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  شكر وتقدير

  بسم ا الرحمان الرحيم

   ''ابي شديدوإذا تأذن ربكم لئن شكرتم لأزيدنكم ولئن كفرتم إن عذ''قال ا تعالى: 

  -07-سورة إبراهيم الآية 

قريد '' على آلائه أن سهل لي ووفقني وأهداني بالصبر لإتمام عملي هذا أشكر الأستاذ المشرف  الحمد

  قبوله الاشراف على هذا العمل، وعلى ما قدمه لي من جهد ونصيحة. ''مصطفى

  بالجامعة. خلال مشوارنا الدراسيوالشكر موصول إلى كل اساتذتي بالقسم وعلى كل ما قدموه لنا  

  إلى موظفي البنك محل الدراسة وعملائه على تعاونهم معنا 

  إلى السادة أعضاء لجنة المناقشة المحترمين لقبولهم مناقشة هذا العمل

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  إهـــــــــــــــــــــــداء 

ل نجاح إلى من إلى من سار معي منذ بداية الطريق حتى هذه اللحظة وكان دافعا لي لك

   ''أبي العزيز''بذل كل غالي ونفيس ليسعدني في هذه الحياة إلى مصدر الأمان وراحة البال 

إلى نبع الحنان وروح القلب إلى من صيرت وكافحت معي في هذه الحياة إلى أعظم وأجمل 

  ''أمي الغالية''إنسانة في الحياة 

قلبي وأكثر من عشقهم إلى من هم أحن من النسيم على ذاتي واعز من أحيهم 

  فؤادي إلى إخوتي وأخواتي واولادهم.

إلى عائلتي الصغيرة التي وجدتها بعد أهلي إلى زهرات المستقبل وبسمات الامل إلى صديقاتي 

  كل واحدة بإسمها.

  إلى كل زميلاتي وزملائي في الدراسة.

  .إلى كل الذين أحببتهم وأحترمهم وحملت لهم في قلبي ذكرى جميلة لا تنسى

  إلى كل الذين لم تسعهم ورقتي ووسعهم قلبي.

                

  نسرين منصوري

  

  

  



  إهـــــــــــــــــــــــداء 

بسم ا والحمد  لذي أنار دربي ويسر أمري وجعلني من الذين يهتدون بهديه ويتبعون 

  سيرة نبيه الكريم عليه أفضل الصلاة وأزكى التسليم ، أهدي هذا العمل المتواضع:

التي على بساط الأوجاع ولدتني، وبأيادي الآلام ربتني وبعيون التعب رعتني وبصدر  إلى

المشقات حمتني إلى أغلى إنسانة وأجمل ابتسامة إلى من كان دعاءها سر نجاحي إليك  

  أمي الغالية

إلى من كلله ا بالهيبة والوقار إلى من علمتني العطاء دون انتظار إلى من احمل اسمه بكل 

  ار إليك أبي الغالي افتخ

إلى من أرى التفاؤل بعينيه والسادة بضحكته والاطمئنان بوجوده إلى أخي الوحيد محمد وزوجته 

  وأولاده: أسامة، هيثم، وسيف.

  إلى من هو سندي الثاني في الحياة  زوجي قرة عيني 

  قمرة جمال

مة والدتي وأبوة إلى ساكنات الروح والأضلع إلى ندى القلب والدمع إلى من شاركوني أمو

والدي إلى أخواتي الحبيبات: رشيدة، وهيبة، وزوجها إسماعيل، فضيلة، نبيلة وزوجها عبد القادر، حنان 

  وزوجها ياسين، وسيلة وزوجها وليد.

إلى القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى كتاكيت البيت : علاء، يوسف، أسامة، أمينة، مروان، حسام، 

  يحيى، هشام، سيف.هيثم، هديل، 

  إلى رفيقة دربي ورفيقتي في العمل صديقتي منصوري نسرين.

                

  يوسفي حسينة
  



  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

فهرس المحتويات     



  :حتو�اتفهرس الم

  الصفحة   العنوان 

    شكر وتقدیر
    إھداء

    فهرس المحتو�ات 

    أش�الفهرس الجداول و 

  و  -  أ  مقدمة عامة

   ول الفصل الأ 

  ر� للصیرفة الالكترون�ةالإطار النظ

  08  تمهید

  09  الم�حث الأول: ماه�ة الصیرفة الالكترون�ة

  09  المطلب الأول: مفهوم البنوك ونشأتها:

  11  المطلب الثاني: الصیرفة لإلكترون�ة مفهومها وتطورها التار�خي وأنواعها.

  17  .المطلب الثالث: أهم�ة المصارف الإلكترون�ة وعوامل نجاحها ومتطل�اتها

  21  المطلب الرا�ع: خصائص المصارف الإلكترون�ة ومزا�اها وعیو�ها.

  26 الم�حث الثاني: عموم�ات حول جودة الخدمات المصرف�ة.

  26  المطلب الأول: تعر�ف وخصائص الخدمة المصرف�ة.

  32  المطلب الثاني: تعر�ف جودة الخدمات المصرف�ة ومستو�اتها وأ�عادها

  37 ذج ق�اس جودة الخدمات المصرف�ة.المطلب الثالث: نما

  44  المطلب الرا�ع: انع�اسات الصیرفة الإلكترون�ة على جودة الخدمات المصرف�ة.

  48 خلاصة الفصل

  الفصل الثاني

  و�الة المسیلة (BADR)لبنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة الدراسة التطب�ق�ة 

  50 تمهید

  51  المیدان�ة.الإطار المنهجي للدراسة  الم�حث الأول:

  51  في الدراسة. المنهج العلمي المعتمدالمطلب الأول: 

  52  مجتمع وعینة الدراسة. المطلب الثاني:

  54  المطلب الثالث: أداة الدراسة المیدان�ة والإحصائ�ة المستخدمة.

  63  الم�حث الثاني: عرض ومناقشة نتائج الدراسة.

  63  المطلب الأول: تحلیل الب�انات الشخص�ة.



  66  المطلب الثاني: اخت�ار التوز�ع الطب�عي.

  67  المطلب الثالث: تحلیل ع�ارات الاستب�ان واخت�ار الفرض�ات.

  87  الفصل خلاصة 

ـــــة   90  خـــاتمـ

  95  قائمة المراجع 

  101  قائمة الملاح�

    ملخص الدراسة

  

  

 

                                                 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الأشكالقـائمة الجداول و      



  قائمة الجداول

  الصفحة   العنوان  رقم الجدول

  34  أ�عاد جودة الخدمات المصرف�ة.  01

  54  المسیلة والتنم�ة الر�ف�ة بولا�ةبنك الفلاحة  لمجموعة من فروع عینة الدراسة  02

  55  الخماسي. (RensisLikert) ل��ارت یبن دراجات مق�اس رنس�س  03

  57  الصیرفة الالكترون�ة.الداخلي لع�ارات محور الاتساق   04

  58  .الاتساق الداخلي لع�ارات محور جودة الخدمات المصرف�ة في البنكیوضح   05

  60  لمحاور الدراسة. یبین نتائج اخت�ار ألفا �رو ن�اخ  06

07 Guttman Split-Half Coefficientt  60 الاست�انة.لق�اس ث�ات  

  61  لدراسة للاستب�ان.المحك المعتمد في ا  08

  63  توز�ع أفراد العینة حسب الجنس.  09

  64  السن.توز�ع أفراد العینة حسب متغیر   10

  65  المستو� التعل�مي. توز�ع أفراد العینة حسب متغیر  11

  65 وفقا لعدد سنوات الخبرة.توز�ع أفراد العینة   12

  Shapiro-Wilk 66نتائج اخت�ار  یوضح  13

  67  .الصیرفة الالكترون�ةمحور �لمتعلقة الع�ارات ا  14

  70  الاعتماد�ة. الع�ارات المتعلقة ب�عد  15

  71 الع�ارات المتعلقة ب�عد الاستجا�ة.  16

  73  �عد الملموس�ة.الع�ارات المتعلقة ب  17

  74  الع�ارات المتعلقة ب�عد الثقة/الامان.  18

  76 معنو�ة النموذج).(یوضح نتائج اخت�ار أنوفا   19

  76  (معنو�ة معالم النموذج). یبین نتائج اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة  20

  78  معنو�ة النموذج).(یوضح نتائج اخت�ار أنوفا   21

  79  معنو�ة معالم النموذج).(یبین نتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولى   22

  80 معنو�ة النموذج).(یوضح نتائج اخت�ار أنوفا   23

  81  الفرض�ة الثان�ة (معنو�ة معالم النموذج). یبین نتائج اخت�ار  24



  82 معنو�ة النموذج).(یوضح نتائج اخت�ار أنوفا   25

  83  معنو�ة معالم النموذج).(یبین نتائج اخت�ار الفرض�ة الخامسة   26

  85 معنو�ة النموذج).(یوضح نتائج اخت�ار أنوفا   27

  85  لم النموذج).معنو�ة معا(یبین نتائج اخت�ار الفرض�ة الثالثة   28

  

  الأش�القائمة 

  الصفحة  العنوان   رقم الش�ل

  10  البنك وس�� مالي  01

  13  تطور المؤسسة البن��ة  02

  33  مفهوم جودة الخدمة المصرف�ة  03

  37  طرق ق�اس جودة الخدمات المصرف�ة  04

  41  نموذج جودة الخدمة  05

  62  یبین المجالات التي تنتمي الیها ق�م الارت�ا�  06

  



 

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مقدمـــــــــــــــة  



 :=============================================مقدمةال

 

 
 أ 

  مقدمة عامة:

الآن العدیــد مــن التغیــرات الحدیثــة علــى الصــعید الــدولي وأهــم هــذه المتغیــرات  مالعــال�شــهد   

الصـیرفة الإلكترون�ــة، حیـث مــع تزایـد عمل�ــات التجــارة الإلكترون�ـة أصــ�ح الاحت�ـاج �بیــر لنوع�ــة 

تقید �م�ان معین أو وقـت محـدد و�نتیجـة الأداء الاعت�اد� ولا تم� نوتتجاوز  ،جدیدة من البنوك

جاءت البنوك الالكترون�ـة التـي سـاهمت و�شـ�ل فعـال فـي  ،للنمو المتسارع لتكنولوج�ا المعلومات

تقد� خـدمات متنوعـة و�تكـالیف منخفضـة مختصـرة للجهـد والوقـت، فـالبنوك الالكترون�ـة �معناهـا 

ب بــل موقعــا مال�ــا إدار�ــا تجار�ــا الواســع ل�ســت مجــرد فــرع لبنــك قــائم �قــدم خــدمات مال�ــة فحســ

شاملا، له وجود مستقل على الخـ� یـتم التعاقـد معـه للق�ـام بخـدمات أو تسـو�ة المعـاملات وإتمـام 

وإبتكــار تقن�ــات حدیثــة تســاهم فــي تحســین وتطــو�ر الخــدمات  ،الصــفقات علــى مواقــع الإلكترون�ــة

  دان البنوك الالكترون�ة.المصرف�ة المقدمة من قبل البنوك وهو ما �مثل أهم تحد� في می

ومن خلال هذا المنطل� تعد جودة الخـدمات المصـرف�ة عنصـرا فعـالا للنجـاح فـي الأعمـال   

المصــرف�ة إلــى جانــب بــروز ف�ــرة البنــوك الإلكترون�ــة، والتــي أدت إلــى ز�ــادة حــدة المنافســة بــین 

نمــت فــي إطــار المصــارف التقلید�ــة التــي ت�حــث عــن دور لهــا و�ــین المصــارف الالكترون�ــة التــي 

التــراكم المعرفــي والتطــور التكنولــوجي ومــا ت�عــه مــن تطــور فــي تكنولوج�ــا المعلومــات والاتصــال 

  سمح بر�� عدة ش��ات محل�ة ودول�ة.

ــــت، الحاســــوب    لكــــن التكنولوج�ــــا ومــــا تتضــــمنه مــــن آلات، شــــ��ات إتصــــال، شــــ��ة أنترن

لتـي ��ـن إسـتخدامها فـي إنجـاز الأدوات ا مـنومختلف الأنظمة، ما هي في الحق�قة إلا مجموعة 

�شــ�ل آلــي  صـرفمالأ� عمل�ـة مصــرف�ة، فالغا�ــة الأساسـ�ة أ�عــد مــن أن تكـون تقن�ــة �ســتخدمها 

  فهو یهدف إلى تحسین وتطو�ر الخدمات الصرف�ة التي تؤد� بدورها إلى تحقی� رضا العملاء.
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 إش�ال�ة ال�حث:  .1

  ذا التساؤل الجوهر� التالي:من خلال هذا التقد�م �م�ننا حصر إش�ال�ة �حثنا في ه

 ؟إلى أ� مد� تساهم الصیرفة الالكترون�ة في تحسین جودة الخدمات البن��ة - 

و�نـاءا علــى الإشـ�ال�ة المطروحــة سـالفا، ومــن اجـل الإلمــام �موضـوع ال�حــث تـم طــرح التســاؤلات 

  الفرع�ة الآت�ة:

 ؟ما المقصود �الصیرفة الالكترون�ة و�یف نشأت -

 ؟دمات البن��ة وما خصائصهاماذا نعني بجودة الخ -

 فرض�ات ال�حث: .2

  للإجا�ة على إش�ال�ة ال�حث تم ص�اغة الفرض�ة الأساس�ة التال�ة:

  إلى تحسین جودة الخدمات البن��ة. صرفيمال یؤد� تبني الصیرفة الالكترون�ة في العمل

  و�م�ن طرح الفرض�ات الفرع�ة التال�ة:  

مــــل المصــــرفي إلــــى تحســــین جــــودة الخــــدمات یــــؤد� تبنــــي الصــــیرفة الإلكترون�ــــة فــــي الع  .1

  المصرف�ة من خلال �عد الاعتماد�ة.

ــــة فــــي العمــــل المصــــرفي إلــــى تحســــین جــــودة الخــــدمات   .2 یــــؤد� تبنــــي الصــــیرفة الإلكترون�

  المصرف�ة من خلال �عد الاستجا�ة.

ــــة فــــي العمــــل المصــــرفي إلــــى تحســــین جــــودة الخــــدمات   .3 یــــؤد� تبنــــي الصــــیرفة الإلكترون�

  خلال �عد الملموس�ة. المصرف�ة من
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 أس�اب  إخت�ار الموضوع: .3

  هناك مجموعة من الأس�اب التي أدت إلى اخت�ار الموضوع وهي:

 الم�انة الهامة للصیرفة الالكترون�ة في الح�اة العامة. -

 للصیرفة الالكترون�ة وجودة الخدمات البن��ة. تزایدموال الدور الكبیر -

 �ي.ارت�ا� الموضوع بتخصص اقتصاد نقد� و�ن -

 أهداف ال�حث: .4

  تتمثل أهداف ال�حث في ما یلي:

إعطاء لمحة على الصیرفة الالكترون�ة وعن جودة الخدمة �صفة عامة والخدمة  -

 المصرف�ة �صفة خاصة.

 إكتشاف الدور الذ� تلع�ه الصیرفة الالكترون�ة في تحقی� جودة الخدمات البن��ة. -

الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة معرفة مد� تطور أنظمة الدفع الالكترون�ة في بنك  -

 المسیلة.

 أهم�ة ال�حث: .5

تتمثـــل أهم�ـــة ال�حـــث فـــي توضـــ�ح عمـــل البنـــوك مـــن خـــلال تطبیـــ� الصـــیرفة الالكترون�ـــة    

ـــة  ـــك �أقـــل تكلف واســـتعمال أنظمـــة ووســـائل الـــدفع الحدیثـــة مـــن أجـــل تقـــد� مختلـــف خـــدمات البن

  واستقطاب عدد �بیر من العملاء.

 الدراسات السا�قة: .6

  مجموعة من الدراسات السا�قة التي تناولت موضوع ال�حث من جوانب مختلفة وهي:  هناك

الموسومة بـ '' أثر التسو�� الإلكتروني على جودة  2010دراسة شیروف فضیلة   -1

مذ�رة مقدمة لنیل  -دراسة حالة �عض المصارف في الجزائر–الخدمات المصرف�ة 
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قسنطینة، �ل�ة العلوم  شهادة الماجستیر تخصص تسو�� من جامعة منتور

 الاقتصاد�ة وعلوم التسییر، قسم العلو التجار�ة.

  وتهدف هذه الدراسة إلى:

إبراز التسو�� الالكترون�ة في تسهیل المعاملات الالكترون�ة �أقل جهد ووقت لتحقی�  -

 الجودة.

إبراز تصور جودة الخدمات المصرف�ة وتكنولوج�ا المعلومات والاتصال في العمل  -

 یرفع من �فاءة واداء الخدمات. المصرفي

  أهم النتائج المتوصل إلیها من خلال هذه الدراسة هي:

التأخر في تطبی� تقن�ات الصیرفة الإلكترون�ة في المصارف الجزائر�ة وإقتصارها  -

 على فئة قلیلة من الز�ائن.

نقص الوعي �أهم�ة العمل المصرفي الالكتروني و�حتاج إلى وقت �بیر لیرتقي إلى  -

 و� الشفاف�ة الالكترون�ة اللازمة.مست

  وما یختلف في هذه الدراسة عن الدراسات الحال�ة ما یلي: 

 معالجة میدان�ة بإستخدام المقابلة في �عض البنوك الجزائر�ة. -

 .2010-2009فترة الدراسة �انت  -

دراسة سمیرة برا�ح" دور الصیرفة الالكترون�ة في تعز�ز القدرات التنافس�ة للبنوك"،   -2

�رة لنیل شهادة ماستر أكاد�مي تخصص بنوك، جامعة الشهید حمة لخضر، مذ

، تتجلى أهداف هذه الدراسة في تسل�� الضوء على أهم�ة 2015/  2014الواد�، 

في البنوك والتعرف على أهم معاییر القدرة التنافس�ة وأهمیتها،  الإلكترون�ةالصیرفة 

لمنافسة للبنك، �الإضافة إلى معرفة و�ذا معرفة وفهم أهم المتطل�ات لتحسین قدرة ا
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انع�اس الخدمات المصرف�ة على الآداء البن�ي، أما نتائج الدراسة التي توصلت إلیها 

ال�احثة تكمن في ضرورة الاسراع في تزو�د البنوك �أدوات ووسائل تكنولوج�ة أكثر 

 ین.حداثة، السماح بإرسال الأموال عن طر�� ال�طاقات البن��ة للأشخاص الطب�عی

 الإطار الزماني والم�اني: .7

أ� ال�عد الم�اني لهذا ال�حث، و�تمثل في بنك الفلاحة والتنم�ة  الإطار الم�اني: - 

 الر�ف�ة و�الة المسیلة.

ثم ذلك ال�حث وتوز�ع الاستب�ان وجمعه خلال السداسي الثاني من  الإطار الزماني: - 

 .2021-2020السنة الجامع�ة 

 فلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة المسیلة.موظفي بنك الالإطار ال�شر�:  - 

 منهج المستخدم:ال .8

من أجل الإجا�ة عن الاش�ال�ة المطروحة وإخت�ـار الفرضـ�ات سـیتم الاعتمـاد علـى المـنهج   

جــال مالوصــفي �ــالنظر إلــى طب�عــة الموضــوع، وهــذا بإســتعراض لــدور الصــیرفة الإلكترون�ــة فــي 

لتطب�قي سیتم الاعتمـاد علـى الاسـتب�ان �ـاداة لجمـع العمل الصرفي والعلاقة بینهما وفي الجانب ا

ــــام بتحلیلهــــا بإســــتخدا برنــــامج الحــــزم الاحصــــائ�ة للعلــــوم الاجتماع�ــــة   SPSSالمعلومــــات ث الق�

  والتوصل إلى النتائج والتوص�ات. 22إصدار 

 مرجع�ة الدراسة: .9

ضافة إلى رسـائل إعتمد في الدراسة على مختلف الوسائل منها الكتب، المجلات، الملتق�ات، �الإ

  الماجستیر وأطروحات الد�توراه.
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 من الصعو�ات التي واجهتنا في هذا ال�حث:صعو�ات ال�حث:  .10

صعو�ة إسترجاع الاستب�انات وعد تجاو�هم معنا عن طلبنا ل�عض المعلومات  - 

 والاحصائ�ات إلى جانب وجود تناقضات �بیرة في الاجا�ات.

 لحصول على جم�ع المعلومات الخاصةلوقت لولعل أكبر صعو�ة تمثلت في ضی� ا - 

 �الموضوع �ش�ل أفضل.

  �مختلف جوان�ه، تم تقس�م هذا ال�حث إلى: لمامالإو لدراسة الموضوع  ه��ل ال�حث: .11

مقدمة عامـة، وفصـلین رئ�سـین الفصـل الأول �غطـي الإطـار النظـر� للدراسـة والفصـل 

ـــــاني یتضـــــمن الدراســـــة التطب�ق�ـــــة، وخاتمـــــة تتضـــــمن نتـــــائج الدراســـــ ة والتوصـــــ�ات الث

  والاقتراحات وآفاق ال�حث.

    

 

  



 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

  

  

  

  الم�حث الأول: ماه�ة الصیرفة الالكترون�ة

  الم�حث الثاني: عموم�ات حول جودة الخدمات البن��ة

الإطار النظري للصيرفة 

  الالكترونية

 الفصل الأول
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  :تمهید

نظرا للأهم�ة الكبیرة التـي تلعبهـا المصـارف علـى اخـتلاف أنواعهـا فـي الـدول النام�ـة سـواء   

ة أو الاجتماع�ــة، فقـد تــم رصــد العدیــد مـن الظــواهر والتطــورات المتلاحقــة مـن الناح�ــة الاقتصــاد�

التــي خلقــت بهــا الســاحتان العالم�ــة والمحل�ــة فــي مجــال إنجــاز الأعمــال والمعــاملات المصــرف�ة، 

�ــان مــن أهمهـــا التطــورات التكنولوج�ــة الهائلـــة فــي عــالم الخـــدمات المصــرف�ة وتتمثــل الخـــدمات 

ا� المصـــارف �صــفة عامـــة والمصـــارف التجار�ـــة �صـــفة خاصـــة المصــرف�ة جـــزءا أكبـــر مـــن نشـــ

وتتمیـــز التغییـــرات الكبیـــرة التـــي تشـــهدها الســـاحة المصـــرف�ة والاســـتثمار�ة الدول�ـــة �شـــدة التعقیـــد 

والمنافســـة والانفتـــاح الكبیـــر فـــي الأســـواق والتكـــتلات الاقتصـــاد�ة، وتطـــور متســـارع فـــي عولمـــة 

ـــر فـــي طب المســـتخدمة، وأدوات والتكنلوج�ـــا �عـــة العمـــل المـــالي وتحر�ـــر الأســـواق المال�ـــة، والتغیی

وســــائل التمو�ــــل، والعمل�ــــات المصــــرف�ة ممــــا تجعــــل المؤسســــات المصــــرف�ة وتواجــــه إنع�اســــات 

  وتحد�ات �بیرة.

  ومن خلال هذا وللإلمام �الموضوع قسم الفصل إلى م�حثین:

  الم�حث الأول: ماه�ة الصیرفة الالكترون�ة

  ول جودة الخدمات البن��ة.الم�حث الثاني: عموم�ات ح
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 الم�حث الأول: ماه�ة الصیرفة الإلكترون�ة.

ي عصر العولمة، وازد�اد عمل�ات فوالدخول الصیرفة  إن التطور الحاصل في مجال    

التجارة الإلكترون�ة أص�ح من الضرور� وجود بنوك غیر تقلید�ة للتعامل مع هذا النوع من 

  لبنوك الإلكترون�ة.التجارة من خلال نشأة ف�رة ا

  المطلب الأول: مفهوم البنوك ونشأتها:

  مفهوم البنوك:-1

هناك عدة تعار�ف للبنك حیث �عرف �أنها "الوس�� الذ� �قوم �قبول الودائع ومنح     

البنوك على  تعرف، �ما 1وتقد�م مجال أوسع من خدمات ا� مؤسسة مال�ة أخر�" روضقال

الودائع وتمنح الفروض و�نطو� تحت هذا المصطلح  أنها: " البنوك هي مؤسسات مال�ة تقبل

منشآت متعددة �المصارف التجار�ة ومؤسسات الإقراض والإدخار، ومصارف منح الائتمانات، 

 �ما أنها تلعب دور الوساطة المال�ة من خلال تفاعلها مع الفرد �صورة مستمرة ومذ�ورة".

موال ل�عادٌ إقراضها إلى من �ستط�ع وتعرف أ�ضا �أنها: "م�ان التقاء عارضي وطالبي الأ    

  2و�رغب في الاستفادة منها و�فید بها المجتمع من خلال عمل�ة الاستثمار"

من خلال التعار�ف السا�قة نستنتج أن البنك ع�ارة عن مؤسسة مال�ة ووس�� مالي وتاجر     

المقترضین، في الأموال بین المستثمر�ن والمحولین وأصحاب المشار�ع و�توس� بین المقرضین و 

و�قوم بجمع الودائع وقبولها ثم إعادة إقراضها �غ�ة توظیف المال وإمداد المشار�ع الاقتصاد�ة 

  �مصادر والتمو�ل.

                                         
  .7، ص2006، دار الوفاء للطباعة والنشر، الاسكندریة، مصر، 1محمد الصیرفي، إدارة المصارف، ط - 1
 .8، ص2007لمة جودة الخدمات المصرفیة، دار التواصل العربي، دمشق، سوریا، رعد حسن الصرن، عو - 2
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البنك شر�ة ینطو� عملها على الاستلام الودائع المختلفة والق�ام �العمل المصرفي اللازم 

ل إلى دعم المر�ز المالي والنشا� التجار� والمالي والاقتصاد� و�هدف من خلال هذا العم

  والحصول على أر�اح في �ل عمل�ة مال�ة �قوم بها.

  : البنك وس�� مالي.1الش�ل رقم

  

  

  

  

  

أحمد سو�لم إدارة البنوك و�ورصات الأوراق المال�ة، الشر�ة العر��ة للنشر والتوز�ع،  المصدر:

  .85بدون سنة النشر، ص

بدور وس�� مالي حیث �قدم القروض إلى من خلال الش�ل أعلاه نلاح� أن البنك �قوم     

المؤسسات المال�ة أو الأفراد، حیث �قوم هذان الأخیران بتسدید القروض �الإضافة إلى الفائدة 

  التي �أخذها البنك.

�ما �قوم أ�ضا �أخذ أموال من الأفراد ومنظمات الأعمال لإیداعها لد�ه في حسا�ات     

  دفع علیها فوائد.جار�ة �قوم �فتحها خص�صا للإیداعات، وت

تدفع فائدة و تسدیدات   

تدفع القروض إلى:   تأخذ أموال من: 
 البنوك التجار�ة

ین: أفراد أو المقترض
 مؤسسات مال�ة

المودعین: الأفراد 
 ومنظمات الأعمال

تدفع فائدة أو فتح 
 حسابات خارجیة إلى:
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  المطلب الثاني: الصیرفة لإلكترون�ة مفهومها وتطورها التار�خي وأنواعها.

  مفهوم الصیرفة الإلكترون�ة: -1

هناك العدید من المصطلحات التي تطل� على البنوك المتطورة مثل البنوك الإلكترون�ة     

electronic banking  أو بنوك الأنترنتinternet banking  ك الإلكترون�ة عن �عد أو البنو

remote electronic banking     أو البنك المنزليhome banking  أو البنوك الخدم�ة

 webأو بنوك الو�ب  only bankingأو البنك على الخ�   self service bankingالذات�ة 

banking.1 

انجاز  وعلى اختلاف المصطلحات فجم�عها تشیر إلى ق�ام العمل بإدارة حسا�اته أو    

أعماله المتصلة �البنك عبر ش��ة الأنترنت سواء �ان في المنزل أو الم�تب أو أ� م�ان آخر 

  و�عبر عنها "�الخدمة المال�ة عن �عد".

  نشأة وتطور البنوك: -2

یرجع �عض المؤرخین ظهور البنوك إلى ال�ابلیین وقانون حمورابي الشهیر، ل�متد هذا     

ثم الرومان�ة، و�تمثل نشا� البنوك في مجموعة من الأعمال الظهور إلى الحضارة الاغر�ق�ة 

  .2البن��ة أهمها الودائع ومنح القروض �فوائد

 غرارفي العهد الإسلامي الأول أنه �انت ثمة أنشطة مصرف�ة معروفة على  � �ما یرو     

قبول الودائع وتحو�ل الأموال وتمو�ل التجارة على أساس المضار�ة، فضلا عن القروض 

ة قبول الودائع وتحو�ل الأموال وتمو�ل التجارة على أساس المضار�ة، فضلا عن الحسن

                                         
 .91، ص2008خبابة عبد الله، الاقتصاد المصرفي، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، مصر،  - 1
 .12-10ص، 2008، دار الدین للنشر والتوزیع، الجزائر، 1رحیم حسین، الاقتصاد المصرفي، مفاھیم تحالیل تقلبات، ط - 2
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)، وقد �انت البدا�ة في إ�طال�ا مع بیوت الصرف إذا �انت 14-13القروض الوسطى(القرن 

  روما تعد مر�ز تجار�ا هاما قبل أن ینتشر هذا النشا� في مناط� أورو�ا وخارجها.

راكم الودائع مع ملاحظة أن طل�ات أقل ��ثیر من و�فعل تنامي عمل�ات الإیداع وت    

الأرصدة المودعة، وعمد الص�ارفة إلى إقراض جزء من تلك الودائع مقابل فائدة، �ما أص�حوا 

�سمحون �سحب م�الغ تفوق الرصید المودع، وهو ما أص�ح �عرف �السحب على الم�شوف، 

  الإئتمان�ة. ومن هنا انبثقت وظ�فة جدیدة في مجال الصیرفة وهي وظ�فة

و�سب هذا التطور ظهرت الاضطرا�ات والفوضى وتفاقمت عمل�ات الاحت�ال والتلاعب     

م، ثم أنشئ بنك ح�ومي في �1401المس�و�ات فتم انشاء أول بنك تجار� في برشلونة سنة 

م، ولم ��ن الغرض من انشاء هذه المصارف تجار�ا بل حما�ة 1587البندق�ة(فین�س�ا) سنة 

الص�ارفة و�س� الثقة في مجال الم�ادلات، و�عدها أنشئ بنك فرنسا المر�ز� ظلم  الأفراد من

  م.1894م، و�نك انجلترا عام1868م، و�نك السو�د سنة 1800 سنة

ومنذ خمسین�ات القرن الماضي بدأ القطاع البن�ي �شهد نموا متسارعا لم �سب� له مثیل     

رافي، حتى أص�ح هذا القطاع �مثل الإطار على مستو� الرسملة أو على مستو� الانتشار الجغ

الأساسي لحر�ة رؤوس الأموال �مختلف آجالها في أغلب اقتصاد�ات العالم وهي التي تعرف 

  �اقتصاد�ات الاستدانة.

غیر أن هذا التطور في التكنولوج�ا وفي الأدوات المال�ة و�روز النقد الإلكتروني     

بي في الدور التقلید� للبنوك في الاقتصاد، �وس�� نس اضمحلال العشر�تین الأخیرتین أد� إلى

مالي و�موفر للسیولة، و�ان على هذه البنوك التأقلم مع هذا الواقع الجدید بتغییر نم� عملها 

  1والابداع في خدماتها وأنشطتها.

                                         
 .12المرجع السابق، ص ،رحیم حسین - 1
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وفي هذا الاطار برزت بنوك إلكترون�ة و�نوك على الخ� تعمل على ش�ة الانترنت، حیث     

الز�ون إجراء عمل�ات حسا�ه وهو في م�ت�ة أو في بیته، وقد تولد عن هذا أص�ح بإم�ان 

  التطور الش�لي في النشا� البن�ي �ش�ل جدید للنقد وهو النقد الإلكتروني.

وه�ذا قد عرفت المؤسسة البن��ة تطوراتها عبر الزمن، إما من حیث طب�عة النشا� أو من     

  یب تقد�مها)، أو من النطاق الجغرافي الذ� تغط�ه.حیث الخدمات المقدمة (تنوعها وتكور أسال

  :و�م�ن تلخ�ص هذه التطورات في الش�ل التالي

  : تطور المؤسسة البن��ة2مالش�ل رق 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، دار بهاء الدین، 1رح�م حسین، الاقتصاد المصرفي: مفاه�م تحالیل، تقن�ات، � المصدر:

  .13، ص2008للنشر والتوز�ع، الجزائر، 

 بنوك محلیة/وطنیة

 تمویل تجارة

 یةمبنوك عال

 تنوعةمقروض 

ق����روض اس����تثمارات 
 منتجات الیة

 بنك تجاري

 بنك متخصص

 بنك أعمال

 بنك اسلامي

 بنك شامل

بن�����������وك خ�����������دمات 
 ونیةالكتر

 بنوك خدمات تقلیدیة



   الالكترونيةالاطار النظري للصيرفة                              الفصل الأول

 
14 

صود إذا �الصیرفة الإلكترون�ة هو: إجراء العمل�ات المصرف�ة �ش�ل إلكتروني والتي فالمق    

تعد الأنترنت من أهم أش�الها، و�ذلك فهي بنوك افتراض�ة تنشئ لها مواقع إلكترون�ة على 

الأنترنت لتقد�م خدمات نفس خدمات موقع البنك من سحب ودفع وتحو�ل دون انتقال العمیل 

  إلیها.

دید من المصطلحات التي تطل� على البنوك الإلكترون�ة مثل بنوك الأنترنت یوجد الع    

internet banking البنك المنزلي ،home banking   من هذه  غمر الوغیرها وعلى

الاختلافات فإن جوهر البنوك الإلكترون�ة لا یخرج عن الإطار ق�ام الز�ون بإدارة حسا�اته أو 

ر ش��ة الأنترنت سواء تم ذلك من المنزل أو الم�تب في أ� إنجاز أعماله المتصلة �البنك عب

  1م�ان ووقت برغبته و�عبر عنها �الخدمة المال�ة عن �عد.

بنوك تعمل �الكامل على الأنترنت وهذا  �virtnal bankما تعرف البنوك الإلكترون�ة   

  .2البنك هو الذ� تقوم التعاملات والصفقات ف�ه من خلال الوسائل الإلكترون�ة

وتعرف أ�ضا �أنها منافد إلكترون�ة تقدم خدمات مصرف�ة متنوعة دون توقف ودون عمالة   

  .�3شر�ة

من خلال التعار�ف السا�قة �م�ننا تعر�ف البنوك الإلكترون�ة على أنها البنوك الافتراض�ة   

�ة التي تنشئ لها مواقع على الأنترنت على النحو الذ� تسهل إنجاز مختلف العمل�ات المصرف

  التي تنجزها البنوك التقلید�ة �ش�ل إلكتروني.

  

                                         
، الثقاف��ة للنش��ر والتوزی��ع، عم��ان ، الأردن، 1محمد حس��ن الط��ائي، التج��ارة الإلكترونی��ة، المس��تقبل الواع��د للأجی��ال القادم��ة، ط - 1

 .228ص
عوق��ات انتش��ارھا، رش��دي عب��د اللطی��ف وادي، دراس��ة ح��ول أھمی��ة ومزای��ا البن��وك الإلكترونی��ة ف��ي قط��اع غ��زة فلس��طین وم - 2

 .04ص
 .04المرجع السابق، ص - 3
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  التطور التار�خي للصیرفة الإلكترون�ة:-3

تعود نشأة الصیرفة الإلكترون�ة إلى الس�عین�ات من القرن العشر�ن، عندما بدأ الز�ون   

�استخدام الهاتف للاطلاع على رصیده وتحو�ل الأموال وتسدید الفواتیر وفي الثمانینات وتزامنا 

ع ظهور النقد الإلكتروني أص�حت تلفزة الكابل والحاسوب الشخصي وسائل جدیدة �م�ن م

استخدامها في الصیرفة �البیت وحلت بذلك مش�لة محدود�ة الأنظمة الهاتف�ة ف�ما یخص الكتا�ة 

والصورة، أما استخدام ال�طاقات ف�ان مع بدا�ة القرن الماضي في فرنسا على ش�ل �طاقات 

م في الهاتف العمومي، و�طاقات معدن�ة تستعمل على مستو� البر�د في الولا�ات �رتون�ة تستخد

�طاقات �لاستك�ة لتنتشر  American expressاصدرت  1958المتحدة الأمر���ة، وفي عام 

 1968عام  bank Americanعلى نطاق واسع ثم قامت �عدها ثمان�ة بنوك بإصدار �طاقة 

في نفس العام  �carte bleueما تم إصدار ال�طاقة الزرقاء  العالم�ة، visaلتتحول إلى ش��ة 

بتزو�د  france telecomقامت اتصالات فرنسا  1986من طرف ستة بنوك، وفي عام 

�ل ال�طاقات المصرف�ة  1992الهواتف العموم�ة �أجهزة قارئة لل�طاقات الذ��ة لتص�ح عام

 1هاتحل ب�انات شخص�ة لحامل �cart a puceطاقات برغوث�ة 

وخلا منتصف التسعین�ات ظهر أول بنك إلكتروني في الولا�ات المتحدة الأمر���ة   

security first national )S P N B میز نوعین من البنوك �لاهما �ستخدم تقن�ة� ،(

  الصیرفة الإلكترون�ة.

بنوك الأنترنت)، تحق� أر�اح تصل إلى أضعاف البنك البنوك الإلكترون�ة الافتراض�ة:(  

  العاد�.

                                         
مفتاح صالح، معارفي فریدة، البنوك الإلكترونیة، استثمار مشاركة المؤتمر العلمي الخامس، جامع�ة ف�یلا دیلفی�ا، كلی�ة العل�وم  - 1

 . 04، ص2010الاداریة، الولایات المتحدة الأمریكیة، 
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وهي البنوك التي تمارس الخدمات التقلید�ة وخدمات الصیرفة  البنوك الإلكترون�ة الأرض�ة:

  1الإلكترون�ة، وعموما یرجع ظهور وانتشار البنوك الإلكترون�ة إلى:

تنامي أهم�ة ودور الوساطة �فعل تزاید حر��ة التدفقات المال�ة والنقد�ة أو مجال الاستثمار  -

  ة الأسواق.والناتجة عن عولم

تطور المعلومات�ة وتكنولوج�ا الاعلام والاتصال أو ما �عرف "�الصدمة التكنولوج�ا" والتي  -

 �انت في �ثیر من الأح�ان استجا�ة للعامل الأول.

 أنواع المصارف الإلكترون�ة: -4

إن وفقا للدراسات العالم�ة وتحدیدا لدراسات اتجاهات الاشراف والرقا�ة الأمر���ة والأورو��ة، ف

 هناك ثلاثة صور أساس�ة للمصارف الإلكترون�ة على الأنترنت وهي:

هو المستو� الأساسي للبنوك الإلكترون�ة أو ما  :informationalالموقع المعلوماتي  -

�م�ن تسمیته �الحد الأدنى من النشا� الإلكتروني المصرفي، ومن خلاله فإن البنك �قدم 

  المصرف�ة. معلومات حول برنامجه ومنتجاته وخدماته

�حیث �سمح الموقع بنوع ما من الت�ادل  :communicativeالموقع التفاعلي والإتصالي  -

الاتصالي بین البنك وعملائه �البر�د الإلكتروني وتعبئة طل�ات أو نماذج على الخ� أو 

 تعدیل معلومات القیود والحسا�ات.

م�ن القول أن البنك ف�ه وهذا هو المستو� الذ� �: transactionalالموقع الت�ادلي     - 

�مارس خدماته وأنشطته في بیئة إلكترون�ة، حیث تشمل هذه الصورة السماح للز�ون 

                                         
، جامع�ة الش�لف، 2004دیس�مبر  15-14 يموی، رونیة والتحولات الاقتصادیةرحیم حسین، ھواري معراج، الصیرفة الإلكت - 1

 .04ص
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الوصول إلى حسا�اته وإدارتها وإجراء الدفعات النقد�ة والوفاء �ق�مة الفواتیر وإجراء �افة 

 ج�ة.الخدمات الاستعلام�ة وإجراء الحوالات بین حسا�اته داخل البنك أو مع جهات خار 

غالب�ة البنوك أنشأت �ش�ل أو �آخر مواقع معلومات�ة تعد من قبیل المواد الدعائ�ة،   

واتجهت معظم المواقع إلى استخدام �عض وسائل الاتصال التفاعلي مع الز�ون على ع�س 

المواقع الت�ادل�ة التي لا تزال اتجاهات البنوك نحوها تخضع لاعت�ارات عدیدة، فهذه المواقع 

 .1رة الز�ون على التعامل مع الخدمة المصرف�ة عن �عد ومن خلال الأنترنتتعني قد

  المطلب الثالث: أهم�ة المصارف الإلكترون�ة وعوامل نجاحها ومتطل�اتها.

  أهم�ة المصارف الإلكترون�ة: -1

إن ق�ام البنوك بتسو�ة أنشطتها وخدماتها المال�ة عبر الأنترنت �حق� فوائد �ثیرة من أهمها   

 نذ�ر:

  تخف�ض النفقات التي یتحملها البنك تجعل تكلفة إنشاء موقع للبنك عبر الأنترنت لتقارن

بتكلفة إنشاء فرع جدید للبنك وما یتطل�ه من م�اني وأجهزة و�فاءة إدار�ة إضافة إلى 

تسو�� البنك للخدمة من موقعه على الأنترنت �ساعد على امتلاك میزة تنافس�ة تعزز 

  تؤهله إلى مستو� المعاملات العالم�ة.من م�انة التنافس�ة 

  إن توجه البنوك العالم�ة نحو ش��ة الأنترنت وما تتمیز �ه من قدرات تنافس�ة یلزم البنوك

الصغیرة ضرورة الارتقاء إلى مستو� هذه التحد�ات وفقا لذلك �قوم العملاء �المقارنة بین 

منافسة قو� في جذب خدمات البنوك لاخت�ار الأنسب و�ذلك تكون الأنترنت عامل 

 العملاء.

                                         
شیرین بدري البارودي، دور اقتصاد المعرفة في تطور الخدمات الإلكترونیة، دراسة تحلیلیة عن البن�وك الإلكترونی�ة، بح�ث  - 1

لعل��وم الاقتص��ادیة والعل��وم الاداری��ة، جامع��ة اقتص��اد المعرف��ة والتنمی��ة الاقتص��ادیة، كلی��ة ا -مق��دم إل��ى م��ؤتمر العلم��ي الخ��امس

 .2005أفریل  27-25الزیتونة، العراق، 
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  تساهم الأنترنت في التعر�ف �البنوك والترو�ج للخدمات المصرف�ة �ش�ل إعلامي وهو ما

 �ساهم في تحسین جودة الخدمات المصرف�ة المقدمة.

  استخدام الأنترنت �ساهم في تعز�ز رأس المال الف�ر� وتطو�ر تكنولوج�ا المعلومات

 دیدة التي ��ون لها انع�اس على أعمال البنوك.والاستفادة من الابتكارات الج

  إن الصیرفة الإلكترون�ة تؤد� إلى تسییر التعامل بین المصارف و�ناء علاقات م�اشرة

وتوفیر المز�د من فرص العمل والاستثمار وهو ما �ساهم على نجاح وال�قاء في المستو� 

 .1المصرف�ة

 عوامل نجاح المصارف الإلكترون�ة:  -2

ام الصیرفة الإلكترون�ة یجب الالتزام �العدید من العوامل والتي هي ع�ارة عن لإقامة نظ  

 قواعد للعمل الإلكتروني والتي تتمثل في: 

  وجود ش��ة عر�ضة تضم �ل الجهات ذات الصلة وترت�� �الأنترنت وفقا للأسس الق�اد�ة

  مع مراعة التأمین في تصم�م هذه الش��ة.

  بین مختلف الجهات والعالم ��ل. وضع تنظ�مات ق�اس�ة تسمح �الر �� 

 .إعداد خطة لتدر�ب الموارد ال�شر�ة 

 .العمل على إنشاء تنظ�م إدار� �عمل على تنسی� بین الأطراف المتعاقدة 

  وضع خط� للبدء في إدخال خدمات الصیرفة الإلكترون�ة بدا�ة من وضع إستراتیج�ة

 .�2ةعلى مستو� البنك المر�ز� أو بنك أو التحالفات الدول

                                         
أعم��ال الم��ؤتمر العلم��ي الس��نوي لكلی��ة الحق��وق، جامع��ة بی��روت الجدی��د ف��ي أعم��ال المص��ارف م��ن ال��وجھین القانونی��ة أو  - 1

 .207، ص2006الاقتصادیة، بیروت، لبنان، 
 .09بق ذكره، صمفتاح صالح، معارفي فریدة، مرجع س -2
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 متطل�ات المصارف الإلكترون�ة:  -3

هناك العدید من المتطل�ات التي �حتاجها البنك الإلكتروني لضمان سیر العمل الذ� �قوم �ه 

 بنجاح ومن أهم هذه المتطل�ات ما یلي:

تعتبر البنى التحت�ة التقن�ة من أهم المتطل�ات التي یجب أن البن�ة التحت�ة التقن�ة:  -3-1

الإلكترون�ة، وعادة ما تكون في مقدمة الأولو�ات التي ت�حث عنها البنوك  تتوفر في البنوك

الإلكترون�ة ولا �م�ن أن نستثني المعدات الأساس�ة والبنى الأساس�ة للاتصالات وتقن�ة 

المعلومات الأساس�ة للدولة �ش�ل عام ولجم�ع القطاعات التي یتعاون معها البنك، فبدون قاعدة 

الاتصالات لا �م�ن لأ� بنك أو أ� مؤسسة أخر� أن تعمل �ش�ل  ب�انات جیدة في شر�ة

  جید، فهي تحتاج إلى قوة اتصال لكي تتم�ن من التعامل على ش��ة الأنترنت مع العملاء.

�ذلك �عتبر المتطلب الرئ�سي لضمان أعمال إلكترون�ة ناجحة وجیدة، بل وضمان الدخول   

ة وسر�عة وهو عصر اقتصاد المعرفة، والذ� یتمثل إلى عالم الأنترنت والمعلومات �طر�قة آمن

�قدرة و�فاءة البن�ة التحت�ة وسلامة س�اسات السوق الاتصالي �الأخص الس�اسة السعر�ة والتي 

یتم تحدیدها مقابل الحصول على خدمات الأنترنت، فلا �م�ن الق�ام �أ� عمل�ة مال�ة عن 

في حال زاد عدد المشار�ین تعمل البنوك طر�� الأنترنت إلى �استخدام ش��ة اتصال قو�ة، و 

على إزالة جم�ع القیود من أمامها لتتم�ن من العمل �أقصى سرعة أنترنت مم�نة، والمتطل�ات 

  الرئ�س�ة لضمان أعمال إلكترون�ة ناجحة هي:

  فعال�ة وسلامة بنى الاتصالات والتي تقوم على: سلامة التنظ�م الاستثمار�،  دقة المعاییر

 لدولي،  �فاءة وفعال�ة التنظ�م القانوني لقطاع الاتصالات.وتواؤمها ا

 الأجهزة،  ملحقات الأجهزة،  البرمج�ات والحلول،  الكفاءات ال�شر�ة تقن�ة المعلومات :

 المدر�ة والوظائف الاحتراف�ة.
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  :وتتمثل في تحدید أولو�ات وأعراض تطو�ر سوق الاتصالات في  تقن�ة البن�ة التحت�ة

 صدف الدخول للأسواق المال�ة مع احت�اجات التطو�ر التقني للشر�ات.الدولة مواءة 

یجب على الموظفین الذین �عملون داخل الكفاءة الأدائ�ة المتفقة مع عصر التقن�ة:  -3-2

البنوك الإلكترون�ة أن یتمتعوا �الكفاءة والفاعل�ة والتي تم�نهم من التعامل مع الأجهزة 

 الإلكترون�ة.

واصفات الخدمة الممیزة: وفي مقدمتها معاییر أمن وسلامة ت�ادل المعلومات تحدید معاییر وم -

تحدید نطاق التدخل الح�ومي وتحدید أولو�ات الدعم وما  -وسیرها وخصوص�ة المشتر�ین، 

یتعین أن ��ون محلا للتشج�ع الاستثمار من قبل الدولة، والحدیثة والتعامل مع التقن�ة �ش�ل 

  �الكفاءة والأداء لجم�ع الوظائف الفن�ة والمال�ة والقانون�ة والتسو�ق�ة.جید، و�ذلك أن یتمتعوا 

�عتبر هذا المتطلب من المتطل�ات التطو�ر الاستمرار�ة والتفاعل�ة مع المستجدات:  -3-3

والمرتكزات الأساس�ة التي یجب أن تتواجد في البنوك الإلكترون�ة و�ذلك یجب أن �أخذ الأولو�ة 

تطل�ات فالجمود والتأخر في التطور الوظ�في والتقني �عتبر من أكثر على العدید من الم

الأس�اب التي تعمل على عدم نجاح البنك الإلكتروني و�ذلك تعتبر من أكثر الأمور التي 

تساعد على فشل الأعمال �ش�ل عام، وإن عدم مواك�ة التطورات والتحد�ات الجدیدة تعتبر من 

ؤسسات المال�ة �ش�ل عام، فیتعین على أ� مؤسسة أن تقوم المخاطر التي تواجه البنوك والم

�متا�عة �ل التطورات و�ذلك یجب أن تقوم �العمل على تحدیث جم�ع الأجهزة وتدر�ب 

 الموظفین والعاملین في البنك على هذه الأجهزة الحدیثة.

  التفاعل مع متغیرات الوسائل والاستراتیج�ات الفن�ة والادار�ة والمال�ة: -3-4

یجب أن تقوم البنوك الإلكترون�ة �مختلف عمل�ات التفاعل مع المتغیرات والوسائل   

والاستراتیج�ات الفن�ة والادار�ة والمال�ة، و�ذلك توس�ع التفاعل مع جم�ع الأف�ار الحدیثة وغیر 
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المنتظمة، و�جب أن �عمل البنك الإلكتروني على التعامل مع الأشخاص البناءة والمتطورة 

  الحدیثة. والنظر�ات

من أهم المتطل�ات التي یجب أن تتا�عها البنوك الإلكترون�ة التطور الفني التسو�قي:  -3-5

هي التطورات الفن�ة والتقن�ة المتعلقة �مجال التسو��، حیث یجب أن یتم التسو�� للعملاء 

و�ش�ل إیجابي وفعال و�ناءا على التطورات السوق�ة التي تحدث، �ذلك بناءا على وضع�ة 

  1وحال البنوك الإلكترون�ة المنافسة، ف�لما زادت نس�ة المنافسة زادت الكفاءة الانتاج�ة

  المطلب الرا�ع: خصائص المصارف الإلكترون�ة ومزا�اها وعیو�ها.

  خصائص المصارف الإلكترون�ة:-1

�ما أن المصارف الإلكترون�ة جاءت �إتجاه حدیث ومختلف عن البنوك التقلید�ة فلابد من     

ون لها عدة خصائص تمیزها عن مث�لاتها من البنوك التقلید�ة تلب�ة لاحت�اجات أن تك

 المتعاملین معها في إطار تطبی� التجارة الإلكترون�ة ومن أهم هذه الخصائص نذ�ر ما یلي:

 :إم�ان�ة الوصول إلى قاعدة أوسع مع المتعاملین  

ا �ش�ل إعلامي على النحو تساهم الأنترنت في الترو�ج للخدمات المصرف�ة والتعر�ف به    

الذ� یوفر لها القدرة على الوصول إل قاعدة عر�ضة من العملاء دون التقید �م�ان وزمان 

معن�ان: لتوفیر الراحة للعمیل تت�ح له إم�ان�ة طلب الخدمة في أ� وقت وفي أ� زمان، ما یز�د 

 من ثقة العملاء فیها هو سر�ة المعاملات وهو ما یجعلها ممیزة.

 من أهم ما �میز البنوك الإلكترون�ة مساهمتها في تقل�ص تكالیف تقد�م التكالیف:  تخف�ض

  الخدمة وذلك من خلال تخف�ض النفقات التي یتحملها البنك.

                                         
 www. Business tendersمق�ال البن�وك الإلكترونی�ة من�افس ش�رس للمص�ارف التقلیدی�ة، جری�دة أعم�ال ومناقص�ات،  - 1

may 09:10، على الساعة 2021-04-14، أطلع علیھ یوم. 
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 :إن اتساع الأنترنت وسرعة إنجاز الأعمال مقارنة  ز�ادة �فاءة البنوك الإلكترون�ة

تعامل الاتصال �البنك عبر �المقارنة �البنوك التقلید�ة أص�ح من السهل على الم

الأنترنت والذ� �قوم بدوره بتنفیذ الاجراءات التي تنتهي في وقت قصیر جدا ��فاءة 

 عال�ة وأداء صح�ح.

  :تقدم البنوك الإلكترون�ة �افة الخدمات المصرف�ة تقد�م خدمات مصرف�ة �املة وجدیدة

مع الأنترنت والتي  التقلید�ة إلى جانب الخدمات الأخر� التي تت�حها ص�غ التعامل

تمیزها عن الأداء التقلید�، مثال ذلك أش�ال النشرات الإلكترون�ة الاعلام�ة عن 

الخدمات المصرف�ة لتسهیل مهمة متا�عة الأرصدة، تسدید الفواتیر والكمب�الات 

 المسحو�ة، إدارة المحاف� المال�ة....

  :شر�حة محدودة من المتعاملین توفر البنوك الإلكترون�ة خدمات متمیزة لخدمات ال�طاقات

"، وتشمل هذه الخدمات على الخدمات سام�ا الماس�ة �vipرجال الأعمال والمتعاملین "

والنصی�ة المقدمة لفئة محدودة من المتعاملین على ش�ل �طاقات ائتمان�ة و�خصم 

خاص ومن هذه ال�طاقات �طاقة "سوني" التي تم�ن العمیل من استخدامها في أكثر من 

لیون من أكبر الأماكن، وتشمل على الخدمات المجان�ة على مدار الساعة برقم م 18

 خاص، خدمة مراكز الأعمال، الاعفاء من رسوم وعمولات الخدمات البن��ة.

 :توفر عمل�ة تسو�� خدمات البنك من موقعه على الأنترنت  تحقی� المیزة التنافس�ة

التنافس�ة وتؤهله إلى المستو�  للبنك فرصة امتلاك میزة تنافس�ة تعزز من م�انته

المعاملات التجار�ة العالم�ة فضا عن أ� استخدام للأنترنت �ساهم في تعز�ز رأس المال 

الف�ر� وتطو�ر تكنولوج�ا المعلومات والاستفادة من الابتكارات الجدیدة التي �م�ن 

ش��ة الأنترنت توظ�فها في تعز�ز العمل�ات المصرف�ة، �ما أنه توجه البنوك العالم�ة إلى 

وما تمیزه �ه من قدرات تنافس�ة تحفز البنوك الصغیرة على ضرورة الارتقاء إلى مستو� 
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هذه التحد�ات ووفقا لذلك س�قوم المتعاملون �المقارنة بین خدمات البنوك لاخت�ار 

  1الأنسب، و�ذلك تكون الأنترنت عامل منافسة قو� في جذب المتعاملین

 ص یتمیز البنك الإلكتروني �عدة خصائص أخر�:�الإضافة إلى هذه الخصائ

  :إن الثقة هي أساس المعاملات بین البنك ومتعامل�ه فالتزم البنك �السر�ة في السر�ة

  معاملاته إنما التزام عام تقتض�ه أصول المهنة.

 :إن أساس تحو�ل العمیل إلى العمیل دائم لد� البنك هو المعاملة الجیدة التي  المعاملة

 لعمیل من العاملین في البنك وتعتبر حسن المعاملة أداة لجذب العملاء.یتلقاها ا

  :إن إحساس العمیل �الراحة عند وجوده في البنك �غر�ه على �ثرت التردد الراحة والسرعة

عل�ه، لهذا تسعى البنوك لتوفیر أكبر قدر من الراحة   للعملاء من إعداد أماكن مناس�ة 

ر فضلا عن استخدام الم��فات الهوائ�ة، إنجاز الأعمال لاستق�الهم لقضاء وقت الانتظا

 2في وقت أسرع.

 مزا�ا المصارف الإلكترون�ة:-2

اخت�ار بنك إلكتروني للعملات النقد�ة هو اخت�ار ذ�ي حیث أن تلك البنوك قادرة على     

 منح عملائها العدید من المزا�ا و�م�ن حصرها ف�ما یلي:

 :اخفاء الوثائ� الورق�ة للمواصلات  

حیث أن الاجراءات والمراسلات �افة بین طرفي الخدمة المصرف�ة تتم إلكترون�ا ودون استخدام 

 أ� أوراق، و�هذا اتضح الرسالة الإلكترون�ة هي السند القانوني الوحید لطرفي الخدمة المصرف�ة.

                                         
  .231-230محمد حسن الطائي، مرجع سبق ذكره، ص - 1
، دار المس��یرة للنش��ر والتوزی��ع 1الخ��دمات المص��رفیة الاكترونی��ة، ط وس��یم محمد الح��دار، ش��فیري ن��ورى موس��ى، وآخ��رون، - 2

 .68-67، ص2012والطباعة، عمان ، الأردن، 
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  :ل�ست هناك أ� موانع فتح المجال البنوك الصغیرة لممارسة أعمالهم عبر العالم

المصرف لأعماله واستثمار أمواله ول�س هناك حاجة لتوفیر موارد �شر�ة أو لممارسة 

  .موجودات مال�ة هذه غیر متوفرة في المصارف التقلید�ة

  :ستط�ع المصرف القدرة على إدارة العمل�ات المصرف�ة ��فاءة عال�ة من ا� م�ان�

ودون أ� تكالیف أعماله على مستو� العالم من مقر عمله، بنفسه  الإلكتروني أن �مارس

 إضاف�ة.

 :حدث ذلك �أن طرفي التعاملات الإلكترون�ة لا یر� �ل  عدم إم�ان�ة تحدید الهو�ة�

منهما الأخر ولكن هذا تتم معالجته تكنولوج�ا �استخدام وسائ� التأمین التي تكفل 

 التعرف على هو�ة العمیل إلكترون�ا.

 :جات الرقم�ة ��شوف الحسا�ات تنمثل الم إم�ان�ة تسل�م �عض المنتجات إلكترون�ة

 1والرصید وأخر عمل�ة تمت على الحساب وهذا یتم فورا عند طلبها.

 �الإضافة إلى المزا�ا التال�ة:

  توفیر الوقت والمجهود حیث أن �ل المعاملات تتم إلكترون�ا دون الذهاب إلى البنك. -

 الأموال.مستو� الأمان العالي وعدم سرقة الش��ات �الإضافة إلى سرعة تحو�ل  -

تنظ�م الدفعات المال�ة عند التقس�� والاتفاق على موعد لیتم ف�ه إرسال مبلغ مالي على فترات  -

 منتظمة وغیر منتظمة.

عدم الاعتماد على المعاملات الورق�ة �ش�ل تام واستبداله مما یوفر الكثیر من الأموال على  -

 �ة.البنوك والتي یدفع العمیل مقابلها مبلغا للمصروفات الادار 

                                         
، دار وائ��ل للنش��ر 1ن��اظم ن��وري وعب��د الفت��اح زھی��ر العب��د ال��لات، الص��یرفة الإلكترونی��ة والتطبیق��ات ومعیق��ات التوس��ع، ط - 1

 .35-34، ص2008والتوزیع، الأردن، عمان، 
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 سرعة إجراء المعاملات البن��ة وسهولتها �المقارنة مع البنوك الأرض�ة. -

 عیوب المصارف الإلكترون�ة:-3

على الرغم من المزا�ا التي تمیز البنوك الإلكترون�ة فإن هناك �عض العیوب التي تحد من عمل 

 البنوك ونجعلها تتطلع لمخاطر معینة ومن هذه المخاطر ما یلي:

 یتعامل العملاء في البنوك التقلید�ة م�اشرة مع موظفي ل مع من یتعامل: عدم معرفة العمی

الش�اك و��ون على إطلاع بإدارة البنك و�ذلك ب�اناته المال�ة، أما في حالة البنوك الإلكترون�ة 

فیتعامل العمیل مع حاسوب أو هاتف ولا �علم من یدیر البنك وخاصة إذا �ان البنك الإلكتروني 

  أجنب�ا.

 اختلاف القوانین البن��ة من بلد لآخر، وهذا یجعل الأمم أكثر ف القوانین والتشر�عات: اختلا

تعقید للعملاء الذین یتعاملون مع بنوك إلكترون�ة غیر محل�ة (أجنب�ة)، حیث لا ��ون واضحا 

 ما إذا �ان قانون البلد الأجنبي أو قانون بلد العمیل هو السائد.

 :ل�ات الاحت�ال الالكتروني على ماكینات الدفع الآلي رغم تكثر عم الاحت�ال الإلكتروني

 المحاولات المتمرة والحدیثة للحد منها.

  :من المشاكل التي تواجه البنوك الإلكترون�ة عدم عدم توافر مستندات مصرف�ة للمرجع�ة

�ة وجود مستندات للمراجعة إذا أن �ل المعلومات محفوظة إلكترون�ا ولكن في حال البنوك التقلید

 تتم مراجعة الاتفاق�ات والسجلات للتأكد من صحتها.

 :الالهام الإلكتروني لد� العملاء �عد من العوامل التي تحد  الوعي الإلكتروني لد� العملاء

 1من التعامل إلكترون�ا حیث أن هناك أعداء �بیرة من العملاء ل�سوا على درا�ة في هذا المجال:

                                         
ة ب��رابح، دور الص��یرفة الإلكترون��ي ف��ي تعزی��ز الق��درات التنافس��یة للبن��وك التجاری��ة، دراس��ة مقارن��ة ب��ین بن��ك الفلاح��ة س��میر - 1

والتنمیة الریفی�ة وبن�ك الق�رض الش�عبي الجزائ�ري، م�ذكرة نی�ل ش�ھادة ماس�تر أك�ادیمي، تخص�ص بن�وك، جامع�ة الش�ھید لخض�ر 

 . 36، ص2015، 2014الوادي، 
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 �الإضافة للعیوب التال�ة:  

م ��ن البنك موثوق �م�ن نسخ �عض المعلومات إذا ما تعرض حسا�ات الأشخاص إذا ل -

للفقد، �ما �م�ن لفیروس من الفیروسات التي تصیب الأجهزة الإلكترون�ة أن تعطل هذا 

  النظام.

سهولة الوقوع ل�عض عمل�ات النصب �سبب سهولة تزو�ر �عض أنواع ال�طاقات لذا یجب  -

 اخت�ار البنك �عنا�ة.

لبنوك لعمل�ات النصب حیث أنه �م�ن ل�عض العملاء الافتراض دون ضمانات تعرض ا -

 �اف�ة.

 الم�حث الثاني: عموم�ات حول جودة الخدمات المصرف�ة.

تعتبر الخدمة المصرف�ة خدمة تقدمها مؤسسة مال�ة من موزع خاص تسمى المصارف أو     

لوقت الحالي تعتمد على البنوك، ومما لا شك ف�ه أن جم�ع فروع النشا� الاقتصاد� في ا

الخدمات المصرف�ة، والخدمات المصرف�ة المتطورة التي یت�عها الجهاز المصرفي تجعل من 

المم�ن تطو�ر الاقتصاد�ات الحدیثة أما الجودة والخدمات المصرف�ة تعد �مثا�ة متغیر 

 استراتیجي وتحد� رئ�سي یواجه المصارف، وهذا لن �أتي إلا من خلال مصادر تعتمدها

  استراتیج�ات تتخذها لتحقی� الجودة و�لوغ أعلى مستو� من التمیز.

  المطلب الأول: تعر�ف وخصائص الخدمة المصرف�ة.

  تعر�ف الخدمات المصرف�ة: -1

لا یختلف تعر�ف الخدمة المصرف�ة �ثیرا عن مفهوم الخدمة �ش�ل عام، لذلك وقبل     

 هوم الخدمة �صفة عامة.التطرق إلى تعر�ف الخدمة المصرف�ة یجب أولا تحدید مف
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  هناك عدة تعار�ف للخدمة �م�ن ذ�ر ال�عض منها ف�ما یلي:الخدمة:  - 

تعرف على أنها أنشطة أو منافع �قدمها ال�ائع إلى المشتر� وهي �طب�عتها غیر ملموسة، ولا 

یترتب على ب�عها أو تقد�مها نقل ملك�ة شيء، وقد یرت�� ولا یرت�� إنتاجها وتقد�مها �منتج 

  1ملموس ماد�

�ما تعرف على أنها: "نشا� یرافقه عدد من العناصر الغیر ملموسة والتي تتضمن �عض     

  2التفاعل مع الز�ائن أو مع خاص�ة الح�ازة (الامتلاك)، ول�س نتیجة لانتقالها للملاك"

وتعرف أ�ضا �أنها: "الخدمات التي تتضمن �ل الأنشطة الاقتصاد�ة التي مخرجاتها ل�ست 

د�ة وهي �ش�ل عام تستهلك عند وقت إنتاجها، وتقد�م ق�مة مضافة وهي �ش�ل منتجات ما

  3أساسي غیر ملموسة

  للخدمة المصرف�ة عدة تعار�ف �م�ن ذ�ر ال�عض منها ف�ما یلي:الخدمة المصرف�ة:  -

عرفت أنها: "الأنشطة والعمل�ات المال�ة للز�ائن والمتعلقة �الكم�ة والزودین الخدمات 

 4المصرف�ة".

ما تعرف أ�ضا �أنها: " تصرفات أو أنشطة أو أداء تقدم من طرف إلى طرف آخر �    

و�لغة واضحة من أنشطة تعتبر غیر ملموسة ولا یترتب علبها نقل ملك�ة أ� شيء، �ما أن 

  1تقد�م الخدمة قد ��ون أو لا ��ون مرت�� بناتج ماد� ملموس."

                                         
طلب��ات الخ��دمات المص��رفیة وزی��ادة الق��درة التنافس��یة للبن��وك الجزائری��ة، م��ذكرة مكمل��ة لنی��ل ش��ھادة عمی��روش مص��طفى، مت - 1

، 2010، 2009، قالم��ة، الجزائ��ر، 1945م��اي 8الماس��تر ف��ي إدارة أعم��ال مالی��ة، كلی��ة العل��وم الاق وعل��وم التس��ییر، جامع��ة 

 .02ص
 .20، ص2005عمان، الأردن،  ، دار حامد للنشر،1تیسیر العجارمة، التسویق المصرفي، ط - 2
 .17، ص2004ھاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن،  - 3
، 2007عامر ابراھیم قرداجي، علاء عب�د الق�ادر الجن�احي، نظ�م المعلوم�ات الاداری�ة، دار المیس�رة للنش�ر، عم�ان، الاردن،  - 4

 .429ص
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التي تكون جوهرها غیر ملموس تعرف أ�ضا على أنها: "نشا� أو مجموعة من الأنشطة     

حاجته ورغبته، قد ��ون انتاجها مرت�� بنتج ماد� وقد لا ��ون ولا  لإش�اع�قوم البنك بتقد�مها 

  2یترتب عنها أ� انتقال ملك�ة.

�ما تعرف أ�ضا انها: "نشا� أو مجموعة من الأنشطة والعمل�ات ذات المضمون المنفعي     

موسة والمقدمة من قبل المصرف والتي یدر�ها الكامن في عناصر الملموسة وغیر مل

المستفیدون من خلال ملامحها وق�متها المنفع�ة والتي تش�ل مصدر لإش�اع حاجاتهم المال�ة 

والائتمان�ة الحال�ة والمستقبل�ة وفي الوقت ذاته مصدر الأر�اح المصرف من خلال العلاقة 

  3الت�ادل�ة بین الطرفین.

ة �م�ننا القول أن الخدمة المصرف�ة هي مختلف الأنشطة من خلال التعار�ف السا�ق    

من قبل البنوك بهدف تحقی� إش�اع حاجات ورغ�ات ز�ائنها ولا یترتب عنها انتقال  رسةاالمم

  ملك�ة وهي غیر ملموسة.

  خصائص الخدمات المصرف�ة: -2

حسب وجهات نظر �عض الكتاب المختصین هناك مجموعة من الخصائص العامة     

لمصرف�ة وقد اتف� معظم ال�احثین في مجال خصائص الخدمات �ش�ل عام على للخدمات ا

الخدمات المصرف�ة ولكنها تختلف عنها �الأنشطة والاجراءات المت�عة لتقد�م الخدمة المصرف�ة 

وطر�قة الأداء والعاملین والمعدات المستعملة في تقد�مها، و�ذلك تختلف من حیث طب�عة 

 هم ورغ�اتهم وطب�عة المنافع التي یرغبون في الحصول علیها. المستفیدین �اختلاف حاجات

  و�م�ن تقد�م هذه الخصائص �الآتي:  

                                                                                                                                   
، دار وائ��ل للنش��ر والتوزی��ع، عم��ان، الأردن، 1وآخ��رون، التس��ویق المص��رفي، ط إی��اد عب��د الله خنف��ر، خال��د توفی��ق عس��اف - 1

 .116، ص2015
 .98، ص2017، آلفا للوثائق، قسنطینة، الجزائر، 1یوسف كافي، التسویق المصرفي، ط ىمصطف - 2
 .34تیسیر العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص - 3
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 :المنافسة المحتملة التي أص�حت تواجهها البنوك ل�س  نإ تعدد وتنوع الخدمات المصرف�ة

، لاس�ما �عد موجة المؤسسات المال�ة غیر مصرف�ة الأخر� فق� من البنوك المنافسة ولكن من 

تحرر من القیود التي ساءت في الآونة الأخیرة، ولهذا �عدّ إلزاما على البنوك إذا أرادت ال

التجزئة، وذلك حتى تستط�ع الاحتفا� �عملائها وفي هذا الإطار یجب على البنوك تلب�ة �افة 

احت�اجات العملاء للوصول إلى مفهوم البنوك الشاملة مع التر�یز على صیرفة التجزئة التي 

   1تستحوذ على اهتمام متزاید من قبل البنوك خلال السنوات القلیلة الماض�ة.أص�حت 

  :تعتمد المصارف على الودائع في تأد�ة جم�ع خدماتها المصرف�ة  الاعتماد على الودائع

 والتي تمثل المصدر الأساسي لتحو�ل المصارف وتحقی� الأر�اح للمصرف.

 :التي تقدمها البنوك الذ� سیتعامل معه وتعني أن الخدمات  الافتقار إلى هو�ة خاصة

س�عتمد في ذلك على القرب الجغرافي للمصرف أو الفرع أو الملائمة التي �قدمها ذلك البنك، 

وعل�ه فإن المصرف س�سعى إلى ز�ادة الجهود الاعلان�ة وأح�انا ابتكار منتجات جدیدة لمواجهة 

   2حدة المناقشة وجذب المز�د من العملاء.

 معناه أن الخدمة المصرف�ة ل�س لها وجود ماد� و�التالي لا �منك إدراكها  ة:الدبلوماس�

 �الحواس، وعل�ه لا �م�ن تخز�نها ونقلها أو تعبئتها.

 :إن الخدمات المصرف�ة تت�ح وتوزع في آن واحد وغیر قابلة  تكامل�ة الانتاج والتوز�ع

إن اهتمام المصارف ینصب في للاستدعاء مرة أخر� لأجل تحسینها أو �سبب خطأ فیها، لهذا ف

توفیر الخدمات المصرف�ة في الم�ان والزمان المناسبین، هذه الحالة تفرض على المصرف 

 إنتاج س�اسة الب�ع الم�اشر بإعت�ارها الأكثر ملائمة لتسو�� الخدمة المصرف�ة.

                                         
 .60، ص2015، دار المناھج، عمان، الأردن، 1المصرفي، ط محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، التسویق - 1
 .100-99مصطفى یوسف كافي، مرجع سبق ذكره، ص - 2
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 :تعتمد الخدمات المصرف�ة على التسو�� المصرفي  نظام تسو�قي ذو توج�ه شخصي

بدرجة �بیرة، حیث تعتمد في تقد�مها على الاتصال الشخصي بین مقدم الخدمة الشخصي 

والعمیل، حیث أن التفاعل على الم�اشر بین موظفي البنوك والعملاء �م�ن الادارة من معرفة 

ردود فعل العملاء وتحدید حاجاتهم وآرائهم وتفض�لاتهم بخصوص الخدمات المعروضة 

لازم من أجل التكیف والاستجا�ة لتلب�ة تلك الرغ�ات �أحسن والمقدمة لهم. و�التالي تهيء ا

 ش�ل.

 :النس�ة لجمهور العملاء فإن الخدمة التي تقدمها  صعو�ة التمییز في الخدمة المصرف�ة�

المصارف تكاد تكون متشابهة أو متطا�قة، وفي معظم الأح�ان ��ون اخت�ار العمیل للمصرف 

س معاییر �الموقع والسمعة وجودة الخدمة والسرعة الذ� ینو� التعامل معه مبن�ا على أسا

 والثقة.... إلخ.

  :تكتسب هذه الخاص�ة أهم�ة �بیرة جدا، �اعت�ار أن الخدمات المصرف�ة الانتشار الجغرافي

�طب�عتها تحتاج إلى احتكاك بین مقدمها والمستفید منها، وهذا �عني أن قنوات التوز�ع العاد�ة 

ب أن تكون البنوك قادرة على الوصول إلى عملائها سواءا الحالیین تكون غیر نافعة، وعل�ه یج

أو المرتقبین، وهذا �عني ضرورة امتلاكها لش��ة من الفروع تقوم بتقد�م خدماتها المصرف�ة إلى 

أكبر عدد مم�ن من العملاء في منطقتهم، وذلك من خلال تغط�ة احت�اجاتهم سواء �انت على 

 ى المستو� الدولي.مستو� المحلي، الوطني أو حت

 :حیث �عتبر القطاعات الاقتصاد�ة التي تشهد تقل�ات في الطلب على  تقل�ات الطلب

 خدمتها.

 :وتعني أنه لابد من مراعاة وجود نوع من التوازن بین النمو  التوازن بین النمو والمخاطر

لتوسع والتوسع في تقد�م الخدمات المصرف�ة و�ین المخاطر التي �م�ن أن تنجم عن ذلك ا

 �اعت�ار أن البنك هو مؤسسة تمارس نشاطها على أساس الثقة الم�ادلة بینه و�ین العمیل.
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 :ترت�� البنوك أكثر من غیرها من المنشآت  الارت�ا� �الس�اسة الاقتصاد�ة والنقد�ة للدولة

الأخر� �الس�اسة الاقتصاد�ة للدولة، حیث یتأثر �ل واحد منها �الآخر، فعلى أساس الحالة 

قتصاد�ة للدولة نجد البنك المر�ز� �مر �مجموعة من القرارات و�ستخدم مجموعة من الا

الأسالیب والأدوات �أسعار الصرف، السوق الائتمان�ة، نس�ة السیولة، نس�ة الاحت�ا�... إلخ، 

وذلك من أجل التأثیر �ش�ل م�اشر وغیر م�اشر على س�اسات البنوك، �ما تتمیز الخدمات 

أن مادتها الأول�ة هي النقود، حیث ��ون مصدرها هو الز�ون، �ما تعتبر المصرف�ة أ�ضا �

       �1النس�ة للبنك منتج، فهي تعتبر �النس�ة للعمیل خدمة.

 أنواع الخدمات المصرف�ة:   -3

نظرا لتنوع وتعدد الخدمات المصرف�ة أص�ح من الصعب حصر جم�ع الخدمات المصرف�ة     

ضعة لتطورات مستمرة نتیجة استخدام الوسائل التكنولوج�ة في التي تقدمها البنوك، وأص�حت خا

 تقد�م الخدمات المصرف�ة، و�م�ن تقس�م أنواع الخدمات المصرف�ة إلى:

  وتتمثل في مختلف الحسا�ات والودائع التي تترك لد� البنوك وهي:قبول الودائع:   -1

 ).الودائع الجار�ة (الحسا�ات الجار�ة أو الحسا�ات تحت الطلب - 

 دائع الادخار�ة: وهي الودائع لأجل محدد، ودائع التوفیر، وشهادات الایداع.الو  - 

وتتمثل في القروض �مختلف أنواعها قصیر، متوسطة، تقد�م التسه�لات الائتمان�ة:   -2

 * .تمدة* وفتح الاعتمادات المسطو�لة الأجل، �الإضافة إلى خطا�ات الضمان

ت التي تقدمها البنوك التجار�ة یوم�ا لز�ائنها وهي �ل الخدماالخدمات البن��ة التقلید�ة:   -3

مقابل حصولها على عمولات مثل: إصدار الش��ات للز�ائن، تحصیل الش��ات لصالح ز�ائن 

 البنك، فتح الحسا�ات �العملة المحل�ة والأجنب�ة... إلخ.

                                         
 .102مصطفى یوسف كافي، مرجع سبق ذكره، ص - 1
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 وتتمثل في الاستثمار في الأوراقالخدمات المتعلقة �الاستثمار في الأوراق المال�ة:   -4

المال�ة المساهمة في رؤوس أموال المشار�ع الاستثمار�ة، إدارة محاف� الاوراق المال�ة، خدمات 

أمناء الاستثمار. وتجدر الإشارة إلى هذه الخدمات غیر منتشرة في الجزائر نظرا لضعف 

 التعامل �الأدوات المال�ة الاستثمار�ة وضعف السوق المالي أ� البورصة. 

لقد تعدد أش�ال تقد�م الخدمات المصرف�ة الحدیثة وذلك دیثة: الخدمات المصرف�ة الح -5

ونظم  �ATMالاعتماد على وسائل الدفع الإلكترون�ة ��طاقات الائتمان وآلات الصراف الآلي  

 1.التحو�ل الإلكتروني لأموال والخدمات المصرف�ة عن طر�� الأنترنت

 ا وأ�عادها.المطلب الثاني: تعر�ف جودة الخدمات المصرف�ة ومستو�اته

  تعر�ف جودة الخدمات المصرف�ة: -1

قبل التطرق إلى مفهوم جودة الخدمات المصرف�ة یجب أولا التعرف على مفهوم الجودة وجودة 

 الخدمة.

هي خصائص والصورة الكل�ة للمنتج التي تقو� القدرة على إش�اع حاجات  تعر�ف الجودة: - 

ناء انجازها نتیجة الح�م المتعل� � عیب أثأالخدمة من  خلوو للز�ون  ضمن�ةمعینة أو 

     2بتوقعات الز�ون المدر�ة عن الخدمة والأداء الفعلي لها.

                                         
سمیحة خلو، قیاس جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات، شھادة ماستر أك�ادیمي،  - 1

 .05، ص2016 -2015ر الثاني، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، الطو

*الاعتماد المستندي: ھو تعھد مكتوب صادر من بنك (یسمى المصدر)، بناءا على طلب المشتري (مقدم الطلب)، لص�الح الب�ائع 
الس�لعة "أنی�ا" مطابق�ة لتعلیم�ات ویلتزم البنك بموجب بالوفاء ف�ي ح�دود مبل�غ مح�دد خ�لال فت�رة معین�ة مت�ى ق�دم الب�ائع مس�تندات 

  شروط الاعتماد، وقد یكون إلتزام البنك باوفاء نقدا عند الاطلاع او آجل الدفع.
* خطابات الضمان: عي تعھد كتابي من البنك بناءا على طلب أحد عملائھ بدفع قیمة خطاب الض�مان للجھ�ة المس�تفیدة عن�د أول 

  لعمیل خلال فترة سریان خطاب الضمان. طلب منھم دون الالتفات لأي تعارض من قبل ا
أحمد طرطار، سارة حلیمي، جودة الخدمات المصرفیة كآیبة لتفعیل المیزة التنافسیة للبنك، مداخل�ة مقدم�ة إل�ى ملتق�ى ال�دولي  - 2

 .09، ص2010"إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات"، جامعة منتوري قسنطینة، الجزائر، 
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هي ق�اس لمد� تطاب� مستو� الجودة المقدمة مع توقعات المستفید  تعر�ف جودة الخدمة: - 

       1فتقد�م ذات الجودة �عني في النها�ة أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات المستفیدین.

  ): مفهوم جودة الخدمة المصرف�ة�3ل رقم(الش

  

 ،1999عوض بدیر الحداد، تسو�� الخدمات المصرف�ة، دار الب�ان للنشر، مصر،  المصدر:

  .52ص

یوضح الش�ل أعلاه أنه إذا توقفت إدراكات العملاء الناتج مع توقعاتهم له، فإنهم     

ت فإن الخدمة تعتبر متمیزة، أما س��ونون راضین عن هذه الخدمة، أما إذا فاق الناتج التوقعا

  الناتج لم یرق إلى مستو� التوقعات أو نتائج الخدمة فإنها تص�ح ردیئة. نإف إذا حدث الع�س

  هناك عدة تعار�ف نذ�ر منها:  تعر�ف جودة الخدمات المصرف�ة: -

تعرف جودة الخدمات المصرف�ة على "أنها مع�ار لدرجة تطاب� الأداء الفعلي  :1التعر�ف

 2مة مع توقعات الز�ائن لهذه الخدمة".للخد

                                         
 .03، صنفس المرجع السابق - 1
ثریا عبد الرحیم الخزرج�ي، ش�یرین ب�دري الب�ارودي، اقتص�اد المعرف�ة الأس�س النظری�ة والتطبی�ق ف�ي المص�ارف التجاری�ة،  - 2

 .157ن، ص2012، دار الورق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1ط



   الالكترونيةالاطار النظري للصيرفة                              الفصل الأول

 
34 

وجود الخدمات المصرف�ة �عني تقد�م الخدمات المصرف�ة �معایر أو مواصفات  :2التعر�ف

المصرفي والتي  تجنالم تحق� رضا المستهلك �التالي فهي مجموعة الخصائص التي تمیز

ا الز�ون أو عدم تتلاءم مع متطل�ات الز�ون لا س�ما أن تلك الخصائص التي تحدد مستو� رض

المستهلك لق�مة الخدمة أو المنتج بدلا من س�عرض  لإدراكرضاه و�اتت الجودة محددا رئ�س�ا 

  وهذا �عود إلى تحسین فرص ز�ادة الرغ�ة وتخف�ض التكالیف وتحقی� عوائد أكثر للمصرف.

جودة الخدمات المصرف�ة هي الفرق بین توقعات العملاء للخدمة المستهدفة  :3لتعر�فا

  1وإدراكاتهم للآراء الفعلي لها.

من خلال التعار�ف السا�قة نستنتج أن جودة الخدمات المصرف�ة هي مجموعة مظاهر ومعاییر 

  للمنتج أو للخدمة تز�د من قدرة على إش�اع حاجات معینة للز�ون.

  أ�عاد جودة الخدمات المصرف�ة:-2

 تقاس جودة الخدمة المصرف�ة �مق�اس یتضمن العناصر التال�ة:

  .) أ�عاد جودة الخدمات المصرف�ة1جدول رقم (      

 التوض�ح الأ�عاد

وتتمثل في ث�ات الأداة وقدرة المنظمة على تقد�م  Reliabilityالاعتماد�ة 

الخدمة التي وعدت بها �ش�ل �م�ن من الاعتماد 

علیها �الإضافة إلى أداء الخدمة �طر�قة صح�حة 

لدقة في من أول مرة �ضم هذا ال�عد ما یلي: ا

الحسا�ات، الحفا� على سجلات صح�حة، تقد�م 

 الخدمة في المواعید المحددة.  

وتتعل� �مد� رغ�ة واستعداد مقدمي الخدمة لتقد�م  الاستجا�ة

  خدمة فور�ة للعملاء وتشمل:

  الاستجا�ة الفور�ة لاحت�اجات العملاء. -

                                         
 .03أحمد طرطار، سارة حلیمین مرجع سبق ذكره، ص - 1
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 الرد الفور� على استفسارات العملاء وش�او�هم. -

 �ة مثل تحدید المواعید �سرعة.تقد�م خدمة فور  -

وتعني امتلاك المهارات والمعارف المطلو�ة لتقد�م  الكفاءة

  خدمة فور�ة للعملاء وتشمل:

  مهارات ومعارف موظفي الجهاز التنظ�مي. -

 مهارات ومعارف موظفي م�اتب الاستق�ال. -

 قدرة المؤسسة على تقد�م خدمات أفضل.  -

موظفي الم�اتب  وتتضمن أدب واحترام وصداقة المجاملة

  الأمام�ة لعملاء وتشمل:

  مراعاة ظروف العمال والتعاطف معهم. -

 حسن مظهر موظفي الم�اتب الأمام�ة. -

و�قصد بهذا ال�عد أن یجعل موظفي البنك العملاء  الاتصال

على علم دوما بخصائص الخدمة و��ف�ة الحصول 

علیها عن طر�� مخاطبتهم �اللغة التي �فهمونها 

  للغة حسب �ل عمیل وذلك من خلال:وتعدیل هذه ا

  شرح الخدمة للعملاء. -

 توض�ح تكلفة الخدمة. -

 توض�ح المفاضلة بین الخدمة والتكلفة. -

وتعبر عن الثقة والأمان فهي تعني جعل خدمة  المصداق�ة

  العمیل من أهم أولو�ات المنظمة وتتضمن:

  الثقة في سمعة المنظمة. -

 الثقة في اسم المنظمة. -

 موظفي الم�اتب الأمام�ة. الثقة في شخص�ة -

وهذا من خلال القرب وسهولة الاتصال �مقدم  الوصول إلى الخدمة

  الخدمة و�ضم هذا ال�عد ما یلي:

  سهولة الوصول إلى خدمة عن طر�� الهاتف. -

مدة الانتظار من أجل الحصول على الخدمة  -

 تكون قصیرة.

 ملائمة أوقات العمل. -

 ملائمة م�ان تقد�م الخدمة. -
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و�عني الخلو من الخطر، المخاطرة والشك و�تضمن  الأمان

  هذا ال�عد ما یلي:

  الأمن الماد�. -

 الأمن المالي. -

المحافظة على سر�ة تعاملات العمیل مع  -

 المنظمة.

و�تعل� ببذل جهد من أجل فهم حاجات العمیل وذلك  فهم العمیل

  من خلال:

  معرفة حاجات العمیل بدقة. -

 معرفة العملاء الدائمین لمنظمة. -

 تقد�م اهتمام فرد� لكل عمیل. -

وتمثل الجوانب الملموسة المتعلقة �الخدمة مثل:  الجوانب الماد�ة الملموسة

التجهیزات الازمة لتقد�م الخدمة �الم�اني والتقن�ات 

 الحدیثة المستخدمة ومظهر تنظ�م المواصفات.

بر�ة الجزائر�، رسالة مقدمة لنیل جبلي هد�: "ق�اس جودة الخدمة المصرف�ة ودراسة حالة بنك ال المصدر: 

شهادة الماجستیر في العلوم التجار�ة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتسییر، جامعة منتور� قسنطینة، الجزائر، 

  .74- 72، ص2007- 2006

  مستو�ات  جودة الخدمات المصرف�ة:-3

 هناك أر�عة مستو�ات لجودة الخدمات المصرف�ة وهي:

  ملاء: وتتمثل في الجودة التي یر� العملاء وجوب وجودها.الجودة المتوقعة من قبل الع -

 الجودة المدر�ة: وهي ما یدر�ه المصرف وما یراه مناسب له. -

 الجودة الفن�ة �موجب المواصفات النوع�ة للخدمة المصرف�ة إن وجدت . -

الجودة المروجة: وتعني المعلومات الخاصة �الخدمة والتي یتم نقلها إلى العملاء عن طر��  -

 1لمز�ج التسو�قيا

                                         
 56، ص2003، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 3یق المصرفي، طناجي معلي، الاصول العلمیة للتسو - 1
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 المطلب الثالث: نماذج ق�اس جودة الخدمات المصرف�ة.

  ): طرق ق�اس جودة الخدمات المصرف�ة.4ش�ل رقم(

 

  

  

  �الاعتماد على دراسات سا�قة. الطالبتینإعداد  المصدر:

یتوجب على المؤسسات �اختلاف أنواعها أن تق�س نتائج أعمالها حتى لو لم تحصل على     

سات التي یتم الحصول علیها تحول أداء المؤسسة المصرف�ة إلى أحسن وتعتبر عائد، فالمؤس

 1995عام  Akianatمعنو�ة الق�اس أحد المحاور الأساس�ة لتطو�ر جودة الخدمات فقد ذ�ر 

اعتقاد �عض المؤسسات أن  1984عام  crsbyأن ما لا �م�ن ق�اسه لا �م�ن تطو�ره وناقش

  ال.عمل�ة الق�اس م�لفة للوقت والم

إذا �ان بإم�ان ال�احثین تحدید وق�اس الجودة في مجال الخدمات المصرف�ة نظرا لكون     

الخدمة أداء أكثر منها شیئا تدر�ه الحواس ومن هنا برزت �عض النماذج العلم�ة لق�اس جودة 

الخدمات المصرف�ة التي تعتمد على مدخلین رئ�سیین وهما: المدخل الاتجاهي ومدخل نظرة 

  الفجوة.

  ). *surv prfالمدخل الاتجاهي: (نموذج أداء الخدمة  -1

�عتمد هذا على أساس أن جدوة الخدمة تمثل مفهوما اتجاه�ا یتصل �الرضا ولكنه ل�س     

مرادفاته، و�رت�� �ذلك �ادراك العمیل للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، �الرغم من أن ال�احثین 

                                         
 : یقصد بھا أداء الخدمة وھي ناتجة عن دمج عبارتي الخدمة وأداء.surv prfكلمة  *

طرق ق�اس جودة الخدمات 

 المصرف�ة

ق�اس جودة الخدمات من وجهة نظر  ق�اس الجودة المهن�ة

 الز�ون 

ق�اس الجودة من منظور 

 شامل
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ة إلا أنهم یرون أن لكل من جودة الخدمة ورضا �عترفون �أهم�ة إدراك العملاء لجودة الخدم

العمیل مفهومان مختلفان، والتفسیر الشائع لهذا الاختلاف �م�ن في �ون جودة الخدمة مما 

�قدمها و�در�ها العملاء في ش�ل من أش�ال الاتجاه الذ� �عتمد على عمل�ة تق�م تراكم�ة �عیدة 

 ر�عة الزوال.المد�، أما الرضا فهو �مثل حالة نفس�ة عابرة س

�ما یر� �احثون آخرون أن العملاء �ش�ل اتجاهاتهم إزاء الخدمة على أساس خبراتهم     

السا�قة، ولهذا فإن هذا الاتجاه ��یف ط�قا لمستو� الرضا الذ� حققه من خلال تعامله مع 

المؤسسة الخدم�ة، وقد أكدت نتائج عدد من الدراسات �فاءة استخدام الأداء الفعلي للخدمة 

  1المدر�ة من قبل العملاء �مق�اس لجودة الخدمة.

�قوم هذا المدخل على حق�قة أن الجودة الخدمة تقوم على أساس الرضا الذ� �مثل حالة     

نفس�ة تسب� الح�م على جودة الخدمة، و�التحدید فإن جودة المدر�ة من قبل العمیل تشیر إلى 

صلة لخیرات العمیل وتق�مه الساب� لجودة معالم اخت�ار إدراكاته لهذه الخدمة التي تعتبر مح

الخدمة، ومستو� رضاه عن الأداء الحالي لها، وهذا �عني أن الرضا �عد عاملا وس�طا بین 

الادراك الساب� لجودة الخدمة والادراك الحالي لهما، وهنا تتم عمل�ة تقی�م العملاء لجودة 

  الخدمات �ما تقدم لهم فعل�ا.

ساب� للخدمة �عتبر دالة لتوقعات العمیل حول الخدمة وأن الادراك والحق�قة أن الادراك ال    

الاح� للخدمة هو دالة لتقی�م العمیل للمستو� الحالي للخدمة المقدمة له، وه�ذا فإن العملاء 

�ش�لون اتجاهاتهم نحو الخدمة على أساس خبراتهم السا�قة، ولهذا فإن الاتجاهات تتكیف ط�قا 

  .2قه العمیل من الخدمة وتعامله مع المؤسسة في الساب�لمستو� الرضا الذ� قد حق

                                         
  .46-45، ص2010، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1محمد عبد الخالف، الادارة المالیة والمصرفیة، ط - 1
، 2010، دار زم��زم للنش��ر والتوزی��ع، عم��ان، الأردن، 1ة العم��لاء م��دخل اتص��الي س��لوكي متكام��ل، طن��اجي مع��لا، خدم�� - 2

  .200ص
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  1ما یلي: وقعتنإذا اعتبرنا أن جودة الخدمة المصرف�ة تمثل اتجاها فإنه �م�ن 

في غ�اب خبرة العمیل السا�قة في التعامل مع المصرف فإن توقعاته حول الخدمة تحدد  -

  �صورة أول�ة مستو� إدراكه.

لسا�قة للعمیل والمتراكمة من خال تكرار تعامله �الخدمة فإن بناءا على الخبرة على الخبرة ا -

عدم رضاه عن مستو� الخدمة المقدمة �قوده إلى مراجعة مستو� جودة الخدمة المدر�ة 

 سا�قا.

 إن الخبرات المتعاف�ة مع المصرف تقود مراجعات إدراك�ة لمستو� جدوة الخدمة. -

أو الاح�ا� الناتج عن تقی�م العمیل لمد� فالرضا �عبر عن حالة من الشعور إما �البهجة     

قدرة المضمون النفعي للخدمة على تلب�ة حاجاته والارتقاء إلى مستو� توقعاته، ولهذا فإن 

الرضا نتیجة مقارنة الآداء الفعلي للخدمة مع الأداء المتوقع لهما من جانب العمیل، و�ناءا عل�ه 

اشر للعملاء و�تعل� �مد� رضاهم عن فإن جودة الخدمة تقاس على أساس توج�ه سؤال م�

 جدوة الخدمة المقدمة لهم وذلك على مق�اس من خمسة نقا� �الآتي:

  غیر راض جدا. -

 غیر راض. -

 محاید. -

 راض. -

 راضي جدا. -

�عد أخذ إجا�ات من الأفراد یتم اخت�ارها من عملاء المؤسسة للصیرفة على هذا المق�اس     

�ة المشار إلیها على الق�اس، فإنهم یتم جمع هاته والتي ��ون مع�ار منحها �الدرجات الرقم

                                         
، 2015، دار المس���یرة للنش���ر والتوزی���ع، عم���ان، الأردن، 1ن���اجي ذی���ب مع���لا، الأص���ول العلمی���ة للتس���ویق المص���رفي، ط - 1

 .102ص
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الدرجات وقسمتها على أفراد العینة للوصول إلى متوس� العام لدرجات رضا هؤلاء من جودة 

 1الخدمة، و�التالي فإن هذا المتوس� هو المؤشر على جودة الخدمة

   مدخل نظر�ة الفجوة (نموذج جودة الخدمةsurv qualk (*  

خل في ق�اس جودة الخدمة المصرف�ة على أساس تفسیر وتحلیل العمل�ات �عتمد هذا المد    

التي �قوم بتقی�م جودة الخدمات المصرف�ة والح�م علیها، و�التالي فإن الفرق بین توقعات 

العملاء �شأن جودة الخدمة وإدراكاتهم الفعل�ة لها �حدد مستو� جودة الخدمة، وضمن الس�اق 

رف�ة یتحدد �الفرق بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدر�ة فإن مستو� جودة الخدمة المص

 (الفعل�ة).

ومن هنا فإن مستو� جودة الخدمة �قاس �مد� التطاب� بیت توقعات الز�ائن لمستو�     

الخدمة المقدمة وعلى إدراكاتهم لمستو� الأداء الفعلي للخدمة المقدمة إلیهم، وهذا من منطل� 

ة المقدمة إلیهم من خلال مقارنة بین ما یرودونه وما �حصلون أن الز�ائن �ق�مون جودة الخدم

  2عل�ه، و�التالي تحدید الفجوة بین التوقعات والادراكات

�ما أوضحت إحد� الدراسات الشاملة أن جودة الخدمة المدر�ة تتحرك على مد� یتراوح     

  3لى النحو التالي:بین جودة الخدمة إلى جودة المقبولة و�ناءا عل�ه فإن جودة الخدمة تقاس ع

إذا �انت الجودة المقدمة في الأداء الفعلي أقل من الجودة المتوقعة فإن جودة الخدمة تون  -

  غیر مرض�ة للعملاء.

                                         
 .102ناجي ذیب معلا، مرجع سبق ذكره، ص - 1

 : یقصد بھا جودة الخدمة وھي ناتجة عن دمج عبارتي خدمة والأداء.surv qualكلمة  *

صلیحة رقاد، تقییم جودة الخدمة من وجھة نظر الزب�ون، م�ذكرة مقدم�ة لنی�ل ش�ھادة الماجس�تیر ف�ي العل�وم التجاری�ة، جامع�ة  - 2

 .47، ص2008-2007لخضر، باتنة، 
المصرفیة من منظور إدارة الجودة الشاملة، مذكرة مقدمة لنی�ل ش�ھادة لمى فیصل أسیر، مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالیة  - 3

 .65، ص2009الماجستیر في إدارة الأعمال، جامعة تشرین، سوریا، 
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 إذا �انت الجودة المقدمة في الأداء الفعلي مساو�ة للجودة المتوقعة فإنها تكون مرض�ة. -

مة تكون أكثر من مرض�ة وتتجه إذا �انت الجودة المتوقعة أقل من المدر�ة فإن جودة الخد -

 نحو الجودة التال�ة.

و�ؤ�د هذا الق�اس على ضرورة تقد�م جودة عال�ة من الخدمات للعملاء ومحدد خمسة فجوات 

 بین توقعات من مستو� الخدمة وإدراكات العمیل من التقد�م الفعلي للخدمة.

  وهذا ما یوضحه الش�ل التالي:  

  .): نموذج جودة الخدمة5ش�ل رقم(

  

  

  

  

  

  

  

، دار المسیرة للنشر 1: ناجي ذیب �علا، الأصول العلم�ة للتسو�� المصرفي، �المصدر

  .105، ص2015والتوز�ع، عمان، الأردن، 

یتعل� الجزء العلو� بنموذج جودة الخدمة �الز�ون بینما الجزء السفلي مختصر �مقدم      

ون والتي تتمثل في خبرة وتجر�ة الز�ون الخدمة، فالخدمة المتوقعة هي نتیجة للخبرة السا�قة للز�

الاتصالات الخارجیة للمستفیدین من 
 الخدمة

4فجوة     

1فجوة     

2فجوة     

 الحاجات

 الخدمة المتوقعة

 لتوقعات المستفید إدراكات الادارة

ترجمة الإدراكات إلى مواصفات 
 جودة الخدمة

تقدیم الخدمة (بصفتھا الاتصالات 
 الشخصیة السابقة واللاحقة)

 الخدمة المدركة

 الخبرة السابقة اتصالات الكلمة المنطوقة

5فجوة     

رجل التسویق     

3فجوة     
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التي تسمح له بتكو�ن صورة مس�قة عن جودة خدماته والاحت�اجات الشخص�ة لإش�اعها 

واتصالات الز�ون مع الآخر�ن والتي تشمل �ل المعلومات والتعل�قات التي ینقلها الأفراد وهي 

ل�ة المؤسسة مراقبتها، �ما العوامل التي لها تأثیر على سمعة المؤسسة لأنه �صعب على مسؤو 

  1تتأثر أ�ضا �أنشطة الترو�ج الذ� تستخدمه المؤسسة الخدمة

من الش�ل الساب� فإن نموذج الخدمة قد حدد الفجوات التي تسبب عدم النجاح في الجودة     

  المطلو�ة بخمس فجوات وهي �الآتي:

یتفهم المدیرون في وهي الفجوة بین توقعات العمیل وإدراك الادارة تحدث حیث  :1الفجوة -

المؤسسات الخدم�ة الملامح التي تدل على الجودة العال�ة للخدمة التي یرغبها العملاء 

مقدما، حیث أن تحدید جودة الخدمة تتطلب معرفة الملامح التي ین�غي أن تمیز الخدمة 

  2و�ة.لمواجهة رغ�ات العملاء وتحدید مستو�ات الاداء للملائمة لتقد�م الخدمة �الجودة المطل

وهي الفجوة بین إدراكات الادارة لتوقعات العملاء وتحدید درجة دقة المواصفات  :2الفجوة -

الخاصة �الخدمة تنتج عن تطاب� للمواصفات الخاصة �الخدمة مع إدراك الادارة لتوقعات 

العملاء، �معنى أن المصارف في �عض الأح�ان غیر قادرة على ترجمة توقعات العملاء، 

عل� �موارد المصارف أو التنظ�م أو عدم القدرة على تطبی� مفاه�م الجودة �سبب قیود تت

 .3وذلك راجع لعدم تكییف المهام وعدم احترام الأهداف الموضوعة

وهي فجوة بین مواصفات الخدمة والأداء الفعلي لهان فإذا تم�نت الادارة من وضع  :3الفجوة -

لاء فإن هناك إم�ان�ة حدوث انحرافات المواصفات المطلو�ة في الخدمة وفقا لتوقعات العم

                                         
إلھام نایلي، أثر جودة الخدمات المصرفیة على تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة، أطروحة مقدمة لنی�ل ش�ھادة دكت�وراه  - 1

 .44-43، ص2016-2015صادیة، جامعة العربي بن مھیدي، أم البواقي، في العلوم الاقت
 .248، ص2010محمد محمود مصطفى، التسویق الاستراتیجي للخدمات، دار المناھج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  - 2
الماجس�تیر ف�ي التس�ویق، فضیلة بشروف، أثر التسویق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفیة، مذكرة مقدمة لنیل شھادة  - 3

 .35، ص2010، 2009جامعة منتوري، قسنطینة، 
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عند التسل�م �سبب مستو� مهارة القائمین على أدائها أو نتیجة لتفقد هذه المواصفات وعدم 

   1مرونتها وتسمى �فجوة أداء الخدمة

وهي فجوة بین تسل�م الخدمة والاتصالات الخارج�ة للز�ائن حول تسل�م الخدمة  :4الفجوة -

یتعهد المصرف تسل�مه في الخدمة فعلا و�ین الاتصالات المناس�ة تظهر هذه الفجوة بین ما 

والدق�قة والاعلان والعلاقات العامة التي لا تفي �الغرض والتي تمثل �ش�ل خاطئ �الرغم 

 2من أهمیتها في تسل�م الخدمات التي یدرك الز�ائن أنها عال�ة الجودة.

قعة، تمثل هذه الفجوة المحصلة هي فجوة بین الخدمة المدر�ة والخدمة المتو : 5الفجوة -

 Gaps. F(Gap1+ Gap2+ Gap3+ Gap4)النهائ�ة لجم�ع الفجوات السا�قة أ� 

إذا یتم على أساسها الح�م على جودة الخدمة ��ل: أما عن أس�اب حدوث هذه الفجوة     

فإنها تنتج إذا ظهرت إحد� الفجوات السا�قة أو جمعها، لأن ظهور أ� فجوة من هذه الفجوات 

عني أن الخدمة لم تقدم �ما �قابل توقعات العملاء، وحتي تتم�ن المؤسسة من سد هذه الفجوة �

 3فإنه یتوجب علیها أن تسد جم�ع الفجوات.

                                         
وفاء حلوز، تدعیم جودة الخدمة البنكیة وتقییمھا من خ�لال رض�ا العمی�ل، م�ذكرة مقدم�ة لنی�ل ش�ھادة الماجس�تیر ف�ي البن�وك،  - 1

 .80، ص2014-2013جامعة أبو بلقاید، تلمسان، 
لخدمة، أطروحة مقدمة لنیل ش�ھادة دكت�وراه ف�ي العل�وم الاقتص�ادیة، جامع�ة س�طیف، صالح بوعبد الله، نماذج وطرق قیاس ا - 2

 .56، ص2013-2014
ھدى جبلي، قیاس جودة الخدمة المصرفیة، مقدمة لنیل شھادة الماجستیر في التسویق، جامع�ة منت�وري، قس�نطینة، الجزائ�ر،  - 3

 .91، ص2006-2007
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  المطلب الرا�ع: انع�اسات الصیرفة الإلكترون�ة على جودة الخدمات المصرف�ة.

قطاع المصرفي ولهذا إن الاهتمام بجودة الخدمة هي إحد� الر�ائز الأكثر أهم�ة في ال    

أص�ح تطو�ر الخدمات المصرف�ة أمرا ضرور�ا لمواك�ة التطورات المتلاحقة في مجال الصناعة 

  المصرف�ة.

ونتیجة لتطور الخدمات المصرف�ة عرفت الصناعة المصرف�ة تطبی� نظم ووسائل جدیدة، �حیث 

لة من طرف البنوك تم�نت هذه الوسائل من الانتشار �سرعة، وساعد في ذلك الجهود المبذو 

  بجذب أكبر عدد مم�ن من العملاء.

  أولا: الخدمات المصرف�ة الإلكترون�ة:

لقد أثرت التكنولوج�ا على نوع ونم� الخدمة المصرف�ة وإخراجها من أسلو�ها التقلید�     

الذ� �ان �عتمد على المعاملات الورق�ة والاتصال الم�اشر مع العمیل إلى أسلوب حدیث قائم 

  1دید من المعاملات الإلكترون�ة والتي تمثلت في:على الع

  خدمات الصراف الآلي:-1

�حیث �م�ن للعمیل مراجعة حسا�ه في أ� زمان مم�ن و�ذا مراجعة  مراجعة الحسا�ات: - أ

 آخر المعاملات التي تمت و�م�ن أ�ضا فتح حساب لد� المصرف من خلال استخدام الائتمان.

حو�ل الأموال من حساب إلى أخر، ف�عض وهذا �عني إم�ان�ة ت تحو�ل المدخلات: - ب

 المصارف تقوم بهذه العمل�ة فور طلب العمیل لها ولكن ال�عض الأخر �اخذ �عض الوقت.

وهنا �م�ن للعمیل دفع أ� فواتیر خاصة من خلال موقع المصرف على  دفع الفواتیر: - ت

 الأنترنت، و��ون ذلك مقابل رسوم معینة.

                                         
دة الخدم�ة، أطروح�ة مقدم�ة لنی�ل ش�ھادة دكت�وراه ف�ي العل�وم الاقتص�ادیة، جامع�ة صالح بوعبد الله، نم�اذج وط�رق قی�اس ج�و - 1

 .56، ص2014-2013سطیف، 
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لمصارف معدلات فائدة أعلى على هذه الشهادات إذ حیث تعرض ا شراء شهادات الادخار: - ث

 تم شراؤها عن طر�� الأنترنت.

وذلك لمساعدة العملاء في شراء أفضل الأسهم عن طر��  خدمات السمسرة (البورصة):  - ج

 موقع المصرف على الأنترنت.

وهذا �عني أن المصرف �قوم �شراء الفواتیر من ال�ائع ودع خدمات التو�یل الإلكتروني:   - ح

�متها ثم تحصیلها من المشتر� مقابل عمولة من ال�ائع، وتشمل هذه الخدمة التو�یل مع ح� ق

 الرجوع من ال�ائع أو دون ح� الرجوع. 

�عمل هذا النظام على ایداع الم�الغ التي یتحصل علیها العمیل  نظام الایداع الم�اشر:  -2

غیرها من المدفوعات �صفة �أجور، الرواتب، المعاش، التأمین الاجتماعي، أر�اح الأسهم و 

 1م�اشرة ودور�ة متكررة لد� البنك الذ� یتعامل معه �ش�ل آلي.

 2وتتمثل ف�ما یلي:السحب الألي الم�اشر "المدفوعات الإلكترون�ة:   -3

�م�ن الحصول على قروض من خلال موقع المصرف على  الحصول على قروض:  - أ

 ة لمصارف أخر�.الأنترنت فورا، و�سمح للعمیل �مقارنة أسعار الفائد

وهو النظام الذ� �سمح بإرسال فواتیر إلكترون�ة غلى العمیل عبر  تقد�م المدفوعات: - ب

الأنترنت، والمعلومات المطلو�ة تكون مطبوعة على الفاتورة و�تم تسدید ق�متها من خلال حساب 

 العمیل الجار� إلكترون�ا.

                                         
 .304، ص2001مدحت صدق، أدوات وتقنیات مصرفیة، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، القاھرة، مصر،  - 1
 .51ناظم محمد نوري، مرجع سبق ذكره، ص - 2
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شخص معین في تار�خ معین تستخدم هذه الأوامر للدفع ل خدمات أوامر الدفع المصرفي: - ت

وذلك بناءا على طلب العمیل، وقد �انت تتم یدو�ا غیر أنها تتم الآن �عض المصارف 

 . �BACSاستخدام نظام 

 و�م�ن حصرها ف�ما یلي:خدمات إعلام�ة:  -4

تحدید المواصفات الخاصة �العمیل: هناك �عض المصارف تسمح للعمیل بتحدید مواصفات   - أ

 غییر استخدامات �عض الأسرار.الصفحة الخاصة �ه مثل ت

حیث �قدم المصرف عروض خاصة لمنتجات غیر مصرف�ة من  توفیر أسواق المستهلك: - ب

 خلال توض�ح عناو�ن هذه الأماكن على الصفحة الخاصة.

مع ز�ادة درجة التعقد في الأسواق المال�ة تقوم �عض المصارف  خدمات التخط�� المالي: - ت

ها حیث �م�ن للعمیل أن �ستخدم موقع المصرف على الأنترنت �مساعدة العملاء في إدارة أموال

 بإدخال �ل العمل�ات المقترحة ف�قوم المصرف بتحدید �أعلى فائدة وأقل مخاطرة.

وتتمثل في تعدیل البرامج الخاصة لعملاء المصرف لتواف� مع البرامج  الخدمات الفن�ة: - ث

 .الخاصة �المصرف ذلك ف�ما یتعل� ببرامج إدارة الأموال

�مساعدة العمیل في الحصول على المعلومات من حجم الضرائب  الخدمات الضر�ب�ة: - ج

 المطلوب دفعها �عد مراجعة الأر�اح والمصروفات الخاصة �العمیل.

وهذه لا تعتبر خدمة لكن المصارف تهتم بها �ش�ل �بیر حتى  الحما�ة والخصوص�ة: - ح

وم بها على المصرف حیث أن هذا هو �شمل العمیل بدرجة عال�ة من حما�ة العمل�ات التي �ق

  1الفرق بین المصارف.

                                         
 .68، ص2003، دار الصفاء للنشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر، 1، الادارة الرائدة، طمحمد عبد الفتاح الصیرفي - 1
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 ثان�ا: دور الصیرفة الإلكترون�ة في تحقی� جودة الخدمات المصرف�ة:

تعتبر جودة الخدمات المصرف�ة إحد� أهم الحلول التي �عتمدها للحصول على ز�ائن     

ا وذلك من خلال والحفا� علیهم ولهذا أوجب على المصارف العمل على تحسین جودة خدمته

  استغلال وسائل الصیرفة الإلكترون�ة التي توفرها لها.

بواسطة الصیرفة الإلكترون�ة �ستط�ع الز�ون تنفیذ الخدمة بنفسه  تقدیر الخدمات الحرة: -1

م�اشرة دون اللجوء إلى المؤسسة أو الاستعانة �أشغالها معینین وعلى سبیل المثال اللجوء إلى 

  وقع المصرف وال�حث عن استفسارات.الأنترنت والدخول إلى م

القضاء على المر�ز�ة: یؤد� استخدام الصیرفة الإلكترون�ة إلى القضاء على المر�ز�ة   -2

وتفاد� التنقلات والطوابیر وغیرها من الأمور التي �ستاء منها الز�ون والتي تز�د من احتمال 

 تر�ه واستغنائه عن المصرف.

لوقت: یتسع استخدام الصیرفة الإلكترون�ة من قبل القضاء على زمن الانتظار وض�اع ا  -3

المصرف والز�ائن إلى خل� التفاعل �طر�قة م�اشرة، �التالي �سب الوقت من خلال تلب�ة 

المصرف لرغ�ات عدد �بیر من الز�ائن في وقت واحد من جهة، ومن جهة أخر� تجنب الز�ون 

 1قضاء على زمن الانتظار.مشقة الانتقال من م�ان إلى أخر و�التالي ر�ح الوقت وال

تطو�ر خدمات الاستعلام عن �عد للز�ائن: �فضل الوسائل الرقم�ة �م�ن للمصرف   -4

متا�عة ز�ائنه عن �عد من أجل معرفة آرائهم حول خدماته و��ون هذا عن طر�� إرسال رسائل 

و�التالي  عبر ابر�د الإلكتروني أو عبر الهاتف...إلخ. و�ل هذا تشعر الز�ون أنه محل اهتمامنا

 �سب رضاه عنها.

                                         
میھوب سماح، أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال عل�ى الأداء التج�اري والم�الي للمص�ارف الفرنس�یة، حال�ة نش�اط  - 1

یة والعل�وم التجاری�ة وعل�وم التس�ییر، جامع�ة قس�نطینة، البنك عن بعد، أطروحة مقدمة لنیل شھادة الدكتوراه ف�ي العل�وم الاقتص�اد

 .139، ص2014-2013الجزائر، 
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 خلاصة الفصل:

�عد ما تعرضنا لجودة الخدمات المصرف�ة وإ�قاء وارتقاءها من العمل التقلید� إلى العمل     

المصرفي الإلكتروني وأهم التكنولوج�ا القائمة علیها بهدف اجتذاب عملاء جدد، حیث أتاحت 

م الیوم�ة مما سمح للمصارف �التجاوب إلكترون�ا عن احت�اطهم وأولو�اته التعبیرلهم الفرصة 

معها واستحداث خدمات مال�ة ومصرف�ة جدیدة، نر� أنه یتعین على المصارف الراغ�ة في 

دخول علام الصیرفة الإلكترون�ة أن تمتلك المعرفة والقدرة على وضع استراتیج�ة شاملة و�ذلك 

ن اعتماد هذه الصیرفة من تطب�قها �صورة دق�قة وسل�مة لضمان تحقی� الأهداف الموجودة م

جهة ومن جهة اخر� التح�م الأفضل للمصارف في نظام المعلومات وأسالیب الاتصالات 

  �حق� الجودة في الخدمات وسرعة أداء تقد�مها وإنشاء علاقات مع العملاء. 

  



 

 

  

  

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

 

طبی� إدارة متطل�ات تالم�حث الثاني:  الإطار المنهجي للدراسة المیدان�ة الأول: الم�حث

  الجودة الشاملة في مؤسسات التعل�م العالي

  

والتنم�ة  الدراسة التطب�ق�ة لبنك الفلاحة

(BADR)الر�ف�ة  و�الة المسیلة   

الثانيالفصل   
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  تمهید:

�الصیرفة واقع العملي للبنوك الجزائر�ة في مجال الاهتمام ال�غ�ة التقرب أكثر من 

الفلاحة والتنم�ة  بنكتم اخت�ار  دورها في تحسن جودة الخدمات البن��ةومعرفة  الإلكترون�ة

ا على  الاستب�ان لدراستنا التطب�ق�ة، من خلال  اعتمادن ، بولا�ة المسیلة، �محلBADRالر�ف�ة 

قمنا بتوز�ع استب�ان على عینة عشوائ�ة من موظفي مجموعة من فروع بنك  .حیث�أداة للدراسة 

بولا�ة المسیلة، �ما تم استخدام البرنامج الاحصائي للحزمة  BADRالفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة 

الب�انات وتحلیلها وذلك بهدف التعرف على خصائص لمعالجة  26إصدار SPSSالاجتماع�ة 

 إلى تحق�قهاالتي سعت الدراسة  الأهدافعینة الدراسة واخت�ار فرض�ات الدراسة في اطار 

الم�حث في ثم تطرقنا وإجراءات الدراسة المیدان�ة، منهج�ة  تناولنا في الم�حث الأول .حیث

 عرض ومناقشة نتائج الدراسة.ى الثاني إل
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  و�الة المسیلة. (BADR)لبنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة الدراسة التطب�ق�ة : لثانيالفصل ا

المیدان�ة، الإطار المنهجي للدراسة  علىالأول  الم�حثفي نتعرف  الفصلمن خلال هذا 

  عرض ومناقشة نتائج الدراسة المیدان�ة.الثاني نتناول الم�حث وفي 

  میدان�ة.الإطار المنهجي للدراسة ال الأول: الم�حث

من  المبتغى،أسالیب وطرق وخطوات لكي �صل إلى الهدف  �حتاج ال�حث العلمي إلى

بینها المنهج الذ� �ستعین �ه ال�احث والذ� �قوده و�وضح له معالم الطر��، و�ذا اخت�ار 

، �الإضافة إلى الأدوات والأسالیب الإحصائ�ة مجتمع وعینة ال�حث التي تتناسب و�حثه

  .المستخدمة

  في الدراسة. المنهج العلمي المعتمدلب الأول: المط

�م�ن اعت�ار منهج ال�حث الطر�قة التي یت�عها ال�احث و�عتمد علیها ل�صل في النها�ة 

انه الأسلوب المنظم المستخدم لحل مش�لة  الدراسة، �ماإلى نتائج تتعل� �الموضوع محل 

  حوث العلم�ة.إلى أنه العلم الذ� �عنى ���ف�ة إجراء ال� ال�حث، إضافة

�عتبر وصف منظم  التحلیلي، الذ�على المنهج الوصفي  نافي دراست اعتمدناوقد        

للحقائ� ولمیزات مجموعة معینة أو میدان من م�ادین المعرفة الهامة �طر�قة موضوع�ة 

بنك ب �� تحسن جودة ا��دمات البنكيةدور الصیرفة الالكترون�ة على  وصح�حة، للتعرف

  .-و�الة المسیلة-لتنم�ة الر�ف�ة الفلاحة وا

  مصدر�ن أساسیین للب�انات هما: استخدمنا�الإضافة إلى ذلك 

أساسا في الكتب �اللغة  لل�حث، والمتمثلةلمعالجة الإطار النظر�  الثانو�ة: المصادر-1

ات والدراس والتقار�ر، والأ�حاثالدور�ات والمقالات  العلاقة، و�ذاالعر��ة واللغة الأجنب�ة ذات 

إلى ال�حث والاطلاع على مواقع مختلفة على  الدراسة، �الإضافةالسا�قة التي تناولت موضوع 

  ش��ة الانترنت.

الب�انات الأول�ة  قمنا بجمعولمعالجة الجوانب التحلیل�ة لموضوع ال�حث،  الأول�ة: المصادر-2

على  ووزعتالغرض، من خلال استمارة استب�ان �أداة رئ�س�ة لل�حث، صممت خص�صا لهذا 
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بجمع وتفر�غ وتحلیل  وقمنا، -و�الة المسیلة–الموظفین في بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة 

  .SPSS.V26الب�انات �استخدام البرنامج الإحصائي 

  مجتمع وعینة الدراسة. الثاني:المطلب 

الفلاحة والتنم�ة  موظفي مجموعة من فروع بنكتمثل مجتمع الدراسة في 

�موجب المرسوم حیث تأسس بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة ، المسیلة�ة بولا) BADRالر�ف�ة(

مارس  13هجر� المواف� ل  1402جماد� الأولى  17الصادر بتار�خ  82/106الرئاسي رقم 

 84-85، وقد تم تعدیله من خلال المرسوم رقم )1986 11(الجر�دة الرسم�ة، العدد  1982

طو�ر وتنم�ة الهو�ة الاقتصاد�ة الجزائر�ة والتي وذلك بهدف ت 1985أفر�ل  30المؤرخ في 

و�الة للبنك الوطني  140تتمثل أساسا في القطاع الفلاحي وذلك من خلال إعادة ه��لة 

مل�ار دج مقرها الرئ�سي الجزائر  33البنك ع�ارة عن شر�ة مساهمة برأس مال قدره ، فالجزائر� 

ر�ا �مول مختلف القطاعات الاقتصاد�ة �عتبر بن�ا تجا عمیروش، فهوشارع العقید  العاصمة

فرع منتشرة عبر �افة  36و�الة وقرا�ة  288یتكون البنك عموما من  ،وف� شرو� محددة

التراب الوطني وهي تعتبر ش��ة �بیرة سواء من حیث عدد الو�الات والفروع أو من حیث عدد 

عید الوطني أو العالمي العاملین بها، لذلك فان البنك �عتبر ذا أهم�ة �بر� سواءا على الص

بنك مصنفة حسب مجلة قاموس  4100عالم�ا من بین  688حیث �حتل البنك المر�ز� 

یندرج تلقائ�ا في قائمة البنوك التجار�ة �اعت�اره  والتنم�ة الر�ف�ة حةلان بنك الف، �ما أالبنوك

لجار�ة أو لأجل مؤسسة مال�ة وطن�ة فهو یتمیز �أنه في آن واحد بنك الودائع (�قبل الودائع ا

و�نك التنم�ة (�منح قروضا متوسطة وطو�لة الأجل تستهدف و�قرض الأموال �آجال مختلفة)، 

�منح وهو �عطي امت�از للمهن الحرة الفلاح�ة والر�ف�ة تكو�ن أو تجدید رأس المال الثابت) 

مهام ، ومن بین � أسهل (أ� سعر فائدة أقل وضمانات أقل مما �فعله مع غیرها)و �شر  قروضا

  :يوأهداف بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة وأهم خدماته ما یل
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  مهام بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة-1

الأساسي المنو� �ه هو  �اعت�ارها مؤسسة اقتصاد�ة عموم�ة، فإن الدور BADRإن بنك

عمل�ة  جار�ة، واجراءاتالخدمات العموم�ة للز�ائن وتسهیل التعامل �فتحه لحسا�ات  تقد�م

أ� الق�ام بجم�ع عمل�ات المصرف إضافة إلى مهامه المتعلقة �سلك الموظفین  یداع والسحبالا

، التحو�لات الواردة من الهیئات المستخدمة وتحو�لها إلى حساب الموظفیناستق�ال حیث یتولى 

 في جلب ذلك �فائدة أو بدونها و�ساهم �أنواعها، سواء �انیتولى عمیلة تلقي الودائع المال�ة  ا�م

الأموال عن طر�� الادخار، التوفیر، بتشج�ع الأسر والمؤسسات على ذلك، إلا أن المهام 

م�الغ الودائع الرئ�س�ة للمصرف تكمن في تنش�� التجارة الخارج�ة والداخل�ة بإعادة استثمار 

قروض تختلف �اختلاف طب�عة القرض ومدته والشخص الممنوح له، و�تضح ذلك في  �ش�ل

ار�ة والفلاح�ة للقطاعین العام والخاص سوآءا �العملة الصع�ة أو الوطن�ة منح القروض التج

  حسب استراتیج�ة المشروعات التي تساهم �ش�ل فعال في التنم�ة الاقتصاد�ة للوطن.

  بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة أهداف- 2

  .تحسین وتشج�ع التعاملات الإلكترون�ة -

  .مو�ل المشار�عمنح القروض القصیرة الأجل من أجل ت   -

  .تحقی� أكبر ر�ح مم�ن وأكبر حصة في السوق    -

  .رفع حجم الموارد �أقل التكالیف   -

  .توس�ع نشاطات البنك ف�ما یخص التعاملات   -

  تسییر صارم لخز�نة البنك �الدینار والعملة الصع�ة.   -

  بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة خدمات- 3

  تظهر أهم الخدمات في:

  .المصرف�ة لاتالتحو�-أ

  .المتعلقة في الدفع والتحصیل ف�ما یخص �التعاملات الخارج�ة الخدمات-ب

  .�راء الخزائن الحدید�ة خدمة-ج
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  .البنك للمعاینة خدمات- د

  .فتح مختلف الحسا�ات خدمات-ه

استمارة  41 عااسترج�طر�قة عشوائ�ة، تم ستمارة الاستب�ان ا 46توز�ع ب قمنا وقد

غیر صالحة للتحلیل، ل�ص�ح لأنها استمارات  4%، واست�عدت 89.13رداد استب�ان، بنس�ة است

  استمارة استب�ان، و�م�ن توض�ح ذلك �الجدول التالي: 37عددها 

  المسیلة والتنم�ة الر�ف�ة بولا�ةبنك الفلاحة  لمجموعة من فروع : عینة الدراسة)02(جدول رقمال

 .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر:   

  .المطلب الثالث: أداة الدراسة المیدان�ة والإحصائ�ة المستخدمة

  .أداة الدراسة والأسالیب الإحصائ�ة المستخدمةاول في هذا المطلب تنن

  أولا: أداة الدراسة المیدان�ة.

وهو من أهم أدوات والمعلومات،  ب�اناتالاعتمدنا على الاستب�ان �مصدر أولي في جمع 

تم ، و معلومات أو أراء الم�حوثین حول ظاهرة او موقف معینالال�حث العلمي، للحصول على 

من ه وتنق�ح ، �ما تمت مراجعتهوتطو�ره �ش�ل �ساعد على جمع الب�انات والمعلوماته عدادإ 

  مراحل:الأول�ة، وقد مرت عمل�ة بناء الاستب�ان �عدة  هوتعد�لات ، والأخذ �مقترحاتهقبل المشرف

  المرحلة الأولى: مرحلة البناء.-1

إذ �قابل �ل  الخماسي،(RensisLikert)ل��ارت صمم الاستب�ان حسب سلم رنس�س

) تفض�لات، �ما تم تحدید درجة الموافقة على هذه الفقرات 5فقرة من الفقرات الاستب�ان خمسة (

  وهو ما یوضحه الجدول التالي.

 عدد أفراد 

  العینة

عدد استمارات 

  زعةالاستب�ان المو 

  عدد استمارات 

  الاستب�ان المسترجعة

استمارات الاستب�ان  عدد

  للتحلیل غیر صالحة

عدد استمارات الاستب�ان 

  للتحلیل الصالحة

46  46  41  4  37  
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  الخماسي. (RensisLikert) ل��ارت ): یبن دراجات مق�اس رنس�س03الجدول رقم (

 بدائل

  التفض�لات

غیر مواف�  

  �شدة

غیر  

  مواف� 

  مواف�  مواف�  محاید

  �شدة 

  5  4  3  2  1  الدرجة

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

  ور الاستب�ان وف� الإجراءات التال�ة:ا�عد اخت�ار السلم المت�ع تم بناء محالمرحلة الثان�ة: -2

اء الاطلاع على الدراسات السا�قة ذات الصلة �موضوع الدراسة، والاستفادة منها في بن - أ

  .الاستب�ان وص�اغة ع�اراته

  .تحدید الأ�عاد والمحاور الرئ�سة التي �شملها الاستب�ان-ب

  .تحدید الع�ارات التي تقع تحت �ل �عد و�ل محور وتصم�م الاستب�ان في صورته الأول�ة-ج

  .مراجعة وتنق�ح الاستب�ان من قبل المشرف، والأخذ �مقترحاته وتعد�لاته لأول�ة- د

   .ن على عدد من الأساتذة لتح�م�ه، والأخذ �مقترحاتهم وتعد�لاتهمعرض الاستب�ا-ه

  إعادة عرض الاستب�ان على الأستاذ المشرف.-و

: في هذه المرحلة تم ص�اغة الاستب�ان في ش�له النهائي، واشتمل المرحلة النهائ�ة -3

شمل الجزء الأول الب�انات الشخص�ة، وشمل الجزء  .) أجزاء أساس�ة حیث3على ثلاثة(

والذ� �شمل محور�ن المحور الأول  وجودة الخدمات المصرف�ة،الثاني الصیرفة الالكترون�ة 

  والمحور الثاني جودة الخدمات البن��ة الصیرفة الالكترون�ة

 ثان�ا: صدق وث�ات أداة الدراسة(الاستب�ان).

  �عدما تمت ص�اغة الاستب�ان في ش�له الأولي تم إخضاعه لاخت�ار� الصدق والث�ات.

 دق أداة الدراسة: ص-1

هو أن تق�س ع�ارات الاستب�ان ما وضعت لق�اسه، وهناك أنواع �ثیرة من الصدق یتم 

صدق الصدق من خلال  من نوعیناعتمادها لفحص أداة الدراسة، وسنقتصر في دراستنا على 

  ، وصدق الاتساق الداخلي.المح�مین
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وضعت من أجله و�تعل�  : �عني ان تكون ع�اراته مناس�ة للغرض الذ�صدق المح�مین  1-1

یبین مد� تعل� الع�ارة �الهدف الذ�  الصدق الظاهر�  .1صدق المح�مین �حالتین

نوع من أنواع و صدق م�مل للصدق الظاهر� وهو  صدق المحتو� ، و وضعت من أجله

صدق المح�مین یبین مد� وضوح �ل من ع�ارات الاستب�ان من ناح�ة المعني 

 وأنها تغطي المساحات المهمة لمجالها.والص�اغة والتصم�م المنطقي لها 

 على لتحق� من صدق المح�مین (الصدق الظاهر� وصدق المحتو�) عرض الاستب�ان        

الدراسة،  موضوع أو المش�لة الظاهرة مجال ذات الاختصاص والخبرة في من الأساتذة مجموعة

واقتراح  والتعدیل �الحذفالاستب�ان وذلك  رأیهم حول فقرات وأ�عاد ومحاور إبداء منهم وطلب

 أداة تعدیل تم ملاحظات الأساتذة المح�مین على و�ناءا الدراسة، لموضوع ومناس�ة فقرات جدیدة

 �صدق فان الاستب�ان یتمتع ع�ارة، و�التالي23م�ونة من  النهائ�ة �صورتها فأص�حت الدراسة

  .المح�مین

 �صدق : �قصدInterna Validitéصدق الاتساق الداخلي  صدق الاتساق الداخلي: 1-2

 تنتمي المحور الذ� مع الاستب�ان من ع�ارات ع�ارات �ل اتساق مد� الداخلي الاتساق

 �ل ع�ارة من استعمال معامل الارت�ا� �ارل بیرسون بین من خلال وتم ذلك إل�ه،

، والجدول التالي یوضح یبین والأ�عاد والمحاور التي تنتمي إلیها الاستب�ان ع�ارات

 لتي تنتمي الیها ق�م الارت�ا�.المجالات ا

                                         
قی�اس اللاملموس��یات ف�ي الس��لوك التنظیم�ي وإدارة الم��وارد البش�ریة، دار الص��فاء للنش�ر والتوزی��ع، الطبع��ة  مؤی�د الس��اعدي،1-

  . 452، ص: 2016الأولي، عمان، الأردن، 
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  الصیرفة الالكترون�ة.الاتساق الداخلي لع�ارات محور ): 04الجدول رقم (

الاتساق 

  مع المحور

  الصیرفة الالكترون�ة.ع�ارات محور 

  

 رقم 

  الع�ارة

  .المحور الأول: الصیرفة الإلكترون�ة  /

0.749** 
 .بنك الفلاحة �متلك معدات حدیثة ومتطورة

01 

 02 . یتوفر لد� البنك عدد �افي من الصرافات الآل�ة **0.661

0.599** 
الصـــــارفات الآل�ـــــة تـــــوفر خـــــدماتها خـــــلال جم�ـــــع أ�ـــــام الأســـــبوع 

24/24  .  03  

  04  �عتمد البنك في خدماته على الأنترنیت �ش�ل �بیر.  **0.606

0.733**  
لد� البنك موقع رسمي یوفر جم�ع المعلومات الخاصة �الخـدمات 

  05  .التي یوفرها

 06 لبنك لد�ه صفحة على الانترنیت.  **0.620

  07 البنك �ستخدم البر�د الالكتروني للتواصل مع عملائه. **0.684

0.704** 
یوفر البنك المعلومات اللازمة عـن خدماتـه عبـر شـ��ات التواصـل 

 08 .الاجتماعي

  09  .یتم التواصل مع البنك عبر الهاتف الذ� (نظام الأندرو�د)  **0.812

 الجداولمن .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من   المصدر: 

الع�ارات ترت�� مع محور الصیرفة الإلكترون�ة، أ� أن ع�ارات هذا جم�ع یتضح أن  )04رقم (

  .لما وضعت لق�اسه متسقة وصادقةالمحور دالة إحصائ�ا و 
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الاتســاق الــداخلي لع�ــارات محــور جــودة الخــدمات المصــرف�ة فــي یوضــح ): 05الجــدول رقــم (

  .البنك

الاتساق مع 

  المحور

  الاتساق

  ال�عدمع  
  جودة الخدمات المصرف�ة في البنكع�ارات محور 

  رقم

  الع�ارة

  �عد الاعتماد�ة  /  **0.877

0.830**  0.824*

*  

  10  افي للصرفات الآل�ة على ز�ادة عملاء البنك.�ساهم الانتشار الجغر 

0.581**  0.712*

*  

  11  . �قوم البنك بإصدار نشرات إلكترون�ة تظم �افة المعلومات المتعلقة بنشاطه

0.558**  0.651*

*  

تســـمح ال�طاقـــات البن��ـــة المعتمـــدة مـــن طـــرف البنـــك بتـــوفیر خـــدمات متنوعـــة 

  .للعملاء

12  

0.667**  0.719*

*  

  13  ع الالكتروني للبنك خدمات مصرف�ة تتلائم وحاج�ات العملاء.�قدم الموق

0.487**  0.653*

*  

  14  تساعد الصرافات الآل�ة العملاء على عدم التقید �مواعید العمل الرسم�ة.

  �عد الاستجا�ة  /  **0.810

0.431**  0.601*

*  

  15  تساعد الصرافات الآل�ة في تقلیل من زمن الحصول على الخدمة المصرف�ة

0.417*  0.597*

*  

  16  �عمل البنك على اصلاح أعطاب الصرافات الآل�ة �سرعة 

0.555**  0.665*

*  

  17  �عمل البنك على حل مشاكل المعاملات الالكترون�ة �طر�قة أوتومات���ة

0.608**  0.614*

*  

�عطــــــي البنــــــك الــــــردود الســــــر�عة علــــــى طل�ــــــات العمــــــلاء عــــــن طر�ــــــ� البر�ــــــد 

  الإلكتروني.
18  

  �عد الملموس�ة  /  **0.859

0.563**  0.765*

*  

  19  �م�ن الدخول إلى الموقع الالكتروني للبنك م�اشرة.

0.602**  0.769*

*  

  20  من السهل الوصول إلى ما �حتاجه العمیل على موقع البنك.
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0.719**  0.763*

*  

  21  محتو� الموقع الالكتروني للبنك منظم من السهل تصفحه.

0.801**  0.826*

*  
  22  ات الآل�ة في الحصول على الخدمة م�اشرة.تساعد الصراف

  �عد الثقة/ الأمان  /  **0.738

0.748**  0.464*

*  

  23  هناك شعور �الأمان في اتمام المعاملات البن��ة عبر الصارفات الآل�ة.

0.565**  0.642*

*  

  24  للموقع الالكتروني للبنك سمعة جیدة.

0.359*  0.665*

*  

عــن الخـدمات علــى الموقـع الالكترونــي واضــحة المعلومـات التــي �قـدمها البنــك 

  25  وصادقة.

0.333*  0.589*

*  

  26  یوجد أمن عند تقد�م المعلومات الشخص�ة عبر البر�د أو موقع البنك.

0.357*  0.583*

*  

  27  �ستخدم البنك المعلومات الشخص�ة للعملاء �سر�ة.

0.363*  0.663*

*  
  28  ي �قدمها البنك.هناك ثقة في الخدمات البن��ة الالكترون�ة الت

 .α≤0.01مستو� معنو�ة  **الارت�ا� دال إحصائ�ا عند مستو� عند

  .α≤0.05مستو� معنو�ة  *الارت�ا� دال إحصائ�ا عند مستو� عند

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

جودة الخدمات  ورالع�ارات ترت�� مع أ�عاد ومحجم�ع یتضح أن  )05رقم ( الجدولمن 

  متسقة وصادقة لما وضعت لق�اسه.أ� أن ع�ارات هذا المحور دالة إحصائ�ا و  .المصرف�ة

أنه �عطي نفس النتائج لو تم إعادة توز�ع  .�قصد بث�ات الاستب�ان :أداة الدراسةث�ات -2

الاستب�ان أكثر من مرة، وتحت نفس الظروف والشرو�، �معني إذا أعید توز�ع الاستب�ان 

فترات زمن�ة معینة ولأكثر من مرة نجد استقرار في النتائج وعدم تغیرها �ش�ل �بیر،  �عد

 ولتحق� من الث�ات اعتمدنا طر�قتین
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ألفا �رون�اخ، �ستخدم معامل الث�ات  :(Alpha Cronbachs) طر�قة ألفا �رون�اخ 2-1

للح�م على دقة الق�اس، �ق�اس مد� تواف� الإجا�ات مع �عضها ال�عض، وموثوق�ة 

النتائج �أن �عطي المق�اس قراءات متقار�ة عند تكرار استخدامه في أوقات مختلفة، 

) یوضح نتائج 06، والجدول رقم (1)0.6یز�د عن الق�مة المع�ار�ة( لهوأن ��ون معام

 اخت�ار ألفا �رون�اخ.

  لمحاور الدراسة. : یبین نتائج اخت�ار ألفا �رو ن�اخ)06رقم(جدول ال

  معامل ألفا �رون�اخ  رقم الع�ارة  وراالمح

  0.854  09إلى الع�ارة 1من   الصیرفة الالكترون�ةمحور 

  0.870  28إلى الع�ارة  10من   جودة الخدمات المصرف�ةمحور 

  0.918  28إلى الع�ارة 1من   ��ل الاستب�ان

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

لمحور� الدراسة وق�مة  ة معامل الارت�ا� ألفاكرون�اخق�م ،)06(رقم الجدول خلال  من

)، وهي ق�م ممتازة الأدنى(الحد  ��0.6ل، هي أكبر من الق�مة المع�ار�ة للاخت�ار  الاستب�ان

أن ق�مة الاستب�ان ��ل تؤ�د ث�ات الاستب�ان ما  .حیث ، وتفي �أهداف وأغراض الدراسةومناس�ة

  .%�91.80عادل 

 هذه الطر�قة على تجزئة الاخت�ار إلى جزأین. تعتمد النصف�ة: ةالتجزئ �طر�قة الث�ات 2-2

 .الاست�انةلق�اس ث�ات  Guttman Split-Half Coefficientt:)07رقم (الجدول 

                                         
الوعي بالذات في فعالیة س�لوك القائ�د الإداري دراس�ة حال�ة ج�امع الخرط�وم، المجل�ة العربی�ة دور ، محمد الجعفري، ھدیل الطاھر1

 .285، ص2020 السودان، ،13، العدد 4للعلوم التربویة والنفسیة، جامعة النیلین، الخرطوم، المجلد 

ReliabilityStatistics 
Cronbach's Alpha Part 1 Value .891 

N of Items 14a 
Part 2 Value .807 

N of Items 14b 
Total N of Items 28 

CorrelationBetweenForms .787 
Spearman-Brown Coefficient EqualLength .881 



 ) وكالة المسیلةBADRالدراسة التطبیقیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ( -الفصل الثاني :

 
61 

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

 Guttman Split-Half Coefficient الارت�ــا� لمعامــ )07رقــم ( مــن خــلال الجــدول 

فـع وهـي صــالحة ممـا یـدل علـى أن الأداة تتمتـع بث�ـات مرت 0.871عـال لق�ـاس ث�ـات الاسـتب�ان 

  وضعت لاخت�اره.ا لم

  .المستخدمةالمعالجة الإحصائ�ة  أسالیب: ثان�ا

 statistical package for the(الاجتماع�ة استخدام برنامج الحزمة الإحصائ�ة للعلوم 

social sciences( spssوللإجا�ة على الاستب�ان تم اعتماد مق�اس ل��رت  ،26  الإصدار

 المحك � �شدة، غیر مواف�، محاید، مواف�، مواف� �شدة)، لتحدیدخماسي الدرجات (غیر مواف

 حساب من خلال الخماسي ل��ارت مق�اس في الخلا�ا طول تحدید تم فقد الدراسة في المعتمد

 للحصول ق�مة في المق�اس أكبر تقس�مه على ثم ومن )4=1-5(درجات المق�اس  بین المد�

المق�اس (بدا�ة  في أقل ق�مة إلى الق�مة هذه فةإضا �عد وذلك) 0.80=4/5(الخل�ة  طول على

 :، والجدول التالي یوضح ذلك0.80مق�اس وهي واحد صح�ح) وه�ذا أص�ح طول الخل�ة 

  ): المحك المعتمد في الدراسة للاستب�ان.08جدول رقم (ال

  الفلسطین�ة الح�وم�ة المستشف�ات في الشاملة الجودة إدارة م�ادئ تطبی� مد� ز�ي ناهض، المصدر:

UnequalLength .881 
Guttman Split-Half Coefficient .871 

a. The items are: q1, q2, q3, q4, q5, q6, q7, q8, q9, q10, q11, q12, q13, q14. 

b. The items are: q15, q16, q17, q18, q19, q20, q21, q22, q23, q24, q25, q26, q27, q28. 

درجات 

  الموافقة

المتوس� الحسابي   المتوس� المرجح  الإجا�ات

  النسبي المقابل له

  الاتجاه

  مستو� منخفض جدا من القبول  ]%36   -    %20[   ]1.80  -   1[   تماماغیر مواف�   1

  مستو� منخفض من القبول  ]  %52 -%36]  ]2.6- 1.80]  غیر مواف�  2

  مستو� متوس� من القبول  ]   -   %68%52]  ]3.40- 2.60]  محاید  3

  مستو� عال من القبول  ]  %84 -%68]  ]4.20- 3.40]  مواف�  4

  مستو� عال جدا من القبول  ]%100  - %84]  ] 5  -  4.20]  تماماف� موا  5
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 مذ�رة مقدمة ضمن متطل�ات نیل شهادة الماجستیر، تخصص: الق�ادة والإدارة، أكاد�م�ة ،تعز�ز�ها وسُبُل

  .126.ص: 2016العل�ا، غزة، فلسطین،  لدراسات والس�اسة الإدارة

 �ومعرفة نوعها بین مختلف متغیرات الدراسة تم توض�ح أنواع الارت�ا تلتحدید الارت�اطا

  من خلال الش�ل التالي:

  .): یبین المجالات التي تنتمي الیها ق�م الارت�ا�06الش�ل رقم (

Source :Emenbnymfarej, Data analysais, the statisicaléconomie and social 

research and training center for islamiccountries(SESRIC) ،Without theedition, 

Ankara, Turkey, 2015, p : 25 . 

ومعالجتها والتحق� من صحة فرض�ات الدراسة �استخدام  وترمیزها الب�انات �ما تم جمع

  :الإحصائ�ة التال�ة الأدوات

عانة ببرنامج التحلیل الإحصائي للعلوم لإخضاع الب�انات إلى عمل�ة التحلیل الإحصائي �الاست

  ، وتم الاعتماد على �عض الأسالیب الإحصائ�ة.(spssv26)الاجتماع�ة

التكرارات والنسب المئو�ة: لمعرفة الب�انات الأول�ة لمجتمع الدراسة وتحدید استجا�ات أفرادها -1

 .التي تتضمنها أداة الدراسة ةاتجاه ع�ارات المحاور الرئ�س�

سابي: �عتبر من أهم مقای�س النزعة المر�ز�ة وأكثرها استخداما، �عبر عن مد� المتوس� الح-2

أهم�ة ع�ارات الاستب�ان عند أفراد العینة، �ما �عبر عن تمر�ز إجا�ات العینة حول ق�مة 

 .معینة، ت�عا لدراجات المعطاة لبدائل المق�اس المستخدم

اس و��ان تشتت إجا�ات مفردات الانحراف المع�ار�: هو من مقا�س التشتت، �ستخدم لق�-3

 .الدراسة حول متوسطها الحسابي، وتكون ق�مه جیدة �لما اقترب من الصفر

  ارت�ا� ع�سي  ارت�ا� طرد�

قو� 

  جدا

ضعیف   ضعیف  متوس�  قو� 

  جدا

ضعیف 

  جدا

قو�   قو�   متوس�  ضعیف

  جدا

1      0.9       0.7        0.5       0.3        0        -0.3      -0.5      

 -0.7      -0.9   -1  

  تام                     تام
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 .معامل الث�ات: یختبر مد� الاعتماد�ة على أداة الدراسة المستخدمة-4

معامل الارت�ا� �ارل بیرسون: ارت�� ثنائي �ستخدم في معرفة قوة العلاقة البین�ة وق�مته -5

 .)1و1-محصورة بین(

 .اخت�ار التوز�ع الطب�عي: �ستخدم لمعرفة واكتشاف اعتدال�ة توز�ع الب�انات من عدمها-6

ال�س��: نموذج خطي إحصائي �قوم بتقدیر العلاقة التي ترت�� بین متغیر الانحدار الخطي -7

�مي واحد وهو المتغیر التا�ع مع متغیر �مي آخر وهو المتغیر المستقل، و�نتج عن هذا 

إحصائ�ة خط�ة �م�ن استخدامها لتفسیر العلاقة بین المتغیر�ن أو تقدیر  النموذج معادلة

 ق�مة المتغیر التا�ع عند معرفة ق�مة المتغیر المستقل. 

  الم�حث الثاني: عرض ومناقشة نتائج الدراسة.

في المطلب الأول، وفي  للدراسة المیدان�ةالب�انات الشخص�ة عرض في هذا الم�حث تم  

اعتدال�ة التوز�ع الطب�عي للب�انات، وفي المطلب الثالث تم  ررقنا للاخت�االمطلب الثاني تط

  تحلیل ع�ارات الاستب�ان واخت�ار فرض�ات الدراسة.

  المطلب الأول: تحلیل الب�انات الشخص�ة.

�استخدام  للدراسة المیدان�ة س��ومتر�ةعرض وتحلیل الخصائص الفي هذا المطلب تم 

 .)Descriptive Statisticsالإحصاءات الوصف�ة (

 توز�ع عینة الدراسة وفقا لمتغیر للجنس:أولا: 

  ): توز�ع أفراد العینة حسب الجنس.09جدول رقم (ال  

 %النس�ة المئو�ة  التكرار   الجنس

  ذ�ر

  ىأنث

16  

21  

24.70% 

56.75%  

 %100  37  المجموع

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 
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بنسب متقار�ة  عینة الدراسة تضمنت �لا الجنسین نأ )09رقم (من الجدول  نلاح�

أقل من  الإناث، في حین �انت نس�ة مشار�ة %70.24 الذ�وربلغت نس�ة مشار�ة  .حیث

، وهذا �شیر إلى تفتح المجتمع الجزائر� ودخول المرآة عالم %56.75بنس�ة  الذ�ورمشار�ة 

  الشغل.

  وفقا لمتغیر السن. الدراسة عینة توز�عثان�ا: 

  السن.): توز�ع أفراد العینة حسب متغیر 10جدول رقم (ال

 %النس�ة المئو�ة  ارالتكر   العمر

  سنة30أقل من 

  سنة 40إلى  31من  

  سنة 40أكبر من 

09  

22  

06  

24.37%  

59.43% 

16.20%  

  %100  37  المجموع

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

العمر�ة  ئةالف ه�منت، )10رقم ( الجدول لاح� منن .فئات حیث 4قسم متغیر السن إلى 

سنة بنس�ة  30 أقل منالفئة العمر�ة وتلتها  ،%59.43سنة، بنس�ة مشار�ة  40إلى  31من 

، وهذا �شیر %16.20سنة بنس�ة مشار�ة  40أكیر من الفئة العمر�ة  مث ،%24.37مشار�ة 

  ي س�استه التوظ�ف�ة على الكفاءات الش�ان�ة.إلى أن البنك �عتمد ف
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  لمتغیر المستو� التعل�مي. وفقا الدراسة عینة توز�عثالثا: 

  المستو� التعل�مي. ): توز�ع أفراد العینة حسب متغیر11جدول رقم (ال

 %النس�ة المئو�ة  التكرار   المستو� التعل�مي

  متوس�

  ثاو� 

  ل�سانس 

  دراسا عل�ا

06  

05  

18  

08  

16.22%  

13.52%  

48.64%  

21.62%  

  %100  37  المجموع

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

 

 ل�سانسالتعل�مي  � للفئة ذات المستو نس�ة �انت  أكبر نأ )11رقم ( نلاح� من الجدول

 21.62مشار�ة  بنس�ةالمستو� دراسات عل�ا ، ثم تلیها الفئة ذات % 48.64نس�ة مشار�ة ب

، وفي الترتیب الأخیر �عود %16.22بنس�ة مشار�ة  متوس�، و�عدها الفئة ذات المستو� %

أن أفراد  یتضح )09رقم ( ، ومن إحصائ�ات الجدول% 13.52مشار�ة  بنس�ةثانو�  للفئة

 أغلبتهم لهم مستو� لسانس. ،المسیلةبولا�ة ) BADRالفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة( بنكعینة الدراسة 

  الخبرة.لمتغیر عدد سنوات  وفقا الدراسة عینة �عتوز را�عا: 

 وفقا لعدد سنوات الخبرة.): توز�ع أفراد العینة 12جدول رقم (ال 

 %النس�ة المئو�ة التكرار  الدخل

سنوات 5أقل من   

سنوات 10إلى 5من   

سنوات 10أكثر من   

09 

18 

10 

24.37%  

48.61%  

27.02%  

 %100 37 المجموع

  �SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینداد إعمن المصدر:        
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 )12رقم ( فئات، ونلاح� من الجدول 04العمل المصرفي إلى خبرة قسم متغیر سنوات 

، و�عدها %، %48.61سنوات بنس�ة مشار�ة  10 إلى 5 أن الترتیب الأول �عود للفئة من

للفئة الأقل الأخیر �عود  وفي الترتیب، %27.02بنس�ة مشار�ة  سنوات، 10الأكثر من فئة ال

الفلاحة والتنم�ة  بنك، �ما یتضح أغلب�ة الموظفین % 24.37بنس�ة مشار�ة سنوات  5من 

  .، �ملكون خبرة متوسطةالمسیلةبولا�ة ) BADRالر�ف�ة(

  اخت�ار التوز�ع الطب�عي.المطلب الثاني: 

الاخت�ارات التي  التوز�ع الطب�عي للب�انات من أجل تحدید ومعرفة نوع�ةنقوم �اخت�ار 

-Shapiroاخت�ار ستخدم ا، و إحصائ�اوتحلیلها النتائج یتم عرض نعتمدها في دراستنا، �ما 

Wilk مفردة، بینما �ستخدم اخت�ار  50من  قلحجم العینة أ، لأنKolmogorov-

Smirnov و�الاعتماد على مقارنة ق�مة مستو� 1مفردة 50من أكبر إذا �ان حجم العینة ،

فإذا �انت ق�مة مستو� ، 0.05حسو�ة وق�مة مستو� الدلالة المعتمدة في الدراسة الدلالة الم

الدلالة المحسو�ة أقل منها فإن الب�انات لا تت�ع التوز�ع الطب�عي، و�تم الاعتماد على الاخت�ارات 

اللامعلم�ة، والع�س نعتمد على الاخت�ارات المعلم�ة إذا �انت مستو� الدلالة المحسو�ة أكبر 

  Shapiro-Wilk، والجدول التالي یوضح نتائج اخت�ار لمعتمدة في الدراسةمن ا

 Shapiro-Wilkنتائج اخت�ار  یوضح: )13(جدول رقم ال

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 
independent .102 36 .200* .954 36 .135 

dependent .126 36 .157 .943 36 .062 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. LillieforsSignificance Correction 

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

                                         
ف�ي البح�ث  spssعل�وم الاجتماعی�ة سناء إبراھیم أب�و دق�ة، س�میر خال�د الص�افي، تطبیق�ات علمی�ة باس�تخدام ال�رزم الإحص�ائیة لل1

  .33، ص: 2013التربوي والنفسي، الطبعة الأولى، مكتبة الأفاق، الجامعة الإسلامیة، غزة،فلسطین، 
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 تساو� الصیرفة الالكترون�ة ق�مة الاحتمال�ة لمحور أن ال) 13رقم (الجدول نلاح� من 

، 0.062تساو�  جودة الخدمات المصرف�ة في البنكالق�مة الاحتمال�ة للمحور الثاني و 0.135

، و�التالي ب�انات الدراسة تت�ع 0.05الق�متین أكبر من مستو� المعنو�ة المعتمد في الدراسة  �لا

ت التوز�ع الطب�عي، مما �سمح �استخدام الاخت�ارات المعلم�ة لتحلیل البینات واخت�ار فرض�ا

 الدراسة.

  الفرض�ات. المطلب الثالث: تحلیل ع�ارات الاستب�ان واخت�ار

  یتم تناول العناصر التال�ة:

 الاستب�ان.نحو ع�ارات عینة الدراسة  أولا: تحلیل اتجاهات

من أهمها  تم معالجة ب�انات اتجاهات أفراد العینة، �الاعتماد على أدوات إحصائ�ة

لمق�اس  المع�ار�، الوزن النسبي، �ما تم اعتمادنحراف التكرارات، المتوس� الحسابي والا

وآرائهم تجاه محاور العینة استجا�ات أفراد  ، للتعرفالخماسي (RensisLikert)رنس�سل��ارت

  .الاستب�ان ع�اراتوأ�عاد الدراسة ودرجة موافقتهم على مختلف 

 .الصیرفة الالكترون�ةنحو ع�ارات محور  عینة الدراسةتحلیل اتجاهات -1

  .الصیرفة الالكترون�ةمحور �): الع�ارات المتعلقة 14الجدول رقم (

  رقم

  الع�ارة

  المتوس�   الع�ارات

  الحسابي

  الانحراف 

  المع�ار� 

الوزن 

 %النسبي

  الاتجاه  الترتیب

بنك الفلاحة �متلك معدات حدیثة   01

 .ومتطورة

  عال  2 77.80  1.008  3.89

یتوفر لد� البنك عدد �افي من   02

 . الآل�ةالصرافات 

  عال  3  74.40  1.137  3.72

الصــــــارفات الآل�ــــــة تــــــوفر خــــــدماتها   03

  . 24/24خلال جم�ع أ�ام الأسبوع 

  عال  5  73.40  1.195  3.67

�عتمــــــد البنــــــك فــــــي خدماتــــــه علــــــى  04

  الأنترنیت �ش�ل �بیر.

  عال  4  73.80  1.091  3.69
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لد� البنك موقع رسـمي یـوفر جم�ـع   05

ي المعلومات الخاصـة �الخـدمات التـ

 .یوفرها

  عال 9 68.40  1.228  3.42

  عال  8  70.00  1.183  3.50 لبنك لد�ه صفحة على الانترنیت.  06

ـــــي   07 ـــــك �ســـــتخدم البر�ـــــد الالكترون البن

 للتواصل مع عملائه.

  عال  7  72.20  1.178  3.61

یــوفر البنــك المعلومــات اللازمــة عــن   08

خدماتـــــــه عبـــــــر شـــــــ��ات التواصـــــــل 

 .الاجتماعي

  عال  6  72.80  1.125  3.64

یتم التواصل مع البنك عبر الهاتف   09

 .الذ� (نظام الأندرو�د)

  عال  1  81.60  0.906  4.08

  عال  /  73.80  0.761  3.69  .الصیرفة الالكترون�ةمحور 

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

فقد رفة الالكترون�ة، �محور الصیوحسب ترتیب الع�ارات الخاصة  )14رقم ( الجدولمن 

أ� موافقة أفراد العینة )، في المرت�ة الأولى ضمن مجال الاتجاه (عال) 09(جاءت الع�ارة رقم 

، و�لغ و�د)الأندر ي (نظام �یتم التواصل مع البنك عبر الهاتف الذأنه بدرجة عال�ة على 

  .%81.60) ووزن نسبي0.906) و�انحراف مع�ار� (4.08متوسطها الحسابي (

ضمن مجال الاتجاه (عال) حسب المحك ) في الترتیب الثاني 01ت الع�ارة رقم (جاء

بنك الفلاحة أن ]، أ� موافقة أفراد العینة بدرجة عال�ة على 4.20–3.40المعتمد في الدراسة]

) 1.008) و�انحراف مع�ار� (3.89متوسطها الحسابي (و�لغ  ،�متلك معدات حدیثة ومتطورة

  .%80.77ووزن نسبي

ضمن مجال الاتجاه (عال) حسب المحك ) في الترتیب الثالث 02الع�ارة رقم (وقعت 

الصارفات أن ]، أ� موافقة أفراد العینة بدرجة عال�ة على 4.20 –3.40المعتمد في الدراسة]
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) 3.72متوسطها الحسابي (، و�لغ 24/24الآل�ة توفر خدماتها خلال جم�ع أ�ام الأسبوع 

) في الترتیب 04، �ما جاءت الع�ارة رقم (%74.40ن نسبي) ووز 1.137و�انحراف مع�ار� (

]، أ� 4.20 –3.40ضمن مجال الاتجاه (عال) حسب المحك المعتمد في الدراسة]الرا�ع 

خدماته على الانترنیت �ش�ل �بیر،  البنك �عتمد فيأنه موافقة أفراد العینة بدرجة عال�ة على 

  .%80.73) ووزن نسبي1.091( ) و�انحراف مع�ار� 3.69متوسطها الحسابي (و�لغ 

الصیرفة لخامس لترتیب ع�ارات محور الترتیب ا) في �03ما جاءت الع�ارة رقم (

]، أ� 4.20 –3.40 ضمن مجال الاتجاه (عال) حسب المحك المعتمد في الدراسة]الالكترون�ة 

اصة بنك موقع رسمي یوفر جم�ع المعلومات الخموافقة أفراد العینة بدرجة عال�ة على أن لل

) ووزن 1.228) و�انحراف مع�ار� (3.42متوسطها الحسابي (، و�لغ �الخدمات التي یوفرها

  .%68.40نسبي

، فإن جم�ع الع�ارات الخاصة �ه الصیرفة الالكترون�ة لمحور �النس�ة للتقی�م الكليأما 

وس� حسابي �مت وقعت ضمن الاتجاه (عال)، فقد أخذ درجة عال�ة من الموافقة والقبول،

، أقل من الق�مة الحرجة )�0.761ق�مة( مع�ار�  وانحراف، %80.73و�وزن نسبي ، )3.69(

ل إجا�ات العینة على �شیر إلى تجانس الب�انات وتقار�ها وتطاب� وجهات النظر حو  وهذا، 1

لهم توجه إیجابي أفراد العینة محل الدراسة ن أیجعلنا نقول  ما، محور الصیرفة الالكترون�ة

  و�الة المسیلة.(BADR)رفة الالكترون�ة ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة لتوفر الصی عالي

  جودة الخدمات المصرف�ة.تحلیل ع�ارات محور -2

�النس�ة للتقی�م الكلي لمحور توفر أدوات الصیرفة الإلكترون�ة، فقد بلغ متوسطه 

 ، منتم�ا بذلك لمجال عال%75.80ووزن نسبي  �0.558انحراف مع�ار�  3.79الحسابي 

لهم توجه عال نحو أن أفراد عینة الدراسة �شیر إلى  حسب المحك المعتمد في الدراسة، هذا

  .جودة الخدمات المصرف�ة �البنك محل الدراسة
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  .لاعتماد�ةالمتعلقة ب�عد ا الع�ارات 2-1

  .الاعتماد�ة ): الع�ارات المتعلقة ب�عد15الجدول رقم (

  رقم

  الع�ارة

  المتوس�   الع�ارات

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

الوزن 

 %النسبي

  الاتجاه  الترتیب

�ساهم الانتشار الجغرافي للصرفات الآل�ة   10

 .على ز�ادة عملاء البنك

  عال  2  78.80  0.984  3.94

�قوم البنك بإصدار نشرات إلكترون�ة تظم   11

 . �افة المعلومات المتعلقة بنشاطه

  عال  3  78.80  1.013  3.94

بن��ة المعتمدة من طرف تسمح ال�طاقات ال  12

 .البنك بتوفیر خدمات متنوعة للعملاء

  عال  4  77.80  0.950  3.89

�قدم الموقع الالكتروني للبنك خدمات   13

  .مصرف�ة تتلائم وحاج�ات العملاء

  عال  1  84.60  0.980  4.23

  جدا

فات الآل�ة العملاء على عدم اتساعد الصر   14

  .�مواعید العمل الرسم�ة التقید

 متوس�  5  64.40  1.989  3.22

  عال  /  80.80  0.701  4.04  الاعتماد�ة�عد

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

، فقد جاءت ب�عد الاعتماد�ة) وحسب ترتیب الع�ارات الخاصة 15رقم ( الجدولمن   

� موافقة أفراد العینة أ ،)جدا ) في المرت�ة الأولى ضمن مجال الاتجاه (عال13م (الع�ارة رق

الموقع الالكتروني للبنك �قدم خدمات مصرف�ة تتلاءم وحاج�ات على أن جدا بدرجة عال�ة 

  .%84.60نسبي ) ووزن 0.980) و�انحراف مع�ار� (4.23، و�لغ متوسطها الحسابي (العملاء

راد أ� موافقة أفضمن مجال الاتجاه (عال)، ) في الترتیب الثاني 10جاءت الع�ارة رقم (

 ،لصرافات الآل�ة على ز�ادة عملاء البنكا�ساهم الانتشار الجغرافي العینة بدرجة عال�ة على أن 

، ووقعت %78.80) ووزن نسبي0.984) و�انحراف مع�ار� (3.94و�لغ متوسطها الحسابي (

ضمن مجال الاتجاه )، في الترتیب الثالث والرا�ع على التوالي 12) ورقم (11الع�ارتین (

  .(عال)
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 متوس�)،مجال الاتجاه (ضمن  والأخیرالخامس الترتیب ) في 14جاءت الع�ارة رقم (

 الصرافات الآل�ة العملاء تساعد على عدم التقیدأن على  متوسطةأ� موافقة أفراد العینة بدرجة 

) ووزن 1.989) و�انحراف مع�ار� (3.22متوسطها الحسابي (، و�لغ �مواعید العمل الرسم�ة

  .%64.40نسبي

فقد أخذ درجة عال�ة من الموافقة والقبول، الاعتماد�ة، ل�عد  �النس�ة للتقی�م الكليأما    

أقل من  )�0.701ق�مة( مع�ار�  وانحراف، %80.80و�وزن نسبي ، )4.04(حسابي  �متوس�

ل إجا�ات وجهات النظر حو �شیر إلى تجانس الب�انات وتقار�ها وتطاب�  وهذا، 1الق�مة الحرجة 

 لهم توجه إیجابي عاليأفراد العینة محل الدراسة ن أیجعلنا نقول  ماالاعتماد�ة، عد �العینة على 

ترق�ة  ومساهمته �ش�ل فعال في، -و�الة المسیلة- ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة ل�عد الاعتماد�ة 

  جودة خدمات الصیرفة الإلكترون�ة.

  ب�عد الاستجا�ة.تحلیل الع�ارات المتعلقة  2- 2

 ب�عد الاستجا�ة. ): الع�ارات المتعلقة16( جدول رقمال

  رقم

  الع�ارة

  المتوس�   الع�ارات

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

الوزن 

 %النسبي

  الاتجاه  الترتیب

تساعد الصرافات الآل�ة في تقلیل من زمن   15

 الحصول على الخدمة المصرف�ة

  عال  2  86.60  1.014  4.33

  جدا

 �عمل البنك على اصلاح أعطاب  16

 لصرافات الآل�ة �سرعة ا

  عال  1  87.80  1.022  4.39

  جدا

�عمل البنك على حل مشاكل المعاملات   17

 الالكترون�ة �طر�قة أوتومات���ة

  عال  4  76.20  0.951  3.81

�عطي البنك الردود السر�عة على طل�ات   18

 .العملاء عن طر�� البر�د الإلكتروني

  عال  3  78.80  0.984  3.94

  عال  /  82.20  0.613  4.11  الاستجا�ة�عد 

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 
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، فقد جاءت ب�عد الاستجا�ة) وحسب ترتیب الع�ارات الخاصة 16رقم ( الجدولمن   

أ� موافقة أفراد العینة  ،)جدا ) في المرت�ة الأولى ضمن مجال الاتجاه (عال16م (الع�ارة رق

و�لغ متوسطها  الصرافات الآل�ة �سرعة، البنك �عمل على اصلاح أعطابى أن بدرجة عال�ة عل

  .%87.80نسبي ) ووزن 1.022) و�انحراف مع�ار� (4.39الحسابي (

أ� موافقة )، جدا ضمن مجال الاتجاه (عال) في الترتیب الثاني 15جاءت الع�ارة رقم (

تساعد في تقلیل من زمن الحصول الصرافات الآل�ة بدرجة عال�ة على أن الدراسة عینة أفراد 

) ووزن 1.014) و�انحراف مع�ار� (4.39و�لغ متوسطها الحسابي ( ،على الخدمة المصرف�ة

  .%86.60نسبي

الثالث ضمن مجال الاتجاه (عال)، أ� موافقة أفراد ) في الترتیب 18جاءت الع�ارة رقم (

ل�ات العملاء عن طر�� البر�د البنك �عطي الردود السر�عة على طالعینة بدرجة عال�ة على أن 

) ووزن 0.984) و�انحراف مع�ار� (3.94، و�لغ متوسطها الحسابي (الإلكتروني

  ،%78.80نسبي

أ�  عال)،مجال الاتجاه (ضمن  والأخیرالرا�ع الترتیب ) في 17جاءت الع�ارة رقم (

الالكترون�ة  �عمل البنك على حل مشاكل المعاملاتأن على  عال�ةموافقة أفراد العینة بدرجة 

) ووزن 1.951) و�انحراف مع�ار� (3.81متوسطها الحسابي (و�لغ  ،�طر�قة أوتومات���ة

  .%76.20نسبي

فقد أخذ درجة عال�ة من الموافقة والقبول، الاستجا�ة، ل�عد  �النس�ة للتقی�م الكلي   

ن أقل م )�0.613ق�مة( مع�ار�  وانحراف، %82.20)، و�وزن نسبي 4.11(حسابي  �متوس�

ل إجا�ات وجهات النظر حو �شیر إلى تجانس الب�انات وتقار�ها وتطاب�  وهذا، 1الق�مة الحرجة 

 لهم توجه إیجابي عاليأفراد العینة محل الدراسة ن أیجعلنا نقول  ماالاستجا�ة، �عد العینة على 

ترق�ة  ل فيومساهمته �ش�ل فعا، -و�الة المسیلة-ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة  ل�عد الاستجا�ة

  جودة خدمات الصیرفة الإكترون�ة.
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 تحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو ع�ارات �عد الملموس�ة. 2-3

  �عد الملموس�ة.بالع�ارات المتعلقة ): 17الجدول رقم (

  رقم

  الع�ارة
  الع�ارات           

  المتوس� 

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

الوزن 

 %النسبي

  الاتجاه  الترتیب

دخول إلى الموقع الالكتروني للبنك �م�ن ال  19

  .م�اشرة

  عال  1  80.00  0.986  4.00

من السهل الوصول إلى ما �حتاجه العمیل   20

  .على موقع البنك

  عال  3  78.80  1.013  3.94

محتو� الموقع الالكتروني للبنك منظم من   21

  .السهل تصفحه

  عال  4  77.80  0.979  3.89

ل على تساعد الصرافات الآل�ة في الحصو   22

  .الخدمة م�اشرة

  عال  2  79.40 1.000  3.97

  عال  /  79.00  0.776  3.95  �عد الملموس�ة

 .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

، فقد جاءت ب�عد الملموس�ة) وحسب ترتیب الع�ارات الخاصة 17رقم ( الجدولمن   

أ� موافقة أفراد العینة بدرجة  ،مجال الاتجاه (عال)) في المرت�ة الأولى ضمن 19م (الع�ارة رق

و�لغ متوسطها الحسابي  ،�م�ن الدخول إلى الموقع الالكتروني للبنك م�اشرة هعال�ة على أن

  .%80.00نسبي ) ووزن 0.968) و�انحراف مع�ار� (4.00(

راد في الترتیب الثاني ضمن مجال الاتجاه (عال)، أ� موافقة أف) 22جاءت الع�ارة رقم (

، الصرافات الآل�ة تساعد في الحصول على الخدمة م�اشرةعینة الدراسة بدرجة عال�ة على أن 

  .%79.40) ووزن نسبي1.000) و�انحراف مع�ار� (3.97و�لغ متوسطها الحسابي (

الثالث ضمن مجال الاتجاه (عال)، أ� موافقة أفراد ) في الترتیب 20جاءت الع�ارة رقم (

، و�لغ من السهل الوصول إلى ما �حتاجه العمیل على موقع البنك هلى أنالعینة بدرجة عال�ة ع

ت ، وجاء%78.80) ووزن نسبي1.013) و�انحراف مع�ار� (3.94متوسطها الحسابي (

أ� موافقة أفراد العینة  عال)،مجال الاتجاه (ضمن  والأخیرالرا�ع الترتیب ) في 21الع�ارة رقم (
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متوسطها و�لغ  ،الالكتروني للبنك منظم من السهل تصفحه محتو� الموقعأن على  عال�ةبدرجة 

  .%77.80) ووزن نسبي0.979) و�انحراف مع�ار� (3.89الحسابي (

فقد أخذ درجة عال�ة من الموافقة والقبول، الملموس�ة، ل�عد  �النس�ة للتقی�م الكلي   

أقل من  )�0.776ق�مة( مع�ار�  وانحراف، %79.00)، و�وزن نسبي 3.95(حسابي  �متوس�

ل إجا�ات وجهات النظر حو �شیر إلى تجانس الب�انات وتقار�ها وتطاب�  وهذا، 1الق�مة الحرجة 

 لهم توجه إیجابي عاليأفراد العینة محل الدراسة ن أیجعلنا نقول  ماالملموس�ة، �عد العینة على 

ترق�ة  �ل فعال فيومساهمته �ش، -و�الة المسیلة- ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة  ل�عد الملموس�ة

  جودة خدمات الصیرفة الإلكترون�ة.

 ب�عد الثقة/الامانتحلیل الع�ارات المتعلقة  2-4

  الثقة/الامان.ب�عد ): الع�ارات المتعلقة 18جدول رقم ( 2-5

  رقم

  الع�ارة

  المتوس�   الع�ارات

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

الوزن 

 %النسبي

  الاتجاه  الترتیب

تمام المعاملات هناك شعور �الأمان في ا  23

 .البن��ة عبر الصارفات الآل�ة

  عال  1  77.80  0.950  3.89

  متوس�  6  55.00  1.273  2.75 للموقع الالكتروني للبنك سمعة جیدة.  24

المعلومات التي �قدمها البنك عن الخدمات   25

 .على الموقع الالكتروني واضحة وصادقة

  متوس�  3  65.00  1.317  3.25

م المعلومات الشخص�ة یوجد أمن عند تقد�  26

 .عبر البر�د أو موقع البنك

  متوس�  5  63.80  1.117  3.19

�ستخدم البنك المعلومات الشخص�ة   27

  .للعملاء �سر�ة

  متوس�  4  64.40  1.072  3.22

هناك ثقة في الخدمات البن��ة الالكترون�ة   28

  .التي �قدمها البنك

  متوس�  2  67.80  1.076  3.39

  متوس�  /  65.60  0.688  3.28  الثقة/الأمان�عد 

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 
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، فقد جاءت ب�عد الثقة والأمان) وحسب ترتیب الع�ارات الخاصة 18رقم ( الجدولمن   

أ� موافقة أفراد العینة بدرجة  ،) في المرت�ة الأولى ضمن مجال الاتجاه (عال)23م (الع�ارة رق

، و�لغ هناك شعور �الأمان في اتمام المعاملات البن��ة عبر الصارفات الآل�ةى أن عال�ة عل

  .%77.80نسبي ) ووزن 0.950) و�انحراف مع�ار� (3.89متوسطها الحسابي (

أ� موافقة )، متوس�ضمن مجال الاتجاه () في الترتیب الثاني 28جاءت الع�ارة رقم (

ة في الخدمات البن��ة الالكترون�ة التي �قدمها ثقعلى أن هناك  متوسطةأفراد العینة بدرجة 

، %67.80) ووزن نسبي0.076) و�انحراف مع�ار� (3.39و�لغ متوسطها الحسابي ( ،البنك

 ضمن مجال الاتجاه)، على الترتیب على 24)، (26)، (27)، (25ووقعت �اقي الع�ارات (

  .(متوس�)

من الموافقة والقبول،  متوسطةخذ درجة فقد أ، الثقة والأمان �النس�ة للتقی�م الكليأما    

أقل من  )�0.688ق�مة( مع�ار�  وانحراف، %65.60و�وزن نسبي ، )3.28(حسابي  �متوس�

ل إجا�ات وجهات النظر حو �شیر إلى تجانس الب�انات وتقار�ها وتطاب�  وهذا، 1الق�مة الحرجة 

لهم توجه إیجابي محل الدراسة  أفراد العینةن أیجعلنا نقول  ما، الثقة والأمان�عد العینة على 

ومساهمته �ش�ل ، -و�الة المسیلة- الثقة والأمان ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة متوس� ل�عد 

  ترق�ة جودة خدمات الصیرفة الإلكترون�ة. فيمتوس� 

  .(Test of Hypothèses)فرض�ات الدراسة اخت�ار : ثان�ا

ان�ة، ووصف العینة إحصائ�ا، واخت�ار �عد تقد�م الإجراءات المنهج�ة للدراسة المید 

الاستب�ان، تأتي مرحلة مهمة  ع�اراتنحو  عینة الدراسة توتحلیل أراء واتجاهاتوز�ع الب�انات، 

  .والمتمثلة في التحق� من مد� صدق الفرض�ات المصاغة من عدمها

 تنص الفرض�ة الرئ�س�ة للدراسة على ما یلي:: اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة-1

الصــــیرفة الإلكترون�ــــة فــــي العمــــل المصــــرفي إلــــى تحســــین جــــودة الخــــدمات  یــــؤد� تبنــــي

  المصرف�ة.

  .ةالفرض�ة الرئ�س�صحة لاخت�ار 
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  :، وهو ما یوضحه الجدول التاليال�س��م استخدام أسلوب الانحدار الخطي ت

 معنو�ة النموذج).(): یوضح نتائج اخت�ار أنوفا 19جدول رقم (ال

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 6.407 1 6.407 48.377 .000b 
Residual 4.503 34 .132   

Total 10.909 35    
a. DependentVariable : الخدمات المصرفییة جودة 

b. Predictors: (Constant),الصیرفة الألكترونیة 

  .SPSSرنامج �الاعتماد على مخرجات ب الطالبتینإعداد من المصدر: 

= Fبلغت ق�مة  .حیث (F)معنو�ة النموذج �استخدام اخت�ار التوز�ع نتائج اخت�ار 

وهي ق�مة �بیرة تدل على أن نموذج الانحدار الخطي �فسر جزء �بیر من الب�انات  48.377

وهي أقل من مستو� معنو�ة  P-Value=0.000و�لغت ق�مة وأن الاختلافات العشوائ�ة قلیلة، 

مما یؤ�د القوة التفسیر�ة العال�ة لنموذج الانحدار  .α≤0.05) في الدراسة (  ةالمعتمدالاخت�ار 

نستط�ع التنبؤ �المتغیر التا�ع وهو نموذج مناسب، و  من الناح�ة الإحصائ�ةال�س�� الخطي 

الصیرفة  المستقل لمتغیرتأثیر امن خلال محل الدراسة،  جودة الخدمات المصرف�ة في البنك

 Résiduelsالبواقي  MSE=0.132 �ما بلغت ق�مة متوس� مجموع المر�عات الالكترون�ة

  صغر الخطأ العشوائي.وهي ق�مة صغیرة تشیر إلى 

  (معنو�ة معالم النموذج). ): یبین نتائج اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة20جدول رقم (ال

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من المصدر: 

  المصرف�ة. المتغیر التا�ع جودة الخدمات

  0.575=الخطأ المع�ار� للتقدیر                                                     0.766معامل الارت�ا�= 

  0.363ق�مة معامل التحدید المعدل=                                             R2 =0.587 معامل التحدید

  Tمعنو�ة  Tق�مة  βبیتا  b  Std. Errorمعامل الانحدار   المستقل المتغیر

  a  1.722  0.304  /  5.655  0.000ثابت الانحدار 

  0.000  6.955  0.766  0.081  0.562  الصیرفة الالكترون�ة
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  استخلاص التحلیل الاحصائي التالي:�م�ن  أعلاه )20(من الجدول رقم 

المصرف�ة في الخدمات  وجودة الصیرفة الالكترون�ةالارت�ا� الثنائي بین معامل ق�مة 

أ� ما �عادل نس�ة  R =0.766على مستو� المؤسسة محل الدراسة قدرت البنك 

 لجودة مق�اسوهو  R2=0.587التحدید  معامل، و�لغت ق�مة قو� طرد� ارت�ا� 76.60%

 المصرف�ة في البنك جودة الخدماتي من الت�این الحاصل ف% 58.70إلى �شیر  .حیث التوفی�

، أخر�  عوامل إلى ترجع %41.30ي ل�اق وأنا الصیرفة الالكترون�ة،المستقل  لمتغیرا �فسرها

، �ما نلاح� تشیر إلى صغر الأخطاء العشوائ�ة 0.575ق�مة الخطأ المع�ار� للتقدیر وال�الغة 

مما �شیر إلى أن هناك أثر إیجابي بین المتغیر�ن فإن ، b =0.562معامل الانحدارأن ق�مة 

�مقدار درجة واحدة تقابلها ز�ادة  الصیرفة الالكترون�ةالمستقل المتغیر أ� ز�ادة أو تحسین في 

وللمعلمة ، �0.562مقدارالمصرف�ة في البنك محل الدراسة  ي المتغیر التا�ع جودة الخدماتف

معلمة تقاطع ، مما �شیر إلى معنو�ة معلمة المیل 0.05هي أقل منو ) 0.000مستو� معنو�ة (

مما �شیر إلى 0.05) وهي أقل من0.000حت مستو� معنو�ة (ت 1.722الحد الثابت بلغت 

المستقل معنو�اتها، و�التالي فإن ظهور معنو�ة معلمتي الانحدار �شیر إلى أهم�ة ودور المتغیر 

من طرف  لمقدمةلمصرف�ة االتأثیر الایجابي على جودة الخدمات افي  الصیرفة الإلكترون�ة

 البنك محل الدراسة.

الذ� نرمز لها  المتوقعةالمصرف�ة  لجودة الخدماتلخطي ال�س�� معادلة الانحدار ا

 .�xالرمزالصیرفة الالكترون�ة ونرمز للمتغیر المستقل  �Yالرمز 

Y=1.722+0.562x 

مما سب� و�الرجوع إلى قاعدة القرار (مقارنة ق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة وق�مة مستو� 

نت ق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة أقل منها فإننا ، فإذا �ا0.05الدلالة المعتمدة في الدراسة 

نرفض الفرض الصفر� ونقبل الفرض البدیل، والع�س إذا �انت مستو� الدلالة المحسو�ة أكبر 

من المعتمدة في الدراسة فإننا نقبل الفرض الصفر� ونرفض الفرض البدیل)، وعل�ه فإننا نرفض 

  :التاليالدراسة المطروح في الفرض الصفر� ونقبل الفرض البدیل 
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  یؤد� تبني الصیرفة الإلكترون�ة في العمل المصرفي إلى تحسین جودة الخدمات المصرف�ة.

 تنص الفرض�ة الفرع�ة الأولى للدراسة على ما یلي: ى:الأولالفرع�ة اخت�ار الفرض�ة -2

یــــؤد� تبنــــي الصــــیرفة الإلكترون�ــــة فــــي العمــــل المصــــرفي إلــــى تحســــین جــــودة الخــــدمات 

  .خلال �عد الاعتماد�ةمن  المصرف�ة

 ال�س��.تم استخدام أسلوب الانحدار الخطي  الأولى،الفرع�ة الفرض�ة صحة لاخت�ار 

  معنو�ة النموذج).(): یوضح نتائج اخت�ار أنوفا 21الجدول رقم (

  

  ا

  

  

  

ا

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من لمصدر: 

دام اخت�ار معنو�ة النموذج �استخ) الذ� یوضح نتائج اخت�ار 21من الجدول رقم (

وهي ق�مة �بیرة تدل على أن نموذج الانحدار  F =35.861بلغت ق�مة  .حیث (F)التوز�ع 

-Pو�لغت ق�مة الخطي ال�س�� �فسر جزء �بیر من الب�انات وأن الاختلافات العشوائ�ة قلیلة، 

Value=0.000 في الدراسة (  ةوهي أقل من مستو� معنو�ة الاخت�ار المعتمد (α≤0.05. 

وهو  من الناح�ة الإحصائ�ة ال�س���د القوة التفسیر�ة العال�ة لنموذج الانحدار الخطي مما یؤ 

تأثیر المتغیر من خلال �عد الاعتماد�ة التا�ع الفرعي نستط�ع التنبؤ �المتغیر نموذج مناسب، و 

 MSE =0.246 ، �ما بلغت ق�مة متوس� مجموع المر�عاتالصیرفة الالكترون�ةالمستقل 

  .صغر الخطأ العشوائيوهي ق�مة صغیرة تشیر إلى  Résiduelsالبواقي 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
1 Regression 8.834 1 8.834 35.861 .000b 

Residual 8.375 34 .246   
Total 17.209 35    

a. DependentVariable: بعد الاعتمادیة 
b. Predictors: (Constant),  الإلكترونیةالصیرفة 
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  معنو�ة معالم النموذج).(): یبین نتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولى 22الجدول رقم (

  المتغیر الفرعي التا�ع �عد الاعتماد�ة.

  0.496=ار� للتقدیرالخطأ المع�                                                    0.716معامل الارت�ا�= 

  0.499معامل التحدید المعدل=                                                 R2 =0.513 معامل التحدید

  Tمعنو�ة  Tق�مة  βبیتا  b  Std. Errorمعامل الانحدار   المتغیر المستقل

 a  1.608 0.415 / 3.872 0.000ثابت الانحدار 

 0.000 5.988 0.716 0.110 0.660  الصیرفة الالكترون�ة

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من لمصدر: ا

  استخلاص التحلیل الاحصائي التالي:�م�ن  أعلاه )22(من الجدول رقم 

و المتغیر التا�ع الفرعي �عد  الارت�ا� الثنائي بین الصیرفة الالكترون�ة معاملق�مة 

أ� ما �عادل نس�ة  R =0.716حل الدراسة قدرت الاعتماد�ة على مستو� المؤسسة م

 لجودة مق�اسوهو  R2 =0.513التحدید  معامل، و�لغت ق�مة قو� طرد� ارت�ا�  71.60%

التا�ع �عد  الفرعي المتغیري من الت�این الحاصل ف% 51.30إلى �شیر  .حیث التوفی�

 عوامل إلى ترجع %48.70 يل�اق ، وأناالصیرفة الإلكترون�ةالمستقل  المتغیر �فسره الاعتماد�ة

، �ما تشیر إلى صغر الأخطاء العشوائ�ة 0.496ق�مة الخطأ المع�ار� للتقدیر وال�الغة ، أخر� 

مما �شیر إلى أن هناك أثر إیجابي بین ، b =0.660امل الانحدار معنلاح� أن ق�مة 

قدار درجة واحدة �م الصیرفة الالكترون�ةالمستقل المتغیر�ن فإن أ� ز�ادة أو تحسین في المتغیر 

وللمعلمة مستو� معنو�ة ، �0.660مقداري المتغیر التا�ع الفرعي �عد الاعتماد�ة تقابلها ز�ادة ف

معلمة تقاطع الحد الثابت ، مما �شیر إلى معنو�ة معلمة المیل 0.05هي أقل منو ) 0.000(

تها، ما �شیر إلى معنو�ا، م0.05) وهي أقل من0.000تحت مستو� معنو�ة ( 1.608بلغت 

الصیرفة المستقل و�التالي فإن ظهور معنو�ة معلمتي الانحدار �شیر إلى أهم�ة ودور المتغیر 

 جودة الخدماتوتحسین التأثیر الایجابي على �عد الاعتماد�ة في ترق�ة في  الالكترون�ة

 محل الدراسة. البنكالمقدمة من طرف  المصرف�ة

ونرمز  Yالذ� نرمز لها �الرمز  ة المتوقعل�عد الاعتماد�معادلة الانحدار الخطي ال�س�� 

 .�xالرمزالالكترون�ة  ةالصیرفللمتغیر المستقل 
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Y=1.608+0.660x  

مما سب� و�الرجوع إلى قاعدة القرار (مقارنة ق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة وق�مة مستو� 

ل منها فإننا ، فإذا �انت ق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة أق0.05الدلالة المعتمدة في الدراسة 

نرفض الفرض الصفر� ونقبل الفرض البدیل، والع�س إذا �انت مستو� الدلالة المحسو�ة أكبر 

من المعتمدة في الدراسة فإننا نقبل الفرض الصفر� ونرفض الفرض البدیل)، وعل�ه فإننا نرفض 

  :التاليالمطروح في الدراسة الفرض الصفر� ونقبل الفرض البدیل 

إلى تحسـین جـودة الخـدمات المصـرف�ة مـن الإلكترون�ة في العمل المصرفي  یؤد� تبني الصیرفة

  خلال �عد الاعتماد�ة.

  :ما یلي على للدراسة الثان�ة الفرع�ة الفرض�ة تنص: اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة-3

یــــؤد� تبنــــي الصــــیرفة الإلكترون�ــــة فــــي العمــــل المصــــرفي إلــــى تحســــین جــــودة الخــــدمات 

 .الاستجا�ة من خلال �عد المصرف�ة

 .ال�س�� الخطي الانحدار أسلوب استخدام تم الثان�ة، الفرع�ة الفرض�ة صحة لاخت�ار

 معنو�ة النموذج).(): یوضح نتائج اخت�ار أنوفا 23الجدول رقم (

 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 4.175 1 4.175 15.755 .000b 
Residual 9.010 34 .265   

Total 13.186 35    
a. DependentVariable:  بعد الملموسیة 

b. Predictors: (Constant), ةالصیرفة الإلكترونی 

  spss.v26اعتمادا على مخرجات برنامج  الطالبتینالمصدر: من إعداد 

= Fبلغت ق�مة  .حیث (F)معنو�ة النموذج �استخدام اخت�ار التوز�ع نتائج اخت�ار 

وهي ق�مة �بیرة تدل على أن نموذج الانحدار الخطي �فسر جزء �بیر من الب�انات  15.755

وهي أقل من مستو� معنو�ة  P-Value=0.000و�لغت ق�مة وأن الاختلافات العشوائ�ة قلیلة، 

 ال�س��مما یؤ�د القوة التفسیر�ة العال�ة لنموذج الانحدار الخطي  .في الدراسة ةالاخت�ار المعتمد
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تأثیر من خلال الفرع التا�ع �عد الاستجا�ة ، نستط�ع التنبؤ �المتغیر ، و الناح�ة الإحصائ�ةمن 

= MSE �ما بلغت ق�مة متوس� مجموع المر�عات ،الصیرفة الالكترون�ة لالمتغیر المستق

  .صغر الخطأ العشوائيوهي ق�مة صغیرة تشیر إلى  Résiduelsلفروق البواقي  0.265

  ین نتائج اخت�ار الفرض�ة الثان�ة (معنو�ة معالم النموذج).): یب24الجدول رقم (

  المتغیر الفرعي التا�ع �عد الاستجا�ة.

  0.514=الخطأ المع�ار� للتقدیر                                            0.563معامل الارت�ا�= 

  0.297مل التحدید المعدل=ق�مة معا                                    R2 =0.317 معامل التحدید

  Tمعنو�ة  Tق�مة  βبیتا  b  Std. Error معامل الانحدار  المتغیر المستقل

 a 2.443 0.431 / 8.672     0.000 ثابت الانحدار

 0.000 3.969 0.563 0.114 0.545  الصیرفة الالكترون�ة

  spss.v26اعتمادا على مخرجات برنامج  الطالبتینالمصدر: من إعداد 

  استخلاص التحلیل الاحصائي التالي:�م�ن  أعلاه )23(دول رقم من الج

و المتغیر التا�ع الفرعي �عد  الصیرفة الالكترون�ةالارت�ا� الثنائي بین معامل ق�مة 

أ� ما �عادل نس�ة  R =0.563الاستجا�ة على مستو� المؤسسة محل الدراسة قدرت 

 لجودة مق�اسوهو  R2 =0.317ید التحد معاملمتوس�، و�لغت ق�مة طرد� ارت�ا�  56.30%

المتغیر الفرعي التا�ع �عد ي من الت�این الحاصل ف% 31.70إلى  �شیر .حیث التوفی�

 عوامل إلى ترجع %68.30ي ال�اق ، وأنالصیرفة الالكترون�ةالمستقل  المتغیر �فسرهالاستجا�ة 

، �ما خطاء العشوائ�ةتشیر إلى صغر الأ 0.514ق�مة الخطأ المع�ار� للتقدیر وال�الغة ، أخر� 

مما �شیر إلى أن هناك أثر إیجابي بین المتغیر�ن ، b =0.545ق�مة معامل الانحدارنلاح� أن 

�مقدار درجة واحدة تقابلها  الصیرفة الالكترون�ةالمستقل فإن أ� ز�ادة أو تحسین في المتغیر 

معنو�ة  ة مستو� وللمعلم، �0.545مقداري المتغیر التا�ع الفرعي �عد الاستجا�ة ز�ادة ف

تقاطع الحد الثابت معلمة ، مما �شیر إلى معنو�ة معلمة المیل 0.05هي أقل منو ) 0.000(

مما �شیر إلى معنو�اتها،  0.05) وهي أقل من0.000تحت مستو� معنو�ة ( 2.443بلغت 

الصیرفة المستقل و�التالي فإن ظهور معنو�ة معلمتي الانحدار �شیر إلى أهم�ة ودور المتغیر 
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 المصرف�ة جودة الخدماتوتحسین التأثیر الایجابي على �عد الاستجا�ة لترق�ة في  لالكترون�ةا

 محل الدراسة. البنكالمقدمة من طرف 

ونرمز  Yالذ� نرمز لها �الرمز  ل�عد الاستجا�ة المتوقعمعادلة الانحدار الخطي ال�س�� 

 .�xالرمزالصیرفة الالكترون�ة للمتغیر المستقل 

 Y=2.443+0.545x 

مما سب� و�الرجوع إلى قاعدة القرار (مقارنة ق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة وق�مة مستو� 

، فإذا �انت ق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة أقل منها فإننا 0.05الدلالة المعتمدة في الدراسة 

نرفض الفرض الصفر� ونقبل الفرض البدیل، والع�س إذا �انت مستو� الدلالة المحسو�ة أكبر 

من المعتمدة في الدراسة فإننا نقبل الفرض الصفر� ونرفض الفرض البدیل)، وعل�ه فإننا نرفض 

  :التاليالمطروح في الدراسة الفرض الصفر� ونقبل الفرض البدیل 

مـن  یؤد� تبني الصیرفة الإلكترون�ة في العمل المصرفي إلى تحسـین جـودة الخـدمات المصـرف�ة

 .خلال �عد الاستجا�ة

  :ما یلي على للدراسةالثالثة  الفرع�ة الفرض�ة تنص :الثالثة رض�ة الفرع�ةاخت�ار الف-4

یــــؤد� تبنــــي الصــــیرفة الإلكترون�ــــة فــــي العمــــل المصــــرفي إلــــى تحســــین جــــودة الخــــدمات 

  .من خلال �عد الملموس�ة المصرف�ة

  ال�س��.تم استخدام أسلوب الانحدار الخطي  ،الثالثةالفرع�ة الفرض�ة صحة لاخت�ار 

 معنو�ة النموذج).(): یوضح نتائج اخت�ار أنوفا 25رقم (الجدول 

  

  

  

  

  

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من لمصدر: ا

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 13.273 1 13.273 57.639 .000b 
Residual 7.829 34 .230   

Total 21.102 35    
a. DependentVariable: بعد الملموسیة 

b. Predictors: (Constant), iالصیرفة الإلكترونیة 
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معنو�ة النموذج �استخدام اخت�ار ) الذ� یوضح نتائج اخت�ار 25من الجدول رقم (

ق�مة �بیرة تدل على أن نموذج الانحدار الخطي  F =57.639بلغت ق�مة  .حیث (F)التوز�ع 

-Pو�لغت ق�مة ر من الب�انات وأن الاختلافات العشوائ�ة قلیلة، �فسر جزء �بی

Value=0.000في الدراسة ( ةوهي أقل من مستو� معنو�ة الاخت�ار المعتمد (α≤0.05.  مما

وهو نموذج  من الناح�ة الإحصائ�ة ال�س��یؤ�د القوة التفسیر�ة العال�ة لنموذج الانحدار الخطي 

 لتأثیر المتغیر المستقمن خلال ، الملموس�ةالفرع التا�ع �عد ر نستط�ع التنبؤ �المتغیمناسب، و 

لفروق  MSE =0.230 �ما بلغت ق�مة متوس� مجموع المر�عات ، الصیرفة الالكترون�ة

  .صغر الخطأ العشوائيوهي ق�مة صغیرة تشیر إلى  Résiduelsالبواقي 

  عالم النموذج).معنو�ة م(): یبین نتائج اخت�ار الفرض�ة الخامسة 26الجدول رقم (

  المتغیر الفرعي التا�ع �عد الملموس�ة

  0.479=الخطأ المع�ار� للتقدیر                                                0.793معامل الارت�ا�= 

  0.618معامل التحدید المعدل=                                             R2 =0.629 معامل التحدید

  Tمعنو�ة  Tق�مة  βبیتا  b  Std. Errorمعامل الانحدار   لمستقلالمتغیر ا

 a  0.965 0.401 / 2.403     0.022ثابت الانحدار  

 0.000 7.592 0.793 0.107 0.809  الصیرفة الالكترون�ة

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من لمصدر: ا

  تحلیل الاحصائي التالي:استخلاص ال�م�ن  أعلاه )26(من الجدول رقم 

و المتغیر التا�ع الفرعي �عد الصیرفة الإلكترون�ة الارت�ا� الثنائي بین معامل ق�مة 

 %79.30أ� ما �عادل نس�ة  R =0.793محل الدراسة قدرت  البنكعلى مستو�  الملموس�ة

 التوفی� لجودة مق�اسوهو  R2 =0.629التحدید  معاملقو�، و�لغت ق�مة طرد� ارت�ا� 

 �فسرهالمتغیر الفرعي التا�ع �عد الملموس�ة ي من الت�این الحاصل ف% 62.90إلى  �شیر .یثح

ق�مة ، أخر�  عوامل إلى ترجع %37.10ي ال�اق ، وأنالصیرفة الالكترون�ةالمستقل  المتغیر

، �ما نلاح� أن تشیر إلى صغر الأخطاء العشوائ�ة 0.479الخطأ المع�ار� للتقدیر وال�الغة 

مما �شیر إلى أن هناك أثر إیجابي بین المتغیر�ن فإن أ� ، b =0.809ل الانحدارق�مة معام
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ي �مقدار درجة واحدة تقابلها ز�ادة ف الصیرفة الالكترون�ةالمستقل ز�ادة أو تحسین في المتغیر 

هي و ) 0.000معنو�ة ( وللمعلمة مستو� ، �0.809مقدار الملموس�ةالمتغیر التا�ع الفرعي �عد 

 0.965تقاطع الحد الثابت بلغت معلمة ، مما �شیر إلى معنو�ة معلمة المیل 0.05أقل من

مما �شیر إلى معنو�اتها، و�التالي فإن  0.05) وهي أقل من0.022تحت مستو� معنو�ة (

في  الصیرفة الالكترون�ةالمستقل ظهور معنو�ة معلمتي الانحدار �شیر إلى أهم�ة ودور المتغیر 

المقدمة من وتحسین جودة الخدمات المصرف�ة لترق�ة  الملموس�ة التأثیر الایجابي على �عد

 محل الدراسة. ال�كطرف 

ونرمز  Yالذ� نرمز لها �الرمز  المتوقع الملموس�ةل�عد معادلة الانحدار الخطي ال�س�� 

 .�xالرمزالصیرفة الالكترون�ة للمتغیر المستقل 

Y=0.965+0.809x 

مقارنة ق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة وق�مة مستو� مما سب� و�الرجوع إلى قاعدة القرار (

، فإذا �انت ق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة أقل منها فإننا 0.05الدلالة المعتمدة في الدراسة 

نرفض الفرض الصفر� ونقبل الفرض البدیل، والع�س إذا �انت مستو� الدلالة المحسو�ة أكبر 

الصفر� ونرفض الفرض البدیل)، وعل�ه فإننا نرفض من المعتمدة في الدراسة فإننا نقبل الفرض 

  :التاليالمطروح في الدراسة الفرض الصفر� ونقبل الفرض البدیل 

من  یؤد� تبني الصیرفة الإلكترون�ة في العمل المصرفي إلى تحسین جودة الخدمات المصرف�ة

  .خلال �عد الملموس�ة

  :ة الرا�عة للدراسة على ما یليتنص الفرض�ة الفرع� اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة:-5

یــــؤد� تبنــــي الصــــیرفة الإلكترون�ــــة فــــي العمــــل المصــــرفي إلــــى تحســــین جــــودة الخــــدمات 

  من خلال �عد الثقة/ الأمان. المصرف�ة

  ال�س��.تم استخدام أسلوب الانحدار الخطي  ،الرا�عةالفرع�ة الفرض�ة صحة لاخت�ار 
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 معنو�ة النموذج).(): یوضح نتائج اخت�ار أنوفا 27الجدول رقم (

 

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من لمصدر: ا

معنو�ة النموذج �استخدام اخت�ار ) الذ� یوضح نتائج اخت�ار 27من الجدول رقم (

وهي ق�مة تدل على أن نموذج الانحدار الخطي  F =8.960بلغت ق�مة  .حیث (F)التوز�ع 

 P-Value=0.000و�لغت ق�مة یلة، �فسر جزء �بیر من الب�انات وأن الاختلافات العشوائ�ة قل

مما یؤ�د القوة  .α≤0.05) في الدراسة ( ةوهي أقل من مستو� معنو�ة الاخت�ار المعتمد

وهو نموذج مناسب،  من الناح�ة الإحصائ�ة ال�س��التفسیر�ة العال�ة لنموذج الانحدار الخطي 

 لتأثیر المتغیر المستقل من خلاالفرع التا�ع �عد الثقة والأمان، نستط�ع التنبؤ �المتغیر و 

لفروق البواقي  MSE =0.386 �ما بلغت ق�مة متوس� مجموع المر�عات ،الصیرفة الالكترون�ة

Résiduels  صغر الخطأ العشوائيوهي ق�مة صغیرة تشیر إلى.  

  معنو�ة معالم النموذج).(): یبین نتائج اخت�ار الفرض�ة الثالثة 28الجدول رقم (

  �عد الثقة والأمان.المتغیر الفرعي التا�ع 

  0.621=الخطأ المع�ار� للتقدیر                                                0.457معامل الارت�ا�= 

  0.185معامل التحدید المعدل=                                             R2 =0.209 معامل التحدید

  Tمعنو�ة  Tق�مة  βبیتا  b  Std. Errorمعامل الانحدار   المتغیر المستقل

 a  1.757 0.520 / 3.378     0.002ثابت الانحدار  

 0.005 2.993 0.457 0.138 0.413  الصیرفة الالكترون�ة

  .�SPSSالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینإعداد من لمصدر: ا

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 3.463 1 3.463 8.960 .005b 
Residual 13.139 34 .386   

Total 16.601 35    
a. DependentVariable : الثقة/الأمان بعد 

b. Predictors: (Constant), الصیرفة الإلكترونیة 
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  استخلاص التحلیل الاحصائي التالي:�م�ن  أعلاه )28(من الجدول رقم 

و المتغیر التا�ع الفرعي �عد الثقة  الصیرفة الالكترون�ةالارت�ا� الثنائي بین مل معاق�مة 

 %45.70أ� ما �عادل نس�ة  R =0.457محل الدراسة قدرت  البنكوالأمان على مستو� 

 التوفی� لجودة مق�اسوهو  R2 =0.209التحدید  معامل، و�لغت ق�مة ضعیفطرد� ارت�ا� 

الثقة والأمان المتغیر الفرعي التا�ع �عد ي این الحاصل فمن الت�% 20.90إلى �شیر  .حیث

، أخر�  عوامل إلى ترجع %79.10ي ال�اق ، وأنالصیرفة الالكترون�ةالمستقل  المتغیر �فسره

، �ما نلاح� تشیر إلى صغر الأخطاء العشوائ�ة 0.621ق�مة الخطأ المع�ار� للتقدیر وال�الغة 

�شیر إلى أن هناك أثر إیجابي بین المتغیر�ن فإن  مما، b =0.413أن ق�مة معامل الانحدار

�مقدار درجة واحدة تقابلها ز�ادة  الصیرفة الالكترون�ةالمستقل أ� ز�ادة أو تحسین في المتغیر 

) 0.002معنو�ة ( وللمعلمة مستو� ، �0.413مقدارالثقة والأمان ي المتغیر التا�ع الفرعي �عد ف

تقاطع الحد الثابت بلغت معلمة ، معلمة المیل مما �شیر إلى معنو�ة 0.05هي أقل منو 

مما �شیر إلى معنو�اتها، و�التالي  0.05) وهي أقل من0.005تحت مستو� معنو�ة ( 1.757

الصیرفة المستقل فإن ظهور معنو�ة معلمتي الانحدار �شیر إلى أهم�ة ودور المتغیر 

المقدمة المصرف�ة �ة جودة الخدمات لترقالثقة والأمان التأثیر الایجابي على �عد في  الالكترون�ة

 محل الدراسة. البنكمن طرف 

 Y3الذ� نرمز لها �الرمز  المتوقعالثقة والأمان ل�عد معادلة الانحدار الخطي ال�س�� 

 .�xالرمزالصیرفة الالكترون�ة ونرمز للمتغیر المستقل 

Y3=1.757+0.413x 

و� الدلالة المحسو�ة وق�مة مستو� مما سب� و�الرجوع إلى قاعدة القرار (مقارنة ق�مة مست

، فإذا �انت ق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة أقل منها فإننا 0.05الدلالة المعتمدة في الدراسة 

نرفض الفرض الصفر� ونقبل الفرض البدیل، والع�س إذا �انت مستو� الدلالة المحسو�ة أكبر 

فرض البدیل)، وعل�ه فإننا نرفض من المعتمدة في الدراسة فإننا نقبل الفرض الصفر� ونرفض ال

  :التاليالمطروح في الدراسة الفرض الصفر� ونقبل الفرض البدیل 

مـن  یؤد� تبني الصیرفة الإلكترون�ة في العمل المصرفي إلى تحسـین جـودة الخـدمات المصـرف�ة

  خلال �عد الثقة/ الأمان.
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  الفصل الثاني:خلاصة 

لمیدان�ة، وتحلیل ع�ارات الاستب�ان الذ� عرض تحلیل الدراسة اتم الفصل  خلال هذا من

و�الة المسیلة، لأجل جمع  (BADR) الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة بنكعینة من  تم توز�عه على

الب�انات والمعلومات الخاصة �الدراسة، والتي تمت معالجتها إحصائ�ا عن طر�� برنامج 

SPSS.V26ة ، و�ذا عرض ومناقشة  ، وتم التطرق إلى منهج�ة وإجراءات الدراسة المیدان�

نتائج الدراسة المیدان�ة من خلال تحلیل البینات الشخص�ة ، واخت�ار التوز�ع الطب�عي للب�انات ، 

أن موافقة آراء أفراد عینة الدراسة �انت بدرجة عال�ة على  .وتحلیل ع�ارات الاستب�ان حیث

)، �ما تم المصرف�ة محاور الدراسة( محور الصیرفة الالكترون�ة ومحور جودة الخدمات

، و�انت نتائجه حسب  �الإضافة إلى ذلك  اخت�ار صحة الفرض�ات المطروحة في الدراسة

  .إیجاب�ة برفض الفرض الصفر� وقبول الفرض البدیلاخت�ار الانحدار الخطي ال�س�� 
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ـــاتمــــــة:   خ

ا على دور الصیرفة الالكترون�ة في تحسن جودة من خلال هذه الدراسة والتي تعرفنا فیه  

  الخدمات البن��ة توصلنا إلى ما یلي:

  أولا: نتائج الدراسة.

  تتمثل في:

لا یوجد مفهوم موحد للصیرفة الإلكترون�ة بل تعددت التعار�ف وفقا للتوجهات الف�ر�ة  -1

 والزاو�ة التي ینظر منها �ل �احث، 

 البنوك مرت�� بتوفر البیئة الملائمة لذلك. نجاح ف�رة الصیرفة الإلكترون�ة في -2

تستوجب فلسفة تحقی� الصیرفة الإلكترون�ة، ضرورة تدر�ب الموظفین وتطو�ر مهاراتهم  -3

 الإبداع�ة والف�ر�ة.

اتفقت هذه الدراسة مع الدراسات السا�قة أن لتطبی� الصیرفة الإلكترون�ة أثار إیجاب�ة  -4

 متعددة.

الفلاحة ببنك �انت نس�ة الإناث فیها أكثر من نس�ة الذ�ور  من خلال عینة الدراسة التي -5

و�الة المسیلة، �منح فرص التوظیف لكلا الجنسین (الذ�ور  (BADR)والتنم�ة الر�ف�ة 

 والإناث)، �ما �شیر ذلك إلى تفتح المجتمع الجزائر� ودخول المرآة عالم الشغل.

 40إلى  31، سنهم یتراوح بین (BADR)أغلب�ة الموظفین ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة  -6

سنة، وهذا �شیر على اعتماد البنك س�اسة توظیف الفئات الش�ان�ة، واستغلال طاقاتهم 

 الإبداع�ة والابتكار�ة.

أغلب�ة الموظفین �البنك محل الدراسة مستواهم التعل�مي ل�سانس، مما �شیر إلى ات�اع البنك  -7

 � جید.س�اسة توظیف الكفاءات العلم�ة ذات مستو 

 .سنوات 10إلى  5أغلب�ة الموظفین �البنك محل الدراسة �ملكون خبرة متوسطة، من  -8



 :=============================================خاتمة

 

 
91 

و�الة  (BADR)توصلت الدراسة �أن الصیرفة الإلكترون�ة ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة  -9

�انت إجا�ات أفراد  .المسیلة متوفرة، وهذا بناء على إجا�ات مفردات عینة الدراسة حیث

سة على محور الصیرفة الإلكترون�ة بدرجة موافقة عال�ة، و�متوس� قدر ب العینة الدرا

3.69. 

و�الة المسیلة بوجود  (BADR)�ما توصلت الدراسة �أن ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة  -1

جودة في الخدمات البن��ة �أ�عادها من خلال تنبني الصیرفة الإلكترون�ة، وهذا بناء على 

�انت إجا�ات أفراد العینة على محور جودة في  .راسة حیثإجا�ات مفردات عینة الد

، وللتفصیل أكثر بوجود أ�عاد 4.79الخدمات البن��ة بدرجة موافقة عال�ة و�متوس� قدر ب 

جودة الخدمات البن��ة، فإن �عد الاعتماد�ة �ان ضمن الاتجاه (عال) �متوس� حسابي قدره 

الاتجاه (عال)، في حین �ان �عد  ضمنة ، �ما �ان �عد� الاستجا�ة و�عد الملموس�4.04

 ).3.28الثقة والأمان ضمن الجال (متوس�)، �متوس� حسابي (

  ثان�ا: اخت�ار الفرض�ات. -2

یؤد� تبني الصیرفة  : من خلال اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة للدراسة "الفرض�ة الرئ�س�ة -

دنا حسب نتائج اخت�ار وجالإلكترون�ة في العمل المصرفي إلى تحسین جودة الخدمات البن��ة" 

الانحدار الخطي ال�س��، تحق� الدلالات الإحصائ�ة للفرض�ة عند مستو� المعنو�ة المعتمدة 

 ، وتم قبول الفرض�ة البدیلة المطروحة في الدراسة وإث�ات صحتها.α≤0.05في الدراسة

� تبني یؤد : من خلال اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولى للدراسة "الفرض�ة الفرع�ة الأولى -

الصیرفة الإلكترون�ة في العمل المصرفي إلى تحسین جودة الخدمات البن��ة من خلال �عد 

وجدنا حسب نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س��، تحق� الدلالات الإحصائ�ة الاعتماد�ة" 

، وتم قبول الفرض�ة البدیلة α≤0.05للفرض�ة عند مستو� المعنو�ة المعتمدة في الدراسة

 في الدراسة وإث�ات صحتها. المطروحة

یؤد� تبني  : من خلال اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة للدراسة "الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة -

الصیرفة الإلكترون�ة في العمل المصرفي إلى تحسین جودة الخدمات البن��ة من خلال �عد 
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لات الإحصائ�ة وجدنا حسب نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س��، تحق� الدلاالاستجا�ة" 

، وتم قبول الفرض�ة البدیلة α≤0.05للفرض�ة عند مستو� المعنو�ة المعتمدة في الدراسة

 المطروحة في الدراسة وإث�ات صحتها.

یؤد� تبني  : من خلال اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثالثة للدراسة "الفرض�ة الفرع�ة الثالثة -

ین جودة الخدمات البن��ة من خلال �عد الصیرفة الإلكترون�ة في العمل المصرفي إلى تحس

وجدنا حسب نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س��، تحق� الدلالات الإحصائ�ة الملموس�ة" 

، وتم قبول الفرض�ة البدیلة α≤0.05للفرض�ة عند مستو� المعنو�ة المعتمدة في الدراسة

 المطروحة في الدراسة وإث�ات صحتها.

یؤد� تبني  ن خلال اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة للدراسة ": مالفرض�ة الفرع�ة الرا�عة -

الصیرفة الإلكترون�ة في العمل المصرفي إلى تحسین جودة الخدمات البن��ة من خلال �عد 

وجدنا حسب نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س��، تحق� الدلالات الإحصائ�ة الثقة/الامان" 

، وتم قبول الفرض�ة البدیلة α≤0.05ة في الدراسةللفرض�ة عند مستو� المعنو�ة المعتمد

 المطروحة في الدراسة وإث�ات صحتها.

  ثالثا: الاقتراحات

  هناك العدید من الاقتراحات تتمثل في:

ضرورة تشج�ع الموظفین على تطو�ر الصیرفة الإلكترون�ة �البنك، �إنشاء نظام للحوافز  -1

 .صیرفة الإلكترون�ةوالم�افآت خاص �الإبداع والابتكار في مجال ال

 تقد�م عروض خاصة من أجل نشر ثقافة الصیرفة الإلكترون�ة لد� العملاء. -2

 ر�� البنوك �الدراسات الجامع�ة ومصالح ال�حث والتطو�ر �الجامعة. -3

 .ضرورة إدراج قسم خاص �الإبداع والابتكار في مجال الصیرفة الإلكترون�ة -4

تخصصین في الصیرفة الإلكترون�ة سواء في ادراج دورات تدر�ب�ة للموظفین على ید م -5

 الداخل أو في الخارج.
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  را�عا: آفاق الدراسة

الحاصلة  �التطورات وتأثره لتجدده نظرا بدراسات مستقبل�ة الموضوع هذا إثراء مستق�لا �م�ن

 :المقبلة السنوات في

 الصیرفة الإلكترون�ة �متغیر وس�� بین جودة الخدمات ورضا العملاء.  -1

  ة الإلكترون�ة �مدخل حدیث في تطو�ر وتعز�ز الأداء المتمیز للبنوك الجزائر�ة.الصیرف  -2
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  قائمة المراجع: 

 أولا: الكتب

، دار وائـل للنشـر 1إ�اد عبد الله خنفـر، خالـد توفیـ� عسـاف وآخـرون، التسـو�� المصـرفي، � .1

 .2015والتوز�ع، عمان، الأردن، 

 .2005، دار حامد للنشر، عمان، الأردن، 1و�� المصرفي، �ت�سیر العجارمة، التس .2

ثر�ا عبد الرح�م الخزرجي، شیر�ن بدر� ال�ارود�، اقتصاد المعرفة الأسـس النظر�ـة والتطبیـ�  .3

 .ن2012، دار الورق للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، 1في المصارف التجار�ة، �

 .2008جامعة، الإس�ندر�ة، مصر، خ�ا�ة عبد الله، الاقتصاد المصرفي، مؤسسة ش�اب ال .4

، دار الــدین للنشــر والتوز�ــع، 1رحــ�م حســین، الاقتصــاد المصــرفي، مفــاه�م تحالیــل تقل�ــات، � .5

 .2008الجزائر، 

رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخـدمات المصـرف�ة، دار التواصـل العر�ـي، دمشـ�، سـور�ا،  .6

2007. 

علم�ة �استخدام الرزم الإحصائ�ة للعلوم  سناء إبراه�م أبو دقة، سمیر خالد الصافي، تطب�قات .7

فــــي ال�حــــث التر�ــــو� والنفســـــي، الط�عــــة الأولــــى، م�ت�ــــة الأفــــاق، الجامعـــــة  spssالاجتماع�ــــة 

  .2013الإسلام�ة، غزة،فلسطین، 

صل�حة رقاد، تقی�م جودة الخدمة من وجهة نظر الز�ون، مذ�رة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر  .8

 .2008-2007لخضر، �اتنة، في العلوم التجار�ة، جامعة 

عــامر ابــراه�م قرداجــي، عــلاء عبــد القــادر الجنــاحي، نظــم المعلومــات الادار�ــة، دار الم�ســرة  .9

 .2007للنشر، عمان، الاردن، 

، دار الوفـــاء للط�اعـــة والنشـــر، الاســـ�ندر�ة، مصـــر، 1محمد الصـــیرفي، إدارة المصـــارف، � .10

2006  
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، الثقافـــة 1ســـتقبل الواعـــد للأج�ـــال القادمـــة، �محمد حســـن الطـــائي، التجـــارة الإلكترون�ـــة، الم .11

 .للنشر والتوز�ع، عمان ، الأردن

ـــة والمصـــرف�ة، � .12 ـــد الخـــالف، الادارة المال� ، دار أســـامة للنشـــر والتوز�ـــع، عمـــان، 1محمد عب

  .2010الأردن، 

، دار الصــفاء للنشــر والتوز�ــع، الإســ�ندر�ة، 1محمد عبــد الفتــاح الصــیرفي، الادارة الرائــدة، � .13

 .2003 مصر،

محمد محمــــود مصــــطفى، التســــو�� الاســــتراتیجي للخــــدمات، دار المنــــاهج للنشــــر والتوز�ــــع،  .14

 .2010عمان، الأردن، 

، دار المنــاهج، 1محمـود جاسـم الصـمیدعي، ردینـة عثمـان یوسـف، التسـو�� المصـرفي، � .15

 .2015عمان، الأردن، 

ز�ــع، القــاهرة، مــدحت صــدق، أدوات وتقن�ــات مصــرف�ة، دار غر�ــب للط�اعــة والنشــر والتو  .16

 .2001مصر، 

، آلفــــا للوثــــائ�، قســــنطینة، الجزائــــر، 1یوســــف �ــــافي، التســــو�� المصــــرفي، � ىمصــــطف .17

2017. 

ق�ــاس اللاملموســ�ات فــي الســلوك التنظ�مــي وإدارة المــوارد ال�شــر�ة، دار  مؤ�ــد الســاعد�، .18

   .2016الصفاء للنشر والتوز�ع، الط�عة الأولي، عمان، الأردن، 

، دار المسـیرة للنشـر والتوز�ـع، 1صول العلم�ة للتسـو�� المصـرفي، �ناجي ذیب معلا، الأ .19

 .2015عمان، الأردن، 

، دار زمــــزم للنشــــر 1نــــاجي معــــلا، خدمــــة العمــــلاء مــــدخل اتصــــالي ســــلو�ي متكامــــل، � .20

  .2010والتوز�ع، عمان، الأردن، 
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، ، دار وائـل للنشـر، عمـان، الأردن3ناجي معلي، الاصول العلم�ـة للتسـو�� المصـرفي، � .21

2003. 

نـــاظم نـــور� وعبـــد الفتـــاح زهیـــر العبـــد الـــلات، الصـــیرفة الإلكترون�ـــة والتطب�قـــات ومع�قـــات  .22

 .2008، دار وائل للنشر والتوز�ع، الأردن، عمان، 1التوسع، �

 .2004هاني حامد الضمور، تسو�� الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن،  .23

، 1ت المصــرف�ة الاكترون�ــة، �وســ�م محمد الحــدار، شــفیر� نــور� موســى، وآخــرون، الخــدما .24

 .2012دار المسیرة للنشر والتوز�ع والط�اعة، عمان ، الأردن، 
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   المذ�راتأطروحات و ثان�ا: 

إلهــام نــایلي، أثــر جــودة الخــدمات المصــرف�ة علــى تحقیــ� المیــزة التنافســ�ة للبنــوك التجار�ـــة، .1

لعر�ـــي بـــن مهیـــد�، أم أطروحـــة مقدمـــة لنیـــل شـــهادة د�تـــوراه فـــي العلـــوم الاقتصـــاد�ة، جامعـــة ا

 .2016-2015البواقي، 

سـم�حة خلــو، ق�ــاس جـودة الخــدمات المصــرف�ة فـي البنــوك التجار�ــة، مـذ�رة مقدمــة لاســتكمال .2

ـــة، الجزائـــر،  متطل�ـــات، شـــهادة ماســـتر أكـــاد�مي، الطـــور الثـــاني، جامعـــة قاصـــد� مر�ـــاح، ورقل

2015- 2016. 

قــدرات التنافسـ�ة للبنــوك التجار�ــة، دراســة سـمیرة بــرا�ح، دور الصــیرفة الإلكترونـي فــي تعز�ــز ال.3

مقارنة بین بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�نك القرض الشعبي الجزائر�، مذ�رة نیل شهادة ماستر 

 .2015، 2014أكاد�مي، تخصص بنوك، جامعة الشهید لخضر الواد�، 

راه فـي العلـوم صالح بوعبد الله، نماذج وطرق ق�اس الخدمة، أطروحة مقدمة لنیل شـهادة د�تـو .4

 .2014-2013الاقتصاد�ة، جامعة سطیف، 

صالح بوعبد الله، نماذج وطرق ق�اس جودة الخدمـة، أطروحـة مقدمـة لنیـل شـهادة د�تـوراه فـي .5

 .2014-2013العلوم الاقتصاد�ة، جامعة سطیف، 

عمیــروش مصــطفى، متطل�ــات الخــدمات المصــرف�ة وز�ــادة القــدرة التنافســ�ة للبنــوك الجزائر�ــة، .6

رة م�ملة لنیل شهادة الماستر في إدارة أعمال مال�ة، �ل�ة العلوم الاق وعلوم التسییر، جامعة مذ�

 .2010، 2009، قالمة، الجزائر، 1945ما� 8

فضیلة �شروف، أثر التسو�� الإلكتروني على جودة الخـدمات المصـرف�ة، مـذ�رة مقدمـة لنیـل .7

 .2010، 2009، شهادة الماجستیر في التسو��، جامعة منتور�، قسنطینة

لمــى ف�صــل أســیر، مــدخل مقتــرح لرفــع الكفــاءة والفعال�ــة المصــرف�ة مــن منظــور إدارة الجــودة .8

 .2009الشاملة، مذ�رة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في إدارة الأعمال، جامعة تشر�ن، سور�ا، 
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الي میهــوب ســماح، أثــر اســتخدام تكنولوج�ــا المعلومــات والاتصــال علــى الأداء التجــار� والمــ.9

للمصارف الفرنس�ة، حالة نشا� البنك عن �عد، أطروحة مقدمة لنیـل شـهادة الـد�توراه فـي العلـوم 

 .2014-2013الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة قسنطینة، الجزائر، 

هـد� جبلـي، ق�ـاس جـودة الخدمـة المصـرف�ة، مقدمـة لنیـل شـهادة الماجسـتیر فـي التســو��،  .10

 .2007-2006، قسنطینة، الجزائر، جامعة منتور� 

وفــاء حلــوز، تــدع�م جــودة الخدمــة البن��ــة وتقی�مهــا مــن خــلال رضــا العمیــل، مــذ�رة مقدمــة  .11

 .2014-2013لنیل شهادة الماجستیر في البنوك، جامعة أبو بلقاید، تلمسان، 

  : لتق�ات والمؤتمراتثالثا: الم

ی�ــة لتفعیـل المیـزة التنافسـ�ة للبنــك، أحمـد طرطـار، سـارة حل�مــي، جـودة الخـدمات المصـرف�ة �آ.1

مداخلــة مقدمــة إلــى ملتقــى الــدولي "إدارة الجــودة الشــاملة فــي قطــاع الخــدمات"، جامعــة منتــور� 

 .2010قسنطینة، الجزائر، 

أعمال المؤتمر العلمي السنو� لكل�ة الحقوق، جامعة بیروت الجدید في أعمال المصـارف مـن .2

 .2006بیروت، لبنان، الوجهین القانون�ة أو الاقتصاد�ة، 

ـــة والتحـــولات الاقتصـــاد�ة، �مـــو� .3  15-14رحـــ�م حســـین، هـــوار� معـــراج، الصـــیرفة الإلكترون�

 .، جامعة الشلف2004د�سمبر 

ـــة ومزا�ـــا البنـــوك الإلكترون�ـــة فـــي قطـــاع غـــزة .4 ـــد اللطیـــف واد�، دراســـة حـــول أهم� رشـــد� عب

 .فلسطین ومعوقات انتشارها

لمعرفـة فـي تطـور الخـدمات الإلكترون�ـة، دراسـة تحلیل�ـة شیر�ن بدر� ال�ارود�، دور اقتصاد ا.5

اقتصـــاد المعرفـــة والتنم�ـــة  -عـــن البنـــوك الإلكترون�ـــة، �حـــث مقـــدم إلـــى مـــؤتمر العلمـــي الخـــامس

أفر�ــل  27-25الاقتصـاد�ة، �ل�ــة العلــوم الاقتصـاد�ة والعلــوم الادار�ــة، جامعـة الز�تونــة، العــراق، 

2005. 
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وك الإلكترون�ة، اسـتثمار مشـار�ة المـؤتمر العلمـي الخـامس، مفتاح صالح، معارفي فر�دة، البن.6

  .2010جامعة ف�لا دیلف�ا، �ل�ة العلوم الادار�ة، الولا�ات المتحدة الأمر���ة، 

محمد الجعفر�، هدیل الطاهر، دور الوعي �الذات في فعال�ة سلوك القائد الإدار� دراسة حالة  .7

، 4و�ــة والنفســ�ة، جامعــة النیلــین، الخرطــوم، المجلــد جـامع الخرطــوم، المجلــة العر��ــة للعلــوم التر�

 .2020، السودان، 13العدد 

 وثائ� ومواقع را�عا: 

ـــدة أعمـــال ومناقصـــات،  .1 ـــة منـــافس شـــرس للمصـــارف التقلید�ـــة، جر� مقـــال البنـــوك الإلكترون�

www. Business tenders may علــى الســاعة 2021-04-14، أطلــع عل�ــه یــوم ،

09:10. 
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  الاستب�ان): 01م (الملح� رق

  وزارة التعل�م العالي وال�حث العلمي

   - المسیلة –جامعة محمد بوض�اف 

  �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر

  استمارة استب�ان

  �صدد تحضیر لنیل شهادة الماستر تخصص: 

بدراسـة تحـت عنـوان "الصـیرفة أخي العز�ز أختي العز�زة السلام عل��م و�عد، نحن نقوم   

ــة لبنــك الفلاحــة والتنم�ــة  الالكترون�ــة ودورهــا فــي تحســین جــودة الخــدمات البن��ــة" دراســة حال

الر�ف�ــــة و�الــــة مســـــیلة، الاســــتكمال متطل�ــــات الحصـــــول علــــى شــــهادة الماســـــتر فــــي العلـــــوم 

وفـــي هـــذا  -المســـیلة–الاقتصـــاد�ة، تخصـــص اقتصـــاد نقـــد� و�ن�ـــي بجامعـــة محمد بوضـــ�اف 

  لإطار نقوم بدراسة إحصائ�ةا

�سرني أن أطلب من�م الرجاء للإجا�ـة علـى قائمـة الإسـتب�ان التـي أضـعها بـین أیـد��م،    

بهــدف التعــرف علــى رأ��ــم حــول دور الصــیرفة الالكترون�ــة فــي تحســین الخــدمات البن��ــة مــن 

  خلال إبداء رأ��م ��ل دقة موضوع�ة.

سوف تعامل �ش�ل سر� وآمن،  ولا تستخدم أح�ط�م علما ان �ل المعلومات التي تقدم   

  إلا لأغراض ال�حث العلمي فق�.

  وشكرا على 

  ) أمام الاخت�ار الذ� تواف� عل�ه xملاحظة: ضع علامة  (

  الب�انات الشخص�ة: الجزء الأول:

 أنثى -ذ�ر                                 – الجنس: -1

  41أكبر من               40إلى  31من                  30أقل من  العمر: -2

 متوس�     المستو� التعل�مي:   - 3

       متوس�            ثانو�                      ل�سانس           دراسات عل�ا       
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 سنوات    10إلى  5سنوات                   من  5أقل من عدد سنوات الخبرة:  -4

 سنوات 10أكثر من        

  لثاني : الصیرفة الالكترون�ة وجودة الخدمات البن��ةالجزء ا

  البدائل  الع�ارات

غیر   

مواف� 

  �شدة 

غیر 

  مواف�

مواف�   مواف�  محاید

  �شدة

            المحور الأول: الصیرفة الاكترون�ة

 بنك الفلاحة �متلك معدات حدیثة ومتطورة - 1

 یتوفر لد� البنك عدد �افي من الصرافات الآل�ة - 2

توفر خدماتها خلال جم�ع أ�ام الأسبوع الصارفات الآل�ة  - 3

24/24 

 �عتمد البنك في خدماته على الأنترنیت �ش�ل �بیر  - 4

لد� البنك موقع رسمي یوفر جم�ع المعلومات الخاصة  - 5

 �الخدمات التي یوفرها

 البنك لد�ه صفحة على الانترنیت  - 6

 البنك �ستخدم البر�د الالكتروني للتواصل مع عملائه  - 7

ات اللازمة عن خدماته عبر ش��ات یوفر البنك المعلوم - 8

 التواصل الاجتماعي

یتم التواصل مع البنك عبر الهاتف الذ� (نظام  - 9

  الأندرو�د)
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            المحور الثاني: جودة الخدمات البن��ة في البنك

            الإعتماد�ة

�ساهم الانتشار الجغرافي للصرفات الآل�ة على ز�ادة  -10

 عملاء البنك

نشرات إلكترون�ة تظم �افة �قوم البنك بإصدار  -11

 المعلومات المتعلقة بنشاطه

تسمح ال�طاقات البن��ة المعتمدة من طرف البنك  -12

 بتوفیر خدمات متنوعة للعملاء

�قدم الموقع الالكتروني للبنك خدمات مصرف�ة تتلائم  -13

 وحاج�ات العملاء

تساعد الصرافات الآل�ة العملاء على عدم التقید  -14

  �مواعید العمل الرسم�ة

          

            الاستجا�ة

تساعد الصرافات الآل�ة في تقلیل من زمن الحصول  -15

 على الخدمة البن��ة

�عمل البنك على اصلاح أعطاب الصرافات الآل�ة  -16

 �سرعة 

�عمل البنك على حل مشاكل المعاملات الالكترون�ة  -17

 �طر�قة أوتومات���ة

�عطي البنك الردود السر�عة على طل�ات العملاء عن  -18

  �د الإلكتروني طر�� البر 

          

            الملموس�ة

 �م�ن الدخول إلى الموقع الالكتروني للبنك م�اشرة -19

من السهل الوصول إلى ما �حتاجه العمیل على موقع  -20
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 البنك

محتو� الموقع الالكتروني للبنك منظم من السهل  -21

 تصفحه

تساعد الصرافات الآل�ة في الحصول على الخدمة  -22

  م�اشرة

            الثقة / الأمان

هناك شعور �الأمان في اتمام المعاملات البن��ة عبر  -23

  الصارفات الآل�ة

 للموقع الالكتروني للبنك سمعة جیدة  -24

المعلومات التي �قدمها البنك عن الخدمات على  -25

 الموقع الالكتروني واضحة وصادقة

یوجد أمن عند تقد�م المعلومات الشخص�ة عبر البر�د  -26

 أو موقع البنك

 المعلومات الشخص�ة للعملاء �سر�ة�ستخدم البنك  -27

هناك ثقة في الخدمات البن��ة الالكترون�ة التي �قدمها  -28

  البنك

          

  

  

  

  

  

  

  

  



 ========================لملاحق:=========قـائمة ا

 

  
105 

  

  

  ): قائمة الأساتذة المح�مین للاستب�ان.02الملح� رقم (

  

  

  

  

  

  الجامعة  الأستاذ الرقم

  جامعة محمد بوض�اف المسیلة   بدروني ع�سى  01

  لمسیلةجامعة محمد بوض�اف ا  حجاب موسى  02

  جامعة محمد بوض�اف المسیلة  بو�عا�ة حسان  03
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 ملخص الدراسة

هدفت الدراسة إلى معرفة دور وأهم�ة تبني الصیرفة الإلكترون�ة في تحسین جودة 

  . (BADR) الخدمات المصرف�ة ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة المسیلة

وظفي بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة و�الة تم إجراء دراسة المیدان�ة على عینة من م

است�انة وزعت على عینة الدراسة  37المسیلة، و�الاعتماد على الاست�انة التي �ان عدها 

  �أداة في جمع المعلومات والإجا�ة على إش�ال�ة وفرض�ات هذه الدراسة.

بني أظهرت نتائج الدراسة وجود اتجاه إیجابي لإجا�ات أفراد عینة الدراسة أن لت

الصیرفة الإلكترون�ة دور في تحسین جودة الخدمات المصرف�ة ببنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة 

  .ة وتحققت الدلات الإحصائ�ة لاخت�ار الفرض�ات. (BADR) و�الة المسیلة

: الصیرفة الإلكترون�ة، جودة الخدمات المصرف�ة، بنك الفلاحة والتنم�ة الكلمات المفتاح�ة

 سیلة.الر�ف�ة و�الة الم

Study summary 
The study aimed to know the role and importance of adopting electronic 

banking in improving the quality of banking services at the Bank of Agriculture 

and Rural Development and the Agency for Messiah (BADR). 

A field study was conducted on a sample of employees of the Bank of 

Agriculture and Rural Development, M'sila Agency, and based on a 

questionnaire, which was 37 and distributed to the study sample as a tool in 

collecting information and answering the problematic and hypotheses of this 

study. 

The results of the study showed a positive trend for the answers of the 

study sample members that the adoption of electronic banking played a role in 

improving the quality of banking services at the Bank of Agriculture and Rural 

Development and the Agency for Messila (BADR). 

Keywords: electronic banking, quality of banking services, Bank of Agriculture 

and Rural Development, Msila Agence  
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