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أحمد الله سبحانو كتعالى أكلان كأخيرنا حمدنا كثيرنا طيبان مباركان فيو، الذم كفقني في إتماـ 
ىذا العمؿ، كعرفانا بالجميؿ أتقدـ بخالص الشكر كالامتناف إلى كؿ مف ساىـ في إتماـ ىذا 

 العمؿ مف قريب أك بعيد، كأخص بالذكر:
 " لتفضميا بالإشراؼ عمى ىذه المذكرة، كتكجييي لأفضؿ السبؿ مخوخ رزيقةالدكتكرة "

كالكسائؿ لتييئتيا عمى الكجو الأكمؿ، حيث كاف لي شرؼ سماع تكجيياتيا كنصائحيا 
 كالاستفادة مف خبراتيا، فميا مني فائؽ التقدير لما قدمتو مف يد العكف كالمساعدة. 

  المناقشة عمى قبكليـ كتفضميـ بمناقشة كما أتقدـ بتشكراتي الخالصة إلػى كؿ أعضاء لجنة
 ىذه الدراسة.

  إلى كؿ أساتذة كمية العمػكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير بجامعة محمد بكضياؼ
 بالمسيمة.

 
 .إلى كؿ مف ساعدني مف قريب أك بعيد كلك بكممة طيبة   

 
 
 
 
 
 
 



III 
 

 فــيــرس المحتويات
 

 الصفحة
  I إىػداء

  II شكر كعرفاف
  III المحتكياتفيرس 

  V فيرس الجداكؿ
  VI فيرس الأشكاؿ
  VI فيرس الملاحؽ
  VII ممخص الدراسة

 مقـــدمة
 أ إشكالية الدراسة أ

 ب فرضيات الدراسة
 ب أىمية الدراسة
 ب أىداؼ الدراسة
 ج منيج الدراسة
 ج حدكد الدراسة

 ج الدراسات السابقة
 ق دكافع اختيار المكضكع

 ق صعكبات الدراسة
 ك الدراسة تقسيمات

 الاطار النظري لوسائل الدفع الالكترونية وجودة الخدمة المصرفية الفصل الأول:
 02 تمييد 

 : التحول إلى وسائل الدفع الالكترونيةولالمبحث الأ 

 

03 
 المطمب الأكؿ: ماىية كسائؿ الدفع الالكتركنية 

 

03 
 المطمب الثاني: أنكاع كسائؿ الدفع الالكتركنية

 

08 
 المطمب الثالث: مزايا كعيكب كسائؿ الدفع الالكتركنية

 

15 
 : مدخل لمخدمة المصرفيةنيالمبحث الثا

 

16 
 المطمب الأكؿ: ماىية الخدمة المصرفية

 

16 
 المصرفية الالكتركنية اتالخدم التحكؿ إلىالمطمب الثاني: 

 

20 
 المطمب الثالث: أنكاع الخدمات المصرفية

 

22 
 جودة الخدمة المصرفية : ثالثالالمبحث 

 

27 



IV 
 

 
 
 
 
 
 

 المطمب الأكؿ: ماىية جكدة الخدمة المصرفية

 

27 
 المطمب الثاني: أبعاد جكدة الخدمة المصرفية

 

31 
 المطمب الثالث: نماذج قياس جكدة الخدمة المصرفية

 

32 
 35 خلاصة الفصؿ

 لمسيمةا وكالة الفصل الثاني: الدراسة الميدانية في بنك القرض الشعبي الجزائري
 37 تمييد

 38 المبحث الأول: بطاقة تعريفية حول بنك القرض الشعبي الجزائري
 المطمب الأكؿ: تقديـ بنؾ القرض الشعبي الجزائرم

 

38 
 لمسيمة ا لككالة القرض الشعبي الجزائرم تقديـ بنؾالثاني:  المطمب

 

39 
 المسيمةككالة  القرض الشعبي الجزائرم لييكؿ التنظيمي لبنؾالمطمب الثالث: ا

 

39 
 تصميم الدراسة الميدانية المبحث الثاني:

 

43 
 المطمب الأكؿ: مجتمع كعينة الدراسة 

 

43 
 المطمب الثاني: أداة جمع البيانات

 

43 
 المطمب الثالث: خصائص مفردات عينة الدراسة

 

45 
 المطمب الرابع: ثبات كصدؽ الاستبياف 

 

47 
 وفرضيات الدراسة الميدانيةالمبحث الثالث: تحميل نتائج 

 

54 
 المطمب الأكؿ: تحميؿ نتائج المحكر الأكؿ )كسائؿ الدفع الالكتركني(

 

54 
 المطمب الثاني: تحميؿ نتائج المحكر الثاني )جكدة الخدمة المصرفية(

 

55 
 المطمب الثالث: عرض كمناقشة الفرضيات

 

59 
 خلاصة الفصؿ

 

67 
 68 خاتمة

 71 المراجع
 77 الملاحق



V 
 

 فيرس الجداول
 الصفحة عنوان الجــــدول رقم الجدول

 24 المكزع الآلي للأكراؽ 01
 24 الشباؾ الآلي للأكراؽ 02
 25 نيائي نقطة البيع الالكتركنية 03
 تكزيع عينة الدراسة 04

 

43 
 مقياس ليكارت الخماسي 05

 
44 

 44 الأىمية النسبية لممتكسط الحسابي 06
 46 الجنس متغير حسب الدراسة عينةأفراد  تكزيع 07
 46 العمر متغير حسب الدراسة عينةأفراد  تكزيع 08
 47 مييعمتال ستكلالم متغير حسب الدراسة عينةأفراد  تكزيع 09
 48 ثبات محكر كسائؿ الدفع الالكتركني عف طريؽ ألفا كركنباخ 10
 48 كركنباخثبات محكر جكدة الخدمة المصرفية عف طريؽ ألفا  11
 49 التحقؽ مف شرط اعتدالية التكزيع بالنسبة لممتغيرات محؿ الدراسة 12

13 
 مصفكفة ارتباطات عبارات محكر كسائؿ الدفع الالكتركني مع درجتو

 الكمية 
50 

 مصفكفة ارتباطات عبارات محكر كسائؿ الدفع الالكتركني مع درجتو 14
 الكمية 

51 
 بعد المممكسية مع درجتو الكميةمصفكفة ارتباطات عبارات  15

 الكمية 
51 

 مصفكفة ارتباطات عبارات بعد الاستجابة مع درجتو الكمية 16
 الكمية 

52 
 عتمادية مع درجتو الكميةمصفكفة ارتباطات عبارات بعد الا 17

 الكمية 
52 

 مصفكفة ارتباطات عبارات بعد الاىتماـ كالتعاطؼ مع درجتو الكمية 18
 الكمية 

 

53 
مصفكفة ارتباطات الدرجات الكمية للأبعاد مع الدرجة الكمية لممحكر  19

 ؾ
 الكمية 

53 
 54 نتائج تحميؿ عبارات المحكر الأكؿ 20
 55 نتائج تحميؿ عبارات البعد الأكؿ 21
 56 نتائج تحميؿ عبارات البعد الثاني 22
 57 نتائج تحميؿ عبارات البعد الثالث 23
 58 البعد الرابع نتائج تحميؿ عبارات 24
 85 نتائج تحميؿ عبارات البعد الخامس 25
 60 التفاعؿ بيف كسائؿ الدفع الالكتركني كجكدة الخدمة المصرفية 26
 61 التفاعؿ بيف كسائؿ الدفع الالكتركني كبعد المممكسية 27



VI 
 

 62 التفاعؿ بيف كسائؿ الدفع الالكتركني كبعد الاستجابة 28
 63 عتماديةكسائؿ الدفع الالكتركني كبعد الا التفاعؿ بيف 29
 64 التفاعؿ بيف كسائؿ الدفع الالكتركني كبعد الاىتماـ كالتعاطؼ 30
 65 التفاعؿ بيف كسائؿ الدفع الالكتركني كبعد الثقة كالأماف 31
 

 فيرس الأشكال
 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 08 كسائؿ الدفع الالكتركنيةأنكاع  01
 10 البطاقات الائتمانية حسب جية الإصدارأنكاع  02
 28 مفيكـ جكدة الخدمة 03

 
 فيرس الملاحق

 الصفحة عنوان الممــحق رقم الممحق
 78 تحكيـ الأساتذة 01

 79 استمارة الاستبياف 02 
 83 ثبات كصدؽ أدكات الدراسة 03
 86 نتائج الدراسة  04
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



VII 
 

 
 

 ممـخص
خدمة المصرفية، مف كجية إلى معرفة أثر كسائؿ الدفع الالكتركني عمى جكدة اليدؼ ىذه الدراسة ت
مف خلاؿ استخداـ استبياف كجو لعينة مككنة مف  ة،ككالة المسيملبنؾ القرض الشعبي الجزائرم  زبائفنظر 
 عميؿ في الككالة المبحكثة. 36

الدفع الالكتركني عمى جكدة الخدمة كقد تـ التكصؿ إلى عدد مف النتائج أىميا كجكد تأثير لكسائؿ 
كىذا حسب مختمؼ أبعاد الجكدة، كفي ضكء ىذه النتائج صيغت مجمكعة مف التكصيات أىميا  ،المصرفية

يتماشى مع  ؿتماـ بتطكيرىا كتطبيقيا بشكؿ فعامف خلاؿ الاى ،ضركرة تعزيز كسائؿ الدفع الالكتركني
 التطكرات التكنكلكجية.

، الخدمة المصرفية الالكتركنية، كسائؿ الدفع الالكتركني، أبعاد جكدة الخدمة المصرفية الكممات المفتاحية:
 بنؾ القرض الشعبي الجزائرم.

 
Abstract 
       This study aims to find out the impact of electronic payment methods 
on the quality of banking servis, from the perspective of clients of the 
Algerian Popular Loan Bank Msila Agency, Through the use of a 

questionnaire addressed to the sample of 36 clien in theresearch agency.  
       A number of results have been reachedthe most important of which is 
the impact of  electronic payment methods on the quality of banking services, 
according to different dimensions of quality, In the lighe of these results a 
number of recommendations were formulated the most important of whiche is 
the need to enhance electronic payment methods, through attention to their 
development and effective application in line with technological developments.  

                                                          
  :Key words 

       Dimension of the quality of banking service, electronic payment methods, 
electronic banking service, Algerian Peoples Loan Bank. 
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 مقدمــــة



 مقدمة

 أ 
 

 مقدمة:
المتغيرات الحديثة عمى الصعيد الدكلي، كمف أىـ ىذه المتغيرات ثكرة يشيد العالـ الآف العديد مف       

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ التي تعتبر مف أىـ سمات العصر الحديث، كالتي تأثر بيا الناس كبادركا لمتعامؿ 
كالقانكنية عمى أساسيا، نظرا لمزاياىا مف ناحية السرعة كالتكمفة حيث أثرت عمى مختمؼ الجكانب الاقتصادية 

كالاجتماعية كالثقافية، كالمصاريؼ كاحدة مف القطاعات التي امتد إلييا ىذا التطكر حيث تبنت استراتيجية مآليا 
كجكب تطكير بنيتيا كأساليب نشاطيا كابتكار كسائؿ دفع حديثة لـ تكف معركفة مف قبؿ، سعيا لزيادة أرباحيا 

 كتقميؿ تكاليفيا كأخطارىا مف جية أخرل.
لقد اعتمدت المصارؼ عمى كسائؿ دفع تقميدية نظرا لاستعماليا الكاسع، لكف مع التطكر الاقتصادم       

الراىف كالكتيرة السريعة التي تعتمد عمييا المبادلات التجارية، كشفت عدة عيكب كنقائص ليذه الكسائؿ، كبالتالي 
تساير التطكرات التكنكلكجية، كلتقديـ ة صرفية الحديثة لأداء خدمات مصرفيأصبح التكجو نحك الأنظمة الم

 خدمات تتكافؽ مع رغبات الأفراد في الكقت كالمكاف المناسب ليـ.
بالإضافة إلى ىذا فإف تزايد الاىتماـ بجكدة الخدمة المصرفية سكاء بالنسبة لممصرؼ أك الزبائف، تعتبر       

خلاؿ العديد مف القنكات الالكتركنية كالتي ىي الأداة الفعالة لتحسيف كمعرفة مستكل الخدمات المقدمة، مف 
سيمت بدكرىا عمى الزبائف إنجاز معاملاتيـ، كمف ىنا يعتبر الزبائف ىـ مركز اىتماـ المصارؼ، كالذم تستكفى 

 منيـ المكاصفات التي بدكرىا تحكليا المصارؼ إلى معايير كمقاييس لخدمات حديثة كمتطكرة.
 إشكالية الدراسة:

 ما سبؽ يمكف طرح الإشكالية الرئيسية التالية:عمى ضكء       
ما أثر وسائل الدفع الالكترونية عمى جودة الخدمة المصرفية في بنك القرض الشعبي الجزائري لوكالة 

 المسيمة؟
 الأسئمة الفرعية:

 كتندرج تحت ىذه الإشكالية الرئيسية الأسئمة الفرعية التالية :       
 ؟الالكتركنية عمى بعد المممكسيةع ما أثر كسائؿ الدف  -1
 ؟الالكتركنية عمى بعد الإعتمادية ما أثر كسائؿ الدفع -2

 ؟ع الالكتركنية عمى بعد الإستجابةما أثر كسائؿ الدف -3
 ؟ركنية عمى بعد الاىتماـ كالتعاطؼما أثر كسائؿ الدفع الالكت -4



 مقدمة

 ب 
 

 ؟لكتركنية عمى بعد السرية كالأمافما أثر كسائؿ الدفع الا -5

 الفرضية الرئيسية:
 مف خلاؿ ما تـ طرحو مف تساؤؿ رئيسي كتساؤلات فرعية حكؿ الدراسة تـ كضع الفرضية الرئيسية التالية:      

في بنك القرض الشعبي الجزائري لوكالة  يوجد أثر لوسائل الدفع الالكترونية عمى جودة الخدمة المصرفية
 .المسيمة

 الفرضيات الفرعية:
 تحت ىذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:كتندرج       

 يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركنية عمى بعد المممكسية؛  -أ
 يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركنية عمى بعد الاعتمادية؛  -ب
 يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركنية عمى بعد الاستجابة؛  -ج
 كنية عمى بعد الاىتماـ كالتعاطؼ؛يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتر   -د
 يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركنية عمى بعد السرية كالأماف.  -ق

 أىمية الدراسة:
 تكمف أىمية ىذه الدراسة في النقاط التالية:      
 أفرزه الاقتصاد المعاصر؛ محاكلة إبراز أىمية تنكيع أساليب كتقنيات تقديـ الخدمة المصرفية كفؽ ما -1
 التعرؼ عمى مختمؼ كسائؿ الدفع الالكتركنية المعتمدة؛ -2
الإحاطة بمفيكـ الجكدة في قطاع الخدمات المصرفية كأبعادىا كمدل تأثير تبني أنظمة ككسائؿ الدفع  -3

 الالكتركنية عف كؿ بعد؛
 التعرؼ عمى أثر مستكل جكدة الخدمة المصرفية عمى رضا الزبكف ككلائو. -4

 أىداف الدراسة:
 الغرض مف ىذه الدراسة يتجسد في الأىداؼ التالية :      
 بمكرة أىـ الأبعاد التي يقكـ عمييا نمكذج الجكدة؛ -أ
 معرفة رأم الزبائف في جكدة الخدمات المصرفية المقدمة بالمصرؼ محؿ الدراسة؛ -ب
 التعرؼ عمى كسائؿ الدفع الالكتركنية المكجكدة بالمصرؼ كآليات عمميا؛ -ج
 عمى أثر كسائؿ الدفع الالكتركنية عمى جكدة الخدمة المصرفية.التعرؼ  -د



 مقدمة

 ج 
 

 منيج الدراسة:
لغرض معالجة مكضكع الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الكصفي التحميمي، حيث تـ استخدامو في الجانب       

كضكع، النظرم حسب ما تقتضيو مرحمة المعالجة كذلؾ بغرض التعمؽ في فيـ كتبياف العناصر المككنة لمم
خضاعو لمدراسة الدقيقة كتحميؿ جؿ أبعاده بشكؿ كاؼ مف التكضيح كالتفسير، لمكصكؿ إلى استنتاجات تمكننا  كا 

أما الجزء ، مف الإجابة عمى الإشكالية المطركحة متضمنة الأسئمة الفرعية للإلماـ بالمكضكع محؿ الدراسة
بيانات عف طريؽ استبياف، كمف ثـ معالجتيا التطبيقي فيتـ استخداـ الطرؽ الاحصائية، حيث تـ تجميع ال

 .SPSSباستخداـ الأساليب الاحصائية المناسبة مف خلاؿ برنامج 

 حدود الدراسة:
تقتضي منيجية البحث العممي كبيدؼ الاقتراب أكثر مف المكضكعية العممية ضركرة التحكـ في إطار 

مف خلاؿ كضع الحدكد الزمانية كالمكانية كالبحثية، كلتحقيؽ ىذا قمنا بإنجاز ىذه  ،التحميؿ الخاص بالدراسة
 الدراسة ضمف الحدكد التالية:

 ؛2020أجريت الدراسة الميدانية في الفترة الممتدة بيف شيرم جكاف كأكت عاـ  -1 
 ة.تمت الدراسة الحالية عمى عينة مف زبائف بنؾ القرض المشعبي الجزائرم بالمسيم -2 

 :الدراسات السابقة

مف أجػؿ الإلماـ بمختمػؼ جكانب المكضكع كسعيػا منا لإثراء الحقػؿ المعرفي، قمنا بالاطلاع عمى مجمكعػة       

حيث تـ التطرؽ لمدراسات السابقة التي قد تككف ليا علاقة مف الدراسػات لػتفادم التكرار كتحقيؽ التكامؿ معيا، 

 بعضيا:كنذكر بمكضكع الدراسة، 

 ليندة: دراسة بوزرورة 
، أطركحة دكتكراه في التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمة المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية أثر

 (.2017-2016، الجزائر،)2العمكـ التجارية، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة البميدة
مدل تأثير التسكيؽ الالكتركني عمى جكدة الخدمة المصرفية، مكضحة بذلؾ  ىدفت الدراسة إلى تبييف      

طبيعة العلاقة بيف المتغيريف، كخمصت الدراسة إلى كجكد تأثير لمتسكيؽ الالكتركني عمى جكدة الخدمة 
الجزائرية المصرفية، كأف اعتماد الصيرفة الالكتركنية يزيد مف عصرنة البنكؾ التجارية الجزائرية، غير أف البنكؾ 

 مازالت تعاني التأخر في ىذا المجاؿ.
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 دراسة زاوش زىير:

، مذكرة ماجستير في العمكـ دور نظام الدفع الالكتروني في تحسين المعاملات المصرفية )دراسة حالة الجزائر(

الجزائر،  الاقتصادية، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة العربي بف مييدم أـ البكاقي،

(2010-2011.) 

ىدفت الدراسة إلى محاكلة تقييـ كسائؿ الدفع الحديثة لإمكانية مقارنتيا بكسائؿ الدفع التقميدية، كما ىدفت       

إلى محاكلة رصد التجربة الجزائرية في مجاؿ كسائؿ الدفع كمعرفة الحدكد التي كصمت إلييا، كتكصمت الدراسة 

لكتركنية سمح بخمؽ مؤسسات رائدة في ىذا المجاؿ ككسع الآفاؽ أماـ التجارة إلى أف ظيكر كسائؿ الدفع الا

الالكتركنية، كأف تأثر الجزائر فيما يتعمؽ بتحديث كسائؿ الدفع يعكد إلى جممة مف المعكقات كالتي تشكؿ مكبح 

 أماـ النجاح في المشاريع جارية التنفيذ. 

 دراسة راحوا بلال:
ية وأثرىا في تحسين جودة الخدمات المصرفية )دراسة تطبيقية لأراء عينة من الخدمات المصرفية الالكترون

، مذكرة ماجستير في العمكـ الاقتصادية، كمية الزبائن والإداريين العاممين بالمصارف التجارية في مدينة البميدة(
 (.2015-2014ائر، )العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة الدكتكر يحيى فارس، المدية، الجز 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدل تأثير الخدمات المصرفية الالكتركنية في تحسيف جكدة الخدمات       
المصرفية بأبعادىا المختمفة، كما ىدفت أيضا إلى الكقكؼ عمى مدل تطبيؽ المصارؼ محؿ الدراسة لمخدمات 

المصارؼ محؿ الدراسة تطبؽ بعض الخدمات المصرفية المصرفية الالكتركنية، كتكصمت الدراسة إلى أف 
الالكتركنية، كلكف بدرجة متفاكتة مف مصرؼ لآخر كلـ تصؿ لحد الآف لممستكل المطمكب في ىذا المجاؿ، كما 
أف تطبيؽ ىذه الخدمات المصرفية الالكتركنية لو تأثير جد إيجابي في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية مف 

 دارييف في المصارؼ.منظكر الزبائف كالإ
 دراسة خميمي أحمد، لخذاري المعتز بالله:

(، 2)36، العدد واقع وسائل الدفع الالكترونية المصرفية في البنوك الجزائرية)حالة القرض الشعبي الجزائري(
 .2017مجمة الحقكؽ كالعمكـ الإنسانية، جامعة زياف عاشكر الجمفة، الجزائر، 

ف أىمية ككاقع كسائؿ الدفع الالكتركنية المصرفية الحديثة في البنكؾ الجزائرية، مع ىدفت الدراسة إلى تبيي      
تسميط الضكء عمى حالة بنؾ القرض الشعبي الجزائرم، كتكصمت الدراسة إلى أف ىناؾ تأخرا كبيرا في حجـ 

ت عدـ إقباؿ الزبائف تعاملات البنؾ بيذه الكسائؿ، كالسبب راجع إلى مككنات بيئة عمؿ البنؾ، كأىـ ىذه المككنا
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عمى ىذه الكسائؿ بالنظر إلى تكاليؼ استخداميا، كالإجراءات الإدارية المعقدة لاستصدار البطاقات الالكتركنية، 
 علاكة عمى ضعؼ تركيج كتعريؼ البنكؾ بيذا النكع مف التعاملات. 

هو أنها جاءت مكملة كونها تطرقت لأثر وسائل الدفع الدراسات هذه عن  الطالبةدراسة  ما يميزو

وسائل الدفع الالكترونية في الالكترونية على جودة الخدمة المصرفية، ومحاولة معرفة أهمية استخدام 

 .المصارف الجزائرية

 :الدراسة موضوعدوافع اختيار 
 الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار ىذا المكضكع ما يمي: مف أىـ

 راسات الاقتصادية؛المكضكع في الدحداثة  -1
 ة؛ة المصرفيناعر التكجيات الحديثة في مجاؿ الصؼ عمى آخالتعر  -2
 عامؿ بيا في الجزائر؛غياب الثقافة المصرفية الالكتركنية كقمة الت -3
 غبة لمبحث في المكضكع؛ الميكؿ كالر  -4
 ص المدركس؛و مكضكع يتعمؽ بالتخصلأن -5

 . زااكلت المكضكع مما كاف محفقمة الدراسات التي تن -6
 صعوبات الدراسة:

لا يخمك إنجاز أم دراسة مف مكاجية لصعكبات أك مصادفة لمعقبات، كلا يختمؼ الأمر بالنسبة ليذه      

الدراسة، كلعؿ أىـ كأبرزىا صعكبة الحصكؿ عمى المعمكمات المتعمقة بالدراسة الميدانية، كقمة الأبحاث 

كالجامعات كصعكبة  أيضا عدـ تكفر الكتب بسبب غمؽ المكتبات، مكضكع الدراسةراسات التي تناكلت كالد

 الالتقاء بالأستاذ المشرؼ كذلؾ راجع إلى الحجر الذم فرضو كباء ككركنا.

 تقسيمات الدراسة:

لمعالجة مكضكع دراستنا قمنا بتقسيمو إلى مقدمة كخاتمة، بالإضافة إلى جانبيف أحدىما نظرم ممثؿ في       

 فصؿ كاحد، كالآخر تطبيقي ممثؿ في فصؿ كاحد، كذلؾ في ضكء فرضيات كأىداؼ الدراسة.
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، حيث تـ التطرؽ في الفصؿ الأكؿ إلى الاطار النظرم لكسائؿ الدفع الالكتركنية كجكدة الخدمة المصرفية      

كؿ فيو مدخؿ لمخدمة سنتنا ، أما المبحث الثانيالالكتركنية الدفع كسائؿاكؿ في المبحث الأكؿ مدخؿ إلى سنتن

 سنتناكؿ جكدة الخدمة المصرفية . ثالثالمبحث ال بينما فيالمصرفية، 

أما الفصؿ الثاني فسنتناكؿ فيو الدراسة الميدانية ببنؾ القرض الشعبي الجزائرم بالمسيمة، كالذم سنتناكؿ       
جراءات الدراسة الميدانية كاختبار الفركض، ليتـ في ختاـ الدراسة الخركج بجممة  فيو التعريؼ بميداف الدراسة، كا 

 مف أىـ كأبرز النتائج، كتقديـ المقترحات.
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   تمييد:
فرض دخكؿ الأنترنت عمى النشاط التجارم، إلى بركز ظاىرة الصيرفة الالكتركنية لمسايرة التطكر المتسارع       

للاقتصاد العالمي في المجاؿ المصرفي، كأدل ذلؾ إلى ظيكر ما يسمى بالمصارؼ الالكتركنية كنتيجة لاستخداـ 
ة المقدمة كأساس لتحقيؽ التميز في مكاجية كسائؿ الدفع الالكتركنية، كعميو فقد ازدادت أىمية جكدة الخدم

المنافسيف، خاصة في المصارؼ كالمؤسسات المالية كأصبحت الخدمة المميزة أساس التفاضؿ بيف مصرؼ كآخر 
حيف تشابيت عركض المصارؼ في كافة الخدمات المصرفية المقدمة، كبالتالي أصبح مستكل جكدة أداء الخدمات 

 .كالنمك لمؤسسات الخدمات عمكما كالمصارؼ خصكصا الاستمرارية في تأميف أحد الأسمحة التنافسية القك 
 مباحث كىي كالتالي: ثلاثكسنتناكؿ في ىذا الفصؿ    

 إلى كسائؿ الدفع الالكتركنية؛ مدخؿ: كؿالمبحث الأ             
 : مدخؿ لمخدمة المصرفية؛نيالمبحث الثا             
 جكدة الخدمة المصرفية.: ثالثالمبحث ال             
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 إلى وسائل الدفع الالكترونية مدخل: ولالمبحث الأ 
كانت التجارة الالكتركنية حديثة النشأة مف أىـ الأسباب التي أدت إلى استخداـ كسائؿ الدفع الالكتركنية، مما       

الالكتركنيات المحفكظة في البطاقات  نتج عنو تحكؿ النقكد مف شكميا المادم المممكس، لتصبح تيار غير مرئي مف
 الذكية أك عمى القرص الصمب لمكمبيكتر أك عمى الفضاء المعمكماتي لشبكة الأنترنت .

 المطمب الأول: ماىية وسائل الدفع الالكترونية
الفعؿ لقد ظيرت كسائؿ الدفع الالكتركنية كحؿ لممشاكؿ كالعراقيؿ التي أفرزتيا كسائؿ الدفع التقميدية، كب      

تمكنت الكسائؿ الالكتركنية مف الانتشار بسرعة كقد ساعد في ذلؾ المجيكدات الكبيرة المبذكلة مف البنكؾ، لجمب 
 أكبر عدد مف الزبائف كجعميـ يختبركف فعالية كمزايا ىذه الكسائؿ حديثة النشأة.

 تعريف وسائل الدفع الالكترونية: -أولا
أىـ مككنات نظاـ الدفع الالكتركني الذم تنفذ فيو المعاملات بكاسطة كسائؿ  تمثؿ كسائؿ الدّفع الالكتركنية      

دفع الكتركنية، كمصطمح الكتركني يعني تقنية تستخدـ فييا كسائؿ كيربائية أك مغناطيسية أك ضكئية أك 
متعامؿ )الدافع الكتركمغناطيسية في تبادؿ المعمكمات ك تخزينيا، كتتضمف عممية الدفع الالكتركني أربعة أطراؼ: ال

أك المشترم(، المصرؼ الذم أصدر كسيمة الدفع، المصرؼ الذم يتحصؿ عمى المبمغ لحساب المستفيد مف الدفع 
 1)البائع(، كشبكة البطاقات.

ؼ كسائؿ الدفع الالكتركنية بأنيا مجمكعة الأدكات كالتحكيلات الالكتركنية التي تصدرىا المصارؼ كما تعر       
 2ككسيمة دفع كتتمثؿ في البطاقات المصرفية، الشيكات الالكتركنية كالبطاقات الذكية.كالمؤسسات 

كتعرؼ أيضا عمى أنيا تمؾ الكسائؿ التي تسير العمميات بيا الكتركنيا، فلا كجكد لمحكالات كلا كجكد لمقطع       
مية دفع صدرت كعكلجت بطريقة النقدية كيعرؼ البنؾ المركزم الأكركبي كسائؿ الدفع الالكتركنية بأنيا كؿ عم

 1الكتركنية.

                                                           
 .44ص، 2008 ،الأردف ،دار الثقافة لمنشر كالتكزيع ،بعاالمجمد الر  ،الموسوعة التجارية )عمميات بين البنوك( ،الكيلانيمحمكد  1

العدد  ،لشعبي الجزائري(اواقع وسائل الدفع الالكترونية المصرفية في البنوك الجزائرية )حالة القرض  ،ارمذالمعتز بالمّو الأخ ،خميميأحمد  2
 .03ص، 2017 ،الجزائر، الجمفة ،جامعة زياف عاشكر ،مجمة الحقكؽ كالعمكـ الانسانية ،(2)36
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يمكف تعريؼ كسائؿ الدفع الالكتركنية عمى أنيا مجمكعة الأدكات كالتقنيات  خلاؿ التعاريؼ السابقة كمف      
كالتحكيلات الالكتركنية التي تستعمميا المصارؼ كالمؤسسات ككسيمة لمدفع مما يسيؿ عممية التبادؿ بطريقة آمنة 

 التكاليؼ الممكنة.كسريعة كبأقؿ 
 خصائص وسائل الدفع الالكترونية -ثانيا
 2يمكف تمخيص خصائص كسائؿ الدفع الالكتركنية فيما يمي:       
أم أنو كسيمة مقبكلة في جميع الدكؿ حيث يتـ استخدامو لتسكية  يتسـ الدفع الالكتركني بالطبيعة الدكلية: -1

 الحساب في المعاملات التي تتـ عبر فضاء الكتركني بيف المستخدميف في كؿ أنحاء العالـ؛
كىي قيمة نقدية تتضمنيا بطاقة بيا ذاكرة رقمية أك الذاكرة  يتـ الدفع مف خلاؿ استخداـ النقكد الالكتركنية: -2

 الرئيسية لممؤسسة التي تييمف عمى إدارة عممية التبادؿ؛
حيث يتـ إبراـ العقد بيف أطراؼ متباعديف في  يستخدـ ىذا الأسمكب لتسكية المعاملات الالكتركنية عف بعد: -3

دؿ المعمكمات الالكتركنية بفضؿ كسائؿ الاتصاؿ اللاسمكية، حيث المكاف كيتـ الدفع عبر شبكة الأنترنت، كيتـ تبا
 يتـ إعطاء أمر الدفع كفقا لمعطيات الكتركنية تسمح بالاتصاؿ المباشر بيف طرفي العقد؛

أم تكافر أجيزة تتكلى إدارة ىذه العمميات التي تتـ عف بعد لتسييؿ  يمزـ تكاجد نظاـ مصرفي معد لإتماـ ذلؾ: -4
 ؼ كتكفير الثقة فيما بينيـ ؛تعامؿ الأطرا

 يتـ الدفع الالكتركني مف خلاؿ نكعيف مف الشبكات: -5
شبكة خاصة يقتصر الاتصاؿ بيا عمى أطراؼ التعاقد كيفترض ذلؾ كجكد معاملات كعلاقات تجارية  النكع الأكؿ:

 كمالية مسبقة بينيـ؛
 د لا تكجد بينيـ قبؿ ذلؾ ركابط معينة.شبكة عامة حيث يتـ التعامؿ بيف العديد مف الأفرا النكع الثاني:

 
 

                                                                                                                                                                                                       

 ، 2020 ،الأردف ،عماف ،دار الميسرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة ،الطبعة الأكلى ،التسويق المصرفي ،ح الزعبيعمي فلا ،فؤاد الشيخ سالـ1 
  375ص

كمية العمكـ الاقتصادية  ،دكتكراه في العمكـ الاقتصادية أطركحة ،ت الصيرفة الالكترونية وآفاق تطورىا في الجزائراواقع عممي ،سعيد بريكة2 
 .153-152ص ص ،2011 ،الجزائر ،أـ البكاقي ،جامعة العربي بف مييدم ،كالتجارية كعمكـ التسيير
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إف أىداؼ نظاـ الدفع الالكتركني كميا ترمي إلى القضاء عمى سمبيات نظاـ  أىداف نظام الدفع الالكتروني: -ثالثا
 1الدفع الكلاسيكي الذم عانت منو المنظكمة البنكية الجزائرية كتتمثؿ في:

لمككالات البنكية ميما كاف مكقعيا كدرجة نشاطيا بحيث كؿ البنكؾ كضع نظاـ المقاصة عف بعد لدفعات كتمية  -1
 تشارؾ في نظاـ المقاصة؛

تخفيض مدة التحصيؿ لمقيـ المالية )شيؾ، أمر بالتحكيؿ، كرقة تجارية...( في مدة زمنية لا تتعدل ثلاثة أياـ  -2
 عمى الأكثر، عمما أف ىذه المدة كانت تتعدل شيرا كاملا في السابؽ؛

ميف المبادلات بيف شبكة البنكؾ، بمعنى كضع اطار أمني تاـ لكؿ المبادلات البنكية التي أصبحت تتـ عبر تأ -3
شبكة اتصاؿ الكتركنية كحيدة، يشرؼ عمييا الجياز البنكي كىذا عكس نظاـ الدفع الكلاسيكي الذم كاف يتعامؿ 

 مؤمنة لمتبادلات البنكية؛بطرؽ مادية مثؿ الطركد البريدية أك ساعي البريد كىذه الطرؽ غير 
تبسيط الإجراءات مع تخفيض الأخطار كالأخطاء بمعنى إلغاء بعض الإجراءات في تنفيذ جميع العمميات  -4

 الحسابية لتحصيؿ كسائؿ الدفع؛
تحسيف سير خزينة البنؾ ككذلؾ خزينة المؤسسات بما فييا حسابات الأفراد، كىذا عف طريؽ دفع أمكاؿ في  -5

 حساباتيـ )بقيـ كسائؿ الدفع المطركحة لمتحصيؿ( في مدة زمنية قصيرة. 
 2تتمثؿ أىميتيا في جممة مف النقاط أىميا: أىمية وسائل الدفع الالكترونية: -رابعا
 ات الجغرافية؛اختصار المساف -
 التعريؼ بالبنكؾ كالتركيج لخدماتيا؛ -
 تقديـ خدمات بنكية أخرل بجكدة عالية عمى مدار الكقت؛ -
 تخفيض النفقات التي كانت تتحمميا البنكؾ جراء الخدمة المقدمة؛ -
 تعزيز رأس الماؿ الفكرم؛ -
 تطكير تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ؛ -

                                                           
 ،منشكرات دار الخمدكنية ،الطبعة الثانية ،ت أعمال البنوك )دراسة تحميمية لتقنيات النظام المصرفي في الجزائر(االشامل لتقني ،بحيح عبد القادر 1

 .248-247ص ص ،2017 ،الجزائر ،القبة القديمة

 .03ص، ذكره بقمرجع س ،المعتز بالمّو لخذارم ،أحمد خميمي2 
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 البنكي العالمي؛مكاكبة مستجدات العمؿ  -
 الاستفادة مف مزايا التجارة الالكتركنية. -

بالرغـ مف اختلاؼ ىذه النظـ نجد أنيا تحتكم عمى العديد مف  أطراف التعامل بأنظمة الدفع الالكتروني: -خامسا
 1العناصر كىي:

رعايتيا، كتصدر تراخيص  ىي مؤسسة عالمية تقكـ بعممية إنشاء البطاقات كتتكلىالمنظـ )المركز العالمي لمبطاقة(: 
لجميع البنكؾ المكجكدة في أنحاء العالـ بالمكافقة عمى دخكليا في عضكية ىذه البطاقات، كىي تتكلى تسكية 

% مف قيمة العممية، 4% ك1العمميات المالية المستحقة جراء استخداميا، كيتـ ىذا مقابؿ عمكلة تتراكح عادة ما بيف 
 .السنكميا التاجر إضافة للاشتراؾ يدفع

ىك البنؾ أك المؤسسة المالية الكبرل التي ليا أدكار عدة كمنيا: التعاقد مع المركز العالمي  المصدر )المحرر(:
لمبطاقات كالتعاقد مع التجار المحمييف مف أجؿ قبكؿ ىذه البطاقات مف عملائيا لتسكية عممياتيـ مف شراء أك تقديـ 

البطاقات في دفع ما يستحؽ عمييـ لمتاجر مقدـ خدمات معينة، بالإضافة إلى التعاقد مع عملائيـ لمتعامؿ بمثؿ ىذه 
 .ى مقابؿ ما يقدمو مف ىذه البطاقةالسمعة أك الخدمة، كحصكؿ التاجر عم

كمحلات البيع كمراكز تقديـ الخدمات لمجميكر بشكؿ عاـ، كيبرـ  الشركات أك المؤسسات صاحبة السمعىك  التاجر:
 .در البطاقة لمحصكؿ عمى ثمف السمعثـ يرجع إلى مص اتفاؽ مع صاحب البطاقة لقبكؿ البيع بالبطاقة كمف

ىك الشخص أك الأشخاص الذيف حصمكا عمى البطاقة بناء عمى طمب تـ تقديمو لممصدر ككافؽ  حامؿ البطاقة:
عمى منحيـ إياىا لتمكنيـ مف الشراء بكاسطتيا أك الحصكؿ عمى الخدمات ككذلؾ تمكنيـ مف السحب النقدم مف 

 خداـ البطاقة الممنكحة ليـ مف المصدر.الصراؼ الآلي باست
مف أبرز العكامؿ التي ساعدت عمى  العوامل التي ساعدت عمى التحول إلى وسائل الدفع الالكترونية: -سادسا

 تراجع كسائؿ الدفع التقميدية كحمكؿ كسائؿ الدفع الالكتركنية محميا مايمي:
إف الإحساس بالأماف الذم كلدتو نظـ الدفع التقميدية بمركر الكقت مرتفع  تراجع فعالية كسائؿ الدفع التقميدية: -1

 جدا، إلا أف لنظاـ الدفع التقميدم مشاكؿ كثيرة منيا:

                                                           
 .12ص ،المرجع نفسو 1
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فالحاجة إلى الكجكد الشخصي سكاء شخصيا أك عبر التميفكف لكلا الطرفيف يقيد الحرية المعمكماتية،  انعداـ الملائمة:
لى تأخير اقتناء  المنتج أك الخدمة كينتج عنو تكمفة أعمى، كبالنسبة لمبائع يعني ذلؾ كبالنسبة لمعملاء يترجـ ىذا إ

 .تيجة انخفاض المبيعات أك فقدانياخسارة في الايرادات ن
لا تتـ المدفكعات التقميدية في الكقت الحقيقي كيتكقؼ التأخير في التحقؽ  إجراء المدفكعات في الكقت غير الحقيقي:

 .بالشيكات تستغرؽ مايصؿ إلى أسبكعة السداد، فالمدفكعات الفعمي عمى نكعي
إف كؿ معاممة تكمؼ مبمغا ثابتا مف الماؿ كبالنسبة لممدفكعات الصغيرة تغطي بالكاد  ارتفاع تكمفة المدفكعات:

تكاليؼ المصركفات، كأكبر مشكؿ يكاجيو المجتمع فيما يخص كسائؿ الدفع التقميدية ىك مشكؿ الشيكات بدكف 
 1.حيث أصبحت مشكمة اجتماعية بسبب الانتشار الكاسع رصيد

كاف لمتطكر التكنكلكجي في مجاؿ الاتصالات الفضؿ في حدكث  استخداـ شبكة الأنترنت في المجاؿ المصرفي: -2
ثكرة في المعاملات المصرفية مف خلاؿ شبكة الأنترنت، خاصة بظيكر شبكة الكيب العالمية، كقد أتاح انتشار 

الأنترنت لمبنكؾ التعامؿ مع العملاء مف خلاؿ خدمات المصرؼ المنزلي، حيث تـ إنشاء مقر ليا عمى استخدامات 
الأنترنت بدلا مف المقر العقارم، كمف ثـ يسيؿ عمى العميؿ التعامؿ مع البنؾ عبر الأنترنت كىك في منزلو كيمكنو 

 2.ت المصرفيةمحاكرة مكظؼ البنؾ عمى شاشة الكمبيكتر، كيتـ إجراء كافة العمميا
يمكف تعريؼ التجارة الالكتركنية بمعناىا الشامؿ بأنيا "عمميات شراء كبيع السمع  التكجو نحك التجارة الالكتركنية: -3

كالخدمات عبر الانترنت"، إف كانت العلاقات التجارية التقميدية قد قامت منذ فجر النشاط التجارم عمى أساس 
كىي أساس التزاـ البائع مثلا بتسميـ المبيع بشكؿ مادم كأف يقكـ المشترم الإيجاب كالقبكؿ بخصكص أم تعاقد، 

بالكفاء بالثمف إما نقدا أك باستخداـ أدكات الدفع البديؿ كىي كسائؿ الدفع التقميدية، فإف التجارة الالكتركنية ككنيا 
لأنترنت، استكجبت تطكير طرؽ تعبر عف تبادؿ السمع كالخدمات كالمعمكمات بيف أطراؼ متباعدة مكانيا عبر شبكة ا

كسائؿ الدفع، كقد كاف ظيكر كسائؿ الدفع الالكتركنية مف العكامؿ المباشرة المساعدة في نمك التجارة الالكتركنية، 
فالتجارة الالكتركنية تقكـ عمى أربعة عناصر ىي: بائعكف، مشتركف، شبكة الأنترنت ككسائؿ الدفع الالكتركنية، 

إلى استحداث كسائؿ دفع تككف ملائمة لطبيعة كمتطمبات التجارة الالكتركنية، كقد استفادت  كبذلؾ استدعت الضركرة
                                                           

،  مذكرة ماجستير في العمكـ الاقتصادية، كمية دور نظام الدفع الالكتروني في تحسين المعاملات المصرفية )دراسة حالة الجزائر(زىير زاكش،  1
 .15-14ص، ص 2011العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة العربي بف مييدم، أـ البكاقي، الجزائر، 

 .128، ص2003، دار الجامعة الجديدة لمنشر، الاسكندرية،  مصر، المسؤولية الالكترونية محمد حسيف منصكر، 2
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الشركات بدكرىا نتيجة لظيكر شبكة الأنترنت كالتجارة الالكتركنية في كسائؿ السداد الالكتركنية مف انخفاض 
 1كعات.التكاليؼ مقارنة بطريقة إرساؿ الفكاتير الكرقية ثـ بعدئذ إجراء تسميـ المدف

 المطمب الثاني: أنواع وسائل الدفع الالكترونية
 يمكف إدراج كسائؿ الدفع الالكتركنية مف خلاؿ الشكؿ المكالي:        

 (: أنواع وسائل الدفع الالكترونية01الشكل رقم )                                

 
 
 
 
 
 

 .بالاعتماد عمى الدراسات السابقة مف إعداد الطالبةالمصدر: 

 فيما يمي:تتمثؿ كسائؿ الدفع الالكتركنية مف خلاؿ الشكؿ السابؽ فإف       
 2البنكيةالبطاقات  -أولا

تعرؼ عمى أنيا كسيمة أك أداة بلاستيكية تشيد بأف المستيمؾ يتمتع بالشركط اللازمة  البطاقات البنكية: تعريؼ
 .كما يحددىا مصدر الكركت الائتمافلمحصكؿ عمى 

 ادكما تعرؼ عمى أنيا أداة مصرفية لمكفاء بالالتزامات، مقبكلة عمى نطاؽ كاسع محميا كدكليا لدل الأفر       
 .كالتجار كالبنكؾ كبديؿ لمنقكد

                                                           
مذكرة  ،العربي( الالكترونية في الجزائر )دراسة حالة بنك عصرنة وسائل الدفع في البنوك وآفاق الصيرفة ،سياـ نصر الله ،عكدة بكقممكنة 1

 .10-09ص ص ،2016 ،الجزائر ،القميعة ،المدرسة العميا لمتجارة ،ماستر في العمكـ المالية كالمحاسبية
 ،جامعة أبك بكر بمقايد ،كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية ،أطركحة دكتكراه في الحقكؽ ،النظام القانوني لوسائل الدفع الالكتروني ،عبد الصمد حكالؼ2

 .98-97ص ص ،2015 ،الجزائر ،تممساف

 البطاقات

 البنكية

 البطاقات

 الذكية

 النقكد

 الالكتركنية

 الشيؾ

 الالكتركني

 المحافظ

 الالكتركنية

 

 التحكيؿ

 الالكتركني

ةوسائل الدفع الالكتروني  
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تستخدـ أيضا كأداة كفاء كائتماف تتيح لحامميا الحصكؿ عمى السمع كالخدمات فكر تقديميا، كالدفع الآجؿ        
لقيمة تمؾ السمع كالخدمات لمبنؾ مصدر البطاقة كلحامؿ البطاقة أف يدفع كامؿ الرصيد الظاىر بكشؼ استخدامات 

 منو في نياية فترة السماح، كذلؾ يتكقؼ عمى الاتفاؽ المبرـ بيف البنؾ كحامؿ البطاقة. البطاقة الشيرم أك جزء
 1يمي: مف أىـ خصائص بطاقة الدفع الالكتركنية ما البطاقات البنكية: خصائص 
 بطاقة الدفع الالكتركنية تقكـ عمى علاقة ثلاثية الأطراؼ؛ -
لمسداد عف غيرىا مف كسائؿ الكفاء الأخرل، كذلؾ لسيكلة حمميا أف بطاقة الدفع الالكتركنية كسيمة فعالة  -

 كاستخداميا كما أنيا أقؿ عرضة لمسرقة أك الضياع؛
 تبقى بطاقة الدفع الالكتركنية ممكا لمبنؾ في جميع الأكقات؛ -
 تحمؿ البطاقة صفة العالمية؛ -
 تشكؿ البطاقة فائدة لجميع الأطراؼ؛ -
 القانكني الخاص بكسائؿ الكفاء التقميدية؛عدـ خضكعيا لمتنظيـ  -
 التعامؿ بالبطاقة يمزمو كجكد أجيزة الكتركنية مساعدة. -

تعددت التقسيمات التي ميزت بيف أشكاليا المختمفة فقاـ البعض بتقسيميا استنادا إلى  :أنكاع البطاقات البنكية
سة التي تصدرىا فيما ميز آخركف بيف البطاقات الكظيفة التي تؤدييا كاستند البعض الآخر في تقسيميا إلى المؤس

كفقا إلى الطرؽ الفنية المستخدمة في صناعتيا مثؿ: البطاقات البلاستيكية أك البطاقات ذات الشريط المغناطيسي أك 
 2البطاقات ذات الرقائؽ الالكتركنية.

  .حيث اقميـ قبكؿ البطاقةمف ك كفيما يمي سنستعرض التقسيمات الرئيسية لمبطاقات مف حيث جية الإصدار،   
 نكاع البطاقات البنكية مف حيث جية الإصدار في الشكؿ المكالي:أ: يمكف تمخيص مف حيث جية الإصدار -1

 
 

                                                           
كمية الحقكؽ كالعمكـ  ،مذكرة ماجستير في الحقكؽ ،المسؤولية المدنية عند الاستخدام غير المشروع لبطاقات الدفع الالكتروني، مقرم صكنية 1

 .31-30ص ص ،2015 ،الجزائر ،المسيمة ،جامعة محمد بكضياؼ ،السياسية

 .10ص ،مرجع سبق ذكره ،عبد الصمد حكالؼ 2
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 أنواع البطاقات الائتمانية حسب جية الإصدار (:02الشكل رقم )
 
 

 
 
 

  
 
 
 

حالة بنك وسائل الدفع في البنوك وآفاق الصيرفة الالكترونية في الجزائر )دراسة  عصرنةعكدة بكقممكنة، سياـ نصرالله،  المصدر:
 .16، ص2016ة، القميعة، الجزائر، (، مذكرة ماستر في العمكـ المالية كالمحاسبية، المدرسة العميا لمتجار العربي

 1تتمثؿ في: مف خلاؿ الشكؿ السابؽ فإف البطاقات البنكية حسب جية الإصدار
التجارية بإصدار البطاقة ككضع بطاقات تصدر مف خلاؿ رعاية منظمات عالمية ليا عف طريؽ التفكيض لمبنكؾ  -

 اسـ كشعار المنظمة عمييا؛
بطاقات تصدرىا كترعاىا مؤسسة عالمية كاحدة كتشرؼ ىي مباشرة مف خلاؿ فركعيا عمى عممية الإصدار  -

 كالتسكية، مع عدـ منح التراخيص كالتفكيضات لمؤسسات بنكؾ أخرل؛
تمؾ المؤسسات في الشراء، بيدؼ المحافظة عمى  بطاقات خاصة تصدرىا مؤسسات تجارية ليستخدميا عملاء -

 كغيرىا. العميؿ مثؿ: المطاعـ الكبرل، الفنادؽ كمحطات البنزيف...
 2كفقا ليذا المعيار يكجد نكعاف مف البطاقات: مف حيث اقميـ قبكؿ البطاقة: -2
 يمكف استخداميا داخؿ البلاد المصدرة كخارجيا؛ :كليةالبطاقات الد -

                                                           
 .107-106ص ص، نفسو المرجع 1
 .23ص ،مرجع سبق ذكره،  ،سياـ نصر الله ،عكدة بكقممكنة2

 ري البطاقاتدمص
 العالمية

المؤسسات المصرفية 
 العالميّة

المؤسسات التجارية 
 الكبرل

 المنظمات العالمية

الماستر  الفيزا
 كارد

المارؾ اند 
 سنتر

جكف 
 لكيز

أمريكاف 
 إكسبريس

ديزاينر 
 كمكب
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 تستخدـ داخؿ البمد المصدرة فيو كبالعممة المحمية. المحمية:البطاقة  -
 البطاقات الذكية -ثانيا
ظيرت البطاقة الذكية عمى إثر المشاكؿ التي عرفتيا البطاقات السابقة، كالبطاقة الذكية عبارة عف بطاقة        

 ميكركبرسيسكر يزكدىا بطاقةبلاستيكية ذات حجـ قياسي تحتكم في داخميا عمى شرائح لمذاكرة، تعمؿ بكاسطة 
 1تخزينية لمبيانات أكبر بكثير مف تمؾ التي تستكعبيا البطاقات ذات الشرائط الممغنطة، كلكنيا أعمى منيا تكمفة.

كمف بيف البيانات التي تحتكييا كالخاصة بحامميا ىي: الاسـ، العنكاف، المصرؼ المصدر، أسمكب الصرؼ،       
اريخ حياة العميؿ المصرفية، إف ىذا النكع مف البطاقات الجديدة يسمح لمعميؿ باختيار المبمغ المصركؼ كتاريخو كت

 2أك دفع فكرم. ائتمانيطريقة التعامؿ سكاء كاف 
 3كيمكف استخداـ البطاقات الذكية في العالـ في مجالات عديدة منيا:      
 تحكيميا إلى حافظة نقكد الكتركنية تملأ أكتفرغ مف النقكد؛ -
تحكيميا إلى بطاقة لتعريؼ اليكية أك بطاقة صحية أك تذكرة لمتنقؿ بكسائؿ النقؿ العمكمي أك بطاقة أمنية أك  -

 لمحصكؿ عمى بريدىـ  الإلكتركني بدلا مف استخداـ الشيفرات كالرمكز التي قد تككف غير آمنة؛
 ؛لممعمكمات )الأنترنت( تستخدـ في تأميف إجراء التحكيلات المالية الدكلية داخؿ الشبكة الدكلية -
تستخدـ في الحكاسب المتنقمة لمدخكؿ إلى الشبكات الالكتركنية، اذ يستطيع العاممكف المتنقمكف الاتصاؿ مف أم  -

 .مكقع باستخداـ بطاقات تحمؿ برامج خاصة بيـ
 
 

                                                           
الممتقى العممي الدكلي الرابع مداخمة ضمف التحول إلى وسائل الدفع الالكترونية وتحديات الجرائم المعموماتية،  ،ابراىيـ مزيكد ،بكعافيةرشيد  1

 ،معيد العمكـ الاقتصادية ،اعتماد التجارة الالكتركنية في الجزائر) عرض تجارب دكلية( شكاليةا  ظاـ الدفع في البنكؾ الجزائرية ك حكؿ عصرنة ن
 .02ص ،2011 ،الجزائر ،المركز الجامعي خميس مميانة

 المصرفية )دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية استخدام وسائط الصرف الالكترونية في تطوير الخدمات أىمية ،كآخركف عبد الرزاؽ ابراىيمي 2
 .08ص، 2020 ،الجزائر، لكلاية سطيؼ مجمة الدراسات الاقتصادية ،1العدد  ،7المجمد  ،الريفية والبنك الوطني الجزائري(

كمية  ،أطركحة دكتكراه في العمكـ التجارية ،أثر التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمة المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية ،بكزركرةليندة  3
 .209-208ص ص ،2017 ،الجزائر ،2جامعة البميدة ،قتصادية كالتجارية كعمكـ التسييرالعمكـ الا
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 الشيك الالكتروني -ثالثا
ىك المكافئ لمشيكات الكرقية التقميدية التي اعتدنا التعامؿ بيا، كىك عبارة عف رسالة الكتركنية مكثقة كمؤمنة       

يرسميا مصدر الشيؾ إلى مستمـ الشيؾ أك حاممو، ليعتمده كيقدمو لمبنؾ الذم يعمؿ عبر الأنترنت، ليقكـ البنؾ أكلا 
لمستمـ الشيؾ أف يتأكد  عمى أنو قد تـ صرؼ الشيؾ فعلا، كيمكفبتحكيؿ قيمة الشيؾ المالية لحاممو ليككف دليلا 

 1الكتركنيا مف أنو قد تـ بالفعؿ تحكيؿ المبمغ لحسابو.
 كتتميز الشيكات الالكتركنية بما يمي:      

سيكلة استخداميا لتشابييا مع الشيكات الكرقية في معظـ الأحكاؿ كىي تعطي أمانا أكبر ضد الاحتياؿ بالمقارنة  -
الأمريكية لتحكيؿ كتداكؿ أمكاؿ ضخمة عبر  لشيؾ الالكتركني مف طرؼ الكزارةبنظيرتيا الكرقية كقد تـ اختيار ا

 الأنترنت لأنيا البديؿ الأفضؿ مقارنة مع كؿ مف الأدكات الكرقية كالالكتركنية المستعممة لتسكية المعاملات؛
أنيا لا تمزـ التاجر بالبقاء عمى اتصاؿ بالمصرؼ، بؿ  تتميّز أيضا بتخفيؼ الأعباء المالية عمى التجار، حيث -

يكفيو اتصاؿ كاحد يكميا لتبميغ المصرؼ بالمعمكمات المتعمقة بكافة الشيكات التي تمقاىا، كما أف خدمة الشيؾ 
الالكتركني أكثر ملائمة لممستحقات التي يستطيع المستعمؿ أف يحتاط  ليا قبؿ تاريخ استحقاقيا، كالتي يحتمؿ 

 2يانيا لمفاصؿ الزمني بيف تاريخ العمـ بيا كتاريخ استحقاقيا؛نس
يمكف استخداـ الشيؾ الذكي في عممية التظيير إلى طرؼ ثالث، كيتـ ذلؾ في حالة كجكد المستفيد الأكؿ مف  -

 الشيؾ،
فإنو  يمكف استخداـ الشيؾ الذكي بكؿ سيكلة مف عمى شبكة الأنترنت، كذلؾ لأف كؿ شيؾ لو رقـ مختمؼ كلذا -

 3يستخدـ مرة كاحدة لتعامؿ كاحد فقط.
 

                                                           

مجمة البحكث  ،13العدد  ،12المجمد  ،أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات عمى تحسين جودة الخدمة المصرفية ،كآخركف نكر الديف كركشد1 
 .192، ص2020 الجزائر، ،جامعة المدية ،كالدراسات العممية

مجمة الأستاذ الباحث لمدراسات  ،خصوصية وسائل الدفع الالكتروني ودورىا في المعاملات التجارية ،مصطفى سميماني ،بحماكمالشريؼ  2
 .136ص ،2017 ،الجزائر ،أدرار،7العدد ،1المجمد  ،القانكنية كالسياسية

 
 .352ص ،مرجع سبق ذكره ،ح الزعبيعمي فلا ،فؤاد الشيخ سالـ3 
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 النقود الالكترونية -رابعا
استخدمت الأدبيات الحديثة مصطمحات مختمفة لمتعبير عف النقكد الالكتركنية فذىب البعض إلى إطلاؽ       

فيك النقكد ( أما المصطمح الأكثر شيكعا  Digitalmoney( أك النقكد الرقمية )  E-Cashالنقدية الالكتركنية )
كقد تعددت كاختمفت التعاريؼ المحددة لمنقكد الالكتركنية مثمما تعددت ، (Electroniquemoneyالالكتركنية )

مخزنة بشكؿ الكتركني أك عمى  ائتمانيةحكؿ اصطلاحيا، فقد عرفت عمى أنيا قيمة نقدية في شكؿ كحدات  الآراء
 أداة الكتركنية يحكزىا المستيمؾ.

 ؾ المركزم الأكركبي، فقدـ تعريؼ لمنقكد الالكتركنية بأنيا مخزكف الكتركني لقيمة نقدية عمى كسيمة أما البن       
 نقدية، يستخدـ بصكرة شائعة لمقياـ بمدفكعات لمتعيديف غير مف أصدرىا دكف الحاجة إلى كجكد حساب بنكي عند 

 1إجراء الصفقة، كتستخدـ كأداة محمكلة مدفكعة مقدما.
بالنقكد الالكتركنية الكسائط الالكتركنية لتحكيؿ النقكد مف مكاف إلى مكاف كفقا لنظاـ يسمى نظاـ كيقصد       

 2تحكيؿ الأمكاؿ الالكتركنية، كتعتبر النقكد الالكتركنية ىي أحدث نكع في النقكد.
 3قكد الالكتركنية مجمكعة مف الخصائص نمخصيا فيما يمي:لمنو      
الالكتركنية ىي عبارة عف بيانات مشفرة يتـ كضعيا عمى كسائؿ الكتركنية قيمة نقدية مخزنة الكتركنيا: فالنقكد  -1

 في شكؿ بطاقات بلاستيكية أك عمى ذاكرة كمبيكتر شخصي؛
فنقؿ النقكد الالكتركنية مف المستيمؾ إلى التاجر لا يتطمب كجكد بنؾ بينيما، كىي كسيمة صالحة  ثنائية الأبعاد: -2

 لإبراء ذمة المشترم، كلا تتطمب مف البائع التأكد مف حقيقتيا؛
القيمة، كيتكلى عممية إصدار ىذه النقكد  ةلالكتركنية يقكـ بخمؽ نقكد مختمففكؿ مصدر لمنقكد ا عدـ تجانسيا: -3

 خاصة، ليذا يطمؽ عمييا اسـ النقكد الخاصة؛ ائتمانيةسات مؤس

                                                           

كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ  ،مذكرة ماجستير في العمكـ الاقتصادية ،البنوك التجارية وتحديات التجارة الالكترونية ،العانيإيماف 1 
 .178ص ،2007 الجزائر، ،قسنطينة ،جامعة منتكرم ،التسيير

 .36ص ،2009 ،اليمف ،صنعاء ،جامعة العمكـ كالتكنكلكجيا ،النقود والبنوك ،محمد أحمد الأفندم2 

 .182ص ،المرجع نفسو ،إيماف العاني 3
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كىذه الأخطاء قد تككف بشرية أك تكنكلكجية نتيجة الأعطاؿ التي قد تحدث عف  عرضتيا لمخاطر كقكع أخطاء: -4
يتـ  نقص الخبرة أك الككادر المدربة عمى مثؿ ىذه التقنيات الحديثة، كينطبؽ ىذا خاصة عمى النقكد الالكتركنية التي

 التعامؿ بيا عبر الانترنت.
 المحافظ الالكترونية -خامسا

ىي عبارة عف عدة برامج يتـ تحميميا مجانا عمى الكمبيكتر الخاص بيا، فيقكـ المشترم مف خلاؿ البرامج       
حافظ العادية، بتحديد أساليب الدفع التي سيقكـ باستخداميا، فالمحفظة الالكتركنية تشبو خدماتيا الكظيفة المماثمة لمم
إدخالو في فتحة  فقد تككف المحفظة بطاقة ذكية يمكف تثبيتيا عمى الكمبيكتر الشخصي أك تككف قرصا مرنا يمكف

 1القرص المرف لمكمبيكتر الشخصي ليتـ نقؿ القيمة المالية منو أك إليو عبر الانترنت.
مف ناحيتيف، حيث أنيا بقياميا عمى أساس  كتتميز المحفظة الالكتركنية عف غيرىا مف البطاقات البنكية       

الدفع المسبؽ فإف الدفع أك الكفاء بكاسطتيا يككف نيائيا منذ كصكؿ الكحدات إلى البطاقة الخاصة بمحفظة التاجر، 
عكس الكركت العادية كالتي تقكـ عمى أساس الدفع الأحؽ، كالذم لا يجعؿ الدفع بيذه الكركت أك البطاقات نيائيا 

 2قة البنؾ، كما أف الدفع أك الكفاء في المحفظة الالكتركنية يككف مباشرة.إلا بمكاف
 التحويل الالكتروني -سادسا

ىك عممية منح الصلاحية لبنؾ ما لمقياـ بحركات التحكيؿ المالية )الدائنة كالمدينة( الكتركنيا مف حساب بنكي       
عبر اليكاتؼ كأجيزة الكمبيكتر كأجيزة المكدـ عكضا عف  إلى حساب بنكي آخر، أم أف عممية التحكيؿ تتـ الكتركنيا

 3استعماؿ الأكراؽ.
ذ عمميات التحكيؿ المالي عف طريؽ دار المقاصة الآلية، كىي شبكة تعكد ممكيتيا كحؽ تشغيميا إلى البنكؾ تنف      

)النظاـ الكرقي( بأنيا أسرع المشتركة بنظاـ التحكيلات المالية الالكتركنية، كتميزت ىذه الخدمة عنالنظاـ القديـ 

                                                           

كمية العمكـ  ،مذكرة ماجستير في العمكـ الاقتصادية ،الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا في تحسين جودة الخدمات المصرفية ،بلاؿ راحك1 
 .46ص ،2015 ،الجزائر ،المدية ،جامعة الدكتكر يحيى فارس ،الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير

 .143ص ،مرجع سبق ذكره ،مصطفى سميماني ،الشريؼ بحماكم 2
 .05ص ،مرجع سبق ذكره ،المعتز بالمّو لخذارم ،أحمد خميمي 3
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 كأقدر عمى معالجة مختمؼ خدمات التحكيؿ المالية، مثؿ خدمة إيداع الشيكات لتحصيميا عند استحقاقيا كخدمة
 1الأقساط. تحصيؿ

 المطمب الثالث: مزايا وعيوب وسائل الدفع الالكترونية
بالنسبة لكسائؿ الدفع الالكتركنية فإف ليا لأم شيء جديد لابد مف كجكد ايجابيات كسمبيات، ككذلؾ الحاؿ       

 ايجابيات كسمبيات يمكف تكضيحيا فيما يمي:
  2مزايا وسائل الدفع الالكترونية: -أولا
 تقدـ كسائؿ الدفع الالكتركنية عدة مزايا بالنسبة لحامميا كلمتاجر كلممصدر كلممجتمع بصفة عامة تتمثؿ في:      
تحقؽ كسائؿ الدفع الالكتركنية لحامميا مزايا عديدة أىميا سيكلة كيسر الاستخداـ، كما تمنحو  بالنسبة لحامميا: -1

المجاني  الائتمافالأماف بدؿ حمؿ النقكد الكرقية كتفادم السرقة كالضياع، كما أف لحامميا فرصة لمحصكؿ عمى 
 ؛لفترة محددة، كذلؾ تمكنو مف إتماـ صفقاتو فكريا بمجرد ذكر رقـ البطاقة

تعد أقكل ضماف لحقكؽ البائع كتساىـ في زيادة المبيعات، كما أنيا أزاحت عبء متابعة ديكف  بالنسبة لمتاجر: -2
 الزبائف طالما أف العبء يقع عمى عاتؽ البنؾ كالشركات المصدرة؛

تعتبر الفكائد كالرسكـ كالغرامات مف الأرباح التي تحققيا المصارؼ كالمؤسسات المالية، فقد  بالنسبة لمصدرىا: -3
 بميكف دكلار؛ 7بمغت  1997عاـ الائتمانيةأرباح مف حممة البطاقات  Bank cityحقؽ 

مف البدييي أف نقكؿ أف البطاقات الدكلية كفيزا كغيرىا استثمارا ضخما لمشركات التي  بالنسبة لممجتمع: -4
تصدرىا، كمف ثـ أصبح بإمكاف ىذه الدكؿ التي تحتضف ىذه الشركات مقاسمة الأرباح، كمف ناحية أخرل فإف 

المركزم في طباعة النقكد كغيرىا مف أدكات الدفع الالكتركنية قد خفض نفقات البنؾ  الائتمانيةاستخداـ البطاقات 
الكرقية، إضافة إلى أف الشركات المصدرة اقتسمت مع البنؾ المركزم مسؤكلية حماية التزكير لمنقكد، كما أنيا تساعد 

 البنكؾ التجارية عمى إعطاء أك تقديـ قركض أكبر كىك مايعني كفاءة السياسة النقدية.
 3عيوب وسائل الدفع الالكترونية: -ثانيا
 صاحب ظيكر كسائؿ الدفع الالكتركنية مجمكعة مف العيكب تمثمت معظميا فيما يمي:      

                                                           
 .31ص ،مرجع سبق ذكره ،سياـ نصر الله ،عكدة بكقممكنة 1
 .28-27ص ص ،2012 ،مصر ،القانكنية للإصداراتالمركز القكمي  ،الاقتصاد الالكتروني ،يكسؼ يكسؼحسف  2
 .07ص ،مرجع سبق ذكره ،المعتز بالمّو لخذارم ،أحمد خميمي3 
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مف المخاطر الناجمة عنيا زيادة الاقتراض كالإنفاؽ بما يتجاكز القدرة المالية، كعدـ سداد  بالنسبة لحامميا: -1
 حامؿ البطاقة قيمتيا في الكقت المحدد يترتب عنو كضع اسمو في القائمة السكداء؛

إف مجرد حدكث بعض المخالفات مف جانبو أك عدـ التزامو بالشركط يجعؿ البنؾ يمغي التعامؿ  اجر:بالنسبة لمت -2
 معو كيضع اسمو في القائمة السكداء، كىك مايعني تكبد التاجر لصعكبات جمة في نشاطو التجارم؛

مديكف المستحقة عمييـ، ككذلؾ أىـ خطر يكاجو مصدرييا ىك مدل سداد حاممي البطاقة ل بالنسبة لمصدرىا: -3
 تحمؿ البنؾ المصدر نفقات ضياعيا.

 : مدخل لمخدمة المصرفيةنيالمبحث الثا
يعتبر القطاع المصرفي مف أىـ القطاعات الفاعمة في النشاط الاقتصادم لارتباطو بجميع النشاطات       

الاقتصادية، كتتجمى أىمية المصارؼ مف خلاؿ ما تقدمو مف خدمات مصرفية متميزة كمتنكعة، كما أف ىذه الخدمة 
ارية بأنكاعيا المختمفة، كلكثرة المتعامميف تساىـ كبشكؿ كبير في تنشيط كتحريؾ العمميات الاقتصادية كالمالية كالتج

مع المصارؼ مف قطاعات كأشخاص طبيعييف كاعتبارييف بمختمؼ صفاتيـ، كجب عمى المصارؼ أف تحسف 

 .كاحتياجاتيـ يتلاءـكتطكر الخدمات بما 
 المطمب الأول: ماىية الخدمة المصرفية

المصارؼ، كتتميز الخدمات المصرفية بتنكعيا تعتبر الخدمات المصرفية ىي أساس العمؿ المصرفي في       
 كتطكرىا حيث تقدـ المصارؼ التجارية المعاصرة مجمكعة كبيرة مف الخدمات المصرفية، كيقصد بعممية التنكع في
 الخدمات المصرفية قياـ المصرؼ باستحداث خدمات جديدة أك تطكير خدمات قائمة بما يتلاءـ مع رغبات العملاء.

 دمة وخصائصيا:مفيوم الخ -أولا
قبؿ التطرؽ إلى مفيكـ الخدمة المصرفية لابد أف نتكقؼ أكلا عند مفيكـ الخدمة ككف أف مفيكـ الخدمة       

 المصرفية لا يختمؼ كثيرا عف مفيكـ الخدمة بشكؿ عاـ.
لتي اختمفت كجيات نظر الكتاب في تحديد مفيكـ الخدمة كتعددت بناء عمى ذلؾ المفاىيـ ا مفيكـ الخدمة: -1

ف اختمفت فإن عرفت الجمعية الأمريكية ، فقد يا تشترؾ أحيانا في معنى أك أكثرتناكلت ىذا الجانب، ىذه التعريفات كا 
 1لمتسكيؽ الخدمة بأنيا عبارة عف الأنشطة كالمنافع التي تعرض لمبيع أك التي تقدـ مرتبطة مع السمع المباعة.

                                                           

 .343ص ،2012 ،الأردف ،عماف ،دار المناىؿ ،أساسيات التسويق الشامل والمتكامل ،محمكد جاسـ الصميدعي ،ؽبشير العلا1 
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تصرفات أك أنشطة أك أداء يقدـ مف طرؼ إلى طرؼ آخر، كىذه كما عرفت الخدمة عمى أنيا عبارة عف       
الأنشطة تعتبر غير مممكسة كلا يترتب عمييا نقؿ ممكية أم شيء كما أف تقديـ الخدمة قد يككف مرتبطا أك غير 

 1مرتبط بمنتج مادم مممكس.
حتمميف كمف المؤمؿ شراؤىـ عرفت أيضا عمى أنيا مجمكع المنافع المشتركة المكجكدة في عقكؿ المشتريف الم      

 2الخدمة.
 لمخدمات عدة خصائص يمكف إيجازىا فيما يمي: خصائص الخدمات: -2
" Berryظيرت عدـ مممكسية الخدمات كفرؽ رئيسي مكجكد بيف السمعة كالخدمة، ككما ذكر " عدـ المممكسية: -
يمكف رؤيتيا، تذكقيا، شميا، لمسيا  " أف مفيكـ عدـ مممكسية الخدمة يعني اللامادية، أم الخدمة لاBatesonك"

كسمعيا كعميو فإف الخدمات مثؿ الفحص الطبي أك العرض السينمائي يصعب تقييميا مثمما يقكـ المستيمؾ بتقييـ 
 3.سيارة جديدة قبؿ الشراء حيث يمكف فحصيا كقيادتيا كتجربتيا كتككيف رأم عمييا

خلاؼ  مف الصعب فصؿ الخدمة عف شخصية مقدميا كىذا عمى (:التلازميةالتلازـ بيف تقديـ الخدمة كالعميؿ ) -
 4.المنتجات المممكسة، كىذا يعني أف عممية تقديـ الخدمة تتطمب كجكد العميؿ كمقدميا في آف كاحد

إف عدـ انتقاؿ الممكية تمثؿ صفة كاضحة تميز بيف الإنتاج السمعي كالإنتاج الخدمي، لأف المستيمؾ  عدـ التممؾ: -
ؽ باستعماؿ الخدمة لفترة معينة كلا يمكف التغمب عمى ىذا الشعكر إلا بجعؿ المستفيد يشعر بأف مؤسسة لو فقط الح

 5.الخدمة ممكو كأف الخدمة لا تقدـ إلا لو كحده فقط
نعني بيذه الخاصية الصعكبة البالغة أك عدـ القدرة في كثير مف الحالات عمى تنميط  عدـ التماثؿ أك التجانس: -

الخدمات كخاصة تمؾ التي يعتمد تقديميا عمى الانساف بشكؿ كبير ككاضح، كىذا يعني أنو يصعب عمى مزكد 
ع ضماف مستكل جكدة الخدمة أف يتعيد بأف تككف خدماتو متماثمة أك متجانسة عمى الدكاـ، كبالتالي فيك لا يستطي

                                                           

 .18ص ،2014 اليمف، ،صنعاء ،جامعة العمكـ كالتكنكلكجيا ،التسويق المصرفي ،فضؿ محمد ابراىيـ المحمكدم1 
العوامل المؤثرة عمى استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الأنترنت من وجية نظر العملاء  ،كآخركف رائد المبيضيف محمد العضايمة2 

 .533ص ،2016 ،الأردف ،في إدارة الأعماؿ المجمة الأردنية، 3العدد ،12المجمد  ،)دراسة ميدانية عمى اقميم الجنوب الأردن(

 .26ص، 2013 ،اليمف ،صنعاء ،جامعة العمكـ كالتكنكلكجيا ،الطبعة الأكلى ،تسويق الخدمات ،باعمكم عبد الخالؽأحمد  3
 .28ص ،مرجع سبق ذكره ،أحمد باعمكم عبد الخالؽ4 
 29ص ،المرجع نفسو 5
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معينة ليا مثمما يفعؿ في المنتج السمعي، كبذلؾ يصبح مف الصعكبة عمى طرفي التعامؿ )المكرد كالمستفيد( التنبؤ 
 1.بما ستككف عميو الخدمات قبؿ تقديميا كالحصكؿ عمييا

تتعرض الخدمات لمزكاؿ كاليلاؾ عند استخداميا إلى جانب عدـ إمكانية خزنيا،  الزكالية )عدـ القابمية لمتخزيف(: -
مثلا أف كؿ مقعد غير محجكز في طائرة أك في مسرح يعتبر خسارة لذا فإف المنظمة تمنى بخسارة كبيرة في حاؿ 

حيح، إلا أف عدـ الاستفادة منيا، كلا تشكؿ ىذه الخاصية أم مشكمة إذا كاف الطمب مستمر كمستقر كالعكس ص
 2التبايف في الطمب كعدـ استمراره بكتيرة كاحدة يجعؿ منظمات الخدمة تكاجو بعض الصعكبات.

 ة وخصائصياوم الخدمة المصرفيمفي -ثانيا
لقد تعددت كتنكعت تعاريؼ الخدمة المصرفية مف نظاـ اقتصادم إلى آخر، نذكر  مفيكـ الخدمة المصرفية: -1

 منيا ما يمي:
أك منفعة يستطيع المصرؼ تقديميا لطرؼ آخر كيجب أف تككف بالضركرة غير مممكسة كلا تؤدم  ىي نشاط      

 3إلى ممكية أم شيء مثؿ إيداع النقكد.
كما عرفت عمى أنيا مجمكعة مف الأنشطة كالعمميات ذات المضمكف المنفعي الكامف في العناصر المممكسة       

كالتي يدركيا المستفيدكف مف خلاؿ ملامحيا كقيمتيا المنفعية كالتي كغير المممكسة، كالمقدمة مف قبؿ المصرؼ 
الحالية كالمستقبمية، كفي الكقت ذاتو تشكؿ مصدرا لأرباح  كالائتمانيةحاجاتيـ المالية  لإشباعتشكؿ مصدرا 

 4المصرؼ مف خلاؿ العلاقة التبادلية بيف الطرفيف.
ف جكىرىا غير مممكس يقكـ بتقديميا المصرؼ لعملائو بغية كىي أيضا نشاط أك مجمكعة الأنشطة التي يكك       

 5إشباع حاجاتيـ كرغباتيـ، قد يككف انتاجيا مرتبطا بمنتج مادم كقد لا يككف كلا يترتب عنيا أم انتقاؿ لمممكية.
 ارسيا مختمؼ الأنشطة كالعمميات التي يم عمى أنيا الخدمة المصرفية يمكف تعريؼالتعاريؼ السابقة  خلاؿ مف      

                                                           
دار زىراف لمنشر  ،الطبعة الأكلى، الاستراتيجي في تسويق الخدمات قطاع الاتصالات الأردنيةأثر التخطيط  ،عمي محمد حسف بني مصطفى 1

 .120ص ،2017 ،الأردف ،عماف ،كالتكزيع

 .121ص ،المرجع نفسو 2
 .533ص ،مرجع سبق ذكره، رائد المبيضيف محمد العضايمة3 
 .34ص ،2013 ،الأردف ،عماف ،دار حامد لمنشر كالتكزيع ،الطبعة الثانية ،التسويق المصرفي ،تيسير العجارمة 4
 .19ص ،مرجع سبق ذكره ،فضؿ محمد ابراىيـ المحمكدم5 
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 البنؾ كيسعى مف خلاليا لإشباع حاجات كرغبات زبائنو، سكاء كاف ذلؾ بمقابؿ أك دكف مقابؿ.
 يمكف إيجاز خصائص الخدمات المصرفية فيما يمي: خصائص الخدمة المصرفية: -2
تعتمد المصارؼ عمى الكدائع في تأدية جميع خدماتيا المصرفية كالتي تمثؿ المصدر  الاعتماد عمى الكدائع: -

 .ؿ المصارؼ كتحقيؽ الأرباح لممصرؼالأساسي لتمكي
إف الخدمات التي تقدـ مف قبؿ المصارؼ كثيرة كمتنكعة، حيث أف إحدل  تعدد كتنكع الخدمات المصرفية: -

مما يزيد  1992خدمة سنة  260مصارؼ الأمريكية بمغت حكالي الإحصائيات تشير إلى أف عدد الخدمات في ال
كذلؾ مف خلاؿ انتشار الفركع المصرفية بشكؿ متناسب  الانتشار الجغرافي: -3مف صعكبة تسكيؽ ىذه الخدمات؛

 .ناطقيـلتقديـ الخدمات إلى أكبر عدد ممكف مف الزبائف في م
عمؿ كالذيف يتميزكف بسرعة الأداء كالدقة في ال ميف الميرةاحتياج الخدمات المصرفية إلى نكعية خاصة مف العام -

 .كأف يككنكا ذكم كفاءات عالية
لأنيا خدمات غير مممكسة يصعب لمس الخصائص المادية كالنفعية ليا،  صعكبة تقييـ الخدمات المصرفية: -

كلعدـ قدرة المصرؼ عمى تقديـ عرض مممكس لمخدمة المصرفية فإف الزبكف لا يستطيع تقييـ شرائو لمخدمة قبؿ 
 .لتركيج كالتكزيع لمخدمة المصرفيةالحصكؿ عمييا، كىذا يؤثر عمى برامج ا

كخاصة في الدكؿ النامية كذلؾ لعدـ استقرار الأكضاع السياسية  ة بدقة:تحديد السكؽ المصرفي صعكبة -
 1.كالاقتصادية مف جية، كالقصكر الكاضح في الجيكد كالأنشطة التسكيقية لممصرؼ مف جية أخرل

عندما تككف الخدمات المصرفية ذات مخاطرة لابد أف تككف ىناؾ رقابة لإيجاد  المكازنة بيف النمك كالمخاطرة: -
 .البيع كالحذر مف ارتفاع المخاطرةكازف بيف التكسع في الت
قد يحدث تقمب في أصناؼ معينة مف الخدمات لأسباب طارئة أك لظركؼ مكسمية مثؿ الطمب  تقمبات الطمب: -

 .قركض لممشاريع السياحية المكسميةعمى ال
 .ؿ في حماية كدائع كمكاسب الزبائفتتمث المسؤكلية الإئتمانية: -
يبقى قطاع الخدمات المصرفية ذا كثافة عمؿ عالية الأمر الذم يزيد مف تكمفة الإنتاج كيؤثر في  العمؿ:كثافة  -

 1.سعر المنتجات

                                                           
 .60ص ،2006 ،الأردف ،عماف ،دار المناىج لمنشر كالتكزيع ،سموك المستيمك ،ردينة عثماف يكسؼ ،الصميدعيمحمكد جاسـ  1
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 .لخدمة المصرفية مقدما أك تخزينياعدـ إمكانية إنتاج ا -
 .صرفية تنتج كتستيمؾ في نفس الكقتالخدمة الم -
 .مرة أخرل أك تداكليا مع الغير للاستدعاءالخدمة المصرفية غير قابمة  -
 .التأكد مف تقديـ ما يطمبو العميؿ -
 2.التطكر السريع نظرا لارتباطيا بالتطكر التكنكلكجي المستمر -

 المطمب الثاني: التحول إلى الخدمات المصرفية الالكترونية
أدت ثكرة الاتصالات كالمعمكمات في ىذا العصر إلى إعادة النظر في الدكر التقميدم لممصارؼ، الذم يقكـ       

أنتجتو  عمى ما بالاعتمادكالتطمع إلى تقديـ خدمات مصرفية متطكرة كمتنكعة، كذلؾ  الائتمافعمى قبكؿ كدائع كمنح 
ا أدل إلى ظيكر الخدمات المصرفية الالكتركنية التكنكلكجيا كثكرة المعمكمات مف كسائؿ حديثة متطكرة، كىكم
 لمسايرة التطكر المتسارع للاقتصاد العالمي في المجاؿ المصرفي.

 ىناؾ عدة تعاريؼ لمخدمات المصرفية الالكتركنية نذكر منيا:: تعريف الخدمات المصرفية الالكترونية -أكلا
استخداـ تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ الجديدة سكاء تعمؽ ىي إجراء العمميات المصرفية بطرؽ الكتركنية، أم       

الأمر بالأعماؿ المصرفية التقميدية أك الجديدة، كفي ظؿ ىذا النمط لف يككف العميؿ مضطرا لمتنقؿ إلى البنؾ، 
 3.كيمكنو القياـ بالأعماؿ التي يريدىا مف البنؾ مف أم مكاف كفي أم زماف

نشاطات التي يتـ عقدىا أك تنفيذىا أك التركيج ليا بكاسطة الكسائؿ الالكتركنية كىي أيضا كؿ العمميات أك ال      
أك الضكئية )مثؿ الياتؼ، الحاسكب، الصراؼ الآلي كالأنترنت...( ككذلؾ العمميات التي يجرييا مصدرك بطاقات 

تخدـ التحكيلات النقدية الالكتركنية عمى مختمؼ أنكاعيا، كأيضا المؤسسات التي تس الائتمافالكفاء أك الدفع أك 
   المالية المختمفة، مراكز التسكيةالالكتركنية، مكاقع العرض، الشراء كالبيع كتقديـ سائر الخدمات الالكتركنية للأدكات 

  

                                                                                                                                                                                                       
العدد  ،ةلمصرفية وتحقيق المزايا التنافسيلممصارف الالكترونية في تحسين جودة الخدمات االأثر الاستراتيجي  ،عباس نكار كحيط المكسكم 1

 .14-13ص ص ،2014 ،العراؽ ،مجمة الككت لمعمكـ الاقتصادية كالادارية لجامعة كاسط ،16
 .151-150ص ص ،مرجع سبق ذكره ،فؤاد الشيخ سالـ2 
 ،مصر، القاىرة، دار الفجر لمنشر كالتكزيع ،الطبعة الأكلى، الالكترونية( ،غير العادية ،)العاديةإدارة العمميات المصرفية  ،الصيرفيمحمد  3

 .213ص ،2016
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 1.كالمقاصة العائدة إلييا
أك في المكتب  كقد عرفيا سفر أحمد بأنيا تقديـ المصارؼ لخدماتيا عبر الكسائؿ الالكتركنية سكاء في المنزؿ      

 2أك بكاسطة الياتؼ الثابت أك الياتؼ الجكاؿ أك غيرىا مف الكسائؿ الالكتركنية المتطكرة؛
يمكف تعريؼ الخدمات المصرفية الالكتركنية عمى أنيا كؿ العمميات أك النشاطات  ف خلالالتعاريؼ السابقةكم      

التي يقدميا المصرؼ لزبائنو، مف خلاؿ التفاعؿ الآلي عبر كسائؿ تكنكلكجيا الاتصاؿ كالشبكات الالكتركنية لغرض 
 ت الالكتركنية.حصكؿ الزبائف عمى الخدمات كالتكاصؿ مع البنؾ بشكؿ سريع كآمف كمريح مف خلاؿ القنكا

يمتاز العمؿ المصرفي الالكتركني بعدة خصائص يمكف الكقكؼ : دمات المصرفية الالكترونيةخصائص الخ -ثانيا
 3عمييا في الآتي:

 أنيا نظاـ قائـ كمعمكؿ بو في معظـ الدكؿ المتقدمة كالمتطكرة تكنكلكجيا؛ -1
 اختفاء الكثائؽ الكرقية لممعاملات، -2
 تحديد اليكية بيف أطراؼ العممية؛عدـ إمكانية  -3
 ساعة كطيمة أياـ الأسبكع؛ 24خدمة الكتركنية فكرية عمى مدار  -4
 سرعة كدقة تقديـ الخدمات. -5

تحقؽ الخدمات المصرفية الالكتركنية مجمكعة مف الأىداؼ نذكر : اف الخدمات المصرفية الالكترونيةأىد -ثالثا
 4منيا:
المعمكمات لمعملاء خارج البنؾ كخارج نطاؽ العمؿ الرسمي، كذلؾ مف خلاؿ تكنكلكجيا ايجاد آلية لتكفير  -1

 الحاسب الآلي كشبكة الأنترنت؛

                                                           

 ،رقتصادية كالتجارية كعمكـ التسييكمية العمكـ الا ،مذكرة ماجستير في العمكـ الاقتصادية ،الاتجاىات الحديثة لمخدمات المصرفية ،سماح مييكب1 
 .97ص ،2005 ،الجزائر ،جامعة منتكرم قسنطينة

، 2014 ،مصر ،القاىرة ،دار الكتاب الحديث ،الطبعة الأكلى ،أعمال الصيرفة الالكترونية الأدوات والمخاطر ،السعيد بريكة ،أحمد بكراس2 
 .99ص

 .34ص ،2008 ،الأردف ،عماف ،دار كائؿ ،الصيرفة الالكترونية ،عبد الفتاح زىير عبد اللات ،ناضـ محمد نكرم الشمرم 3
 .98-97ص ص ،مرجع سبق ذكره ،سماح مييكب 4
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تكفير تقنيات متعددة تناسب كؿ فئات العملاء كاستخداـ الحاسب الآلي، الياتؼ، التمفزة الرقمية كشبكة  -2
 الأنترنت؛

تركنية المختمفة كالمتمثمة أساسا في الدفع بالبطاقات المصرفية، تسييؿ عممية الدفع مف خلاؿ الكسائؿ الالك -3
 الشيكات الالكتركنية كالنقكد الالكتركنية؛

 تحقيؽ راحة المتعامميف مف خلاؿ تقريب الخدمة إلييـ )الخدمات المنزلية(؛ -4
تحرير تجارة الخدمات المصرفية  اتفاقيةالتصدم لممنافسة الشرسة الناتجة عف التطكرات العالمية خاصة بعد  -5

 كالمالية كانتشار الاقتصاد الرقمي.
 1أىمية الخدمات المصرفيّة الالكترونية -رابعا
أصبحت الخدمات الالكتركنية تمثؿ الركيزة الأساسية لمصناعة المصرفية كالعنكاف الرئيسي لمتعاملات       

مياتيـ كاحتياجاتيـ دكف الحاجة لزيارة فرع المصرؼ، لذا المستقبمية، كالتي ستمكف العملاء مف إتماـ غالبية عم
أدركت المصارؼ المعاصرة أىمية تحقيؽ الترابط بيف نجاح البنؾ كتكجيو الإبداعي في مجاؿ تكظيؼ التكنكلكجيا، 

   .مستكيات الإشباع لرغبات العملاء كاستثمارىا في التعرؼ عمى احتياجات العملاء، كالسعي لتحقيؽ أعمى
بمعايير كجكدة الخدمات المصرفية، كأتاحت قدر أكسع  الارتقاءلقد أسيمت الخدمات المصرفية الالكتركنية في       

مف الفعالية في تنفيذ العمميات بشكؿ فكرم كمباشر، فضلا عف اتساع مظمة الخدمات التي بات مف الممكف تنفيذىا 
ما أسيمت بو تمؾ القنكات مف رفع معدلات الحماية بكاسطة القنكات المصرفية الالكتركنية المختمفة، إلى جانب 

كتقميص احتمالات الأخطاء التشغيمية التي قد تحدث مف العنصر البشرم، اذ أف كافة الخدمات الالكتركنية تخضع 
 لسمسمة دقيقة مف الإجراءات كمراحؿ التدقيؽ لمتأكيد عمى سلامة العمميات.

 المطمب الثالث: أنواع الخدمات المصرفية
إف المصارؼ ىي عبارة عف مؤسسات مالية تقكـ أساسا بإنتاج الخدمات المالية لمجميكر إضافة إلى القياـ       

بأدكار اقتصادية أخرل، كيعتمد نجاح البنؾ عمى قدرتو في إنتاج ىذه الخدمات كتقديميا كبيعيا بشكؿ اقتصادم 
 كالخدمات الالكتركنية كىي كالآتي : كفعاؿ، كقد تنكعت الخدمات المصرفية بيف الخدمات التقميدية

 1كالمتمثمة في:: لمخدمة المصرفية ثلاثة أنكاع الخدمات المصرفية التقميدية -أولا

                                                           

 .28ص ،مرجع سبق ذكره ،بلاؿ راحك1 
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ىي تمؾ الخدمات التي في متناكؿ الزبكف متى احتاج إلييا بحيث تككف ميسرة سيمة المناؿ،  خدمات ميسرة: -1
الآلي كالمعدات المتكفرة في المصرؼ كخارجو، كغالبا ما تككف  الاستخداـكخدمات السحب كالإيداع كالتحكيؿ ككذلؾ 

أجكرىا قميمة نسبيا أك أنيا تقدـ مجانا بدكف مقابؿ، اذ تمجأ المصارؼ إلى تقديميا طمعا في إرضاء الزبائف كيلاحظ 
 .ت الحاجة تبعا لشكميا أك نكعيتياأنيا تتكرر باستمرار يكميا أك أسبكعيا أك كق

غالبا ما يبذؿ الزبكف جيدا في سبيؿ الحصكؿ عمى ىذه الخدمات كالتي قد لا يتكرر  خدمات التسكؽ: -2
استخداميا إلا لفترات زمنية متباعدة نسبيا، أك قد يككف استخداميا كفؽ الحاجة أك في مكاسـ معينة أك حالات 

 .عمى قرض كفؽ مكاصفات كشركط معينةمعركفة، فقد يبذؿ الزبكف جيدا لمحصكؿ 
ىذه الخدمات قد لا تقدـ إلا بشكؿ خاص لممستفيديف منيا، كليا خصكصية معينة ينفرد بيا  اصة:خدمات خ -3

مصرؼ عف آخر، فبعض المصارؼ قد لا تقبؿ الكدائع أك فتح حسابات لدييا إلا مف خلاؿ تحميؿ الزبكف أجكر 
يتـ تصميـ الخدمة كفقا لما يطمبو مقابؿ ىذه الخدمة، أك تككف الخدمات المقدمة مقترنة أساسا بتكصية مف الزبكف اذ 

 الزبكف كالذم يتكافؽ مع مايراه الزبكف مناسب لعممو أك نشاطو.
 الخدمات المصرفية الالكترونية: -ثانيا
إف التطكر التكنكلكجي الذم يعرفو العالـ اليكـ أدل بالبنكؾ لابتكار خدمات تتماشى كىذا التطكر، مستغلا       

التكنكلكجية المتاحة، ككذا ابتكار كسائؿ دفع جديدة تككف أكثر قابمية كتطكر، كمف بيف ىذه بذلؾ كؿ التقنيات 
 الخدمات مايمي:

 2الصيرفة عبر الصرافات الالكترونية: -
تتمثؿ في آلات الصراؼ الآلي كىي تمؾ الآلات التي يمكف نشرىا بالأماكف المختمفة، سكاء بالجدار أك بشكؿ     

ة بشبكة حاسب المصرؼ، كيقكـ العميؿ باستخداـ بطاقة بلاستيكية أك بطاقة ذكية لمحصكؿ مستقؿ، كتككف متصم
عمى الخدمات المختمفة، مثؿ السحب النقدم، الإيداع النقدم، الاستفسار عمى الحساب كغيرىا مف الخدمات، كتتمثؿ 

 ىذه الأجيزة فيما يمي:

                                                                                                                                                                                                       

 .182-181ص ص ،مرجع سبق ذكره ،كآخركف نكر الديف كركشد1 
 .159-158-157ص ، 2011 ،سكريا ،دمشؽ ،دار رسلاف لمطباعة كالنشر كالتكزيع ،النقود والبنوك الالكترونية ،مصطفى كافي2 
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القطاع البنكي، فيي آلات أكتكماتيكية تستخدـ عف طريؽ ىك صكرة بسيطة لممكننة في  المكزع الآلي للأكراؽ: -1
ؿ ، كيمكف تمخيصيا في الجدك مف الماؿ بدكف المجكء إلى الفرع بطاقة الكتركنية، تسمح لممستيمؾ بسحب مبمغ

 المكالي:
 (: الموزع الآلي للأوراق01الجدول رقم)

 
 

 الموزع الآلي
 للأوراق

 النتائج التقنية المبادئ العامة
بالسحب لكؿ حائز عمى يسمح 

بطاقة السحب، يكجد في البنكؾ، 
الشكارع، المحطات كأماكف أخرل، 

 انقطاع. يعمؿ دكف

كؿ بكحدة مراقبة الكتركنية جياز مكص
المدارات المغناطيسية لمبطاقة  تقرأ

ىذه الأخيرة تسجؿ عمييا المبالغ 
 المالية الممكف سحبيا أسبكعيا.

 

 تخفيض نشاط
 في البنكؾ. السحب

 .157، ص2011، دار رسلاف لمطباعة كالنشر كالتكزيع، دمشؽ، سكريا، النقود والبنوك الالكترونيةمصطفى كافي، المصدر: 

ىي أجيزة أكتكماتيكية تكجد في الغالب في الكاجيات الأمامية لمبنى المصرؼ أك في  :الشباؾ الآلي للأكراؽ -2
الجامعات، المراكز التجارية كغيرىا مف الأماكف كالمناطؽ التي يراىا الأماكف المحتمؿ أنيقصدىا الزبائف كالأندية، 

المصرؼ ملائمة، ىذه الشبابيؾ تقدـ خدمات أكثر تعقيدا كأكثر تنكعا فبالإضافة إلى خدمة السحب النقدم تقدـ 
اتيكية خدمات أخرل، كقبكؿ الكدائع، طمب صؾ كعمميات التحكيؿ مف حساب إلى آخر ككؿ ذلؾ كالشبابيؾ الأكتكم

 ، كيمكف تمخيصيا في الجدكؿ المكالي:اؽ متصمة بالحاسكب الرئيسي لمبنؾللأكر 
 (: الشباك الآلي للأوراق02الجدول رقم)

 
 

الشباك 
 الآلي

 للأوراق 

 النتائج ةالتقني المبادئ العامة
ؿ لكؿ حائز عمى البطاقة القياـ يخك 

 بالعديد مف العمميات منيا:
 القياـالرصيد،  معرفة السحب،

 بتحكيلات كطمب شيكات.

لمبنؾ  لرئيسي جياز مكصكؿ بالكمبيكتر
المغناطيسية لمبطاقة التي  يقرأ المدارات

تسمح بمعرفة الزبكف لمرصيد بفضؿ رمز 
 سرم.

 

يستعمؿ مف طرؼ -
الزبائف في أكقات غمؽ 

 البنؾ؛
 المستعجؿ. الزبكف-

 .158، ص2011رسلاف لمطباعة كالنشر كالتكزيع، دمشؽ، سكريا،  ، دارالنقود والبنوك الالكترونيةمصطفى كافي، المصدر: 

ىي الآلات التي تنتشر لدل المؤسسات التجارية كالخدماتية بمختمؼ طبيعتيا  :نيائي نقطة البيع الالكتركنية -3
عاتو مف خلاؿ الخصـ عمى كأنشطتيا، كيمكف لمعميؿ استخداـ بطاقة بلاستيكية أك بطاقة ذكية، لمقياـ بأداء مدفك 
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الرقـ  بإدخاؿلكتركنيا، بتمرير ىذه البطاقات داخؿ ىذه الآلات المتصمة الكتركنيا بحاسكب البنؾ، كذلؾ حسابو ا
، كيمكف تمخيصيا (، أم تخصـ القيمة مف رصيده كتضاؼ إلى رصيد المتجر الكتركنياcode pinالسرم لمعميؿ )

 في الجدكؿ المكالي:
 نيائي نقطة البيع الالكترونية (:03الجدول رقم)

 نيائي نقطة
 البيع الالكترونية

 

 النتائج التقنية المبادئ العامة
يكضع في المحلات حيث يسمح 
لمعميؿ بتسكية عممياتو التجارية 

 بالبطاقة أثناء التسديد.

بشبكة  ةفركع مكصكل
 تجمع بنككا مختمفة

الأمكاؿ  يحؿ مشاكؿ نقؿ
 كيكفر الأمف

 .159، ص2011، دار رسلاف لمطباعة كالنشر كالتكزيع، دمشؽ، سكريا، النقود والبنوك الالكترونيةمصطفى كافي، المصدر: 

ىناؾ مف يسمييا بالمصارؼ الخمكية كتقكـ ىذه القناة عمى تزكيد الزبكف بالخدمة الصيرفة عبر الياتف:  -
المصرفية في أم مكاف كفي أم كقت، كتشمؿ الخدمات المصرفية عبر الياتؼ النقاؿ الخدمات المعمكماتية 

ارات عمى عركض المصارؼ كأسعار العملات كالفكائد كمعدلاتيا، الاستش الاطلاعكالاستعلاـ عف الأرصدة، 
كالنصائح بشأف القركض كالتسييلات، مكاقع المصرؼ الفعمية كدكائره كغير ذلؾ مف الخدمات الاستعلامية، كما 
تشمؿ الخدمات المالية كتحكيؿ الأرصدة مف حساب إلى حساب، خدمات الدفع النقدم، فتح الحسابات كغمقيا 

تقدميا مف خلاؿ خدمة الرسائؿ القصيرة  كغيرىا مف الأعماؿ كالخدمات المصرفية،إضافة إلى الخدمات التي
(SMS) ، تتشابو ىذه الخدمات مع الخدمات التي تقدـ عبر الياتؼ الثابت كلكنيا تتميز عنيا بأنيا يمكف أف تككف

عبر بيانات كنص مكتكب، فيمكف الاستعلاـ مف المصرؼ عف رصيد أك معرفة كضع تسكية شيؾ أك غيرىا مف 
 1.الخدمات

يعد الياتؼ المصرفي مف قنكات الخدمات المصرفية الذم يستطيع المصرؼ ياتف المصرفي: الصيرفة عبر ال -
مف خلالو الرد عمى استفسارات العملاء كتقديـ خدمات أخرل، مثؿ تسديد فاتكرة أك إجراء عممية دفع، فعمى الشخص 

ى ىذه الميمة، حيث يقكـ الذم يريد القياـ بالدفع لجية معينة أف يتصؿ بالمصرؼ الذم يتعامؿ معو لكي يتكل

                                                           
 .105-104ص ص ،مرجع سبق ذكره ،السعيد بريكة ،أحمد بكراس 1



 لكترونية وجودة الخدمة المصرفيةالإطار النظري لوسائل الدفع الا الفصل الأول: 

26 
 

 بالضغط عمى أزرار الياتؼ برقـ حسابو، ثـ إدخاؿ الرقـ السرم الذم زكده بو المصرؼ، ثـ يضغط عمى أزرار
 1.قد تمت برقـ مشفر لمجية المستفيدة مف المدفكعات، كبيذا تككف عممية الدفع الياتؼ

كيتـ مف خلاليا تحكيؿ النقكد مف  1960تأسست خدمة المقاصة الالكتركنية سنة الصيرفة عبر المقاصة:  -
بنؾ في دكلة أخرل، كدفع المرتبات  كلأمحسابات العملاء إلى حسابات أشخاص أك ىيئة أخرل، في أم فرع 

الشيرية مف حساب صاحب العمؿ إلى حساب المكظفيف أك دفع المعاشات الشيرية مف حساب ىيئة التأميف 
 كغيرىا.إلى مصمحة الكيرباء كالغاز...لمعاشات إلى المستفيديف أك دفع التزامات دكرية مف حساب العميؿ كا
ىك ذلؾ الحساب الشخصي المكجكد بالمنزؿ أك العمؿ أك أم مكاف كالذم يتصؿ بحاسكب الصيرفة المنزلية:  -

العمميات المصرفية المطمكبة، كىذا  المصرؼ، ليتمكف مف خلاؿ كممة السر أك الرقـ السرم أك كمييما، لإتماـ
 2.يتضمف السرية العالية في التعامؿ

ىي عبارة عف ربط الأقمار الصناعية بيف جياز تمفزيكف بالمنزؿ كبيف  الصيرفة من خلال التمفزيون الرقمي: -
حاسب المصارؼ، كبالتالي يمكنو الدخكؿ مف خلاؿ رقـ سرم إلى حاسب البنؾ أك شبكة الأنترنت كتنفيذ العمميات 

لعملاء في المطمكبة، كيعد التمفزيكف مف أحدث القنكات التي تـ ابتكارىا كالتي تمكف المصارؼ مف التفاعؿ مع ا
مكاقعيـ، خصكصا في المنزؿ مع ربات البيكت لاسيما في حالة عدـ تكفر جياز الحاسب، ككجدت ىذه التقنية 

 3.ركاجا خصكصا في بريطانيا كالسكيد كفرنسا
تعد مصارؼ الأنترنت الأعـ كالأشمؿ كالأيسر كالأكثر أىمية في مجاؿ قنكات تكزيع الخدمات مصارف الأنترنت:  -

الكتركنيا، كذلؾ بفضؿ اتساع شبكة الأنترنت كالزيادة اليكمية لعدد مستخدمييا، كيمكف تمييز مصارؼ المصرفية 
 الأنترنت إلى قسميف رئيسييف:

                                                           

 .47ص ،مرجع سبق ذكره ،بلاؿ راحك1 
 ،رسييتمجمة العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ ال ،جاىزية البنوك الجزائرية لتطوير جودة الخدمة المصرفية الالكترونية ،نكر الديف محرز2 

 .50-49ص ص ،الجزائر ،سكؽ أىراس ،جامعة محمد الشريؼ مساعدية
 كالتجارية العمكـ الاقتصادية كمية ،مذكرة ماجستير في العمكـ التجارية ،أىمية تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في الجزائر ،عبد القادر كمكـ 3

 .42-41ص ص ،2013 ،3جامعة الجزائر ،كعمكـ التسيير 
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      كىك ما يتعمؽ بأداء الخدمات المصرفية مف خلاؿ شبكة الأنترنت الدكلية، مف خلاؿ ربط المصارؼ  القسـ الأكؿ:
ية، فيتمكف العميؿ مف أم مكاف كفي أم كقت مف الدخكؿ عمى ىذه الشبكة، ثـ مف لحكاسيبيا عمى ىذه الشبكة الدكل

خلاؿ رقـ سرم شخصي يمكنو الدخكؿ إلى حاسب البنؾ لتنفيذ تعميماتو المصرفية كفقا لمقكاعد كالاشتراطات 
ؿ عمى القركض المسمكح بيا كالمحددة، كمف الخدمات المتاحة عبر ىذه القناة الالكتركنية فتح الحسابات كالحصك 

راء للأسيـ كدفع الفكاتير الكتركنيا كتحكيؿ الأمكاؿ، كتقدـ بنكؾ الأنترنت الأمريكية خدمة تمقي كتنفيذ أكامر البيع كالش
 .في البكرصات العالمية

يتعمؽ بالتجارة الالكتركنية كالتي تتـ عبر شبكة الأنترنت بيف البائع كالمشترم، ككؿ مف مصرفي البائع  القسـ الثاني:
 1كالمشترم لتسكية مبالغ الصفقة.

 : جودة الخدمات المصرفيةثالثالمبحث ال
قياسيا، لأف تعددت الدراسات التي تحدثت عف جكدة الخدمة كاختمفت في المعايير التي كضعتيا مف أجؿ       

عدـ مممكسية الخدمة ساىمت في صعكبة دراستيا نسبة إلى السمع المممكسة كبالتالي تـ التركيز في القطاع الخدمي 
عمى طرؽ قياس الجكدة، التي ارتكزت أغمبيا عمى حكـ المستفيد مف الخدمة أم أف القياس يتـ انطلاقا مف المعايير 

 التي يضعيا المستفيد.

 ىية جودة الخدمة المصرفيةالمطمب الأول: ما
إف التغيرات التي عرفتيا منظمات الأعماؿ كنشاطيا في اطار ككني كتسارع كتيرة الاتصالات كالمعمكمات       

كالاعتماد عمى شبكات الأنترنت، كميا أسباب أدت إلى الاىتماـ بالجكدة طالما أف المستيمؾ لـ يعد يحركو السعر 
نما أصبح ال  تركيز عمى مفيكـ الجكدة كمدخؿ للاستجابة لمتطمبات كاحتياجات العملاء.كما في السابؽ، كا 

( الجكدة بأنيا الدرجة التي تشبع فييا ISOعرفت المنظمة الدكلية لممكاصفات ): تعريف جودة الخدمة -أولا
 2الحاجات كالتكقعات الظاىرية كالضمنية، مف خلاؿ جممة الخصائص الرئيسية المحددة مسبقا.

 3القائـ بيف قيمة الخدمة المدركة كتمؾ المتكقعة مف قبؿ الزبكف. الانحراؼكتعرؼ جكدة الخدمة أيضا عمى أنيا      

                                                           
 .88-87ص ص ،2016 ،الأردف ،عماف ،كزيعتدار زىراف لمنشر كال ،الطبعة الأكلى ،سموك المستيمك المصرفي ،محمد كاسيني ،زقامحميدم  1

 .12ص ،2012 ،اليمف ،صنعاء ،جامعة العمكـ كالتكنكلكجيا ،إدارة الجودة ،عبد المطيؼ مصمح محمد عايض 2
 .80ص ،2018 ،الأردف ،عماف ،دار صفاء لمنشر كالتكزيع ،الطبعة الأكلى ،المصرفيةتسويق المنتجات  ،إياد عبد الفتاح النسكر3 
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كما تعرؼ عمى أنيا التطابؽ مع المتطمبات كىذا يعني أنو عمى المنظمة أف تضع المتطمبات كالمكاصفات       
 1المكاصفات. عند كضع أىداؼ الجكدة، ثـ يجب أف تتفؽ الخدمة مع ىذه

 تعريف جودة الخدمة المصرفية -نياثا
 ىي إرضاء لمتطمبات الزبكف كدراسة قدرة المصرؼ عمى تحديد ىذه المتطمبات كالقدرة عمى تمبيتيا، فإذا تبنى      

المصرؼ عممية تقديـ خدمات ذات جكدة عالية يجب عميو أف يسعى لذلؾ مف خلاؿ التفكؽ عمى حاجات كتكقعات 
 2الزبكف.
كيمكف تعريفيا أيضا عمى أنيا معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع تكقعات العملاء ليذه الخدمة، أك       

دراكاتيـ للأداء الفعمي ليا.  3ىي الفرؽ بيف تكقعات العملاء لمخدمة كا 
 مف خلاؿ الشكؿ التالي: الخدمة جكدةكىذا ما يمكف تكضيحو عف مفيكـ    

 مفيوم جودة الخدمة(: 03الشكل رقم )
 
 

               
 

              
             

 
 

 .233، ص2017القاىرة، مصر، ، دار التعميـ الجامعي، التسويق والخدمات المصرفيةأحمد شعباف محمد عمي،  المصدر:
يمكف تعريؼ جكدة الخدمة المصرفية بأنيا المقارنة التي يعقدىا الزبكف بيف جكدة  التعاريؼ السابقة كمف خلاؿ      

 الخدمة المرغكب الحصكؿ عمييا كالخدمة الفعمية )الحقيقية( التي حصؿ عمييا.

                                                           

 .63ص ،2019 ،الأردف ،عماف ،دار أسامة لمنشر كالتكزيع ،جودة الخدمة المصرفية ،عبمة بزقرارم ،فيركز قطاؼ1 
جودة الخدمة المصرفية )دراسة استطلاعية مقارنة تقنيات الصيرفة الالكترونية وتأثيرىا في  ،ىديؿ عادؿ طاىر ،شفيؽ البصرم عبد الرضا 2

 .139ص ،2018 ،العراؽ ،بغداد ،الإداريةالكمية التقنية  ،مجمة الإدارة كالاقتصاد ،114العدد  ،لبعض فروع المصارف العراقية الحكومية والأىمية(
 .233ص ،2017 ،مصر ،ةالقاىر  ،دار التعميـ الجامعي ،التسويق والخدمات المصرفية ،أحمد شعباف محمد عمي3 

 الخدمة المقدمة

 مستكل الجكدة

 ) الفجكة (

 إدارؾ العميؿ

 للأداء/ الناتج

تكقعات العميؿ 
 لمخدمة
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 ودة الخدمة المصرفية الالكترونيةتعريف ج -ثالثا
جكدة الخدمة الالكتركنية ىي درجة تسييؿ مكقع كيب لعمميات التخزيف، الشراء كالتسميـ الفعاؿ لممنتجات،       

التي  كبالإضافة إلى ىذا البعد النفعي الذم يتمثؿ في تسييؿ الصفقة، كىناؾ البعد المتعي كىك مجمؿ العكاطؼ
 1يشعر بيا مستخدـ الأنترنت عند زيارتو لممكاقع.

كدة الخدمة المصرفية الالكتركنية بأنيا ملائمة ما يتكقعو العملاء مع الخدمة المصرفية المقدمة إلييـ كتعرؼ ج      
باستخداـ الكسائؿ التكنكلكجية الحديثة، مع إدراكيـ الفعمي لممنفعة التي يحصمكف عمييا نتيجة حصكليـ عمى 

 2ؽ أك تتطابؽ مع تكقعاتيا.الخدمة، لذا فإف الخدمة الجيدة مف كجية نظر الزبائف ىي التي تتف
كتعرؼ أيضا جكدة الخدمة المصرفية الالكتركنية بأنيا التقييـ العاـ لمعملاء لمدل امتياز الخدمة المصرفية       

 3عبر الشبكات )القنكات( الالكتركنية، مثؿ الأنترنت كجياز الصراؼ الآلي.
يمكف تعريؼ جكدة الخدمة المصرفية الالكتركنية عمى أنيا حكـ الزبائف عمى مدل  مف خلاؿ التعاريؼ السابقة      

تكافؽ تكقعاتيـ مع إدراكاتيـ الفعمية لممنفعة التي يحصمكف عمييا مف الخدمة المصرفية الالكتركنية التي يقدميا 
 الذم تحققو ليـ نتيجة حصكليـ عمى الخدمة. كالاقتناعالبنؾ، كمستكل الإشباع 

إف اليدؼ الأساسي مف تطبيؽ جكدة الخدمة في المؤسسات المصرفية ما : أىداف جودة الخدمة المصرفية -رابعا
 4يمي:
 انخفاض شكاكم الزبائف كالمستيمكيف بالنسبة لجكدة السمع كالخدمات المقدمة ليـ؛ -1
 زيادة المبيعات، الحصة السكقية كالأرباح؛ -2
 زيادة الإنتاجية كتحسيف نكعيتيا، -3

                                                           
 ،2008 ،لبناف ،بيركت ،ترجمة كردية كاشد ،مجد المؤسسة الجامعية لمدراسات كالنشر كالتكزيع ،الطبعة الأكلى ،التسويق الالكتروني ،كاتريف فيك 1

 .66ص
 ،(ميدانيّة عمى البنك الاسلامي الأردنيأثرجودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا الزبائن )دراسة  ،سعد الباىي صلاح الديفمفتاح  2

 .09ص ،2016 ،الأردف ،جامعة الشرؽ الأكسط ،كمية إدارة الأعماؿ ،مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ

والخاصة في  الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا في رضا العميل )دراسة مقارنة بين فروع المصارف العامة جودة ،محمد علاء ،محمكد أبي3
 .05ص ،2016 ،سكريا ،مجمة جامعة البعث لمعمكـ الانسانية، 38العدد ،مدينة حماة(

كمية  ،أطركحة دكتكراه في العمكـ الاقتصادية ،ة كمية في البنك الوطني الجزائري(يالتحكم في جودة الخدمة البنكية )دراسة نوع ،سفياف بكصالح 4
 .47-46ص ص ،2016 ،الجزائر ،تممساف، مقايدأبك بكر ب جامعة ،العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير
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 تحقيؽ الفاعمية في أداء الأنشطة بسبب تخفيض الأخطاء، تخفيض مدة الخدمة كتخفيض التكاليؼ؛ -4
 بمقاييس الجكدة لمكصكؿ إلى مستكل الجكدة العالمية؛ الارتقاء -5
 تحسيف الاتصاؿ كالتعاكف بيف كحدات كأقساـ المصرؼ. -6

رئيسية التي يمكف مف خلاليا الاستدلاؿ عمى ىناؾ عدد مف المؤشرات ال: أىمية جودة الخدمة المصرفية -خامسا
 1الجكدة في الخدمات عامة كالمصرفية خاصة، كمف أبرز ىذه المؤشرات ما يمي:

ارتبطت الخدمة إلى حد كبير مع الجكدة حتى أصبح مف الضركرم اعتماد عدد مف المقاييس لتأشير مستكل  -1
 parasuramanالرضا المتحقؽ لدل العملاء، مف خلاؿ الربط بيف الخدمة المقدمة كالجكدة، كىذا الأمر قاد 

كالمترابطة لمعرفة رأم المستيمؾ بما كآخركف إلى اعتماد مقاييس ىي عبارة عف سمسمة مف المقاييس المتكاممة 
 يتكقعو مف أداء في الخدمة المقدمة لو مف منتجيا، كعمى كفؽ عدد مف المعايير )الخصائص(؛

 أصبح لمجكدة أبعاد رئيسيّة يتـ اعتمادىا بكصفيا أساس في القياس لتأشير مستكل الجكدة؛ -2
ستكل الرضا المتحقؽ لدل العميؿ عف الخدمة المقدمة تعد الجكدة في الخدمة المصرفية مؤشرا ميما في قياس م -3

 لو مف قبؿ المصرؼ؛
الجكدة في الخدمة المصرفية تخضع لمتحسيف المستمر عبر إدارة متخصصة ضمف الييكؿ التنظيمي لممصرؼ،  -4

 ىادفة لتحقيؽ الشمكلية كالتكاممية في الأداء.
مستكيات لجكدة الخدمة المصرفية يمكف تحديدىا كما ىناؾ خمسة : دة الخدمة المصرفيةمستويات جو  -سادسا
 2يمي:

ييا مف قبؿ العملاء كالتي تمثؿ مستكل الجكدة مف الخدمات المصرفية التي يتكقعكف أف يحصمكا عم الجكدة المتكقعة:
 .مف المصرؼ الذم يتعاممكف معو

بع لعملائيا كالتي تعتقد أنيا تش كىي ما تدركو إدارة المصرؼ في نكعية الخدمة التي تقدميا الجكدة المدركة:
 .حاجاتيـ كرغباتيـ بمستكل عالي

                                                           

 .48-47ص ص ،المرجع نفسو1 
 ،جامعة النجاح الكطنية ،أثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابمس ،لحمكحرفاه  ىاـ،ر زيف الديف  2

 .16ص ،2016 ،فمسطيف ،نابمس
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كىي الطريقة التي تؤدل بيا الخدمة المصرفية مف قبؿ مكظفي المصرؼ كالتي تخضع لممكاصفات  الجكدة الفنية:
 .النكعية لمخدمة المصرفية المقدمة

لقدرة في استخداـ أساليب تقديـ الخدمة بشكؿ ىي التي تؤدل بيا الخدمة كتعبر عف مدل التكافؽ كا الجكدة الفعمية:
ملاء لمحصكؿ عمى الخدمة جيد يرضي العملاء، أم بعبارة أخرل كيؼ يرفع مكظفي البنؾ مف مستكل تكقع الع

 .المصرفية
أم مدل الرضا كالقبكؿ الذم يمكف أف يحصؿ عميو المصرؼ مف عملائو عند تمقييـ لتمؾ  الجكدة المرجكة لمعملاء:

 الخدمات.

 المطمب الثاني: أبعاد جودة الخدمة المصرفية
تعد دراسة معايير جكدة الخدمة المصرفية مف أىـ الأساليب لمكصكؿ إلى فيـ جكىرىا، كلقد تعددت محاكلات       

الكتاب كالباحثيف لتحديد المعايير التي تتككف منيا جكدة الخدمات إلا أنيا لـ تتفؽ فيما بينيا عمى ماىية ىذه 
 1كعددىا كالمتغيرات الفرعية، التي يتككف منيا كؿ معيار. المعايير

( إلى تطكير عشرة أبعاد أساسية لمجكدة، لكف (Parasuraman et al 1985إضافة إلى ماسبؽ كصؿ       
بأف ىذه  أدرؾ نفس الباحثيف 1988كثرة عدد ىذه الأبعاد جعؿ الدراسات كالأبحاث تتلاحؽ فيما بعد، حيث في سنة 

 المعايير العشرة لجكدة الخدمة المصرفية غير مستقمة تماما عف بعضيا البعض، لذلؾ قامكا باختصارىا إلى خمسة 
 2معايير فقط كىي:

تشمؿ اىتماـ العميؿ بالمظير الخارجي لممصرؼ كالديككر بداخمو، ترتيب  الجوانب المادية )الممموسية(: -1
الأقساـ في المصرؼ، كسائؿ نقؿ الخدمة، الككادر العاممة في المصرؼ، المنافع كالأدكات كالمعدات التقنية 

 .مصرؼالمصرفية المستخدمة في ال
دمة المصرفية لمعملاء بشكؿ فكرم كعاجؿ، تتمثؿ في قياـ الككادر المصرفية العاممة بتقديـ الخ الاستجابة:-2

العميؿ كتطكير الخدمة المقدمة إضافة إلى قدرتيـ عمى التكيؼ مع الظركؼ الطارئة كالمستجدة كالرغبة في مساعدة 
 .لو

                                                           
 .14ص ،مرجع سبق ذكره ،عباس نكار كحيط المكسكم 1
 .82ص ،مرجع سبق ذكره ،اياد عبد الفتاح النسكر2 
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كتتمثؿ في القدرة عمى تقديـ الخدمات المصرفية التي يدركيا كيتكقعيا العميؿ، بصكرة دقيقة كبشكؿ الاعتمادية:  -3
 .كفي المكاعيد المحددة دكف أخطاء مستمر

يشمؿ الجكانب التي تعبر عف درجة تفيـ المصرؼ لاحتياجات العملاء كظركفيـ الاىتمام والتعاطف:  -4
 .صرؼ لمعميؿكمصالحيـ، كما تعني مستكل العناية كالاىتماـ الشخصي الذم يقدمو الم

مئناف عند التعامؿ مع المصرؼ كككادره تصب في جانب شعكر العميؿ بالراحة كالاطالسرية والأمان:  -5
المصرفية المختمفة، كما تشمؿ دعـ الإدارة العميا كتأييدىا في المصرؼ لمعامميف فيو أثناء قياميـ بتقديـ الخدمة 
بداء الاستعداد لتقدير المكاقؼ كتقدير الجيد المبذكؿ في العمؿ، كمعرفة المكظفيف كمجاممتيـ  المصرفية لمعميؿ كا 

عطاءىـ   الثقة كالأماف لمعميؿ.كا 
 المطمب الثالث: نماذج تقييم جودة الخدمة المصرفية

تعتبر نماذج تقييـ جكدة الخدمة المصرفية قابمة لمتطبيؽ في كؿ المجالات الخدمية سكاء التي تتعامؿ مع      
 المصرفية. العميؿ بشكؿ مباشر أك غير مباشر، حيث سنتحدث عف النماذج التي استخدمت لتقييـ جكدة الخدمة

كيتـ قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ حصر عدد الشكاكم خلاؿ فترة معينة، كتصنيفيا  مقاييس عدد الشكاوي: -1
 1حسب نكع الشككل، كما يميز ىذه الطريقة سيكلة إعطائيا مؤشرا نحك إدراؾ العملاء لمخدمة المقدمة ليـ.

اتجاىات العملاء كقياسيا باستخداـ مقياس ليكارت، تعد مف أكثر الطرؽ استخداما لمعرفة  :مقاييس الرضا -2
درجات لقياس درجة أىمية العناصر المككنة لجكدة الخدمة مف كجية نظر العملاء، حيث يتـ  7الذم يتككف مف 

تكجيو مجمكعة مف الأسئمة لمعملاء تقييس رضاىـ بعد حصكليـ عمى الخدمة مف خلاؿ قائمة استبياف بطاقات 
ك المقابلات الشخصية، إف ىذه الطريقة تفيد المنظمة خاصة في معرفة جكانب القكة كالضعؼ تدكيف الملاحظات أ

 2 التي تميز خدماتيا، كبالتالي تتيح لممنظمة المكاءمة بيف احتياجات العملاء كالمكارد التي تمتمكيا.

                                                           

 .81ص ،مرجع سبق ذكره ،عبمة بزقرارم ،فيركز قطاؼ1 
 .82ص: ،المرجع نفسو2 
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دراكاتو لمستكل ىك نمكذج يعتمد عمى تكقعات العميؿ لمخدمة التي : "servqualمقياس الفجوة " -3 يريدىا كا 
الخدمة المقدمة بالفعؿ، فالفجكة بيف إدراؾ العميؿ لمستكل الأداء الفعمي لمخدمة كتكقعاتو حكؿ جكدة الخدمة قبؿ 

 1تقديميا تعتبر المحكر الأساسي في نمكذج الفجكات التي تعتمد عمى طبيعة الخدمة كتصميميا كتقديميا .
 أبعاد لجكدة الخدمة، حيث أف ىذا 5عبارة صممت لتغطي  22بياف مككف مف كيستند ىذا المقياس إلى است      

الاستبياف يطمب مف العميؿ إكماؿ العبارات الاثنيف كالعشريف فيما يتعمؽ بتكقعاتو، كجزء يتعمؽ بنظرتو يتككف مف 
 7المككف مف  مجمكعة مطابقة لجمؿ خاصة بالمنظمة حكؿ تقديـ الخدمة، كذلؾ بتدكيف العلامات عمى سمـ ليكرت

لا أكافؽ بقكة، كما يطمب الاستبياف مف العميؿ تقييـ الأىمية  7أكافؽ بشدة إلى الدرجة  1درجات انطلاقا مف الدرجة 
دراكاتيـ افجكات بيف تكقعات  خمسةكقد حددت في ىذا النمكذج ، النسبية لكؿ بعد مف أبعاد الجكدة لعملاء كا 

 2:كىي كالتالي لمخدمة،
 فجكة بيف تكقعات العملاء كبيف إدراؾ المنظمة؛ الفجوة الأولى:
 فجكة بيف إدراؾ الإدارة المنظمة كبيف المكاصفات المحددة لجكدة الخدمة؛ الفجوة الثانية:
 فجكة بيف مكاصفات جكدة الخدمة كبيف التسميـ الفعمي لمخدمة؛ الفجوةالثالثة:

 فجكة بيف الخدمة المتكقعة كبيف الخدمة المدركة؛ الفجوة الرابعة:
 فجكة بيف الخدمة الفعمية كبيف الخدمة المتكقعة. الفجوة الخامسة:

إف نمكذج الفجكات ييدؼ بشكؿ أساسي إلى تكضيح سمسمة الفجكات التي تؤثر عمى إدراؾ العملاء لجكدة       
 عات مساكية لمخدمة المدركة المقدمة لمعملاء.الخدمة، بغرض القياـ باتصالات خارجية فعالة تخمؽ تكق

 servperf"3مقياس الأداء الفعمي لمخدمة " -4
السابقة لمقياس الفجكات، استمرت جيكد الباحثيف لمتكصؿ إلى نمكذج آخر عممي كعممي  للانتقاداتنتيجة       

" إلى مقياس آخر لا يعتمد عمى الفجكات مف Cronin and taylor 1992"لقياس جكدة الخدمة حيث تكصؿ 
الإدراكات كالتكقعات، حيث انصب انتقاد الباحثيف في النمكذج السابؽ في صعكبة تحديد كقياس تكقعات العملاء 

                                                           

مذكرة  ،القدرات التعممية في جودة الخدمة من خلال الرضا الوظيفي في شركات الاتصالات العاممة في الأردن أثر ،فرج الله علاء نايؼ راشد1 
 .16، ص2019 ،الأردف ،ؿ البيتآعمادة الدراسات العميا جامعة  ،ماجستير في إدارة الأعماؿ

 .83ص ،ذكره بقمرجع س ،عبمة بزقرارم ،فيركز قطاؼ2 
 .88ص ،المرجع نفسو3 
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ككذلؾ العمميات الحسابية المعقدة نسبيا التي تتضمنيا عممية القياس، كعميو فإف ىذا النمكذج يقكـ عمى فكرة مبسطة 
دة الخدمة يجب قياسيا بطريقة لا تختمؼ عف قياس الاتجاىات أم أف القياس ينصب عمى اتجاىات كىي أف جك 

 المستفيديف مف الخدمة المقدمة نحك مستكل الأداء الفعمي ليذه الخدمة.
 User-Value" quality measures"1مقياس العميل الموجو بالقيمة  -5

الآنفة الذكر تـ البحث عف مقاييس أخرل تأخذ في الحسباف سمكؾ  نظرا للانتقادات التي كجيت إلى النماذج      
س، حيث يفترض ىذا يالمستيمؾ، حيث يعد مقياس التكمفة أك مقياس القيمة مف منظكر العميؿ أحد ىذه المقاي

كيدفع المقياس أف ما يحدد القيمة ىي العلاقة بيف المنفعة كالسعر، بعبارة أخرل فإف العميؿ يدرؾ المنفعة المقدمة 
ثمنا ليذه الخدمة، حيث أنو إذا زاد السعر المطمكب عف المنفعة فإف القيمة المدركة لمخدمات تصبح دكف المستكل، 
ما قد يدفع العميؿ إلى التحكؿ إلى مؤسسة أخرل كبالتالي يقع عمى عاتؽ المنظمة زيادة المنفعة المدركة لخدماتيا 

 مع مراعاة علاقة ذلؾ بالسعر.
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 خلاصة 
لقد تطكرت الخدمات المصرفية كغيرىا مف الخدمات الأخرل جراء تطكر احتياجات العملاء كاختلافيا، فكاف       

لزاما عمى المصارؼ أف تكاكب ىذا التطكر مف خلاؿ تقديـ خدمات مصرفية تمبي احتياجات العملاء المتزايدة، 
عمى ما كصمت  الاعتمادلأىـ مف ذلؾ كمو كلتحقيؽ ذلؾ تبنت المصارؼ عدة مناىج حديثة لتقديـ خدمات متنكعة كا

المصرفية إليو تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ مف تطكر في تقديـ خدماتيا في كؿ مكاف كزماف، فانتيجت الخدمات 
تغطي الخدمات المصرفية التقميدية بخدمات أكثر حداثة كجاذبية متمثمة في كسائؿ دفع  صارتالالكتركنية التي 

لمصرفية المختمفة، النقكد الالكتركنية، الشيكات الالكتركنية، المحافظ الالكتركنية كغيرىا كبيذا جديدة كالبطاقات ا
ازدادت المنافسة بيف المصارؼ لتقديـ أحسف الخدمات كتمبية احتياجات الزبائف المختمفة، فظيرت جكدة الخدمات 

إلى خفض التكاليؼ كزيادة الربحية المصرفية، حيث أف المحافظة عمى جكدة متميزة لمخدمة المصرفية يؤدم 
كالحصة السكقية لممصرؼ، كلتحقيؽ ذلؾ يجب عمى المصرؼ التعرؼ عمى أبعاد جكدة الخدمة ككضع معايير 

 لمحكـ عمييا مف أجؿ تحسينيا .
 

 



 
 

 
 

 
 

 الفصل الثاني:
 الدراسة الميدانية في بنك القرض الشعبي الجزائري 

وكالة المسيمةل
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 تمييد:

إف تكجو الجزائر نحك الدخكؿ إلى الاقتصاد المعرفي، فرض عمى المصارؼ الجزائرية مكاجية ىذه       
المصرفية،  المعرفة ىك تفاقـ دكر التكنكلكجياالتغييرات المستجدة، حيث ما يميز العمؿ المصرفي في عصر 

فانتقاؿ المصارؼ الجزائرية إلى عصر المعمكماتية أكجب عمييا ضركرة التكيؼ مع تغييرات كتطكرات المحيط 
الجديد، كىذا بالسعي لابتكار منتجات كخدمات جديدة تتناسب مع تطمعات زبائنيا الذيف أصبحكا يطمحكف 

السباقيف لتطكير خدماتو كمكاكبة الجديد في لخدمات أرقى كأسرع، كقد كاف بنؾ القرض الشعبي الجزائرم مف 
 مجاؿ التكنكلكجيا المصرفية.

 يمي:  كسنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى ثلاثة مباحث تتضمف ما   

 المبحث الأكؿ: بطاقة تعريفية حكؿ بنؾ القرض الشعبي الجزائرم؛             

 المبحث الثاني: تصميـ الدراسة الميدانية؛            

 المبحث الثالث: تحميؿ نتائج كفرضيات الدراسة الميدانية.            
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 بطاقة تعريفية حول بنك القرض الشعبي الجزائري: المبحث الأول

القرض الشعبي الجزائرم المتمركز في كلاية المسيمة كعينة مأخكذة مف المجتمع المتمثؿ في بنؾ تـ اختيار       
اختيار ىذا المجتمع لتكفره عمى معمكمات كافية ككاضحة كفيمة لإبراز المعنى الحقيقي  البنكؾ الجزائرية، كقد تـ 

 للإشكالية المطركحة في ىذه الدراسة، كما أنيا تساعدنا عمى قياس كتحميؿ مشكمة الدراسة.

 المطمب الأول: تقديم بنك القرض الشعبي الجزائري

، مقره الرئيسي بشارع العقيد عميركش، بالجزائر 1966ديسمبر  29أنشأ القرض الشعبي الجزائرم بتاريخ       
ة قبؿ كانت متكاجد مؼ المصارؼ الشعبية العديدة التيليخ ،مميكف دينار جزائرم 150العاصمة، برأس ماؿ قدره 

 1:ىذه المصارؼ ىيك  ،1966عاـ 

 الصناعي لكىراف.*البنؾ الشعبي التجارم ك         

 الصناعي لمجزائر.لتجارم ك *البنؾ ا        

 الصناعي لعنابة.*البنؾ الجيكم التجارم ك         

 *البنؾ الجيكم لمقرض الشعبي الجزائرم.        

تـ ، ك 1971عاـ  الشركة الفرنسية لمتسميؼك ، 1968مام  30لشركة المرسيمية لمبنكؾ في ا ت إليوكضم      

لمبنؾ تسع كحدات جيكية )تقسيـ ك  ،1986ي جانف 01بعد ذلؾ بضـ البنؾ الجزائرم المصرفي في تدعيمو 

كذلؾ بعد  ككالة 78لى إ، لتتقمص فيما بعد 1985في بداية فرع )ككالة(  114فقد بمغت (، أما فركعو 1983

بمغ ما  1983مميكف دينار جزائرم، كفي سنة  15( 1966تأسيس بنؾ التنمية المحمية، كبمغ رأس مالو عاـ )

كصؿ نحك  1994مميار دينار جزائرم، أما سنة  5,6بمغ  1992جزائرم، كفي سنة مميكف دينار  800يعادؿ 

بمغ  2000في سنة مميار دينار جزائرم، ك  13,6لى إكاف قد كصؿ  1996في ئرم، ك مميار دينار جزا 9,31

                                                           
 المسيمة. ككالة الشعبي الجزائرم قرضال بنؾة المكارد البشرية لمصمح 1
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 2010سنة في الأخير ك يار دينار جزائرم، ك مم 29,3لى إارتفع  2006في سنة مميار دينار جزائرم، ك  21,6

 مميار دينار جزائرم. 48مغ رأس ماؿ القرض الشعبي الجزائرم ب

نحاء أصبحت شبكتو تمتد حكؿ جميع أالقرض الشعبي الجزائرم، فإف  2014ديسمبر 31في نياية ك       

خدمات البنؾ تسمح مديرية جيكية، فسمسمة منتجات ك  15ككالة مجيزة إعلاميا ك 140مف ضالكطف كالذم يت

عامؿ  15500فيو حاليا ما يقارب يبمغ عدد مكظالمؤسسات ك مف الزبائف ك  لاحتياطات عدد كبير بالاستجابة

ترقية المكظفيف الذيف يعممكف عمى مستكل الشبكات ع البنؾ سياسة التككيف المستمر ك يتبإطار، ك  3875كفييـ 

 البنؾ.ىذا مف أجؿ رفع عدد اطارات ى مستكل الييكؿ المركزم لمبنؾ، ك لى مكظفيف عمإ

 1المسيمةوكالة  القرض الشعبي الجزائري بنك تقديمب الثاني: المطم

، مقرىا في المركز التجارم بالمسيمة، 1973أنشأت ككالة المسيمة لمقرض الشعبي الجزائرم في سنة       
المعاىد  الباقي ىـ عبارة عف عماؿ متككنيف مرسميف مفعامؿ دائـ ك  23الشعبي الجزائرم  يشغؿ القرض

 جؿ تحسيف مستكل الإطارات داخؿ البنؾ.أىذا مف المتخصصة في الكلاية، ك 

مرقابة الداخمية لمبنؾ دكر كبير في رفع فعالية الككالة مف ناحية الييكمة أك نظاـ ليعتبر مدير الككالة أف ك       
الآلي الذم ىك متكاجد في كؿ الكسائؿ المستخدمة مف بينيا مراقبة الإعلاـ لى الإجراءات ك إالعمؿ، بالإضافة 

 .1997مصالح الككالة، كذلؾ الأجيزة الحديثة لحاسبات النقكد، حيث تـ تزكيد الككالة بيذه الأجيزة سنة 

 2المسيمةوكالة  القرض الشعبي الجزائري ب الثالث: الييكل التنظيمي لبنكالمطم

زيادة عامة، كذلؾ في إطار تخفيؼ الأعباء ك ما يخططو البنؾ مف سياسة تعمؿ الككالة البنكية كفؽ        
مف الزبائف يمكف بيا المكارد بالنسبة لمبنؾ، كما يمكف اعتبار الككالة مركز لمدراسات لأف بمكجب مكقعيا القريب 

 ف ذكمىذه الكظائؼ لا يمكف القياـ بيا إلا بتكفر مسؤكليالخدمات التي يطمبيا المتعامؿ، ك نكع إحصاء عدد ك 

                                                           
 المسيمة. ككالة الشعبي الجزائرم قرضال بنؾبشرية لالمكارد المصمحة  1
 
 .المسيمة ككالة القرض الشعبي الجزائرم بنؾمصمحة المكارد البشرية ل 2
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 :كىـ كفاءة عمى مستكل الككالة 

النشاطات، يمارس السمطة النظامية  لبنؾ المسؤكؿ الأكؿ عف التسيير كمراقبة مجمؿايعتبر مدير  :المدير -1
يتمتع تائج المحققة عمى مستكل ككالتو ك عمى جميع الأشخاص، كيعتبر أيضا المسؤكؿ الأكؿ عف الن

 بالصلاحيات التالية: 

 متابعة النشاط عمى مستكل الككالة.المستكل المحمي، كتنسيؽ ك ؿ الككالة عمى تمثي*

كبر نسبة أجؿ جمب أأحسف لمحيطو الاقتصادم كىذا مف  معرفةؽ القكاعد المنظمة لمجاؿ نشاطو ك تطبي*
 المشاريع.                                                                            لمزبائف كالأمكاؿ ك 

 معالجة العمميات البنكية.الخصـ ك التقرير في مجاؿ الإقراض ك جيو كالمراقبة ك التك *

 التككيف المستمر لممكظفيف.تسيير الخزينة ك *

مصداقية أماـ المؤسسات المالية الصككؾ التي تككف ليا الى ما يجب التكقيع عميو مف كثائؽ ك التكقيع عم*
 القضائية.كالإدارية ك 

و في كؿ الأعماؿ في جؿ نيابتأكالذم يعمؿ مف  مسؤكلية نائب المدير مباشرة بعد المديرتأتي  :نائب المدير -2
 مساعدتو عمى إتماـ كظائفو.حالة غيابو ك 

عو يتكز مو ك يتسجالمدير في المكالمات الياتفية كتثبيت المكاعيد كاستقباؿ البريد ك  تساعد: سكرتيرة المدير -3
 عمى مختمؼ مصالح البنؾ.

ىك المسؤكؿ الأكؿ عمى نشاط تكل تقني كتنفيذم ك إف مسؤكؿ المصمحة يعمؿ عمى مس: مسؤول المصمحة -4
 مصمحتو.

 تسييؿ عممية تسييرىا ثـ تقسيميا إلى المصالح التالية: مف أجؿ رفع فعالية الككالة ك ك        

 كىي كالتالي: الزبائفالمكظفيف ك  بخدمات تخص كىي المصمحة التي تقكـ أساسامصمحة الإدارة:  -1

 ؛كضع ممفات خاصة بكؿ مكظؼ بالبنؾ -
 ؛التأميف عمى المكظفيف -
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 ؛فاتكرة الأجكر أك كثيقة الأجكر -
 ؛خذ العطؿ سكاء كانت مرضية أك غيرىاأجؿ أإعطاء الكثائؽ اللازمة مف  -
 ؛حؿ المشاكؿ المتعمقة بالمكظؼ داخؿ البنؾ -
 ؛التكمؼ بالعماؿ الجدد -
 ؛بالزبائفمراجعة الممفات الخاصة  -
 ؛فتح حسابات لمزبائف عمى مختمؼ أنكاعيا -
 ؛كغيرىا : لمتكفير، لمسكف، لمتجارة...فتح حسابات خاصة -
 ؛كضع اليد عمى ماؿ المديف -
 ؛حجز الأمكاؿ في الحسابات -
 كضع ككالات خاصة لصاحب الحساب إف أراد ذلؾ.  -

 عمى : ةمصمحال ىذه تعمؿك  :مصمحة المراقبة  -2

رساؿ تركيب ك   -  ؛اليكميات المحاسبية بعد المراجعةا 
 ؛مميات المحققة مف طرؼ كؿ المصالحمراجعة الع -
 ؛نيا لا تتعارض مع قانكف البنؾأك التأكد مف أف العمميات المسجمة قد تـ تحقيقيا فعلا،  -
 ؛كثائؽ المحاسبيةالتأشيرات لمالتأكد مف التكقيعات ك  -
 ؛مراقبة اليكمية لمحسابات المدينةال -
 ؛كيؿ الخزينة إلى المديرية العامةالتأكد مف تح -
 (.TVAالتأكد مف دفع الرسكـ كالضرائب منيا ) -
 عمى ما يمي: تعملو  قراضمصمحة الإ -3

 ؛تقدير أخطارىاالإقراض كدراسة ك فتح ممفات  -
 ؛للإقراض الحظكظ المتاحةتجديد نكع القركض ك  -
 ؛تحصيؿ الديكف المتنازع في شأنيا ضماف -
علاـ الزبائف بالقراالطمبات إلى بنؾ الجزائر، ك رساؿ إ -  ؛) حالة القركض الكبيرة( ر النيائيا 
 ؛ات المقدمة مف المستفيد مف القرضاستقباؿ الضمان -
 مساعدة الزبائف عمى اختيار الطرؽ المثمى لتمكيؿ مشاريعيـ. -
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 ىذه المصمحة ما يمي: خدماتأىـ كمف  :المصمحة الخارجية -4

 ؛التصديرالتكظيؼ للاستيراد ك فات تصفية ممك  فتح -
 ؛ضمانات )لمتصدير، القبكؿ المؤقت(منح التسيير العقكد ك  -
  ؛التحصيؿ المستندمماد المستندم ك فتح ممفات الاعت -
 ؛التحصيؿ الحرالتحكيؿ ك  -
 ؛ما ينزؿعندتحكيؿ العممة، أم عندما يرتفع ك  تغيرمتابعة ك  -
 ة للأشخاص الذيف يخرجكف خارج الكطف.تكطينيا بالنسبصعبة، ك متابعة عممية تحكيؿ العممة ال -

 كتتككف مف: :مصمحة الصندوق -5
 ىك الذم يعمؿ عمى:قسـ الشباؾ الأمامي ك 

علاميـ، ك استقباؿ الزبائف م -  ؛تحكيؿ أمكاليـباشرة كا 
 ؛سكاء بالعممة المحمية أك الصعبة تحصيؿ الإيداعاتأساس الشيكات أك دفاتر الادخار ك دفع المستحقات عمى  -
 ؛التحكيؿبعمميات الصرؼ ك القياـ  -
 ؛سندات الضمافكالات الأخرل أك بنجاز العمميات الخاصة بالك إ -
 استقباؿ أكامر الزبائف. -

 كيقكـ بالخدمات التالية: قسـ الشباؾ الخمفي

 ؛القياـ بعمميات الترصيدسابات  ك فتح الح -
 سندات الخزينة.القياـ بأعماؿ خاصة بالتحكيؿ كالتحصيؿ ك  -
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 الثاني: تصميم الدراسة الميدانيةالمبحث 
لى جانب التعريؼ بمجتمع إلمتغيرات الدراسة،  ء عرضا لمختمؼ الاحصاءات الكصفيةنقدـ في ىذا الجز       

 كعينة الدراسة كأدكات جمع البيانات كأساليب تحميميا.
 وعينة الدراسة المطمب الأول: مجتمع

بنؾ القرض الشعبي الجزائرم لككالة المسيمة، كتـ تطبيؽ أداة تألؼ مجتمع الدراسة كعينتيا مف زبائف        
( كقد تـ اختيارىـ عشكائيا، كتـ تكزيع 36الدراسة )الاستبياف( عمى بعض مفردات مجتمع الدراسة البالغ عددىـ )

 ، كالجدكؿ المكالي يكضح تكزيع عينة الدراسة:( استبياف36اف، كاسترجاع )( استبي36)

 توزيع عينة الدراسة(: 04الجدول رقم )
 التكرار 

 36 العينة
 36 المستجوبين

 % 100 النسبة
 عداد الطالبة.إ مفالمصدر: 

 36 لككالة المسيمة ككما يبيف الجدكؿ فقد بمغ عدد المستجكبيف مف زبائف بنؾ القرض الشعبي الجزائرم      
 .ممتازةذلؾ تعد نسبة الاستجابة نسبة %، كىك حجـ العينة الإجمالي، كب100كبنسبة فرد 

 المطمب الثاني: أداة جمع البيانات
مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ تصميـ استبياف بعد الاطلاع عمى الجانب النظرم المتعمؽ بمكضكع       

 :مفالدراسة، كبالاعتماد عمى الدراسات السابقة التي تناكلت نمكذج الدراسة الحالية، كقد تككف الاستبياف 
  :مر، المستكل التعميمي(، حيث يشتمؿ عمى البيانات الخاصة بالمستجيب، كتتضمف )الجنس، العالجزء الأول

لأخيرة في الفركؽ التي تظير بيف أف اليدؼ مف اعتماد ىذه العناصر في الدراسة ىك معرفة دكر ىذه ا
 جابات مفردات العينة عمى فقرات الاستبياف.إ
  :تـ إعداد قائمة الاستقصاء، كالتي تحتكم عمى مجمكعة مف العبارات تككف الإجابة عمييا الجزء الثاني

لتدرج مف غير مكافؽ بشدة إلى مكافؽ بشدة، مع إعطاء أكزاف ترجيحية لكؿ إجابة، كمف خلاؿ التحميؿ با
 1تـ تبكيب قائمة الاستقصاء إلى محكريف:  الإحصائي لإجابات المستقصى منيـ عمى العبارات قد

                                                           
 (.02أنظر الممحؽ رقـ ) 1
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تأثير كسائؿ الدفع الالكتركني عمى جكدة الخدمة  (: ييدؼ إلى قياس13-1المحكر الأكؿ )عبارة رقـ  -
 ؛المصرفية

قياس تأثير كسائؿ الدفع الالكتركني عمى أبعاد جكدة  ى(: ييدؼ إل35-14 المحكر الثاني )عبارة رقـ -
 الخدمة المصرفية.

بنكد ( المككف مف خمس درجات لتحديد درجة أىمية كؿ بند مف Likertكما تـ اعتماد مقياس ليكارت )       
 الاستبياف، كذلؾ كما ىك مكضح في الجدكؿ المكالي:

 *(: مقياس ليكارت الخماسي05الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق موافق بشدة غير 

 5 4 3 2 1 الوزن
 عداد الطالبة.إ مفالمصدر: 

في محاكر الدراسة، تـ حساب  لتحديد طكؿ خلايا المقياس الخماسي )الحدكد الدنيا كالعميا( المستخدمة      
 ،(0,80=4/5( ثـ تقسيمو عمى عدد خلايا المقياس لمحصكؿ عمى طكؿ الخمية الصحيح أم )4=1-5المدل )

( كعميو الخمية الأكلى تككف 1لى أقؿ قيمة في المقياس أك بداية المقياس كىي العدد )إضافة ىذه القيمة إثـ 
 لتالي:(، كما ىي مبينة في الجدكؿ ا1,80=1+0,80)

 (: الأىمية النسبية لممتوسط الحسابي06الجدول رقم )
 الأىمية الوسط الحسابي

 غير مكافؽ بشدة 1,8أ قؿ مف -1
 مكافؽغير  2,6أقؿ مف  - 1,81
 محايد 3,4أقؿ مف  –2,61
 مكافؽ 4,2أقؿ مف  –3,41

 مكافؽ بشدة 5 – 4,21
 ليكارت الخماسيعداد الطالبة بالاعتماد عمى مقياس إمف المصدر: 

 كعميو أصبح طكؿ الفئة كما يمي:
                                                           

يستخدـ لقياس الاتجاىات في كثير مف المكضكعات، بحيث يظير المفحكص ما إذا كاف يكافؽ بشدة أكلا يكافؽ بشدة أك  مقياس ليكرت:* 
ككف السمـ مترددا عمى كؿ عبارة، كتتدرج المكافقة كتعطى قيـ تتراكح ما بيف المكافقة بشدة أك عدـ المكافقة بشدة، فمثلا كفقا لممقياس الخماسي ي

(، كالدرجة المرتفعة ىنا تدؿ عمى الاتجاىات المكجبة كالدرجة 1(، لا أكافؽ بشدة )2(، لاأكافؽ )3(، متردد)4(، مكافؽ )5دة )كالآتي: مكافؽ بش
المنخفضة تدؿ عمى الاتجاىات السالبة، كلتحديد اتجاىات المفحكص العامة نحك القضية مثار البحث يمكف جمع درجاتو عمى كافة الفقرات 

 .الكاردة في المقياس
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 [1 - 1.180يمثؿ التصنيؼ "غير مكافؽ بشدة" نحك كؿ عبارة مف عبارات محاكر الاستبياف؛ ] 
 [1.181 - 2,6يمثؿ التصنيؼ "غير مكافؽ" نحك كؿ عبارة مف عبارات محاكر الاستبياف؛ ] 
 [2,6 - 3,4يمثؿ التصنيؼ " محايد " نحك كؿ عبارة مف ] عبارات محاكر الاستبياف؛ 
 [3,41 - 4,2يمثؿ التصنيؼ " مكافؽ " نحك كؿ عبارة مف عبارات محاكر الاستبياف؛ ] 
 [4,21 - 5.يمثؿ التصنيؼ " مكافؽ بشدة " نحك كؿ عبارة مف عبارات محاكر الاستبياف ] 
 Statistical Package for Social)كما تـ استخداـ برنامج الحزمة الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية       

Sciences-SPSS ؿالإكسي(، كبرنامج (Excel)  في تحميؿ البيانات التي تـ جمعيا في ىذه الدراسة، كقد تـ
استخداـ الأساليب المناسبة في التحميؿ كالتي تعتمد أساسا عمى نكع البيانات المراد تحميميا كعمى أىداؼ 

جمعيا لتحقيؽ تـ كفرضيات الدراسة، كقد تـ استخداـ عدة أساليب إحصائية مف أجؿ تكظيؼ البيانات التي 
 :راسة، كفيما يمي الأساليب التي تـ استخداميا كمبررات استخداـ كؿ منياأغراض الد

 تعطى بالعلاقة التالية:ية: ئو التكرارات والنسب الم 

  
  

∑  
     

  :باعتباره أحد مقاييس النزعة المركزية، فقد تـ استخداـ المتكسط الحسابي في ىذه المتوسط الحسابي
أىميتيا مف كجية نظر المستجكبيف عمى الاستبياف، حيث تـ  الدراسة كمؤشر لترتيب البنكد حسب

 اعتماد المتكسط الحسابي لإجابات المشاركيف.
 :تـ استخداـ الانحراؼ المعيارم لمعرفة مدل تشتت القيـ عف متكسطيا الحسابي. الانحراف المعياري 

 المطمب الثالث: خصائص مفردات عينة الدراسة
يمي تحميؿ لنتائج كفيما مي يعمتال ستكلراسة مف حيث الجنس، العمر، المتـ تقسيـ خصائص عينة الد      

 البيانات الشخصية لممستجيبيف.
 1دراسة،  كىي مكزعة كما يمي:الالجدكؿ المكالي يقكـ بعرض نسبة الذككر كالإناث لعينة الجنس:  -1
 
 
 
 

                                                           
 .(03أنظر الممحؽ رقـ ) 1
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 الجنس متغير حسب الدراسة أفراد عينة توزيع: (07رقم) الجدول
 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 75% 27 ذكر
 25% 9 أنثى

 100% 36 الإجمالي
 .SPSSعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات إ مفالمصدر: 

 أفراد ( مف75 %أكبر مف الإناث، حيث تمثؿ نسبة الذككر) الذككر نسبة يتضح مف الجدكؿ أعلاه أف      
 .(25 %فتمثؿ ) الإناث نسبة أما الدراسة عينة

 1يكضح الجدكؿ المكالي تكزيع عينة الدراسة حسب العمر كىي مكزعة كما يمي: العمر: -2
 العمر متغير حسب الدراسة أفراد عينة (: توزيع08رقم) الجدول

 النسبة المئوية التكرارات السن
 17% 6 سنة 30 – 18مف 
 55% 20 سنة 40 – 31مف 
 25% 9 سنة 50 – 41مف 

 3% 1 فأكثرسنة 51 
 100% 36 الإجمالي

 .SPSSعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات إمف المصدر: 

 بنسبة قدرت ( سنة 30- 18من )  الأفراد الذيف يتراكح سنيـفئة  مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف      
  الذيف يتراكح سنيـ في حيف أف%، 55 قدرت بنسبة( فقد سنة 40 – 31من أما الذيف يتراكح سنيـ ) %،17

 .%3 نسبةقدرت بػسنة  51البقية الذيف يزيد سنيـ عف أما%، 25 نسبةقدرت بػ  سنة( 50  – 41من )

مي كىي يعمتال ستكلكزيع عينة الدراسة حسب متغير المالجدكؿ المكالي يقكـ بعرض تالمؤىل العممي:  -3
 2كالآتي:

 

                                                           
 .(03أنظر الممحؽ رقـ ) 1
 (.03أنظر الممحؽ رقـ ) 2
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 المستوى التعميمي حسب الدراسة أفراد عينة (: توزيع09رقم) الجدول
 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي

 6% 2 متكسط

 19% 7 ثانكم

 53% 19 جامعي

 22% 8 دراسات عميا

 100% 36 الإجمالي

 .SPSSعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات إمف المصدر: 
 %، أما6 نسبة يممككف مستكل تعميمي متكسط بمغتالذيف فراد الأفئة  مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف      

 نسبةقدرت بػ جامعيمستكل  الذيف يممككف الأفرادك  %،19 نسبةقدرت بػ مستكل ثانكم فقد الذيف يممككف الأفراد
 .%22 بنسبةقدرت  دراسات عمياذكم مستكل %، في حيف أف 53

 المطمب الرابع: ثبات وصدق الاستبيان
 لمتأكد مف صدؽ كثبات فقراتيا.سنحاكؿ في ىذا المطمب قياس فقرات الاستبياف كذلؾ       

 الاستبيان فقرات الفرع الأول: ثبات
 .كركنباخ ألفا باستخداـ معامؿ الاستطلاعية العينة عمى الثبات خطكات إجراء تـ      

 كرونباخ ألفا أولا: طريقة
 Instrument( بمستكل مكثكقية أداة القياس )Content validity)ييتـ صدؽ المحتكل       

Reliabilityتدؿ أيضا عمى الدرجة التي تعكس الأداة عند كما ، ( مف خلاؿ تقييميا كالعمؿ عمى تحسينيا
(، كركنباخألفا ، تـ استخداـ معامؿ )الاستبيافسو، كلمتحقؽ مف ثبات قياس المجاؿ المحدد لممحتكل المراد قيا

الاتجاه، كىي  مقاييس أك كالاستبيانات البحكث في المستخدمة الأكزاف ثبات لحساب طريقة تعتبر أنسب حيث
نيا تستخدـ لمحصكؿ عمى الثبات عندما تككف أمؿ عمى عدة أبعاد، حيث تملائمة لأداة الدراسة الحالية ككنيا تش

( ككمما اقتربت مف الكاحد كمما 1 – 0) الأداة مف أبعاد أك مجالات، كعادة ما تتراكح قيمة معامؿ ألفا كركنباخ
 .الداخمي لممقياسالتماسؾ عكس قكة 

 :وسائل الدفع الالكتروني الأول محورالثبات  -1
 تـ حساب ثبات ىذا البعد عف طريؽ التناسؽ الداخمي باستخداـ معادلة ألفا كركنباخ القائمة عمى أساس 

 كما ىك مبيف بالجدكؿ التالي:محكر الأكؿ، رتباطات بيف عبارات الحساب معدؿ الا     
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 محور وسائل الدفع الإلكتروني عن طريق ألفا كرونباخ(: ثبات 10الجدول رقم )
محور الأولعبارات ال  عدد العبارات ألفا كرونباخ 

0,919 13 
 .SPSSعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات إ مف المصدر:

الداخلي  الاتساقتدل على  اجدعالية وهي نسبة ، (0,91) ىي نلاحظ أف قيمة معامؿ ألفا كركنباخ     

 .مقبكلة محكرمة الثبات بالنسبة ليذا الكمنو نستطيع القكؿ بأف قي المحور الأول،لأسئلة 
 :جودة الخدمة المصرفية الثاني محورالثبات  -2

عف طريؽ التناسؽ الداخمي باستخداـ معادلة ألفا كركنباخ القائمة عمى  تـ حساب ثبات ىذا البعد    
كما ىك مبيف بالجدكؿ فيما بينيا بالنسبة للأبعاد أك لمبعد ككؿ، أساس حساب معدؿ ارتباطات العبارات 

 التالي:

 عن طريق ألفا كرونباخجودة الخدمة المصرفية  (: ثبات محور11الجدول رقم )

العباراتعدد  ألفا كرونباخ   
 4 0,893 البعد الأول
 4 0,743 البعد الثاني
 5 0,649 البعد الثالث
 5 0,681 البعد الرابع

 4 0,580 البعد الخامس
 22 0,909 عبارات البعد ككل

 .SPSSعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات إمف  المصدر:

(، 0.74) ىي ، كبالنسبة لمبعد الثاني(0,89) ىي معامؿ ألفا كركنباخ بالنسبة لمبعدالأكؿ نلاحظ أف قيمة     
(، 0,58)ىي(، أما بالنسبة لمبعد الخامس 0,68)ىي (، كبالنسبة لمبعد الرابع 0,64)ىي كبالنسبة لمبعد الثالث 

ككميا قيـ تدؿ عمى أف ىذا  ،(0.90ككؿ )محكر الثاني بالنسبة لم معامؿ ألفا كركنباخ ت قيمةقدر في حيف 
 .مقبكلة ممحكر الثاني جكدة الخدمة المصرفيةات بالنسبة لكمنو نستطيع القكؿ بأف قيمة الثب، المقياس ثابت

 ثانيا: اختبار اعتدالية التوزيع
حصائية المختمفة كالملائمة كجب أكلا ساليب الإقبؿ البدء في مرحمة معالجة الفرضيات باستخداـ الأ      

 لممتغيرات محؿ الدراسة الحالية، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾ:التحقؽ مف شرط اعتدالية التكزيع بالنسبة 
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 التحقق من شرط اعتدالية التوزيع بالنسبة لممتغيرات محل الدراسة :(12جدول رقم )
 

 المتغيرات
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk القرار 

درجة   الاحصاءات
 الحرية

مستكل 
 الدلالة

درجة   الاحصاءات
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 لاد غير 0,122 36 0,952 0,047 36 0,147 وسائل الدفع الإلكتروني
 دالغير  0,944 36 0,987 0,200 36 0,086 جودة الخدمة المصرفية

 SPSSعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات إ مفالمصدر: 

ككذا  ،سميرنوف كولموغروفاختبارمف خلاؿ المعطيات المبينة بالجدكؿ أعلاه نلاحظ كبناء عمى قيـ       
إحصائيا عند مستكل الدلالة كسائؿ الدفع الالكتركني كانتا غير دالتيف  في استبياف ،شبيرو ويمكاختبار

(0,05=α)،  صائيا أيضاعند مستكل الدلالةإح بالنسبة لاستبياف جكدة الخدمة المصرفية فقد كانت غير دالةك 
(0,05=α) كبالتالي  ،اعتدالي، كبما أف قيـ الاختباريف كانتا غير دالتيف بالنسبة لممتغيريف فيذا يعني أف التكزيع

 .1را متريةبافإف كؿ الأساليب الاحصائية التي ستستخدـ في المعالجة ىي أساليب 
 ستبيانالا الفرع الأول: صدق

يؤكد الصدؽ الظاىرم عمى ضركرة اتفاؽ مجمكعة مف المختصيف بمجاؿ الدراسة عمى أف المقياس المراد       
ف أداة القياس تناسب المفيكـ أك الظاىرة التي يراد قياسيا، كبمعنى أيعكس بدقة ما يراد قياسو، ك استخدامو سكؼ 

 آخر التأكد مف أنيا أداة  قياس جيدة ليذه الظاىرة.
 مف مجمكعة الاستبياف عمىأسئمة  عرض تـ(، Face Validity)مف الصدؽ الظاىرم كلمتحقؽ      

المحكميف مف ذكم الاختصاص مف أساتذة مختصيف، كذلؾ لمتأكد مف مدل صلاحيتيا كأداة لجمع البيانات، 
 تـ نمكذج في تسجيميا بعد مقترحاتيـ  ضكء في كتعديؿ حذؼ يمزـ مف ما كبعد استرجاع الاستبيانات تـ إجراء

 .2ليذا الغرض إعداده
 كؿ بيف الارتباط معاملات بحساب كذلؾ الدراسة، عينة الاستبياف عمى لفقرات الداخمي الاتساؽ حساب تـ     
 يمي: كما لو التابعة الكمية لممحكر كالدرجة فقرة

  وسائل الدفع الالكتروني الأول محورال لفقرات الداخمي أولا: الصدق

                                                           

 ( .04أنظر إلى الممحؽ رقـ )1 
 (.01أنظر الممحؽ رقـ )2 
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 وسائل الدفعلأكؿ )محكر االدرجة الكمية لمتقدير الارتباطات بيف درجة كؿ عبارة بتـ حساب أك       
 كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي: ،( بمعامؿ الارتباط بيرسكفالالكتروني

 مع درجتو الكمية وسائل الدفع الالكتروني(: مصفوفة ارتباطات عبارات محور 13الجدول رقم )

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

ة إحصائيا عند مستكل كميا دال مع الدرجة الكمية لو محكر الأكؿلارتباطات بيف عبارات الا نلاحظ أف    
 ،( كػأعمى ارتباط0,85حيث تراكحت قيـ الارتباط فييا ما بيف ) ،ة( عبار 13كعددىا )( α=0,01)الدلالة 

( كالدرجة 9كاف بيف العبارة ) ،( كأدنى ارتباط0,52ك) ،ككؿ محكر( كالدرجة الكمية لم13كاف بيف العبارة )
 ( صادؽوسائل الدفع الالكترونيالأكؿ ) محكرككؿ، كعمكما يمكف القكؿ بأف ال محكرالكمية لم

 جودة الخدمة المصرفية الثاني محورال لفقرات الداخمي ثانيا: الصدق
     ارة بالدرجة الكمية تـ حساب صدؽ ىذا البعد عف طريؽ حساب أك تقدير الارتباطات بيف درجة كؿ عب  

 ككؿ الذم  محكر الثانيمية للأبعاد بالدرجة الكمية لمتمي إليو، كفي المرحمة الأخيرة ارتباط الدرجة الكتنلمبعد الذم 
 .ليوإتنتمي 

 الارتباط بين العبارات والدرجات الكمية للأبعاد التي تنتمي إلييا: -1
 :)الارتباط بين العبارات والدرجة الكمية لبعد )الممموسية 
تـ حساب أك تقدير الارتباطات بيف درجة كؿ عبارة بالدرجة الكمية لمبعد الأكؿ )المممكسية( بمعامؿ       

 كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي: ،الارتباط بيرسكف
 
 

محورالدرجة الكمية لم العبارات محورالدرجة الكمية لم العبارات   
01العبارة  08العبارة  **0,836   0,602** 
02العبارة  09العبارة  **0,679   0,525** 
03العبارة  10العبارة  **0,624   0,798** 
04العبارة  11العبارة  **0,712   0,804** 
05العبارة  12العبارة  **0,708   0,723** 
06العبارة  13العبارة  **0,790   0,853** 
07العبارة   ** .(α=0001) الارتباط دال عند مستوى الدلالة **0,568 
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 (: مصفوفة ارتباطات عبارات بعد )الممموسية( مع درجتو الكمية14الجدول رقم )
 الدرجة الكمية لمبعد العبارات الدرجة الكمية لمبعد العبارات

14العبارة  16العبارة  **0,855   0,857** 
15العبارة  17العبارة  **0,848   0,829** 

(α=0001)عند مستوى الدلالةرتباط دال الا   ** 
 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

ة إحصائيا عند مستكل الارتباطات بيف عبارات البعد الأكؿ مع الدرجة الكمية لو ككؿ كميا دال نلاحظ أف   
 ،( كػأعمى ارتباط0,85)( عبارات، حيث تراكحت قيـ الارتباط فييا ما بيف 4كعددىا )( α=0,01) الدلالة

( كالدرجة 17كاف بيف العبارة ) ،( كأدنى ارتباط0,82ك) ،( كالدرجة الكمية لمبعد ككؿ16كاف بيف العبارة )
 .الكمية لمبعد ككؿ، كعمكما يمكف القكؿ بأف البعد الأكؿ )المممكسية( صادؽ

 ( الاستجابةالارتباط بين العبارات والدرجة الكمية لبعد:) 

( بمعامؿ الاستجابةتقدير الارتباطات بيف درجة كؿ عبارة بالدرجة الكمية لمبعد الثاني )تـ حساب أك 
 ، كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي: ،الارتباط بيرسكف

 ( مع درجتو الكميةالاستجابة(: مصفوفة ارتباطات عبارات بعد )15الجدول رقم )

لمبعدالدرجة الكمية  العبارات الدرجة الكمية لمبعد العبارات  
18العبارة    20العبارة  **0,699   0,821** 

19العبارة  21العبارة  **0,934   0,564** 
(.α=0001)رتباط دال عند مستوى الدلالةالا  ** 

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

ة إحصائيا عند كميا دال ،الارتباطات بيف عبارات البعد الثاني مع الدرجة الكمية لو ككؿ نلاحظ أف     
( كػأعمى 0,82( عبارات، حيث تراكحت قيـ الارتباط فييا ما بيف )4كعددىا ) (α=0,01) مستكل الدلالة

( 21كاف بيف العبارة ) ،( كأدنى ارتباط0,56ك) ،( كالدرجة الكمية لمبعد ككؿ20كاف بيف العبارة ) ،ارتباط
 .( صادؽالاستجابةكالدرجة الكمية لمبعد ككؿ، كعمكما يمكف القكؿ بأف البعد الثاني )
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 ( الاعتماديةالارتباط بين العبارات والدرجة الكمية لبعد:) 

( بمعامؿ الاعتماديةتـ حساب أك تقدير الارتباطات بيف درجة كؿ عبارة بالدرجة الكمية لمبعد الثالث )
 ، كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي: ،الارتباط بيرسكف

 ( مع درجتو الكميةالاعتمادية(: مصفوفة ارتباطات عبارات بعد )16الجدول رقم )

 الدرجة الكمية لمبعد العبارات الدرجة الكمية لمبعد العبارات
22العبارة  25العبارة  **0,846   0,469** 
23العبارة  26العبارة  **0,738   0,671** 
24العبارة  (.α=0001) رتباط دال عند مستوى الدلالةالا  **0,511  ** 

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:
ة إحصائيا عند كميا دال ،الارتباطات بيف عبارات البعد الثالث مع الدرجة الكمية لو ككؿ نلاحظ أف   

( كػأعمى 0,84حيث تراكحت قيـ الارتباط فييا ما بيف )( عبارات، 5كعددىا ) (α=0,01) مستكل الدلالة
( 25كاف بيف العبارة ) ،( كأدنى ارتباط0,46ك) ،( كالدرجة الكمية لمبعد ككؿ22كاف بيف العبارة ) ،ارتباط

 .( صادؽالاعتماديةكالدرجة الكمية لمبعد ككؿ، كعمكما يمكف القكؿ بأف البعد الثالث )
 - رجة الكمية لبعد )الاىتمام والتعاطف(:الارتباط بين العبارات والد 

تـ حساب أك تقدير الارتباطات بيف درجة كؿ عبارة بالدرجة الكمية لمبعد الرابع )الاىتماـ كالتعاطؼ( 
 بمعامؿ الارتباط بيرسكف ، كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي:

 درجتو الكمية(: مصفوفة ارتباطات عبارات بعد )الاىتمام والتعاطف( مع 17الجدول رقم )

 الدرجة الكمية لمبعد العبارات الدرجة الكمية لمبعد العبارات
27العبارة  30العبارة  **0,481   0,691** 
28العبارة  31العبارة  **0,733   0,593** 
29العبارة  (.α=0001)رتباط دال عند مستوى الدلالة الا  **0,859   

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

 ة إحصائيا عند مستكل الدلالةدال ،الرابع مع الدرجة الكمية لو ككؿ الارتباطات بيف عبارات البعد نلاحظ أف    
(0,01=α) ( كػأعمى ارتباط0,85( عبارات، حيث تراكحت قيـ الارتباط فييا ما بيف )5كعددىا )،  كاف بيف
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( كالدرجة الكمية لمبعد 27كاف بيف العبارة ) ،( كأدنى ارتباط0,48ك) ،( كالدرجة الكمية لمبعد ككؿ29العبارة )
 .ككؿ، كعمكما يمكف القكؿ بأف البعد الرابع )الاىتماـ كالتعاطؼ( صادؽ

 :)الارتباط بين العبارات والدرجة الكمية لبعد )الثقة والأمان 
لمبعد الخامس )الثقة كالأماف( بمعامؿ تـ حساب أك تقدير الارتباطات بيف درجة كؿ عبارة بالدرجة الكمية      

 الارتباط بيرسكف ، كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي:
 (: مصفوفة ارتباطات عبارات بعد )الثقة والأمان( مع درجتو الكمية18الجدول رقم )

 الدرجة الكمية لمبعد العبارات الدرجة الكمية لمبعد العبارات
32العبارة  34العبارة  **0,697   0,716** 
33العبارة  35العبارة  **0,567   0,813** 

.(α=0001)الارتباط دال عند مستوى الدلالة   ** 
 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

ة إحصائيا عند كميا دال ،الخامس مع الدرجة الكمية لو ككؿ الارتباطات بيف عبارات البعد نلاحظ أف   
( كػأعمى 0,81( عبارات، حيث تراكحت قيـ الارتباط فييا ما بيف )4كعددىا ) (α=0,01) مستكل الدلالة

( 33كاف بيف العبارة ) ،( كأدنى ارتباط0,56ك) ،( كالدرجة الكمية لمبعد ككؿ35كاف بيف العبارة ) ،ارتباط
 .كالدرجة الكمية لمبعد ككؿ، كعمكما يمكف القكؿ بأف البعد الخامس )الثقة كالأماف( صادؽ

 ككل:الثاني الارتباط بين الأبعاد والدرجة الكمية لممحور  -2
تـ حساب الارتباط بيف الدرجات الكمية للأبعاد مع الدرجة الكمية للاستبياف ككؿ حيث جاءت ىي 

 كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي:، (α=0,01) ة إحصائيا عند مستكل الدلالةالأخرل كميا دال

 ارتباطات الدرجات الكمية للأبعاد مع الدرجة الكمية لممحور ككل(: مصفوفة 19الجدول رقم )

 الدرجةالكمية المحاور والدرجة الكمية
 **0,887 البعد الأكؿ )المممكسية(

(الاستجابةالبعد الثاني )  0,815** 
(الاعتمادية) الثالث البعد  0,805** 

الرابع )الاىتماـ كالتعاطؼ( البعد  0,739** 
)الثقة كالأماف( الخامس البعد  0,570** 

(.α=0001)توى الدلالة الارتباط دال عند مس ** 
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 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

الدرجة  ارتباط (، أما0,88كؿ مع الدرجة الكمية لممحكر ككؿ )الدرجة الكمية لمبعد الأ ارتباطقيمة  نلاحظ أف     
الدرجة الكمية لمبعد الثالث مع  ارتباط (، أما0,81الكمية لمبعد الثاني مع الدرجة الكمية لممحكر ككؿ فقد بمغ )

الدرجة الكمية لمبعد الرابع مع الدرجة الكمية لممحكر  ارتباط(، بينما 0,80الدرجة الكمية لممحكر ككؿ فقد بمغ )
(، 0.57الدرجة الكمية لمبعد الثالث مع الدرجة الكمية لممحكر ككؿ فقد بمغ ) ارتباط(، أما 0.73ككؿ فقد بمغ )

 .صادؽ جودة الخدمة المصرفية(كىذا يعني أف المحكر الثاني )

 المبحث الثالث: تحميل نتائج وفرضيات الدراسة الميدانية
حصائية التي أجريت الإ لييا بناء عمى المعالجاتإىذا المبحث عرض النتائج المتكصؿ سنحاكؿ مف خلاؿ     

حصائية باستخداـ جراء المعالجات الإإت مف خلاؿ أداة الدراسة، كقد تـ عمى ما تـ جمعو كتحميمو مف بيانا
، لمحصكؿ عمى نتائج الدراسة التي سيتـ عرضيا SPSSحصائية لمدراسات الاجتماعية برنامج الحزـ الإ

 كتحميميا في ىذا المبحث.

 ئج المحور الأول )وسائل الدفع الالكتروني(المطمب الأول: تحميل نتا
تـ لى تحميؿ نتائج المحكر الأكؿ المتعمؽ بكسائؿ الدفع الالكتركني، حيث إسنتطرؽ في ىذا المطمب       

المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد  استخراجعف طريؽ  رات المحكر الأكؿترتيب عبا
 عينة الدراسة، فكانت النتائج كما في الجدكؿ التالي:

 نتائج تحميل المحور الأول (:20الجدول رقم )
حجم  عبارات المحور الأول الرقم

 العينة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة

 05 1,111 3,72 36 الالكتركنية يعكضؾ عف استخداـ النقكد كالشيكات.استخداـ البطاقات  01
 02 0,860 3,94 36 يمكنؾ السحب بالبطاقة الالكتركنية مف أم فرع مف فركع البنؾ. 02
 03 0,930 3,86 36 رسكـ كتكاليؼ استخداـ البطاقات الالكتركنية مناسبة. 03
 11 1,230 3,16 36 داخؿ كخارج الكطف.تستطيع استخداـ البطاقات الالكتركنية  04
 09 1,204 3,41 36 إجراءات الحصكؿ عمى البطاقات الالكتركنية بسيطة. 05
 02 1,145 3,94 36 تكفر لؾ البطاقات الالكتركنية الحماية الكافية لأمكالؾ. 06
 10 1,037 3,30 36 يمكنؾ استعادة البطاقات الالكتركنية في حالة الضياع أك التمؼ بسيكلة. 07
 04 0,937 3,75 36 تستطيع استخداـ الصراؼ الآلي في أم كقت. 08
 01 0,930 4,13 36 تشعر بالأماف عند استخداـ الصراؼ الآلي. 09
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 10 1,214 3,30 36 السحب مف الصراؼ الآلي يمكنؾ مف الحصكؿ عمى المبمغ الذم تريده. 10
 08 1,026 3,44 36 البنؾ.أجيزة الصراؼ الآلي متاحة في كؿ فركع  11
 07 1,108 3,52 36 تعتقد أف البنؾ يعمؿ عمى استحداث كسائؿ دفع جديدة. 12
 06 1,157 3,55 36 ترل أف البنؾ يقكـ بتطكير تعاممو بكسائؿ الدفع الالكتركني. 13
  9,250 47,08 36  الكمي

 .SPSSمف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

المستخرجة مف  كالانحرافات المعيارية ،خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى المتكسطات الحسابية مف     
نلاحظ أف    ،(وسائل الدفع الالكترونيكؿ )عبارة مف عبارات المحكر الأعمى كؿ  ،أفراد عينة الدراسة استجابات
( ك 4,2 – 3,4فكميا تنتمي إلى المجاليف ) ،لكؿ العبارات الحسابي كالانحراؼ المعيارم كاف مرتفع طالمتكس

حيث   ،متكسط المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم فكافقد ( 10 -7 - 4ما عدا العبارات ) ،(5 – 4,2)
مف مرتفع  مستكل استخداـ كسائؿ الدفع الالكتركني (، كبالتالي يمكف القكؿ بأف3,4 – 2,6تنتمي إلى المجاؿ )

 .الدراسةكجية نظر أفراد عينة 

 المطمب الثاني: تحميل نتائج المحور الثاني )جودة الخدمة المصرفية(

 .سنقكـ بتحميؿ نتائج كؿ بعد مف أبعاد جكدة الخدمة المصرفية الخمسة   

 (الممموسيةالفرع الأول: تحميل نتائج عبارات البعدالأول )

عف طريؽ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات  ارات البعد الأكؿتـ ترتيب عب   
 أفراد عينة الدراسة، فكانت النتائج كما في الجدكؿ التالي:

 نتائج تحميل عبارات البعد الأول (:21الجدول رقم )

حجم  عبارات البعد الأول الرقم
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة

 03 9690, 3,44 36 يحتكم المكقع الالكتركني لمبنؾ عمى ألكاف كمظير جذاب. 14
 02 1,000 3,50 36 لمبنؾ مكقع الكتركني يسيؿ عميؾ تتبعو. 15
 04 1,082 3,16 36 يمتمؾ البنؾ أجيزة الكتركنية متطكرة. 16
 01 1,080 3,55 36 كسائؿ الدفع الالكتركني المتكفرة بالبنؾ ملائمة لجميع الزبائف. 17
  3,529 13,66 36  الكمي

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:
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المستخرجة مف استجابات  ،مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية    
المتكسط الحسابي كالانحراؼ  نلاحظ أف ،(الممموسيةأفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة مف عبارات البعدالأكؿ )

 متكسطال ( كاف16(، ماعدا العبارة )4,2 – 3,4فكميا تنتمي إلى المجاؿ ) ،كاف مرتفع لكؿ العبارات المعيارم
(، كبالتالي يمكف القكؿ بأف 3,4 – 2,6حيث تنتمي إلى المجاؿ )  ،الحسابي كالانحراؼ المعيارم متكسط

 .كجية نظر أفراد عينة الدراسةمف  مستكل المممكسية مرتفع

 (الاستجابةالفرع الثاني: تحميل نتائج عبارات البعد الثاني )

المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات  استخراجعف طريؽ  الثاني تـ ترتيب عبارات البعد    
 أفراد عينة الدراسة، فكانت النتائج كما في الجدكؿ التالي:

 نتائج تحميل عبارات البعد الثاني (:22الجدول رقم )

حجم  عبارات البعد الثاني الرقم
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة

اعتماد البنؾ لكسائؿ الدفع الالكتركني يجعمؾ تستفيد مف الخدمة  18
 دكف انتظار.

36 4,08 ,9060 01 

 04 1,116 3,69 36 مشاكمؾ العالقة.يقكـ البنؾ بالاستجابة السريعة لشكاكيؾ كحؿ  19
ساىمت كسائؿ الدفع الالكتركني في التقميؿ مف زمف الحصكؿ عمى  20

 الخدمة.
36 4,00 ,8940 02 

 03 1,072 3,77 36 التعامؿ بكاسطة كسائؿ الدفع الالكتركني متاح في كؿ كقت. 21
  2,970 15,55 36  الكمي

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

المستخرجة مف  ،مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية      
المتكسط الحسابي  نلاحظ أف ،(الاستجابةالثاني ) استجابات أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة مف عبارات البعد

(، كبالتالي يمكف القكؿ بأف 4,2 – 3,4) فكميا تنتمي إلى المجاؿ كاف مرتفع لكؿ العبارات كالانحراؼ المعيارم
 .دراسةمف كجية نظر أفراد عينة ال مرتفع مستكل الاستجابة

 (الاعتماديةالثالث ) الفرع الثالث: تحميل نتائج عبارات البعد



لوكالة المسيمة ينية في بنك القرض الشعبي الجزائر الدراسة الميدا الفصل الثاني:
 

57 
 

المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات  استخراجالثالث عف طريؽ  تـ ترتيب عبارات البعد      
 أفراد عينة الدراسة، فكانت النتائج كما في الجدكؿ التالي:

 نتائج تحميل عبارات البعد الثالث (:23الجدول رقم )

حجم  عبارات البعد الثالث الرقم
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة

 01 9790, 4,11 36 الالكتركني سيمة الاستخداـ.كسائؿ الدفع  22
استخداـ كسائؿ الدفع الالكتركني يتميز بالدقة كعدـ ارتكاب الأخطاء  23

 في المعاملات المصرفية.
36 3,80 1,064 03 

ساىمت كسائؿ الدفع الالكتركني في عدـ التقيد بالمكاعيد الرسمية  24
 لعمؿ البنؾ.

36 3,69 1,064 04 

لؾ كسائؿ الدفع الالكتركني في البنؾ الاستفادة مف خدمات تتيح  25
 متنكعة.

36 3,86 ,8330 02 

يمكنؾ أف تعتمد عمى مكظفي البنؾ في تقديـ خدمات ذات جكدة  26
 عالية.

36 3,80 ,8210 03 

  3,076 19,27 36  الكمي
 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

المستخرجة مف  ،الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعياريةمف خلاؿ      
حظ أف المتكسط الحسابي نلا ،(الاعتماديةالثالث ) استجابات أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة مف عبارات البعد

 (، كبالتالي يمكف القكؿ بأف4,2 – 3,4فكميا تنتمي إلى المجاؿ ) ،كاف مرتفع لكؿ العبارات كالانحراؼ المعيارم
 .عينة الدراسةمف كجية نظر أفراد  مرتفعة مستكل الاعتمادي

 (الاىتمام والتعاطفالرابع ) الفرع الرابع: تحميل نتائج عبارات البعد

المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات  استخراجعف طريؽ  رابعالبعد ال تـ ترتيب عبارات    
 كما في الجدكؿ التالي:  أفراد عينة الدراسة، فكانت النتائج
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 نتائج تحميؿ عبارات البعد الرابع (:24الجدول رقم )

حجم  البعد الرابع عبارات الرقم
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة

 03 1,106 3,55 36 الدفع الالكتركني بالبنؾ يتلاءـ كاحتياجاتؾ.تنكع كسائؿ  27
 01 9710, 3,83 36 يشعرؾ التعامؿ بكسائؿ الدفع الالكتركني بنكع مف التميز. 28
يذكرؾ البنؾ مف حيف لآخر بكسائؿ الدفع الالكتركني التي  29

 يمكنؾ استخداميا.
36 3,50 1,082 04 

 05 1,073 3,13 36 عبر بريدؾ الالكتركني.يرسؿ البنؾ كشؼ الحساب لؾ  30
 02 1,116 3,80 36 يقكـ البنؾ كمكظفكه بشكرؾ كتقديرؾ عمى تعاممؾ معيـ. 31
  3,573 17,83 36  الكمي

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

المستخرجة مف  ،المعياريةمف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى المتكسطات الحسابية كالانحرافات 
نلاحظ أف المتكسط  ،(الاىتمام والتعاطفاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة مف عبارات البعد الرابع )

عبارة (، ما عدا ال4,2 – 3,4فكميا تنتمي إلى المجاؿ ) ،كاف مرتفع لكؿ العبارات كالانحراؼ المعيارم يالحساب
كبالتالي  ،( 3,4- 2,6حيث تنتمي إلى المجاؿ ) ،الحسابي كالانحراؼ المعيارم متكسط متكسطال ( كاف30)

 .مف كجية نظر أفراد عينة الدراسة مستكل الاىتماـ كالتعاطؼ مرتفع يمكف القكؿ بأف

 (الثقة والأمنالفرع الخامس: تحميل نتائج عبارات المحور الخامس )

المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية  استخراجعف طريؽ  الخامستـ ترتيب عبارات البعد       
 لاستجابات أفراد عينة الدراسة، فكانت النتائج كما في الجدكؿ التالي:

 نتائج تحميل عبارات البعد الخامس (:25الجدول رقم )

حجم  عبارات البعد الخامس الرقم
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة

عند استخدامؾ لكسائؿ الدفع الالكتركني تشعر بالأماف  32
 كالارتياح.

36 3,80 1,064 04 

يحافظ البنؾ عمى سرية كؿ المعمكمات التي تخص تعاملاتؾ  33
 المصرفية.

36 4,36 ,4870 01 
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 03 8260, 4,05 36 تشعر بالحماية الأمنية أثناء تكاجدؾ بالبنؾ. 34
 02 5850, 4,33 36 يشعرؾ بالشؾ كالغمكض. الالكتركني لاتعاممؾ بكسائؿ الدفع  35
  2,196 16,55 36  الكمي

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

المستخرجة مف  ،مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالنظر إلى المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية      
نلاحظ أف المتكسط  ،(ناالثقة والأماستجابات أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة مف عبارات البعد الخامس )

( 5 – 4,2( ك )4,2 – 3,4) فكميا تنتمي إلى المجاليف ،رتفعكاف ملكؿ العبارات  الحسابي كالانحراؼ المعيارم
 .مف كجية نظر أفراد عينة الدراسة مرتفع فاالثقة كالأممستكل  ، كبالتالي يمكف القكؿ بأف

 الفرضياتعرض ومناقشة المطمب الثالث: 
 سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى اختبار مدل صحة فرضيات الدراسة.    

 عرض ومناقشة نتائج الفرضية العامة: الفرع الأول:
  الفرضية الصفريةHO: في بنؾ  المصرفيةيكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى جكدة الخدمة  لا

 ؛القرض الشعبي الجزائرم لككالة المسيمة
  الفرضية البديمةH1: في بنؾ القرض  يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى جكدة الخدمة المصرفية

 .الشعبي الجزائرم لككالة المسيمة
عمى جودة الخدمة يوجد أثر لوسائل الدفع الالكتروني : "أنو نصت الفرضية العامة ليذه الدراسة عمى   

الفرضية تـ ىذه "، كمف أجؿ التحقؽ مف صحة في بنك القرض الشعبي الجزائري لوكالة المسيمة المصرفية
كلتحديد التفاعؿ تـ استخداـ معامؿ مربع إيطا كذلؾ بعد  ،استخداـ معامؿ بيرسكف لمعرفة قكة كطبيعة العلاقة

 مي:، فكانت النتائج كما ي1التحقؽ مف شرط خطية العلاقة
 
 
 
 
 

                                                           

 (.04) أنظر الممحؽ رقـ1 
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 جودة الخدمة المصرفيةو التفاعل بين وسائل الدفع الالكتروني  :(26الجدول رقم )
مربع  جودة الخدمة المصرفية متغيرات الدراسة

 الارتباط
معامل 
 إيطا

مربع 
 إيطا

 التفسير

وسائل 
الدفع 

 الالكتروني

  0,909 0,954 0,795 **0,892 معامل بيرسون
الدلالةمستوى  حجـ الأثر كبير  0,000 

 36 حجم العينة
(.α=0001) ل إحصائيا عند مستوى الدلالةالارتباط دا  

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

بيف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف  ،مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف معامؿ الارتباط بيرسكف     
( كىي قيمة عالية 0,89بمغ ) ،جودة الخدمة المصرفيةكدرجاتيـ عمى استبياف  الالكترونيوسائل الدفع 

وسائل كمكجبة، كىذا معناه أف ىناؾ علاقة ارتباطية عكسية أم أف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف 
كبالنظر إلى قيمة مربع ، جودة الخدمة المصرفيةتتكزع بعكس تكزيع درجاتيـ عمى استبياف  ،الدفع الالكتروني

يمكف القكؿ بأف ىناؾ تداخؿ بيف قيـ أفراد عينة الدراسة عمى الاستبيانيف معا،  ،(0,79الارتباط كالتي بمغت )
ىي قيمة تدؿ عمى أف حجـ تأثر تبايف  ،(0,90كما يؤكد ذلؾ أف قيمة حجـ الأثر لمربع إيطا كالتي بمغت )

% مف 20تجاكزت  ،(وسائل الدفع الالكترونيبتبايف المتغير المستقؿ ) (جودة الخدمة المصرفيةالمتغير التابع )
ة إحصائيا نسبة التداخؿ كىي نسبة تبيف أف حجـ التأثير كبير جدا، كما أف نتيجة ىذا التفاعؿ )الأثر( جاءت دال

العلاقة  نفي كجكدت تيال الفرضية الصفرية  (، كمنو نستطيع القكؿ بأنو تـ رفضα=0,01) عند مستكل الدلالة
جودة  عمى تأثر وسائل الدفع الالكترونيأن  تي تنص عمىال كقبكؿ الفرضية البديمة، التفاعمية )تأثير كتأثر(،

% 99، كنسبة التأكد مف ىذه النتيجة ىك  في بنك القرض الشعبي الجزائري لوكالة المسيمة الخدمة المصرفية
 %. 1مع احتماؿ الكقكع في الخطأ بنسبة 

 عرض ومناقشة نتائج الفرضية الأولى: الثاني:الفرع 

  الفرضية الصفريةHO: ؛يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى بعد المممكسية لا 
  الفرضية البديمةH1: .يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى بعد المممكسية 
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"، الالكتروني عمى بعد الممموسية يوجد أثر لوسائل الدفع: "أنو نصت الفرضية الأكلى ليذه الدراسة عمى    
كلتحديد  ،تـ استخداـ معامؿ بيرسكف لمعرفة قكة كطبيعة العلاقة ،الفرضية ذهكمف أجؿ التحقؽ مف صحة ى

 ، فكانت النتائج كما يمي:1التفاعؿ تـ استخداـ معامؿ مربع إيطا كذلؾ بعد التحقؽ مف شرط خطية العلاقة
 الممموسيةبعد و  الدفع الالكتروني التفاعل بين وسائل :(27الجدول رقم )

مربع  جودة الخدمة المصرفية متغيرات الدراسة
 الارتباط

معامل 
 إيطا

مربع 
 إيطا

 التفسير

وسائل 
الدفع 

 الالكتروني

  0,802 0,895 0,638 **0,799 معامل بيرسون
 حجـ الأثر كبير

 
 0,000 مستوى الدلالة
 36 حجم العينة

(.α=0001) إحصائيا عند مستوى الدلالةل الارتباط دا  
 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

عمى استبياف  ،مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف معامؿ الارتباط بيرسكف بيف درجات أفراد عينة الدراسة     
كىي قيمة عالية كمكجبة، كىذا معناه أف  ،(0,79بمغ ) الممموسية كدرجاتيـ عمى بعد وسائل الدفع الالكتروني

تتكزع وسائل الدفع الالكتروني أم أف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف  ،ىناؾ علاقة ارتباطية عكسية
( يمكف القكؿ 0,63، كبالنظر إلى قيمة مربع الارتباط كالتي بمغت )الممموسيةبعكس تكزيع درجاتيـ عمى بعد 

ـ أفراد عينة الدراسة عمى الاستبيانيف معا، كما يؤكد ذلؾ أف قيمة حجـ الأثر لمربع إيطا بأف ىناؾ تداخؿ بيف قي
وسائل بتبايف المتغير المستقؿ )الممموسية ىي قيمة تدؿ عمى أف حجـ تأثر تبايف بعد  ،(0,80كالتي بمغت )

كبير جدا، كما أف نتيجة كىي نسبة تبيف أف حجـ التأثير  ،% مف نسبة التداخؿ20( تجاكزت الدفع الالكتروني
 ، كمنو نستطيع القكؿ بأنو تـ رفض(α=0,01) ة إحصائيا عند مستكل الدلالةجاءت دال ،ىذا التفاعؿ )الأثر(
   التي تنص عمى أفك  كقبكؿ الفرضية البديمة، نفي كجكد العلاقة التفاعمية )تأثير كتأثر(،ت تيال الفرضية الصفرية 

% مع احتماؿ الكقكع 99، كنسبة التأكد مف ىذه النتيجة ىك الممموسيةعمى بعد  تأثر وسائل الدفع الالكتروني
 %. 1في الخطأ بنسبة 

 عرض ومناقشة نتائج الفرضية الثانية: الفرع الثالث:
  الفرضية الصفريةHO: ؛يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى بعد الاستجابة لا 

                                                           

 (.04) أنظر الممحؽ رقـ1 
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  الفرضية البديمةH1:  الاستجابةيكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى بعد. 
"،  الاستجابةيوجد أثر لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد  ": أنو ليذه الدراسة عمىنصت الفرضية الثانية      

كلتحديد  ،الفرضية تـ استخداـ معامؿ بيرسكف لمعرفة قكة كطبيعة العلاقة ذهكمف أجؿ التحقؽ مف صحة ى
 ، فكانت النتائج كما يمي:1التفاعؿ تـ استخداـ معامؿ مربع إيطا كذلؾ بعد التحقؽ مف شرط خطية العلاقة

 الاستجابةبعد و  التفاعل بين وسائل الدفع الالكتروني :(28الجدول رقم )
مربع  جودة الخدمة المصرفية متغيرات الدراسة

 الارتباط
معامل 
 إيطا

مربع 
 إيطا

 التفسير

وسائل 
الدفع 

 الالكتروني

  0,778 0,882 0,390 **0,642 معامل بيرسون
 حجـ الأثر كبير

 
 0,000 مستوى الدلالة
 36 حجم العينة

(.α=0001) ل إحصائيا عند مستوى الدلالةالارتباط دا  
 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

بيف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف  ،نلاحظ أف معامؿ الارتباط بيرسكفمف خلاؿ الجدكؿ أعلاه      
كىذا معناه أف  كىي قيمة عالية كمكجبة ،(0,64بمغ ) الاستجابة كدرجاتيـ عمى بعد وسائل الدفع الالكتروني

تتكزع لكتروني وسائل الدفع الا  أم أف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف ،ىناؾ علاقة ارتباطية عكسية
يمكف القكؿ  ،(0,39، كبالنظر إلى قيمة مربع الارتباط كالتي بمغت )الاستجابةبعكس تكزيع درجاتيـ عمى بعد 

بأف ىناؾ تداخؿ بيف قيـ أفراد عينة الدراسة عمى الاستبيانيف معا، كما يؤكد ذلؾ أف قيمة حجـ الأثر لمربع إيطا 
وسائل بتبايف المتغير المستقؿ ) الاستجابةحجـ تأثر تبايف بعد ىي قيمة تدؿ عمى أف  ،(0,77كالتي بمغت )

كىي نسبة تبيف أف حجـ التأثير كبير جدا، كما أف نتيجة  ،% مف نسبة التداخؿ20( تجاكزت الدفع الالكتروني
 كمنو نستطيع القكؿ بأنو تـ رفض(، α=0,01) ة إحصائيا عند مستكل الدلالةىذا التفاعؿ )الأثر( جاءت دال

  التي تنص عمى أفك  كقبكؿ الفرضية البديمة، نفي كجكد العلاقة التفاعمية )تأثير كتأثر(،ت تيالالفرضية الصفرية 
% مع احتماؿ الكقكع 99، كنسبة التأكد مف ىذه النتيجة ىك الاستجابةعمى بعد  تأثر وسائل الدفع الالكتروني

 %. 1في الخطأ بنسبة 
 الفرضية الثالثة: عرض ومناقشة نتائجالفرع الرابع: 

                                                           

 (.04) أنظر الممحؽ رقـ1 
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  الفرضية الصفريةHO: ؛الاعتماديةيكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى بعد  لا 
  الفرضية البديمةH1:  الاعتماديةيكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى بعد. 
"،  الاعتماديةيوجد أثر لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد : "أنو ليذه الدراسة عمىنصت الفرضية الثالثة      

كلتحديد  ،الفرضية تـ استخداـ معامؿ بيرسكف لمعرفة قكة كطبيعة العلاقة ىذهكمف أجؿ التحقؽ مف صحة 
 ، فكانت النتائج كما يمي:1التفاعؿ تـ استخداـ معامؿ مربع إيطا كذلؾ بعد التحقؽ مف شرط خطية العلاقة

 الاعتماديةبعد و  التفاعل بين وسائل الدفع الالكتروني :(29الجدول رقم )
مربع  الخدمة المصرفيةجودة متغيرات الدراسة

 الارتباط
معامل 
 إيطا

مربع 
 إيطا

 التفسير

وسائل 
الدفع 

 الالكتروني

  0,724 0,851 0.332 **0,576 معامل بيرسون
 0,000 مستوى الدلالة حجـ الأثر كبير

 36 حجم العينة
 (.α=0001) الدلالةل إحصائيا عند مستوى الارتباط دا

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

بيف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف  ،مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف معامؿ الارتباط بيرسكف    
كىذا معناه أف كمكجبة،  كىي قيمة عالية ،(0,57بمغ ) الاعتمادية كدرجاتيـ عمى بعد وسائل الدفع الالكتروني

تتكزع  وسائل الدفع الالكتروني أم أف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف ،ىناؾ علاقة ارتباطية عكسية
يمكف القكؿ  ،(0,33، كبالنظر إلى قيمة مربع الارتباط كالتي بمغت )الاعتماديةبعكس تكزيع درجاتيـ عمى بعد 

مى الاستبيانيف معا، كما يؤكد ذلؾ أف قيمة حجـ الأثر لمربع إيطا بأف ىناؾ تداخؿ بيف قيـ أفراد عينة الدراسة ع
وسائل بتبايف المتغير المستقؿ ) الاعتماديةىي قيمة تدؿ عمى أف حجـ تأثر تبايف بعد  ،(0,72كالتي بمغت )

كىي نسبة تبيف أف حجـ التأثير كبير جدا، كما أف نتيجة  ،% مف نسبة التداخؿ20( تجاكزت الدفع الالكتروني
رفض  (، كمنو نستطيع القكؿ بأنو تـα=0,01) ة إحصائيا عند مستكل الدلالةىذا التفاعؿ )الأثر( جاءت دال

 التي تنص عمى أفك  كقبكؿ الفرضية البديمة، نفي كجكد العلاقة التفاعمية )تأثير كتأثر(،ت تيال ةالصفري يةالفرض
% مع احتماؿ الكقكع 99، كنسبة التأكد مف ىذه النتيجة ىك الاعتماديةعمى بعد  تأثر ئل الدفع الالكترونيوسا

 %.1في الخطأ بنسبة 

                                                           

 (.04أنظر الممحؽ رقـ)1 
 



لوكالة المسيمة ينية في بنك القرض الشعبي الجزائر الدراسة الميدا الفصل الثاني:
 

64 
 

 عرض ومناقشة نتائج الفرضية الرابعة الفرع الخامس:
  الفرضية الصفريةHO: ؛يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى بعد الاىتماـ كالتعاطؼ لا 
  الفرضية البديمةH1: .يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى بعد الاىتماـ كالتعاطؼ 
يوجد أثر لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد الاىتمام  ": أنو ليذه الدراسة عمى نصت الفرضية الرابعة     

لمعرفة قكة كطبيعة العلاقة  ،الفرضية تـ استخداـ معامؿ بيرسكف ىذهف صحة "، كمف أجؿ التحقؽ م والتعاطف
فكانت النتائج كما  ،1كلتحديد التفاعؿ تـ استخداـ معامؿ مربع إيطا كذلؾ بعد التحقؽ مف شرط خطية العلاقة

 يمي:
 بعد الاىتمام والتعاطفو  التفاعل بين وسائل الدفع الالكتروني :(30الجدول رقم )

مربع  جودة الخدمة المصرفية متغيرات الدراسة
 الارتباط

معامل 
 إيطا

مربع 
 إيطا

 التفسير

وسائل 
الدفع 

 الالكتروني

  0,498 0,705 0,224 **0,473 معامل بيرسون
 0,000 مستوى الدلالة حجـ الأثر كبير

 36 حجم العينة
(.α=0001الارتباط دال إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )  

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

بيف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف  ،مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف معامؿ الارتباط بيرسكف    
كمكجبة، كىذا  كىي قيمة عالية ،(0,47بمغ ) الاىتمام والتعاطفكدرجاتيـ عمى بعد وسائل الدفع الالكتروني

 وسائل الدفع الالكتروني أم أف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف ،معناه أف ىناؾ علاقة ارتباطية عكسية
( 0,22، كبالنظر إلى قيمة مربع الارتباط كالتي بمغت )الاىتمام والتعاطفتتكزع بعكس تكزيع درجاتيـ عمى بعد 

ف قيمة حجـ الأثر يمكف القكؿ بأف ىناؾ تداخؿ بيف قيـ أفراد عينة الدراسة عمى الاستبيانيف معا، كما يؤكد ذلؾ أ
بتبايف المتغير  الاىتمام والتعاطفىي قيمة تدؿ عمى أف حجـ تأثر تبايف بعد ك  ،(0,49لمربع إيطا كالتي بمغت )

كىي نسبة تبيف أف حجـ التأثير كبير  ،% مف نسبة التداخؿ20( تجاكزت وسائل الدفع الالكترونيالمستقؿ )
(،  كمنو نستطيع α=0,01) ة إحصائيا عند مستكل الدلالةدال جدا، كما أف نتيجة ىذا التفاعؿ )الأثر( جاءت

 كقبكؿ الفرضية البديمة، نفي كجكد العلاقة التفاعمية )تأثير كتأثر(،ت تيال الفرضية الصفرية  القكؿ بأنو تـ رفض

                                                           

 (.04أنظر الممحؽ رقـ)1 
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، كنسبة التأكد مف ىذه النتيجة الاىتمام والتعاطفبعد  عمى تأثر وسائل الدفع الالكتروني التي تنص عمى أفك 
 %. 1% مع احتماؿ الكقكع في الخطأ بنسبة 99ىك 

 عرض ومناقشة نتائج الفرضية الخامسةالفرع السادس: 

  الفرضية الصفريةHO: ؛يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى بعد الثقة كالأماف لا 
  الفرضية البديمةH1: .يكجد أثر لكسائؿ الدفع الالكتركني عمى بعد الثقة كالأماف 

يوجد أثر لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد الثقة  ": أنو ليذه الدراسة عمى نصت الفرضية الخامسة    
ه الفرضية تـ استخداـ معامؿ بيرسكف لمعرفة قكة كطبيعة العلاقة ذ"، كمف أجؿ التحقؽ مف صحة ىوالأمان
، فكانت النتائج كما 1تـ استخداـ معامؿ مربع إيطا كذلؾ بعد التحقؽ مف شرط خطية العلاقة ،التفاعؿكلتحديد 

 يمي:
 بعد الثقة والأمانو  التفاعل بين وسائل الدفع الالكتروني :(31الجدول رقم )

مربع  جودة الخدمة المصرفية متغيرات الدراسة
 الارتباط

معامل 
 إيطا

مربع 
 إيطا

 التفسير

وسائل 
الدفع 

 الالكتروني

  0,613 0,783 0.138 **0,372 معامل بيرسون
 0,000 مستوى الدلالة حجـ الأثر كبير

 36 حجم العينة
(.α=0001الارتباط دال إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )  

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

بيف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف  ،نلاحظ أف معامؿ الارتباط بيرسكفمف خلاؿ الجدكؿ أعلاه      
كمكجبة، كىذا معناه  كىي قيمة عالية ،(0,37بمغ ) الثقة والأمان كدرجاتيـ عمى بعد وسائل الدفع الالكتروني

تتكزع  الدفع الالكترونيوسائل  أم أف درجات أفراد عينة الدراسة عمى استبياف ،أف ىناؾ علاقة ارتباطية عكسية
يمكف  ،(0,13، كبالنظر إلى قيمة مربع الارتباط كالتي بمغت )الثقة والأمانبعكس تكزيع درجاتيـ عمى بعد 

القكؿ بأف ىناؾ تداخؿ بيف قيـ أفراد عينة الدراسة عمى الاستبيانيف معا، كما يؤكد ذلؾ أف قيمة حجـ الأثر 
بتبايف المتغير  الثقة والأمانة تدؿ عمى أف حجـ تأثر تبايف بعد ىي قيم ،(0,61لمربع إيطا كالتي بمغت )

كىي نسبة تبيف أف حجـ التأثير كبير  ،% مف نسبة التداخؿ20( تجاكزت وسائل الدفع الالكترونيالمستقؿ )
                                                           

 (.04) أنظر الممحؽ رقـ 1
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(، كمنو نستطيع α=0,01) ة إحصائيا عند مستكل الدلالةجدا، كما أف نتيجة ىذا التفاعؿ )الأثر( جاءت دال
 كقبكؿ الفرضية البديمة، نفي كجكد العلاقة التفاعمية )تأثير كتأثر(،ت تيال الفرضية الصفرية  ؿ بأنو تـ رفضالقك 
، كنسبة التأكد مف ىذه النتيجة ىك الثقة والأمانبعد  عمى تأثر وسائل الدفع الالكتروني التي تنص عمى أفك 

 %. 1% مع احتماؿ الكقكع في الخطأ بنسبة 99
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 خلاصة 
تأثير كسائؿ الدفع الالكتركني عمى جكدة لمعرفة  ،حاكلنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ القياـ بدراسة ميدانية

بالمسيمة، حيث تناكلنا في المبحث الأكؿ مف ىذا الفصؿ  الخدمة المصرفية في بنؾ القرض الشعبي الجزائرم
لى اجراءات إ، أما المبحث الثاني فقد تطرقنا كىيكمو التنظيمي بنؾ القرض الشعبي الجزائرمالاطار المفاىيمي ل
مف خلاؿ معرفة مصادر جمع البيانات كالأدكات المستخدمة في الدراسة، أما المبحث الثالث  ،الدراسة الميدانية

تيـ جابات المبحكثيف فيما يتعمؽ بصفاإمف خلاؿ كصؼ  ،فتناكلنا فيو نتائج التحميؿ الاحصائي كاختبار الفركض
 لى اختبار فرضيات الدراسة.إ، المستكل التعميمي، بالإضافة الشخصية مف حيث الجنس، السف
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 خاتمة
تضمنت الدراسة التي قمنا بيا جانبيف أساسييف، جانب نظرم كجانب ميداني، كذلؾ سعيا للإجابة       

ة في بنؾ تأثير كسائؿ الدفع الالكتركني عمى جكدة الخدمة المصرفيعمى الاشكالية المطركحة حكؿ: "
 ".المسيمةالقرض الشعبي الجزائرم لككالة 

كسائؿ الدفع لى المفاىيـ النظرية المتعمقة بالمكضكع، كالمتمثمة في إفالجانب النظرم تطرقنا فيو       
 .جكدة الخدمة المصرفية في البنكؾ الجزائرية، ك الالكتركني

محؿ الدراسة، كالتعريؼ بمجتمع كعينة  بنؾأما الجانب الميداني فقد تـ التمييد لو مف خلاؿ التعريؼ بال   
زبائف بنؾ استعراض كتحميؿ نتائج الدراسة الميدانية مف خلاؿ تحميؿ نتائج الاستبياف المكجو ل الدراسة، ثـ

 .المسيمةلككالة  القرض الشعبي الجزائرم
I- النتائج 

 لقد تـ التكصؿ إلى مجمكعة مف النتائج يمكف إيجازىا فيما يمي:
تقديـ خدمات حديثة ارتبطت يسعى بنؾ القرض الشعبي الجزائرم مف خلاؿ ككالتو بالمسيمة إلى  .1

 ؛  لكجية الجديدةبالتطكرات التكنك 
ظيكر كسائؿ الدفع الالكتركنية شجع عمى قياـ خدمات مصرفية جديدة ككسع الآفاؽ أماـ التعاملات  .2

 كالتجارة الالكتركنية؛
ىك خطكة أكلى في تبني  لككالة المسيمة، إف تحكؿ النظاـ البنكي في بنؾ القرض الشعبي الجزائرم .3

التقنيات الحديثة كالتفكير في رفع أداء العمميات المنجزة بيف البنكؾ كسرعة إنجازىا كحمايتيا مف 
 ؛ نيةمخاطر الغش كالتزكير، كىك دليؿ استعدادىا لتبني كسائؿ الدفع الالكترك 

إف تطبيؽ كسائؿ الدفع الالكتركنية في المصارؼ سيككف لو الأثر الإيجابي الكبير عمى عمميا كما  .4
 كف لو الأثر الأكبر عمى النشاط الاقتصادم، لكف التكجو سيككف بعقلانية؛ سيك

 مف فراغ في مجاؿ التشريعات المتعمقة بكسائؿ الدفع الالكتركنية؛ مالجزائر يعاني القانكف  .5
كاقتصار ذلؾ عمى المطبكعات  ،ضعؼ الدعاية كالإعلاف بخصكص كسائؿ الدفع الالكتركنية  .6

 الرسالة إلى عدد كبير مف الزبائف؛ بإيصاؿكالممصقات التي تكضع داخؿ مقر الككالة البنكية، لاتسمح 
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أدت البيئة الجديدة لمعمؿ المصرفي كالمنافسة الشديدة كالتطبيقات التقنية لكسائؿ الدفع الالكتركني،  .7
 ؛الخدمات المصرفية الالكتركنيفي استخداـ كتنكيع إلى الضغط عمى المصارؼ لإيجاد آليات جديدة 

مما يؤثر عمى الكظيفة التي كجيت مف أجميا  ،محدكدية كسائؿ الدفع الالكتركنية كقمتيا في الجزائر .8
 المصارؼ.

II- المقترحات 
 في ضكء النتائج المتكصؿ مف خلاؿ الدراسة الميدانية، يمكف طرح جممة مف الاقتراحات كالمتمثمة في:

كاستخداـ كتنكيع الخدمات المصرفية الالكتركنية بغرض  ،عمى ايجاد آليات ككسائؿ دفع جديدةالعمؿ  (1
 ؛المحافظة عمى الزبائف كجذب زبائف جدد

لابد مف تكضيح البيئة التشريعية كالقانكنية المتعمقة بتنظيـ نظاـ الدفع الالكتركني، كذلؾ بسف القكانيف  (2
 ؛ي حؽ كسائؿ الدفع الالكتركنية كتنفيذىاالعقابية التي تخص الجرائـ المرتكبة ف

ككذلؾ  ،بالعنصر البشرم كذلؾ بتدريب الاطارات المصرفية عمى استخداـ أحدث النظـ البنكية الارتقاء (3
 ؛الرفع مف كفاءة العامميف

 ؛القياـ بحملات إعلامية حكؿ كسائؿ الدفع الالكتركنية كنشر الثقافة النقدية لدل أفراد المجتمع حكليا (4
تشجيع البحث العممي حكؿ كسائؿ الدفع الالكتركنية بتكفير المكارد المادية كالتكنكلكجية كالبشرية اللازمة  (5

 مف أجؿ خمؽ محيط الكتركني متفاعؿ كمتطكر كيشمؿ أكبر عدد مف الأفراد كالمؤسسات. ،لمباحثيف
III- آفاق الدراسة 

 لنقاط التالية:مف خلاؿ دراستنا ىذه نقترح عمى الدراسات المستقبمية تغطية ا
 ؛مصرفيفي الجياز ال كسائؿ الدفع الالكتركنيةفعالية استخداـ  .أ 

 ؛كسائؿ الدفع الالكتركنية في البنكؾ الجزائريةرفع كفاءة  عمى تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿدكر  .ب 

 . التحديات التي تفرزىا كسائؿ الدفع الالكتركني في تحسيف الخدمات المصرفية .ج 
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 :قائمة المصادر والمراجع
 قائمة المراجع

 : الكتبلاأو 
 .2009 ،اليمف ،صنعاء ،جامعة العمكـ كالتكنكلكجيا ،النقكد كالبنكؾ،الأفندم محمد أحمد -
 ،اليمف ،صنعاء ،كالتكنكلكجياجامعة العمكـ ، الأكلى الطبعة ،تسكيؽ الخدمات ،عبد الخالؽ أحمد باعمكم -

2013. 
 ،الشامؿ لتقنيات أعماؿ البنكؾ )دراسة تحميمية لتقنيات النظاـ المصرفي في الجزائر( ،بحيح عبد القادر -

 .2017 ،الجزائر ،القبة القديمة ،منشكرات دار الخمدكنية ،الطبعة الثانية
دار الكتاب  ،الطبعة الأكلى ،لأدكات كالمخاطرأعماؿ الصيرفة الالكتركنية ا ،بريكة السعيد، بكراس أحمد -

 .2014 ،مصر ،القاىرة ،الحديث
 ،كزيعتدار زىراف لمنشر كال ،الطبعة الأكلى ،سمكؾ المستيمؾ المصرفي ،كاسيني محمد ،زقام حميدم -

 .2016 ،الأردف ،عماف
 .2012 ،مصر ،المركز القكمي للإصدارات القانكنية ،الاقتصاد الالكتركني ،يكسؼ حسف يكسؼ -
 .2011 ،سكريا ،دمشؽ ،دار رسلاف لمطباعة كالنشر كالتكزيع ،النقكد كالبنكؾ الالكتركنية ،كافي مصطفى -
 ،دار الثقافة لمنشر كالتكزيع ،المجمد الرابع ،)عمميات بيف البنكؾ( المكسكعة التجارية ،الكيلاني محمكد -

 .2008، الأردف
 .2017، مصر، القاىرة ،دار التعميـ الجامعي ،التسكيؽ كالخدمات المصرفية ،محمد عمي أحمد شعباف -
 .2014 ،اليمف ،صنعاء ،جامعة العمكـ كالتكنكلكجيا ،التسكيؽ المصرفي ،المحمكدم فضؿ محمد إبراىيـ -
 .2003 ،مصر ،الاسكندرية ،دار الجامعة الجديدة لمنشر ،المسؤكلية الالكتركنية ،منصكر محمد حسيف -
دار الميسرة لمنشر كالتكزيع  ،الطبعة الأكلى ،التسكيؽ المصرفي ،فلاح الزعبي عمي ،سالـ فؤاد الشيخ -

 .2020 ،الأردف ،عماف ،كالطباعة
 .2012 ،اليمف ،صنعاء ،جامعة العمكـ كالتكنكلكجيا ،إدارة الجكدة، عايض عبد المطيؼ مصمح محمد -
 .2013 ،الأردف ،عماف ،دار حامد لمنشر كالتكزيع ،الطبعة الثانية ،التسكيؽ المصرفي ،العجارمة تيسير -
 ،عماف ،دار المناىؿ ،أساسيات التسكيؽ الشامؿ كالمتكامؿ ،محمكد جاسـ الصميدعي ،العلاؽ بشير -

 .2012 ،الأردف
 ،عماف ،دار صفاء لمنشر كالتكزيع ،الطبعة الأكلى ،تسكيؽ المنتجات المصرفية ،النسكر إياد عبد الفتاح -

 .2018 ،الأردف
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 ،مجد المؤسسة الجامعية لمدراسات كالنشر كالتكزيع ،الطبعة الأكلى ،التسكيؽ الالكتركني، كاتريف فيك -
 .2008 ،لبناف ،بيركت ،كاشد ترجمة كردية

الفجر  دار ،الطبعة الأكلى ،الالكتركنية( ،العادية غير ،)العادية إدارة العمميات المصرفية، الصيرفي محمد -
 .2016 ،مصر ،القاىرة ،لمنشر كالتكزيع

 ،عماف ،دار المناىج لمنشر كالتكزيع ،سمكؾ المستيمؾ ،ردينة عثماف يكسؼ ،محمكد جاسـ الصميدعي -
 .2006، الأردف

 .2019 ،الأردف ،عماف ،دار أسامة لمنشر كالتكزيع ،جكدة الخدمة المصرفية ،بزقرارم عبمة، قطاؼ فيركز -
 ،الأردف ،عماف ،دار كائؿ ة،الصيرفة الالكتركني ،الات عبد الفتاح زىير عبد ،نكرمالشمرم ناضـ محمد  -

2008. 
 ثانيا:المجلات

 جكدة الخدمات المصرفية الالكتركنية كأثرىا في رضا العميؿ )دراسة مقارنة بيف ،علاء محمد ،أبي محمكد -
، سكريا ،جامعة البعث لمعمكـ الإنسانيةمجمة ، 38العدد ،فركع المصارؼ العامة كالخاصة في مدينة حماة(

2016. 
أىمية استخداـ كسائط الصرؼ الالكتركنية في ، الشرقي منصؼ، ىباؿ عبد المالؾ، ابراىيمي عبد الرزاؽ -

، 7المجمد  ،)دراسة حالة بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية كالبنؾ الكطني الجزائرم( تطكير الخدمات المصرفية
 .2020 ،الجزائر، سطيؼ لكلاية مجمة الدراسات الاقتصادية ،1العدد 

 ،خصكصية كسائؿ الدفع الالكتركني كدكرىا في المعاملات التجارية ،سميماني مصطفى ،بحماكم الشريؼ -
 .2017 ،الجزائر، أدرار ،7العدد ،1المجمد  ،مجمة الأستاذ الباحث لمدراسات القانكنية كالسياسية

تقنيات الصيرفة الالكتركنية كتأثيرىا في جكدة الخدمة  ،عادؿ طاىر ىديؿ، فيؽالبصرم عبد الرضا ش -
مجمة  ،114العدد  ،)دراسة استطلاعية مقارنة لبعض فركع المصارؼ العراقية الحككمية كالأىمية( المصرفية

 .2018 ،العراؽ ،الكمية التقنية الإدارية بغداد ،الإدارة كالاقتصاد
أثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات عمى تحسيف جكدة ، دقيش جماؿ ،ابراىيـ ليمى أكلاد، كركشد نكر الديف -

 .2020 ،الجزائر ،جامعة المدية ،مجمة البحكث كالدراسات العممية ،13العدد ،12المجمد  ،الخدمة المصرفية
خداـ العكامؿ المؤثرة عمى است ،محمد خميؿ السميرات ،ىشاـ عثماف، المبيضيف رائد محمد العضايمة -

الخدمات المصرفية الالكتركنية عبر الأنترنت مف كجية نظر العملاء )دراسة ميدانية عمى اقميـ الجنكب 
 .2016 ،الأردف ،المجمة الأردنية في إدارة الأعماؿ، 3العدد ،12المجمد  ،الأردف(
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مجمة العمكـ ، جاىزية البنكؾ الجزائرية لتطكير جكدة الخدمة المصرفية الالكتركنية ،محرز نكر الديف -
 الجزائر. ،سكؽ أىراس ،جامعة محمد الشريؼ مساعدية ،الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير

الأثر الاستراتيجي لممصارؼ الالكتركنية في تحسيف جكدة الخدمات  ،المكسكم عباس نكار كحيط -
 ،لجامعة كاسط مجمة الككت لمعمكـ الاقتصادية كالادارية ،16العدد  ،المصرفية كتحقيؽ المزايا التنافسية

 .2014، العراؽ
أثر جكدة الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء في البنكؾ التجارية في ، ريياـ زيف الديف ،رفاه لحمكح -

 .2016 ،فمسطيف ،نابمس ،جامعة النجاح الكطنية ،مدينة نابمس
)حالة  ع كسائؿ الدفع الالكتركنية المصرفية في البنكؾ الجزائريةكاق ،المعتز بالله لخذارم، خميمي أحمد -

، جامعة زياف عاشكر الجمفة ،مجمة الحقكؽ كالعمكـ الإنسانية ،(2)36العدد  ،القرض الشعبي الجزائرم(
 .2017 ،الجزائر

 ثالثا: المذكرات
، المصارؼ التجاريةالجزائريةأثر التسكيؽ الالكتركني عمى جكدة الخدمة المصرفية في ، بكزركرة ليندة -

كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية  ،تخصص تسكيؽ ،أطركحة مقدمة لنيؿ درجة الدكتكراه في العمكـ التجارية
 .2017 ،الجزائر ،2البميدة ةجامع ،كعمكـ التسيير

مذكرة  ،ئرم()دراسة نكعية كمية في البنؾ الكطني الجزا التحكـ في جكدة الخدمة البنكية ،بكصالح سفياف -
كمية العمكـ الاقتصادية  ،تخصص إدارة العمميات كالإنتاج ،مقدمة لنيؿ درجة الدكتكراه في العمكـ الاقتصادية

 .2016، الجزائر ،تممساف ،مقايدأبك بكر ب جامعة ،كالتجارية كعمكـ التسيير
عصرنة كسائؿ الدفع في البنكؾ كآفاؽ الصيرفة  الالكتركنية في الجزائر  ،نصرالله سياـ ،بكقممكنة عكدة -

مذكرة مقدمة ضمف متطمبات الحصكؿ عمى شيادة الماستر في العمكـ المالية  ،)دراسة حالة بنؾ العربي(
 .2016 ،الجزائر ،القميعة ،المدرسة العميا لمتجارة ،تخصص مالية نقكد كبنكؾ ،كالمحاسبية

مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة  ،كاقع عمميات الصيرفة الالكتركنية كآفاؽ تطكرىا في الجزائر ،بريكة سعيد -
 ،كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير ،تخصص بنكؾ كتأمينات ،الدكتكراه في العمكـ الاقتصادية

 .2011 ،الجزائر ،أـ البكاقي، جامعة العربي بف مييدم
مذكرة  ،)دراسة حالة الجزائر( ع الالكتركني في تحسيف المعاملات المصرفيةدكر نظاـ الدف ،زىير زاكش -

تخصص التمكيؿ الدكلي كالمؤسسات  ،مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في العمكـ الاقتصادية
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، جامعة العربي بف مييدم أـ البكاقي ،كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير ،المالية النقدية
 .2011 ،الجزائر

أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتكراه في ، النظاـ القانكني لكسائؿ الدفع الالكتركني ،حكالؼ عبد الصمد -
 .2015 ،الجزائر ،تممساف ،أبك بكر بمقايد جامعة ،كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية ،الحقكؽ

في الجزائر مذكرة مقدمة ضمف متطمبات  أىمية تسكيؽ الخدمات المصرفية الالكتركنية، كمكـ عبد القادر -
كمية العمكـ  ،تخصص تسكيؽ العمميات المصرفية كالمالية ،نيؿ شيادة الماجستير في العمكـ التجارية

 .2013،  3جامعة الجزائر ،الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير
ات نيؿ شيادة الماجستير الاتجاىات الحديثة لمخدمات المصرفية مذكرة مقدمة ضمف متطمب ،مييكب سماح -

منتكرم  جامعة ،كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير ،فرع بنكؾ كتأمينات ،في العمكـ الاقتصادية
 .2005 ،الجزائر ،قسنطينة

مذكرة مقدمة  ،المسؤكلية المدنية عند الاستخداـ غير المشركع لبطاقات الدفع الالكتركني ،مقرم صكنية -
 ،كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية ،تخصص قانكف أعماؿ ،ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في الحقكؽ

 .2015 ،الجزائر ،المسيمة ،جامعة محمد بكضياؼ
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة  ،البنكؾ التجارية كتحديات التجارة الالكتركنية ،العاني إيماف -

 ،تخصص بنكؾ كتأمينات كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير ،لعمكـ الاقتصاديةالماجستير في ا
 .2007 ،الجزائر ،قسنطينة ،منتكرم جامعة

أثر القدرات التعممية في جكدة الخدمة مف خلاؿ الرضا الكظيفي في شركات ، علاء نايؼ راشد فرج الله -
 ،رسالة مستكممة لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ ،الاتصالات العاممة في الأردف
 .2019 ،الأردف ،آؿ البيت عمادة الدراسات العميا جامعة

أثر جكدة الخدمات المصرفية الالكتركنية عمى رضا الزبائف )دراسة  ،سعد الباىي صلاح الديف مفتاح -
رسالة مستكممة لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستير في إدارة  (،ميدانية عمى البنؾ الإسلامي الأردني

 .2016 ،الأردف ،جامعة الشرؽ الأكسط ،كمية إدارة الأعماؿ ،الأعماؿ
مذكرة مقدمة  ،الخدمات المصرفية الالكتركنية كأثرىا في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية ،راحكا بلاؿ -

كمية العمكـ الاقتصادية  ،تخصص مالية كنقكد ،ـ الاقتصاديةضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في العمك 
 .2015 ،الجزائر ،المدية ،جامعة الدكتكر يحيى فارس ،كالتجارية كعمكـ التسيير
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 الممتقيات رابعا:
التحكؿ إلى كسائؿ الدفع الالكتركنية كتحديات الجرائـ المعمكماتية، مداخمة  ،مزيكدابراىيـ، بكعافية رشيد -

شكالية اعتماد التجارة ا  الممتقى العممي الدكلي الرابع حكؿ عصرنة نظاـ الدفع في البنكؾ الجزائرية ك ضمف 
 ،المركز الجامعي خميس مميانة ،معيد العمكـ الاقتصادية ،الالكتركنية في الجزائر) عرض تجارب دكلية(

 .2011 ،الجزائر
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 تحكيم الأساترة: (10ملحق زقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 التوقيع الأستاذ السقم

  الدكتوزة مخوخ زشيقة 10

  الدكتوزة ميمون هبيلة 10

  الأستاذ سعدون زفيق 10
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 (: استمازة الاستبيان10ملحق زقم )

 وشازة التعليم العالي والبحث العلمي

 -المسيلة-جامعة محـــــــــــمد بوضياف 

 وعلوم التسيير  و التجازية كلية العلوم الاقتصادية

 قسم العلوم التجازية

 مصسفي تخصص: تسويق

 استبيان
 السلاـ عميكـ كرحمة الله تعالى كبركاتو

 بة ...    أما بعد؛؛؛تحية طي

ىػػذا الاسػػتبياف كذلػػؾ فػػي إطػػار التحضػػير لإعػػداد مػػذكرة تخػػرج ماسػػتر  لمػػؿءالرجػػاء مػػنكـ التعػػاكف معنػػا     
دراسـة حالـة عينـة مـن زبـائن بنـك "بعنكاف " أثػر كسػائؿ الػدفع الالكتركنػي عمػى جػكدة الخدمػة المصػرفية 

،عمى مستكل كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير  تخصص: "(CPA) القرض الشعبيالجزائري
 .-المسيمة-بجامعة محمد بكضياؼ -تسكيؽ مصرفي 

( أماـ العبارة المناسبة بكؿ دقة Xعمى عبارات ىذا الاستبياف، ثـ كضع علامة ) الاطلاعلذا يرجى منكـ 
 لأغراض عممية بحتة. كصراحة. عمما أف معمكمات ىذا الاستبياف سرية كلا تستخدـ إلا

  كالتقدير كالشكر عمى تعاكنكـ. الاحتراـتقبمكا منا فائؽ 
 مخــوخ رزيقـــةتحت إشراؼ الدكتػػكرة :                                حمـــــادي زيـنــب مف إعداد الطالبة:

 الايميؿ : .......................

 الياتؼ : ....................

 9191/  9102 السىة الجامعية:
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 التي جمثل وجهت هظسكم :الػبازة  أمام(x)ًسجى مىكم وطؼ غلامت : البيانات العامة 
 

  أنثى   ذكر :الجنس
 

     العمر:

  [سنة 03 إلى 08من ]   [سنة 03 إلى 81من ]

     
  سنة فأكثر 08   [سنة 03 إلى 08من ]

 
 
 

     المستوى التعليمي:

  ثانوي   متوسط

     

   جامعً
دراسات 

 عليا
 

 
 : وسائل الدفع الالكترونيولالمحور الأ 

موافق 

 بشدة

 

 موافق

غير  محايد

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

رقن  العبـــــاراث

 العبارة

اسخخدام البطاقاث الالكتروهُت ٌػىطك غلى اسخخدام الىقىد      

 والشُكاث.

10 

ع 
دف

 ال
ل

سائ
و

وي
رو

كت
الال

 

      

ي
شر

لب
 ا
رد

و
لو

 ا
ء
دا

أ
 

 10 ًمكىك السحب بالبطاقت الالكتروهُت من أي فسع من فسوع البىك.     

 10 زسىم وجكالُف اسخخدام البطاقاث الالكتروهُت مىاسبت .     

 10 حسخطُؼ اسخخدام البطاقاث الالكتروهُت داخل وخازج الىطن.     

 10 إجساءاث الحصىل غلى البطاقاث الالكتروهُت بسُطت .     

 10 جىفس لك البطاقاث الالكتروهُت الحماًت الكافُت لأمىالك.     

ًمكىك اسخػادة البطاقاث الالكتروهُت في حالت الظُاع أو الخلف      

 بسهىلت.

10 

 10 حسخطُؼ اسخخدام الصساف الآلي في أي وقذ  .     

 10 حشػس بالأمان غىد اسخخدام الصساف الآلي.     

السحب من الصساف الآلي ًمكىك من الحصىل غلى المبلغ الري      

ده.  جسٍ

01 



 الملاحق

81 
 

الصساف الآلي مخاحت في كل فسوع البىك.أجهصة        00 

 00 حػخقد أن البىك ٌػمل غلى اسخحدار وسائل دفؼ جدًدة.     

س حػامله بىسائل الدفؼ الالكترووي.       00 جسي أن البىك ًقىم بخطىٍ

 
 : جودة الخدمة المصرفيةنيالمحور الثا

 

موافق 

 بشدة

غير  محايد موافق

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

 العبــــاراث

 

 

رقن 

 العبارة

 00 ًحخىي المىقؼ الالكترووي للبىك غلى ألىان ومظهس جراب.     

س
و
لو

لو
ا

تي
 

 00 للبىك مىقؼ  الكترووي ٌسهل  غلُك جدبػه.     

 00 ًمخلك البىك أجهصة الكتروهُت مخطىزة.     

الصبائن.وسائل الدفؼ الالكترووي المخىفسة بالبىك ملائمت لجمُؼ        00 

اغخماد البىك لىسائل الدفؼ الالكترووي ًجػلك حسخفُد من الخدمت      

 دون اهخظاز.

00 

بت
جا

ست
لا
ا

 

ك وحل مشاكلك الػالقت. بالاسخجابتًقىم البىك       ػت لشكاوٍ  00 السسَ

ساهمذ وسائل الدفؼ الالكترووي في الخقلُل من شمن الحصىل غلى      

 الخدمت.

01 

 00 الخػامل بىاسطت وسائل الدفؼ الالكترووي مخاح في كل وقذ.     

 00 وسائل الدفؼ الالكترووي سهلت الاسخخدام.     

يت
اد

تو
ع

لا
 ا

اسخخدام وسائل الدفؼ الالكترووي ًخميز بالدقت وغدم ازجكاب       

 الأخطاء في المػاملاث المصسفُت.

00 

الخقُد بالمىاغُد السسمُت  ساهمذ وسائل الدفؼ الالكترووي في غدم     

 لػمل البىك.

00 

الاسخفادة من خدماث  cpaجدُح لك وسائل الدفؼ الالكترووي في بىك      

 مخىىغت.

00 

في جقدًم خدماث ذاث جىدة cpaًمكىك أن حػخمد غلى مىظفي بىك     

 .غالُت

00 

ا 00 جىىع وسائل الدفؼ الالكترووي بالبىك ًخلاءم واحخُاجاجك.     
م 

وا
هت

لا

ط
عا

لت
وا

ف
 

 00 ٌشػسك الخػامل بىسائل الدفؼ الالكترووي بىىع من الخميز.     

ًركسك البىك من حين لآخس بىسائل الدفؼ الالكترووي التي ًمكىك       00 
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 اسخخدامها.

دك الالكترووي      .ًسسل البىك كشف الحساب لك غبر بسٍ  01 

وجقدًسك غلى حػاملك مػهم.ًقىم البىك ومىظفىه بشكسك        00 

 00 غىد اسخخدامك لىسائل الدفؼ الالكترووي حشػس بالأمان والازجُاح.     

ى
ها

لأ
وا

ت 
ثق

ال
 

ت كل المػلىماث التي جخص حػاملاجك       ًحافظ البىك غلى سسٍ

 المصسفُت. 

00 

 00 حشػس بالحماًت الأمىُت أزىاء جىاجدك بالبىك.     

بىسائل الدفؼ الالكترووي لا ٌشػسك بالشك والغمىض.حػاملك        00 

 شكرا لحسن تعاونكم.                                                                                     
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 الاستبيانثبات وصدق  (:03ممحق رقم )
 الالكتروني:/ ثبات وصدق محور وسائل الدفع أولا

 الثبات:-أ

Fiabilité 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.919 13 

 الصدق:-ب

Corrélations 
Corrélations 

 1كد   1كد  

 1ب

Corrélation de Pearson 0,836** 

 8ب

Corrélation de Pearson 0,602** 

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,005 

N 20 N 20 

 2ب

Corrélation de Pearson 0,679** 

 9ب

Corrélation de Pearson 0,525* 

Sig. (bilatérale) 0,001 Sig. (bilatérale) 0,018 

N 20 N 20 

 3ب

Corrélation de Pearson 0,624** 

 10ب

Corrélation de Pearson 0,798** 

Sig. (bilatérale) 0,003 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

 4ب

Corrélation de Pearson 0,712** 

 11ب

Corrélation de Pearson 0,804** 

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

 5ب

Corrélation de Pearson 0,708** 

 12ب

Corrélation de Pearson 0,723** 

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

 6ب

Corrélation de Pearson 0,790** 

 13ب

Corrélation de Pearson 0,853** 

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

 7ب

Corrélation de Pearson 0,568** 

 

  

Sig. (bilatérale) 0,009   

N 20   

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
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 / ثبات وصدق محور جودة الخدمة المصرفية:ثانيا

 الثبات:-أ

Fiabilité 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.893 4 

0.743 4 

0.649 5 

0.681 5 

08580 4 

0.909 22 

 الصدق:-ب

Corrélations 
Corrélations 

 1كد   1كد  

 **Corrélation de Pearson 0,857 16ب **Corrélation de Pearson 0,855 14ب

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

 **Corrélation de Pearson 0,929 17ب **Corrélation de Pearson 0,848 15ب

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

Corrélations 
Corrélations 

 2دك   2دك  

 **Corrélation de Pearson 0,821 20ب **Corrélation de Pearson 0,699 18ب

Sig. (bilatérale) 0,001 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

 **Corrélation de Pearson 0,564 21ب **Corrélation de Pearson 0,934 19ب

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,010 

N 20 N 20 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

Corrélations 
Corrélations 

 3كد   3كد  

 *Corrélation de Pearson 0,469 25ب **Corrélation de Pearson 0,846        22ب

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,037 

N 20 N 20 

 **Corrélation de Pearson 0,671 26ب **Corrélation de Pearson 0,738 23ب

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,001 

N 20 N 20 

    *Corrélation de Pearson 0,511 24ب

Sig. (bilatérale) 0,021   

N 20   

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
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Corrélations 

Corrélations 
 4دك   4دك  

 **Corrélation de Pearson 0,691 30ب *Corrélation de Pearson 0,481 27ب

Sig. (bilatérale) 0,032 Sig. (bilatérale) 0,001 

N 20 N 20 

 **Corrélation de Pearson 0,593 31ب **Corrélation de Pearson 0,733 28ب

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,006 

N 20 N 20 

    **Corrélation de Pearson 0,859 29ب

Sig. (bilatérale) 0,000   

N 20   

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

Corrélations 
Corrélations 

 5كد   5كد  

 **Corrélation de Pearson 0,716 34ب **Corrélation de Pearson 0,697 32ب

Sig. (bilatérale) 0,001 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

 **Corrélation de Pearson 0,813 35ب **Corrélation de Pearson 0,567 33ب

Sig. (bilatérale) 0,009 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

Corrélations 
Corrélations 

 الكلي   الكلي  

 **Corrélation de Pearson 0,739 4دك **Corrélation de Pearson 0,887 1دك

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

 **Corrélation de Pearson 0,570 5دك **Corrélation de Pearson 0,815 2دك

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,009 

N 20 N 20 

    **Corrélation de Pearson 0,805 3دك

Sig. (bilatérale) 0,000   

N 20   

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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 نتائج الدراسة (:04الممحق رقم)
 أولا/ التحقق من طبيعة التوزيع

Explore 
Tests of Normality 

  Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

1ك  0.147 36 0.047 0.952 36 0.122 

2ك  0.086 36 0.200 0.987 36 0.944 

a. Lilliefors Significance Correction 
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 ثانيا/ نتائج الاستبيان:
 البيانات الوصفية:

 الجنس

  Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 75,0 75,0 75,0 27 ذكر 

 100,0 25,0 25,0 9 أنثى

Total 36 100,0 100,0   

 
 السي

  Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  18من 
- 30 

6 16,7 16,7 16,7 

 31من 
- 40 

20 55,6 55,6 72,2 

 41من 
- 50 

9 25,0 25,0 97,2 

51 
 فأكثر

1 2,8 2,8 100,0 

Total 36 100,0 100,0   

 
 الوستوى

  Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 5,6 5,6 5,6 2 متوسط 

 25,0 19,4 19,4 7 ثانوي

 77,8 52,8 52,8 19 جامعً

دراسات 
 علٌا

8 22,2 22,2 100,0 

Total 36 100,0 100,0   

 
 المحور الأول:

Statistiques descriptives 

  N Moyenne Ecart type 

 1,11127 3,7222 36 1ب

 86005, 3,9444 36 2ب

 93052, 3,8611 36 3ب

 1,23056 3,1667 36 4ب

 1,20416 3,4167 36 5ب

 1,14504 3,9444 36 6ب

 1,03701 3,3056 36 7ب

 93732, 3,7500 36 8ب

 93052, 4,1389 36 9ب

 1,21466 3,3056 36 10ب

 1,02663 3,4444 36 11ب
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 1,10805 3,5278 36 12ب

 1,15745 3,5556 36 13ب

 9,25010 47,0833 36 1ك

N valide (listwise) 36     

 
 المحور الثاني:

 البعد الأول:
Statistiques descriptives 

  N Moyenne Ecart type 

 96937, 3,4444 36 14ب

 1,00000 3,5000 36 15ب

 1,08233 3,1667 36 16ب

 1,08086 3,5556 36 17ب

 3,52947 13,6667 36 1د

N valide (listwise) 36     

 البعد الثاني:
Statistiques descriptives 

  N Moyenne Ecart type 

 90633, 4,0833 36 18ب

 1,11661 3,6944 36 19ب

 89443, 4,0000 36 20ب

 1,07201 3,7778 36 21ب

 2,97076 15,5556 36 2د

N valide (listwise) 36     

 البعد الثالث:
Statistiques descriptives 

  N Moyenne Ecart type 

 97915, 4,1111 36 22ب

 1,06421 3,8056 36 23ب

 1,06421 3,6944 36 24ب

 83333, 3,8611 36 25ب

 82183, 3,8056 36 26ب

 3,07628 19,2778 36 3د

N valide (listwise) 36     

 البعد الرابع:
Statistiques descriptives 

  N Moyenne Ecart type 

 1,10698 3,5556 36 27ب

 97101, 3,8333 36 28ب

 1,08233 3,5000 36 29ب

 1,07312 3,1389 36 30ب
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 1,11661 3,8056 36 31ب

 3,57371 17,8333 36 4د

N valide (listwise) 36     

 البعد الخامس:
Statistiques descriptives 

  N Moyenne Ecart type 

 1,06421 3,8056 36 32ب

 48714, 4,3611 36 33ب

 82616, 4,0556 36 34ب

 58554, 4,3333 36 35ب

 2,19668 16,5556 36 5د

N valide (listwise) 36     

 
 ثالثا/ التحقق من فرضيات الدراسة:

 الفرضية العامة:
Régression 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,892
a
 ,795 ,789 19,91345 

a. Valeurs prédites : (constantes), 1ك  

b. Variable dépendante : 2ك  

 الفرضية الأولى:
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,799
a
 ,638 ,628 2,15336 

a. Valeurs prédites : (constantes), 1ك  

b. Variable dépendante : 1د  

 الفرضية الثانية:
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,624
a
 ,390 ,372 2,35488 

a. Valeurs prédites : (constantes), 1ك  

b. Variable dépendante : 2د  

 الفرضية الثالثة:
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,576
a
 ,332 ,313 2,55032 

a. Valeurs prédites : (constantes), 1ك  
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b. Variable dépendante : 3د  

 الفرضية الرابعة:
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,473
a
 ,224 ,201 3,19423 

a. Valeurs prédites : (constantes), 1ك  

b. Variable dépendante : 4د  

 الفرضية الخامسة:
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,372
a
 ,138 ,113 2,06908 

a. Valeurs prédites : (constantes), 1ك  

b. Variable dépendante : 5د  

 معامل إيطا:
Mesures des associations 

  Eta Eta carré 

 802, 895, 1* ك 1د

 778, 882, 1* ك 2د

 724, 851, 1* ك 3د

 498, 705, 1* ك 4د

 613, 783, 1* ك 5د

 909, 954, 1* ك 2ك
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 تم بحمد الله


