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ة ا  ème Année -N°: 20( Juin 2016 ) 10  ) 2016ان  ( 20 :د   ا  ا

رف ت  دة ا و    ت ا ا  أ ا

ة ت ا و ا  ا   درا  ا

ان  .د راد  .د     ا    ن 

  :ا

و ت ا ا را إ  أ ا ه ا    ف 
ت ا و ا ا  ل  ا رف   ت  دة ا

ن وُ     ام ا ة ، وذ  ء  223 ا   َ
ى  دة ا ا   را أن  َ  ا ت ، و    ا

ت ا ا دة ،  أ ا د ا ا   أ و ا و 
دة  و    ت ا ا   ذو د إ  ا

ت ا  . ا

ا ت ا ، : ا ت ا دة ا  ، رف ا و ا ا
و ت ا ا  .ا

Abstract: 

The purpose of this paper is to clarify the importance of electronic 
banking services to improve the quality of services in Algerian banks; case 
of public and private organizations in Blida.  

For this goal, we will use the sampling method with            
nonprobability sampling (Quota), in contrast, population elements are 
selected on the basis of their availability or because of the researcher's 
personal judgment that they are representative.  

Our study based on 223 individuals, with fashion collection face to 
face, the results of the study showed that the quality of banking services is 
affected by the level of electronic banking services, and that, according to 
the different dimensions of quality, the study also shows that there is a 
significant effect between the application of electronic banking services 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  دا - أ -  ذ أ ء و ا ر ا ا     .ا -  ا
 رس   -  أ -  ذأ ر     .ا –ا
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and improving the quality of banking services. 

Keywords: public and private banks, the quality of banking     
services, sampling methods, electronic banking services. 

 : - أو

، أ  ل ا ا رات ا ا   ا ا  ُ
ل  رف،   ف ا ت ا   دة ا ا ا   ا
ت  ت وا دة   ا ت ا و ا  ا

ءة  ا ت   و أ   و  ر 
ء  و رف إ ا   . ا  ا

ت  ق وا   ) ا( ا ا ا   
رف    ل  ، و ا ر اض ا ت و  ا ا

ا ا ، وذ    و ا   ا ت ا  
دة   ر ا ا  وا ا ا ا    و و

م    د    ، ،  ا ا  و ا ا
ي  ا ط ا   ً ُ ً ن،  دا و ا ل ا م   ي 

ن  ت  و   ا ل     ً ذ راً و أ أ 
ن ا   .وا

ر   ي دو  أ  م ا  ر ا و أن 
ول ا ا ا و  ا ن ا دي،  ت  ا ة إ  

ل  د دي، وذ  ر  ا ة     ا و
ر   ر   إ ة  ل   ل،   ت وا  ا

و    . و ا وا و

را   :  ا
را  ا  ا   :ؤل ا ا  ا

ت   دة ا و    ت ا ا ى  ا  
ة ؟ رف ا و ا ا  ا   ت ا

ؤل ا ا ا ا ا ا   :و   

، و    - ت ا دة ا ي  ر ا ت   ا ا  و
ء ؟ دً  و  ا را إ رف  ا  ا
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ت ا    - دة ا ى   ا ا  و  
را ؟ رف  ا ت ا  و

ت   - دة ا و    ت ا ا ت ا  أ
رف  ت ا ء؟ا  و را  و رأي ا   .  ا

را   :ت ا

ت  ت ا   ،    ا را ه ا  إ 
ر وا ، و  ، وا  دا   و  :  ا

و ا ا  ) ذو د إ(     :ا ا
و  ت اا دة ا ء     ر ا  .  

رف ا و ا : ا ا ت ا ء و    
ت ا  دة ا ت ا    ل  ا ة  ا  ا

   ،ً ات ا  ، (   ا ، ا ع ، ا ا ا
ف   ).ة ا  ا

را اف ا   : أ

ت ا  را  ر  وا ا ه ا ف ا    ا
رف  ت ا ت  دة ا س  ،  إ  ا و  ا ا

ت ا ا و ا ا ى  ا ة  و     ا
ت  ا ه ا دة  و      .ا

ت را و أ  ا   : ا

ف و  ، ام ا ا ا و  درا ا          إ
ل إ  ع و ا ا ا ة ، و إ  ذ و    ا ا

ا ا وا ا :  أ  ب ا ا   ا أ
ب ا  ، و أ ، وا ث ا ت وا ا ا ع، و ا ا و 

اد ا ا   أ     . ا
را   :ود ا

ت  ك ا و ا ا   ر را   ا ه ا
رف ه ا ن   ،  و إ ا ا  ة    .ا

را    -  ي  ر ا   ا

و  - 1 ت ا ا   :  ا
ت ا ا  ر ا أ    :و  ك ا  ا
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و  -  ت ا ا ت : " ا رف  ا م ا
م  ، و و ا ل ا ل و ا ة   ا ا وا
ق أو  ا أو   ت    ا رف  ا ا

رج  . )1(" ود ا   دا و

ً  أ  -  ف أ َ ُ ل :   ت ا   رف ا  ا
وط  ر  و  ل إ إ ا و   ا ل إ ت ا
ل أ ا  ا   رف وذ   د ا ا ا 

ء  فل ا  )2( : 

   ت ف دون   د ا ت ا  ت  ا إ 
  .  ا

   ة ف   وأر ت  ا ء   ل ا
وض  ل    . و  و ا

   ال ت    ا ء    . ا
و أ - 2 ت ا ا   اع ا

ع     ر  رف ا و ا  ا ت ا ا ع ا
ض أ    ل ا   وا    :ات ا

اف ا -  ة ا وراق : أ زع ا  وراق )DAB(ا ك ا  ،ا
)GAB( ، و اف ا  ):  TPV(  ا ا ة ا ت أ

وع ا  ا  ا ن ا ا   ا ت  ا ا
ف ت دا ا ع )3( ا رة    ا ، و   

، ا و ،  آ أو أ  ي  ا   ا ا
ب  ت ا    ،   ، دا ل ا ى  ت أ م 
ب  وراق   و  ،  ذ وا ا ا ، ود ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ا  ا ،  -1 ا  ا "  إ ت ا   دور ا

و د"ا ث ،  ا ، ا ت وأ   .17، ص2004،  32،درا
وي ، -  2 ا ا ل ا ا"د ا إ ،  "و وا  م ا

ي  ول ، ن ، ا ا ل ا  ا وا ، ص2003ا   .17،د

3  - ، ك   ا و ا" رق  ، "إدارة ا  ، ر ، ا ،دار ا ا
  .210،ص2007
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ف   .)1(ا 

ات ): Phone Bank(ا  ا  -   ا ا  
ت رات  ا د  ا ف   ا ي  ا و ا ا ا

   ، اء  د رة أو إ ى    ت أ ء و  ا
ت  ت  ا ت  ،  ه ا )2(ا...  ، و  

ف ا وع ا د    ط    و ا  و ا ا
 ، وع ا ع   ة  أي  ت ا  ل   ا ا  ا
ا    ه ا ام  ع  ا ا ا ا رات ا   وآ ا
ف ي أ أداة   ا  ا و وا  ر ا ا

  .)3(وا

و -  ت ا ا و و   ا: أوا ا ا ا
ء إ  ت ا ال   رة  أ     ا و  ا

ع ى   ا أو أي  ت أ ص أو  ه  ت أ    ،
ط ا ا   و  اد أ رة   ت ا اء ا

اد  ت ا ا ،  ا  اد  ط ا ،  اد أ ري ، ا
ى ا  اد روا ا  ، ا وا ...ا ع  ا ا ا ف  ، و ا

ت ه ا اد   ح   ،و ذ     ا  ا
ت     ا  ب ا ودون       

ت  و اد ا   .)4(وا و

م  ا ا   ت ا       ا
و   أ ي إ م  رة  ي    ، و ا ري ا ا س 

ا و    ا  إ  و  أوا ا ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  . ا ا و  ا -  1
،   ا  -  2 و " أ  ذ  ا" ا ا و،    : ا

  www.bank of sudan .orgر ا   . 2،ص.13/12/2006: ، 
3  - Monique Zollinger, Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, 
(Paris : 4 édition, édition Dunod, 2006), p 124. 

4-  ، ، درا "و  ت ودور   ا ا ت وا  ا
ا  د " ا م ا ،  ا د م ا رة،  ا ة     ،

 ، ،   د م ا ر و م ا   .67،ص.2007وا
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رف ت ا  ل ا   . )1(ا  
ا -  را ا اءات ا    ا

را و  - 1   : ا

ر ا رف ا ء  ا را      ن  ا
ة و  ،  ا : ا ا ال ا    ،  ا وا ا

ا ر ا ،   أن   ا ز  ا را    ص  ا ) 250(، و 
ر  رف ا ء ا رة  ا   ء   85: ا رة   ا

 ، ا ،  65ا ا ا ال ا رة  ز    رة   50ا ا
 ، ا ر ا ،  50ز  أن   رة  ز  ا وا ا ا

ل ) 223( ا   ، أي  رة   و  ا ا
  .رات ا إ ا %  89,20

را - 2   :أدوات ا

را  ك  ا اد ا   ا ا  إ د   ا
  :و  

ول ء ا ت  05ي  : ا ف إ   ا ات 
ء و ة ا( ا   ، ، ا ، ا ا ، ا ع أو ا  ا

ف  ). ا

ء ا و : ا ت ا ا ى  ا از  ف  إ و ا
د ا و   ت ا  أ دة ا   .رة  23  

ت      س  د  ط ا ) likert scale(و  ا رج ذي ا ا
ر   رات وا  ة(: س ا ، 2 ر ا، 1ر  ا 

ا، 3 ر  ة، 4 ر   ا  ه  ،2)5ر     ً وا
س   ا ا ت  ت ا ءت  ت  ر   : ا

  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ت، -  1 ج   ، ك" ا را د و ا ت ا د ، "إ ن  و ا ، ا

، ر   .31، ص2009ا

رات ا  ا -  2 ة (رج  ا وا ، 2ر  ا،  1ر  ا 
ة، 4ر  ا، 3ر   رات  ) 5ر  ا  ه ا ت ا ، و  

.  
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ول ر ت ): 01(ا ت     )ا ا(ت ا

ا ه در ا   اا ا

ا ة    1,79إ  1  ا 

 2,59إ  1,80  ا 

 3,39إ  2,60   

ا   4,19إ  3,40   

ا ة   ا   5إ  4,20   

ر ،: ا ح  ام " ا ء ا وا  ارزم ا "spss  ا ،
ة،   ، ز   .450، ص 2008 وا

  :ت ا - 3

ت  خ (  ا و ،  alpha cronbach ((89,90%( أ 
ه ا   ة،    ت  ر ود   أن إ ا  

ل   ،  % 60ا ا إ وا  ا و ا د   و
  .رات ا

ول ر خ): 02(ا و ت أ  ر  ا    ا

ات  أ   ور ا د ا

د ا   23 0,899   ا

ر ت  : ا د   اد ا    (SPSS.20) إ

  : ا - را

را - 1  : ا ا  ا
را      :ص  ا ا  ا

ر،     -  اد ا  ذ ،   %67,70أ أ
ث    % .32,30ا

ر  -  اوح أ دات ا  ول أن   ل  ا    
د  40و31  ،  %49,80 أي   ا ا   111 و

ر   اوح أ و ا  ر  73 ب 30و  21ة ا ا ن وا  ز
ر  32,70%  دات ا   ا ا ا  أ ، أ  

40 .  
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ى  -  اد ا ذوو  ة ذووا %71,30   أ   ،
ي   ى ا   %.20,60ا

ر  ا    أن ا  -  ن و اد ا   أ أ
ة وا ة   ا ، و   ...ا ، % 48,90ا

ج % 17,90، % 33,20 ى ا ا را إ  ، و و  ا ا ا
، د  ا ،  و ا ت   ا ا وا إ 

ا  ى ا ...ا ة ا ،   أن ا ا ا  ا وا ا ا
ت ا ا ا ا ن  ر  ا    دة ا و ر 

ت ا ه ا م   أو     ا إ    . و

ف   إ  -  ة   ا اد ا   ات  10 أ
ر ب ة   56,10%   ،   أن ا ا  

ف أ    ا ا   ة ا %31,80ا ، و ا ا
ة  أ    %.12,10ات   10ا  

ت ا  - 2 ى  ا ء  ت ا  ا  ا
را رف  ا ت ا ت  دة ا و     :ا

اد  ا ت أ ،إ ت ض   ى  ا ل  را  
 ، د ا ت ا إ  أ دة ا و     ا ا

ول ا  ذ   :و ا
ول ر ت ا): 03(ا دة ا د     ا ا 

ا  ا اف   در  ا
ري   ا

ا 
  ا ا

  إ ا
 ا 2,53 0,90   1

د 2,52 0,963   2  ا
 ا 2,42 1,048    3

ن 2,17 0,777   4   ا و ا

ل 2,39 1,041   5 ن  ا و ا
ر ت   :ا د   اد ا    (SPSS.20) إ

ء  ا ا   را  ا ا  ا ى  ه إ  ول أ  ا
ا   ت ا  و دة ا و    ت ا ا
ت ا   ل ا ة، و      ه ا د     أ

ل در ا ول ر (ا ا  و ا  إ  ، و )) 01( ا
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ت ا  ى ا دة ا ا   ون أن  ء  ن ا
دة  د ا ا   أ و ا و    .ا

ت - 3 ر ا   :ا

ت  وض    إذا  إ ر ا ات   ا  أو ا
ا ا  ذأ ول ا ، و ا ز ا أو    :د ا  ا

ول ر  وف):04(ا ر  ز  )I-Sample K-S(ف -  ا
  .ا

ز  ا
ى ا 

SIG 
ر ن  ا  ا

ول 2,247 0.000    ا: ا ا

 ا: ا ا 2,007 0.001  

د: ا ا 1,618 0.011    ا

ا 3,188 0.000   ن: ا ا  ا ا

  0.000 2,429 
ا : ا ا

ل  وا

ر ت   :ا د   اد ا    (SPSS.20) إ

ول  وف ) 4(ر  ا ر  ه  ا ل  - أ ف، 
ى ا  ،  أن   ز ا اد  sig=0.000ا ت أ  

ج  ى ا ا د أ   رات ا ،   )0.05(ا  
اد ا ، أي أن إ)H1(و ا ا ) H0(ا ا  ت أ

ز ا ور   ا   .1 ا

 و ر ا ا   :و ا  : إ

 -  H0 : و    ذو د إ  ا ا ا
ت ا دة ا   .  

 -  H1: و    ذو د إ  ا ا ا
ت ا دة ا  .  

ر ا  ،  ا ز ا اد ا   ا ت أ  أن إ
رة  ر ا ام ا ه  ً  Sign Testأ ر  ا  ا ا ، و 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ز ا - 1 ت  ا ز أن ا ر  ا   . ا ا 
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م     tر  ، و ة ا ا اد  ا ت أ  إ
ر  م و ا ري ا ول  3ا  ا ا ، وا   ا

ا   :ا
ول ر  رة ): 05(ا ر ا را )Sign Test( ا د ا   ل  أ

ا  Sigى ا  ن  3>  ا ا رة 3< ا  ا

د  89% 11% **0.000 را ) ور (أ  ا

ر ت   :ا د   اد ا  ،                  (SPSS.20) إ
ى ا (**)    .0.05دال إ  

اد ا    ت أ ا إ ه أن   ول أ ل ا   
ى  89%    ،sig=0.000   ج و أ       ى ا ا

ءً  ذ  ا ا )0.05(  و ا ا ) H0(، و
)H1( و ت ا ا ، أي أ   ذو د إ  ا

ت ا دة ا     .  

 ر ا ا د: ا  :و ا 

H0 :  ى ل  را  رف  ا ت ا ء و   
ت ا    دة ا و    ت ا ا  ا

ات ا  .    ا

H1 :  ى ل  را  رف  ا ت ا ء و   
و  ت ا ا ت ا    ا دة ا   

ات ا   .   ا

ء  ك   ا ر  إذا   ه ا  إ ف   إن ا
اد  ء ا  ا  دة   وا د ا رات أ ص  ا

   ، را    ت ا    ا ا ا ا
ت   ق أ ا ا ، و    ز ا أم  ا إن   ا

ري  ام ا ز ا  -Kolmogorov(و ) Shapiro-Wilk(ا
Smirnov ( ى ا ر أ   ات ا ، أن  ا

ج ات ا ، و )0.05(ا ص  ء ا اد ا  ا ت أ  إ
ن  ر  ه ا     ا ، و  ز ا   ا
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ل )Mann-Whitney(1و و س- و  ر ) Kruskal-Wallis( 2وا
، و  ت  ة  و(   از  ه) 7(و) 6:(ا   ):أد

    ى ل  را  رف  ا ت ا ء و    
ت ا     دة ا و    ت ا ا ا

ات ا ا ة ا  : ا  ، ، ا ى ا ع،ا ا
ف  .ا

  ء و ى     ل  را  رف  ا ت ا
،  ا  ى  ا ت  دة ا و    ت ا ا ا

 21،  ا ا   40، وا أ   40إ  31ا  
 .  40إ  31  ا ا  40 ،وا ا ا   30إ 

ول ر  ن و ): 06(ا ر  ع) Mann-Whitney(ا    ا

  ا
 ا

ت  و ا

Sig Ddl khi-deux ع  ا  )ا(ا

0.684 1 0,166 
 ذ 151 110,78

 أ 72 114,55

ر ت  :ا د   اد ا    SPSS.20)(  إ

ول ر  س): 07(ا ل وا و ر  : ات) Kruskal-Wallis(ا
ف ة ا  ا ، ا ،  ى ا ، ا   ا

 ا
 

 ا
ت  و ا

Sig Ddl khi-deux 
 

 ا ا

0.003
** 

2 11,519 
 30إ  21  73 128,86

 40إ  31  111 110,11

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ن -  1 ر  م   - م ا ر    ، و إ ز    ر  و 

د   ا   .ر 
ل  -  2 و ر  س - م ا ز  وا دة  3ر  ، و ت ا ت   ا

ة   ت ا ن ا دي أو   ر  ا ا وط ا      
ت  ث  وق    ر ا ، و   ا   .ت 
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 40ا   39 85,82

Sig Ddl khi-deux 
 

ى ا  ا

0.149
** 

2 3,804 

 ي  46 102,55

111,85 159  

رج 18 137,50    ا

Sig Ddl khi-deux 
 

ى ا  ا

0.166
** 

2 3,59 

117,97 109  

100,40 74  

ى 40 117,19  أ

Sig Ddl khi-deux 
 

ف ا  ة ا  ا

0.419 2 1,74 

 أ   71 119,57

 ات 10إ  02  125 109,80

 ات 10أ   27 102,26

ر ت   :ا د   اد ا                    ، (SPSS.20) إ
ى  (**)   .0.05دال إ  

 ا: 

و    ت ا ا را إ  دور ا ه ا  
ة،  رف ا و ا ا  ا ت  ا ت     دة ا

را ا ا زت ا   :و  أ

     ة ر  و  ت ا ا دة  ا
؛ ت  ا وا ن؛     ت ا ا   ا

   اء  ا أو ا ة،  ا  رف ا  ا ول ا
ل     ، و ت ا ا ل ا رات ا   ا ا

و ا ت ا ا ، و  ا ز  و  رة؛ إ أ 
ل؛ ا ا ة   ا رف ا ب  ا ى ا ن إ ا    ا

   ت ل ا رف ا   را  ا رف ا أ   ا
،   ا ا ا ة   ؛     و ، ا ا ا  ا

؛ ا ال ا    
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    دة ا ا را أن  رف  ا ت ا ء و ى 
دة  د ا ا   أ و ا و  ت ا ا ى ا

ل( ن، ا وا ، ا وا د ، ا ، ا   ). ا

    و ت ا ا   ذو د إ  ا
ت ا دة ا    . 

    ى ل  را  رف  ا ت ا ء و    
ت ا ا    دة ا و    ت ا ا ا

ات ا ة ا :  ا ا  ، ، ا ى ا ع،ا ا
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