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ص:     م
ــــــدمات المصــــــرفية،  ن جــــــودة ا ــ تحســــــ ــــ ونيــــــة  فة الالك يــــــان دور الصــــــ ــ ت ــــ وتحليــــــل واقــــــع اســــــتخدام ــــــدف الدراســــــة إ

رة، ومــــا 
ْ
م والمتـــوفّ ونيـــة المقــــدَّ ـــدمات المصــــرفية الإلك ، وكــــذا توضـــيح أنــــواع ا ـــ العمــــل المصـــر تكنولوجيـــا المعلومـــات والإتصــــال 

ة، ِ
ّ ا  ضمان خدمات مصرفية متم مي نا  وقد  أ يان الموزَّع بواسطة ال ي متم الاعتماد  ذلك ع تحليل نتائج الاست ج الإحصــا

SPSS  . الات بنكية  أم البوا    و

ــدمات المصــرفية  ونيــة، إلا أنَّ ا فة الإلك زائــري اســتفاد مــن عمليــات الصــ ــ أنَّ النظــام المصــر ا وتوصــلت الدراســة إ

مـــة؛ وأنَّ  ــ البلـــدان المتقدِّ ـ ي وصـــلت إليـــھ  ــ المســـتوى الـــذِّ ـ عـــة، ولـــم ترتقـــي إ ــ متنوِّ ـ ونيـــة فيـــھ لا تـــزال بطيئـــة ووســـائل دفعـــھ غ الالك

ــ لــــدى مــــوظفي ا ــ ــ نــــاك و ــ ــــا مــــن تــــأث ع ونيــــة لمــــا ل ميــــة إدخــــال المعــــاملات المصــــرفية الإلك ــ بنــــوك الأ لبنــــوك بأ ــ ــــا إ داء وتحولِّ

ونية. ب تطبيق التجارة الإلك ونية ت   إلك

المفتاحية: لمات  فة  ال ونيةالإ  الص المصرفية  ؛لك دمة  ا ونية؛  جودة  الإلك الإ  ؛البنوك  الدفع  يوسائل  و التجارة ؛  لك
ونية.الإ   لك

يف     .JEL:   G2, G21, L81تص

Abstract: 
The study aims to clarify the role of electronic banking in improving the quality of banking services, and 

analyzing the reality of using information and communication technology in bankas well as clarifying the types 

of electronic banking services provided and available, and their importance in ensuring distinguished banking 

services. We use a questionnaire tool and distribute it to a sample of banking agencies in Umm Al-Bouaghi, and 

analyze the results using the statistical program SPSS. 

The study find that the Algerian banking system has benefited from electronic banking operations, but yet 
electronic banking services are still slow and the means of payment are not diversified, and have not risen to the 
level reached in developed countries. And that there is awareness among bank employees of the importance of 
introducing electronic banking transactions because of their impact on performance, and their transformation 
into electronic banks that adopt the application of e-commerce. 
Keywords: electronic banking, quality of banking service, electronic payment methods, electronic commerce . 
Jel Classification Codes: G2, G21, L81. 
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  مقدمة:   . 1

ــــة  ــ الأســــاليب الإدار ــ ــــ  غي لــــة مــــن  ــ مجــــال المعلوماتيــــة، و ــ شــــافات العلميــــة  ات والاك ــــ ش العــــالم موجــــة مــــن التغ عــــ

ــل  يا ــ التكنولوجيــا الرقميــة وال ــ مــيلاد مجتمــع معلومــات القــائم ع نــت أدت إ ونيــة وشــبكة الأن ب الالك واســ التقليديــة، فا

ـــــ  ة  ـــــ عقيـــــدات كب ــــ  ـــــ جميـــــع الميــــادين السياســـــية والاقتصـــــادية والاجتماعيـــــة، ممــــا أدخـــــل جميـــــع القطاعـــــات  عكســـــت ع ِ ا
ــــّ ال

ــا الأعمــال ل أبرز ديــد لبنــاء البنــك  التعــاملات اليوميــة، ولعــَّ ــ أصــبحت التصــميم ا ونيــة ال فة الإلك ونيــة وعمليــات الصــ الإلك

ات  ــ ــي واحــد مــن التغ و ــذلك أصــبح العمــل المصــر الإلك ونيــة، و ــت والوســائط الالك ن ــق الان ائن عــن طر ي، يخدم الز و إلك

مية لما يوفره من خدمات مصرفية باستخدام ا ــ الــدفع التكنولوجية الأك أ ــذا الأخ شــمل  اســوب و ونيــة وا لاتصالات الإلك

ونية. ت البنوك إ تب تطبيق التجارة الإلك ذلك اتج ونية، و فة الالك ي والص و   الإلك

   :الية الدراسة   إش

ــ البنــــوك التقليديــــة  ــ افــــة العمليــــات المصــــرفية  ونيــــة يجعــــل  ــ بنــــوك الالك ــ ل البنــــوك إ م خــــدمات مصــــرفية إنَّ تحــــوُّ ــدِّ تقــ

. ٌّ التا ضمان جودة والتم َّ بالسرعة والمرونة شديدة  الأداء، و ا تتم   جديدة ومستحدثة مما يجعل

الات البنكية محل الدراسة؟ دمات المصرفية  الو ونية ع جودة ا فة الإلك   ما أثر عمليات الص

ساؤلات التالية: الية إ ال ذه الإش  وتتفرع 

 ونية؟ الات البنكية محل الدراسة إ بنوك إلك ونية  تحول الو فة الإلك م عمليات الص سا   ل 

 الات البنكية محل الدراسة؟ دمات المصرفية  الو ونية جودة ا فة الإلك   ل تضمن عمليات الص

  ُّالات البنكية محل الدراسة  تنو ونية  الو فة الإلك م عمليات الص سا ي؟ل  و   ع وسائل الدفع الإلك

 الات محل الدراسة؟ ونية  الو ونية تب تطبيق التجارة الإلك فة الإلك ع عمليات الص   ل 

   :ا أنھ:فرضيات الدراسة سية مفاد ذه الدراسة من فرضية صفرة رئ  تنطلق 

 "ونيــة وجــودة فة الإلك ن عمليــات الصــ ــالات البنكيــة محــل  لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــ ــ الو دمــة المصــرفية  ا

ة    وتتفرع إ الفرضيات التالية:"    α≤0.05الدراسة عند مستوى معنو

 " ــ بنـــوك ـ ـــالات البنكيـــة محـــل الدراســـة إ ل  الو ونيـــة وتحـــوُّ فة الإلك ن عمليـــات الصـــ لا توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــ

ة   ونية عند مستوى معنو  ".  α≤0.05إلك

  ــالات البنكيــة ــدمات المصــرفية للو ونيــة وضــمان جــودة ا فة الإلك ن عمليــات الصــ "لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــ

ة    ".  α≤0.05محل الدراسة عند مستوى معنو

  ونيــة وتنــوُّع وســائل الــدفع فة الإلك ن عمليــات الصــ ــي" لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــ و ــالاتــ  الإلك البنكيــة  الو

ة    ".  α≤0.05محل الدراسة عند مستوى معنو

  ونية وتب تطبيق التجارة فة الإلك ن عمليات الص ونيــة" لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب ــالات البنكيــة  الإلك ــ الو

ة     ".  α≤0.05محل الدراسة عند مستوى معنو

 ميــة الدراســة ــا مــن تطــور وســائل تك: أ مي ــ ســتمد الدراســة أ نــت" ال نولوجيــا المعلومــات والاتصــال وخاصــة شــبكة " الأن

ش  عــ ــ  ــذا دفــع بلــدان العــالم وخاصــة تلــك ال وانــب الاقتصــادية والاجتماعيــة،  ــ مختلــف ا اأثــرت ع مرحلــة  اقتصــاديا
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ســــمح بتحــــوُّ  ــــاج سياســــة  ــــ ان ــــ الإســــراع  ف مــــع طبيعــــة اانتقاليــــة إ ونيــــة للتكيــــُّ ــــ بنــــوك الك ــــا إ ــــ تمتــــاز ل بنوك لمرحلــــة ال

ونية"  فة الالك مية" الص رت أ نا ظ ن  أداةبالمنافسة الشديدة، و .  لتحس ُّ دمات المصرفية وتحقيق التم  جودة ا

   :داف الدراسة  :تتج أ

  ونية؛ ي والتحول إ بنوك إلك و ا الإلك ع وسائل دفع يل تنو زائرة  س ود البنوك ا  إبراز ج

  يان دمات المصرفية؛ت ا  ضمان جودة ا م زائرة، ومسا ونية المتوفرة  البنوك ا دمات المصرفية الإلك  ا

  .زائرة ونية  البنوك ا قات تب تطبيق التجارة الإلك  تحليل معوِّ

 :تم الا  مــــن الدراســــة والأدوات المســــتخدمة ا ســــ ــيا الية الدراســــة والتحقــــق مــــن فرضــ ــ ــ إشــ ــ ــن للإجابــــة ع ــ المــ ــ ــاد ع عتمــ

تم  ي ســ انــب الميــدا قة بالموضوع بمختلف جوانبھ، و ا ار والبيانات المتعلِّ الوصفي التحلي من خلال وصف وتحليل الأف

يان  ــزم الإحصــائية  الاســت ا باســتخدام برنــامج ا مع المعلومات ثم القيام تحليل أداة  يان  ــدف   spssالاعتماد ع الاست

  رضيات وتحليل ومناقشة النتائج.اختبار الف 

    :نموذج الدراسة  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  . الأدبيات النظرة والتطبيقية:2

ات:  1. 2 ي للمصط   . التعرف الإجرا
   :ونية فة الإلك ديثة    والص دمات المصرفية المبتكرة.كقنوات توزع   استخدام التقنيات ا   تقديم ا

  :ـــدمات المصـــرفية دمـــة المصـــرفية ســـلاحً جـــودة ا ــ ا تنافســـيً عـــد جـــودة ا ـ وســـيلة لتم ســـتعملھ  ا فـــاعلا أصـــبحت البنـــوك 

ا عن   ة التنافسية.خدما ا لتحقيق الم   منافس

  :ونيـــة ــالبنـــوك إلك ــ شــــأبنــــوك  و ــــ خلــــق  ي م  ســــا ونيــــة،  نــــت لتقــــديم خــــدمات مصــــرفية إلك ــــ شــــبكة الأن ــــا مواقــــع ع ل

لة وسرعة. ائن بطرقة س ن الز  التواصل ب

 :ة ِ
ــّ ــدمات المصــرفية المتم ــ ذلــك البعــد الــذي يــرتبط مباشــرة بالــدافع الــذي ا أي  ؛يقــف وراء طلــب خدمــة المصــرفية تتمثــل 

 ِ
ّ دف مجموعة المنافع الأساسية ال دمة.لالعميل    س ا من وراء طلبھ ل  تحقيق

ل رقم ( ):  نموذج  01الش

 المتغ  المستقل

  

  

ونية فة الإلك  الص

01H 

20H 

30H 

40H 

عالمتغ    التا

 

ونية. - ل إ بنوك إلك   التحوُّ

ة.  - ِ
ّ   ضمان خدمات مصرفية متم

ي تنوُّع وسائل الدفع  - و   الإلك

ونية -  .تطبيق التجارة الإلك

دمات المصرفية   جودة ا

0H 

ن بالإعتماد ع الدراسات السابقة    المصدر: من إعداد الباحثت
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  :ونيـــة ــوســـائل الـــدفع الإلك ـ ات)  وســـائل الـــدفع عـــن ع ـــاش، الشـــي ونيـــا بـــدلاً مـــن الـــورق (ال ــ و أنظمـــة تـــتم إلك ـ ســـتعمل 

ســ  ــي خــاص،  ــ حســابھ بن ونيــاً ع ــل النقــود الك ــ تحو ونياً و ــٌّ  سديد الفوات إلك ــا أجــل التم ع ــ تنو ــ  البنــوك إ وتب

ونية.  تطبيق التجارة الإلك

 :ونيــة ــ شــراء التجــارة الإلك يــع و ــدمات و ــ ا ــ القنــوات المصــرفية ع ونيــة ع نــتشــبكة  الإلك عمــل، الان ــ  و البنــوك ع

ة  دف انجاز المعاملات التجار ا  ونيًاالية المتطبيق   .إلك

دمات المصرفية:2.2 ونية وجودة ا فة الإلك   . الإطار النظري للص

   :ونية فة الإلك   الص

 فة ونية  عرف الص  :الالك

ـــــا: " إجـــــراء العمليـــــات المصـــــرفية بطـــــرق عـــــرَّ   َّ ـــــ أ ونيـــــة ع فة الالك ونيـــــة؛ أي اســـــتخدام تكنولوجيـــــا الإعـــــلام ف الصـــــ إلك

ــ  ــون العميــل مضــطر إ ــذا الــنمط لــن ي ــ ظــل  ديــدة، و ق الأمر بالأعمال المصرفية التقليديــة، أو ا علَّ ديدة سواء  والاتصال ا

ــ أي زمــان ــان و ا مــن بنكــھ مــن أي م ــد ِ ير
ــّ ــ البنــك إذا أمكــن القيــام بالأعمــال ال ــ )141، صــفحة 2012(نــوري،  “ التنقــل إ ، ف

ات عبــارة عــن:  ــا البنــوك بتقــديم خــدمات مصــرفية مبتكــرة مــن خــلال شــب ونيــة تقــوم مــن خلال  اتصــال" عمليــات مصــرفية الالك

ونية ة إلك ا وفق لشروط العضــو ن ف ا ع المشارك ا البنــوك، مــن خــلال أحــد المنافــذ ، وتقتصر صلاحية الدخول إل د ِ تحــدِّ
ــّ ال

وسيلة اتصال العملاء".   )56، صفحة  2012(حداد،    ع الشبكة 

ــا المعلومــــات والاتصــــال مــــن خــــلال ف : " تقــــديم خــــدمات مصــــرفية باســــتعمال تكنولوجيــ ــ ــ ونيــــة  فة الالك ــــتالصــــ ن  الان

عــد خــلال  دمــة المصــرفية عــن  ــيح ا ــ ت ــاتف النقــال والثابــت ف اصــة، وال ات ا ــل أيــام  24والموزعــات الآليــة، والشــب ســاعة، و

ن العميل والبنك". ي ب ا دون التقاء م اليف أقل، و سرعة فائقة وت   الأسبوع، و

  :ونيـــة االبنـــوك الإلك ـــ تقـــدم خـــدما ونيـــة البنــــوك ال ـــق شـــبكة معلومــــات  تمثـــل البنـــوك الالك عـــد عـــن طر ا عــــن  ونيـــً الك

عرَّف  ،  البنك الداخلية َّ   عو عــدُّ أ  ِ
ــّ ــي وال و ل الك شــ ــتا:" تلك البنوك ال تقوم بإجراء العمليــات المصــرفية  ن مــن  الان

ــ  ونيــة ع ــا مواقــع الك ــ ل اضــية ت ــ بنــوك اف ــذلك  ا، و ال ــم أشــ ــتأ ن ب ودفــع لتقــديم خــدمات البن ــ الان ــ ك مــن 

ل دون انتقال العميل   اوتحو ،    "إل    .)64، صفحة  2015(الص

 :ونية مية البنوك الالك :  عدُّ    أ ا  مي   )2012(رشيدة،  تتج أ

  ــ شــاء موقــع للبنــك ع لفة إ نــتتجعل ت ــزة منخفضــة  الان ي وأج شــاء فــرع جديــد للبنــك ومــا يتطلبــھ مــن مبــا لفــة إ مقارنــة بت

ــ  ـ دمـــة مـــن موقعـــھ ع ق البنـــك  ســـو ــ أن  ـ ــافة إ ـــة، إضـ نـــتوكفـــاءة إدار عـــزز مـــن  الان ة تنافســـية  ــ ـ ــ امـــتلاك م ـ ســـاعد ع

ان ة العالمية؛ ام لھ إ مستوى المعاملات التجار  التنافسية وتؤ

  ة تجعـــل ــ التحـــدياتبضـــرورة ملزمـــة البنـــوك الصـــغ ـ ونيـــة العالميـــة الارتقـــاء إ ـــا البنـــوك الالك ــ تواج ـ ا لـــذلك يقـــوم ال ، ووفقـــً

ون  ذلك ت سب و ن خدمات البنوك لاختيار الأ نتالعملاء بالمقارنة ب   جذب العملاء؛  عامل منافسة قوي  الان

   م نتسا ــدمات  الان ن جــودة ا ــ تحســ م  ســا ــو مــا  ل إعلامــي، و شــ دمات المصــرفية  ج ل و  التعرف بالبنوك وال

 المصرفية المقدمة؛

  ــــــد مــــــن فــــــرص العمــــــل نــــــاء علاقــــــات مباشــــــرة، وتــــــوف المز ن البنــــــوك و ســــــي التعامــــــل بــــــ ــــــ  ونيــــــة تــــــؤدي إ فة الإلك إنَّ الصــــــ

ساعد ع النجاح، والبقاء  السوق المصرفية؛والاس و ما   ثمار، و



اوة أمال   خالدي فراح                                                                           م
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   نتاستخدام ِ  الان
ــّ ديــدة ال ــارات ا ر تكنولوجيــا المعلومــات والاســتفادة مــن الابت عزز رأس المــال الفكــري وتطــو م   سا

اس ع أعمال البنوك ع ا ا ون ل   .ي

 :دمة المصرفية   جودة ا

   دمة ونية  المصرفيةعرف ا    :الإلك

من "  ل  ا  ف ا  kotler & Armstrong عرَّ َّ بأ المصرفية  دمة  أو  ا أو منافع  شطة  أ لطرف    إشباع: "  ع)  طرف (البا ا  م يقدِّ

ا بمنتج   ا وتقديم ء، وقد يرتبط أو لا يرتبط إنتاج ا نقل ملكية  تب ع بيع ا غ ملموسة، ولا ي ي)، و بطبيع آخر(المش

  . )34، صفحة 1989(حسن،   مادي ملموس

ونية  أما   الإلك المصرفية  دمة  الثورة    تعرَّففا ا  أفرز  ِ
ّ ال ديثة  ا التكنولوجية  والأساليب  التقنيات   " ا:  َّ أ ع 

الأطراف   مختلف  ن  ب المصرفية  العمليات  يل  س أجل  من  المصر  النظام  أدخلت    ِ
ّ وال م،  المتقدِّ العالم  التكنولوجية  

عا ل  ش ن  والمتعامل ن  وتخفيض  الاقتصادي الرحية  ن  عي أجل  من  والأفراد،  المؤسسات  ن  ب المالية  المعلومات  ل  شمل  و م، 

اليف     .) 10، صفحة 2009(مطر،  "الت

ع  ف صول  و المصرفية  سابات  ل الوصول  من  ائن  الز تمكن  نظم  أو  خدمات  ا  ونية  الإلك المصرفية  دمة  ا

نت. دمات من خلال شبكة خاصة أو عامة بما  ذلك شبكة الان   معلومات عن المنتجات المالية وا

  :ونيــــة دمــــة المصــــرفية الالك ميــــة ا ــ أ ــ ا الماليــــة ع ــــا وخــــدما ة مختلــــف معاملا ســــو ــــتإنَّ قيــــام البنــــوك ب ن عــــود  الان

ا  ،    بفوائد ع البنوك يمكن توضيح ش   :)7-6، الصفحات  2004(

 ــا البنــك لإجــراء المعــاملات ِ يتحمل
ــّ ــ تخفــيض النفقــات ال اجــة ا التــا عــدم ا ــ الانتقــال للبنــك، و ــون إ : إذ لا يحتــاج الز

ــق ا ــا عــن طر ــ المنــاطق المعزولــة جغرافيــا، بــل يكفــي إجراؤ شــاء فــروع جديــدة للبنــوك، خاصــة  ونيــة لبنــك، إ ــدمات الالك

توذلك عن طرق   ن .الان اتف النقال...ا  ، ال

  ــ وجـــھ البنـــوكالصـــمود صــــة الســــوقية،  الأخـــرى: ـ ــــ ا فــــاظ ع ن مــــن ا ِ
ونيــــة يمكــــّ ــــدمات المصــــرفية الالك ق ا ســــو إنَّ 

ونيــة  ــدمات المصــرفية الالك ر ا ــ مواكبــة تطــوُّ ســاعد   ِ
ّ تلفة ال قية ا سو ا، وذلك من خلال الأساليب ال اد والقيام بز

تلفة عن طرق عن طرق تكنولوجيا الاتصالات.  ا

 ــادة ارتبـــاط ال ـ ــائن بالبنـــك: ز ـ ة ز ــــ ســــاعده بــــامتلاك م ونيــــة  ــــدمات الالك ــــق ا إنَّ تقــــديم البنــــك لمعاملاتــــھ البنكيــــة عــــن طر

ه. ذا البنك والولاء لھ دون غ م  ادة ارتباط ائنھ، مما يؤدي إ ز  تنافسية وتدعيم علاقاتھ مع ز

  :ــائن ــ قاعــدة أوســع مــن الز انيــة الوصــول إ ــدمات اإم ات ا ــ ــم مم ــ قاعــدة عرضــة مــن مــن أ ة الوصــول إ ــ ونيــة م لالك

ن. ان أو زمان مع ائن ع العالم دون التقيد بم  الز

   :املة وجديدة ــان تقديم خدمات مصرفية  ــا إلا إذا  نــاك عمليــات مصــرفية جديــدة لا يمكــن لأي بنــك مــن أدا إذ أصــبحت 

َّ بالسرعة  الأداء وا ا تتم ونية معينة ل  لدقة.يملك خدمات الك

 دمـــــة المصـــــرفية ـــــوم جـــــودة ا ا لقـــــد : مف د ـــــدمات المصـــــرفية حيـــــث حـــــدَّ ـــــوم جـــــودة ا ــ مجـــــال مف ـــ ن  عـــــددت آراء البـــــاحث

"schwavlz انيـــات الماديـــة ا، وخدمـــة العميـــل، والمـــوارد والإم دمـــة المصـــرفية، أســـلوب تقـــديم : ا ــ ـ ســـية  عـــاد رئ عـــة أ ــ أر ـ  "

ونية   .)38، صفحة  1989(حسن،    والإلك

المدركة    ودة  ا أن  اعتبار  ع  السلع  ودة  مقارنة  صعبة  عملية  المصرفية  دمة  ا جودة  وم  مف تحديد  فعملية 

تقييم  ون  ي المصرفية  دمة  ا أما   معينة،  معاي  ع  عتمد   ِ
ّ ال الملموسة  السلع  ودة   ا عن  تختلف  المصرفية  دمة  ا



ونية دراسة إستطلاعية   دمات المصرفية الإلك ونية  ضمان جودة ا فة الإلك   أثر عمليات الص
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عامل موظفي البنك مع    الزون  دمة، وطرقة  ا من ا ِ يحصل عل
ّ دمة ع أساس جودة عملية التقييم والمنافع ال ودة ا

دمة المصرفية. صوصية ودقة المعلومات والسرعة  تقديم ا   العميل، فضلاً عن السرة وا

 :دمـة المصـرفية :  قياس مستوى جـودة ا ــ ا كمــا ي ــدمات المصــرفية يمكــن تحديــد ــودة ا ات  (رفــاه  نــاك خمــس مســتو

ام،    .)16، صفحة  2016و ر

 ــودة المتوقعــة ــا مــن البنــك الــذي يتعـــاملون ا عــون أن يحصــلوا عل ــ يتوقَّ دمــة ال ــ تمثــل مســتوى ا : مــن قبــل العمــلاء وال

 معھ.

 :ودة المدركة م   ا م ورغبــا شــبع حاجــا ــا  عتقــد أ ــ  ــا، وال ا لعملا م ــ يقــدِّ دمــة ال و ما تدركھ إدارة البنك  نوعية ا

.  لمستوى عا

 :ــودة الفنيــة دمــة  ا ــ اســتخدام أســاليب تقــديم ا ــ عــن مــدى التوافــق والقــدرة  ع دمــة، و ــا ا ِ تــؤدى 
ــّ قــة ال ــ الطر و

دمــــة  ــ ا ــ صــــول ع عبــــارة أخــــرى كيــــف يرفــــع مــــوظفي البنــــك مــــن مســــتوى توقــــع العمــــلاء ل ــ العمــــلاء أو  ــ د ير ــِّ ل جيــ شــــ

 المصرفية.

 ودة المرجوة للعملاء دمات: أي مدى الرضا ا م لتلك ا   .والقبول ال يمكن أن يحصل عليھ البنك من عملائھ من تلق

 ونية مة  تب تطبيق التجارة الإلك ي أداة مسا و    :تنوع وسائل الدفع الإلك

   :ـي و ونيــة  عــرَّفعرف وسـائل الـدفع الإلك ام نقــدي بوســيلة ا نظــام الــدفع  قــانون المبــادلات الالك ھ "وفــاء بــال ونيــة بأنــَّ لك

طاقات الدفع الممغنطة ونية و ات الالك  .)127، صفحة  2009(قرة،    مثل الشي

عـــدُّ  ونيــــة وســــائل الــــدفع  و ــــمالك ــــا وســــائل  مــــن أ ســــتخدم ف ــــ عبــــارة عــــن: " تقنيــــة  ــــي و و ونــــات نظــــام الــــدفع الالك م

عــــة  ــــي أر و ن عمليــــة الــــدفع الإلك ــــا، تتضــــمَّ ــــ تبــــادل المعلومــــات وتخز ســــية أو ضــــوئية  ومغناط ســــية أو الك ائيــــة أو مغناط ر ك

ي) الــــذي أصــــدر وســــيلة الــــدفع البنــــك الــــذي يت ســــاب المســــتفيد مــــن الــــدفع أطـــراف المتعامــــل (الــــدافع أو المشــــ ــــ المبلــــغ  حصــــل ع

ات البطاقات" ع)، شب ي،   (البا   )44، صفحة  2008(الكيلا

ن إجــراء الصــفقات  يل التــداول وتمكــ ســ ــا  م ي من ثلاث زوايا أساسية ف أداة وســاطة م و ن وسائل الدفع الالك وَّ وتت

ذا   ولة، و ن فئــة س ون محل تــداول بــ ة عندما ت صفة أقل ع الأوراق التجار ا المعاصر، و ل ينطبق بالأساس ع النقود  ش

ــة أخــر  ــ النقــود ى التجــار، ومــن ج ــذا الأمــر ينطبــق خاصــة ع ــون محــل تــداول فئــة التجــار، و ل أدوات للــدفع العاجــل عنــدما ت ِ
تمثــّ

ــــ أدوات تمكـــن ا  ـــ ات بدرجـــة أقــــل، وأخ ـــا حاليــــا أو  والشـــي ســـمح للأفــــراد بإنفاق ــــا  ــــ الـــزمن، حيـــث أن امتلاك مـــن نقــــل الإنفـــاق 

ســمح  مــا تمثــل قــرض حيــث  ــذا المبــدأ، فــان وســيلة الــدفع إنَّ ــ المســتقبل، وانطلاقــا مــن  ــل قــوة شــرائية انتظار فرصــة أفضــل  بتحو

ا  المستقبل. جاع عادة اس   حاليًا و

   :ي و   : فيما يتتجأنواع وسائل الدفع الالك
  :ونيـــة ــــيح للرســــالة النقـــود الالك ِ ت

ــّ ــ ــــولات والتوقيعــــات الرقميــــة ال وتو ــــا عبــــارة عــــن: " مجموعــــة مــــن ال َّ ــــا آخــــرون بأ ف عرِّ و

ــا  ــ الم ونيــة أو الرقميــة  ا محــل تبــادل العمــلات التقليديــة؛ أي أنَّ النقــود الالك ونيــة أن تحــل فعليــً ــي للنقــود الالك و الالك

ا".الت   )60، صفحة  2008(اللات،    قليدية ال اعتدنا تداول

  :ا البنـــك لصـــا عملائـــھ بـــدلاً مـــن حمـــل النقـــود، البطاقــات البنكيـــة ســـية يصـــدر يكية ومغناط ـــا:" بطاقـــة بلاســـ ــ أ ـ عـــرف ع

ل تحمـــل اســم المؤسســـة  يكية مســـتطيلة الشــ ــ بطاقـــة بلاســ ــاف ا وتوقيـــع حامل ـــا، وشــعار ـــ وجـــھ  المصــدرة ل ل بــارز ع شـــ و
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ات أفضــل مــن تلــك  ــ ــ وســيلة دفــع حديثــة تقــدم مم ا، ف ــاء صــلاحي ــا، ورقــم حســابھ وتــارخ ان ــا، واســم حامل صــوص رقم ا

ا ع مختلف دول العالم شر استعمال ا وسائل الدفع التقليدية لذلك ان م ِ تقدِّ
ّ   ).123-122،ص2007حماد،.( ال

   :ونية فظة الالك ل المعلومات عن بطاقة اعتماد معينــة بحيــث بنقــرة واحــدة يــتم ع  عمل  ا د بحفظ  توف الوقت وا

ــ حفـــظ  ـ ونيـــة قـــادرة ع فظـــة الالك ـــا مـــرة أخـــرى باســـتخدام لوحـــة المفـــاتيح، فا ـــذه المعلومـــات بـــدون عنـــاء طباع ـــل  إدراج 

ــ معلومــات عــن العدي ــ نــاك العديــد مــن التجــار ع ــا ولكــن  ن والفــوات وغ ــ ــتد مــن بطاقــات الاعتمــاد وعمليــات ال ن ، الان

ـــذه التقنيـــة،  عمليـــة وضـــع معـــاي قياســـية ل ونيـــة  فظـــات الالك ـــارد" ومجموعـــة مـــن تجـــار ا ــ  ا ماسـ ـــ لـــذا قامـــت شـــركة "ف

س لغة النمذجة للتجارة الالك ا بتقنية  ذا المقياس  سنة وذلك ليتم عمل ومنذ ذلــك الوقــت   1999ونية حيث تم قبول 

تقام العديد من التجار ع  ن ذه الطرقة الان ب    )62، صفحة  2008(اللات،   ب

فـــــتوقـــــد  ونيـــــة  DECD  منظمـــــة التعـــــاون الاقتصـــــادي والتنميـــــة عرَّ ال المعلومـــــات آنـــــذاك التجـــــارة الإلك ـــــا: "جميـــــع أشـــــ َّ بأ

ـــة أم مرئيـــة أم  انـــت مكتو ـــي للبيانـــات، ســـواءً  و ــ أســـاس التبـــادل الالك ـ ـــ تقـــوم ع ات أو الأفـــراد وال ن الشـــر ـــ تـــتم بـــ ـــة ال التجار

ــ عمليـــة تبـــادل البيانـــات والمعل ـ تبـــة ع ــ مثـــول الآثـــار الم ـ ـــذا بالإضـــافة إ ــ مســـموعة، و ـ ـــا ع ونيـــا، ومـــدى تأث ـــة الك ومـــات التجار

تلفة. ة ا شطة التجار ِ تدعم الأ
ّ ي،    المؤسسات والعمليات ال   )46، صفحة 2008(الكيلا

   :ونية ات الالك ــ البيانــات الشي ونية تحتــوي ع ي عبارة عن وثيقة الك و التاليــة: رقــم الشــيك، اســم الــدفع، فالشيك الالك

ــ ســـتدفع، وحـــدة العمليـــة المســـتعملة، تـــارخ الصـــلاحية التوقيـــع  ـ رقـــم حســـاب الـــدفع، اســـم البنـــك، اســـم المســـتفيد، القيمـــة ال

ــ  ــ عت ــــذه  ــــر  ــــ شــــبكة المعلومــــات الدوليــــة، وعمليــــة التحر ــــا ع ونيــــة وتبادل ات الالك ــــر الشــــي ــــتم تحر ــــي للــــدافع، و و الالك

ات العادية.  الفارق  ونية والشي ات الالك ن الشي   الأسا ب

  :ونيـــة لات الالك والـــة مـــن حســـاب الأمـــر التحـــو ن لـــدى بنـــك وآخـــر، فيقـــوم البنـــك بخصـــم مبلـــغ ا ن حســـاب ــ عمليـــة تـــتم بـــ ـ

ضــــافتھ صــــم،  و ن عمليــــة ا ظــــة واحــــدة بــــدون فــــارق بــــ ــــ  ســــيطة تــــتم  ــــ عمليــــة  ــــ حســــاب المســــتفيد ف والاضــــافة عنــــد إ

اسوب.   استخدام القيد عن طرق ا

  الأدبيات التطبيقية:. 2.3

 :ــا تحديــد مســتوى الــرط  إجــراءات الدراســة الميدانيــة ــدف م جــراءات، وال يــة الدراســة الميدانيــة مجموعــة طــرق و عــدُّ من

ــ  ــا، مــن خــلال إجــراء اختبــارات انتقائيــة ع ــة ف و ع أرض الواقع، حيــث يمكــن تطبيــق المعــارف النظر و نظري وما  ن ما  ب

ن الفكرون رقم   BADRبنك الفلاحة والتنمية الرفية   الة ع   :عينة الدراسةنك الفلاحة والتنمية  ، و 332و

   :ــا مــن العينــة، وقــد مجتمع الدراسة ــ يصــل عل ا النتائج ال م عل عمِّ ِ يرد أن 
ّ ا الباحث، وال تم   ِ

ّ موعة  ال مثــل و ا

ن جميـــع  ـــ فيـــة  الإدار ــ بنـــك الفلاحـــة والتنميـــة الر ـ ة، مـــدير)  س مصـــ ن الفكـــرون رقـــم  BADR(موظـــف، رئـــ الـــة عـــ ، 332و

الة أم البو  نك الفلاحة والتنمية الرفية و م  324ا رقم و الغ عدد  موظف.  43، و

  :تمــع وتمثلــھ فيمــا يخــص عينة الدراسة ــذا ا  عبارة عن شرحة (جزء) من مجتمــع الدراســة، تحمــل خصــائص وصــفات 

قــــة معينــــة، وقــــد تضــــمنت الدراســــة  ــــا بطر ــــتم اختيار رة موضــــوع البحــــث، و فــــرد مــــن أفــــراد بنــــك الفلاحــــة والتنميــــة  30الظــــا

فيـــة  ال ـــ BADRالر ن الفكـــرون رقـــم و الـــة أم البـــوا رقـــم 332ة عـــ فيـــة و نـــك الفلاحـــة والتنميـــة الر م 324، و ـــالغ عـــدد  43، و

  إداري من خلال العينة المقصودة.  فرد   40موظف من أصل  

ــع  ــ إســتمارة 30إذ تــم توز ن)  ع لفــ ، المــدراء الم ن، رؤســاء المصــا جاع  (مــوظف ــالات محــل الدراســة، وقــد تــم اســ  30بالو

سبة   زع.  %69.77استمارة أي ب يان الموَّ سبة ملائمة لتحليل الاست   و 
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 :ــ المعلومــات والبيانــات مــن أفــراد عينــة الدراســة وانطلاقــا  لقــد أداة الدراسـة صــول ع امــة ل ــأداة  يان  ــ الاســت اعتمــدنا ع

ي وزِّ  يان الـــذِّ ــ مـــن ذلـــك تـــم تصـــميم اســـت ـ ة، مـــدير)، ع ع س مصـــ ــ ثلاثـــة  وقـــدالعينـــة (موظـــف، رئـــ ـ يان إ م الاســـت حيـــث قســـِّ

ن  ـــور الأول تضـــمَّ صــــية لعينـــة الدراســـة ا ي أمــــا البيانـــات ال ـــور الثـــا ونيـــة  : تضــــمنا فة الإلك ـــور عمليــــات الصـــ ا

ل مــن تنــاول   الثالــث: ع) والمشــ ــ التــا دمــة المصــرفية (المتغ ــ بنــوك عبــارة م 18جــودة ا ل إ : التحــوُّ ــ عــاد  ــ ثلاثــة أ عــة ع وزَّ

دمــة المصــرفية، تنــوُّع وســائل ونية، ضمان جودة ا ــ (الك ما ــارت ا ) وقــد تــم likert scale، وقــد تــم اســتخدام مقيــاس لي

  مراعاة التدرج  المقياس المستخدم:
شدة افق  افق  مو افق   محايد   مو شدة  غ مو افق    غ مو

05  04  03  02  01  

 :ــا ــا  صــدق الأداة وثبا غي ــ نفــس النتــائج وعــدم  صــول ع انيــة ا م ــ نتــائج الأداة و ســاق  بــات أداة الدراســة الا يقصــد ب

بانة  ــتم التحقــق مــن ثبــات اســ ة زمنيــة معينــة، و ــ ــ أفــراد العينــة عــدة مــرات خــلال ف ــا ع ع ــ فيمــا لــو تــم إعــادة توز ل كب شــ

ا كرونباخ، ومن أجل معرفــة ثبــات وصــدق البيانــات الــواردة بالاســتمارة تــم اســتخدام اختبــار الدراسة بالاعتماد ع معامل ألف 

ـــق معامـــل  س درجـــة ثبـــات وصـــدق أداة الدراســـة عـــن طر ـــ يقـــ ـــذا الأخ ــاخ، و ـــ نتـــائج  αكرونبـ ـــدول التـــا يو كرونبـــاخ وا

:   الاختبار كما ي

دول رقم (   الدراسة ): نتائج اختبار ثبات وصدق أداة  01ا
اور  عدد   ا

  الفقرات
معامل   معامل الثبات 

  الصدق

ونية المتغ المستقل فة الالك   0.854  0.851  10  : عمليات الص
ع:  ونية المتغ التا دمة المصرفية الإلك   0.889  0.890  20  جودة ا

ونية البعد الأول    0.744  0.750  4  : التحول إ البنوك الالك
ي:  ةالبعد الثا ّ   0.797  0.803  5  ضمان خدمات مصرفية متم

ي البعد الثالث: و   0.778  0.777  6  تنوع وسائل الدفع الإلك
ع ونية البعد الرا   0.676  0.675  5  : تب تطبيق التجارة الإلك

ل يان ك   0.915  0.922  30  الاست

ن بناء ع مخرجات برنامج امن إعداد البالمصدر:    spssحثت
ــا كرونبــــاخ ــــدول أن معامــــل الثبــــات ألفــ ــائيًا  %92.2نلاحــــظ مــــن خــــلال ا ســــبة المقبولــــة إحصــ ســــبة جيــــدة مقارنــــة بال ــ  ــ و

يان.  %91.5أما معامل الصدق فقد بلغ   %60والبالغة   ن فقرات الاست ساق وترابط جيد ب ش إ وجود علاقة ا ذا ما    و

 :دول الموا خصائص أفراد عينة الدراسة نة: يو ا   تحليل خصائص أفراد العيِّ

دول رقم ( م العينة 02ا صية والتنظيمية ( صائص ال نة حسب ا   )30): توزع مفردات العيِّ
سبة   العدد  الفئات   المتغ    ال

س    50  15  ذكر  ا
  50  15  أن 

  53.33  16  سنة  30أقل من    العمر 
  16.67  05  سنة 40إ  30من 

  30  09  40أك من 
المستوى  
  التعلي 

  6.7  2  ثانوي 
  40  12  دراسات عليا
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  53.3  16  تق سامي 
سنوات  
ة   ا

  30  9  سنوات 5أقل من 
  67. 56  17  سنوات 10إ  5من 

  33. 13  4  سنوات 10أك من 
المستوى  

  الإداري 
  20  06  المناصب العليا

  66. 46  14  المناصب الوسطى 
شغيلية   33. 33  10  المناصب ال

ن  المصدر: ي  بالاعتمادمن إعداد الباحثت نامج الإحصا  SPSSع مخرجات ال

ســـبة  ة ل ور مســـاو ســــبة الـــذ ـــدول أعـــلاه نلاحـــظ أن  ـــ أن فــــرص %50الإنـــاث والمقـــدرة بـــــ: مـــن خـــلال ا ـــذا مـــا يـــدل ع ، و

م أقــل مــن  ة، كما أن أغل ساو الات البنكية محل الدراسة م ســبة  30التوظيف  الو ر أن   %53.33ســنة، وذلــك ب ــذا مــا يفســِّ و

م   ســب انت  شغلون منصب تق سامي حيث  م  مســنوات  %53.33العينة المبحوثة  فئة شبابية و ــ ــ مــن  خ ســنوات  5أك

سبة   سبة    67. 56ب م  الفئة الوسطى ب ون منص ذلك ي   66. 46%، و

الة أم البوا رقم    .324الرفية و

  النتائج والمناقشة:    .4.2

   :ات الدراسة   وصف متغ

 ونية فة الإلك ونية  :عمليات الص فة الإلك دول الما وصف عمليات الص  يمثل ا

دول رقم ( ونية03ا فة الإلك افات المعيارة لعمليات الص سابية والانحر  ): المتوسطات ا
  

رقم  
  العبارة

ونية فة الإلك   عمليات الص
المتوسط 
ي  سا   ا

الانحراف  
  المعياري 

مستوى 
  القبول 

  متوسط   1.29  3.33  خدماتھ للعملاء ع تكنولوجيا المعلومات والاتصال حديثة. عتمد بنككم  تقديم   01

02  
ونية مبتكرة من خلال شبكة الاتصالات  يقوم بنككم بتقديم خدمات مصرفية الالك

ونية.   الإلك
  متوسط   1.27  3.46

03  
اصة،   ات ا نت، الموزعات الآلية، الشب يقوم بنككم بتقديم خدماتھ ع شبكة الأن

انف النقال والثابت.   ال
  مرتفع  1.35  3.56

مة.   04 ة عن خدماتھ المصرفية المقدَّ ونيًا يحوي ع معلومات وف   متوسط   1.35  3.23  يمتلك بنككم موقعًا إلك
د الزون    05 و ان.تقوم ينككم ب دمة المصرفية  أي وقت و أي م   متوسط   1.15  3.03  با
ادة المردودية.   06 ن والتوزع من أجل ز ات التأم شاطاتھ مع شر نكم إ تكثيف    متوسط   1.27  2.96  س ب

07  
نت، والقنوات  سي خدماتھ ع شبكة الأن افية ل ارات ال يتوفر بنككم ع الم

ونية.   الإلك
  متوسط   1.20  3

08  
ونية، النقود   ات الإلك ل بنككم عمليات الدفع من خلال بطاقات مصرفية، الشي س

 . ونية...ا   الإلك
  متوسط   1.30  3.46

09  
عض المعاملاتھ اليف إجراء  شاء مواقع ع  شبكة  س بنككم إ تخفيض ت المصرفية بإ

نت.   الأن
  متوسط   1  2.6

10  
ادة   ادة الكفاءة ،وز دف ز يقوم بنككم بتحديث وعصرنة الإدارة  بتقنيات مصرفية جديدة 

  جاذبية الزائن. 
  متوسط   1.33  3.26

    0.988  3.19  المتوسط العام
ن  المصدر: ي  بالاعتمادمن إعداد الباحثت نامج الإحصا   SPSSع مخرجات ال
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ــ ا ـ ـــدول أعـــلاه نلاحـــظ أنّ أغلـــب إجابـــات العينـــة المبحوثـــة  ـــالات البنكيـــة محـــل الدراســـة وقـــعمـــن خـــلال ا ــ المســـتوى  لو ـ

ـــــــــــــة 3.26)، (2.6)،(3.46) (3)، (2.96)، (3.03)، (3.23)، (3.46)، (3.33متوســـــــــــــط بمتوســـــــــــــطات حســـــــــــــابية ( انحرافـــــــــــــات معيار )، و

ر أنَّ 1.33)، (1)، (1.30)، (1,20)، (1.27)، (1.15)، (1.35)، (1.27)، (1.29( ، ممــــا يفســــِّ ــ التــــوا ــ ــــالات محــــل الدراســــة لا  ) ع الو

ــا امــھ والتواصــل مــع العمــلاء، كمــا أ ــ أداء م ســاعده   ِ
ــّ ، ال ــ ــزة الإعــلام الآ ب وأج واســ ــا مــن ا ــ عــدد  ــتم  تحتــوي ع لا 

مجيــات اســوببتحــديث ال ــزة ا ــ حتميــة تــوفر أج ــا ممــا يــدل ع التــا تقــل مرون ــا و مجيــات  ، وتحيي ن ال والقيــام بإعــادة تحيــ

ســاعد  ، ولا  ــ ب ــا كمــا ي ا  أنّ قواعــد البيانــات المتــوفرة لا تــؤدي دور ر أيضــً ــذا مــا يفســِّ ا، و مي لما تطلب ذلك نظرًا لأ التطبيقية 

زّن ــ ن المعلومــات ا ــ الــرط بــ ــالات البنكيــة ع ا أنّ الو ــا، ونجــد أيضــً اجــة إل ا وقــت ا ــزة ووســائل التخــزن، واســتعمال ــ أج ة ع

ا شــبكة  ســتعمل أحيانــً ن والعمــلاء، بــل  ن المســتخدم ــ نقــل، وتبــادل المعلومــات بــ ــت  ن ا ع شــبكة الان ً ز كث محل الدراسة لا تركِّ

ان ــاالإكس ــ ف ا ــا الاف ي مــن ضــعف   ت، أما فيمــا يخــص موقع عــا ــا مازالــت  ّ ــ أ ــذا مــا يــدل ع ــ غالــب الأحيــان، و ــأ إليــھ  ت

ل جيـــد مـــن  شـــ ـــت  ن ــ اســـتخدام الان ـ عت ـــت حيـــث  ن ــ ذلـــك ضـــعف تـــدفق الان ـ ونيـــة مـــع العمـــلاء والـــدليل ع الاتصـــالات الالك

ي ع أكمل وجھ. و امة للقيام بالعمل المصر الإلك   الضرورات ال

 دمة الم دول الموا وصف المتغ  صرفية:جودة ا  يمثل ا

دول رقم ( دمات المصرفية04ا ودة ا افات المعيارة  سابية والانحر  ): المتوسطات ا

  
رقم  
  العبارة

دمة المصرفية    جودة ا
المتوسط 
ي  سا   ا

الانحراف  
  المعياري 

مستوى 
  القبول 

التحول إ بنوك  
ونية   إلك

شارس بنككم إ التوسع   12 شاء مقرات لھ ع شبكة  والان نتبإ   متوسط   1.31  3  . الان

13  
يقوم بنككم بتوف خدمات مصرفية خارج نطاق العمل الرسمية من خلال 

نت.   شبكة الان
  متوسط   1.18  2.63

14  
نتستخدم بنككم شبكة   معاملاتھ المصرفية للاستفادة من  الان

ديدة ارات ا   الابت
  متوسط   0.958  2.66

15  
نتعتمد بنككم ع شبكة  ادة قدرتھ   الان دف ز لإجراء عملياتھ المصرفية 

  التنافسية . 
  متوسط   1.16  2.16

    0.461  2.72  المتوسط البعد 

ضمان خدمات  
ة  ِ
ّ   مصرفية متم

ا.  16 اليف دمة المصرفية وتخفيض ت   متوسط   1.36  2.93  س بنككم إ إدراك فجوة توقعات و ا

17  
داثة والتم عن البنوك   تتم خدمات بنككم بالسرعة  الأداء والدقة وا

  الأخرى.
  متوسط   1.22  2.56

18  
شباع  رغباتھ س بنككم إ معرفة ودراسة احتياجات ورغبات العملاء و

  وتوقعاتھ. 
  متوسط   1.45  2.76

17  
ق خدماتھ ع قاعدة واسعة من الزائن لضمان حصة  سو نكم ب يقوم ب

ة.    سوقية كب
  متوسط   1.14  2.16

    0.131  2.736  متوسط البعد 

تنوُّع وسائل الدفع  
ي و   الإلك

18  
طاقات الدفع الممغنطة للوفاء   ونية و ات الإلك ستخدم بنككم بالشي

امات   .بالال
  متوسط   1.15  3.20

19  
ونية ، وغ مرتبطة  ستخدم بنككم قيم نقدية مخزنة ع وسيلة إلك

ي.   بحساب بن
  متوسط   1.00  2.43

سية للعملاء بدلاً من حمل   20 يكية ومغناط   متوسط   1.32  3.36  النقود.يصدر بنككم بطاقات بلاس
ة وتوف الوقت    21 يل عمليات المعا س ونية ل فظة الإلك   متوسط   1.12  3.03عتمد بنككم ع ا
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د.   وا
    1,148  3.005  متوسط البعد 

تطبيق التجارة  
ونية   الإلك

22  
ونية ع  ة والمالية من خلال وسائل إلك يقوم بنككم بإتمام الصفقات التجار

نتشبكة    .الان
  متوسط   1.63  3.26

23  
ي للبيانات والمعلومات لاتمام المعاملات  و عتمد بنككم ع التبادل الإلك

  المالية.
  متوسط   1.38  3.06

24  
ولة ن الأطراف   عمل بنككم ع نقل العمليات  ا ي ب و ل إلك  ش

  والمتعاقدين.
  متوسط   1.31  3

ا ع شبكة   25 نتيقوم بنككم بتحديث نظم المعلومات دور   متوسط   1.18  2.80  . الان

26  
ات الداخلية  ر خدمات الإتصال  جميع الشب عمل بنككم ع تحديث وتطو

ارجية.   وا
  مرتفع  1.19  3.56

    0.669  3.14  متوسط البعد 
    0.602  2.898  المتوسط العام 

ن المصدر ي  بالاعتماد: من إعداد الباحثت نامج الإحصا  SPSSع مخرجات ال

ي ( ــ بمتوســــط حســــا ــ ــ المرتبــــة الأو ــ ــاء  ونيــــة جــ ــــدول أعــــلاه نلاحــــظ أنَّ تطبيــــق التجــــارة الإلك ) 2.72مــــن خــــلال بيانــــات ا

ي (0.461وانحــــــراف معيــــــاري ( ــــــي بمتوســــــط حســــــا و ــ المرتبــــــة الثانيــــــة تنــــــوع وســــــائل الــــــدفع الإلك ــــ )، وانحــــــراف معيــــــاري 2.73)، و

ــ المرتبــــة الثالثــــة ضــــمان خــــدمات م0.131( ــ ي()، و ة بمتوســــط حســــا ِ
ــّ ــ ــ المرتبــــة 1.148معيــــاري ( وانحــــراف) 3.00صــــرفية متم ــ )، و

ي ( ونية بمتوسط حسا ة التحول لإ بنوك إلك   .)0.669) وانحراف معياري (3.14الأخ

ــــت نتــــائج  ــا بيَّ ــــة نظــــر العينــــة المبحوثــــة، كمــ دمــــة المصــــرفية ذات مســــتوى متوســــط مــــن وج ــأنَّ جــــودة ا ــا يفســــر بــ ــــذا مــ و

ــ  ــ ن  ــــات النظــــر لــــدى المبحــــوث عكــــس تقــــارب وج ن أفــــراد العينــــة المبحوثــــة ممــــا  ــ بــــ ــ ت كب شــــ ھ لا يوجــــد  ا  أنــــَّ ــــدول أعــــلاه أيضــــً ا

الات البنكية محل الدراسة.   الو

 :اختبار الفرضيات  

 :سية   اختبار الفرضية الرئ
ــــالات  :OHالفرضــــية الصــــفرة  ــ الو ــ دمــــة المصــــرفية  ونيــــة وجــــودة ا فة الإلك ن عمليــــات الصــــ "لا توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة بــــ

  ".α≤0.05البنكية محل الدراسة  

ـــالات البنكيــة محـــل  :1Hالفرضــية البديلــة ــ الو دمـــة المصــرفية  ونيـــة وجــودة ا فة الإلك ن الصــ "لا توجـــد علاقــة ذات دلالـــة بــ

  ".α≤0.05الدراسة  

ســـيط يــتم الأخـــذ بمجموعـــة مـــن المعــاي  القياســـية وأخـــرى إحصـــائية عنــد   طـــي ال اختبـــار  الفرضـــيات نمــوذج الانحـــدار ا

ونيــــة فة الإلك ن عمليــــات الصــــ ــــدمات المصــــرفية باســــتعمال المعــــاي   وجــــودة وســــوف يــــتم اختبــــار النمــــوذج المقــــدر للعلاقــــة بــــ ا

 الإحصائية التالية: 

  :ــة  المعلمــات اصــة بمعلمــات النمــوذج المقــدر (اختبــار معنو ــ التقــديرات ا ــ اختبــار مــدى الثقــة الإحصــائية  ) αوβــدف إ

يودنت  ) .(tباستخدام إحصائية س

 تقــــدير المعلمــــةα: ــــدول الســــابق  إن قيمــــة المعلمــــة ــــنلاحظ مــــن ا يودنت αحي ــــا قيمــــة ســــ ــــة  إحصــــائية  تــــدل عل ــــا  معنو  ل

ة  ســــو ــــة ( t=3.370ا ــــة، (sig=0.002بمعنو ــــ)  α=0.05) أقــــل مــــن المعنو التــــا نــــرفض الفرضــــية  المعتمــــدة   الدراســــة، و

ة.) αالصفرة  القائلة بأنَّ قيمة( ا  معنو َّ ة وقبول  الفرضية البديلة  لأ  المقدرة غ معنو
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  تقـــدير المعلمـــةβ:  ـــدول   الســـابق إن قيمـــة المعلمـــة ـــة إحصـــائية βحيـــث نلاحـــظ  مـــن ا ـــا معنو يودنت   ل ــ قيمـــة ســـ ـ تـــدل ع

t=3.154 ) ــة ــة (sig=0.004بمعنو التــا نــرفض  الفرضــية الصــفرة  القائلــة بــأن 0.05) أقلمــن المعنو ــ  الدراســة و ) المعتمــدة 

ة أو نقبل  الفرضية البديلة بأن قيمة(βقيمة( رة غ معنو ة.β) المقدَّ رة معنو  ) المقدَّ

 ليــة للنمــوذج الم ــة ال ر:اختبــار المعنو شــر قــدَّ ليــة للنمــوذجFســتعمل اختبــار ف ــة ال ــذا الاختبــار لاختبــار المعنو ســتخدم   ، و

موعات. موعات وخارج  ا ن ا ن تحليل الانحدار ب  وجدول التا يب

ة النموذج):  05دول رقم (ا   اختبار معنو

رة  مجموع المرعات   مصدر التباين   متوسط المرعات  درجة ا
 Fقيمة 

ة  سو  ا
Sig  مستوى

  الدلالة 

 b,004  9.945  6.904  1  6.904  الانحدار

طأ      0.694 28 19.43  ا

موع الك        29 26.34  ا

ر: اد    ال احم إع اد   ال جات  الاع نامج  على م  spssب
ـــدول أعـــلاه، فـــإنَّ قيمـــة  ANOVAعـــد إجـــراء تبـــاين الانحـــدار ( نـــھ ا ي يب ــذِّ ـــد وليـــة (F) الـ ـــ: Dا ر بـ ــدَّ ِ تقـ

ــّ ـ عنـــد  9.945)وال

ــــة ( ــــة(0.05مســــتوى معنو ر مــــا28و 1) ودرجــــة ا ــــة  (si=0,004 أن ) و نــــا  0.05أقــــل مــــن مســــتوى المعنو ــــ الدراســــة، فإنَّ المعتمــــد 

ھ لا توجــد علاقــة إحصــائية ب ــ ونيــةنــرفض الفرضــية الصــفرة القائلــة بأنــَّ فة الإلك ــدمات المصــرفية  ن عمليــات الصــ وجــودة ا

ــــة  ن  α≤ 0.05عنــــد مســــتوى معنو ــائية بــــ ــا توجــــد علاقــــة إحصــ ــ َ ــ المؤسســــات محــــل الدراســــة ونقبــــل الفرضــــية البديلــــة القائلــــة أ ــ

ونية فة الإلك ة  عمليات الص دمات المصرفية عند مستوى معنو الات محل الدراسة، ومنــھ النمــوذج  α≤ 0.05وجودة ا  الو

سية مقبولــة. ر معنوي ومنھ الفرضية الرئ   الك المقدَّ

  02 (الارتبــاط بواســطة معامــل تحديــد جــودة اختبـارR ( ية لنمــوذج الانحــدار؛أي س القــوة التفســ ــو عبــارة عــن مؤشــر يقــ  :

ــ المســــتقل ــ ات أو المتغ ــــ ع مــــن قبــــل المتغ ــا ــ التــ ــ ــ المتغ ــ ــاين  ن عمليــــات ، ســــبة التبــ ــ شــــدة العلاقــــة بــــ ــ ــا يو ــــدول التــ وا

دمات   ونية وجودة ا فة الإلك ونية .الص   المصرفية الإلك

ات ): معاملات الارتباط 06دول رقم (  ا  ِ
ّ ن المتغ   .ب

  
Durbin-
Watson  

 

 غي  الإحصاءات
معامل التحديد  

  الم 
R-deux ajusté  

 

معامل 
  التحديد 
R-deux 

معامل 
 Rالارتباط 

 

  النموذج 
الانحراف   

  المعياري 
Sig 

Ddl2  Ddl1 
 تباين 

F  
  تباين 

R-deux 

1.862 
0,000  

 
28 1 9.945 0.262 

0.236  
 

0.62 0a,512 
  
  

ر: اد    ال احم إع اد   ال جات  الإع نامج  على م  spssب
قيمة أن  يت  دول  ا أن R=0.512 من  دمات    نقول  ا وجودة  ونية  الإلك فة  الص عمليات  ين:  المتغ ن  ب علاقة  ناك 

التحديد (  معامل  أنَّ  كما  ونية،  بلغ  2Rالمصرفيةالإلك أن  0.62)  ع  مما  ع (جودة    62%،  التا المتغ  اصلة   ا ات  المتغ من 
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اصل    ا التغ  إ  يرجع  ونية)  الإلك المصرفية  دمات  لوجود  ا ا  ذا  و ونية)،  الإلك فة  الص (عمليات  المستقل  المتغ 

ع. ن المتغ المستقل والتا   علاقة ب

ما من  أ   Durbin-Watson  =1.862  أن   و وجود  0ك  ونية  الإلك فة  الص عمليات  ن  ب موجب  ي  ذا ارتباط  ناك  ة  فان 

ونية دمات المصرفية الإلك   .ا

ت  ث الاختبارات  ـذه  خلال  ع    من  التا المتغ  ن  ب ية  تفس علاقة  ناك  وأن  خطي  وارتباط  سيط  خطي  انحدار  ناك  أن 

  )، مما يجب قبول الفرضية. 62%والمستقل قدرت بمعامل التحديد المعدل (  

 :   اختبار الفرضية الفرعية الأو

 الفرضـية الصـفرة H0فة ن عمليــات الصــ ــ البنــوك : "لا توجــد علاقــة إحصــائية بــ ل إ ونيــة والتحــوُّ ونيــة عنــد  الإلك الإلك

ة   الات البنكية محل الدراسة".  α≥0.05مستوى معنو    الو

 1الفرضـــية البديلـــةHفة ن عمليـــات الصـــ ــائية بـــ ــ البنـــوك : " توجـــد علاقـــة إحصـ ـ ل إ ونيـــة والتحـــوٌّ ونيـــة عنـــد  الإلك الإلك

ة   الات البنكية محل ا  α≥0.05مستوى معنو   لدراسة". الو

  ): اختبار الفرضية الفرعية الأو07دول رقم (ا 

رة   مجموع المرعات   مصدر التباين    متوسط المرعات   درجة ا
 Fقيمة 

ة  سو  ا
Sigمستوى الدلالة  

 b,002 11.258 10.123 1 10.123  الانحدار

طأ      0.899 28 25.177  ا

موع الك   29 35.300  ا
  
 

   

نمن إعداد  :المصدر  spssبناءا ع مخرجات برنامج  الباحثت

يANOVAعــــد إجــــراء  تبــــاين  الانحــــدار ( ــــدول أعــــلاه فــــان قيمــــة ي )الــــذِّ نــــھ ا ــــد وليــــة(Fب ر بـــــ: Dا ِ تقــــدَّ
ــــّ عنــــد   11.258) وال

ة ( مــا أنَّ (28و  1)  ودرجة حرة (0.05مستوى معنو ــة ( (sig=0.002)، و ــ الدراســة فإننــا 0.05) أقــل  مــن مســتوى المعنو ) المعتمــد 

ن ھ لا توجد علاقة  إحصائية ب الات البنكية محــل  عمليات نرفض  الفرضية الصفرة  القائلة بأنَّ ل الو ونية وتحوُّ فة الإلك الص

ــــة  الدراســــة ونيــــة عنــــد مســــتوى معنو ــ بنــــوك  إلك ــ ــــا  توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة ، ونقبــــل الفرضــــية البديلــــة   α≥0.05إ القائلــــة أ

ــة  ونيــة  عنــد مســتوى  معنو ــ بنــوك الإلك ــالات البنكيــة محــل الدراســة إ ل الو ونيــة وتحــوُّ فة الإلك ن عمليــات  الصــ إحصــائية  بــ

α≥0.05  .ومنھ  الفرضية الأو مقبولة  

 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية  

 0الفرضـــــية الصـــــفرةHفة:"لا توجـــــد علاقـــــة ذا ن عمليـــــات الصـــــ دمـــــة  ت دلالـــــة إحصـــــائية بـــــ ونيـــــة وضـــــمان جـــــودة ا الإلك

ة   الات البنكية محل الدراسة".  α≥0.05المصرفيةعند مستوى معنو    الو

 1الفرضــــية البديلــــةH: "فة ن عمليــــات الصــــ دمــــة المصــــرفية توجــــد علاقــــة إحصــــائية بــــ ونيــــة وضــــمان جــــودة ا عنــــد  الإلك

ة   الات البنكية محل الدراسة".  α≥0.05مستوى معنو   الو
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  اختبار الفرضية الفرعية الثانية ):  08دول رقم (ا 

رة   مجموع المرعات   مصدر التباين    درجة ا
متوسط  
  المرعات

 Fقيمة 
ة  سو  ا

Sigمستوى الدلالة  

 b,014 6.822 4.716 1 4.716  الانحدار

طأ      0.691 28 19.359  ا

موع الك       29 24.075  ا

ر: اد    ال احم إع جات  ال اءا على م نامج  ب  spssب
يANOVAعــــد إجــــراء تبــــاين الانحــــدار ( ــــدول أعــــلاه فــــان قيمــــة  )الــــذِّ نــــھ  ا ِ

ّ ــــد وليــــة(Fيب ـــ: Dا ر بــ ــ تقــــدَّ ــ عنــــد 6.822) وال

ــة ( ــة ( )  ودرجــة0.05مســتوى معنو مــا أنَّ (28و1حر ــة ( si=0.0014)، و ــ الدراســة فإننــا 0.05) أقــل مــن مســتوى المعنو ) المعتمــد 

ھ ن نــــرفض الفرضــــية الصــــفرة القائلــــة بأنــــَّ ونيــــة وضــــمان جــــودة  لا توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة إحصــــائية بــــ فة الإلك عمليــــات الصــــ

ــة  دمة المصرفية عند مســتوى معنو ــالات البنكيــة محــل الدراســة، و نقبــل  α≥0.05ا ــا  توجــد ــ الو َّ الفرضــية البديلــة القائلــة بأ

ـــة  دمـــة المصـــرفية عنـــد مســـتوى معنو ونيـــة وضـــمان جـــودة ا فة الإلك ن عمليـــات الصـــ ـــالات  α≥0.05علاقـــة إحصـــائية بـــ ــ الو ـ

  البنكية محل الدراسة ومنھ الفرضية الثانية مقبولة.  

 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  

 0الفرضــــــية الصــــــفرةH: فة"لا ن عمليــــــات الصــــــ ونيــــــة وتنــــــوُّع وســــــائل الــــــدفع  توجــــــد علاقــــــة ذات دلالــــــة إحصــــــائية بــــــ الإلك

ي و ة   الإلك الات البنكية محل الدراسة".  α≥0.05عند مستوى معنو    الو

 1الفرضــية البديلــةH: "فة ن عمليــات الصــ ــي  توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــ و ونيــة وتنــوُّع وســائل الــدفع الإلك الإلك

ة   الات البنكية الدراسة".  α≥0.05عند مستوى معنو   الو

  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة):  09دول رقم (ا 

رة   مجموع المرعات   مصدر التباين    درجة ا
متوسط  
  المرعات

 Fقيمة 
ة  سو  ا

Sigمستوى الدلالة  

 b,008 8.177 8.333 1 8.333  الانحدار

طأ      1.019 28 28.534  ا

موع الك       29 36.867  ا

ر: اد    ال احم إع جات  ال اءا على م نامج  ب  spssب
يANOVAعــــد إجــــراء  تبــــاين  الانحــــدار ( ــــدول أعــــلاه فــــان قيمــــة  )الــــذِّ نــــھ  ا دوليــــة( Fيب ر بـــــ: Dا ِ تقــــدَّ

ــــّ عنــــد  8.177) وال

ـــة (مســـتوى  ـــة (0.05معنو ـــة ( sig=0.008)، و بمـــا أنَّ (28و 1) ودرجـــة حر ــ0.05) أقلمـــن مســـتوى المعنو ـ الدراســـة فإننـــا  ) المعتمـــد 

ة ن  نرفض الفرضية الصفر ھ لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب ونيــة عمليات القائلة بأنَّ فة الإلك  تنــوٌّع وســائل  الــدفعو  الص

ــي و ــة  الإلك ــالات البنكيــة محــل الدراســة، α≥0.05عنــد مســتوى معنو ــا  توجــد علاقــة  ونقبــل ــ الو َّ الفرضــية البديلــة القائلــة أ

ن عمليــات ونيــة و  ذات دلالــة إحصــائية بــ فة الإلك عالصــ ــة  وســائل الــدفع تنــوٌّ ــي عنــد مســتوى معنو و ــالات  α≥0.05الإلك ــ الو

  الثالثة مقبولة.  الفرضية    البنكية محل الدراسة، ومنھ
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   :عة   اختبار الفرضية الفرعية الرا

 0الفرضـــــية الصـــــفرةHونيــــــة فة الإلك ن عمليــــــات الصــــــ ــــــ تطبيــــــق التجــــــارة  : "لا توجــــــد علاقــــــة ذات دلالــــــة إحصــــــائية بــــــ وتب

ة   الات البنكية محل الدراسة عند مستوى معنو ونية  الو   ".α≥0.05الإلك

 1الفرضــية البديلــةH: ونيــة فة الإلك ن عمليــات الصــ ونيــة   توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــ ــ تطبيــق التجــارة الإلك وتب

ة   الات البنكية محل الدراسة عند مستوى معنو   ".α≥0.05 الو

عة10دول رقم (ا   ): اختبار الفرضية الفرعية الرا

رة   مجموع المرعات   مصدر التباين    متوسط المرعات   درجة ا
 Fقيمة 

ة  سو  ا
Sigمستوى الدلالة  

 b,084 3.209 3.037 1 3.037  الانحدار

طأ      0.947 28 26.505  ا

موع الك       29 29.542  ا

ر: اد    ال احم إع جات  ال اءا على م نامج  ب  spss  ب
ـــــدول أعـــــلاه فـــــان قيمـــــة ANOVAعـــــد إجـــــراء  تبـــــاين  الانحـــــدار ( نـــــھ ا ي ي دوليـــــة( F)الـــــذِّ ر بــــــ: Dا ِ تقـــــدَّ

ـــــّ عنـــــد  3.209) وال

ـــة (  ـــة (0.05مســـتوى معنو مـــا أن (28و1)  ودرجـــات  حر ـــة (  sig=0.084)، و ــ  مـــن مســـتوى المعنو ـ ــ  الدراســـة 0.05) أك ـ ) المعتمـــد 

ن ھ لا توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــ ةالقائلة بأنـــَّ ونيـــة عمليـــات فإننـــا نقبـــل الفرضـــية الصـــفر فة الإلك ــ تطبيـــق  و  الصـــ ـ تب

ونية   ة  التجارة الإلك ــا  توجــد  α≥0.05عند مستوى معنو الات البنكية محل الدراسة، ونرفض الفرضية البديلة القائلة أ  الو

ــة  ونيــة عنــد مســتوى معنو ــ تطبيــق  التجــارة الإلك ونيــة وتب فة الإلك ن عمليــات الصــ ــ  α≥0.05علاقة ذات دلالــة إحصــائية بــ

عة مرفوضة.   الات البنكية محل الدراسة،  ومنھ الفرضية الرا   الو
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ــ  أصــبحت ونيــة ضــرورة حتميــة يجــب ع فة الالك ــا أالصــ ــةن تول زائر تمامــً  الدولــة ا ســتطيع أن تتحــول ا ا بالغــً ا  ــي 

ا إ   ب  بنوك ونية ت ونيةتطبيق  بنوك الالك ا المصرفية الإلك ونية وتضمن جودة خدما   .التجارة الإلك

 :زائرماسبق  وعلاوة ع    النتائج ناك مجموعة من العقبــات  فا ونية إلا أن  فة الالك قوة  مجال الص ا الولوج و ا بإم

دف ذا ال ا نتائج الدراسة الميدانية،  ال يمكن أن تقف عائقا أمام  :  كشف   المتمثلة 

 ر ونيــــة مــــن خــــلال تطــــو فة الإلك ــ تطبيــــق عمليــــات الصــــ ــ ــــالات البنكيــــة محــــل الدراســــة إ ــ الو ــا المعلومــــات  ســ تكنولوجيــ

ل أمثل ش ا  ة  والاتصال المتوفرة، واستخدام ِ
ّ   ؛  يضمن خدمات متم

  ــ المعـــاملات ـ ــائن  ـ ـــا عـــدم ثقـــة الز ـــي ولعل و ــا الإلك ـ ــائل دفع ـــع وسـ ــ تنو ـ ات  ـــالات البنكيـــة محـــل الدراســـة صـــعو تواجـــھ الو

ونية نت الإلك   ؛ال تتم ع شبكة الأن

 ــــالات البنكيــــة م ــ الو ــ ســ ــ ــــاتوســــيع حــــل الدراســــة إ نــــت  أعمال ــ شــــبكة الأن ــ ــــا إ إتمــــام الصــــفقات الماليــــة  والمصــــرفية ونقل

ــذ ـــ  ــائن  شــر الــو المصــر لكســب ثقــة الز ــادة  ــة، وز مــن خــلال مجموعــة مــن التــداب و الإجـــراءات ، المعــاملات هوالتجار

ـــعالعمليـــة  ــ تنو ـ دة دفعاال ـــمـــن وســـائل  ـــدف إ ـــا خـــدمات مصـــرفية جيـــِّ ـــي يضـــمن ل و ــ عمـــل إلك ـ ـــا المصـــر إ ـــل عمل ، وتحو

ة،   ِ
ّ   ومتم

 :حة   التوصيات المق



ونية دراسة إستطلاعية   دمات المصرفية الإلك ونية  ضمان جودة ا فة الإلك   أثر عمليات الص
 

لد   330 ل الإقتصادي، ا سم 02، العدد 03« مجلة الم ضر  330 -315، ص 2020، د يد حمھ  زائر. »، جامعة الش   بالوادي، ا
 

  ونيــــة ــــ أحــــدث الوســــائل الالك ــــ العمــــلاء ع ونيــــة والوصــــول إ فة الالك ــــ مجــــال الصــــ ديثــــة  عــــة التطــــورات ا ضــــرورة متا

دمات الم ا تأث مباشر ع جودة ا ا أن ل  صرفية؛باعتبار

  ًا سلاح و دمات البنكية  الاً ا ا تنافسيً اعتماد البنوك ع جودة ا ا فعَّ ن أدا ا وتحس وسيلة لتمي خدما  ؛تأخذ بھ 

 ـــا ـــ مـــن الدراســـات مـــن أجـــل الاســـتفادة مـــن التجـــارب الســـابقة وتجـــارب الـــدول المتقدمـــة م ــ ، لا بـــد مـــن اجـــراء الكث ـ والســـائرة 

دوثو طرق النمو  مجال تحديث وسائل الدفع   تملة ا ل ا احلو ومناقشة كيفية إيجاد    ذلك للاطلاع ع المشا  ؛ل

  ــ ــ مجــال تكنولوجيــا المعلومــات، والتوســع  ثماري  ــادة الانفــاق الاســ ــاز المصــر وذلــك بز يــة التحتيــة ل ــة الب لا بد من تقو

نت  شكيلة متنوِّ استخدام شبكة الان لفة أقللتقديم  ديثة للعملاء بكفاءة أع وت دمات ا  ؛عة من ا

  ًــ ا العمـــل فعليـ ـــيح للعميـــل الـــدفع بواســـط ــ ت ـ ونيـــة، البطاقـــات ال ات الالك ونيـــة مثـــل الشـــي فة الالك ا بـــبعض أدوات الصـــ

داية   ذه التقنية و الات ال تطبق  عض ا ور  يات خاصة مع ظ ونية.تلف المش شار التجارة الالك   ان
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