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  مݏݵص:  
وتحليــــــل واقــــــع اســــــتخدام ٮڈــــــدف الدراســــــة إڲــــــʄ تȎيــــــان دور الصــــــ؈ففة الالك؅فونيــــــة ࢭــــــʏ تحســــــ؈ن جــــــودة اݍݵــــــدمات المصــــــرفية، 

رة، ومــــا 
ْ
م والمتـــوفّ تكنولوجيـــا المعلومـــات والإتصــــال ࢭـــʏ العمــــل المصـــرࢭʏ، وكــــذا توضـــيح أنــــواع اݍݵـــدمات المصــــرفية الإلك؅فونيـــة المقــــدَّ

قة، ج الإحصــاǿي متم الاعتماد ࢭʏ ذلك عڴʄ تحليل نتائج الاستȎيان الموزَّع بواسطة ال؄فنا  وقد  أɸميْڈا ࢭʏ ضمان خدمات مصرفية متم؈ِّ

SPSS  .ʏأم البواࢮ ʏالات بنكية ࢭɠو ʏࢭ  

وتوصــلت الدراســة إڲــʄ أنَّ النظــام المصــرࢭʏ اݍݨزائــري اســتفاد مــن عمليــات الصــ؈ففة الإلك؅فونيــة، إلا أنَّ اݍݵــدمات المصــرفية 

مـــة؛ وأنَّ  ي وصـــلت إليـــھ ࢭـــʏ البلـــدان المتقدِّ عـــة، ولـــم ترتقـــي إڲـــʄ المســـتوى الـــذِّ الالك؅فونيـــة فيـــھ لا تـــزال بطيئـــة ووســـائل دفعـــھ غ؈ـــف متنوِّ

ɺــــا إڲــــʄ بنــــوك الأ لبنــــوك بأɸميــــة إدخــــال المعــــاملات المصــــرفية الإلك؅فونيــــة لمــــا لɺــــا مــــن تــــأث؈ف عڴــــɸ ʄنــــاك وڤــــʏ لــــدى مــــوظفي ا داء وتحولِّ

  إلك؅فونية تȘبۚܢ تطبيق التجارة الإلك؅فونية.

المفتاحية: المصرفية  ؛لك؅فونيةالإ  الص؈ففة  الɢلمات  اݍݵدمة  الإلك؅فونية؛  جودة  الإ  ؛البنوك  الدفع  التجارة ؛  لك؅فوɲيوسائل 
  لك؅فونية.الإ

  .JEL:   G2, G21, L81تصɴيف  

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. 

 
  .سلاالمؤلف المر  *



  أثر عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية ࢭʏ ضمان جودة اݍݵدمات المصرفية الإلك؅فونية 
 ʏأم البواࢮ ʏالات بنكية ࢭɠفي و   دراسة استطلاعية لآراء مس؈ِّ

  

  ݍݵضر بالوادي، اݍݨزائر. »، جامعة الشɺيد حمھ  330 -315، ص 2020، دʇسم؄ف 02، العدد 03« مجلة المٔڈل الإقتصادي، اݝݨلد   316
 

  مقدمة:   . 1

ݨلــــة مــــن Ȗغي؈ــــف ࢭــــʏ الأســــاليب الإدارʈــــة  ʇعــــʋش العــــالم موجــــة مــــن التغ؈ــــفات والاكȘشــــافات العلميــــة ࢭــــʏ مجــــال المعلوماتيــــة، وܿ

التقليديــة، فاݍݰواســʋب الالك؅فونيــة وشــبكة الأن؅فنــت أدت إڲــʄ مــيلاد مجتمــع معلومــات القــائم عڴــʄ التكنولوجيــا الرقميــة والɺياɠــل 

 ʏعقيـــــدات كب؈ـــــفة ࢭـــــȖ ʏجميـــــع الميــــادين السياســـــية والاقتصـــــادية والاجتماعيـــــة، ممــــا أدخـــــل جميـــــع القطاعـــــات ࢭــــ ʄعكســـــت عڴـــــɲܣ ا ِ
الۘــــّ

ل أبرزɸــا الأعمــال الإلك؅فونيــة وعمليــات الصــ؈ففة الإلك؅فونيــة الۘــܣ أصــبحت التصــميم اݍݨديــد لبنــاء البنــك  التعــاملات اليوميــة، ولعــَّ

إلك؅فوɲي، يخدم الزȋائن عــن طرʈــق الان؅فنʋــت والوســائط الالك؅فونيــة، وȋــذلك أصــبح العمــل المصــرࢭʏ الإلك؅فوɲــي واحــد مــن التغ؈ــفات 

لاتصالات الإلك؅فونيــة واݍݰاســوب وʉشــمل ɸــذا الأخ؈ــف الــدفع التكنولوجية الأك؆ف أɸمية لما يوفره من خدمات مصرفية باستخدام ا

  الإلك؅فوɲي والص؈ففة الالك؅فونية، وȋذلك اتجɺت البنوك إڲʄ تبۚܣ تطبيق التجارة الإلك؅فونية.

   :الية الدراسةɢإش  

ل البنــــوك إڲــــʄ بنــــوك الالك؅فونيــــة يجعــــل ɠافــــة العمليــــات المصــــرفية ࢭــــʏ البنــــوك التقليديــــة  م خــــدمات مصــــرفية إنَّ تحــــوُّ ــدِّ تقــ

ق. ق بالسرعة والمرونة شديدة ࢭʏ الأداء، وȋالتاڲʏ ضمان جودة والتم؈ٌّ   جديدة ومستحدثة مما يجعلɺا تتم؈َّ

  ما أثر عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية عڴʄ جودة اݍݵدمات المصرفية ࡩʏ الوɠالات البنكية محل الدراسة؟

 وتتفرع ɸذه الإشɢالية إڲʄ الȘساؤلات التالية:

 ɸبنوك إلك؅فونية؟ ʄالات البنكية محل الدراسة إڲɠتحول الو ʏم عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية ࢭɸساȖ ل  

 الات البنكية محل الدراسة؟ɠالو ʏل تضمن عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية جودة اݍݵدمات المصرفية ࢭɸ  

  ُّتنو ʏالات البنكية محل الدراسة ࢭɠالو ʏم عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية ࢭɸساȖ لɸي؟ɲع وسائل الدفع الإلك؅فو  

 الات محل الدراسة؟ɠالو ʏܨݨع عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية تبۚܣ تطبيق التجارة الإلك؅فونية ࢭȖ لɸ  

   :ا أنھ:فرضيات الدراسةɸسية مفادʋة رئʈذه الدراسة من فرضية صفرɸ تنطلق 

 "ــالات البنكيــة محــل  لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــ؈ن عمليــات الصــ؈ففة الإلك؅فونيــة وجــودةɠالو ʏاݍݵدمــة المصــرفية ࢭــ

 وتتفرع إڲʄ الفرضيات التالية:"    α≤0.05الدراسة عند مستوى معنوʈة  

 " بنـــوك ʄـــالات البنكيـــة محـــل الدراســـة إڲـــɠل  الو لا توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــ؈ن عمليـــات الصـــ؈ففة الإلك؅فونيـــة وتحـــوُّ

 ".  α≤0.05إلك؅فونية عند مستوى معنوʈة  

  ــالات البنكيــةɠلا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــ؈ن عمليــات الصــ؈ففة الإلك؅فونيــة وضــمان جــودة اݍݵــدمات المصــرفية للو"

 ".  α≤0.05محل الدراسة عند مستوى معنوʈة  

  ــي" لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــ؈ن عمليــات الصــ؈ففة الإلك؅فونيــة وتنــوُّع وســائل الــدفعɲالإلك؅فو  ʏــالاتࢭــɠالبنكيــة  الو

 ".  α≤0.05محل الدراسة عند مستوى معنوʈة  

  ــالات البنكيــة  الإلك؅فونيــة" لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب؈ن عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية وتبۚܣ تطبيق التجارةɠالو ʏࢭــ

  ".  α≤0.05محل الدراسة عند مستوى معنوʈة  

 ميــة الدراســةɸميْڈــا مــن تطــور وســائل تك: أɸســتمد الدراســة أȖ نولوجيــا المعلومــات والاتصــال وخاصــة شــبكة " الأن؅فنــت" الۘــܣ

مرحلــة  اقتصــادياٮڈاأثــرت عڴــʄ مختلــف اݍݨوانــب الاقتصــادية والاجتماعيــة، ɸــذا دفــع بلــدان العــالم وخاصــة تلــك الۘــܣ Ȗعــʋش 
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ف مــــع طبيعــــة اانتقاليــــة إڲــــʄ الإســــراع ࢭــــʏ انْڈــــاج سياســــة Ȗســــمح بتحــــوُّ  لمرحلــــة الۘــــܣ تمتــــاز ل بنوكɺــــا إڲــــʄ بنــــوك الك؅فونيــــة للتكيــــُّ

ق.  لتحس؈ن  ɠأداةبالمنافسة الشديدة، وɸنا ظɺرت أɸمية" الص؈ففة الالك؅فونية"   جودة اݍݵدمات المصرفية وتحقيق التم؈ُّ

   :داف الدراسةɸأʏࢭ ʄتتجڴ: 

  بنوك إلك؅فونية؛ ʄي والتحول إڲɲا الإلك؅فوɺع وسائل دفعʉيل تنوȎس ʏة ࢭʈود البنوك اݍݨزائرɺإبراز ج 

  يانȎضمان جودة اݍݵدمات المصرفية؛ت ʏمْڈا ࢭɸة، ومساʈالبنوك اݍݨزائر ʏاݍݵدمات المصرفية الإلك؅فونية المتوفرة ࢭ 

  .ةʈالبنوك اݍݨزائر ʏقات تبۚܣ تطبيق التجارة الإلك؅فونية ࢭ  تحليل معوِّ

 :تم الا  مــــنݤݮ الدراســــة والأدوات المســــتخدمةʋــياٮڈا ســــ ــɢالية الدراســــة والتحقــــق مــــن فرضــ ــنݤݮ للإجابــــة عڴــــʄ إشــ ــاد عڴــــʄ المــ عتمــ

قة بالموضوع بمختلف جوانبھ، وࢭʏ اݍݨانــب الميــداɲي ســʋتم  الوصفي التحليڴʏ من خلال وصف وتحليل الأفɢار والبيانات المتعلِّ

٭ڈــدف   spssالاعتماد عڴʄ الاستȎيان ɠأداة ݍݨمع المعلومات ثم القيام تحليلɺا باســتخدام برنــامج اݍݰــزم الإحصــائية  الاســتȎيان 

  رضيات وتحليل ومناقشة النتائج.اختبار الف 

    :نموذج الدراسة  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  . الأدبيات النظرʈة والتطبيقية:2

  . التعرʈف الإجراǿي للمصطݏݰات:  1. 2
   :الص؈ففة الإلك؅فونيةʏع   استخدام التقنيات اݍݰديثة    وۂʉتقديم اݍݵدمات المصرفية المبتكرة.كقنوات توز  

  :عـــد جـــودة اݍݵدمـــة المصـــرفية ســـلاحً جـــودة اݍݵـــدمات المصـــرفيةȖ ًوســـيلة لتم؈ـــق ا تنافســـيɠ ســـتعملھȖ ا فـــاعلا أصـــبحت البنـــوك

  منافسٕڈا لتحقيق الم؈قة التنافسية.خدماٮڈا عن  

  :البنـــوك إلك؅فونيـــةʏشــــأبنــــوك  وۂــــɴخلــــق  ي ʏم ࢭــــɸســــاȖ ،شــــبكة الأن؅فنــــت لتقــــديم خــــدمات مصــــرفية إلك؅فونيــــة ʄــــا مواقــــع عڴــــɺل

 التواصل ب؈ن الزȋائن بطرʈقة سɺلة وسرʉعة.

 :قة ِ
أي  ؛يقــف وراء طلــب خدمــة المصــرفية تتمثــل ࢭــʏ ذلــك البعــد الــذي يــرتبط مباشــرة بالــدافع الــذي اݍݵــدمات المصــرفية المتم؈ــّ

 ِ
ّۘ  تحقيقɺا من وراء طلبھ لݏݵدمة.لالعميل    Ȗسْڈدفܣ مجموعة المنافع الأساسية ال

):  نموذج  01الشɢل رقم (

 المتغ؈ف  المستقل

  

  

 الص؈ففة الإلك؅فونية

01H 

20H 

30H 

40H 

 التاȊعالمتغ؈ف  

 

ل إڲʄ بنوك إلك؅فونية. -   التحوُّ

قة.  -   ضمان خدمات مصرفية متم؈ِّ

  الإلك؅فوɲي تنوُّع وسائل الدفع  -

 .تطبيق التجارة الإلك؅فونية -

 جودة اݍݵدمات المصرفية 

0H 

  المصدر: من إعداد الباحثت؈ن بالإعتماد عڴʄ الدراسات السابقة 



  أثر عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية ࢭʏ ضمان جودة اݍݵدمات المصرفية الإلك؅فونية دراسة إستطلاعية  
 

  بالوادي، اݍݨزائر. »، جامعة الشɺيد حمھ ݍݵضر  330 -315، ص 2020، دʇسم؄ف 02، العدد 03« مجلة المٔڈل الإقتصادي، اݝݨلد   318
 

  :ع؄ـــفوســـائل الـــدفع الإلك؅فونيـــةȖ وســـائل الـــدفع عـــن  (اتɢـــاش، الشـــيɢال) و أنظمـــة تـــتم إلك؅فونيـــا بـــدلاً مـــن الـــورق ʏســـتعمل ࢭـــȖ

 ʄســڥȖ ،ــي خــاصɢــل النقــود الك؅فونيــاً ع؄ــف حســابھ بنʈتحو ʏسديد الفوات؈ف إلك؅فونياً وࢭــȖ  ق وتبۚــܣ  البنــوك إڲــʄ تنوʉعɺــا أجــل التم؈ــٌّ

 تطبيق التجارة الإلك؅فونية.

 :شــراء التجــارة الإلك؅فونيــة ʏيــع وۂــȋالقنــوات المصــرفية ع؄ــف اݍݵــدمات و ʄعمــل، الان؅فنــتشــبكة  الإلك؅فونيــة عڴــȖو  ʄالبنــوك عڴــ

  .إلك؅فونيًاالية المتطبيقɺا ٭ڈدف انجاز المعاملات التجارʈة 

  . الإطار النظري للص؈ففة الإلك؅فونية وجودة اݍݵدمات المصرفية:2.2

   :الص؈ففة الإلك؅فونية  

 ف الص؈ففةʈعرȖ  الالك؅فونية: 

ڈـــــا: " إجـــــراء العمليـــــات المصـــــرفية بطـــــرق Ȗعـــــرَّ   َّٰ إلك؅فونيـــــة؛ أي اســـــتخدام تكنولوجيـــــا الإعـــــلام ف الصـــــ؈ففة الالك؅فونيـــــة عڴـــــʄ أ

 ʄــون العميــل مضــطر إڲــɢــذا الــنمط لــن يɸ ظــل ʏق الأمر بالأعمال المصرفية التقليديــة، أو اݍݨديــدة، وࢭــ والاتصال اݍݨديدة سواء Ȗعلَّ

ܣ يرʈــدɸا مــن بنكــھ مــن أي مɢــان وࢭــʏ أي زمــان ِ
، فࢼــܣ )141، صــفحة 2012(نــوري،  “ التنقــل إڲــʄ البنــك إذا أمكــن القيــام بالأعمــال الۘــّ

 اتصــال" عمليــات مصــرفية الالك؅فونيــة تقــوم مــن خلالɺــا البنــوك بتقــديم خــدمات مصــرفية مبتكــرة مــن خــلال شــبɢات عبــارة عــن: 

دɸا البنــوك، مــن خــلال أحــد المنافــذ ، وتقتصر صلاحية الدخول إلٕڈا عڴʄ المشارك؈ن فٕڈا وفق لشروط العضــوʈة إلك؅فونية ܣ تحــدِّ ِ
الۘــّ

  )56، صفحة  2012(حداد،    عڴʄ الشبكة ɠوسيلة اتصال العملاء".

ــا المعلومــــات والاتصــــال مــــن خــــلال ف ــʏ: " تقــــديم خــــدمات مصــــرفية باســــتعمال تكنولوجيــ ــ؈ففة الالك؅فونيــــة ۂــ  الان؅فنʋــــتالصــ

ســاعة، وɠــل أيــام  24والموزعــات الآليــة، والشــبɢات اݍݵاصــة، والɺــاتف النقــال والثابــت فࢼــܣ تȘــيح اݍݵدمــة المصــرفية عــن Ȋعــد خــلال 

  الأسبوع، وȌسرعة فائقة وتɢاليف أقل، وȋدون التقاء مɢاɲي ب؈ن العميل والبنك".

  :ـــق شـــبكة معلومــــات  تمثـــل البنـــوك الالك؅فونيـــة البنــــوك الۘـــܣ تقـــدم خـــدماٮڈاالبنـــوك الإلك؅فونيـــةʈعـــد عـــن طرȊ ا عــــن الك؅فونيـــً

َّٰ   عڴʄوȖعرَّف  ،  البنك الداخلية ܣ Ȗعــدُّ أ ِ
مــن  الان؅فنʋــتڈا:" تلك البنوك الۘܣ تقوم بإجراء العمليــات المصــرفية Ȋشــɢل الك؅فوɲــي والۘــّ

 ʄــا مواقــع الك؅فونيــة عڴــɺآــۜܡ لɴبنــوك اف؅فاضــية ت ʏــذلك ۂــȋا، وɺالɢــم أشــɸــتأʋك مــن ܥــݰب ودفــع لتقــديم خــدمات البن ــ الان؅فن

   .)64، صفحة  2015(الص؈فࢭʏ،    "إلٕڈاوتحوʈل دون انتقال العميل  

 :مية البنوك الالك؅فونيةɸعدُّ    أȖ  :ʏميْڈا ࢭɸأ ʄ2012(رشيدة،  تتجڴ(  

  شــاء موقــع للبنــك ع؄ــفɲلفة إɢــزة منخفضــة  الان؅فنــتتجعل تɺي وأجɲشــاء فــرع جديــد للبنــك ومــا يتطلبــھ مــن مبــاɲلفــة إɢمقارنــة بت

 ʄق البنـــك ݍݵدمـــة مـــن موقعـــھ عڴـــʈســـوȖ أن ʄــافة إڲـــ ســـاعد عڴـــʄ امـــتلاك م؈ـــقة تنافســـية Ȗعـــزز مـــن Ȗ الان؅فنـــتوكفـــاءة إدارʈـــة، إضـ

 التنافسية وتؤɸلھ إڲʄ مستوى المعاملات التجارʈة العالمية؛ امɢانْڈ

  التحـــدياتبضـــرورة ملزمـــة البنـــوك الصـــغ؈فة تجعـــل ʄـــا البنـــوك الالك؅فونيـــة العالميـــة الارتقـــاء إڲـــɺɺا لـــذلك يقـــوم الۘـــܣ تواج ، ووفقـــً

 ࢭʏ جذب العملاء؛  عامل منافسة قوي  الان؅فنتالعملاء بالمقارنة ب؈ن خدمات البنوك لاختيار الأɲسب وȋذلك تɢون 

   مɸساȖتحســ؈ن جــودة اݍݵــدمات  الان؅فنت ʏم ࢭــɸســاʇ ــو مــاɸل إعلامــي، وɢشــȊ ج لݏݵدمات المصــرفيةʈف بالبنوك وال؅فوʈالتعر ʏࢭ

 المصرفية المقدمة؛

  ــــــد مــــــن فــــــرص العمــــــلʈنــــــاء علاقــــــات مباشــــــرة، وتــــــوف؈ف المزȋســــــي؈ف التعامــــــل بــــــ؈ن البنــــــوك وȖ ʄإنَّ الصــــــ؈ففة الإلك؅فونيــــــة تــــــؤدي إڲــــــ

Șالسوق المصرفية؛والاس ʏالنجاح، والبقاء ࢭ ʄساعد عڴʇ و ماɸثمار، و 



  خالدي فراح                                                                           مɺاوة أمال
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   ܣ  الان؅فنتاستخدام ِ
ʇساɸم ࢭȖ ʏعزʈز رأس المــال الفكــري وتطــوʈر تكنولوجيــا المعلومــات والاســتفادة مــن الابتɢــارات اݍݨديــدة الۘــّ

  .يɢون لɺا اɲعɢاس عڴʄ أعمال البنوك

 :جودة اݍݵدمة المصرفية  

   ف اݍݵدمةʈعرȖالإلك؅فونية  المصرفية:   

من "  ɠل  فɺا  ڈا  kotler & Armstrong عرَّ َّٰ بأ المصرفية  أو  اݍݵدمة  أو منافع  أɲشطة  لطرف    إشباع: "  طرف (الباǿع)  مɺا  يقدِّ

آخر(المش؅في)، وۂʏ بطبيعْڈا غ؈ف ملموسة، ولا ي؅فتب عڴʄ بيعɺا نقل ملكية ءۜܣء، وقد يرتبط أو لا يرتبط إنتاجɺا وتقديمɺا بمنتج  

  . )34، صفحة 1989(حسن،   مادي ملموس

الإلك؅فونية  أما   المصرفية  الثورة    تعرَّففاݍݵدمة  أفرزٮڈا  ܣ  ِ
ّۘ ال اݍݰديثة  التكنولوجية  والأساليب  التقنيات   " ڈا:  َّٰ أ  ʄعڴ

الأطراف   مختلف  ب؈ن  المصرفية  العمليات  Ȗسɺيل  أجل  من   ʏالمصرࢭ النظام   ʏࢭ أدخلت  ܣ  ِ
ّۘ وال م،  المتقدِّ العالم   ʏࢭ التكنولوجية 

عا Ȋشɢل  والمتعامل؈ن  وتخفيض  الاقتصادي؈ن  الرȋحية  Ȗعي؈ن  أجل  من  والأفراد،  المؤسسات  ب؈ن  المالية  المعلومات  ɠل  وʉشمل  م، 

    .) 10، صفحة 2009(مطر،  "التɢاليف

عڴʄ  ف وݍݰصول  المصرفية  لݏݰسابات  الوصول  من  الزȋائن  تمكن  نظم  أو  خدمات  ٭ڈا  الإلك؅فونية  المصرفية  اݍݵدمة 

  معلومات عن المنتجات المالية واݍݵدمات من خلال شبكة خاصة أو عامة بما ࢭʏ ذلك شبكة الان؅فنت.

  :ميــــة اݍݵدمــــة المصــــرفية الالك؅فونيــــةɸة مختلــــف معاملاٮڈــــا وخــــدماٮڈا الماليــــة ع؄ــــف أʈســــوȘــــتإنَّ قيــــام البنــــوك بʋعــــود  الان؅فنʇ

ʏا ࢭɺالبنوك يمكن توضيح ʄش؈ف،    بفوائد عڴȊ)2004  7-6، الصفحات(:  

 ــا البنــك لإجــراء المعــاملاتɺܣ يتحمل ِ
: إذ لا يحتــاج الزȋــون إڲــʄ الانتقــال للبنــك، وȋالتــاڲʏ عــدم اݍݰاجــة اڲــʄ تخفــيض النفقــات الۘــّ

ݍݵــدمات الالك؅فونيــة لبنــك، إɲشــاء فــروع جديــدة للبنــوك، خاصــة ࢭــʏ المنــاطق المعزولــة جغرافيــا، بــل يكفــي إجراؤɸــا عــن طرʈــق ا

 ، الɺاتف النقال...اݍݸ.الان؅فنʋتوذلك عن طرʈق  

  وجـــھ البنـــوكالصـــمود ʏــ ن مــــن اݍݰفــــاظ عڴــــʄ اݍݰصــــة الســــوقية،  الأخـــرى: ࡩـ ِ
إنَّ Ȗســــوʈق اݍݵــــدمات المصــــرفية الالك؅فونيــــة يمكــــّ

ر اݍݵــدمات المصــرفية الالك؅فونيــة  ܣ Ȗســاعد ࢭــʏ مواكبــة تطــوُّ ِ
ّۘ والقيام بزʈادٮڈا، وذلك من خلال الأساليب الȘسوʈقية اݝݵتلفة ال

 اݝݵتلفة عن طرʈق عن طرʈق تكنولوجيا الاتصالات.

 ــادة ارتبـــاط ال ــائن بالبنـــك: زʈـ إنَّ تقــــديم البنــــك لمعاملاتــــھ البنكيــــة عــــن طرʈــــق اݍݵــــدمات الالك؅فونيــــة Ȗســــاعده بــــامتلاك م؈ــــقة زȋـ

 تنافسية وتدعيم علاقاتھ مع زȋائنھ، مما يؤدي إڲʄ زʈادة ارتباطɺم ٭ڈذا البنك والولاء لھ دون غ؈فه.

  :ــائنȋقاعــدة أوســع مــن الز ʄانيــة الوصــول إڲــɢــم مم؈ــقات اݍݵــدمات اإمɸضــة مــن مــن أʈقاعــدة عر ʄلالك؅فونيــة م؈ــقة الوصــول إڲــ

 الزȋائن ع؄ف العالم دون التقيد بمɢان أو زمان مع؈ن.

   :املة وجديدةɠ ــان تقديم خدمات مصرفيةɠ نــاك عمليــات مصــرفية جديــدة لا يمكــن لأي بنــك مــن أدا٬ڈــا إلا إذاɸ إذ أصــبحت

ق بالسرعة ࢭʏ الأداء وا  لدقة.يملك خدمات الك؅فونية معينة لɺا تتم؈َّ

 ـــــوم جـــــودة اݍݵدمـــــة المصـــــرفيةɺا لقـــــد : مفɸد عـــــددت آراء البـــــاحث؈ن ࢭـــــʏ مجـــــال مفɺـــــوم جـــــودة اݍݵـــــدمات المصـــــرفية حيـــــث حـــــدَّ

"schwavlz انيـــات الماديـــةɢا، وخدمـــة العميـــل، والمـــوارد والإمɺاݍݵدمـــة المصـــرفية، أســـلوب تقـــديم :ʏســـية ۂـــʋعـــاد رئȊعـــة أȌأر ʏࢭـــ "

  .)38، صفحة  1989(حسن،    والإلك؅فونية

  ʏࢭ المدركة  اݍݨودة  أن  اعتبار   ʄعڴ السلع  ݍݨودة  مقارنة  صعبة  عملية  المصرفية  اݍݵدمة  جودة  مفɺوم  تحديد  فعملية 

تقييم  يɢون  المصرفية  اݍݵدمة   ʏࢭ أما  معينة،  معاي؈ف   ʄعڴ Ȗعتمد  ܣ  ِ
ّۘ ال الملموسة  السلع   ʏࢭ اݍݨودة  عن  تختلف  المصرفية  اݍݵدمة 
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ܣ يحصل علٕڈا من اݍݵدمة، وطرʈقة Ȗعامل موظفي البنك مع    الزȋون  ِ
ّۘ ݍݨودة اݍݵدمة عڴʄ أساس جودة عملية التقييم والمنافع ال

  العميل، فضلاً عن السرʈة واݍݵصوصية ودقة المعلومات والسرعة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة المصرفية.

 :قياس مستوى جـودة اݍݵدمـة المصـرفية  :ʏا كمــا يڴــɸات ݍݨــودة اݍݵــدمات المصــرفية يمكــن تحديــدʈنــاك خمــس مســتوɸ  رفــاه)

  .)16، صفحة  2016و رɸام، 

 عــون أن يحصــلوا علٕڈــا مــن البنــك الــذي يتعـــاملون اݍݨــودة المتوقعــة : مــن قبــل العمــلاء والۘــܣ تمثــل مســتوى اݍݵدمــة الۘــܣ يتوقَّ

 معھ.

 :شــبع حاجــاٮڈم ورغبــاٮڈم   اݍݨودة المدركةȖ عتقــد أٰڈــاȖ ا لعملا٬ڈــا، والۘــܣɺم وۂʏ ما تدركھ إدارة البنك ࢭʏ نوعية اݍݵدمــة الۘــܣ يقــدِّ

.ʏلمستوى عاڲ 

 :اســتخدام أســاليب تقــديم اݍݵدمــة  اݍݨــودة الفنيــة ʏع؄ــف عــن مــدى التوافــق والقــدرة ࢭــȖܣ تــؤدى ٭ڈــا اݍݵدمــة، و ِ
وۂــʏ الطرʈقــة الۘــّ

د يرعــــۜܣ العمــــلاء أو Ȋعبــــارة أخــــرى كيــــف يرفــــع مــــوظفي البنــــك مــــن مســــتوى توقــــع العمــــلاء لݏݰصــــول عڴــــʄ اݍݵدمــــة  ــِّ Ȋشــــɢل جيــ

 المصرفية.

 والقبول الۘܣ يمكن أن يحصل عليھ البنك من عملائھ من تلقٕڈم لتلك اݍݵدمات: أي مدى الرضا اݍݨودة المرجوة للعملاء.  

 تبۚܣ تطبيق التجارة الإلك؅فونية ʏمة ࡩɸي أداة مساɲتنوع وسائل الدفع الإلك؅فو:   

   :ـيɲف وسـائل الـدفع الإلك؅فوʈعرȖھ "وفــاء بــال؅قام نقــدي بوســيلة ا نظــام الــدفع  قــانون المبــادلات الالك؅فونيــة  عــرَّف لك؅فونيــة بأنــَّ

 .)127، صفحة  2009(قرة،    مثل الشيɢات الالك؅فونية وȋطاقات الدفع الممغنطة

مɢونــــات نظــــام الــــدفع الالك؅فوɲــــي وۂــــʏ عبــــارة عــــن: " تقنيــــة Ȗســــتخدم فٕڈــــا وســــائل  مــــن أɸــــمالك؅فونيــــة وســــائل الــــدفع  وȖعـــدُّ 

ن عمليــــة الــــدفع الإلك؅فوɲــــي أرȌعــــة  كɺرȋائيــــة أو مغناطʋســــية أو الك؅فومغناطʋســــية أو ضــــوئية ࢭــــʏ تبــــادل المعلومــــات وتخزʈٔڈــــا، تتضــــمَّ

حصــــل عڴــــʄ المبلــــغ ݍݰســــاب المســــتفيد مــــن الــــدفع أطـــراف المتعامــــل (الــــدافع أو المشــــ؅في) الــــذي أصــــدر وســــيلة الــــدفع البنــــك الــــذي يت

  )44، صفحة  2008(الكيلاɲي،   (الباǿع)، شبɢات البطاقات"

ن وسائل الدفع الالك؅فوɲي من ثلاث زوايا أساسية فࢼܣ أداة وســاطة مɺمْڈــا Ȗســɺيل التــداول وتمكــ؈ن إجــراء الصــفقات  وتتɢوَّ

ينطبق بالأساس عڴʄ النقود ࢭʏ شɢلɺا المعاصر، وȋصفة أقل عڴʄ الأوراق التجارʈة عندما تɢون محل تــداول بــ؈ن فئــة Ȋسɺولة، وɸذا  

ل أدوات للــدفع العاجــل عنــدما تɢــون محــل تــداول فئــة التجــار، وɸــذا الأمــر ينطبــق خاصــة عڴــʄ النقــود ى التجــار، ومــن جɺــة أخــر  ِ
تمثــّ

مـــن نقــــل الإنفـــاق ࢭــــʏ الـــزمن، حيـــث أن امتلاكɺــــا ʇســـمح للأفــــراد بإنفاقɺـــا حاليــــا أو  والشـــيɢات بدرجـــة أقــــل، وأخ؈ـــفا ۂــــʏ أدوات تمكـــن

مــا تمثــل قــرض حيــث Ȗســمح  بتحوʈــل قــوة شــرائية انتظار فرصــة أفضــل ࢭــʏ المســتقبل، وانطلاقــا مــن ɸــذا المبــدأ، فــان وســيلة الــدفع إنَّ

  حاليًا و୒عادة اس؅فجاعɺا ࢭʏ المستقبل.

   :يɲتتجأنواع وسائل الدفع الالك؅فوʏفيما يڴ ʄڴ:  
  :ــــيح للرســــالة النقـــود الالك؅فونيـــةȘܣ ت ِ

ڈــــا عبــــارة عــــن: " مجموعــــة مــــن ال؄فوتوɠــــولات والتوقيعــــات الرقميــــة الۘــــّ َّٰ وʉعرِّفɺــــا آخــــرون بأ

 ȃــاࢭɢالم ʏا محــل تبــادل العمــلات التقليديــة؛ أي أنَّ النقــود الالك؅فونيــة أو الرقميــة ۂــ الالك؅فوɲــي للنقــود الالك؅فونيــة أن تحــل فعليــً

  )60، صفحة  2008(اللات،    قليدية الۘܣ اعتدنا تداولɺا".الت

  :ا البنـــك لصـــاݍݳ عملائـــھ بـــدلاً مـــن حمـــل النقـــود، البطاقــات البنكيـــةɸســـية يصـــدرʋيكية ومغناطȘأٰڈـــا:" بطاقـــة بلاســـ ʄعـــرف عڴـــȖ

وȌشـــɢل بــارز عڴـــʄ وجـــھ  المصــدرة لɺـــا، وشــعارɸا وتوقيـــع حاملɺــافࢼــܣ بطاقـــة بلاســȘيكية مســـتطيلة الشــɢل تحمـــل اســم المؤسســـة 
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اݍݵصــوص رقمɺــا، واســم حاملɺــا، ورقــم حســابھ وتــارʈخ انْڈــاء صــلاحيْڈا، فࢼــܣ وســيلة دفــع حديثــة تقــدم مم؈ــقات أفضــل مــن تلــك 

مɺا وسائل الدفع التقليدية لذلك انȘشر استعمالɺا ع؄ف مختلف دول العالم ܣ تقدِّ ِ
ّۘ   ).123-122،ص2007حماد،.( ال

   :عمل  اݝݰفظة الالك؅فونيةȖ  ʄل المعلومات عن بطاقة اعتماد معينــة بحيــث بنقــرة واحــدة يــتم عڴɠ د بحفظɺتوف؈ف الوقت واݍݨ

إدراج ɠـــل ɸـــذه المعلومـــات بـــدون عنـــاء طباعْڈـــا مـــرة أخـــرى باســـتخدام لوحـــة المفـــاتيح، فاݝݰفظـــة الالك؅فونيـــة قـــادرة عڴـــʄ حفـــظ 

، الان؅فنʋــتد مــن بطاقــات الاعتمــاد وعمليــات الܨــݰن والفــوات؈ف وغ؈فɸــا ولكــن ɸنــاك العديــد مــن التجــار ع؄ــف معلومــات عــن العدي ــ

لـــذا قامـــت شـــركة "ف؈ـــقا ماســـ؅ف ɠـــارد" ومجموعـــة مـــن تجـــار اݝݰفظـــات الالك؅فونيـــة Ȋعمليـــة وضـــع معـــاي؈ف قياســـية لɺـــذه التقنيـــة، 

ومنذ ذلــك الوقــت   1999فونية حيث تم قبول ɸذا المقياس ࢭʏ سنة وذلك ليتم عملɺا بتقنية Ȗس׿ܢ لغة النمذجة للتجارة الالك؅

  )62، صفحة  2008(اللات،   بȘبۚܣ ɸذه الطرʈقة الان؅فنʋتقام العديد من التجار ع؄ف 

فـــــتوقـــــد  ڈـــــا: "جميـــــع أشـــــɢال المعلومـــــات آنـــــذاك التجـــــارة الإلك؅فونيـــــة  DECD  منظمـــــة التعـــــاون الاقتصـــــادي والتنميـــــة عرَّ َّٰ بأ

التجارʈـــة الۘـــܣ تـــتم بـــ؈ن الشـــرɠات أو الأفـــراد والۘـــܣ تقـــوم عڴـــʄ أســـاس التبـــادل الالك؅فوɲـــي للبيانـــات، ســـواءً ɠانـــت مكتوȋـــة أم مرئيـــة أم 

ومـــات التجارʈـــة الك؅فونيـــا، ومـــدى تأث؈فɸـــا عڴـــʄ مســـموعة، وɸـــذا بالإضـــافة إڲـــʄ مثـــول الآثـــار الم؅فتبـــة عڴـــʄ عمليـــة تبـــادل البيانـــات والمعل

ܣ تدعم الأɲشطة التجارʈة اݝݵتلفة. ِ
ّۘ   )46، صفحة 2008(الكيلاɲي،    المؤسسات والعمليات ال

   :ات الالك؅فونيةɢالبيانــات الشي ʄي عبارة عن وثيقة الك؅فونية تحتــوي عڴــɲالتاليــة: رقــم الشــيك، اســم الــدفع، فالشيك الالك؅فو

رقـــم حســـاب الـــدفع، اســـم البنـــك، اســـم المســـتفيد، القيمـــة الۘـــܣ ســـتدفع، وحـــدة العمليـــة المســـتعملة، تـــارʈخ الصـــلاحية التوقيـــع 

الالك؅فوɲــــي للــــدافع، وʈــــتم تحرʈــــر الشــــيɢات الالك؅فونيــــة وتبادلɺــــا ع؄ــــف شــــبكة المعلومــــات الدوليــــة، وعمليــــة التحرʈــــر ɸــــذه Ȗعت؄ــــف 

  الأسا؟ۜܣ ب؈ن الشيɢات الالك؅فونية والشيɢات العادية.  الفارق 

  :لات الالك؅فونيـــةʈعمليـــة تـــتم بـــ؈ن حســـاب؈ن لـــدى بنـــك وآخـــر، فيقـــوم البنـــك بخصـــم مبلـــغ اݍݰوالـــة مـــن حســـاب الأمـــر التحـــو ʏۂـــ

والاضــــافة عنــــد إڲــــʄ حســــاب المســــتفيد فࢼــــܣ عمليــــة Ȋســــيطة تــــتم ࢭــــʏ ݍݰظــــة واحــــدة بــــدون فــــارق بــــ؈ن عمليــــة اݍݵصــــم،  و୒ضــــافتھ

  استخدام القيد عن طرʈق اݍݰاسوب.

  الأدبيات التطبيقية:. 2.3

 :ط  إجــراءات الدراســة الميدانيــةȋــدف مٔڈــا تحديــد مســتوى الــرɺجــراءات، وال୒عــدُّ منݤݨيــة الدراســة الميدانيــة مجموعــة طــرق وȖ

 ʄــة فٕڈــا، مــن خــلال إجــراء اختبــارات انتقائيــة عڴــʈأرض الواقع، حيــث يمكــن تطبيــق المعــارف النظر ʄو عڴɸ و نظري وماɸ ب؈ن ما

  :عينة الدراسةȋنك الفلاحة والتنمية  ، و 332وɠالة ع؈ن الفكرون رقم   BADRبنك الفلاحة والتنمية الرʈفية  

   :م علٕڈا النتائج الۘــܣ يصــل علٕڈــا مــن العينــة، وقــد مجتمع الدراسة ܣ يرʈد أن ʇعمِّ ِ
ّۘ ܣ ٱڈتم ٭ڈا الباحث، وال ِ

ّۘ مثــل ɸو اݝݨموعة  ال

، 332وɠالـــة عـــ؈ن الفكـــرون رقـــم  BADR(موظـــف، رئـــʋس مصـــݏݰة، مـــدير) ࢭـــʏ بنـــك الفلاحـــة والتنميـــة الرʈفيـــة  الإدارʈـــ؈ن جميـــع 

 موظف.  43، وȋالغ عددɸم  324اࢮʏ رقم وȋنك الفلاحة والتنمية الرʈفية وɠالة أم البو 

  :ــذا اݝݨتمــع وتمثلــھ فيمــا يخــص عينة الدراسةɸ حة (جزء) من مجتمــع الدراســة، تحمــل خصــائص وصــفاتʈعبارة عن شر ʏۂ

فــــرد مــــن أفــــراد بنــــك الفلاحــــة والتنميــــة  30الظــــاɸرة موضــــوع البحــــث، وʈــــتم اختيارɸــــا بطرʈقــــة معينــــة، وقــــد تضــــمنت الدراســــة 

 43، وȋـــالغ عـــددɸم 324، وȋنـــك الفلاحـــة والتنميـــة الرʈفيـــة وɠالـــة أم البـــواࢮʏ رقـــم 332ة عـــ؈ن الفكـــرون رقـــم وɠال ـــ BADRالرʈفيـــة 

  إداري من خلال العينة المقصودة.  فرد   40موظف من أصل  

 30بالوɠــالات محــل الدراســة، وقــد تــم اســ؅فجاع  (مــوظف؈ن، رؤســاء المصــاݍݳ، المــدراء المɢلفــ؈ن)  عڴــʄ إســتمارة 30إذ تــم توزʉــع 

زع.  %69.77استمارة أي بɴسبة     وۂɲ ʏسبة ملائمة لتحليل الاستȎيان الموَّ
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 :المعلومــات والبيانــات مــن أفــراد عينــة الدراســة وانطلاقــا  لقــد أداة الدراسـة ʄامــة لݏݰصــول عڴــɸ ــأداةɠ يانȎالاســت ʄاعتمــدنا عڴــ

ي وزِّ  م الاســـتȎيان إڲـــʄ ثلاثـــة  وقـــدالعينـــة (موظـــف، رئـــʋس مصـــݏݰة، مـــدير)، ع عڴـــʄ مـــن ذلـــك تـــم تصـــميم اســـتȎيان الـــذِّ حيـــث قســـِّ

ن  ــاɲي أمــــا البيانـــات الܨݵصــــية لعينـــة الدراســـة اݝݰـــور الأول تضـــمَّ اݝݰـــور عمليــــات الصـــ؈ففة الإلك؅فونيـــة  : تضــــمناݝݰـــور الثـ

ل إڲــʄ بنــوك عبــارة م 18جــودة اݍݵدمــة المصــرفية (المتغ؈ــف التــاȊع) والمشــɢل مــن تنــاول   الثالــث: عــة عڴــʄ ثلاثــة أȊعــاد ۂــʏ: التحــوُّ وزَّ

) وقــد تــم likert scale، وقــد تــم اســتخدام مقيــاس ليɢــارت اݍݵما؟ــۜܣ (الك؅فونية، ضمان جودة اݍݵدمــة المصــرفية، تنــوُّع وســائل

  مراعاة التدرج ࢭʏ المقياس المستخدم:
افق Ȋشدة افق  مو افق   محايد   مو افق Ȋشدة  غ؈ف مو   غ؈ف مو

05  04  03  02  01  

 :ــا  صــدق الأداة وثباٮڈــاɸغي؈فȖ نفــس النتــائج وعــدم ʄانيــة اݍݰصــول عڴــɢم୒نتــائج الأداة و ʏســاق ࢭــȖبــات أداة الدراســة الاȞيقصــد ب

Ȋشــɢل كب؈ــف فيمــا لــو تــم إعــادة توزʉعɺــا عڴــʄ أفــراد العينــة عــدة مــرات خــلال ف؅ــفة زمنيــة معينــة، وȋــتم التحقــق مــن ثبــات اســȘبانة 

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

ــاخ، وɸـــذا الأخ؈ـــف يقـــʋس درجـــة ثبـــات وصـــدق أداة الدراســـة عـــن طرʈـــق معامـــل  ـــݳ نتـــائج  αكرونبـ كرونبـــاخ واݍݨـــدول التـــاڲʏ يوܷ

:ʏالاختبار كما يڴ  

  الدراسة ): نتائج اختبار ثبات وصدق أداة  01اݍݨدول رقم (
عدد   اݝݰاور 

  الفقرات
معامل   معامل الثبات 

  الصدق

  0.854  0.851  10  : عمليات الص؈ففة الالك؅فونية المتغ؈ف المستقل
  0.889  0.890  20  جودة اݍݵدمة المصرفية الإلك؅فونية المتغ؈ف التاȊع: 

  0.744  0.750  4  : التحول إڲʄ البنوك الالك؅فونية البعد الأول 
  0.797  0.803  5  ضمان خدمات مصرفية متم؈ّقةالبعد الثاɲي: 

  0.778  0.777  6  تنوع وسائل الدفع الإلك؅فوɲي البعد الثالث:
  0.676  0.675  5  : تبۚܣ تطبيق التجارة الإلك؅فونية البعد الراȊع

  0.915  0.922  30  الاستȎيان كɢل

  spssحثت؈ن بناء عڴʄ مخرجات برنامج امن إعداد البالمصدر: 
ــا كرونبــــاخ ــائيًا  %92.2نلاحــــظ مــــن خــــلال اݍݨــــدول أن معامــــل الثبــــات ألفــ وۂــــɲ ʏســــبة جيــــدة مقارنــــة بالɴســــبة المقبولــــة إحصــ

  وɸذا ما ʇش؈ف إڲʄ وجود علاقة اȖساق وترابط جيد ب؈ن فقرات الاستȎيان.  %91.5أما معامل الصدق فقد بلغ   %60والبالغة  

 :خصائص أفراد عينة الدراسة ʏݳ اݍݨدول المواڲ نة: يوܷ   تحليل خصائص أفراد العيِّ

نة حسب اݍݵصائص الܨݵصية والتنظيمية (ݯݨم العينة 02اݍݨدول رقم (   )30): توزʉع مفردات العيِّ
  الɴسبة   العدد  الفئات   المتغ؈ف 

  50  15  ذكر  اݍݨɴس 
  50  15  أنۙܢ 

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

  30  09  40أك؆ف من 
المستوى  
  التعلي׿ܣ 

  6.7  2  ثانوي 
  40  12  دراسات عليا



  خالدي فراح                                                                           مɺاوة أمال
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  53.3  16  تقۚܣ سامي 
سنوات  
  اݍݵ؄فة

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

  33. 13  4  سنوات 10أك؆ف من 
المستوى  

  الإداري 
  20  06  المناصب العليا

  66. 46  14  المناصب الوسطى 
  33. 33  10  المناصب الȘشغيلية

 SPSSعڴʄ مخرجات ال؄فنامج الإحصاǿي  بالاعتمادمن إعداد الباحثت؈ن  المصدر:

، وɸـــذا مـــا يـــدل عڴـــʄ أن فــــرص %50الإنـــاث والمقـــدرة بـــــ: مـــن خـــلال اݍݨـــدول أعـــلاه نلاحـــظ أن ɲســــبة الـــذɠور مســـاوʈة لɴســـبة 

ر أن   %53.33ســنة، وذلــك بɴســبة  30التوظيف ࢭʏ الوɠالات البنكية محل الدراسة مȘساوʈة، كما أن أغلّڈم أقــل مــن  وɸــذا مــا يفســِّ

ســنوات  5أك؄ــف مــن  خ؄ــفٮڈمســنوات  %53.33العينة المبحوثة ۂʏ فئة شبابية وɸم ʇشغلون منصب تقۚܣ سامي حيث ɠانت ɲســبْڈم  

  66. 46%، وȋذلك يɢون منصّڈم ࢭʏ الفئة الوسطى بɴسبة    67. 56بɴسبة  

  .324الرʈفية وɠالة أم البواࢮʏ رقم 

  النتائج والمناقشة:    .4.2

   :وصف متغ؈فات الدراسة  

 وصف عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية  :عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية ʏيمثل اݍݨدول الماڲ 

افات المعيارʈة لعمليات الص؈ففة الإلك؅فونية03اݍݨدول رقم (  ): المتوسطات اݍݰسابية والانحر
  

رقم  
  العبارة

  عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية
المتوسط 
  اݍݰساȌي 

الانحراف  
  المعياري 

مستوى 
  القبول 

  متوسط   1.29  3.33  خدماتھ للعملاء عڴʄ تكنولوجيا المعلومات والاتصال حديثة. ʇعتمد بنككم ࢭʏ تقديم   01

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

  الإلك؅فونية.
  متوسط   1.27  3.46

03  
يقوم بنككم بتقديم خدماتھ ع؄ف شبكة الأن؅فنت، الموزعات الآلية، الشبɢات اݍݵاصة،  

  الɺانف النقال والثابت.
  مرتفع  1.35  3.56

مة.   04   متوسط   1.35  3.23  يمتلك بنككم موقعًا إلك؅فونيًا يحوي عڴʄ معلومات وف؈فة عن خدماتھ المصرفية المقدَّ
  متوسط   1.15  3.03  باݍݵدمة المصرفية ࢭʏ أي وقت وࢭʏ أي مɢان.تقوم ينككم ب؅قوʈد الزȋون    05
  متوسط   ʇ  2.96  1.27سڥʄ بɴنكم إڲʄ تكثيف ɲشاطاتھ مع شرɠات التأم؈ن والتوزʉع من أجل زʈادة المردودية.   06

07  
يتوفر بنككم عڴʄ المɺارات الɢافية لȘسي؈ف خدماتھ ع؄ف شبكة الأن؅فنت، والقنوات 

  الإلك؅فونية.
  متوسط   1.20  3

08  
ʇسɺل بنككم عمليات الدفع من خلال بطاقات مصرفية، الشيɢات الإلك؅فونية، النقود  

  الإلك؅فونية...اݍݸ. 
  متوسط   1.30  3.46

09  
المصرفية بإɲشاء مواقع ع؄ف  شبكة  ʇسڥʄ بنككم إڲʄ تخفيض تɢاليف إجراء Ȋعض المعاملاتھ

  الأن؅فنت.
  متوسط   1  2.6

10  
يقوم بنككم بتحديث وعصرنة الإدارة  بتقنيات مصرفية جديدة ٭ڈدف زʈادة الكفاءة ،وزʈادة  

  جاذبية الزȋائن. 
  متوسط   1.33  3.26

    0.988  3.19  المتوسط العام
  SPSSعڴʄ مخرجات ال؄فنامج الإحصاǿي  بالاعتمادمن إعداد الباحثت؈ن  المصدر:
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ࢭـــʏ المســـتوى  لوɠـــالات البنكيـــة محـــل الدراســـة وقـــعمـــن خـــلال اݍݨـــدول أعـــلاه نلاحـــظ أنّ أغلـــب إجابـــات العينـــة المبحوثـــة ࢭـــʏ ا

)، وȋانحرافـــــــــــــات معيارʈـــــــــــــة 3.26)، (2.6)،(3.46) (3)، (2.96)، (3.03)، (3.23)، (3.46)، (3.33متوســـــــــــــط بمتوســـــــــــــطات حســـــــــــــابية (

ر أنَّ 1.33)، (1)، (1.30)، (1,20)، (1.27)، (1.15)، (1.35)، (1.27)، (1.29( الوɠــــالات محــــل الدراســــة لا  ) عڴــــʄ التــــواڲʏ، ممــــا يفســــِّ

ܣ Ȗســاعده ࢭــʏ أداء مɺامــھ والتواصــل مــع العمــلاء، كمــا أٰڈــا ِ
لا ٮڈــتم  تحتــوي عڴــʄ عــدد ɠــاࢭʏ مــن اݍݰواســʋب وأجɺــزة الإعــلام الآڲــʏ، الۘــّ

والقيــام بإعــادة تحيــ؈ن ال؄فمجيــات  ، وتحيئڈــا وȋالتــاڲʏ تقــل مرونْڈــا ممــا يــدل عڴــʄ حتميــة تــوفر أجɺــزة اݍݰاســوببتحــديث ال؄فمجيــات

ا  أنّ قواعــد البيانــات المتــوفرة لا تــؤدي دورɸــا كمــا يɴبڧــʏ، ولا Ȗســاعد  ر أيضــً التطبيقية ɠلما تطلب ذلك نظرًا لأɸميْڈا، وɸــذا مــا يفســِّ

ا أنّ الوɠــالات البنكيــة عڴــʄ الــرȋط بــ؈ن المعلومــات اݝݵزّن ــ ة عڴــʄ أجɺــزة ووســائل التخــزʈن، واســتعمالɺا وقــت اݍݰاجــة إلٕڈــا، ونجــد أيضــً

ا شــبكة  ز كث؈فًا عڴʄ شــبكة الان؅فنʋــت ࢭــʏ نقــل، وتبــادل المعلومــات بــ؈ن المســتخدم؈ن والعمــلاء، بــل Ȗســتعمل أحيانــً محل الدراسة لا تركِّ

ڈــا مازالــت Ȗعــاɲي مــن ضــعف   ت، أما فيمــا يخــص موقعɺــا الاف؅فاعــۜܣ فࢼــܣاالإكس؅فان ّٰ تݏݨــأ إليــھ ࢭــʏ غالــب الأحيــان، وɸــذا مــا يــدل عڴــʄ أ

الاتصـــالات الالك؅فونيـــة مـــع العمـــلاء والـــدليل عڴـــʄ ذلـــك ضـــعف تـــدفق الان؅فنʋـــت حيـــث ʇعت؄ـــف اســـتخدام الان؅فنʋـــت Ȋشـــɢل جيـــد مـــن 

  الضرورʈات الɺامة للقيام بالعمل المصرࢭʏ الإلك؅فوɲي عڴʄ أكمل وجھ.

 وصف المتغ؈ف  صرفية:جودة اݍݵدمة الم ʏيمثل اݍݨدول المواڲ 

افات المعيارʈة ݍݨودة اݍݵدمات المصرفية04اݍݨدول رقم (  ): المتوسطات اݍݰسابية والانحر

  
رقم  
  العبارة

  جودة اݍݵدمة المصرفية 
المتوسط 
  اݍݰساȌي 

الانحراف  
  المعياري 

مستوى 
  القبول 

التحول إڲʄ بنوك  
  إلك؅فونية

  متوسط   1.31  3  . الان؅فنتبإɲشاء مقرات لھ ع؄ف شبكة  والانȘشارʇسڥʄ بنككم إڲʄ التوسع   12

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

  شبكة الان؅فنت.
  متوسط   1.18  2.63

14  
ࢭʏ معاملاتھ المصرفية للاستفادة من  الان؅فنتʇستخدم بنككم شبكة 

  الابتɢارات اݍݨديدة
  متوسط   0.958  2.66

15  
لإجراء عملياتھ المصرفية ٭ڈدف زʈادة قدرتھ   الان؅فنتʇعتمد بنككم عڴʄ شبكة 

  التنافسية . 
  متوسط   1.16  2.16

    0.461  2.72  المتوسط البعد 

ضمان خدمات  
قة    مصرفية متم؈ِّ

  متوسط   ʇ  2.93  1.36سڥʄ بنككم إڲʄ إدراك فجوة توقعات و اݍݵدمة المصرفية وتخفيض تɢاليفɺا.  16

17  
تتم؈ق خدمات بنككم بالسرعة ࢭʏ الأداء والدقة واݍݰداثة والتم؈ق عن البنوك  

  الأخرى.
  متوسط   1.22  2.56

18  
رغباتھ ʇسڥʄ بنككم إڲʄ معرفة ودراسة احتياجات ورغبات العملاء و୒شباع 

  وتوقعاتھ. 
  متوسط   1.45  2.76

17  
يقوم بɴنكم بȘسوʈق خدماتھ عڴʄ قاعدة واسعة من الزȋائن لضمان حصة 

  سوقية كب؈فة. 
  متوسط   1.14  2.16

    0.131  2.736  متوسط البعد 

تنوُّع وسائل الدفع  
  الإلك؅فوɲي

18  
ʇستخدم بنككم بالشيɢات الإلك؅فونية وȋطاقات الدفع الممغنطة للوفاء  

  .بالال؅قامات
  متوسط   1.15  3.20

19  
ʇستخدم بنككم قيم نقدية مخزنة عڴʄ وسيلة إلك؅فونية ، وغ؈ف مرتبطة 

  بحساب بنɢي.
  متوسط   1.00  2.43

  متوسط   1.32  3.36  النقود.يصدر بنككم بطاقات بلاسȘيكية ومغناطʋسية للعملاء بدلاً من حمل   20
  متوسط   ʇ3.03  1.12عتمد بنككم عڴʄ اݝݰفظة الإلك؅فونية لȘسɺيل عمليات المعاݍݨة وتوف؈ف الوقت    21
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  واݍݨɺد.
    1,148  3.005  متوسط البعد 

تطبيق التجارة  
  الإلك؅فونية

22  
يقوم بنككم بإتمام الصفقات التجارʈة والمالية من خلال وسائل إلك؅فونية ع؄ف 

  .الان؅فنتشبكة 
  متوسط   1.63  3.26

23  
ʇعتمد بنككم عڴʄ التبادل الإلك؅فوɲي للبيانات والمعلومات لاتمام المعاملات 

  المالية.
  متوسط   1.38  3.06

24  
ࢭʏ شɢل إلك؅فوɲي ب؈ن الأطراف   ʇعمل بنككم عڴʄ نقل العمليات  اݝݰولة

  والمتعاقدين.
  متوسط   1.31  3

  متوسط   1.18  2.80  . الان؅فنتيقوم بنككم بتحديث نظم المعلومات دورʈا ع؄ف شبكة   25

26  
ʇعمل بنككم عڴʄ تحديث وتطوʈر خدمات الإتصال ࢭʏ جميع الشبɢات الداخلية 

  واݍݵارجية.
  مرتفع  1.19  3.56

    0.669  3.14  متوسط البعد 
    0.602  2.898  المتوسط العام 

 SPSSعڴʄ مخرجات ال؄فنامج الإحصاǿي  بالاعتماد: من إعداد الباحثت؈ن المصدر

ــاȌي ( ــاء ࢭــــʏ المرتبــــة الأوڲــــʄ بمتوســــط حســ ) 2.72مــــن خــــلال بيانــــات اݍݨــــدول أعــــلاه نلاحــــظ أنَّ تطبيــــق التجــــارة الإلك؅فونيــــة جــ

)، وانحــــــراف معيــــــاري 2.73)، وࢭــــــʏ المرتبــــــة الثانيــــــة تنــــــوع وســــــائل الــــــدفع الإلك؅فوɲــــــي بمتوســــــط حســــــاȌي (0.461وانحــــــراف معيــــــاري (

قة بمتوســــط حســــاȌي()، وࢭــــʏ المرتبــــة الثالثــــة ضــــمان خــــدمات م0.131( ِ
ــّ )، وࢭــــʏ المرتبــــة 1.148معيــــاري ( وانحــــراف) 3.00صــــرفية متم؈ــ

  .)0.669) وانحراف معياري (3.14الأخ؈فة التحول لإڲʄ بنوك إلك؅فونية بمتوسط حساȌي (

ɴــــت نتــــائج  ــا بيَّ ــأنَّ جــــودة اݍݵدمــــة المصــــرفية ذات مســــتوى متوســــط مــــن وجɺــــة نظــــر العينــــة المبحوثــــة، كمــ ــا يفســــر بــ وɸــــذا مــ

 ʏــــات النظــــر لــــدى المبحــــوث؈ن ࢭــــɺعكــــس تقــــارب وجʇ ت كب؈ــــف بــــ؈ن أفــــراد العينــــة المبحوثــــة ممــــاȘشــــȖ ھ لا يوجــــد ا  أنــــَّ اݍݨــــدول أعــــلاه أيضــــً

  الوɠالات البنكية محل الدراسة.

 :اختبار الفرضيات  

 :سيةʋاختبار الفرضية الرئ  
"لا توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة بــــ؈ن عمليــــات الصــــ؈ففة الإلك؅فونيــــة وجــــودة اݍݵدمــــة المصــــرفية ࢭــــʏ الوɠــــالات  :OHالفرضــــية الصــــفرʈة 

  ".α≤0.05البنكية محل الدراسة  

"لا توجـــد علاقــة ذات دلالـــة بــ؈ن الصــ؈ففة الإلك؅فونيـــة وجــودة اݍݵدمـــة المصــرفية ࢭــʏ الوɠـــالات البنكيــة محـــل  :1Hالفرضــية البديلــة

  ".α≤0.05الدراسة  

اختبـــار  الفرضـــيات نمــوذج الانحـــدار اݍݵطـــي الȎســـيط يــتم الأخـــذ بمجموعـــة مـــن المعــاي؈ف  القياســـية وأخـــرى إحصـــائية عنــد  

اݍݵــــدمات المصــــرفية باســــتعمال المعــــاي؈ف   وجــــودة وســــوف يــــتم اختبــــار النمــــوذج المقــــدر للعلاقــــة بــــ؈ن عمليــــات الصــــ؈ففة الإلك؅فونيــــة

 الإحصائية التالية: 

  :ــة  المعلمــاتʈالتقــديرات اݍݵاصــة بمعلمــات النمــوذج المقــدر (اختبــار معنو ʏاختبــار مــدى الثقــة الإحصــائية ࢭــ ʄٱڈــدف إڲــβوα (

 ) .(tباستخدام إحصائية سȘيودنت

 تقــــدير المعلمــــةα: ــــنلاحظ مــــن اݍݨــــدول الســــابق  إن قيمــــة المعلمــــةȞحيα يودنتȘــــة  إحصــــائية  تــــدل علٕڈــــا قيمــــة ســــʈــــا  معنوɺل 

الدراســــة، وȋالتــــاڲʏ نــــرفض الفرضــــية  المعتمــــدة  ࢭــــα=0.05  (ʏ) أقــــل مــــن المعنوʈــــة، (sig=0.002بمعنوʈــــة ( t=3.370اݝݰســــوȋة 

ڈا  معنوʈة.) αالصفرʈة  القائلة بأنَّ قيمة( َّٰ  المقدرة غ؈ف معنوʈة وقبول  الفرضية البديلة  لأ



  أثر عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية ࢭʏ ضمان جودة اݍݵدمات المصرفية الإلك؅فونية دراسة إستطلاعية  
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  تقـــدير المعلمـــةβ:  حيـــث نلاحـــظ  مـــن اݍݨـــدول   الســـابق إن قيمـــة المعلمـــةβ ـــة إحصـــائيةʈـــا معنوɺيودنت   لȘقيمـــة ســـ ʄتـــدل عڴـــ

t=3.154 ) ــةʈبمعنوsig=0.004) ــةʈة  القائلــة بــأن 0.05) أقلمــن المعنوʈنــرفض  الفرضــية الصــفر ʏالتــاڲȋالدراســة و  ʏالمعتمــدة ࢭــ (

رة غ؈ف معنوʈة أو نقبل  الفرضية البديلة بأن قيمة(βقيمة( رة معنوʈة.β) المقدَّ  ) المقدَّ

 ليــة للنمــوذج المɢــة الʈر:اختبــار المعنو  ، وʉســتخدم ɸــذا الاختبــار لاختبــار المعنوʈــة الɢليــة للنمــوذجɲFســتعمل اختبــار فʋشــر قــدَّ

 وجدول التاڲʏ يب؈ن تحليل الانحدار ب؈ن اݝݨموعات وخارج  اݝݨموعات.

 اختبار معنوʈة النموذج):  05ݨدول رقم (اݍ 

 متوسط المرȌعات  درجة اݍݰرʈة  مجموع المرȌعات   مصدر التباين 
 Fقيمة 

 اݝݰسوȋة 
Sig  مستوى

  الدلالة 

 b,004  9.945  6.904  1  6.904  الانحدار

    0.694 28 19.43  اݍݵطأ 

 ʏ29 26.34  اݝݨموع الكڴ      

 spssبʛنامج  على مʛʵجات  Ǽالاعʱʺاد   الॼاحʧʽʱʲمʧ إعʙاد    الʗʶʸر:
ي يبʋنـــھ اݍݨـــدول أعـــلاه، فـــإنَّ قيمـــة  ȊANOVAعـــد إجـــراء تبـــاين الانحـــدار ( ــذِّ ـــ: Dاݍݨـــد وليـــة (F) الـ ر بـ ــدَّ ܣ تقـ ِ

ــّ عنـــد  9.945)والۘـ

نــــا  0.05أقــــل مــــن مســــتوى المعنوʈــــة  (si=0,004 أن ) وȋمــــا28و 1) ودرجــــة اݍݰرʈــــة(0.05مســــتوى معنوʈــــة ( المعتمــــد ࢭــــʏ الدراســــة، فإنَّ

ھ لا توجــد علاقــة إحصــائية ب ــ وجــودة اݍݵــدمات المصــرفية  ؈ن عمليــات الصــ؈ففة الإلك؅فونيــةنــرفض الفرضــية الصــفرʈة القائلــة بأنــَّ

ــائية بــــ؈ن  α≤ 0.05عنــــد مســــتوى معنوʈــــة  ــا توجــــد علاقــــة إحصــ ڈــ َٰ ࢭــــʏ المؤسســــات محــــل الدراســــة ونقبــــل الفرضــــية البديلــــة القائلــــة أ

ࢭʏ الوɠالات محل الدراسة، ومنــھ النمــوذج  α≤ 0.05وجودة اݍݵدمات المصرفية عند مستوى معنوʈة  عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية

ر معنوي ومنھ الفرضية الرئʋسية مقبولــة.   الكڴʏ المقدَّ

  02 (الارتبــاط بواســطة معامــل تحديــد جــودة اختبـارR ( س القــوة التفســ؈فية لنمــوذج الانحــدار؛أيʋــو عبــارة عــن مؤشــر يقــɸ :

ــاȊع مــــن قبــــل المتغ؈ــــفات أو المتغ؈ــــف المســــتقل ــاين ࢭــــʏ المتغ؈ــــف التــ ــــݳ شــــدة العلاقــــة بــــ؈ن عمليــــات ، ɲســــبة التبــ ــاڲʏ يوܷ واݍݨــــدول التــ

  المصرفية الإلك؅فونية .الص؈ففة الإلك؅فونية وجودة اݍݵدمات  

فات ): معاملات الارتباط 06ݨدول رقم (  اݍ    .ب؈ن المتغ؈ِّ

  
Durbin-
Watson  

 

 Ȗغي؈ف ࢭʏ الإحصاءات
معامل التحديد  

  المܶݱݳ 
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 
  
  

 spssبʛنامج  على مʛʵجات  Ǽالإعʱʺاد   الॼاحʧʽʱʲمʧ إعʙاد    الʗʶʸر:
قيمة أن  يتܸݳ  اݍݨدول  أن R=0.512 من  اݍݵدمات    نقول  وجودة  الإلك؅فونية  الص؈ففة  عمليات  المتغ؈فين:  ب؈ن  علاقة  ɸناك 

التحديد (  معامل  أنَّ  كما  بلغ  2Rالمصرفيةالإلك؅فونية،  أن  0.62)  ʇعۚܣ  مما  التاȊع (جودة    62%،  المتغ؈ف   ʏࢭ اݍݰاصلة  المتغ؈فات  من 
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  ʏࢭ اݍݰاصل  التغ؈ف   ʄإڲ يرجع  الإلك؅فونية)  المصرفية  لوجود  اݍݵدمات   ʏاࢭɠ وɸذا  الإلك؅فونية)،  الص؈ففة  (عمليات  المستقل  المتغ؈ف 

  علاقة ب؈ن المتغ؈ف المستقل والتاȊع.

من  أ   Durbin-Watson  =1.862  أن   وȋما وجود  0ك؄ف  الإلك؅فونية  الص؈ففة  عمليات  ب؈ن  موجب  ذاȖي  ارتباط  ɸناك  ة  فان 

  .اݍݵدمات المصرفية الإلك؅فونية

ثȎت  الاختبارات  ɸـذه  خلال  التاȊع    من  المتغ؈ف  ب؈ن  تفس؈فية  علاقة  ɸناك  وأن  خطي  وارتباط  Ȋسيط  خطي  انحدار  ɸناك  أن 

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

 :ʄاختبار الفرضية الفرعية الأوڲ  

 ةʈالفرضـية الصـفر H0البنــوك : "لا توجــد علاقــة إحصــائية بــ؈ن عمليــات الصــ؈ففة ʄل إڲــ الإلك؅فونيــة عنــد  الإلك؅فونيــة والتحــوُّ

  ࢭʏ الوɠالات البنكية محل الدراسة".  α≥0.05مستوى معنوʈة  

 1الفرضـــية البديلـــةHــائية بـــ؈ن عمليـــات الصـــ؈ففة ل إڲـــʄ البنـــوك : " توجـــد علاقـــة إحصـ الإلك؅فونيـــة عنـــد  الإلك؅فونيـــة والتحـــوٌّ

  لدراسة".ࢭʏ الوɠالات البنكية محل ا  α≥0.05مستوى معنوʈة  

  ): اختبار الفرضية الفرعية الأوڲ07ʄݨدول رقم (اݍ 

  متوسط المرȌعات   درجة اݍݰرʈة   مجموع المرȌعات   مصدر التباين 
 Fقيمة 

 اݝݰسوȋة 
Sigمستوى الدلالة  

 b,002 11.258 10.123 1 10.123  الانحدار

    0.899 28 25.177  اݍݵطأ 

 ʏ29 35.300  اݝݨموع الكڴ 
  
 

   

 spssبناءا عڴʄ مخرجات برنامج  الباحثت؈نمن إعداد  :المصدر

يȊANOVAعــــد إجــــراء  تبــــاين  الانحــــدار ( ر بـــــ: Dاݍݨــــد وليــــة(Fبʋنــــھ اݍݨــــدول أعــــلاه فــــان قيمــــة ي )الــــذِّ ܣ تقــــدَّ ِ
عنــــد   11.258) والۘــــّ

) المعتمــد ࢭــʏ الدراســة فإننــا 0.05) أقــل  مــن مســتوى المعنوʈــة ( (sig=0.002)، وȋمــا أنَّ (28و  1)  ودرجة حرʈة (0.05مستوى معنوʈة (

ھ لا توجد علاقة  إحصائية ب؈ن ل الوɠالات البنكية محــل  عمليات نرفض  الفرضية الصفرʈة  القائلة بأنَّ الص؈ففة الإلك؅فونية وتحوُّ

القائلــــة أٰڈــــا  توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة ، ونقبــــل الفرضــــية البديلــــة   α≥0.05إڲــــʄ بنــــوك  إلك؅فونيــــة عنــــد مســــتوى معنوʈــــة  الدراســــة

ل الوɠــالات البنكيــة محــل الدراســة إڲــʄ بنــوك الإلك؅فونيــة  عنــد مســتوى  معنوʈــة  إحصــائية  بــ؈ن عمليــات  الصــ؈ففة الإلك؅فونيــة وتحــوُّ

α≥0.05  .مقبولة ʄومنھ  الفرضية الأوڲ  

 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية  

 ةʈ0الفرضـــــية الصـــــفرHالإلك؅فونيـــــة وضـــــمان جـــــودة اݍݵدمـــــة  ت دلالـــــة إحصـــــائية بـــــ؈ن عمليـــــات الصـــــ؈ففة:"لا توجـــــد علاقـــــة ذا

  ࢭʏ الوɠالات البنكية محل الدراسة".  α≥0.05المصرفيةعند مستوى معنوʈة  

 1الفرضــــية البديلــــةH: "عنــــد  الإلك؅فونيــــة وضــــمان جــــودة اݍݵدمــــة المصــــرفية توجــــد علاقــــة إحصــــائية بــــ؈ن عمليــــات الصــــ؈ففة

 ࢭʏ الوɠالات البنكية محل الدراسة".  α≥0.05مستوى معنوʈة  

  

  

  



  أثر عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية ࢭʏ ضمان جودة اݍݵدمات المصرفية الإلك؅فونية دراسة إستطلاعية  
 

  بالوادي، اݍݨزائر. »، جامعة الشɺيد حمھ ݍݵضر  330 -315، ص 2020، دʇسم؄ف 02، العدد 03« مجلة المٔڈل الإقتصادي، اݝݨلد   328
 

  اختبار الفرضية الفرعية الثانية ):  08ݨدول رقم (اݍ 

  درجة اݍݰرʈة   مجموع المرȌعات   مصدر التباين 
متوسط  
  المرȌعات

 Fقيمة 
 اݝݰسوȋة 

Sigمستوى الدلالة  

 b,014 6.822 4.716 1 4.716  الانحدار

    0.691 28 19.359  اݍݵطأ 

 ʏ29 24.075  اݝݨموع الكڴ     

 spssبʛنامج  بʻاءا على مʛʵجات  الॼاحʧʽʱʲمʧ إعʙاد    الʗʶʸر:
يȊANOVAعــــد إجــــراء تبــــاين الانحــــدار ( نــــھ  اݍݨــــدول أعــــلاه فــــان قيمــــة  )الــــذِّ ِʋّيبF)اݍݨــــد وليــــةD :ـــ ر بــ عنــــد 6.822) والۘــــܣ تقــــدَّ

) المعتمــد ࢭــʏ الدراســة فإننــا 0.05) أقــل مــن مســتوى المعنوʈــة ( si=0.0014)، وȋمــا أنَّ (28و1حرʈــة ( )  ودرجــة0.05مســتوى معنوʈــة (

ھ عمليــــات الصــــ؈ففة الإلك؅فونيــــة وضــــمان جــــودة  لا توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة إحصــــائية بــــ؈ن نــــرفض الفرضــــية الصــــفرʈة القائلــــة بأنــــَّ

ڈــا  توجــد ࢭــʏ الوɠــالات البنكيــة محــل الدراســة، و نقبــل  α≥0.05اݍݵدمة المصرفية عند مســتوى معنوʈــة  َّٰ الفرضــية البديلــة القائلــة بأ

ࢭـــʏ الوɠـــالات  α≥0.05علاقـــة إحصـــائية بـــ؈ن عمليـــات الصـــ؈ففة الإلك؅فونيـــة وضـــمان جـــودة اݍݵدمـــة المصـــرفية عنـــد مســـتوى معنوʈـــة 

  البنكية محل الدراسة ومنھ الفرضية الثانية مقبولة.  

 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  

 ةʈ0الفرضــــــية الصــــــفرH: ــ؈ففة"لا الإلك؅فونيــــــة وتنــــــوُّع وســــــائل الــــــدفع  توجــــــد علاقــــــة ذات دلالــــــة إحصــــــائية بــــــ؈ن عمليــــــات الصــــ

  ࢭʏ الوɠالات البنكية محل الدراسة".  α≥0.05عند مستوى معنوʈة   الإلك؅فوɲي

 1الفرضــية البديلــةH: "ــي  توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــ؈ن عمليــات الصــ؈ففةɲالإلك؅فونيــة وتنــوُّع وســائل الــدفع الإلك؅فو

 ࢭʏ الوɠالات البنكية الدراسة".  α≥0.05عند مستوى معنوʈة  

  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة):  09ݨدول رقم (اݍ 

  درجة اݍݰرʈة   مجموع المرȌعات   مصدر التباين 
متوسط  
  المرȌعات

 Fقيمة 
 اݝݰسوȋة 

Sigمستوى الدلالة  

 b,008 8.177 8.333 1 8.333  الانحدار

    1.019 28 28.534  اݍݵطأ 

 ʏ29 36.867  اݝݨموع الكڴ     

 spssبʛنامج  بʻاءا على مʛʵجات  الॼاحʧʽʱʲمʧ إعʙاد    الʗʶʸر:
يȊANOVAعــــد إجــــراء  تبــــاين  الانحــــدار ( ر بـــــ: Dاݍݨدوليــــة( Fيبʋنــــھ  اݍݨــــدول أعــــلاه فــــان قيمــــة  )الــــذِّ ܣ تقــــدَّ ِ

عنــــد  8.177) والۘــــّ

الدراســـة فإننـــا  ) المعتمـــد ࢭـــ0.05ʏ) أقلمـــن مســـتوى المعنوʈـــة ( sig=0.008)، و بمـــا أنَّ (28و 1) ودرجـــة حرʈـــة (0.05معنوʈـــة (مســـتوى 

ھ لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب؈ن  نرفض الفرضية الصفرʈة  تنــوٌّع وســائل  الــدفعو  الص؈ففة الإلك؅فونيــة عمليات القائلة بأنَّ

ڈــا  توجــد علاقــة  ونقبــل ࢭــʏ الوɠــالات البنكيــة محــل الدراســة، α≥0.05عنــد مســتوى معنوʈــة  الإلك؅فوɲــي َّٰ الفرضــية البديلــة القائلــة أ

عالصــ؈ففة الإلك؅فونيــة و  ذات دلالــة إحصــائية بــ؈ن عمليــات ࢭــʏ الوɠــالات  α≥0.05الإلك؅فوɲــي عنــد مســتوى معنوʈــة  وســائل الــدفع تنــوٌّ

  الثالثة مقبولة.  الفرضية    البنكية محل الدراسة، ومنھ

  



  خالدي فراح                                                                           مɺاوة أمال
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   :عةȊاختبار الفرضية الفرعية الرا  

 ةʈ0الفرضـــــية الصـــــفرHوتبۚــــــܣ تطبيــــــق التجــــــارة  : "لا توجــــــد علاقــــــة ذات دلالــــــة إحصــــــائية بــــــ؈ن عمليــــــات الصــــــ؈ففة الإلك؅فونيــــــة

  ".α≥0.05الإلك؅فونية ࢭʏ الوɠالات البنكية محل الدراسة عند مستوى معنوʈة  

 1الفرضــية البديلــةH: وتبۚــܣ تطبيــق التجــارة الإلك؅فونيــة   توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــ؈ن عمليــات الصــ؈ففة الإلك؅فونيــة

  ".α≥0.05ࢭʏ الوɠالات البنكية محل الدراسة عند مستوى معنوʈة  

 ): اختبار الفرضية الفرعية الراȊعة10ݨدول رقم (اݍ 

  متوسط المرȌعات   درجة اݍݰرʈة   مجموع المرȌعات   مصدر التباين 
 Fقيمة 

 اݝݰسوȋة 
Sigمستوى الدلالة  

 b,084 3.209 3.037 1 3.037  الانحدار

    0.947 28 26.505  اݍݵطأ 

 ʏ29 29.542  اݝݨموع الكڴ     

 spss  بʛنامج  بʻاءا على مʛʵجات  الॼاحʧʽʱʲمʧ إعʙاد    الʗʶʸر:
ي يȎنـــــھ اݍݨـــــدول أعـــــلاه فـــــان قيمـــــة ȊANOVAعـــــد إجـــــراء  تبـــــاين  الانحـــــدار ( ر بــــــ: Dاݍݨدوليـــــة( F)الـــــذِّ ܣ تقـــــدَّ ِ

عنـــــد  3.209) والۘـــــّ

) المعتمـــد ࢭـــʏ  الدراســـة 0.05) أك؄ـــف  مـــن مســـتوى المعنوʈـــة (  sig=0.084)، وȋمـــا أن (28و1)  ودرجـــات  حرʈـــة (0.05مســـتوى معنوʈـــة ( 

ھ لا توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــ؈ن تبۚـــܣ تطبيـــق  و  الصـــ؈ففة الإلك؅فونيـــة عمليـــات فإننـــا نقبـــل الفرضـــية الصـــفرʈةالقائلة بأنـــَّ

ࢭʏ الوɠالات البنكية محل الدراسة، ونرفض الفرضية البديلة القائلة أٰڈــا  توجــد  α≥0.05عند مستوى معنوʈة  التجارة الإلك؅فونية  

ࢭــα≥0.05  ʏعلاقة ذات دلالــة إحصــائية بــ؈ن عمليــات الصــ؈ففة الإلك؅فونيــة وتبۚــܣ تطبيــق  التجــارة الإلك؅فونيــة عنــد مســتوى معنوʈــة 

  الوɠالات البنكية محل الدراسة،  ومنھ الفرضية الراȊعة مرفوضة.  

 خاتمة:  . 5

 ɠــي Ȗســتطيع أن تتحــول ا ا بالغــً اɸتمامــً  الدولــة اݍݨزائرʈــةن تولٕڈــا أالصــ؈ففة الالك؅فونيــة ضــرورة حتميــة يجــب عڴــʄ  أصــبحت

  ʄا إڲɺبۚܢ  بنوكȘالتجارة الإلك؅فونية وتضمن جودة خدماٮڈا المصرفية الإلك؅فونيةتطبيق  بنوك الالك؅فونية ت.  

 :النتائج    ʄناك مجموعة من العقبــات  فاݍݨزائرماسبق  وعلاوة عڴɸ مجال الص؈ففة الالك؅فونية إلا أن ʏقوة ࢭȋاٰڈا الولوج وɢبإم

  المتمثلة ࢭʏ:  كشفْڈا نتائج الدراسة الميدانية،  الۘܣ يمكن أن تقف عائقا أمام ɸذا الɺدف

 رʈــ؈ففة الإلك؅فونيــــة مــــن خــــلال تطــــو ــا المعلومــــات  Ȗســــڥʄ الوɠــــالات البنكيــــة محــــل الدراســــة إڲــــʄ تطبيــــق عمليــــات الصــ تكنولوجيــ

قة  والاتصال المتوفرة، واستخدامɺا Ȋشɢل أمثل   ؛  يضمن خدمات متم؈ِّ

  المعـــاملات ʏــ ــائن ࢭـ ــا الإلك؅فوɲـــي ولعلɺـــا عـــدم ثقـــة الزȋـ ــائل دفعɺـ ــʏ تنوʉـــع وسـ تواجـــھ الوɠـــالات البنكيـــة محـــل الدراســـة صـــعوȋات ࢭـ

  ؛الۘܣ تتم ع؄ف شبكة الأن؅فنت الإلك؅فونية

 ــــالات البنكيــــة مɠالو ʄســــڥȖ ʄــــاتوســــيع حــــل الدراســــة إڲــــɺشــــبكة الأن؅فنــــت  أعمال ʄــــا إڲــــɺإتمــــام الصــــفقات الماليــــة  والمصــــرفية ونقل

مــن خــلال مجموعــة مــن التــداب؈ف و الإجـــراءات ، المعــاملات هوالتجارʈــة، وزʈــادة ɲشــر الــوڤʏ المصــرࢭʏ لكســب ثقــة الزȋــائن ࢭـــɸ ʏــذ

دة دفعاال ـــمـــن وســـائل  ٮڈـــدف إڲـــʄ تنوʉـــعالعمليـــة  ، وتحوʈـــل عملɺـــا المصـــرࢭʏ إڲـــʄ عمـــل إلك؅فوɲـــي يضـــمن لɺـــا خـــدمات مصـــرفية جيـــِّ

قة،     ومتم؈ِّ

 :التوصيات المق؅فحة  



  أثر عمليات الص؈ففة الإلك؅فونية ࢭʏ ضمان جودة اݍݵدمات المصرفية الإلك؅فونية دراسة إستطلاعية  
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  العمــــلاء ع؄ــــف أحــــدث الوســــائل الالك؅فونيــــة ʄمجــــال الصــــ؈ففة الالك؅فونيــــة والوصــــول إڲــــ ʏعــــة التطــــورات اݍݰديثــــة ࢭــــȊضــــرورة متا

 صرفية؛باعتبارɸا أن لɺا تأث؈ف مباشر عڴʄ جودة اݍݵدمات الم

  ًڈا سلاح الاً ا ا تنافسيً اعتماد البنوك عڴʄ جودة اݍݵدمات البنكية ɠوٰ  ؛تأخذ بھ ɠوسيلة لتمي؈ق خدماٮڈا وتحس؈ن أدا٬ڈا فعَّ

 لا بـــد مـــن اجـــراء الكث؈ـــف مـــن الدراســـات مـــن أجـــل الاســـتفادة مـــن التجـــارب الســـابقة وتجـــارب الـــدول المتقدمـــة مٔڈـــا ، ʏوالســـائرة ࢭـــ

 ؛لɺاحلو ومناقشة كيفية إيجاد    ذلك للاطلاع عڴʄ المشاɠل اݝݰتملة اݍݰدوثو طرʈق النمو ࢭʏ مجال تحديث وسائل الدفع  

  ʏمجــال تكنولوجيــا المعلومــات، والتوســع ࢭــ ʏثماري ࢭــȘــادة الانفــاق الاســʈوذلــك بز ʏــاز المصــرࢭɺيــة التحتيــة لݏݨɴــة البʈلا بد من تقو

 ؛عة من اݍݵدمات اݍݰديثة للعملاء بكفاءة أعڴʄ وتɢلفة أقللتقديم Ȗشكيلة متنوِّ استخدام شبكة الان؅فنت 

  ًــ ا بـــبعض أدوات الصـــ؈ففة الالك؅فونيـــة مثـــل الشـــيɢات الالك؅فونيـــة، البطاقـــات الۘـــܣ تȘـــيح للعميـــل الـــدفع بواســـطْڈا العمـــل فعليـ

  انȘشار التجارة الالك؅فونية.ݝݵتلف المش؅فيات خاصة مع ظɺور Ȋعض اݝݨالات الۘܣ تطبق ɸذه التقنية وȋداية  
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