
 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 -برج بوعريريج–جامعة محمد البشير الإبراهيمي 

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية

 

 الطور الثانياسرر الممذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة 

 والتسيير وعلوم تجارية الميدان: علوم اقتصادية،

 علوم اقتصادية شعبة:

 تخصص: اقتصاد نقدي وبنكي

 :الموضوع

 

 

 

 

 

 : الأستاذةإشراف                           :                                            طلبةالإعداد

                    حسيبة مداني   -تواتي                                                            إسحاق  -

 دهيمي   عبد الباسط -

 

 0202-0202  السنة الجامعية:

الصيرفة الالكترونية ودورها في تحسين جودة 

 الخدمة المصرفية 

  -وكالة سطيف BNAالبنك الوطني الجزائري دراسة حالة  -

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 -برج بوعريريج–جامعة محمد البشير الإبراهيمي 

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية

 

 الطور الثانياسرر الممذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة 

 والتسيير وعلوم تجارية الميدان: علوم اقتصادية،

 علوم اقتصادية شعبة:

 تخصص: اقتصاد نقدي وبنكي

 الموضوع:

 

 

 

 

 

 : الأستاذةإشراف                           :                                            الطلبةإعداد

                    حسيبة مداني   -إسحاق تواتي                                                             -

 دهيمي   عبد الباسط -

 

 0202-0202  السنة الجامعية:

الصيرفة الالكترونية ودورها في تحسين جودة 

 الخدمة المصرفية 

  -وكالة سطيف BNAالبنك الوطني الجزائري دراسة حالة  -

 



 



 
الحمد لله والصلاة عمى أفضل النبيين محمد الصادق الأمين عميو صموات ربي وأفضل التسميم 

من لا يشكر الناس لا يشكر  : "إقرارا بالفضل لذويو ونزولا عند قول النبي صمى الله عميو وسمم
 حسيبةمداني  ةنا المشرفتن الواجب يدفعنا إلى أن نخص بالشكر بعد الله تعالى أستاذإ" ف الله
دخر جيدا في مساعدتنا وتقديم العون تفمم  انا الكثير من وقتيتن أعطأب ناعمي تتفضم تيال

 االله عنا كل خير وبارك الله لي افجزاى ةالمشرف ةونعم ةالأستاذ ةنعم تالعممي والمعنوي لنا؛ فكان
 .اوعمرى افي عممي

برج -ر الابراىيمي جامعة محمد البشيوالشكر موصول كذلك إلى كافة أساتذة وموظفي 
كما لا أنسى صديقي و زميمي الأردني: سميم كتكت الذي لم يدخـر جيدا في سبيل  -بوعريريج

 مساعدتنا بالمراجع 

 

تمام ىذه  وأخيرا نتقدم بجزيل الشكر والعرفان لكل من ساىم وساعد عمى إنجاح وا 
 الدراسة.........

 



 :الممخص

 ةيوج من المصرفية، الخدمة جودة في تحسينالصيرفة الاليكترونية دور  معرفة إلىدراسة ال ذهى دفيت      
 الدراسة استخدمت وقد ،يلعم 111 عينةحيث بمغت ال ،سطيف وكالة البنك الوطني الجزائري ءعملا نظر

البيانات  بتحميل القيام وبعدفي جمع البيانات،  أداة الاستبانة عمى الاعتماد تم كما التحميمي، الوصفي المنيج
 إلى الدراسة ، توصمت(SPSS)الاجتماعية  لمعموم الإحصائية الحزمة برنامج الفرضيات باستعمال واختبار

 :أن  
من خلال  المصرفية الخدمات جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفة لتطبيق إحصائية ذو دلالة تأثير ىناك

 ذهى ضوء وفي .، الثقة والأمانالاىتمام ،الاستجابة، الممموسية ،الاعتمادية المصرفية: أبعاد جودة الخدمة
في  المصرفية الالكترونية بالخدمة العمل في ضرورة التوسيع أىميا التوصيات من مجموعة صيغت النتائج

العمل  عمى ايجابية انعكاسات من ذلك في لما امة والبنك الوطني الجزائري خاصةالمصارف العمومية ع
 البشرية الموارد وتدريب تكوين مع الزامية خدماتو. جودة وتحسين وفعاليتو كفاءتو تحقيق وبالتالي المصرفي

 نياكو  ،المصارف مستوى عمى الإدارية مياميم انجاز في والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام عمى
 .يقدميا التي الخدمة جودة تحسين عمى إيجابا ذلك ينعكس وبالتالي أدائيم تحسين عمى تساعدىم
 البنك الوطني الجزائري وكالة سطيف.، جودة الخدمة المصرفية، الصيرفة الالكترونية :المفتاحية الكممات

Abstract : 

       This study aims to know the role of E-Banking services in improving the quality of banking 

service, from the point of view of the clients of the National Bank of Algeria and Agency of 

Setif, where the sample amounted to 116 clients. The study used the descriptive analytical 

approach, and the questionnaire was relied on in data collection, and after analyzing the data and 

testing hypotheses using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS), the study concluded 

that: 

    There is a statistically significant effect of the application of electronic banking in improving 

the quality of banking services through the dimensions of banking service quality, reliability, 

Responsiveness, tangibility, interest, trust and Security. In light of these results, a set of 

recommendations were formulated, the most important of which is the need to expand the work 

of the e-banking service in public banks in general and the National Bank of Algeria in 

particular, due to its positive repercussions on banking work and thus achieving its efficiency 

and effectiveness and improving the quality of services, and the necessity of forming and 

training human resources to use information and communication technology in the completion of 

their administrative work in banks, as it helps them to improve their performance which is 

positively reflected in improving the quality of service provided . 

 

Key words: E- banking, quality of banking service, National Bank of Algeria and Agency of 

Setif.  
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ثورة تكنولوجيا المعمومات والإتصال التي تعتبر من  أىميامن يشيد عالم اليوم تحديات كثيرة ومتنوعة 
مختمف المجالات سواء المالية منيا أو الاقتصادية  إلىامتدت تأثيراتيا سمات العصر الحديث، حيث  برزأ
المؤسسات المالية في ىذا السياق وتحت نفس تأثير المتغيرات،  تعد و  وحتى الثقافية، الاجتماعية أو

تطوير لإستراتيجية  يتبنمما استوجب عمييا ، متد إلييا ىذا التطوراواحدة من القطاعات التي  والمصرفية
دية لنوعية جديدة من البنوك غير التقمي الحاجة ممحة تمع تزايد عمميات التجارة الإلكترونية أصبح إذ بنيتيا،

بالإضافة إلى مفاىيم ، التقميدي، لأنيا أصبحت غير مقيدة مكانيا وزمنيا تتجاوز نمط الأداء الإعتيادي
العولمة المالية وما نتج عنيا من منافسة شديدة مما جعل أغمب المؤسسات المالية تتبنى توجيات مصرفية 

 حقيق الميزة التنافسية خاصة معجديدة تركز عمى الجودة والتنوع في الخدمات المصرفية، وذلك بيدف ت
م بو من عمميات التمويل والدعم الاقتصاد من خلال ما يقو عصب أىمية النظام المصرفي الذي يعتبر 

وذلك  ،في الاقتصاد العالمي الاقتصاد المحميتنشيط وتفعيل العمميات الاقتصادية وتسييل عممية اندماج و 
 بمواكبة كل تطور يشيده والاستفادة من كل ما يقترحو من حمول أىميا ما يعرف بـ: "الصيرفة الإلكترونية". 

ا تجاريا مجرد فرع لبنك قائم يقدم خدمات مالية فحسب، بل موقعا مالي لا تعتبر البنوك الالكترونية
داريا لو  ية المعاملات أو إتمام الصفقات عمى مواقع يتم التعاقد معو لمقيام بخدمات أو تسو ، مستقل كيانوا 
 .تحسين وتطوير الخدمات المصرفية تقنيات حديثة تساىم في باستخدامإلكترونية 

المؤسسات المصرفية والمالية  في الجزائر عمى غرار البنك الوطني بادرت بعض  وفي ىذا الإطار
خاصة مع دخول  بتطوير شبكات إلكترونية لمدفع منتشرة في نقاط متعددة من التراب الوطني BNAالجزائري 

جودة تحسين في  تساىمخدمات مصرفية مميزة  مما أدى إلى تقديمصال، تتطبيقات تكنولوجيا الإعلام والا
 المقدمة.  خدماتال

  :لدراسةإشكالية ا

 حول السؤال الرئيسي الآتي:الرئيسية  عمى ضوء ما سبق يمكن صياغة الإشكالية

الوطني الجزائري  البنك ة المصرفية فيالصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدم هل ساهمت
 ؟وكالة سطيف

 ومنو تندرج تحت ىذا السؤال الأسئمة الفرعية التالية:
 بعد الممموسية؟ من خلال ة المصرفيةجودة الخدمعمى مصيرفة الالكترونية ل يوجد أثرىل  -
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ب  
 

 ؟بعد الاعتمادية من خلال ة المصرفيةجودة الخدمعمى مصيرفة الالكترونية ل يوجد أثرىل  -
 ؟بعد الاستجابة من خلال ة المصرفيةفي تحسين جودة الخدمعمى مصيرفة الالكترونية ل يوجد أثرىل  -
 بعد الاىتمام والتعاطف؟ من خلال  ة المصرفيةجودة الخدمعمى مصيرفة الالكترونية ل يوجد أثرىل  -
 والأمان؟ الثقة بعدمن خلال  ة المصرفيةجودة الخدمعمى مصيرفة الالكترونية ل يوجد أثرىل  -

  :فرضيات الدراسة

 :وضع الفرضيات التالية تم، التساؤلاتعمى  الإجابةن أجل م

 التالية: الرئيسية بيدف الإجابة عمى الأسئمة السابقة يمكن طرح الفرضية الرئيسية: الفرضية -
وكالة  في البنك الوطني الجزائريجودة الخدمات المصرفية تساىم الصيرفة الإلكترونية في تحسين 

  سطيف.

  الفرعية: الفرضيات -
 الفرضية الرئيسية تتفرع الفرضيات التالية: خلالمن     

 بعد الممموسية؛من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداميؤثر ا 
  بعد الاستجابة؛من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخدامايؤثر 
 بعد الاعتمادية؛من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداميؤثر ا 
 بعد الاىتمام؛من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداميؤثر ا 
 بعد الثقة والأمان.من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني دامستخيؤثر ا 

  :الدراسةأهمية 

 في النقاط التالية: الدراسةأىمية  تتجمى    

 خصوصا؛الجزائري الوطني  والبنك عموما وسائل الدفع المتوفرة في البنوك مختمفالتعرف عمى  -
 ؛والإلكترونية التي يوفرىا البنك الوطني الجزائري لزبائنعرض مختمف الخدمات المصرفية  -
البنك الوطني مدى تأثير الصيرفة الالكترونية عمى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل التطرق ل -

 .الجزائري
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 الدراسة:وأدوات  منهج

الجانب النظري  وتحميل وصف خلال من التحميمي تعتمد ىذه الدراسة عمى كل من المنيج الوصفي     
 والمجلات الكتب وذلك بالاعتماد عمىلمصيرفة الالكترونية ودورىا في تحسين جودة الخدمة المصرفية 

مجموعة عمى  أما بالنسبة لمدراسة الميدانية فتم الاعتماد عمى منيج دراسة حالة بالاعتماد ،والرسائل العممية
ميع تجالاستبيان لأداة تم استخدام كما ، BNAئري الخاصة بالبنك الوطني الجزا من التقارير والمنشورات

 الحزمة برنامج من ثم معالجتيا باستخدامو  لعينة من عملاء البنك الوطني الجزائري وكالة سطيف البيانات
 .(SPSS) الاجتماعية لمعموم الإحصائية

  :حدود الدراسة

 حدود العممية ضرورة التحكم فيبيدف الاقتراب أكثر من الموضوعية تقتضي منيجية البحث العممي و     
 ولتحقيق ىذا قمنا بإنجاز ىذه الدراسة ضمن الحدود التالية: التحميل الخاص بالدراسة

 0202جوان عام ي الفترة الممتدة بين شيري ماي و أجريت الدراسة الميدانية ف الحدود الزمنية: -
 .وكالة سطيف البنك الوطني الجزائريتمت الدراسة الحالية عمى عينة من الزبائن في  الحدود المكانية:  -

 :اختيار الموضوع أسباب

 :نذكرىم الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار ىذا الموضوع أمن     

 التعرف عمى أحدث وسائل الدفع الالكتروني؛ -
 إرساء الثقافة المصرفية الالكترونية لدى المتعاممين البنكيين؛ -
 ؛رالجزائقمة التعامل بوسائل الدفع الالكتروني في  -
 بالتخصص المدروس؛ارتباط الموضوع  -

 :الدراسةهيكل 

 :يتكون العمل الذي نحن بصدد تقديمو من مقدمة وخاتمة وفصمين

حيث الفصل الأول من خلال ثلاثة مباحث قمنا بدراسة الأدبيات النظرية والتطبيقية لمتغيرات الدراسة 
الإلكترونية، نشأتيا أىميتيا، خصائصيا ومختمف وسائل مفاىيم تخص الصيرفة تناولنا في المبحث الأول 
لمفيوم جودة الخدمة المصرفية وأبعادىا، وأخيرا دور الصيرفة  في المبحث الثاني الدفع الممكنة، كما تطرقنا
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أما المبحث الثالث فاستعرضنا من خلالو مختمف الدراسات  ،من الناحية النظرية الالكترونية في تحسينيا
 السابقة لمموضوع سواء الدراسات الأجنبية أو الدراسات عمى مستوى الاقتصاد الجزائري.

المقدمة  جودة الخدمات المصرفية عمىالصيرفة الالكترونية  أما الفصل الثاني فتم تخصيصو لدراسة أثر
التعريف  من خلال ثلاثة مباحث استعرض المبحث الأول كالة سطيفمن قبل البنك الوطني الجزائري و 

التي يقدميا وكذا تفصيل المصرفية الاليكترونية مختمف الخدمات  ، أىمبسطيف بالبنك الوطني الجزائري
ر منيجية دراسة الاستبيان واختيا أما المبحث الثاني فقد تم التطرق من خلالو إلى لمبنك،لمييكل التنظيمي 
ة من قبل البنك جودة الخدمات المصرفية المقدمعمى  الصيرفة الالكترونية لاختبار أثر المجتمع والعينة
واختبار  الدراسة الميدانية وأخيرا حاولنا في المبحث الثالث إظيار عرض وتحميل نتائج، الوطني الجزائري

 الفرضيات.

وصل إلييا، وتتضمن الإجابة عمى مختمف ننيي ىذه الدراسة بخاتمة عامة كحوصمة لأىم النتائج المت 
 .وتقديم المقترحات التساؤلات المطروحة،



 

 :ول الفصل الأ

الأدبيات النظرية 

والتطبيقية لمتغيرات 

 الدراسة
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 .تمييد
مسايرة التطور المتسارع ذلك قصد و الصيرفة الالكترونية  ابتكارإلى  دى التطور السريع لمنشاط التجاريأ     

كنتيجة  الالكترونية رفما يسمى بالمصا ريو إلى ظذلك  ىأدو المصرفي، ل العالمي في المجا للاقتصاد
التميز في يق دة الخدمة المقدمة كأساس لتحقو مية جىفقد ازدادت أ ميوعو ، الالكترونيةالدفع  م وسائلستخدالا
 ضل بينأصبحت الخدمة المميزة أساس التفاو المؤسسات المالية و  ف، خاصة في المصار المنافسينة ياجو م

 وىبالتالي أصبح مستو مات المصرفية المقدمة، في كافة الخدرف ض المصاو ت عر يتشاب حينآخر رف و مص
ما و عم لممؤسسات المالية والنمو  الاستمرار نية في تأميو التنافسية الق الأسمحةدة أداء الخدمات أحد و ج
  .صاو خص رفالمصاو 
  :ما يمي صلذا الفىفي  ولسنتناو 
 ؛مدخل عام حول الصيرفة الإلكترونية :الأول المبحث 
 :؛ المصرفية الخدماتجودة  المبحث الثاني 
 :جودة الخدمة  في تحسينالصيرفة الالكترونية دور عرض الدراسات السابقة حول  المبحث الثالث

 .المصرفية
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 مدخل عام حول الصيرفة الإلكترونية المبحث الأول:
توصيل رسالة كتروني جميع الوسائل التي تمكن الزبون من لتشمل أدوات التحويل البنكي الا       

المعمومات، التي تتضمن الأمر لمبنك الذي يمسك حسابو بشكل الكتروني، وقد أعطت التشريعات التي 
لكتروني أمثمة عمى الوسائل المستخدمة فييا، فيي تشمل عمى سبيل المثال نظمت التحويل البنكي الا

تمريرىا عبر أحد الأطراف الإلكترونية لا يمكن استخداميا إلا إذا تم  اقات البنكية بشتى أنواعيا والتيالبط
Electronic Terminal

1. 
 لكترونيةالمطمب الأول: مفيوم الصيرفة ال 

علام والاتصال في تطور وتحسن جودة الخدمة المصرفية لقد ساىم التطور الحاصل في تكنولوجيا الإ          
ما جعل العمل المصرفي التقميدي مطرح العديد من الخدمات المصرفية ومنتجات حديثة  بالبنوك، وبالتالي فقد

عادة تقييم من طرف المختصين والخبراء، وفي ىذا المجال سنقوم بتقديم  لمبنوك التجارية محل مراجعة وا 
 ونشأتيا.  تخص الصيرفة الالكترونية التي تعاريفبعض ال

 ترونيةكأول: تعريف الصيرفة الل
  ىي تقديم الخدمات والمنتجات البنكية التقميدية والحديثة لمعملاء من خلال التحويل الالكتروني للأنشطة

وتتضمن ىذه العمميات مختمف الأساليب التي تمكن العملاء سواء كانوا أشخاص طبيعيين أو معنويين من 
الخدمات والمنتجات  معالجة صفقاتيم والحصول عمى معمومات حول مختمفو الإطلاع عمى حساباتيم، 

 .2المالية

  علام والاتصال جراء العمميات البنكية بطرق الكترونية، أي باستخدام تكنولوجيا الإإكما تم تعريفيا عمى أنيا
الجديدة، سواء تعمق الأمر بالسحب أو الدفع أو بالائتمان أو بالتحويل أو بالتعامل في الأوراق المالية، أو 

في ظل ىذا النمط من الصيرفة لا يكون العميل مضطرا لمتنقل إلى البنك، إذ  غير ذلك من أعمال البنوك،
بعدي المكان تجاوز ما يعني ذلك بنكو وىو في منزلو أو في مكتبو، ميمكنو القيام ببعض العمميات مع 

3والزمان.
 

                                                           
 عمان، ، دار وائل لمنشر،دراسة مقارنة-مسؤولية البنك المدنية عن عمميات التحويل الإلكتروني محمود محمد أبو فروة،1

 .63ص ،2013 الأردن،
، مجمـة شعاع واقع الصيرفة اللكترونية في البنوك التجارية مصرف السلام الجزائر أنموذجامحبوب عمي، سنوسي عمي،  2

 .13، ص 2020، 02/ العـــدد 04لمدراسات الاقتصادية، المجمد 
 ،46، مجمة العموم الإنسانية، عدد لبنوك الجزائريةالصيرفة اللكترونية كمدخل لعصرنة وتطوير ازبير عياش، سمية عبابسة، 3

 .341ص ،2016جامعة الإخوة منتوري، قسنطينة، 
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  ىي تقديم الخدمة المصرفية عبر الخطOn Line Systems  لمزبون الشخصي حاسوبال يتم ربطلمزبائن حيث 
وىذا ما يزيد كثيرا في راحة  بحواسيب المصرف عبر الخطوط الياتفية لمقيام بمختمف العمميات المصرفية،

الصيرفة و  الزبائن حيث لا توفر الصيرفة الالكترونية عمييم التنقل فقط، بل تجعل استخدام الموزع الآلي لمنقود
مستوى الالعمميات ليس فقط عمى  إجراءأيضا من الات عمميات غير ضرورة، وتمكن حبالمراسمة في أغمب ال

 1ويوجد أسموبين لمتعامل وىما: عالمي دون انقطاعالمستوى المحمي بل عمى ال

  يستخدم الزبون برنامج إدارة الأموال الشخصية وحاسوبو الخاص بالإضافة إلى مودمModem  وخط
جراء العمميات المصرفية، وىناك عد  ة برامج مستعممة مثل:ىاتفي لمدخول إلى المصرف وا 

MoneyMicrosoft 

 Managingyour Money؛   

 .ممارسة الخدمة المصرفية عبر الإنترنت 

العمميات المصرفية  إجراء بأنيامن خلال التعاريف السابقة يمكن إعطاء تعريف شامل لمصيرفة الالكترونية 
الكترونية عمى النترنيت لتقديم خدمات من  بشكل الكتروني وبذلك فيي مصارف افتراضية تنشأ ليا مواقع

  .ل يكون العميل مضطرا لمتنقل إلى البنك حيث الأموالسحب ودفع وتحويل 
 نشأة الصيرفة اللكترونية ثانيا: 

  Monétiqueظيرت الصيرفة الإلكترونية بظيور النقد الإلكتروني مع بداية الثمانينيات، حيث برز مفيوم    
الذي يعني تزاوج النقد بالإلكترونيك، غير أن استخدام البطاقات بدل النقد الائتماني يرجع في الواقع إلى 
بدايات القرن الماضي في فرنسا )بطاقات كرتونية تستخدم في الياتف العمومي( وفي الولايات المتحدة 

 د(.الأمريكية )بطاقات معدنية تستعمل في تعريف الزبون عمى مستوى البري
ومع ذلك كان لابد من الانتظار حتى الخمسينيات حتى يشيد العالم تحولا في ىذه البطاقات، حيث أصدر    

American express (8591 .بطاقات بلاستيكية، والتي انتشرت عمى نطاق دولي في الستينيات ) 
لتتحول فيما  دويمياتم ت، والتي Bank Americardأصدرت مجموعة من ثمانية بنوك بطاقة  8591وفي سنة 

من قبل ستة بنوك  carte bleueالعالمية، كما تم في نفس العام إصدار البطاقة الزرقاء  Visaبعد إلى شبكة 
 2فرنسية.

                                                           
مجمة اقتصاديات  دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري، -خدمات الصيرفة اللكترونية في البنوك التجاريةأوصغير لويزة،  1

 .368ص ،2018سبتمبر  ،7العدد المال والأعمال،
الأكاديمية لمدراسات  ،دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجياز المصرفي الجزائريعرابة رابح،  2

 .14ص ،2012 الشمف، ، جامعة حسيبة بن بوعمي،8الإجتماعية والإنسانية، عدد
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 pistes)وفي نياية السبعينيات، وبفضل ثورة الإلكترونيك، تم تزويد البطاقات بمسارات مغناطيسية    

magnétiques)  عية، حيث أصبحت البطاقة تحوي ذاكرة ويمكن تجزئة القيمة في عدد من البمدان الصنا
 المخزنة فييا لإجراء عمميات الدفع.

في تزويد غرف الياتف العمومي بأجيزة قارئة  (France telecom)شرعت اتصالات فرنسا  8519ومنذ    
ات المصرفية ( أصبحت كل البطاق8551، ومع بداية التسعينيات )(cartes à mémoire)لبطاقات الذاكرة 

، وبالتالي فيي تسمح بالتعرف عمى سلامة  (des cartes à puce))بطاقات دفع أو سحب( في فرنسا برغوثية 
 البطاقة وعمى ىوية صاحبيا، وىو ما يعد دعم كبير لأمن العمميات التي تجرى بيا.

 الإعلام والاتصال مجال تكنولوجياإن الانفجار الذي حدث في التسعينيات بفعل التطور اليائل في    
إلى تحولات عميقة في مجال الصيرفة فمقد ظير في منتصف التسعينيات  ذلك وخاصة ثورة الإنترنت، أدى

أول بنك افتراضي في الولايات المتحدة الأمريكية ليتلاحق بروز مصارف من نفس النمط، وبصورة متسارعة، 
أقل تكمفة من تسيير  (client virtuel)راضي في مناطق أخرى من العالم، خاصة وأن تسيير الزبون الافت

 الزبون التقميدي كما بينت ذلك الدراسات المتخصصة.

إن ظيور أول مصرف الكتروني في الولايات المتحدة، والذي ميز بين نوعين من المصارف والمذان كلاىما 
 :1يستخدم تقنية الصيرفة الإلكترونية

أضعاف المصرف  9وتحقق أرباحا تصل إلى  المصارف الإفتراضية )مصارف الإنترنت(: -
 العادي؛

رفة تقدم خدمات تقميدية وخدمات الصي التي ونقصد بيا المصارف المصارف الأرضية: -
 :2الإلكترونية. ويعود سبب انتشار المصارف الإلكترونية إلى عنصرين أساسيين

 مجال التجارة؛أىمية ودور الوساطة بفعل تزايد حركية التدفقات النقدية والمالية في  -

 تطور المنظمة الإعلامية للإتصال التكنولوجي. -

 إرسائياومتطمبات  خصائص الصيرفة الإلكترونية :انيالمطمب الث
نفصميا  لإرسائيااللازمة خصائص، وكما أن ليا مجموعة من المتطمبات ة تتميز الصيرفة الإلكترونية بعد  

 فيما يمي:
                                                           

 إحصائيالمصرفية الإلكترونية بين وسائل الدفع الحديثة والتقميدية: تحميل  الخدماتتطور ي جييدة، محمد بن عزة، اطالعي 1
، جامعة محمد 02، مجمة البحوث في العموم المالية والمحاسبية، عددحديث لواقع وآفاق تطور الصيرفة الإلكترونية في الجزائر

 .2، ص 2016بوضياف، المسيمة، 
  .3المرجع نفسو، ص  2
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 خصائص الصيرفة الإلكترونية :أول
تصالات إلى ظيور تغيرات جوىرية في طبيعة عمل القطاع المصرفي والمالي نظرا أدت ثورة المعمومات والا  

لأن ىذا القطاع سريع التأثير والاستجابة لمتغيرات الخارجية والتوجو نحو الصيرفة الالكترونية وفتح وزيادة 
 :1يمي تتميز الصيرفة الالكترونية بعدة خصائص أىميا ماو  قنواتيا.

 أنيا خدمة تتم عن بعد وبدون اتصال مباشر بين أطراف الخدمة المصرفية؛ -

 أنيا خدمات عمى التقاضي بدون مستندات وىذا ما طرح عدة مسائل قانونية متعمقة بأدلة الإثبات؛  -

  أنيا خدمات عبر الحدود ولا تعرف قيودا جغرافية؛ -

أن يحصل عمى ترخيص من السمطات ويمكن لممصرف الذي يرغب في ممارسة الصيرفة الالكترونية 
 :2ةالتالي مورالمختصة بعد التأكد من الأ

 الخبرات التقنية والسياسات الرقابية؛ -

 ؛السياسة العامة في تأدية الخدمات المصرفية والمالية والإلكترونية -

 ؛الوسائل والإجراءات المتعمقة بحفظ المعمومات -

 .المشاكل القانونية المتعمقة بتقديم ىذه الخدمة -

متطمبات إرساء الصيرفة اللكترونية :ثانيا  
رساء الصيرفة الالكترونية إيجاد بنية تحتية معتمدة عمى قطاع تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، إيتطمب   

 :3يمي بالإضافة إلى مجموعة من المتطمبات والتي يمكن ذكر أىميا فيما
 :البنية التحتية التقنية 

تقنية عموما  مشروعات وأيخصوصا مبات الصيرفة الالكترونية طالتقنية في مقدمة متتعد البنية التحتية    
وتقنية  توالبنى التحتية التقنية لمصيرفة الالكترونية ليست ولا يمكن أن تكون معزولة عن بنى الاتصالا

 لكترونيةالالكترونية تحيى في بيئة أساسيا الأعمال الا المعمومات التحتية لأي بمد، ذلك أن الصيرفة
والمتطمب الرئيس لضمان أعمال الكترونية ناجحة وضمان دخول آمن وسمس لعصر المعمومات يتمثل 
بالاتصالات وبقدر كفاءة البنى التحتية وسلامة سياسات السوق الاتصالي، وتحديدا السياسات السعرية لمقابل 

 خدمات الربط بالانترنت.
                                                           

 .15سابق، صمرجع ، عرابة رابح 1
جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد الحادي عشر، ماي  ،، مجمة العموم الإنسانيةالعمميات المصرفية الإلكترونيةأحمد بوراس،  2

 .197، ص 2007
  .345-344زبير عياش، سمية عبابسة، مرجع سابق، ص ص  3
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نية المعمومات من حيث الأجيزة والبرمجيات والحمول والكفاءات العنصر الثاني لمبنى التحتية يتمثل بتقو   
 يالبشرية المدربة والوظائف الإحترافية، وىذه دعامة الوجود والاستمرارية، فالمال وحده لم يعد المتطمب الرئيس
ظمة بل استراتيجيات التواؤم مع المتطمبات وسلامة البرامج والنظم المطبقة لضمان تعميم التقنية بصورة من

أما عن عناصر استراتيجية البنى التحتية في حقل  ،وفاعمة وضمان الإستخدام الأمثل والسميم لوسائل التقنية
 وتقنية المعمومات،فإنيا تتمثل بتحديد أولويات وأغراض تطوير سوق الإتصالات في الدولة الإتصالات

 لمشركات الخاصة.ومواءمة ىدف الدخول للأسواق العالمية مع احتياجات توير التقنية 
 :الإطارات البشرية الكفؤة 

إذ أن توفر الإطارات البشرية المؤىمة والقادرة عمى أداء الأنماط الجديدة من العمل القائم عمى التقنية  
الحديثة، يعد من المتطمبات الضرورية لضمان التحول نحو الصيرفة الإلكترونية، وىو ما يتطمب التواصل 

 الإستشارية والإدارية. طارات في مختمف الوظائف الفنية، المالية، التسويقية،التأىيمي والتدريبي للإ
 التطوير والستمرارية: 

يتقدم ىذا العنصر عمى العديد من عناصر متطمبات الصيرفة الالكترونية وتميزىا، فالجمود وانتظار   
تتجو إلى  الريادية في اقتحام الجديد الآخرين لا يتفق مع التقاط فرص التميز، ويلاحظ أن البنوك العربية لا 

بل أنيا تنتظر أداء الآخرين، وربما يكون المبرر الخشية عمى أموال المودعين واجتياز المخاطر وىو أمر 
تعني الريادية في اقتحام الجديد التسرع في التعامل  ىام وضروري لكنو ليس مانعا لمريادية، وبنفس القدر لا

 حتما السرعة في انجاز ذلك. مع المستجدات لكنيا تتطمب
 دارية المالية:وسائل والستراتيجيات الفنية والإالتفاعل مع متغيرات ال 

نما مع الأفكار والنظريات لا الحديثة في  تكون التفاعمية في التعامل مع الجديد فقط أو البنى التحتية فقط، وا 
لتي تأتي نتيجة تفكير إبداعي وليس نتيجة حقول الأداء الفني والتسويقي والمالي والخدمي، تمك الأفكار ا

 تفكير نمطي.
 :التقويم المستمر 

في أداء الصيرفة الإلكترونية التقييم الموضوعي والمستمر لفاعمية أداء أدواتيا  الاستمراريةتتطمب   
بالجيات والكوادر المتخصصة لمعرفة أدائيا والوقوف عمى الصعوبات التي تواجو  بالاستعانةالإلكترونية، 

 عمميا، واتخاذ القرارات والإجراءات المناسبة لمحد منيا.
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 الأىمية العممية والقتصادية لمصيرفة الإلكترونية :ثالثا
 :1عديدة أىمياإن قيام البنوك بتسوية أنشطتيا وخدماتيا المالية، يعود عمييا بمزايا  
 إلى  الانتقالالنفقات التي يتحمميا البنك لإجراء بعض المعاملات البنكية المختمفة بدون الحاجة إلى  تخفيض

 البنك، وىذا ما يؤدي إلى توفير تكمفة إنشاء فروع جديدة لمبنك في المناطق البعيدة؛

 تعزيز رأس المال الفكري وتطويع تكنولوجيا المعمومات؛ 

  وجعمو متواصلا عمى مدار الساعة؛ الإلكترونية تؤدي  لتيسير التعامل بين المصارفإن الصيرفة 

 اختصار المسافات الجغرافية ورفع الحواجز التقميدية؛ 

  والاستثمارتوفير المزيد من فروع العمل . 

 القنوات المصرفية الإلكترونية وأنظمة وسائل الدفع :ثالثالمطمب ال
عبر الإنترنت، عبر الياتف النقال...الخ،  الإلكترونية من عديد القنوات المرئية،تتكون القنوات المصرفية   

 .المطمبكما توجد وسائل دفع مختمفة نفصميا في ىذا 
 : القنوات المصرفية الإلكترونيةأول
 2يمي: فيما نذكرىاتوجد ىناك قنوات مصرفية الكترونية مختمفة  
 الصيرفة عبر الصراف الآلي: 

يعمل أوتوماتيكيا لخدمة العملاء دون تدخل العنصر البشري ضمن برامج معدة مسبقا تمبي ىو جياز   
ساعة، وذلك من خلال بطاقة الصراف الآلي،  12العديد من الحاجات المصرفية لصالح العملاء عمى مدار 

 وىي بطاقة بلاستيكية تحمل معمومات العميل وتصدر عن البنك.
السحب من حساب العميل والتوفير نقدا وىذا بالعممة المحمية،الإيداع  ويقدم ىذا الأخير خدمات منيا:

ستفسار عن الرصيد، طمب دفتر الشيكات، طمب كشف بالحسابات نقدا، التحويلات من حساب لآخر، الا
 الحسابات...الخ.

 الصيرفة عبر الياتف المرئي: 
مة، وتعتمد عمى الشاشات المرئية، تمت إضافة الشاشة المرئية في الياتف في العديد من الدول المتقد 

ويمكن لمعميل الحصول عمى عدة خدمات من المنزل أو المكتب أو في أي ، خطوط الياتف ولوحة المفاتيح
 مكان تتوافر بو التغطية بالشبكة.

                                                           
، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في العموم ائريمدى استخدام تكنولوجيا المعمومات في النظام المصرفي الجز بموافي محمد، 1

 .50ص  ،2007-2006، جامعة أبو بكر بمقايد، تممسان، الاقتصادية
2
 .4-3العياطي جييدة، محمد بن عزة، مرجع سابق، ص ص 
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 الصيرفة عبر الياتف النقال: 
بنفس خصائص الحاسب في الوقت الراىن مع ظيور الجيل الجديد لميواتف النقالة الذكية، التي تتميز  

 الآلي، فبمجرد توفر التغطية بالشبكة يمكن لمعميل الحصول عمى أي خدمة مصرفية يريدىا.
 الصيرفة عبر التمفزة الرقمية: 

يتم من خلاليا الربط بين جياز التمفزيون والحاسب الآلي لمعميل والمصرف من خلال الأقمار الصناعية، إذ  
 مصرف من خلال رقم سري يمنح لو بيدف تنفيذ العمميات المطموبة.يمكن لمعميل الدخول إلى حاسب ال

 الصيرفة عبر الإنترنت 
: فتح الحسابات، تحويل نترنت كقناة لمحصول عمى الخدمات المصرفية، مثلتعرف عمى أنيا استخدام الإ 

 الأموال والحصول عمى خدمات مصرفية جديدة.

 أنظمة وسائل الدفع الإلكترونية ثانيا:
( أنو كل عممية دفع صدرت وعولجت e-paiement) البنك المركزي الأوروبي الدفع الإلكتروني فيعر    

بطريقة إلكترونية، وىي مجموعة الأدوات والتحويلات الإلكترونية التي تصدرىا المصارف ومؤسسات 
 الإئتمان، وبسبب تنوع ىذه الوسائل واختلاف خصائصيا أضحى من الصعب تقديم تعريف موحد لمنقد

 1الإلكتروني وىي:
 الدفع باستخدام البطاقات البنكية 

يطمق عمييا النقود البلاستيكية، ىي عبارة عن بطاقات بلاستيكية ممغنطة  البطاقات البنكية أو ماإن  
يحصل عميو من خدمات دون الحاجة  يستطيع حامميا استخداميا في شراء معظم حاجياتو، أو أداء مقابل ما

 2كبيرة، والتي قد تتعرض لمخاطر السرقة، الضياع أو التمف.لحمل مبالغ مالية 

بواسطتيا فقد كانت في  المؤداةإلى تطور الميام  يستندا، ظيشيد استعمال البطاقة المصرفية تزايدا ممحو   
الدفع فييا إلى توقيع إيصال عمى  إثباتانطلاقتيا بطاقة عادية، أي قطعة كرتون أو بلاستيك تحتاج عممية 

تعطى نسخة لمتاجر تخولو تحصيل حقو من المؤسسة المالية أو المصرف وتبقى النسخة الثانية مع  نسختين
 المستخدم لاحتساب مدفوعاتو إزاء المصرف.

                                                           
 الممتقى الوطني حول المنظومة ، الصيرفة الإلكترونية كمدخل لعصرنة المصارف الجزائرية،رحيم حسين، ىواري معراج 1

 . 320ص ،2004ديسمبر 15-14يومي  الشمف، جامعة واقع وتحديات، –المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية 
المصرفي الإلكتروني ودوره في تعزيز وتطوير نظم الدفع الحديثة لمتجارة  العملطاىر لطفي، جميعي صلاح الدين، 2

مذكرة مقدمة لمحصول عمى شيادة  ،844وكالة تبسة  :BADRدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية -الإلكترونية
 .46، ص2016-2015 الماستر، جامعة العربي التبسي، تبسة،
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وقد ترافق تطور البطاقة المصرفية مع التطور التكنولوجي المعموماتي فعمدت المؤسسات المالية والمصارف  
شبكات اتصال معموماتية تتصل بأجيزة طرفية أطمق عمييا اسم الصرافات  إنشاءالمصدرة لمبطاقات إلى 

 Distributeurs Automatique de Billetsالآلية أو موزعات النقود الأوتوماتيكية كما اعتمد تسميتيا في فرنسا 

والتي تعطي لصاحب البطاقة إمكانية سحب الأموال من ىذه الأجيزة التي أصبحت منتشرة عمى أبواب  
 1ساعة. 12 لمصارف، تؤمن خدماتيا عمى مدار الــمعظم ا

جراء المسحوبات النقدية من ا  تمكن بطاقة الائتمان حامميا من تسديد أثمان مشترياتو من السمع والخدمات، و  
آلات الصراف الآلي أو من شبابيك المصارف ضمن حدود السقوف المعينة ليا، يقوم المصرف بقيد المبالغ 

ع والخدمات من نقاط البيع، لمشتريات السم -بعد تسمميا مباشرة من المورد –حساب البطاقة المستعممة في 
جرائيا مباشرة لعمميات المسحوبات النقدية من آلات الصراف الآلي، أو من داخل المصارف عن وعند إ

لبطاقة طريق آلات نقاط البيع، كما يقيد مجموع ىذه المبالغ مرة واحدة في الشير عمى حساب حامل ا
عمى كل  إميالالأساسي المفتوح لديو، أو لدى أي مصرف آخر وبالتالي يكون المصرف قد منح عميمو فترة 

 . 2يوما 29و  19عممية، تتراوح بين 
 الشيكات الإلكترونية: 

الإلكتروني ىو صورة أو نسخة إلكترونية لمشيك الورقي، ويتضمن المعمومات ونفس الإطار القانوني  الشيك 
 .3الموجود في تمك الشيكات، لكن يأخذ شكل الكتروني

عبر الإنترنت  لمبنك ليقدموكما يعرف أيضا بأنو رسالة الكترونية آمنو يرسميا موقع الشيك إلى حامل الشيك  
عادتو الكترونيا إلى حاممو  ثم يحول البنك قيمة الشيك إلى حساب حامل الشيك وبعد ذلك يقوم بإلغاء الشيك وا 

 .4ليكون دليلا عمى صرف الشيك
 

                                                           
1

، اتحاد المصارف 1، طالبطاقة المصرفية والإنترنت: دراسة حول الوضعيتين التقنية والقانونيةحسين إبراىيم القضماني،  
 .26ص ،2002 لبنان، العربية، بيروت،

، اتحاد المصارف العربية، بيروت، ، دليل العمميات اللكترونية في القطاع المصرفي: الواقع والآثار القانونيةالدبيسيوائل  2
 .68، ص2009لبنان، 

3
، 2008، دار وائل لمنشر و التوزيع، عمان ،الصيرفة اللكترونيةناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير العبد اللات،  

 .50ص 
رسلان لمطباعة والنشر والتوزيع، أ، دار مؤسسة النقود والبنوك الليكترونية في ظل التقنيات الحديثةوسف كافي، مصطفى ي 4

 .26، ص 2011دمشق، 
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قطاع الأعمال، ومن مزايا وينتشر استخدام ىذا النوع من الشيكات في المعاملات الإلكترونية التي تتم في 
 :1الشيكات الإلكترونية

  الإدارية؛خفض تكاليف المصروفات 

 زيادة كفاءة انجاز عمميات الحسابات والودائع لمتجار والمؤسسات المالية؛ 

 تسريع عممية الدفع والمحاسبة التي يقوم بيا الزبون؛ 

 تزويد العملاء بمعمومات وتفاصيل أكثر لكشف الحساب؛ 

 .الصرف الفوري لمشيك والتخمص من الزمن الذي يستغرقو الشيك الورقي 

 :يوضح لنا الخطوات المتبعة في الشيك الإلكترونيوالشكل الموالي 
 عناصر عممية الشيك الإلكتروني :(1-1الشكل رقم)

 

، 2016، 20العدد ،38المجمد  مجمة جامعة البعث، ،الشيك الإلكتروني)تداولو حجيتو(محمد غسان يوسف،  المصدر:
 .78ص

 النقود الإلكترونية 

والتواقيع الرقمية التي تتيح لمرسالة الإلكترونية أن تحل محل تبادل تعرف عمى أنيا مجموعة من البروتوكولات 
العملات التقميدية، بعبارة أخرى قيمة نقدية في شكل وحدات ائتمانية مخزنة بشكل الكتروني أو عمى أداة 

 .2الكترونية يحوزىا المستيمك
 

                                                           
 .49طاىر لطفي، جميعي صلاح الدين، مرجع سابق، ص 1

 .6العياطي جييدة، محمد بن عزة، مرجع سابق، ص 2
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 :1ويتميز النقد الإلكتروني بمجموعة من الخصائص ىي
  كمعمومات رقمية مستقمة عن أي حساب مصرفي؛أنو يحتفظ بالقيمة 

  إلى شخص آخر عن طريق تحويل المعمومات الرقمية؛يسمح النقد الإلكتروني بتحويل القيمة 

 يتناسب مع التعاملات النقدية القميمة القيمة؛ 

  محدودة ولكونو متاحا بأصغر وحدات النقد الممكنة كتيسير لإجراء المعاملات للانقسام يتميز بالقابمية
 القيمة؛

 تقتضيو من التعامل فيو متاح في كافة الأوقات والظروف ويتناسب مع طبيعة تكوينية للإنترنت، وما 

 استمرار المبادلات الدولية وحتى في اختلاف التوقيت من بمد لآخر.
 اللكترونية عمى جودة الخدمة المصرفية ةالصيرفأثر : الثاني المبحث

 راونظ ،المجال المصرفي في والتفوق التميز لضمان المتبعة يجياتتراتالاس مىأ من بالجودة تمامىالا يعتبر   
 يفي بما المقدمة الخدمات جودة بتحسين مطالبةإدارتيا  فإن المصارف، ايتقدم التي الخدمات ميةىلأ

 ىمع سواء المصارف بين المنافسة حدة ازدياد أدى كما ء،ملاالع توقعات بيةمت ىمع قادرة اميويجع بالتزاماتيا
 حيث التنافسية مزاياىا لتحسين وسائل عن بالبحث الإدارة قيام إلى العالمي المستوى ىمع أو يمالمح المستوى
  ؤلاءى ىمع المحافظة دفبي عملائيال ايتقدم التي الخدمات بجودة الارتقاء إلى المصارف ذهى لجأت

  تيا.ا أو منتجاتيالعملاء عن خدماتحسين الأداء بالقدر الذي يؤمن رضا و  العملاء،
  المطمب الأول: ماىية جودة الخدمة المصرفية

 الالكترونيةعموما و المصرفية  نتعرض من خلال ىذا العنصر إلى تحديد أىم مفاىيم جودة الخدمة     
 الخدمة جودةو  الخدمة كل من جودة ا النظريات الحديثة بعد التطرق إلى تعريفبيالتي جاءت  خصوصا
 :المصرفية

  تعريف جودة الخدمة المصرفية أول:
 تعريف جودة الخدمة 

( الجودة بأنيا الدرجة التي تشبع فييا الحاجات والتوقعات الظاىرية (ISO عرفت المنظمة الدولية لممواصفات
 .2والضمنية، من خلال جممة الخصائص الرئيسية المحددة مسبقا

                                                           
مجمة الأكاديمية لمدراسات  المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجياز المصرفي الجزائري،دور تكنولوجيا الخدمة عرابة رابح،  1

 .17،ص2012، 8الإجتماعية والإنسانية، العدد 

2
 .12، ص2012، جامعة العموم والتكنولوجيا، صنعاء، اليمن، إدارة الجودةمصمح محمد عايض، لمطيف عبد ا 
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الانحراف القائـم بين قيمة الخدمة المدركة وتمك المتوقعة من قبل  ياوتعرف جودة الخدمة أيضا عمى أن
كما تعرف عمى أنيا التطابق مع المتطمبات وىذا يعني أنو عمى المنظمة أن تضع المتطمبات  .1الزبون

 2.تتفق الخدمة مع ىذه المواصفات نوالمواصفات عند وضع أىداف الجودة، ثـم يجب أ
 تعريف جودة الخدمة المصرفية 
ىي إرضاء لمتطمبات الزبون ودراسة قدرة المصرف عمى تحديد ىذه المتطمبات والقدرة عمى تمبيتيا، فإذا  

ـ خدمات ذات جودة عالية يجب عميو أن يسعى لذلك من خلال التفوق عمى متبنى المصرف عممية تقدي
 .3حاجات وتوقعات الزبون

 خلال فمن عمييا، التفوق أو ومتطمباتيم الزبائن لتوقعات الإستجابة عمى المصرف قدرة  أن يا مىع تعرفكما 
 المصرف موقف تعزز التي الممتازة الخدمة تقديم خلال من التنافسية قدراتيا لدعم المصارف تسعى الجودة
4المستيدفة السوق في ومكانتو

. 
 :يوم جودة الخدمة من خلال الشكل التاليمفوىذا ما يمكن توضيحو عن 

 وم جودة الخدمةفي(: م2-1الشكل رقم ) 

 

 

 
  

  .233، ص2017، دار التعميم الجامعي، القاىرة، مصر، التسويق والخدمات المصرفية: أحمد شعبان محمد عمي، المصدر

 : عريف جودة الخدمة المصرفية بأنياالسابقة يمكن تمن خلال التعاريف 

                                                           
، 2018الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ت المصرفية،، تسويق المنتجاإياد عبد الفتاح النسور 1

 .80ص
  63، ص2019، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، جودة الخدمة المصرفيةفيروز قطاف، عبمة بزقراري،  2
3

والإدارية،  الاقتصادية الأصيل لمبحوث، مجمة المصرفية الخدمات جودة لضمان آلية اللكترونية الصيرفةعبدلي،  ىالة 
 .388، ص 2017جامعة خنشمة، العدد الأول جوان 

 مذكرة ،القرض الشعبي الجزائري حالة: دراسة المصرفية الخدمات جودة عمى وأثره الإلكتروني التسويق مسعودي، راوية 4
، 3 الجزائر جامعة التسيير، وعموم التجارية والعموم كمية العموم الاقتصادية العمميات التجارية، إدارة :تخصص الماجستير،

 .79، ص 2014

 توقعات العميل
 لمخدمة

 مستوى الجودة
 )الفجوة(

 إدراك العميل

 للأداء/ الناتج

 الخدمة المقدمة



 ........ الأدبيات النظرية والتطبيقية لمتغيرات الدراسة........................الفصل الأول..
 

 
14 

المقارنة التي يعقدىا الزبون بين جودة الخدمة المرغوب الحصول عمييا والخدمة الفعمية التي حصل "
 ."عمييا
 تعريف جودة الخدمة المصرفية اللكترونية 

راء والتسميـم الفعال جودة الخدمة الالكترونية ىي درجة تسييل موقع ويب لعمميات التخزين، الش     
والبعد المتعي وىو مجمل العواطف  بالإضافة إلى ىذا البعد النفعي الذي يتمثل في تسييل الصفقةلممنتجات، 

 .1عند زيارتو لممواقع الإنترنتيشعر بيا مستخدم  التي
المصرفية الالكترونية بأنيا ملائمة ما يتوقعو العملاء مع الخدمة المصرفية المقدمة وتعرف جودة الخدمة 

إلييم باستخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة، مع إدراكيم الفعمي لممنفعة التي يحصمون عمييا نتيجة حصوليم 
 .2ميمع توقعات تتطابق والخدمة، لذا فإن الخدمة الجيدة من وجية نظر الزبائن ىي التي تتفق أ عمى

 :من خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية عمى أنيا
حكم الزبائن عمى مدى توافق توقعاتيم مع إدراكاتيم الفعمية لممنفعة التي يحصمون عمييا من الخدمة "

تحققو ليم نتيجة حصوليم عمى  المصرفية الإلكترونية التي يقدميا البنك، ومستوى الإشباع والقتناع الذي
 ."الخدمة

  جودة الخدمة المصرفية وأىداف أىمية ثانيا:
  جودة الخدمة المصرفيةأىمية:  

الجودة في الخدمات عامة  ىناك عدد من المؤشرات الرئيسية التي يمكن من خلاليا الاستدلال عمى
 3:والمصرفية خاصة، ومن أبرز ىذه المؤشرات ما يمي

 تقييمالجودة حتى أصبح من الضروري اعتماد عدد من المقاييس لبارتبطت الخدمة إلى حد كبير  -
 قادهق لدى العملاء، من خلال الربط بين الخدمة المقدمة والجودة، وىذا الأمر حقمستوى الرضا الم

parasuraman  ترابطة المن سمسمة من المقاييس المتكاممة و وآخرون إلى اعتماد مقاييس ىي عبارة ع

                                                           
ولى، مجد المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر والتوزيع، الأ، الطبعة التسويق اللكتروني ،ترين فيو، ترجمة وردية واشدك 1

 .66، ص2008بيروت، لبنان، 
جودة الخدمات المصرفية اللكترونية عمى رضا الزبائن )دراسة ميدانية عمى البنك  أثرصلاح الدين مفتاح سعد الباىي،  2

 .09ص ، 2016مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال، كمية إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،  ،)الأردني الإسلامي

أطروحة دكتوراه في  نك الوطني الجزائري(،التحكم في جودة الخدمة البنكية )دراسة نوعية كمية في البصالح، ن بو سفيا 3
،  2016العموم الاقتصادية، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة أبو بكر بمقايد، تممسان، الجزائر، 

 .48-47ص
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لمعرفة رأي المستيمك بما يتوقعو من أداء في الخدمة المقدمة لو من منتجيا، وعمى وفق عدد من 
 ؛(الخصائص)المعايير 

 مستوى الجودة؛ قييمأصبح لمجودة أبعاد رئيسية يتم اعتمادىا بوصفيا أساس في القياس لت -
المتحقق لدى العميل عن تعد الجودة في الخدمة المصرفية مؤشرا ميما في قياس مستوى الرضا  -

 الخدمة المقدمة لو من قبل المصرف؛
الجودة في الخدمة المصرفية تخضع لمتحسين المستمر عبر إدارة متخصصة ضمن الييكل التنظيمي  -

 .الأداءىادفة لتحقيق الشمولية والتكاممية في  لممصرف
 أىداف جودة الخدمة المصرفية: 
 1:يمي إن اليدف الأساسي من تطبيق جودة الخدمة في المؤسسات المصرفية ما 

 انخفاض شكاوي الزبائن والمستيمكين بالنسبة لجودة السمع والخدمات المقدمة ليم؛  -
 الحصة السوقية والأرباح؛ و  زيادة المبيعات -
 زيادة الإنتاجية وتحسين نوعيتيا؛ -
تخفيض مدة الخدمة إضافة إلى تحقيق الفاعمية في أداء الأنشطة بسبب تخفيض الأخطاء،  -

 وتخفيض التكاليف؛
 إلى مستوى الجودة العالمية؛ لو لموصالارتقاء بمقاييس الجودة  -
 .تحسين الاتصال والتعاون بين وحدات وأقسام المصرف -

 مستويات جودة الخدمة المصرفية  :ثالثا
 :2يمي مستويات لجودة الخدمة المصرفية يمكن تحديدىا كماىناك خمسة 

من قبل العملاء كالتي تمثل مستوى الجودة من الخدمات  وىي الجودة المتوقعة :الجودة المتوقعة -
 ؛المصرفية التي يتوقعون أن يحصموا عمييا من المصرف الذي يتعاممون معو

وىي ما تدركو إدارة المصرف في نوعية الخدمة التي تقدميا لعملائيا والتي تعتقد  الجودة المدركة: -
 ؛أنيا تشبع حاجاتيم ورغباتيم بمستوى عالي

وىي الطريقة التي تؤدي بيا الخدمة المصرفية من قبل موظفي المصرف  :)القياسية( الجودة الفنية -
 ؛والتي تخضع لممواصفات النوعية لمخدمة المصرفية المقدمة

                                                           
  46المرجع نفسو، ص  1
 .133، ص  2005الأولى، ، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الطبعةالتسويق المصرفيتيسير العجارمة،   2
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ىي التي تؤدي بيا الخدمة وتعبر عن مدى التوافق والقدرة في استخدام أساليب تقديـم  الجودة الفعمية: -
الخدمة بشكل جيد يرضي العملاء، أي بعبارة أخرى كيف يرفع موظفي البنك من مستوى توقع 

 ؛العملاء لمحصول عمى الخدمة المصرفية
الذي يمكن أن يحصل عميو المصرف من عملائو  : أي مدى الرضا والقبولالجودة المرجوة لمعملاء -

 .عند تمقييم لتمك الخدمات
 : أبعاد جودة الخدمة المصرفية نيب الثامالمط

ل إلى فيم جوىرىا، ولقد تعددت محاولات و تعد دراسة معايير جودة الخدمة المصرفية من أىم الأساليب لموص
 جودة الخدمات إلا أنيا لـم تتـفق فيما بينيا عمى ماىية ىذهالكتاب والباحثين لتحديد المعايير التي تتكون منيا 

 .المعايير وعددىا والمتغيرات الفرعية التي يتكون منيا كل معيار
ير عشرة أبعاد أساسية لمجودة، لكن كثرة و ( إلى تط1985et al   Parasuramanسبق وصل ) إضافة إلى ما

أدرك نفس الباحثين بأن  1988فيما بعد، حيث في سنة الأبحاث تتلاحق و عدد ىذه الأبعاد جعل الدراسات 
ىذه المعايير العشرة لجودة الخدمة المصرفية غير مستقمة تماما عن بعضيا البعض، لذلك قاموا باختصارىا 

  :1معايير فقط وىي إلى خمسة
 الممموسيةأول: 

الأقسام في المصرف، وسائل نقل مصرف والديكور بداخمو، ترتيب متشمل اىتمام العميل بالمظير الخارجي ل 
 ؛الخدمة، الكوادر العاممة في المصرف، المنافع والأدوات والمعدات التقنية المصرفية المستخدمة في المصرف

 الستجابةثانيا: 
تتمثل في قيام الكوادر المصرفية العاممة بتقديـم الخدمة المصرفية لمعملاء بشكل فوري وعاجل، إضافة إلى  

 ؛لتكيف مع الظروف الطارئة والمستجدة والرغبة في مساعدة العميل وتطوير الخدمة المقدمة لوقدرتيم عمى ا
 العتماديةثالثا: 

وتتمثل في القدرة عمى تقديم الخدمات المصرفية التي يدركيا ويتوقعيا العميل، بصورة دقيقة وبشكل مستمر 
 ؛وفي المواعيد المحددة دون أخطاء

 والتعاطف الىتمامرابعا: 
يشمل الجوانب التي تعبر عن درجة تفيم المصرف لاحتياجات العملاء وظروفيم ومصالحيم، كما تعني 

 ؛مستوى العناية والاىتمام الشخصي الذي يقدمو المصرف لمعميل

                                                           
 82إياد عبد الفتاح النسور، مرجع سابق، ص  1
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 السرية والأمانخامسا: 
 الوعد حسب الخدمة عمىل الحصو  نضما، من خلال عاملاتمال وسرية اليموال اديمال الأمان ويتضمن

  .وانعدام الخطر والشك في تعاملات البنك،  وأداء سميم من طرف الموظفين
  ب الثالث: نماذج تقييم جودة الخدمة المصرفيةمالمط

مع  ملاء التي تتعاو الخدمية س المجالات كلفي يق تطبمة لمالخدمة المصرفية قاب جودةتعتبر نماذج تقييم   
الخدمة  جودة يملتي استخدمت لتقيالنماذج ا نغير مباشر، حيث سنتحدث ع ومباشر أكل بشيل العم

 :1المصرفية
 مقاييس عدد الشكاويأول: 

ما و  وىع الشكو ا حسب نيتصنيفو فترة معينة، لال خ ويحصر عدد الشكا لالخ نقياس جودة الخدمة م ميتو  
 يم.المقدمة لخدمة مء للاالعمك إدرا وا مؤشرا نحيلة إعطائيو ذه الطريقة سىيميز 
 مقاييس الرضاثانيا: 

 نم ونيتك يمقياس ليكارت، الذ باستخداما يقياسو ء لاات العمىاستخداما لمعرفة اتجارق أكثر الط نتعد م   
 وجيو ت مء، حيث يتلاة نظر العميجو  ننة لجودة الخدمة مو مية العناصر المكىدرجات لقياس درجة أ 7

بطاقات  نقائمة استبيا لالخ نى الخدمة ممع يملو بعد حص ىميس رضاء تقعملامة لمسئلأا نعة مو مجم
ة و انب القو ذه الطريقة تفيد المنظمة خاصة في معرفة جى نت الشخصية، إلاالمقاب وحظات ألامال نيو تد
 .ايكمارد التي تمتو المو  2ءاحتياجات العملا نبي مةئالملامنظمة مبالتالي تتيح لو ا، يالتي تميز خدمات عفالضو 

 "servqual" ةمقياس الفجو ثالثا: 
دراكاتو لمستوى و ا ىخدمة التي يريدمليل قعات العمو ى تمذج يعتمد عو نم ىو   ة و ، فالفجعلالخدمة المقدمة بالفا 
 رو ا تعتبر المحيتقديم بلدة الخدمة قو ج ولحو قعاتو تو خدمة مي لمداء الفعلأا وىلمست يلالعمك إدرا نبي

 .ايتقديمو ا يتصميمو ى طبيعة الخدمة متعتمد عات التي و ذج الفجو في نم الأساسي

                                                           
 .18، مرجع سابق، صعبمة بزقراري فيروز قطاف،  1

  servqual :تعني(نموذج استبيان متعدد الابعاد صمم من قبلZeithaml(و )Parasuraman(و )berry عام ) 1985 
( وىو عبارة عن نموذج يستخدم لقياس رضا المستفيدين من quality( والجودة) serviceوىو اختصار لكممتي الخدمة )

 الخدمة.
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ذا ى نأبعاد لجودة الخدمة، حيث أ 5عبارة صممت لتغطي  22 نم ونمك نذا المقياس إلى استبياىيستند و   
 ونيتك وبنظرتمق جزء يتعو ، وقعاتو بت مقفيما يتع نالعشريو  الاثنينالعبارات  لإكما يلالعم نب مميط الاستبيان

ليكرت  ممى سممات علاالع نيو بتد لكذو الخدمة،  متقديـ ولخاصة بالمنظمة ح مللجعة مطابقة و مجم نم
ب الاستبيان مة، كما يطشدبلا أوافق  7بشدة إلى الدرجة  وافقأ 1الدرجة  نقا ملادرجات انط 7 نم ونالمك
 نات بيو فجذج خمسة و ذا النمىقد حددت في و أبعاد الجودة،  نبعد م كلالنسبية ل الأىمية متقيييل العم نم
دراكاتيمء لالعماقعات و ت   ي كالتاليوىخدمة، مل وا 

 المنظمة؛ ك إدرا بينو  العملاءقعات و بين ت فجوة: الأولىالفجوة  -
 اصفات المحددة لجودة الخدمة؛و المو المنظمة  إدارة دراكبين إ فجوةالفجوة الثانية:  -
 خدمة؛ مي لمالفع ميـمالتس بينو اصفات جودة الخدمة و م بين فجوةالثالثة:  الفجوة -
 الخدمة المدركة؛  بينو قعة و الخدمة المت بين فجوةالفجوة الرابعة:  -
 .قعةو الخدمة المت بينو ية مالخدمة الفع بين فجوةالفجوة الخامسة:  -

العملاء لجودة  كى إدرامات التي تؤثر عو ة الفجمسمضيح سو أساسي إلى ت كلبشيدف ات يو ذج الفجو نم نإ
 . ءلاعملمة المقدمة خدمة المدركمية لو قعات مساو تمق خارجية فعالة تخ باتصالاتم الخدمة بغرض القيا

 ""servperf خدمةمي لمالفع الأداءمقياس رابعا: 
ي ممعو مي مذج آخر عو إلى نمل صو تمل ند الباحثييو ات، استمرت جو السابقة لمقياس الفج للانتقاداتنتيجة   

ات و ى الفجميعتمد ع لاإلى مقياس آخر  "taylor and Cronin  1992 " لصو لقياس جودة الخدمة حيث ت
قياس و بة تحديد و صع عمى بقذج الساو في النم نقعات، حيث انصب انتقاد الباحثيو التو دراكات الإ نم
ذج و ذا النمى نفإ ويمعو ية القياس، ما عمييات الحسابية المعقدة نسبيا التي تتضمنمالعملك كذو  قعات العملاءو ت
 نأ يات أىجااتقياس  نعمف تخت لاا بطريقة يدة الخدمة يجب قياسو ج ني أوىى فكرة مبسطة مع وميق

 .ذه الخدمةيي لمداء الفعالأ وىمست والخدمة المقدمة نح من نات المستفيديىى اتجامالقياس ينصب ع
 "user-value quality measuresمقياس العميل الموجو بالقيمة "خامسا: 

 نتأخذ في الحسبا ىمقاييس أخر  نالبحث ع تمالذكر  سابقةت إلى النماذج يجو التي  للانتقاداتنظرا   
وبالتالي ذه المقاييس، ىأحد  يلر العمو منظ نمقياس القيمة م وفة أم، حيث يعد مقياس التكيمكالمستموك س

 ركيد يلالعم نفإ ىالسعر، بعبارة أخر و المنفعة  نقة بيلاي العىما يحدد القيمة  نذا المقياس أىيفترض 

                                                           

  servperf أن جودة  عتبر نموذجا معدلا من سابقو، ويركز عمى قياس الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة لمعميل عمى اعتباري
 .الخدمة يتم التعبير عنيا كنوع من الاتجاىات
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القيمة المدركة  نالمنفعة فإ نب عمو إذا زاد السعر المط وذه الخدمة، حيث أنييدفع ثمنا لو المنفعة المقدمة 
تق ى عامالتالي يقع عى وبإلى مؤسسة أخر ول إلى التحيل ما قد يدفع العم وىالمست ونخدمات تصبح دمل

 1.بالسعرلك قة ذلاا مع مراعاة عيالمنظمة زيادة المنفعة المدركة لخدمات
 المصرفيةة الخدم جودة في تحسين الإلكترونية الصيرفة دورالمطمب الرابع: 

وتخفيض التكاليف  الخدمة نوعية من خلال تحسين المصرفية الخدمات جودة عمى الالكترونية الصيرفة تؤثر 
والتي  العملاء مع العلاقة تقوية وكذا المقدمة الخدمات قائمة توسيع إضافة إلى جديدة، أسواق ستيدافوا

  :2نفصميا فيما يمي
 التكاليف قميلوت الخدمات جودة تحسين أول:
 وتوسيع خدماتو جودة لتحسين والمعمومات الاتصال تكنولوجيا استخدام أي لمتجديد المصرفي يمجأ القطاع  

 أنيا وسيمة تساىم في توسيع حرية عمى إلييا ينظرون الإنترنيت عمى الخدمات من المستفيدين أمَّا ،عروضو
 .بعد عن الاستشاريةالخدمات  وتطوير الخدمات

 الوقت، وكسب واللامحمية المعمومات، وأنظمة المعدات مختمفبيا الخدمة التي تسمح  ديمومةإن استمرارية و 
 الاستجابة الحقيقي، الوقت في التفاعل الخدمة، ىذه عمى الحصول عممية ، والمرونة، تسييلالتفاوض إمكانية
الخدمة المصرفية،  جودة تحسين في تساىم عوامل كميا وغير ذلك، والآمنة الموثوقة المعمومات تبادل الآنية،

 أجل زيادة رضا وولاء العملاء. من الإلكتروني التوزيع قنوات ومنو فالمصارف تعتمد
 فرصة وتوفير وفرات الحجم، وتحقيق كبير بشكل التكاليف تخفيض إلى يقود الشبكات كفاءةكما أن اعتماد   

المعمومات  تكنولوجيا المصرف استخدم كمماف .واسعة عملاء قاعدة وبناء جدًا منخفضة بتكمفة المعمومات لنقل
دراكو وعيو لزيادة نتيجة شخصية خدمات إلى العميل حاجة تزايد إلى ذلك أدَّى كمما والاتصال لممزايا التي  وا 

 تفوق يجعميا الذي وبالشكل أفضل نوعية ذات خدمات ما يمزم المصرف بتقديم ،الاليكترونيةتحققيا الصيرفة 
 المستفيد. يتوقعو ما
 الخدمات تجعل مما التقميدية، التعاملات بعدة مزايا تفتقدىا تتمتع الاليكترونية المصرفية التعاملات إن  

 مختمف دائمة وبصفة تعالج الكترونية أنظمة عمى الاعتماد أنَّ  أعمى مستوياتيا، كما إلى المصرفية ترتقي
الخدمة  جودة تحسين في عمييا المعتمدة الفروع المعمومات نظم تساعد كمايتقدم بيا العملاء،  التي الشكاوى

                                                           
 المرجع نفسو. 1
 الخدمة جودة وضمان الجزائرية المصارف لعصرنة كآلية الإلكترونية الصيرفةمصطفى،  مولاي سارة تومي، جيلالي حمزة 2

مجمة مجاميع المعرفة، المركز ، -المدية بمدينة الخاصة المصارف وكالت عملاء من لعينة استطلاعية دراسة-المصرفية: 
 .630-629 ، ص. ص2021شير أفريل  01، العدد 07الجامعي تندوف، المجمد 
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 حيث من الخدمات وأفضل لأكثر الوصول في تساعده التي بالمعمومات الزبون تزويد طريق عن المصرفية
 الملائمة وبالسرعة المصرفية بالخدمات تزويده إلى إضافة ورغباتو، لاحتياجاتو تمبيتيا حيث الجودة ومن

 .1المصرفي الالكتروني لمعمل
 الخدمات نطاق وتوسيع جديدة أسواق فتح ثانيا:

 الحواجز كسر عمى قادراً  سيكون والاتصالات، الإلكتروني التوزيع قنوات عمى يعتمد الذي المصرف نإ  
 جديدة شرائح واستيداف عملائو، بل عمى لمحفاظ الأسواق غزو عمى قادراً  سيكون وبالتالي نية،اوالزم المكانية

 عمى ايجابي أثر لو الإنترنيت عبر المصرفية المعاملات اعتماد درجة والأجنبية، أي أن المحمية في الأسواق
 وبالتاليلعملائيا  أفضل خدمة تقديم عمى المصارف تساعد التكنولوجيالممصارف، كما أن  جديدة فتح أسواق

 يعمل أن أجل من لمعروض نظاميا تغير ىذه الحالة في المؤسسة المصرفية لأن عمييا وتتغمب المنافسة تنفي
 واعتماد نفسو المصرف والعميل من لكل ابتكارًا وأكثر ثراءً، تماسكًا، أكثر أكثر شمولا، أكثر مجموعة في

المقدمة لتمبية  والخدمات المنتجات نطاق لتوسيع جديدة فرصاً  يتيح الواقع في الإنترنيت عمى المصارف
مقارنة  التميز لممصرف يسمح مما المنافسين عروض عن تختمف احتياجات العملاء ومتطمباتيم، والتي

 .الرئيسيين بالمنافسين
 العملاء مع العلاقة : تعزيزثالثا
 من مع عملائيا علاقتيا تعزيز المالية لممؤسسات يسمح الإنترنيت عبر المصرفية المعاملات اعتماد إن  

 تصبح أن إلى تميل العلاقة ىذه الأوقات، جميع في ومتاحة ومتكاممة متعددة اتصال قنوات استخدام خلال
 لكل المحددة الاحتياجات لتمبية تتجاوب ميزة أفضل تكون أن يمكن العلاقة فتشخيص ليذا ،أكثر تخصيصا

2العام الرضا مستوى عمى تؤثر والتي سوف المصرف في عميل
. 

 المتطورة الخدمات من العملاء ولاء زيادة لأجل الإلكتروني التوزيع قنوات عمى للاعتماد وتمجأ المصارف  
مكانيةو  الوقت وربح المعمومات وأنظمة المعدات مختمف بيا التي تسمح والدائمة  تسييلو  المرونةو  التفاوض، ا 
 المعمومات تبادلو  السريعة، الاستجابةو  الحقيقي الوقت في التفاعلو  الخدمة، ىذه عمى الحصول عممية

                                                           
 أطروحة ،الجزائر حالة إلى بالإشارة العربية الدول في اللكترونية المصرفية المعاملات تطوير متطمبات محمد، تقرورت1

 التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية الاقتصادية، العموم قسم ومالية، نقود تخصص الاقتصادية، العموم في دكتوراه
 .67 ص،   2014/2013 ،الجزائر الشمف، -بوعمي بن حسيبة جامعة

 عمى تطبيقية دراسة– الإلكترونية الصيرفة قنوات عمى العملاء إقبال عمى المقدمة الخدمة خصائصتأثير التواتي،  أحمد 2
، ص 2013 ،02ليبيا، العدد  الإسلامية، الأسمرية الجامعة والسياسية، الاقتصادية العموم مجمة الميبية، التجارية المصارف

11. 
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 عمى الإنترنت شبكة عبر المقدمة الإلكترونية الخدمات ىذه إلى ينظر فالعميل ذلك، وغير ...والآمنة الموثوقة
 .1بعد عن الاستثمارية والخدمات الخدمات حرية في زيادة أنيا

جودة  في تحسينالصيرفة اللكترونية دور عرض الدراسات السابقة حول المبحث الثالث: 
 الخدمة المصرفية

ىناك العديد من الدراسات التطبيقية التي كان ىدفيا استقصاء أثر الصيرفة الالكترونية عمى جودة الخدمة   
 المصرفية، وسوف يتم استعراضيا حسب التسمسل الزمني ليا:  

 السابقة الأجنبيةالدراسات المطمب الأول: 
  2صالح الدين مفتاح سعد الباىيدراسة  -

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادىا )سيولة الاستخدام،   
الفرضيات التي طرحت لمعالجة مشكمة  لاختبارتوفير الوقت، السرية، الأمان( عمى رضا الزبائن وقد جاءت 

 ىذهالبحث، وتم استخدام المنيج الإحصائي الوصفي التحميمي في ىذه الدراسة و ذلك لتناسبو مع متطمبات 
أن مستوى جودة الخدمات المصرفية  :توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزىا وقد الدراسة.

الأردني في مدينة عمان وفروعو من وجية نظر عينة الدراسة كان الإلكترونية بشكل عام في البنك الإسلامي 
سيولة الاستخدام، (وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية إضافة إلى مرتفعاً، 

وجود أثر ذي دلالة  البنك الإسلامي الأردني، و كذلكتوفير الوقت، السرية، الأمان( عمى رضا الزبائن في 
بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية )سيولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( كل لأائية إحص

 عمى حده عمى رضا الزبائن في البنك الإسلامي الأردني.
 
 
 

                                                           
 في دكتوراه أطروحة ،)ميدانية )دراسة المصرفية الخدمات جودة لتحسين كآلية اللكترونية الإدارة تطبيقبوعكاز عامر،  1

 ،الجمفة جامعة التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية ،التسيير قسم ،إدارة المنظمات تخصص الاقتصادية، العموم
 .204 ص، 2020/2019 ،الجزائر

دراسة ميدانية عمى البنك  :أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى رضا الزبائنصالح الدين مفتاح سعد الباىي،  2
مذكرة ماجستير في قسم إدارة أعمال، كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،  الأردن، –الإسلامي الأردني في عمان 

2016. 
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  1دراسة زايد عمي عبد الخالق المنزوع -
في المصارف التجارية اليمنية:  ىدفت الدراسة إلى بيان أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات في جودة الخدمة  

دراسة مقارنة بين المصارف الحكومية والخاصة العاممة في العاصمة صنعاء، وأجريت الدراسة عمى عينة من 
واستخدمت لأغراض جمع البيانات وتحميميا  ،عملاء المصارف التجارية )الحكومية والخاصة( والعاممين فييا

لأول إلى قياس أبعاد تكنولوجيا المعمومات )الأجيزة والمعدات، توجو ا حيث وزعت عمى مقياسين استبانو
والبرمجيات، والموارد البشرية، وشبكات الاتصال، وقواعد البيانات(، والثاني ىو عبارة عن مقياس 

SERVQUAL   لقياس جودة الخدمة المصرفية عن طريق أبعادىا الخمسة )الممموسية، والاعتمادية، وسرعة
وجود  وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات من أىميا: ،ة في التعامل، والتعاطف(الاستجابة، والثق

نقص في أثبتت الدراسة وجود وقد تفاوت في مستوى استخدام أدوات تكنولوجيا المعمومات بين المصارف، 
عدد الكوادر المؤىمة المتخصصة في مجال تكنولوجيا المعمومات، بالإضافة إلى محدودية الخطط والبرامج 

جود أثر ذو دلالة إحصائية عند أثبتت الدراسة و كما الخاصة بإعداد وتدريب الكادر المصرفي المؤىل، 
لمعدات، والبرمجيات، والموارد ( لاستخدام تكنولوجيا المعمومات )الأجيزة واα≤0.05مستوى الدلالة )

البشرية، وشبكات الاتصال، وقواعد البيانات( في جودة الخدمة المصرفية في المصارف اليمنية الحكومية 
( لاستخدام تكنولوجيا α≤0.05جود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )وكذلك أظيرت الدراسة و 

والموارد البشرية، وشبكات الاتصال، وقواعد البيانات( في جودة المعمومات )الأجيزة والمعدات، والبرمجيات، 
 الخدمة المصرفية في المصارف اليمنية الخاصة.

  2دراسة علاء محمد  -
تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى علاقة جودة الخدمة المصرفية الالكترونية برضا العميل كما تيدف   
اشتممت  وقد جمع البياناتأسموب عمى الدراسة  اعتمدت ،تحديد أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية إلى

ثر جودة الخدمة الإلكترونية عمى رضا العميل في البنوك الأردنية من أالدراسة عمى عدد من الأسئمة تقيس 
 -eوقد استخدمت الدراسة مقياس ، ة الخدمة الإلكترونية في أبعادىاخلال قياس مدى تأثير جود

SERVQUAL  ( 2002لمخدمة الإلكترونية الذي طوره ،et al  ،Zeithaml لقياس جودة الخدمة الإلكترونية )
توصمت الدراسة إلى  وقد بيدف التعرف عمى كيفية تقدير أو تقييم العملاء لجودة الخدمة الإلكترونية.

                                                           
، أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات في جودة الخدمة في المصارف التجارية: دراسة مقارنة، عبد الخالق المنزوع زايد عمي 1

 .2013، قسم إدارة أعمال، كمية الإقتصاد، جامعة حمب، سوريا، أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال
ي، الجزء الثان 137، العدد نية في البنوك الأردنية عمى رضا العميلأثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترو علاء محمد،  2

 .2008 ، جامعة الأزىر،الطبعة الثانية، مجمة التربية



 ........ الأدبيات النظرية والتطبيقية لمتغيرات الدراسة........................الفصل الأول..
 

 
23 

لمصرفية والتي تتمثل في: أن ىناك علاقة بين جودة الخدمة ا مجموعة من النتائج عمى ضوء تحميل البيانات
إذ أن العميل يسعى لمحصول عمى خدمات مصرفية دقيقة وسريعة وبأقل جيد  الإلكترونية ورضا العميل

ممكن وىذا ما توفره الخدمة المصرفية الإلكترونية كما بينت النتائج أن أبعاد جودة الخدمة المصرفية 
ة ليا علاقة برضا العملاء وقد أشارت النتائج إلى رضا العملاء عن ىذه الأبعاد من خلال الإلكترونية منفرد

 بعد من أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية. كلموافقتيم عمى العبارات التي تقيس موافقتو عمى 

  المطمب الثاني: الدراسات السابقة عمى القتصاد الجزائري

  1مصطفى مولي وسارةتومي  جيلالي دراسة حمزة -
 المصرفي القطاع عصرنة في الإلكترونية الصيرفة مساىمة مدى عمى التعرف إلى الدراسة ىدفت ىذه  

 وُجِّيت استبانة استخدام تم اليدف ىذا إلى الوصول أجل ومن المصرفية، الخدمة جودة نوضما الجزائري
 الخميج، بنك جنرال، ) سوسييتي المدية بمدينة العاممة المصارف الخاصة وكالات عملاء من عشوائية لعينة
 كما ذلك، في ليكارت مقياس تم  اعتمادحيث  عميل 200 العينة بمغت حيث نتيكسيس(، بي بريباس،.ن.بي

 إحصائية تأثير ذو دلالة ىناك أنَّ  الدراسة نتائج أظيرت وقد .العملاء آراء لقياسSpss استعمل برنامج 
 المصارف وكالات في العملاء منظور من المصرفية الخدمات جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفة لتطبيق
 العمميات تكاليف وخفض المصرفية الأنظمة تحسين إلى أدت فيي  0.05دلالة عند مستوى الخاصة

 العملاء عمى سيمتو  المختمفة فروعيا بين والتنسيق الربط عمى المصارف ساعدتكما  الخاصة بالعملاء،
 الخدمات كفاءة رفع إلى أدَّى ما والأمان ىذا الراحة ليم تُوفر التي بالطريقة المصرفية الأعمال بمختمف القيام

 المستوى إلى الآن لحد تصل ولم متنوعة، وغير بطيئة مازالت إلا أنيا جودتيا وتحسين الإلكترونية المصرفية
 المصارف إدارة إلى التوصيات بعض تقديم بعد فيما ليتم المجال ىذا في الرائدة المصارف المطموب لمنافسة

 .الإلكترونية الصيرفة تطوير خلاليا من يمكن
 
 
 
 

                                                           
 الخدمة جودة وضمان الجزائرية المصارف لعصرنة كآلية الإلكترونية الصيرفةمصطفى،  مولاي سارة تومي، جيلالي حمزة 1

مجمة مجاميع المعرفة، المركز ، -المدية بمدينة الخاصة المصارف وكالت عملاء من لعينة استطلاعية دراسة-المصرفية: 
 .630-629، ص. ص 2021شير أفريل  01، العدد 07الجامعي تندوف، المجمد 
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 1بوريش نشاط الدينبن  دراسة -
والاتصال في  الإعلامالذي تمعبو تكنولوجيا ير تيدف ىذه الدراسة إلى الوقوف عمى معرفة الأثر الكب   

رضا العملاء بمستوى جودة الخدمة التعرف عمى مدى و  البنوك من خلال تحسن وتطوير جودة خدماتيا
معرفة الفروق الموجودة بين جودة الخدمة البنكية الالكترونية  بالإضافة إلى البنكية الالكترونية المقدمة ليم،

تيجت الدراسة ناوقد  البنوك التجارية الجزائرية الخاصة.ك التجارية الجزائرية العمومية و المقدمة من قبل البنو 
الوصفي التحميمي في سبيل التشخيص السميم والوصف الدقيق ي وذلك بإتباع الأسموب سموب الاستنباطلأا

لموضوع الدراسة من مختمف جوانبو أما في دراسة الحالة فقد اعتمدت الدراسة عمى أسموب المقابلات 
الشخصية مع مسؤولي بعض البنوك وبعض الباحثين الأكاديميين المتخصصين في المجال البنكي وتوزيع 

استخدام برنامج خاص لتحميل البيانات المتحصل وقد تم ستبيان عمى العملاء في البنوك محل الدراسة، الا
توصمت الدراسة لمجموعة من النتائج تمثمت فيما يمي: البنوك التجارية  ، حيثSPSSعمييا كبرنامج 

بيرة وىذا لمواجية المنافسة وتعتمد عمييا بصفة ك والاتصالالجزائرية قيد الدراسة تبنت تكنولوجيات الإعلام 
أوضحت الدراسة أن ىناك علاقة قوية بين تكنولوجيا وقد المتزايدة في السوق البنكية الجزائرية والعالمية، 

كمما أدى  والاتصالزادت درجة استخدام تكنولوجيا الإعلام  كمماالإعلام والاتصال وجودة الخدمة البنكية، و 
موافقة أغمبية أفراد عينة الدراسة بدرجة عالية عمى جودة الخدمة و  البنكية المقدمةادة جودة الخدمة ذلك إلى زي

إذ أن الأداء الفعمي ليا في البنوك قيد الدراسة يمتاز بالجودة في أغمبية مظاىره  ،البنكية الالكترونية المقدمة
 الممموسة وغير الممموسة.

  2دراسة بركان أمينة -
عمى أداء الجياز  اعتمادىاالسمات العامة لمصيرفة الالكترونية ومدى تأثير  تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة  

استخدمت الدراسة مجموعة من الإحصائيات وقد  بالاستفادة من تجارب بعض الدول. المصرفي الجزائري،
لمعالجة ما ىو متاح من البيانات حول مجموعة من المتغيرات المرتبطة بأداء الجياز المصرفي، بالإضافة 

وكالة مصرفية في حدود )عين الدفمى، تيبازة، البميدة( ناقشت ىذه الأخيرة أثر  35إلى تصميم استبيان غطى 
استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عمى ربحية ىذه الوكالات وأدائيا وكذا تأىيل العمال لتقديم ىذه 

المصارف الجزائرية لدييا مواقع عمى  ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا ىذه الدراسة أن جميع ،الخدمات

                                                           
أثر تكنولوجيا الإعلام والتصال عمى جودة الخدمات البنكية دراسة لبعض البنوك التجارية بوريش نشاط الدين، بن  1

تأمينات، كمية العموم العموم الاقتصادية، تخصص بنوك ومالية و  أطروحة دكتوراه، قسم ،))عمومية وخاصة الجزائرية
 .2017/2018، الجزائر، 1الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف 

أطروحة دكتوراه، قسم  ، - ة الجزائرحال –الصيرفة اللكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجياز المصرفي دراسة بركان أمينة،  2
، الجزائر، 03عموم التسيير، تخصص نقود و مالية، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة الجزائر 

2013/2014 
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شبكة الانترنت وتقدم الخدمات المصرفية الالكترونية بدرجات متفاوتة، كما أن اعتماد الصيرفة الالكترونية 
يؤثر إيجابا عمى كفاءة وفعالية المصرف بالإضافة إلى الزيادة أدائو من خلال زيادة ربحية المصرف وتحسين 

 ن المصرف المركزي ىو الذي يقوم بصياغة توجييات بشأن الصيرفة الالكترونية.أالعلاقة مع عملاءه، كما و 
  1دراسة سارة بن غيدة -

تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة أثر آليات إدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونية عمى الخدمة البنكية وذلك من   
أسموب الاستبيان كأداة الدراسة استخدمت وقد  ،أجل التعرف عمى طبيعة التأثير بين المتغيرين السابقين

بعد  الات البنكية بأم البواقيضرورية لمدراسة تم تصميم استبانو تم توزيعيا عمى عينة من موظفي بعض الوك
 خلال تحميل إجابات أفراد العينة وتحميميا ومن  SPSSمعالجة البيانات المتحصل عمييا وباستخدام برمجية 

وبعد تحميل درجة تأثير مختمف أبعاد إدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونية عمى الخدمة البنكية تم التوصل إلى 
أن الوكالات البنكية محل الدراسة تولي أىمية بالغة لآليات إدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونية بغية تحسين 

تتمتع الوكالات البنكية  حيث تغيرات الدراسة،خدماتيا البنكية وىو ما نبرره من خلال الأثر الإيجابي بين م
وجود تأثير ايجابي بين إدارة مخاطر الصيرفة بالإضافة إلى  محل الدراسة بتقديم خدمات بنكية متطورة، 

 .الالكترونية وجودة الخدمة البنكية

 المطمب الثالث: ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة

جودة  عمىالصيرفة الالكترونية أثر  الدراسات السابقة التي تناولت موضوعمن خلال استعراض ومراجعة   
بنوك عاممة في نلاحظ أن ىذه الدراسة تتميز عن الدراسات الأجنبية في أنيا مطبقة عمى  ة المصرفيةالخدم

 اسةلمدر  ضرورية كأداة الاستبيان أسموب استخدمتفي أنيا  لجزائريةوتتميز عن الدراسات ا، دولة الجزائر
 استخدامو  ،البنك الوطني الجزائري وكالة سطيفعملاء  من عينة عمى توزيعيا تم استبانو تصميم تمحيث 

من  ة المصرفيةجودة الخدم عمىالصيرفة الالكترونية أثر  لقياس العينة أفراد إجابات حميللت SPSSبرمجية 
 . خلال أبعادىا في ذات الوكالة

 

 

                                                           
الوكالت  إدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونية وأثرىا عمى الخدمة البنكية اللكترونية دراسة حالة عينة من ،سارة بن غيدة 1

 .2018مجمة العموم الإنسانية، جامعة أم البواقي، الجزائر، ، العدد التاسع، CPA BNA ،BEAالبنكية بأم البواقي 
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  خلاصة الفصل الأول:

المعموماتيــــة فــــي الخــــدمات  دورصــــيرفة الالكترونيــــة و لمقــــد تناولنــــا فــــي ىــــذا الفصــــل الإطــــار النظــــري ل
 الجودة. ، وجودة الخدمات في البنك من خلال إعطاء أىم المفاىيم ونماذج تقييمالمصرفية

وقد استخمصنا من خلال ىذا الفصل انو كان لزاما عمى المصارف أن تواكب التطور الحاصل في 
 تبنت ذلكلصيرفة من خلال تقديم خدمات مصرفية تمبي احتياجات العملاء المتزايدة، ولتحقيق  مجال ا

 إليو وصمت ما عمى الاعتماد كمو ذلك من والأىم عةمتنو  خدمات لتقديم حديثة مناىج عدة المصارف
 فانتيجت وزمان، مكان كل في خدماتيا تقديم في واستغمت ذلك تطور من والاتصال المعمومات تكنولوجيا
 وجاذبية حداثة أكثر بخدمات التقميدية المصرفية الخدمات تغطي صارت التي الالكترونية المصرفية الخدمات
 الالكترونية، الشيكات الالكترونية، النقود المختمفة، المصرفية كالبطاقات جديدة دفع وسائل في متمثمة

 احتياجات وتمبية الخدمات أحسن لتقديم المصارف بين المنافسة ازدادت وبيذا وغيرىا الالكترونية المحافظ
 وزيادة التكاليف خفض إلى يؤدي المصرفية لمخدمة متميزة جودة عمى المحافظة أن حيث المختمفة، الزبائن
 الخدمة جودة أبعاد عمى التعرف المصرف عمى يجب ذلك ولتحقيق لممصرف، السوقية والحصة الربحية
 .تحسينيا أجل من عمييا الحكم معايير ووضع

 



 

 : ثانيالفصل ال

دراسة ميدانية بالبنك 

 الوطني الجزائري 
BNA 
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 تمييد.
الإطار النظري لمخدمات المصرفية، من خلال تحديد مختمف المفاىيم، بعدما تناولنا في الفصل الأول 

والاتصال، وما تقدمو من إيجابيات في تحسين العمل المصرفي، خاصة مع ارتباطيا ببعد تكنولوجيا الإعلام 
الشيء الذي ساىم في تقديم خدمات مصرفية متنوعة وذات جودة، الأمر الذي يساىم في تقديم خدمة 

 ة تشبع حاجات العميل.مصرفي
البنك الوطني سنقوم في الفصل التطبيقي بإسقاط ما تم تناولو في الجانب النظري عمى دراسة ميدانية ب

 لأخير إلى اختبار لمفرضيات المطروحة في دراستنا.سطيف، لنخمص في ا 217وكالة  –BNAالجزائري 
  :ما يميوسنتناول في ىذا الفصل 

  :لمبنك الوطني الجزائري تقديم عام المبحث الأولBNA؛ 

 ؛المجتمع والعينةر منيجية دراسة الاستبيان واختيا: ثانيالمبحث ال  
 :واختبار الفرضيات الدراسة الميدانية عرض وتحميل نتائج المبحث الثالث. 
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 BNAلمبنك الوطني الجزائري المبحث الأول: تقديم عام 

، من بين أىم البنوك ذات الطابع العمومي، يقوم عمى تقديم BNAالبنك الوطني الجزائري  يعتبر
الإشارة إلى خصائصو وأىدافو وذلك من ىذا سنحاول و ،مختمف الخدمات المالية التجارية الداخمية والخارجية

 معالجة النقاط التالية.خلال 

 وأىدافو:ميامو  ،لبنك الوطني الجزائرياالمطمب الأول: لمحة تاريخية عن 

سنقوم في ىذا المطمب في استعراض المراحل التاريخية التي مر بيم البنك الوطني الجزائري، ثم 
 ميامو وكذا أىدافو المختمفة.التطرق ل

 BNA: لمحة تاريخية عن البنك الوطني الجزائري أولا
 الاجتماعي بالجزائر الكائن مقرهو  ،ب و جتسميتو بالبنك الوطني الجزائري و بالاختصار تعود 

 سنة ابتداء من التسجيل الرسمي بالسجل التجاري. 99حددت مدتو ب  ا،شارع شي غيفار  8ب  العاصمة
عمى شكل شركة وطنية تسير  1966جوان  11بتاريخ  128-66أسس البنك الوطني الجزائري بمرسوم ت

، حيث مارس كافة النشاطات المرخصة لمبنوك التجارية ذات بواسطة القانون الأساسي ليا و التشريع التجاري
 الشبكة، كما تخصص إلى جانب ىذا في تمويل القطاع الزراعي.

جديد متخصص ىو بنك الفلاحة بنك  إنشاءمن خلال تم إعادة ىيكمة البنك،  1987عام وفي 
 المجال الفلاحي. ، حيث تتمثل ميمتو الأولى والأساسية في التكفل بالتمويل وتطويرBADRوالتنمية الريفية 

، والمتضمن توجيو المؤسسات 1988جانفي  17بتاريخ  88-11صدر القانون رقم  1988وفي عام 
أكيدة عمى تنظيم وميام يعتبر البنك الوطني الجزائري  الاقتصادية نحو التسيير الذاتي، والذي كان لو تأثيرات

BNA :منيا 
 خروج الخزينة من التداولات المالية، وعدم تمركز توزيع الموارد من قبميا؛ -

 حرية المؤسسات في التوطين لدى البنوك؛ -

 حرية البنك في أخذ قرارات تمويل المؤسسات. -

والمتعمق بالنقد والقرض،والذي  1991أفريل  11بتاريخ  91-11صدر القانون رقم  1991وفي عام 
سمح بصياغة جذرية لمنظام البنكي بالتوافق مع التوجيات الاقتصادية الجديدة لمبلاد، فقد وضع ىذا القانون 

 أحكاما أساسية من بينيا، انتقال المؤسسات العمومية من التسيير الموجو إلى تسيير ذاتي.
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كشخص معنوي، يؤدي  BNAيعتبر البنك الوطني الجزائري عتبر وبالتالي عمى غرار البنوك الأخرى، ي
كمينة إعتيادية كافة العمميات المتعمقة باستلام أموال الناس، عمميات القروض وأيضا وضع وسائل الدفع 

 وتسييرىا تحت تصرف الزبائن.
 أول بنك حاز عمى اعتماده، بعد مداولة BNAيعتبر البنك الوطني الجزائري  1991وفي عام 

مميار  11611تم رفع رأسمال البنك من  7119وفي جوان ؛ 1991سبتمبر  11مجمس النقد والقرض بتاريخ 
 مميار دج. 11611دج إلى 

 أىداف البنك الوطني الجزائري.ميام و : ثانيا
 أىداف البنك الوطني الجزائري.ميام و مختمف سنفصل فيما يمي 

 .ني الجزائريطميام البنك الو  -1
يقوم ائع من الجميور بنوعيو التجاري واليام و يقوم البنك الوطني الجزائري بميام كل بنك يستمم الود 

 بالخدمات المينية لمؤسسات كما جاء في المادة الثانية من القانون الأساسي لمبنك. 
رف مع الصكما يقوم بالتعامل مع كل البنوك التجاري المتعارف عمييا في المينة البنكية و كل عمميات 

القوانين التي تنظم عمل البنوك في رض في إطار التشريع المعمول بو و عمميات القالعملات الأجنبية و 
 القرض .جزائر و نذكر خاصة قانون النقد و ال

أي مساىمة في كل مؤسسة أو شركة وطنية أو ، نو من الممكن أن يكتتب عمى أي شكل كانأكما 
الممكن أن يعمل أنيمن  كما،أو يمكن من تطوير عمميات البنك الخاصةأجنبية التي يكون موضوعيا مشابو 

لوحده أو بالتعاون من مؤسسات أخرى مباشرة أو غير مباشرة في الجزائر أو خارج عمى أي شكل كان كل 
 العمميات التي تدخل في حيز نشاطو.

 : تمخيص أىم وظائف البنك فيما يمي عموما يمكنو   
  ؛اد و المؤسساتتقديم خدمات مالية للأفر 

 القواعد الخاصة التشريع البنكي القائم و  تحصيل الودائع البنكية الخاصة بالصرف و القرض في إطار
 ؛بو

 التحويلاتالاعتمادات و  القيام بمختمف العمميات البنكية سواء نقدا أو عن طريق... 

 ؛الصناديق الحديدية بمقابل إيجار 

 ؛الأجلالمتوسطة والقصيرة القروض الطويمة و  منح 
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 ؛تمويل التجارة الخارجية 

  ؛الماليةخصم الأوراق التجارية و 

 ؛الأسيمالاكتتاب في السندات العامة و البيع و دمات الوساطة في عمميات الشراء و تقديم خ 

  ؛رىنيا تحويل القيم المنقولة أوتسميم و 

 تحويلات الحيازي و القروض، الرىن كل أنواع الحساب أو لأجل، و  معالجة كل عمميات التبادل عمى
 .الأجنبية العممة

 البنك الوطني الجزائري أىداف -7

 :الوطني الجزائري جممة من الأىداف أىميا مايمي لمبنك

 ؛الوكالات في كل الولايات الوطنية محاولة التوسع بفتح المزيد من - 

 ؛النقدية تقنيات و وسائل حديثة، لمواكبة التقدم التكنولوجي، في ظل الإصلاحات إدخال - 

 ؛كمنح القروض وجذب الودائع...إلخ ترقية العمميات المصرفية المختمفة، - 

 ؛مكانة إستراتيجية ضمن الجياز المصرفي احتلال - 

 لعب دور فعال في إحداث التنمية الاقتصادية. -

 مؤشرات عامة حول البنك الوطني الجزائري وىيكمو التنظيمي :المطمب الثاني

سنقوم بعرض بعض المؤشرات والمعطيات العامة التي تخص البنك الوطني في ىذا المبحث 
 الكائنة بمدينة سطيف. 217الجزائري، وكذا سنقوم بتفصيل لمييكل التنظيمي التي تتكون من الوحدة 

 مؤشرات عامة حول البنك الوطني الجزائري: أولا
 التي تخص البنك الوطني الجزائري: والمؤشرات العامة بعض المعطياتل عرض فيما يمي

 711 وكالة تجارية موزعة عبر التراب الوطني؛ 

 12 مديرية جيوية للإستغلال؛ 

 111  موزع آلي للأوراق النقدية(DAB)؛ 

 91  شباك آلي لمبنك(GAB)؛ 

  عمى المستوى الوطني، 1111يوظف البنك أكثر من 

  تبادل المعطيات الإلكترونية المئات من المؤسسات لدييا اشتراك في خدمة (EDI)؛ 
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  بنكية؛ن بطاقة بي 611711توزيع أكثر من 

  حساب لمزبائن. 166277فتح 

 217وحدة -: الييكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائريثانيا
، سنقوم بتفصيل مختمف المصالح التي 217وحدة -لمبنك الوطني الجزائريبعدما قمنا بدراسة ميدانية 

 .ومختمف الميام الموكمة إلى كل مصمحة، وفيما يمي تفصيل في الييكل التنظيمييقوم عمييا 
 217وحدة -الييكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائري (:1-2الشكل رقم)

 

 .من الوثائق الداخمية لمبنك الوطني الجزائريالمصدر: 

 يمي: من خلال ما ام كل مصمحةيمويمكن تفصيل أدوار و 
وىو أعمى جياز في الوكالة حيث يشرف عمى جميع المصالح الموجودة في الشكل التنظيمي.  المدير:-1-

 ومن أىم ميامو:
 السير عمى تطبيق القوانين وممارسة الرقابة عمى الموظفين؛-
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عداد الميزانية السنوية؛ -  يقوم بوضع السياسات الخاصة بالعمل داخل الوكالة وا 
 المتداولة كإمضاء عمى الوثائق الميمة,استقبال شكاوي الزبائن....الخ.كما يقوم الميام اليومية  -
 وىو يخمف مكان المدير في حالة الغياب أو في حالة ميام خارج البنك, ويقوم بـ: نائب المدير:-1-7
 تسيير المستخدمين وتوفير الوسائل العامة من مطبوعات الوثائق؛-
 مع المدير كما يمثل كعضو استشاري في فحص القروض المقدمة.يقوم بجميع الأعمال الإدارية بالموازاة -
 تتكفل ىذه المصمحة بالاتصال داخل وخارج الوكالة, كما تعمل عمى: الأمانة العامة:-1-3
 إيصال المعمومات من المدير إلى المصالح؛ -
 تحديد مواعيد لقاءات المدير وجمع الوثائق التي تحتاج إلى إمضاءات؛ -
 بائن القادمين للاستعلام.استقبال الز  -
يقوم ىذا المكتب بمتابعة ممفات وعمميـات تسديد القروض, كما تعمــل عمى تجديد  المتابعة الإدارية: قسم-

 عقود التأمين عند حمول انتيائيا.
ييتم ىذا المكتــب بالشؤون القانونيـة والمنازعات التــي تحل عمى  الشؤون القانونية والمنازعات:ب المكمف

 لبنك, كما تقوم بتجميد أرصدة الأشخاص في البنك في حالة عدم تسديد ديونيم.ا
 تعمل ىذه المصمحة عمى ميام الصندوق والتحويلات: :العمميات البنكيةمصمحة -7
 وىو بدوره ينقسم إلى قسمين: صندوق رئيسي وآخر ثانوي, بحيث أن الرئيســـي يستقبل  الصندوق:-7-1

 والدفع بالعممــة الوطنيـــة وبمبالـــغ كبيرة.وىذا ما يجري العكس في الصندوق الودائع وعمميات السحب 
 الثانوي. ومن خلال ىذا نستخمص أن الصندوق لو عمميتين أساسيتين يقوم من أجميا وىي:

 وىو إضافة مبمغ معين سوء كان لحساب خاص أو لمغير. الإيداع: -
يتم بطمب من الزبون وذلك باقتطاع مبمغ معين من حسابو بتقديمو اما بدفتر الشيكـات أو شيــك  السحب: -

 الشباك أو دفتر الادخار.
يداعو في حساب  التحويلات:-7-7 تتمثل ىذه العممية في اقتطاع مبمغ معيـن من حساب الزبون )الآمر( وا 

 ب الزبون فقط.لشخص آخر )المستفيد(. وتسير ىذه العممية بناءا عمى طم

 كما يمكننا توضيح العممية في الشكل التالي:
 يتكفل ىذا القسم بفتح حساب الموظفين والتجار وأصحاب العممة الصعبـة كما تعمل عمى:
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فتح حساب الودائع للأجل: بحيث يتعيد الزبون بترك مبمغ من المال تحت تصرف البنك وعدم المطالبة بو -أ
 .المحدد من طرفو, ويشترط لمزبــون أن يفتح حساب تابع لموكالة إلا عند تاريخ الاستحقــاق 

فتح ودائع للاطلاع: بحيث يمكن لأصحابيـا المطالبـــة بيا في أي وقت كالأمــوال المودعة في حساب  -ج
 جاري وحساب صكوك وحساب دفتر الادخار.

 :توظيفات والمنتوجات النقديةمصمحة ال-3
 وىي بدورىا تضم المصالح التالية: 
 ميمتيا تتمثل في دراسة ممفات القروض وىذا من خلال: مصمحة الدراسات:-3-1-1
 استقبال طمبات القروض والسير عمى مراقبة الوثائق المكونة لمممف؛-
 مناقشة الضمانات. ،المبمغ التسديد ،اقتراح ووضع القروض مع تحديد المدة -
وىي خميـة مكمفـة بمنح قروض لصالح تشغيل الشباب ومتخصصـة  المصغرة:مصمحة القروض -3-1-7

 لمشاريع صغيرة كالحرفيين.
وىي مصمحة تقوم أيضا عمى أسـاس منح قروض لصالح تشغيــل   قروض المؤسسات المصغرة: -3-1-3

 .CNACفرع  و    ANSEJالشباب لكنيا تتفرع إلى فرعين :فرع 
 بحيث أن: والخاص:قطاع العام القروض -3-1-4
وطــمب القرض يتم مباشــرة إلى ىذا المكتب  ،حرفيـين...الخو  تجار ،يقوم بمنــح قروض لممستثـــمرينالخاص: -

 دون المجوء إلى وكالات التشغيل.
 تيتم بالمشاريع الاستثمارية الموجية لمقطاع الصناعي كالسباكة والنسيج. العام:-
 قرض العقاري:ال-3-1-5
تعمل ىذه المصمحة عمى المساىمــة بقروض من أجل شراء أو انجاز مساكن  القرض العقاري:مصمحة -

 فردية.
وىي المصمحــة التي تقوم أساسا عمى شراء وبيــع العملات  الخارجية: جارةالتو  الإشتراكات مصمحة -4

 والمستندات الى خارج الوطن, بحيث يمكن تقسيم ىذه المصمحة إلى قسمين:
يختص ىذا القسم بشراء أو بيع العممة الأجنبيـــة مقابل عممة وطنية وذلك طبقا لسعر  صرف:قسم ال-4-1

 يحدد سعر الصرف من طرف البنك المركزي أسبوعيا. ،الصرف الرسمي
 ييتم بكل من الاعتماد والتسميم المستندي: قسم التجارة الخارجية:-4-7
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أنو تعيــــد مكــــتوب من طرف البنــك ويطـــمب من الاعتماد المستــندي: يعرف حسب قانـــون البنكي -
المشتري)الآمر بالدفع( التسديد لمبـــائع )المستفيد( في آجال محددة مقابــل تسميم وثائق تثبت تسمــيم سمعة 

 محددة تبعا لطرف التنفيذ المتفق عمييا.
صدر لقبض مبمغ السمعة التي يدفعيا المستنــدي: ىو عممية تغطية يتدخل فييا البنك كوكـيــل الم حصيلالت-

 المشتري مقابل تسميم الوثائق.

 BNAالمقدمة من طرف البنك الوطني الجزائري الالكترونية : الخدمات الإئتمانية ثالثال طمبالم
بما أن البنك الوطني الجزائري يعتبر من بين أىم البنوك التجارية العمومية التي انخرطت في إطار 

الخدمات الإئتمانية المقدمة من طرف الخدمات المصرفية الإلكترونية، سنحاول في ىذا المبحث تفصيل أىم 
 .BNAالبنك الوطني الجزائري 

 ":Carte CIB"  البنكية الإلكترونيةالبطاقة : أولا
 2005في البداية كانت كبطاقة سحب فقط ، وفي ، 1998 سنة SATIMشركة تم إنشائيا من طرف  

أصبحت أداة سحب ودفع ، وىي بطاقة رقمية مزودة بشريحة لتخزين المعمومات والتي تتضمن تحويل 
الأموال بأمان، وىي وسيمة فمن خلاليا يتمكن العميل من تسوية المشتريات والخدمات عمى أجيزة الدفع 

حلات التجارية التي تقبميا، كما تمكّن ىذه البطاقة السحب من أي المركبة عمى مستوى المTPEالإلكتروني 
الجزائري البنك الوطني جياز صراف ألي متصل بالشبكة الإلكترونية بين البنوك في كامل التراب الوطني ، 

 .سنوات 11يمنح ىذه البطاقة مجانا عند فتح حساب شيك و بمدة صلاحية تبمغ 
 ة الإلكترونية ؟ما الذي تسمح بو البطاقة البنكي

  طلاع عمى الرصيد الآليعمى مستوى الموزع  ؛الخاص بالبنك الوطني الجزائري: السحوبات، الاا

   ؛لمبنوك الأخرى: السحوبات الآليةالشبابيك 

 ؛الدفع عن طريق الانترنت 

  ؛الدفع عن طريق جياز الدفع الالكتروني 

   الخاص بالبنك الوطني الجزائري: السحوبات، التحويلات، الدفع  الآليعمى مستوى الشباك
، العمميات السابقة، استلام الشيك RIBالنقدي، الاستعلام عن الرصيد، الاطلاع عمى رقم التعريف البنكي 

 البنكي لموكالة المستوطن فييا فقط(. الآليلمقبض )في الشباك 
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 :البنكية الإلكترونية اتالبطاقأنواع  -1
 : يصدرىا البنك الوطني الجزائريالتي CIB ىناك نوعين من بطاقة  

 البطاقة الكلاسيكية 
 .، وتمنح لمزبائن وفق معايير تكون محددة لدى البنكعممية الدفع والسحب مابين البنوكتوفّر   
  البطاقة الذىبية 

بالإضافة إلى العمميات ة وىي الأخرى تمنح وفق معايير تكون محددة لدى البنك، ولكن ىذه البطاق 
 ، تمنح لحامميا إئتمان أكبر وسقوف سحب، وسرعة في إجراء التحويلات .السابقة

 يمي: ويمكن تمخيص البطاقتين فيما
 البنكية الإلكترونيةالبطاقة  : خصائص(1-2)جدول رقم

 شكل البطاقة الحد الأقصى لمسحب الراتب الأدنى نوع البطاقة

ة ـــــالبطاق
 الكلاسيكية

أقل من 
دج 12000

 شيريا

من الراتب عمى الموزع  80%*
 الآلي للأوراق النقدية في الشير.
*حسب الرصيد المتواجد في 

 الآلي لمبنك الشباك
 

ة ـــــالبطاق
 ةــــالذىبي

تفوق 
دج 12000

 شيريا

من الراتب عمى الموزع  80%*
 الآلي للأوراق النقدية في الشير.
*حسب الرصيد المتواجد في 

  الآلي لمبنك الموزع
 31/50/0503تاريخ الدخول http://www.bna.dz/arالمصدر:

 :البطاقة البنكية الإلكترونية مميزات-2
 بمميزات عديدة منيا: البطاقة البنكية الإلكترونيةتتميز 
 من الرمز السري الذي يؤمن عممياتكم البنكية الإستفادة: الحماية. 

 الوقت بفضل رفاىية و سيولة استعمال البطاقة البنكية الالكترونية ربح :الفعالية. 

 2أيام / 2و 71ساعة / 71ىذه الخدمة متوفرة ،بإمكانكم سحب أموالكم في أي وقت: خدمة متوفرة. 

 

http://www.bna.dz/ar%20تاريخ%20الدخول%2013/05/20
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 : جياز الدفع الإلكترونيثانيا
والذي  (TPE)بيدف عصرنة النشاط، قام البنك الوطني الجزائري بوضع جياز الدفع الإلكتروني 

 .Carte Inter Bancaire(CIB) البطاقة البيينكية  يسمح بتسوية العمميات عن طريق

حيث تكون العممية ضمن شروط الأمان مع ضمان الدفع خلال التعامل، وىو موجو أساسا لزبائن البنك من 
 يمي: يتميز جياز الدفع الإلكتروني بما ،مؤسسات ورجال الأعمال تجار،
 من الحماية التي يوفرىا ىذا الجياز من خلال الوقاية من خطر التلاعب  الإستفادة: الحماية

  بالأموال، الأخطاء و الأوراق النقدية المزورة. 
 الوقت عن طريق معالجة العمميات الذي يتم خلال بضعة ثواني فقط. ربح: السرعة  
 جياز سيل الاستعمال: السيولة  

 البطاقة البنكية الدولية: ثالثا
بالبنك الوطني الجزائري،  الخاصة VISAبنكية الدولية البطاقة ال قام البنك الوطني الجزائري بطرح

(، حيث تقدر مدة صلاحيتيا ب VISA)حسب شبكة  في العالم الأموال في أي مكان سحب أو الدفع يمكن
تخصص ىذه البطاقة لممسافرين إلى الخارج ممن لا يريدون حمل عممة صعبة معيم، أو إلى  شيرا. 24

 وبالتالي فيي مخصصة ل: ،الأفراد الراغبين في دفع ثمن مشترياتيم عبر مواقع الإنترنت
  التي تحمل شعار الموزعات الآلية للأوراق النقدية عمى خارجياالقيام بسحوبات في الجزائر أو visa. 
 التي تحمل شعار أجيزة الدفع الإلكتروني في الجزائر أو في الخارج عمى القيام بدفوعات visa. 
 الدفع عن طريق الأنترنت. القيام بعمميات 

 البطاقات ىي:ويقدم البنك الوطني الجزائري نوعين من 
 البطاقات البنكية الدولية (: أنواع 2-2الجدول رقم )

 الذىبية VISA الكلاسيكية VISA نوع البطاقة
 €4500 €1000 المقدار المستحق لإكتسابيا

 في اليوم €750 في اليوم  €500 الحد الأعمى لمسحب 

 في اليوم  €3000 في اليوم €1000 الحد الأعمى لمدفع

 18/05/2021تاريخ الدخول  http://www.bna.dz/ar :المصدر        

http://www.bna.dz/ar
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 وتتميز ىذه البطاقة ب:
 بفضل الرقم السري، البنك الوطني يضمن حماية كافة تعاملاتكم البنكية.: التأمين 
 7أيام/ 7و  24ساعة/  24 واأينما وجد بحيث يمكن لمعملاء سحب الأموال: الخدمة توفر. 
 الاستعمال سيولة :( حيث يمكن الإستفادة من أكبر و أىم شبكة التوزيع الآلي للأوراق النقديةDAB )

 في العالم.
 يتم تبميغ الوكالة التابع ليا لمنحيم رمزا سريا جديدا؛، نسيان الرمز السري في حالة 
 م بطاقة جديدة(.يباعتراض )سيتم منح لمقيام ميبوكالت ، الاتصالالسرقة أو الضياع في حالة 

 : الخدمات المقدمة في إطار البنك عن بعد رابعا
وربح الوقت وكذا تسييل العمميات  بيدف الإستفادة من تطبيقات تكنولوجيا الإعلام والإتصال 

فقد عكف البنك الوطني الجزائري إلى تقديم خدمات مصرفية جديدة في إطار البنك عن بعد  المصرفية، 
Banque à Distance :تتمثل في 

 ebankingالخدمات البنكية الإلكترونية  -1
تعتبر ىذه الخدمة خدمة دائمة وآنية بحيث تسمح لمزبون من الولوج إلى حساباتو البنكية بنقرة بسيطة 

 .7أيام/ 7و  24ساعة/  24وبأمان
 منيا: Pack، وتتنوع حسب الباقة المختارة توفر ىذه الخدمة العديد من الخدماتكما 
 الإطلاع عمى الحسابات، وتاريخ مفصل عن الرصيد؛ 
 متابعة التحويلات؛ 

  طمب دفتر الشيكات والبطاقة البيبنكيةCarte Inter Bancaire(CIB؛) 

   الإعتراض عمى البطاقة البيبنكيةCarte Inter Bancaire(CIB )في حالة السرقة أو الضياع؛ 

 التسديد الجبائي عبر الإنترنت؛ 

  الرسائل الإلكترونية.خدمة 
 تتميز ىذه الخدمة بما يمي:

 ؛حيث تسمح لمزبون بمتابعة التعاملات البنكية من أي مكان يتواجد فيو :الجوارية 
 ؛تضمن الأمان لمتعاملات البنكية من خلال رقم سري شخصي :الأمان 
 ؛تسمح بالولوج لمحسابات البنكية بنقرة بسيطة عمى الإنترنت :السيولة 
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 حيث تسمح باختيار نوع العمميات التي يريدىا الزبون حسب باقات الخدمات المتوفرة  :التنوع(+Pack Net 

Pack Net)، التالي لمزبائن للاطلاع عمى الحسابات ويوفر البنك الوطني الجزائري الموقع الالكتروني 

ebanking.bna.dz. 
 خدمة الشباك البنكي عن طريق الياتف النقال -2

والبنك الوطني الجزائري، حيث   Mobilis  ويسمح  بتقديم ىذه الخدمة لزبائن متعامل الياتف النقال 
تسمح ليم بالإطلاع عمى رصيد حسابيم البنكي، تحويل الأموال وكذا دفع فواتيرىم الياتفية موبيميس من 

 ىاتفيم أينما كانوا وفي أي وقت يشاؤون، وىذا من خلال:
 فع الخاص بموبميس؛تعبئة الخط مسبق الد 
 دفع الفواتير الياتفية لموبميس؛ 
 الإطلاع عمى رصيد حسابيم البنكي؛ 
  مثمما يوضحو الشكل  ،لى وكالة الزبونإالقيام بتحويل الأموال مابين وكالات البنك دون التنقل

 :الموالي
 (: خدمة الشباك البنكي عن طريق الياتف النقال2-2الشكل رقم )

. 
 01/50/0503تاريخ الدخول http://www.bna.dz/ar:المصدر 

 
 
 

 

http://www.bna.dz/ar%20تاريخ%20الدخول%2023/05/20
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 خدمة تبادل المعطيات المرقمنة -3
تخص ىذه الخدمة أصحاب المؤسسات الذين يرغبون في صب الأجرة الشيرية لموظفييم، ولا يممكون 

 .EDIالوقت لمقيام بالعممية؛ لذا قام البنك الوطني الجزائري بتوفير خدمة تبادل المعطيات الآلية 
 .الأجور بصفة آلية حيث تسمح ىذه العممية من الإستفادة من تكنولوجيا الإعلام والاتصال، وبالتالي تحويل

 ولمعممية عدة مزايا ىي:
 ؛م من استعمال التكنولوجيات الحديثة في أداء ىذه العمميةيبأنفس يتحقق الزبائن :العصرنة 
  ؛محميل نقل المعمومات إلى ممف مضبط و خلا من من الحماية الفائقة يستفيدون :المصداقية 
   والشكل الموالي يوضح العممية. من سيولة و سرعة سير أمر تحويل الأجور. يستفيد الزبون :الفعالية 

 تبادل المعطيات المرقمنة (: خدمة3-2الشكل رقم )

 
 01/50/0503تاريخ الدخول  http://www.bna.dz/ar:المصدر 

 e.paimentخدمة الدفع الإلكتروني عبر الإنترنت  -4
 Bancaire Carte Interمبطاقة البيبنكية وىذه الخدمة موجية لزبون البنك الوطني الجزائري الحامل ل

(CIB) الكلاسيكية أو الذىبية، والراغب في تسديد معاملاتو عبر الإنترنت، حيث تتيح ىذه الخدمة فرصة
 الخدمات عبر الإنترنت.تسديد الفواتير ومختمف 

 يمي: حيث تضمن ىذه الخدمة ما
 الحماية: ( خدمة مؤمنة وتضمن حقوق المشترين عبر الوابWeb Acheteurs)؛ 
 ؛الدفع عبر الإنترنت بكل بساطة :السيولة 

http://www.bna.dz/ar%20تاريخ%20الدخول%2023/05/20
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 7أيام/ 7و 24سا/24 واينما وجدأو  انوام الولوج إلى خدمة الدفع الإلكتروني حيثما كيبإمكان :إمكانية الولوج. 
 اقتصاد الوقت والطاقة بتفادي التنقلات :الرفاىية. 

 المجتمع والعينةر : منيجية دراسة الاستبيان واختياثانيالمبحث ال

مجتمع الدراسة وكذا عينة الدراسة المبحوثة، كما سنقوم باستعمال  ي ىذا المبحث سنقوم بتناول كل منف
 كل المصادر والأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة. 

 وحدود الدراسة عينةالمطمب الأول: اختيار المجتمع، 

 : اختيار مجتمع وعينة الدراسةأولا

 تتكونالدراسة  عينة أما، 712-سطيف وكالة البنك الوطني الجزائري ملاءع منلدراسة ا مجتمع يتكون
 .البسيطة العشوائية بالطريقة ىااختيار  تم ،سطيف وكالة من زبون 116من

 : حدود الدراسةثانيا

تمتد الفترة الزمنية لبحثنا بشقيو النظري والميداني خلال السداسي الثاني من السنة  الحدود الزمنية: -1
النظري لمدراسة وصولا إلى إعداد نموذج أولي ، ابتداء بتحضير الإطار 2021-2020الجامعية 

 للإستبيان ثم مرحمة التحميل واستخلاص النتائج.
الذين ، 712وحدة  -عينة من زبائن البنك الوطني الجزائري اقتصرت دراستنا عمىالحدود المكانية:   -2

 يستخدمون الخدمات المصرفية لموكالة.

المقترحة، تم اعتماد نموذج الدراسة من خلال تحديد المتغير واستنادا لإشكالية البحث والأسئمة الفرعية 
 :التابع والمتغير المستقل مثمما يوضحو لنا الشكل البياني التالي
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 (: نموذج الدراسة4-2الشكل رقم)

 

 

  

 

 من إعداد الطمبة  المصدر:

 الميدانية أدوات الدراسة المطمب الثاني:

 يا في معالجتنا الإحصائية وىي:يمي بتفصيل مختمف الأدوات التي اعتمدنا عمي سنقوم فيما

 أساليب المعالجة الإحصائية :أولا

للإجابة عمى تساؤلات الدراسة ولغاية تحميل البيانات فقد تمت الإستعانة بالحزمة الإحصائية لمعموم 
،وتماشيا مع إشكالية وفرضيات الدراسة تم استخدام الأساليب 24( إصدار SPSSبرنامج) الاجتماعية

 :الإحصائية التالية

 لفقرات الإستبيان؛اختبار الثبات ألفا كرونباخ لمتحقق من الإتساق الداخمي  -
 التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص عينة الدراسة وتحديد استجاباتيم؛ -
درجات الموافقة عمى عبارات الاستبيان المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعرفة  -

 وتأكيد أو نفي استعمال البنك الوطني الجزائري وكالة سطيف  لوسائل الصيرفة الالكترونية؛
لمعرفة وقياس اتجاه ودرجة الارتباط بين متغيرات الدراسة والمتمثمة  Rلبيرسن  طامل الارتبامع -

 في وسائل الصيرفة الالكترونية ومتغيرات جودة الخدمة المصرفية؛
متغيرات جودة  عمى استخدام وسائل الصيرفة الالكترونية أثروذلك لإختبار  بسيطالإنحدار ال -

 الخدمة المصرفية.

 الممموسية

 الإستجابة

 الاعتمادية

 الاىتمام

 الثقة والأمان

 المتغير المستقل

 وسائل الدفع الالكتروني

 

 

 

 المتغير التابـــع

جودة الخدمة 
المصرفية من 
:خلال الأبعاد  

 الأثر
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( في تحديد الإجابات في الاستبيان، وىو Likert Scaleالخماسي ) (Likertاد عمى سمم)الاعتم تم
المقاييس شيوعا، حيث يطمب فيو من المستجوَب تحديد درجة موافقتو أو عدم موافقتو عمى خيارات  أكثر

درجات ودرجة واحدة،يختار المستجوب  05محددة، والذي غالبا ما يتكون من خمسة خيارات متدرجة ما بين 
 :1إجابة واحدة منيا كما ىو موضح في الجدول التالي

 الخماسي(Likert(: سمم )3-2جدول رقم )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة 

 01 02 03 04 05 الدرجة
 .23، ص. 2008وائل ، عمان، الأردن، ، دار SPSSالتحميل الإحصائي الأساسي باستخدام ، محفوظ جودةالمصدر: 

بالنسبة لطول المدى بين درجة ودرجة فقد تم حساب الفرق بين الحد الأدنى والحد الأعمى لمفئات كما 
 .5، حيث أن عدد الفئات ىو 4=1-5يمي: 
، 0.8= 4/5عمى المدى بقسمة الفرق بين الحد الأعمى والحد الأدنى عمى عدد الفئات؛ أي  لنحص 

 المدى بالتدرج إلى رموز الفئات ابتداء من أصغر فئة نحصل عمى:وبإضافة 
وىو ما يعكس درجة الموافقة  ،موافق بشدةغير تمثل  1.80إلى 1أي من  ؛1.80= 1+0.8 -

 جدا؛ المنخفضة
تمثل غير موافق، وىو ما يعكس درجة الموافقة  2.60إلى  1.81أي من  ؛2.60= 1.80+0.8 -

 ؛المنخفضة
تمثل محايد وىو ما يقابل درجة الموافقة  3.40إلى  2.61أي من  ؛3.40= 2.60+0.8 -

 المتوسطة؛
 ؛العاليةتمثل موافق وىو ما يقابل درجة الموافقة  4.20إلى  3.41أي من ؛4.20= 3.40+0.8 -
 العاليةتمثل موافق بشدة وىو ما يقابل درجة الموافقة  05إلى  4.21أي من  ؛05= 4.2+0.8 -
 جدا.

 تجميع ىذه الفئات في ثلاثة فئات كالتالي: حميل تمتبسيطا لعممية الت 

                                                           
 .23، ص. 2008، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، SPSSالتحميل الإحصائي الأساسي باستخدام ، محفوظ جودة 1



دور الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية الفصل الثاني ............
 وكانة سطيفالجزائري البنك الوطني حالة  دراسة

 

 
44 

 ،المنخفضةتمثل درجة الموافقة  2.60إلى  01من  -
 الموافقة المتوسطة؛ ةتمثل درج 3.4عمى  2.61من  -
 .العاليةدرجة الموافقة  تمثل 05إلى  3.41من  -
 قياس ثبات الأداة:  ثانيا

يقصد بثبات الاستبيان أن يعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعو لأكثر من مرة تحت نفس الظروف  
والشروط، بمعنى الاستقرار في نتائج استبيان الدراسة،وعدم تغيرىا بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعو عمى 

لاستبيان تم الاعتماد عمى معامل فئة الدراسة عدة مرات خلال فترات زمنية مختمفة. ومن أجل اختبار ثبات ا
 ( الذي يستخدم لقياس الاتساق الداخمي لعبارات الأداة.Cronbach’salphaالثبات )

 أكبروىو  بالنسبة لكل الاستبيان، 0.843 ( يساويCronbach’salphaلقد تبين أن معامل الثبات )
كمما دل ذلك عمى  ،(1من )واقترب  0.60، حيث كمما ارتفعت قيمة ىذا المعامل عن0.60من المعامل

( Cronbach’salphaلتحقيق درجة أعمى من التأكد، تم حساب معامل الثبات )ثبات أكبر لأداة القياس.
 لكل محور من محاور الاستبيان كمايمي:

 (: قياس ثبات الاستبيان4-2جدول رقم)

 معامل الثبات عدد العبارات المحور
 0.868 13 الالكتروني.وسائل الدفع : الثاني المحور
 0.732 22 أبعاد جودة الخدمة المصرفية.: الثالثالمحور 

 0.843 84 الاستبيان ككل
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطمبةمن إعداد المصدر: 

( وىو معامل ثبات 0.843من خلال الجدول نلاحظ أن معامل الثبات الكمي لأداة جمع البيانات بمغ )
( ىو يدل عمى أن الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات، ويمكن 1ويقترب من ) 0.6يتجاوزجيد، لأنو 

 لمدراسة. يالاعتماد عميو في التطبيق الميدان
ما يؤكد درجة  0.60كما أن كل معاملات الثبات الخاصة بكل محور عمى حدى أيضا جميعيا تجاوز 

 محاور الاستبيان.  عباراتالثبات العالية لجميع 
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 وصف خصائص العينة المطمب الثالث:
لعينة محل الدراسة، سنقوم بتحميل متغيراتيا من ناحية الجنس، العمر، المستوى، بيدف تحميل خصائص ا

 المينة، وكذا مدة التعامل مع البنك محل الدراسة.

 الجنس حسب: أولا

 الجدول التالي:سنقوم فيما يمي بتحميل أفراد العينة من ناحية الجنس، وىو ما يمثمو 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس5-2الجدول رقم)

 (%)  المئوية  النسبة العدد السنوات

 53,4 62 ذكر

 46,6 54 انثى

 %100 116 المجموع

 SPSS.24مخرجات برنامج المصدر: 

خلال الجدول السابق أن أفراد العينة المستجوبة تتقارب في العدد من ناحية الجنس، إذ  مننلاحظ 
 54، أما  فئة النساء فتمثل ما مجموعو 53.4%مستجوبا ما يمثل نسبة  62يمثل عنصر الرجال مجموع 
 ويمكن لنا تمثيميا بيانيا كما يوضحو الشكل الموالي. % 46.6مستجوبة بنسبة مئوية تمثل 
 الجنستوزيع عينة الدراسة حسب متغير : (5-2)ل رقمالشك

 
 .Excelمعالجة البيانات باستخدام برنامج  المصدر:
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 العمرحسب :  ثانيا

 عمر، وىو ما يمثمو الجدول التالي:سنقوم فيما يمي بتحميل أفراد العينة من ناحية ال

 العمر(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 6-2جدول رقم)

 النسبة العدد عمرال
 27,6 32 سنة30-سنة18
 45,7 53 سنة 40-سنة31
 19,8 23 سنة50-سنة41

 6,9 8 50اكثر من 
 %100 116 المجموع

 SPSS.24: مخرجات برنامج المصدر

العمر، من خلال النتائج المبينة في الجدول فإننا نلاحظ أن ىناك تنوعا في توزيع أفراد العينة حسب 
ا الفئة العمرية المحصورة بين ، لتميي% 45.7سنة بنسبة مئوية تقدر ب  40- 31لكن تتركز غالبيتيا بين 

عمى التوالي، وىو ما تم تمثيمو بيانيا في  % 6.9و  % 19.8، ثم %27.6سنة، بنسبة قدرت ب  30 –18
 الشكل التالي.

 العمرتوزيع عينة الدراسة حسب متغير : (6-2)الشكل رقم

 
 .Excelمعالجة البيانات باستخدام برنامج  المصدر:
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  الدراسي سب المستوى: حثالثا

 الجدول التالي. وفق، سنقوم بتحديد كيفية توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى الدراسي

 .الدراسي (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى7-2الجدول رقم)

 النسبة العدد المستوى
 6,0 7 متوسط
 15,5 18  ثانوي

 59,5 69 جامعي
 19,0 22 دراسات عميا

 100,0 116 المجموع
 SPSS.24: مخرجات برنامج المصدر

فردا وىذا بنسبة مئوية  69، نجد أن غالبيتيا ذو مستوى دراسي جامعي ما يمثل إذا ما لاحظنا الجدول
فردا من المستجوبين وبنسبة قدرت  22، تمييا الفئة الحاصمة عمى دراسات عميا، إذ تمثل % 59.5قدرت ب 

عمى  % 6و %15.5بنسبة ، ثم تمييا فئة الحاصمين عمى مستوى الثانوي وفئة مستوى المتوسط % 19ب 
يميم التوالي، ما يظير لنا أيضا أن المستجوبين قدموا معمومات دقيقة وصحيحة إلى حد بعيد، نظرا لف

 لعبارات الإستبيان المقدمة، وبالتالي الوصول إلى نتائج دقيقة و مضبوطة، وىو ما يوضحو الشكل الموالي.

 .الدراسي المستوىتوزيع عينة الدراسة حسب : (7-2)الشكل رقم

 
 .Excelمعالجة البيانات باستخدام برنامج  المصدر:
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 المزاولة حسب المينة: رابعا
 في ىذا الإطار سنقوم بتوزيع أفراد العينة بحسب المينة التي يزاولونيا، مثمما يوضحو الجدول 

 المينة(: توزيع أفراد العينة حسب 8-2الجدول رقم)

 النسبة العدد المستوى

 70,7 82 عامل لدى القطاع العام

 20,7 24 عامل لدى القطاع الخاص

 5,2 6 تاجر

 3,4 4 متقاعد

 100,0 116 المجموع

 SPSS.24: مخرجات برنامج المصدر

من خلال الجدول السابق نجد أن معظم العينة المستجوبة تزاول مينتيا في القطاع العام، أي أنيم موظفون 
حكوميون فتحوا حسابات في البنك لإجراء معاملاتيم المالية، والتي تكون في الغالب أجرتيم الشيرية، وذلك 

، أما التجار % 20، يمييا فئة الموظفون لدى الخواص بأكثر من % 70بنسبة قدرت ب أكثر من 
 .%9والمتقاعدون فلا يمثمون سوى أقل من 

 المينةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير : (8-2)الشكل رقم

 
 .Excelمعالجة البيانات باستخدام برنامج  المصدر:
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 مدة التعامل مع البنكحسب : خامسا
أفراد العينة المستجوبين من خلال متغير مدة التعامل مع البنك الوطني سنقوم فيما يمي بتحميل 
 الجزائري محل الدراسة.

 مدة التعامل مع البنك(: توزيع أفراد العينة حسب متغير 9-2الجدول رقم)

 النسبة العدد السنوات

 6,0 7 أقل من سنة
 40,5 47 سنوات 5الى سنة من 
 22,4 26 سنوات 10الى  5من 
 31,0 36 سنوات 10من أكثر 

 %100 116 المجموع

 SPSS.24مخرجات برنامج المصدر: 

من خلال  %31من خلال الجدول السابق نلاحظ أن أعمى فئة من ناحية فترة التعامل مع البنك تمثل نسبة 
سنوات بنسبة  5 -سنة 1سنوات، لتمييا فئة المستجوبين الذين لدييم أقدمية بين  10مدة تزيد عن أكثر من 

، %6، وأخيرا من لدييم أقل من سنة ب%22سنوات بنسبة  10 -5، لتمييا فئة من لدييم خبرة بين % 40
 سنوات. 10التعامل مع البنك لأكثر من  ( المستجوبين لدييم أقدمية في1/3وىذا ما يبين أن أكثر من ثمُث )

 مدة التعامل مع البنكتوزيع عينة الدراسة حسب متغير : (9-2)الشكل رقم

 
 .Excelمعالجة البيانات باستخدام برنامج  المصدر:
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 واختبار الفرضيات الدراسة الميدانية عرض وتحميل نتائج: لثالمبحث الثا

تم من خلال ىذا المبحث وصف وتقييم درجات الموافقة عمى عبارات محاور الاستبيان، من خلال 
وأبعاد جودة الخدمة  ،استخدام وسائل الدفع الالكترونيةالتحميل الإحصائي لمعطيات الدراسة حول كل من 

 المصرفية لمبنك محل الدراسة واختبار فرضيات الدراسة.

 لنتائج دراسة المحور الثاني صائيالمطمب الأول: التحميل الإح

استخدام وسائل المتعمق بواقع يحتوي ىذا المطمب عمى وصف وتقييم درجات الموافقة عمى المحور الثاني 
 .13إلى  01، وفقا لمعبارات من الدفع الالكتروني

 واقع استخدام وسائل الدفع الالكترونية:درجات الموافقة عمى أولا: 

باستخدام وسائل  المتعمقةيوضح الجدول التالي درجات الموافقة لإجابات الأفراد المستجوبين العبارات 
 كما يمي:الدفع الالكترونية 

 عمى واقع استخدام وسائل الدفع الالكترونية.درجات الموافقة  (:10-2جدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

اتجاه 
 التقييم

استخدام البطاقات الالكترونية يعوضك عمى استخدام  01
 .النقود والشيكات

4,2672 

 إيجابي عالية 0,90753

يمكنك السحب بالبطاقة الالكترونية من أي فرع من  02
 .فروع البنك

4,3017 0,94381 
 إيجابي عالية

 إيجابي عالية 1,06276 3,8362 رسوم وتكاليف استخدام البطاقات الالكترونية مناسبة 03
تستطيع استخدام البطاقات الالكترونية داخل وخارج  04

 .الوطن
 حيادي متوسطة 1,38451 2,8017

 إيجابي عالية 1,07067 3,8103  إجراءات الحصول  عمى البطاقات الالكترونية بسيطة 05
 إيجابي عالية 0,90885 3,9914 لأموالكتوفر لك البطاقات الالكترونية الحماية الكافية  06
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يمكنك استعادة البطاقات الالكترونية في حالة الضياع  07
 أو التمف بسيولة

3,6638 1,06276 
 إيجابي عالية 

 إيجابي عالية 0,92260 4,1638 تستطيع استخدام الصراف الآلي في أي وقت  08

 إيجابي عالية 1,04070 3,8276 تشعر بالأمان عند استخدام الصراف الآلي  09

السحب من الصراف الآلي يمكنك من الحصول عمى  10
 المبمغ الذي تريده 

2,9914 1,14585 
 حيادي متوسطة 

 حيادي متوسطة  1,32452 3,2500 أجيزة الصراف الآلي متاحة في كل فروع البنك  11

ستحداث وسائل دفع اتعتقد أن البنك يعمل عمى  12
 جديدة

 إيجابي عالية 0,90410 4,0000

ترى أن البنك يقوم بتطوير تعاممو بوسائل الدفع  13
 الالكتروني 

4,1293 0,97383 
 إيجابي عالية

 0,65945 3,7719 واقع استخدام وسائل الدفع الالكترونية

 

 إيجابي عالية

 . SPSS.24بالاعتماد عمى مخرجات برنامج الطمبة من إعداد المصدر: 

 BNA -أن استخدام وسائل الدفع الالكترونية في البنك الوطني الجزائري  ستنتج من خلال ىذه النتائجن
، الذي يقع 3.77، إذ بمغ المتوسط العام لمجموع عبارات ىذا المحور وكالة سطيف؛ متوفرة وبدرجة عالية

، وىو ما يفسر عدم وجود تشتت 0.65ضمن نطاق درجة الموافقة العالية بانحراف معياري ضعيف قدر بـ 
 -استخدام وسائل الدفع الالكتروني في البنك الوطني الجزائري كبير بين إجابات المستجوبين فيما يخص 

BNA وكالة سطيف. 

 -لواقع أبعاد جودة الخدمة المصرفية في البنك الوطني الجزائري : التحميل الإحصائي الثاني المطمب
BNA وكالة سطيف 

بأبعاد جودة الخدمة المتعمق  لثالمطمب عمى وصف وتقييم درجات الموافقة عمى المحور الثايحتوي ىذا 
والتي تم تقسيميا إلى: بعد الممموسية؛ ، وكالة سطيف BNA -المصرفية في البنك الوطني الجزائري 

 الاستجابة؛ الاعتمادية؛ الاىتمام؛ الثقة والأمان.
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 أولا: بعد الممموسية

 استخدام خلال من ،وخدمات تقديم في المصرف ممموسية لمدى رأي عينة الدراسة  ضحالجدول الموالي يو 
 .ودرجة الموافقة المعياري والانحراف الحسابي المتوسط

 بعد الممموسية.: درجات الموافقة عمى (11-2)جدول رقم  

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

اتجاه 
 التقييم

يتميز الموقع  الالكتروني لمبنك بمظير  14
 جذاب، وبسيولة التصفح مقبل العملاء

3,8621 0,83298 

 إيجابي عالية

 إيجابي عالية 0,79748 3,9138 لمبنك موقع الكتروني يسيل عميك تتبعو. 15

 ايجابي عالية 4,89098 4,0086 يمتمك البنك أجيزة الكترونية متطورة. 16

الالكتروني المتوفرة بالبنك ملائمة وسائل الدفع  17
 لجميع الزبائن.

3,6724 0,96707 

 إيجابي عالية

 إيجابي عالية 1,4545 3,8642 بعد الممموسية

 . SPSS.24بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطمبةمن إعداد المصدر: 

وكالة سطيف؛ يتوفر عمى درجة عالية  BNA -البنك الوطني الجزائري ستنتج من خلال ىذه النتائج أن ن
وىو  3.86حيث بمغ المتوسط العام لمعبارات المتعمقة ببعد الممموسية ،من الجودة فيما يخص بعد الممموسية

وجود تشتت كبير  يفسروىو  ،1.45قدر بـ  معتبريقع ضمن نطاق درجة الموافقة العالية بانحراف معياري 
 .ودة الخدمة المصرفية من خلال بعد الممموسيةجبين إجابات المستجوبين فيما يخص 
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 بعد الاستجابةثانيا: 

 استخدام خلال من ،وخدمات تقديم في المصرف استجابة لمدى رأي عينة الدراسة  الجدول الموالي يوضح
 .ودرجة الموافقة المعياري والانحراف الحسابي المتوسط

 الاستجابةبعد : درجات الموافقة عمى (12-2)جدول رقم  

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

اتجاه 
 التقييم

 إيجابي عالية 0,95298 3,6983 يؤدي المصرف الخدمة لمعميل بشكل فوري؛ 18

يحل المصرف مشكلات العميل الإلكترونية  19
 بسرعة؛

3,4000 1,04125 

 حيادي متوسطة

العاممين لمساعدة  الاستعداد والرغبة لدى 20
 العملاء ميما كانت درجة انشغاليم؛

3,6897 1,05017 

 ايجابي عالية

تتوفر خدمات الصيرفة الإلكترونية عمى مدار  21
 ساعة؛ 24

4,0862 0,87047 

 إيجابي عالية

 إيجابي عالية 0,7930 3,7174 بعد الاستجابة

 . SPSS.24بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطمبةمن إعداد المصدر: 

وكالة سطيف؛  يتوفر عمى درجة عالية  BNA -البنك الوطني الجزائري ستنتج من خلال ىذه النتائج أن ن
وىو  3.71حيث بمغ المتوسط العام لمعبارات المتعمقة ببعد الاستجابة ،من الجودة فيما يخص بعد الاستجابة

وجود تشتت  عدم وىو يفسر ،0.79قدر بـ  معتبريقع ضمن نطاق درجة الموافقة العالية بانحراف معياري 
 .جودة الخدمة المصرفية من خلال بعد الاستجابةكبير بين إجابات المستجوبين فيما يخص 
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 ثالثا: بعد الاعتمادية

 استخدام خلال من ،وخدمات تقديم في المصرف اعتمادية لمدى رأي عينة الدراسة  الجدول الموالي يوضح
 .ودرجة الموافقة المعياري والانحراف الحسابي المتوسط

 بعد الاعتمادية.: درجات الموافقة عمى (13-2)جدول رقم  

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

اتجاه 
 التقييم

الدفع الالكتروني يتميز بالدقة استخدام وسائل  22
 عدم ارتكاب الـأخطاء في المعمومات المصرفية و 

4,0259 

 

 

0,82842 

 إيجابي عالية

ساىمت وسائل الدفع الالكتروني في عدم التقيد  23
 بالمواعيد الرسمية لعمل البنك.

4,1897 4,84708 

 إيجابي عالية

  BNAتتيح لك وسائل الدفع الالكتروني في بنك  24
 الاستفادة من خدمات متنوعة.

3,8362 1,07091 

 إيجابي عالية

في  BNAيمكنك أن تعتمد عمى موظفي بنك  25
 تقديم خدمات ذات جودة عالية. 

3,9569 0,79556 

 إيجابي عالية

الدفع الالكتروني يتميز بالدقة استخدام وسائل  26
 عدم ارتكاب الـأخطاء في المعمومات المصرفية و 

3,8879 0,97599 

 إيجابي عالية

 3,9793 بعد الاعتمادية

1,21451 

 

 إيجابي عالية

 . SPSS.24بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطمبةمن إعداد المصدر: 

وكالة سطيف؛  يتوفر عمى درجة عالية  BNA -البنك الوطني الجزائري ستنتج من خلال ىذه النتائج أن ن
 3.97حيث بمغ المتوسط العام لمعبارات المتعمقة ببعد الاعتمادية  ،من الجودة فيما يخص بعد الاعتمادية 
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وىو يفسر وجود تشتت  ،1.21قدر بـ  معتبروىو يقع ضمن نطاق درجة الموافقة العالية بانحراف معياري 
 .جودة الخدمة المصرفية من خلال بعد الاعتماديةكبير بين إجابات المستجوبين فيما يخص 

 رابعا: بعد الاىتمام

 استخدام خلال من ،وخدمات تقديم في المصرف اىتمام لمدى رأي عينة الدراسة  الجدول الموالي يوضح
 .ودرجة الموافقة المعياري والانحراف الحسابي المتوسط

 بعد الاىتمام.: درجات الموافقة عمى (14-2)جدول رقم  

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

اتجاه 
 التقييم

تنوع وسائل الدفع الالكتروني بالبنك يتلاءم  27
 واحتياجاتك.

3,7241 0,98322 

 إيجابي عالية

يشعرك التعامل بوسائل الدفع الالكتروني بنوع  28
 من التميز.

3,8879 0,95800 

 إيجابي عالية

يذكرك البنك من حين لآخر بوسائل الدفع  29
 الالكتروني التي يمكنك استخداميا

3,7500 0,87352 

 إيجابي عالية

عبر بريدك يرسل البنك كشف الحساب لك  30
 الالكتروني.

3,6207 3,94892 

 إيجابي عالية

يقوم البنك وموظفوه بشكرك وتقديرك عمى  31
 تعاممك معيم

3,6810 1,15419 

 إيجابي عالية

 3,7328 بعد الاىتمام

1,07847 

 

 إيجابي عالية

 . SPSS.24بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطمبةمن إعداد المصدر: 
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وكالة سطيف؛  يتوفر عمى درجة عالية  BNA -البنك الوطني الجزائري ستنتج من خلال ىذه النتائج أن ن
وىو  3.73حيث بمغ المتوسط العام لمعبارات المتعمقة ببعد الاىتمام  ،من الجودة فيما يخص بعد الاىتمام

وىو يفسر وجود تشتت بين  ،1.07قدر بـ  معتبريقع ضمن نطاق درجة الموافقة العالية بانحراف معياري 
 .جودة الخدمة المصرفية من خلال بعد الاىتمامإجابات المستجوبين فيما يخص 

 بعد الثقة والأمان خامسا:

 من ،وخدمات تقديم عند المصرففي  الثقة والأمان توفر لمدى رأي عينة الدراسة الجدول الموالي يوضح
 .ودرجة الموافقة المعياري والانحراف الحسابي المتوسط استخدام خلال

 بعد الثقة والأمان: درجات الموافقة عمى (15-2)جدول رقم  

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

اتجاه 
 التقييم

القدرة عمى خمق الشعور بالثقة  لدى العميل  32
 عند تعاملاتو الإلكترونية مع المصرف

3,8017 0,86698 

 إيجابي عالية

يحافظ البنك عمى سرية كل المعمومات التي  33
 تخص تعاملاتك.

4,5431 3,81392 

 إيجابي عالية

 إيجابي عالية 0,91149 4,1121 تشعر بالحماية الأمنية أثناء تواجدك بالبنك  34

يتوفر لدى المصرف احتياطات الأمان الكافية   35
)تطبيقات حماية البيانات السرية لمعميل، 
ضمان إتمام العمميات الإلكترونية دون 

 قرصنة، ....الخ(؛

4,1724 0,85746 

 إيجابي عالية

 إيجابي عالية 1,17840 4,1573 بعد الثقة والأمان

 . SPSS.24بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطمبةمن إعداد المصدر: 
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وكالة سطيف؛  يتوفر عمى درجة عالية  BNA -البنك الوطني الجزائري ستنتج من خلال ىذه النتائج أن ن
حيث بمغ المتوسط العام لمعبارات المتعمقة ببعد الثقة والأمان  ،من الجودة فيما يخص بعد الثقة والأمان

وىو يفسر وجود  ،1.17قدر بـ  معتبروىو يقع ضمن نطاق درجة الموافقة العالية بانحراف معياري  4.15
 .جودة الخدمة المصرفية من خلال بعد الثقة والأمانفيما يخص تشتت كبير بين إجابات المستجوبين 

 المطمب الثالث: نتائج اختبار الفرضيات

 ات الفرعية الخمسة والتي مفادىا:الإجابة عمى الفرضي المطمبسيتم من خلال ىذا 

 بعد الممموسية؛من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداميؤثر ا 
 بعد الاستجابة؛من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداما يؤثر 
 بعد الاعتمادية؛من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداميؤثر ا 
 بعد الاىتمام؛من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداميؤثر ا 
 بعد الثقة والأمان.من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداميؤثر ا 
يؤثر ": مفادىاسيتم من خلال ىذا العنصر الإجابة عمى الفرضية التي اختبار الفرضية الفرعية الأولى: أولا: 

 "انمهموسيةبعذ من خلال  جودة انخذمة انمصرفيةعهى  استخذاو وسائم انذفع الانكتروني

 كما يمي: H1والفرضية البديمة  H0وبالتالي يمكن صياغة الفرضية الصفرية 

 H0 جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداملايوجد تأثير ذو دلالة إحصائية : لا 
 بعد الممموسية؛من خلال 

 H1 :جودة الخدمة المصرفيةعمى  الالكترونيوسائل الدفع  ستخداملاتأثير ذو دلالة إحصائية  يوجد 
 .بعد الممموسيةمن خلال 

البسيط الذي يعمل عمى قياس أثر سيتم استخدام النموذج الإحصائي المتمثل في نموذج الانحدار الخطي 
عمى  وسائل الدفع الالكترونيالمتغير المستقل عمى المتغير التابع ومنو سنعمل عمى معرفة أثر استخدام 

 .بعد الممموسيةمن خلال  ة المصرفيةجودة الخدم
، تم الحصول عمى SPSS.24إذن وبعد إدخال البيانات المتعمقة بالمتغيرات محل الدراسة في برنامج 

 النتائج التي تم تمخيصيا في الجدول الموالي:
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جودة الخدمة عمى  وسائل الدفع الالكترونياستخدام (: نتائج اختبار الأثر بين 16-2جدول رقم )
 .بعد الممموسيةمن خلال  المصرفية

درجات  F القيمة النموذج
 الحرية

Sig القيمة معممات النموذج T Sig 
 

معامل 
 0.458 الارتباط

   

 bالباقي الثابت 
0,052 0,074 0,941 

معامل 
 التعيين

0,21 
استخدام وسائل الدفع 

 ”a“ الالكتروني
1,011 5,504 0,000 

التباين 
 المفسر

51,078 

30,293 

 1 

0.000  
التباين 

باقيال  
192,221  114  

 SPSS.24من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر: 

 من خلال نتائج ىذا الجدول يتضح أن:
يرتبط إيجابيا وسائل الدفع الالكتروني استخدام عممية وىذا يفسر أن ، R=0.458معامل الارتباط  -

، وىذا يدل أيضا، عمى أن أي تغير بعد الممموسية لالمصرفية من خلاجودة الخدمة بوبدرجة متوسطة 
جودة أيضا في مستوى متوسطة ، تؤدي إلى زيادة وسائل الدفع الالكترونياستخدام بالإيجاب لقيم متغيرات 

 .بعد الممموسية لالخدمة المصرفية من خلا
؛ أي %21وىذا ما يوضح أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار ىذا بمغت ، 0.21=)معامل التعيين( -
ترجع إلى تأثير  ،بعد الممموسية لجودة الخدمة المصرفية من خلامن التغيرات الحاصمة في  %21أن 

 ، والباقي يرجع إلى عوامل أخرى.وسائل الدفع الالكترونياستخدام التغير في قيم متغيرات 
قيمة التباين المفسر والتباين غير المفسر الباقي لنموذج الانحدار، فمن خلال نتائج كما يحوي الجدول 

بعد  لجودة الخدمة المصرفية من خلا ىذا الجدول، يتبين أن قيمة التباين في التغيرات الحاصمة عمى قيمة
وىي ، 51.078مغت ب وسائل الدفع الالكترونياستخدام والراجعة لتأثير التغير في قيم متغيرات ، الممموسية
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دالة إحصائيا عند درجة مخاطرة     من مستوى دلالة التباين أكبر ، التي كانت 0.05المقدرة بـSig 
 .H1الفرضية البديمة ونقبل H0الفرضية العدمية نرفضوعميو . 0.000المقدرة بـ 

من بعد الممموسية  لالخدمة المصرفية من خلاجودة وسائل الدفع الالكتروني ستخدام لإىناك أثر منو و 
 خلال نتائج الجدول أيضا، يمكن صياغة معادلة نموذج الانحدار كالتالي:

( + وسائل الدفع الالكترونياستخدام × 1.01= )بعد الممموسية لجودة الخدمة المصرفية من خلا
0.052 

 حيث أن:
- β  الباقي الثابت(Constant) =0.052 عند مستوى دلالة قدر بـSig=0.941من  كبر، وىو أ

درجة المخاطرة    قيمة  دالة إحصائيا، وىي تعبر عنغير ، ما يدل عمى أن ىذه المعممة 0.05المقدرة بـ
وسائل الدفع استخدام في حالة انعدام قيم متغيرات بعد الممموسية  لجودة الخدمة المصرفية من خلا

في حالة انعدام قيم بعد الممموسية  لجودة الخدمة المصرفية من خلال.ما يفسر وجود حد أدنى الالكتروني
 .إحصائيادال  غير ، وىذا الحد وسائل الدفع الالكترونياستخدام 

- a=1.01  بعد الممموسية  لجودة الخدمة المصرفية من خلاتجسد ىذه المعممة معامل التغير في
وسائل استخدام ، وىو إيجابي، ما يفسر أنو إذا تغيرت قيمة متغير وسائل الدفع الالكترونياستخدام بدلالة 

بمعامل  إيجابابعد الممموسية  لجودة الخدمة المصرفية من خلابوحدة واحدة، تتغير قيمة  الدفع الالكتروني
من درجة  لأقوىي ، Sig=0.000دال إحصائيا، إذ بمغت قيمة مستوى الدلالة  ، ىذا المعامل1.01

المخاطرة    0.05المقدرة بـ. 
في  لاستخدام وسائل الدفع الالكتروني إحصائيةىناك أثر ذو دلالة و من خلال ىذه النتائج، يتضح أن

 بعد الممموسية. جودة الخدمة المصرفية من خلال

: مفادىاسيتم من خلال ىذا العنصر الإجابة عمى الفرضية التي اختبار الفرضية الفرعية الثانية: ثانيا: 
 ؛"الاستجابةبعذ من خلال  جودة انخذمة انمصرفيةعهى  يؤثر استخذاو وسائم انذفع الانكتروني"

 كما يمي: H1والفرضية البديمة  H0وبالتالي يمكن صياغة الفرضية الصفرية 



دور الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية الفصل الثاني ............
 وكانة سطيفالجزائري البنك الوطني حالة  دراسة

 

 
60 

 H0 جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداملايوجد تأثير ذو دلالة إحصائية : لا 
 ؛الاستجابةبعد من خلال 

 H1 :جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداملاتأثير ذو دلالة إحصائية  يوجد 
 .الاستجابةبعد من خلال 

  البسيط الذي يعمل عمى قياس سيتم استخدام النموذج الإحصائي المتمثل في نموذج الانحدار الخطي
وسائل الدفع أثر المتغير المستقل عمى المتغير التابع ومنو سنعمل عمى معرفة أثر استخدام 

 .الاستجابةبعد من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  الالكتروني
عمى ، تم الحصول SPSS.24إذن وبعد إدخال البيانات المتعمقة بالمتغيرات محل الدراسة في برنامج 

 النتائج التي تم تمخيصيا في الجدول الموالي:
جودة الخدمة عمى  وسائل الدفع الالكترونياستخدام (: نتائج اختبار الأثر بين 17-2جدول رقم )

 .الاستجابةبعد من خلال  المصرفية
درجات  F القيمة النموذج

 الحرية
Sig القيمة معممات النموذج T Sig 

 
معامل 
 الارتباط

0.718 

   

 bالباقي الثابت 
0,472 1,573 0,119 

معامل 
 0,516 التعيين

استخدام وسائل 
الدفع 
 ”a“الالكتروني

0,861 10,981 0,000 

التباين 
 المفسر

37,008 

120,579 

 1 0.000 
 

التباين 
باقيال  

34,682  113  

 SPSS.24من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر: 

 الجدول يتضح أن:من خلال نتائج ىذا 

يرتبط إيجابيا وسائل الدفع الالكتروني استخدام عممية وىذا يفسر أن ، R=0.718معامل الارتباط  -
، وىذا يدل أيضا، عمى أن أي تغير بالإيجاب بعد الاستجابة لجودة الخدمة المصرفية من خلاقوية بوبدرجة 
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جودة الخدمة أيضا في مستوى قوية ، تؤدي إلى زيادة وسائل الدفع الالكترونياستخدام لقيم متغيرات 
 .بعد الاستجابة لالمصرفية من خلا

؛ %51.6وىذا ما يوضح أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار ىذا بمغت ، 0.516=)معامل التعيين( -
ترجع إلى تأثير ،بعد الاستجابة لجودة الخدمة المصرفية من خلامن التغيرات الحاصمة في %51.6أي أن 

 ، والباقي يرجع إلى عوامل أخرى.وسائل الدفع الالكترونياستخدام التغير في قيم متغيرات 
كما يحوي الجدول قيمة التباين المفسر والتباين غير المفسر الباقي لنموذج الانحدار، فمن خلال نتائج 

بعد  لجودة الخدمة المصرفية من خلا ىذا الجدول، يتبين أن قيمة التباين في التغيرات الحاصمة عمى قيمة
وىي ، 37,008بمغت  وسائل الدفع الالكترونياستخدام والراجعة لتأثير التغير في قيم متغيرات ، الاستجابة

دالة إحصائيا عند درجة مخاطرة     من مستوى دلالة التباين أكبر ، التي كانت 0.05المقدرة بـSig 
 .0.000المقدرة بـ 

 .H1الفرضية البديمة ونقبل H0 الفرضية العدمية نرفضوعميو  

من  بعد الاستجابة لجودة الخدمة المصرفية من خلاوسائل الدفع الالكتروني ستخدام لإىناك أثر منو و 
 خلال نتائج الجدول أيضا، يمكن صياغة معادلة نموذج الانحدار كالتالي:

( + استخدام وسائل الدفع الالكتروني× 0,861= )الاستجابةبعد  لجودة الخدمة المصرفية من خلا
0.472 

 حيث أن:
- β  الباقي الثابت(Constant) =0.472 عند مستوى دلالة قدر بـSig=0.119من  كبر، وىو أ

درجة المخاطرة    قيمة  دالة إحصائيا، وىي تعبر عنغير ، ما يدل عمى أن ىذه المعممة 0.05المقدرة بـ
وسائل الدفع استخدام في حالة انعدام قيم متغيرات  بعد الاستجابة لجودة الخدمة المصرفية من خلا

في حالة انعدام قيم  بعد الاستجابة لجودة الخدمة المصرفية من خلال.ما يفسر وجود حد أدنى الالكتروني
 .إحصائيادال  غير ، وىذا الحدوسائل الدفع الالكترونياستخدام 

- a=0,861  بعد الاستجابة لجودة الخدمة المصرفية من خلاتجسد ىذه المعممة معامل التغير في 
وسائل استخدام ، وىو إيجابي، ما يفسر أنو إذا تغيرت قيمة متغير وسائل الدفع الالكترونياستخدام بدلالة 
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بمعامل  إيجابابعد الاستجابة  لجودة الخدمة المصرفية من خلابوحدة واحدة، تتغير قيمة  الدفع الالكتروني
من درجة  أقلوىي ، Sig=0.000دال إحصائيا، إذ بمغت قيمة مستوى الدلالة  ، ىذا المعامل0,861
المخاطرة    0.05المقدرة بـ. 

في  لاستخدام وسائل الدفع الالكتروني إحصائيةىناك أثر ذو دلالة و من خلال ىذه النتائج، يتضح أن
 بعد الاستجابة. جودة الخدمة المصرفية من خلال

: : "مفادىاسيتم من خلال ىذا العنصر الإجابة عمى الفرضية التي اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: ثالثا: 
 ؛الاعتماديةبعذ من خلال  جودة انخذمة انمصرفيةعهى  يؤثر استخذاو وسائم انذفع الانكتروني

 كما يمي: H1والفرضية البديمة  H0وبالتالي يمكن صياغة الفرضية الصفرية 

 H0 جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداملايوجد تأثير ذو دلالة إحصائية : لا 
 ؛الاعتماديةبعد من خلال 

 H1 :الخدمة المصرفية جودةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداملاتأثير ذو دلالة إحصائية  يوجد 
 .الاعتماديةبعد من خلال 

  البسيط الذي يعمل عمى قياس سيتم استخدام النموذج الإحصائي المتمثل في نموذج الانحدار الخطي
وسائل الدفع أثر المتغير المستقل عمى المتغير التابع ومنو سنعمل عمى معرفة أثر استخدام 

 .الاعتماديةبعد  من خلال جودة الخدمة المصرفيةعمى  الالكتروني
، تم الحصول عمى SPSS.24إذن وبعد إدخال البيانات المتعمقة بالمتغيرات محل الدراسة في برنامج 

 النتائج التي تم تمخيصيا في الجدول الموالي:
جودة الخدمة عمى  وسائل الدفع الالكترونياستخدام (: نتائج اختبار الأثر بين 18-2جدول رقم )

 .الاعتماديةبعد من خلال  المصرفية
درجات  F القيمة النموذج

 الحرية
Sig القيمة معممات النموذج T Sig 

 
معامل 
 الارتباط

0.448 

   
 b 0,868 1,470 0,144الباقي الثابت 

معامل 
 التعيين

0,201 
 

 استخدام وسائل
 الدفع الالكتروني

0,825 5,349 0,000 
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“a” 
التباين 
 المفسر

34,028 

28,607 

 1 0.000 

 
التباين 

باقيال  
135,602  114  

 SPSS.24من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر: 

 من خلال نتائج ىذا الجدول يتضح أن:

يرتبط إيجابيا وسائل الدفع الالكترونياستخدام عممية وىذا يفسر أن ، R=0.448معامل الارتباط  -
، وىذا يدل أيضا، عمى أن أي تغير بعد الاعتمادية لجودة الخدمة المصرفية من خلابوبدرجة متوسطة 

جودة أيضا في مستوى متوسطة ، تؤدي إلى زيادة وسائل الدفع الالكترونياستخدام بالإيجاب لقيم متغيرات 
 .بعد الاعتمادية لالخدمة المصرفية من خلا

؛ %20.1وىذا ما يوضح أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار ىذا بمغت ، 0.201=)معامل التعيين( -
ترجع إلى ، بعد الاعتمادية لجودة الخدمة المصرفية من خلامن التغيرات الحاصمة في %20.1أي أن 

 ، والباقي يرجع إلى عوامل أخرى. وسائل الدفع الالكترونياستخدام تأثير التغير في قيم متغيرات 
الجدول قيمة التباين المفسر والتباين غير المفسر الباقي لنموذج الانحدار، فمن خلال نتائج كما يحوي 

بعد  لجودة الخدمة المصرفية من خلا ىذا الجدول، يتبين أن قيمة التباين في التغيرات الحاصمة عمى قيمة
، 34,028بمغت  لكترونيوسائل الدفع الا استخدام والراجعة لتأثير التغير في قيم متغيرات ،  الاعتمادية

وىي دالة إحصائيا عند درجة مخاطرة     من مستوى دلالة التباين أكبر ، التي كانت 0.05المقدرة بـ
Sig  الفرضية العدمية نرفضوعميو  .0.000المقدرة بـH0الفرضية البديمة ونقبلH1. 

من  بعد الاعتمادية لجودة الخدمة المصرفية من خلاوسائل الدفع الالكتروني  ستخداملاىناك أثر منو و 
 خلال نتائج الجدول أيضا، يمكن صياغة معادلة نموذج الانحدار كالتالي:

( وسائل الدفع الالكترونياستخدام × 0,825= ) بعد الاعتمادية لجودة الخدمة المصرفية من خلا
 +0.868 
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 حيث أن:

- β  الباقي الثابت(Constant) =0.868 عند مستوى دلالة قدر بـSig=0.144من  كبر، وىو أ

درجة المخاطرة    دالة إحصائيا، وىي تعبر عنغير ، ما يدل عمى أن ىذه المعممة 0.05المقدرة بـ 
وسائل الدفع استخدام في حالة انعدام قيم متغيرات  بعد الاعتمادية لجودة الخدمة المصرفية من خلاقيمة

في حالة انعدام قيم  بعد الاعتمادية لجودة الخدمة المصرفية من خلال.ما يفسر وجود حد أدنى الالكتروني
 .إحصائيادال  غير ، وىذا الحدوسائل الدفع الالكترونياستخدام 

- a= 0.825  بعد الاعتمادية لجودة الخدمة المصرفية من خلاتجسد ىذه المعممة معامل التغير في 
وسائل استخدام ، وىو إيجابي، ما يفسر أنو إذا تغيرت قيمة متغير وسائل الدفع الالكترونياستخدام بدلالة 

بمعامل  إيجابابعد الاعتمادية  لجودة الخدمة المصرفية من خلابوحدة واحدة، تتغير قيمة  الدفع الالكتروني
من درجة  أقلوىي ، Sig=0.000دال إحصائيا، إذ بمغت قيمة مستوى الدلالة  ، ىذا المعامل0.825
المخاطرة    0.05المقدرة بـ. 

في  لاستخدام وسائل الدفع الالكتروني إحصائيةىناك أثر ذو دلالة و من خلال ىذه النتائج، يتضح أن
 بعد الاعتمادية. جودة الخدمة المصرفية من خلال

: مفادىاسيتم من خلال ىذا العنصر الإجابة عمى الفرضية التي اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: رابعا: 
 ؛ "الاىتمامبعذ من خلال  جودة انخذمة انمصرفيةعهى  يؤثر استخذاو وسائم انذفع الانكتروني"

 كما يمي: H1والفرضية البديمة  H0وبالتالي يمكن صياغة الفرضية الصفرية 

 H0 جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداملايوجد تأثير ذو دلالة إحصائية : لا 
 ؛ الاىتمامبعد من خلال 

 H1 :جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداملاتأثير ذو دلالة إحصائية  يوجد 
 .الاىتمامبعد من خلال 

  البسيط الذي يعمل عمى قياس سيتم استخدام النموذج الإحصائي المتمثل في نموذج الانحدار الخطي
وسائل الدفع أثر المتغير المستقل عمى المتغير التابع ومنو سنعمل عمى معرفة أثر استخدام 

 .الاىتمامبعد من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  الالكتروني
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 ، تم الحصول عمىSPSS.24إذن وبعد إدخال البيانات المتعمقة بالمتغيرات محل الدراسة في برنامج 
 النتائج التي تم تمخيصيا في الجدول الموالي:

جودة الخدمة عمى  وسائل الدفع الالكترونياستخدام (: نتائج اختبار الأثر بين 19-2جدول رقم )
 .الاىتمامبعد من خلال  المصرفية

درجات  F القيمة النموذج
 Sig الحرية

 T Sig القيمة معممات النموذج
 

معامل 
 الارتباط

0.532 

   

 b 0,451 0,908 0,366الباقي الثابت 

معامل 
 التعيين

0,283 

استخدام وسائل 
 الدفع الالكتروني

“a” 

0,870 6,709 0,000 

التباين 
 المفسر

37,859 

45,007 

 1 0.000  

التباين 
باقيال  

95,896  114  

 SPSS.24بالاعتماد عمى مخرجات الطمبةمن إعداد المصدر: 

 الجدول يتضح أن:من خلال نتائج ىذا 

يرتبط إيجابيا وسائل الدفع الالكتروني استخدام عممية وىذا يفسر أن ، R=0.532معامل الارتباط  -
، وىذا يدل أيضا، عمى أن أي تغير بعد الاىتمام لجودة الخدمة المصرفية من خلابوبدرجة متوسطة 

جودة أيضا في مستوى متوسطة ، تؤدي إلى زيادة وسائل الدفع الالكترونياستخدام بالإيجاب لقيم متغيرات 
 .بعد الاىتمام لالخدمة المصرفية من خلا

؛ %28.3وىذا ما يوضح أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار ىذا بمغت ، 0.283=)معامل التعيين( -
ثير ترجع إلى تأ، بعد الاىتمام لجودة الخدمة المصرفية من خلامن التغيرات الحاصمة في %28.3أي أن 

 ، والباقي يرجع إلى عوامل أخرى.وسائل الدفع الالكترونياستخدام التغير في قيم متغيرات 
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كما يحوي الجدول قيمة التباين المفسر والتباين غير المفسر الباقي لنموذج الانحدار، فمن خلال نتائج 
بعد  لجودة الخدمة المصرفية من خلا ىذا الجدول، يتبين أن قيمة التباين في التغيرات الحاصمة عمى قيمة

وىي ، 37,859بمغت  وسائل الدفع الالكترونياستخدام والراجعة لتأثير التغير في قيم متغيرات ، الاىتمام

دالة إحصائيا عند درجة مخاطرة     من مستوى دلالة التباين أكبر ، التي كانت 0.05المقدرة بـSig 
 .H1الفرضية البديمة ونقبلH0الفرضية العدمية نرفضوعميو  .0.000المقدرة بـ 

من  بعد الاىتمام لجودة الخدمة المصرفية من خلاوسائل الدفع الالكتروني ستخدام لاىناك أثر منو و 
 خلال نتائج الجدول أيضا، يمكن صياغة معادلة نموذج الانحدار كالتالي:

( + وسائل الدفع الالكترونياستخدام × 0.870= ) بعد الاىتمام لجودة الخدمة المصرفية من خلا
0.451 

 حيث أن:
- β  الباقي الثابت(Constant) =0.451 عند مستوى دلالة قدر بـSig=0.366من  كبر، وىو أ

درجة المخاطرة    قيمة  دالة إحصائيا، وىي تعبر عنغير ، ما يدل عمى أن ىذه المعممة 0.05المقدرة بـ
وسائل الدفع استخدام في حالة انعدام قيم متغيرات  بعد الاىتمام لجودة الخدمة المصرفية من خلا

في حالة انعدام قيم  بعد الاىتمام لجودة الخدمة المصرفية من خلال.ما يفسر وجود حد أدنى الالكتروني
 .إحصائيادال  غير ، وىذا الحد وسائل الدفع الالكترونياستخدام 

- a=0,870  بعد الاىتمام جودة الخدمة المصرفية من خلالتجسد ىذه المعممة معامل التغير في 
وسائل استخدام ، وىو إيجابي، ما يفسر أنو إذا تغيرت قيمة متغير استخدام وسائل الدفع الالكترونيبدلالة 

بمعامل  إيجابا بعد الاىتمام جودة الخدمة المصرفية من خلالبوحدة واحدة، تتغير قيمة  الدفع الالكتروني
من درجة  أقلوىي ، Sig=0.000دال إحصائيا، إذ بمغت قيمة مستوى الدلالة  ، ىذا المعامل0.870
المخاطرة    0.05المقدرة بـ. 

في  لاستخدام وسائل الدفع الالكتروني إحصائيةىناك أثر ذو دلالة و من خلال ىذه النتائج، يتضح أن
 بعد الاىتمام. المصرفية من خلالجودة الخدمة 
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: مفادىاسيتم من خلال ىذا العنصر الإجابة عمى الفرضية التي اختبار الفرضية الفرعية الخامسة: خامسا: 
 . الثقة والأمانبعذ من خلال  جودة انخذمة انمصرفيةعهى  يؤثر استخذاو وسائم انذفع الانكتروني"

 كما يمي: H1والفرضية البديمة  H0وبالتالي يمكن صياغة الفرضية الصفرية 

 H0 جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداملايوجد تأثير ذو دلالة إحصائية : لا 
 ؛ الثقة والأمانبعد من خلال 

 H1 :جودة الخدمة المصرفيةعمى  وسائل الدفع الالكتروني ستخداملاتأثير ذو دلالة إحصائية  يوجد 
 .والأمان الثقةبعد من خلال 

  البسيط الذي يعمل عمى قياس سيتم استخدام النموذج الإحصائي المتمثل في نموذج الانحدار الخطي
وسائل الدفع أثر المتغير المستقل عمى المتغير التابع ومنو سنعمل عمى معرفة أثر استخدام 

 .الثقة والأمانبعد من خلال  جودة الخدمة المصرفيةعمى  الالكتروني
، تم الحصول عمى SPSS.24إذن وبعد إدخال البيانات المتعمقة بالمتغيرات محل الدراسة في برنامج 

 النتائج التي تم تمخيصيا في الجدول الموالي:
جودة الخدمة عمى  وسائل الدفع الالكترونياستخدام (: نتائج اختبار الأثر بين 20-2جدول رقم )

 .الثقة والأمانبعد من خلال  المصرفية
درجات  F القيمة النموذج

 الحرية
Sig القيمة معممات النموذج T Sig 

 
معامل 
 الارتباط

0.427 

   

 bالباقي الثابت 
1,279 2,208 0,029 

معامل 
 التعيين

0,182 
 

استخدام وسائل الدفع 
 ”a“ الالكتروني

0,763 5,042 0,000 

التباين 
 المفسر

29,122 

25,426 

 1 0.000  

التباين 
باقيال  

130,569  114  

 SPSS.24من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر: 
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 من خلال نتائج ىذا الجدول يتضح أن:

يرتبط إيجابيا وسائل الدفع الالكتروني استخدام عممية وىذا يفسر أن ، R=0.427معامل الارتباط  -
، وىذا يدل أيضا، عمى أن أي تغير بعد الثقة والأمان لجودة الخدمة المصرفية من خلابوبدرجة متوسطة 

جودة أيضا في مستوى متوسطة ، تؤدي إلى زيادة وسائل الدفع الالكترونياستخدام بالإيجاب لقيم متغيرات 
 .بعد الثقة والأمان لالخدمة المصرفية من خلا

؛ %18.2بمغت وىذا ما يوضح أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار ىذا ، 0.182=)معامل التعيين( -
ترجع إلى ،بعد الثقة والأمان جودة الخدمة المصرفية من خلالمن التغيرات الحاصمة في %18.2أي أن 

 ، والباقي يرجع إلى عوامل أخرى.استخدام وسائل الدفع الالكترونيتأثير التغير في قيم متغيرات 
دار، فمن خلال نتائج كما يحوي الجدول قيمة التباين المفسر والتباين غير المفسر الباقي لنموذج الانح

بعد  جودة الخدمة المصرفية من خلال ىذا الجدول، يتبين أن قيمة التباين في التغيرات الحاصمة عمى قيمة
، 29.122بمغت  استخدام وسائل الدفع الالكترونيوالراجعة لتأثير التغير في قيم متغيرات ، الثقة والأمان

وىي دالة إحصائيا عند درجة مخاطرة     من مستوى دلالة التباين أكبر ، التي كانت 0.05المقدرة بـ
Sig  الفرضية العدمية نرفضوعميو . 0.000المقدرة بـH0الفرضية البديمة ونقبلH1. 

 بعد الثقة والأمان لجودة الخدمة المصرفية من خلاوسائل الدفع الالكتروني  ستخداملاىناك أثر منو و 
 من خلال نتائج الجدول أيضا، يمكن صياغة معادلة نموذج الانحدار كالتالي:

وسائل الدفع استخدام × 0.763= ) بعد الثقة والأمان لجودة الخدمة المصرفية من خلا
 1,279( + الالكتروني

 حيث أن:
- β  الباقي الثابت(Constant) =1.279 عند مستوى دلالة قدر بـSig=0.029 من  أقل، وىو

درجة المخاطرة    قيمة  ، ما يدل عمى أن ىذه المعممة دالة إحصائيا، وىي تعبر عن0.05المقدرة بـ
وسائل الدفع استخدام في حالة انعدام قيم متغيرات  بعد الثقة والأمان لجودة الخدمة المصرفية من خلا

في حالة انعدام  بعد الثقة والأمان لالمصرفية من خلاجودة الخدمة لما يفسر وجود حد أدنى  .الالكتروني
 .إحصائيادال  غير ، وىذا الحدوسائل الدفع الالكترونياستخدام قيم 
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- a=0.763  بعد الثقة  لجودة الخدمة المصرفية من خلاتجسد ىذه المعممة معامل التغير في
استخدام ، وىو إيجابي، ما يفسر أنو إذا تغيرت قيمة متغير وسائل الدفع الالكترونياستخدام بدلالة  والأمان

 إيجابابعد الثقة والأمان  لجودة الخدمة المصرفية من خلابوحدة واحدة، تتغير قيمة  وسائل الدفع الالكتروني
من  أقلوىي ، Sig=0.000دال إحصائيا، إذ بمغت قيمة مستوى الدلالة  ، ىذا المعامل0.763بمعامل 

درجة المخاطرة    0.05المقدرة بـ. 
في  لاستخدام وسائل الدفع الالكتروني إحصائيةىناك أثر ذو دلالة و من خلال ىذه النتائج، يتضح أن

 بعد الثقة والأمان. جودة الخدمة المصرفية من خلال
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 خلاصة الفصل الثاني:

ما تم تناولو في الجزء النظري عمى حالة ميدانية، ىي البنك الوطني  إسقاطىذا الفصل تم في  
، في تحسين جودة الخدمة المصرفية الصيرفة الالكترونية، وىذا لاختبار دور 712وكالة–BNAالجزائري 

الأدوات  وأىم ،متغيرات الدراسة تحديدالجانب المنيجي لمدراسة الميدانية من خلال  بحيث تطرقنا إلى
 المتبعة لإجراء الدراسة الميدانية وأىم الأساليب الإحصائية، كما تم عرض وتحميل الدراسة والخطوات

 حيث توصمت الدراسة إلى النتائج التالية: .الميدانية ومناقشة فرضيات الدراسة

  s ’Alpha Cronbachأن أداة الدراسة تتمتع بمصداقية جيدة وثبات عالي، وىذا ما أثبتو معامل  -
(، وىي قيمة جيدة تدل عمى ثبات عال تتمتع بو ىذه الدراسة ككل 0.843خ والذي بمغ )ألفا كرونبا

 ويمكن الاعتماد عميو في التطبيق الميداني لمدراسة.
بأن  تبين لممستجوبين الشخصية بالخصائص والمتعمقة الدراسة إلييا توصمت التي النتائج بين من -

 62أفراد العينة المستجوبة تتقارب في العدد من ناحية الجنس، إذ يمثل عنصر الرجال مجموع 
مستجوبة بنسبة مئوية تمثل  54، أما  فئة النساء فتمثل ما مجموعو 53.4%مستجوبا ما يمثل نسبة 

 40- 31، وأن ىناك تنوعا في توزيع أفراد العينة حسب العمر، لكن تتركز غالبيتيا بين % 46.6
سنة، بنسبة  30 –18، لتمييا الفئة العمرية المحصورة بين % 45.7سنة بنسبة مئوية تقدر ب 

عمى التوالي، كما أن غالبية أفراد العينة ذو مستوى  % 6.9و  % 19.8، ثم %27.6قدرت ب 
، تمييا الفئة الحاصمة عمى % 59.5فردا وىذا بنسبة مئوية قدرت ب  69دراسي جامعي ما يمثل 

، ثم تمييا فئة الحاصمين % 19فردا من المستجوبين وبنسبة قدرت ب  22اسات عميا، إذ تمثل در 
عمى التوالي، وأن معظم العينة  % 6و %15.5عمى مستوى الثانوي وفئة مستوى المتوسط بنسبة 

المستجوبة تزاول مينتيا في القطاع العام، أي أنيم موظفون حكوميون فتحوا حسابات في البنك 
 70ء معاملاتيم المالية، والتي تكون في الغالب أجرتيم الشيرية، وذلك بنسبة قدرت بأكثر من لإجرا
، أما التجار والمتقاعدون فلا يمثمون سوى % 20، يمييا فئة الموظفون لدى الخواص بأكثر من %

من ( المستجوبين لدييم أقدمية في التعامل مع البنك لأكثر 1/3. وأن أكثر من ثُمث )%9أقل من 
 سنوات. 10
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أن  اتضح الالكترونية الصيرفة في المتمثل المستقل بالمتغير المتعمقة النتائج تحميل خلال من -
وكالة سطيف؛ متوفرة وبدرجة  BNA -استخدام وسائل الدفع الالكترونية في البنك الوطني الجزائري 

، الذي يقع ضمن نطاق درجة 3.77، إذ بمغ المتوسط العام لمجموع عبارات ىذا المحور عالية
، وىو ما يفسر عدم وجود تشتت كبير بين 0.65الموافقة العالية بانحراف معياري ضعيف قدر بـ 

 -استخدام وسائل الدفع الالكتروني في البنك الوطني الجزائري إجابات المستجوبين فيما يخص 
BNA وكالة سطيف. 

عمى درجة عالية من الجودة فيما يخص بعد  وكالة سطيف؛ يتوفر BNA -البنك الوطني الجزائري  -
وىو يقع ضمن نطاق  3.86حيث بمغ المتوسط العام لمعبارات المتعمقة ببعد الممموسية ،الممموسية

وجود تشتت كبير بين  وىو يفسر ،1.45قدر بـ  معتبردرجة الموافقة العالية بانحراف معياري 
 .المصرفية من خلال بعد الممموسيةجودة الخدمة إجابات المستجوبين فيما يخص 

وكالة سطيف؛  يتوفر عمى درجة عالية من الجودة فيما يخص بعد  BNA -البنك الوطني الجزائري  -
وىو يقع ضمن نطاق  3.71حيث بمغ المتوسط العام لمعبارات المتعمقة ببعد الاستجابة ،الاستجابة

وجود تشتت كبير بين  عدم وىو يفسر ،0.79قدر بـ  معتبردرجة الموافقة العالية بانحراف معياري 
 جودة الخدمة المصرفية من خلال بعد الاستجابة؛إجابات المستجوبين فيما يخص 

وكالة سطيف؛  يتوفر عمى درجة عالية من الجودة فيما يخص بعد  BNA -البنك الوطني الجزائري  -
وىو يقع ضمن نطاق  3.97ادية حيث بمغ المتوسط العام لمعبارات المتعمقة ببعد الاعتم ،الاعتمادية 

وىو يفسر وجود تشتت كبير بين  ،1.21قدر بـ  معتبردرجة الموافقة العالية بانحراف معياري 
 .جودة الخدمة المصرفية من خلال بعد الاعتماديةإجابات المستجوبين فيما يخص 

يما يخص بعد وكالة سطيف؛  يتوفر عمى درجة عالية من الجودة ف BNA -البنك الوطني الجزائري  -
وىو يقع ضمن نطاق  3.73حيث بمغ المتوسط العام لمعبارات المتعمقة ببعد الاىتمام  ،الاىتمام

وىو يفسر وجود تشتت بين إجابات  ،1.07قدر بـ  معتبردرجة الموافقة العالية بانحراف معياري 
 ؛جودة الخدمة المصرفية من خلال بعد الاىتمامالمستجوبين فيما يخص 

وكالة سطيف؛  يتوفر عمى درجة عالية من الجودة فيما يخص بعد  BNA -البنك الوطني الجزائري  -
وىو يقع ضمن  4.15حيث بمغ المتوسط العام لمعبارات المتعمقة ببعد الثقة والأمان  ،الثقة والأمان
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كبير بين وىو يفسر وجود تشتت  ،1.17قدر بـ  معتبرنطاق درجة الموافقة العالية بانحراف معياري 
 جودة الخدمة المصرفية من خلال بعد الثقة والأمان؛إجابات المستجوبين فيما يخص 

جودة الخدمة المصرفية من في  لاستخدام وسائل الدفع الالكتروني إحصائيةىناك أثر ذو دلالة  -
 بعد الاستجابة، بعد الاعتمادية، بعد الاىتمام، بعد الثقة والأمان.خلال بعد الممموسية، 
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الصيرفة  أثرتـ التطرؽ مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى العديد مف الجوانب التي تدخؿ ضمف إطار 
متطمبات إرساء الصيرفة ، بحيث تناولت الدراسة إلى عمى جودة الخدمات التي يقدميا البنؾالالكترونية 
 ،مع الخدمات المصرفية الالكترونيةمختمؼ قنوات التوزيع التي يتـ عبرىا التعامؿ  إلى بالإضافة ،الالكترونية

نماذج تقييـ  إلى بالإضافةأىدافيا البنكية الالكترونية وأىميتيا و جودة الخدمة وتطرقنا أيضا إلى مفيوـ 
 . الإلماـ بالجانب النظري لمدراسة ، وىذا مف أجؿالجودة

، وكاف ذلؾ مف سطيؼ بنؾ الوطني الجزائري وكالة فرع أما الجانب التطبيقي عبارة عف دراسة حالة 
مجموعة طرؽ  لؾ مف إستخداـلمتمكف بعد ذ ؾ محؿ الدراسةنخلاؿ توزيع استمارة الاستبياف عمى عملاء الب

العملاء  استجابةتجاه ، بالإضافة إلى تحديد امعالجة وتحميؿ معطيات الاستبياف وأساليب إحصائية لغرض
مدى رضاىـ التي يقدميا البنؾ لممتعامميف و  ماتدمدى جودة الخ لمعرفة Spssمف خلاؿ تحميؿ معطيات 

 عمى تمؾ الخدمات.

بعد عرضنا للإطار النظري والدراسة الميدانية لبحثنا توصمنا إلى جممة مف النتائج نوجزىا  :الدراسة نتائج
 فيما يمي:

 وتتمثؿ فيما يمي:النتائج النظرية:  -
وبشكؿ مستمر في ة مالحاص التغيراتا يأوجبتمية حت ورةر وني أصبح ضر الإلكتمصرفي ؿ المالع -

 الخدمات يوفروني ر الإلكتمصرفي ؿ المالع فحيث أالسوؽ المصرفية وفي مجاؿ التكنولوجيا، 
 لاىتماـ؛الساعة وطواؿ أياـ الأسبوع، كما أنيا تمنح الأماف والثقة واار دى ممع مصرفيةال

 ىناؾ العديد مف الخدمات المصرفية الإلكترونية، تختمؼ مف حيث الخصائص ونوع الخدمة المقدمة؛ -

 أماـ الآفاؽ ووسع جديدة مصرفية خدمات استحداث عمى شجع الالكترونية الدفع وسائؿ تطور -
 الالكترونية؛ والتجارة تطوير التعاملات

إلى  ودخولو نشاطو توسيع عمى المصرؼ بقدرة يتحدد البعيد المدى عمى الالكترونية الصيرفة نجاح -
 وكذلؾ والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيا عمى اقتصادىا يعتمد التي الدوؿ خصوصاً  الدولية الأسواؽ

 أشكاليا؛ بجميع المخاطر إدارة وعمى التقنية الابتكارات ومسايرة عمى متابعة قدرتو
الخػدمات الإلكترونيػة لقمػة الػوعي مػف جيػة، ونقػص مازاؿ المواطف لـ يسػتوعب بصػورة جيػدة مختمػؼ  -

 الإشيار مف جية أخرى؛
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وحػدة ، –بعدما قمنا بزيارة ميدانيػة عمػى مسػتوى البنػؾ الػوطني الجزائػري  :نتائج الدراسة الميدانية -
ومػػػف خػػػلاؿ الاسػػػتبياف المػػػوزع عمػػػى مختمػػػؼ زبػػػائف البنػػػؾ محػػػؿ الدراسػػػة، ومػػػف خػػػلاؿ الدراسػػػة  712

 :فيما يمي مثؿتالذي قمنا بو، توصمنا إلى جممة مف النتائج ت الإحصائية والتحميؿ
أحدث الخدمات بما  تقديـ إلى بسطيؼ وكالتو خلاؿ مف BNAالوطني الجزائري  بنؾال يسعى -

 طور الصيرفة الالكترونية؛تيتناسب مع 
توصمت نتائج الدراسة الميدانية أف أداة الدراسة تتمتع بمصداقية جيدة وثبات عالي، وىذا ما أثبتو  -

(، وىي قيمة جيدة تدؿ عمى ثبات 0.843ألفا كرونباخ والذي بمغ )  s ’Alpha Cronbachمعامؿ 
 ويمكف الاعتماد عميو في التطبيؽ الميداني لمدراسة.عاؿ تتمتع بو ىذه الدراسة ككؿ 

بأف  تبيف لممستجوبيف الشخصية بالخصائص والمتعمقة الدراسة إلييا توصمت التي النتائج بيف مف -
 62أفراد العينة المستجوبة تتقارب في العدد مف ناحية الجنس، إذ يمثؿ عنصر الرجاؿ مجموع 

 مستجوبة بنسبة مئوية تمثؿ 54، أما  فئة النساء فتمثؿ ما مجموعو 53.4%مستجوبا ما يمثؿ نسبة 
 40- 31، وأف ىناؾ تنوعا في توزيع أفراد العينة حسب العمر، لكف تتركز غالبيتيا بيف % 46.6

سنة، بنسبة  30 –18، لتمييا الفئة العمرية المحصورة بيف % 45.7سنة بنسبة مئوية تقدر ب 
عمى التوالي، كما أف غالبية أفراد العينة ذو مستوى  % 6.9و  % 19.8، ثـ %27.6قدرت ب 

، تمييا الفئة الحاصمة عمى % 59.5فردا وىذا بنسبة مئوية قدرت ب  69جامعي ما يمثؿ  دراسي
، ثـ تمييا فئة الحاصميف % 19فردا مف المستجوبيف وبنسبة قدرت ب  22دراسات عميا، إذ تمثؿ 

عمى التوالي، وأف معظـ العينة  % 6و %15.5عمى مستوى الثانوي وفئة مستوى المتوسط بنسبة 
تزاوؿ مينتيا في القطاع العاـ، أي أنيـ موظفوف حكوميوف فتحوا حسابات في البنؾ  المستجوبة

 70لإجراء معاملاتيـ المالية، والتي تكوف في الغالب أجرتيـ الشيرية، وذلؾ بنسبة قدرت بأكثر مف 
، أما التجار والمتقاعدوف فلا يمثموف سوى % 20، يمييا فئة الموظفوف لدى الخواص بأكثر مف %
( المستجوبيف لدييـ أقدمية في التعامؿ مع البنؾ لأكثر مف 1/3. وأف أكثر مف ثُمث )%9مف  أقؿ
 سنوات. 10

أف  اتضح الالكترونية الصيرفة في المتمثؿ المستقؿ بالمتغير المتعمقة النتائج تحميؿ خلاؿ مف -
وكالة سطيؼ؛ متوفرة وبدرجة  BNA -استخداـ وسائؿ الدفع الالكترونية في البنؾ الوطني الجزائري 

، الذي يقع ضمف نطاؽ درجة 7.33، إذ بمغ المتوسط العاـ لمجموع عبارات ىذا المحور عالية
، وىو ما يفسر عدـ وجود تشتت كبير بيف 0.56الموافقة العالية بانحراؼ معياري ضعيؼ قدر بػ 
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 -لبنؾ الوطني الجزائري استخداـ وسائؿ الدفع الالكتروني في اإجابات المستجوبيف فيما يخص 
BNA وكالة سطيؼ. 

وكالة سطيؼ؛ يتوفر عمى درجة عالية مف الجودة فيما يخص بعد  BNA -البنؾ الوطني الجزائري  -
وىو يقع ضمف نطاؽ  5..7حيث بمغ المتوسط العاـ لمعبارات المتعمقة ببعد الممموسية ،الممموسية

وجود تشتت كبير بيف  وىو يفسر ،6..5بػ  قدر معتبردرجة الموافقة العالية بانحراؼ معياري 
 .جودة الخدمة المصرفية مف خلاؿ بعد الممموسيةإجابات المستجوبيف فيما يخص 

وكالة سطيؼ؛  يتوفر عمى درجة عالية مف الجودة فيما يخص بعد  BNA -البنؾ الوطني الجزائري  -
وىو يقع ضمف نطاؽ  7.35حيث بمغ المتوسط العاـ لمعبارات المتعمقة ببعد الاستجابة ،الاستجابة

وجود تشتت كبير بيف  عدـ وىو يفسر ،0.30قدر بػ  معتبردرجة الموافقة العالية بانحراؼ معياري 
 جودة الخدمة المصرفية مف خلاؿ بعد الاستجابة؛إجابات المستجوبيف فيما يخص 

وكالة سطيؼ؛  يتوفر عمى درجة عالية مف الجودة فيما يخص بعد  BNA -ي البنؾ الوطني الجزائر  -
وىو يقع ضمف نطاؽ  7.03حيث بمغ المتوسط العاـ لمعبارات المتعمقة ببعد الاعتمادية  ،الاعتمادية 

وىو يفسر وجود تشتت كبير بيف  ،5..5قدر بػ  معتبردرجة الموافقة العالية بانحراؼ معياري 
 .جودة الخدمة المصرفية مف خلاؿ بعد الاعتماديةف فيما يخص إجابات المستجوبي

وكالة سطيؼ؛  يتوفر عمى درجة عالية مف الجودة فيما يخص بعد  BNA -البنؾ الوطني الجزائري  -
وىو يقع ضمف نطاؽ  7.37حيث بمغ المتوسط العاـ لمعبارات المتعمقة ببعد الاىتماـ  ،الاىتماـ

وىو يفسر وجود تشتت بيف إجابات  ،5.03قدر بػ  معتبرمعياري  درجة الموافقة العالية بانحراؼ
 ؛جودة الخدمة المصرفية مف خلاؿ بعد الاىتماـالمستجوبيف فيما يخص 

وكالة سطيؼ؛  يتوفر عمى درجة عالية مف الجودة فيما يخص بعد  BNA -البنؾ الوطني الجزائري  -
وىو يقع ضمف  56..مقة ببعد الثقة والأماف حيث بمغ المتوسط العاـ لمعبارات المتع ،الثقة والأماف

وىو يفسر وجود تشتت كبير بيف  ،5.53قدر بػ  معتبرنطاؽ درجة الموافقة العالية بانحراؼ معياري 
 ؛جودة الخدمة المصرفية مف خلاؿ بعد الثقة والأمافإجابات المستجوبيف فيما يخص 

جودة الخدمة المصرفية مف في  الالكترونيلاستخداـ وسائؿ الدفع  إحصائيةىناؾ أثر ذو دلالة  -
 بعد الاستجابة، بعد الاعتمادية، بعد الاىتماـ، بعد الثقة والأماف.، خلاؿ بعد الممموسية
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 أداء رفع في أولى خطوة ىو الوطني الجزائري فرع سطيؼ، بنؾال في البنكي النظاـ تطور إف -
 استعدادىا دليؿ وىو القرصنة، مخاطر مف وحمايتيا إنجازىا وسرعة البنوؾ بيف المنجزة العمميات

 الالكترونية؛ الدفع وسائؿ لتبني
 ؛الالكترونية الدفع بوسائؿ المتعمقة التشريعات مجاؿ في فراغف م الجزائري القانوف يعاني -
 المطبوعات عمى ذلؾ واقتصار الالكترونية، الدفع وسائؿ بخصوص والإعلاف الدعاية ضعؼ -

 ؛البنكية الوكالة مقر داخؿ توضع التي والممصقات

 في:، يمكف طرح جممة مف الاقتراحات والمتمثمة تنادراسضوء النتائج المتوصؿ مف خلاؿ  عمى: المقترحات

 د؛ دج عملاءوجذب  العملاءالخدمات المصرفية الالكترونية بغرض المحافظة عمى  تنويع -
، وذلؾ بسف القوانيف العقابية التي نظاـ الدفع الالكتروني بتنظيـمتعمقة  قوانيفو  إصدار تشريعات -

 تخص الجرائـ المرتكبة في حؽ وسائؿ الدفع الالكترونية وتنفيذىا؛ 
المصرفية عمى استخداـ أحدث النظـ  الإطاراتتدريب مف خلاؿ العنصر البشري وذلؾ رفع مستوى  -

 البنكية، وكذلؾ الرفع مف كفاءة العامميف؛ 
 ؛الدفع الالكترونية ونشر الثقافة النقدية لدى أفراد المجتمعالقياـ بحملات إعلامية حوؿ وسائؿ  -
تشجيع البحث ، و ومتطور يشمؿ أكبر عدد مف الأفراد والمؤسسات متفاعؿخمؽ محيط الكتروني  -

 ؛العممي حوؿ وسائؿ الدفع الالكترونية
ة عوائػدىا، تشجيع فتح فروع لمبنوؾ خارج الحدود ما يساىـ في تفعيؿ لوسػائؿ الػدفع الالكترونػي وزيػاد -

 خصوصا ما تعمؽ بمراقبة العممة الصعبة.
 تحسيف جودة الخدمات مف خلاؿ الاستفادة مف التجارب الدولية الأخرى في ىذا المجاؿ؛ -
 تكويف العماؿ المصرفييف أكثر في مجاؿ تكنولوجيا الإعلاـ والإتصاؿ. -

الالكترونية وأبعاد جودة الخدمة الصيرفة  لربط محاولة مجرد الدراسة تبقى ىذه أخيرا أفاق الدراسة:
 الموضوع في توسّع يكوف ىناؾ أف الممكف مف المصرفية في البنؾ الوطني الجزائري وكالة سطيؼ، حيث

 مف خلاؿ اقتراح المواضيع التالية: 
في البنوؾ العمومية  المصرفية الخدمة في التمييز تحقيؽ في الالكترونية المصرفية الخدمات مساىمة - 

 الجزائرية؛
 الصيرفة الالكترونية ودورىا في زيادة تنافسية البنوؾ. -
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  الكتبأولا: 
   ار الت  دددددددمع ال ددددددد م    التسوووووووودم واللووووووو     ال  ووووووو  د أحمددددددد  حددددددد     محمددددددد    ددددددد    -1

 .7112الق هرة  مصر  
الط  دددددل ا  لدددددء   ار صدددددر    ، تسوووووودم ال  تلووووو   ال  ووووو  د ،إمددددد     ددددد  الرتددددد   ال  ددددد ر  -7

 .7112ل  حر  الت زمع   م    ا ر    
   ار الح مدددددد  ل  حددددددر  الت زمددددددع   مدددددد    الط  ددددددل التسووووووودم ال  وووووو   تم ددددددمر ال   رمددددددل    -3

 . 2005ا  لء 
البط قووووو  ال  ووووو  د  واا ت  ووووو :   اسووووو   وووووو  الو ووووو دتد  ح دددددم  إ دددددراهمع الق دددددم      -4

 . 7117المص رف ال ر مل   مر ت  ل        اتح   1  طالتق د  والق  و د 
    م دددددددددل ال  ددددددددد ع  الت   ل  مددددددددد   إ ا ة اللوووووووووو ةمصددددددددد ي محمددددددددد   ددددددددد م   ل طمدددددددددف   ددددددددد  ا -5

 .7117ص      المم   
   ار أ ددددد مل ل  حدددددر  الت زمدددددع  لوووووو ة الل  ووووو  ال  ووووو  د فمدددددر ز  طددددد ف     دددددل  ز دددددرار     -6

  .7112 م    ا ر    
  الط  ددددل ا  لددددء  م دددد  الم   ددددل التسووووودم الالكت و وووو  تددددرم  فمدددد   تر مددددل  ر مددددل  احدددد    -2

 .7112ال  م مل ل  را  ت  ال حر  الت زمع   مر ت  ل      
 - سووويولد  الب وود ال   دوو  اووو  ا يدوو   الت ودوو  االكت و ووو  محمدد   محمدد  أ دد  فددر ة   -2

 .7113   ار  ائل ل  حر   م    ا ر      اس   ق    
   ار  ائددددددل ل  حددددددر SPSSالت يدوووووو  اا  وووووو س  ااس سوووووو  ب سووووووتل ا    محردددددد    دددددد  ة  -2

 .7112 الت زمع   م    ا ر    
   ار ال قووووو  والب ووووود الالدكت و دوووو   وووو  يوووو  التق دوووو   ال  د وووو مصددددطرء م  ددددف  دددد ف     -11

 .7111م   ل أر لا  ل ط   ل  ال حر  الت زمع   محق  
   ار ال وووود    الالكت و دوووو  دددد  ع محمدددد   دددد ر  الحددددمر     دددد  الرتدددد   زهمددددر ال  دددد  الددددلات    -11

  .7112 ائل ل  حر   الت زمع   م    
،  لدووووو  ال  يدووووو   الالكت و دووووو   ووووو  القطووووو   ال  ووووو   : الواقووووو  وا  ووووو    ائدددددل ال  م ددددد   -17

 .7112  اتح   المص رف ال ر مل   مر ت  ل      الق  و د 
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 ااك  د د  ال ق لا     د :
 ق وووا  ايوو  ال  وو   إقبوو   ايوو  ال ق  وو  الل  وو  تووي د  ل وو س التدد ات    أحمدد  -1

 ال  د ع م  دل التل  دو  اليدبدو ، ال  و    ايو  تطبدقدو    اسو – االكت و دو  ال ود   
  .7113  17لم م   ال     الإ لاممل  ا  مرمل ال  م ل  ال م  مل  الا تص  مل

  م دددددددل  –  م  دددددددل ال  ددددددد ع الإ  ددددددد  مل ال  ووووووو  د  االكت و دووووووو ال  يدووووووو   أحمددددددد   ددددددد را    -7
 .7112محم  خم ر    رة  ال    الح     حر  م   

تطووووو  اللوووو     ال  وووو  د  االكت و دوووو  بوووود  وسوووو س  ال مدددد ط   ،مدددد ة  محمدددد   دددد   ددددزة   -3
الووووو    ال  د ووووو  والتقيد دووووو : ت يدووووو  إ  ووووو س   ووووو د  لواقووووو  و  ووووو م تطوووووو  ال ووووود    

  17  م  ددددددل ال حدددددد ا فدددددد  ال  دددددد ع الم لمددددددل  المح  دددددد مل   دددددد  زاسوووووو االكت و دوووووو   وووووو  الل
 .7116  م ل محم     م ف  الم م ل  

  اسووووو    لووووو  -لووووو     ال ووووود    الالكت و دووووو   ووووو  الب وووووود التل  دووووو أ صدددددومر لددددد مزة    -4
   ددددددد تم ر 2م  دددددددل ا تصددددددد  م ت المددددددد ل  ا  مددددددد ل  ال ددددددد   ،-القووووووو ي الجووووووو ب  اللزاسووووووو  

7112. 
 ل  وو    كآلدوو  االكت و دوو  ال وود   مصدطرء   مد لا   د رة تدد م    ملالدد  حمدزة  -5

 ل د و  اسوتط اد    اسوو -ال  و  د :  الل  وو  لوو ة و وو    اللزاس دو  ال  و   
م  ددل م دد ممع الم رفددل  ، -ال  دوو  ب  د وو  الل  وو  ال  وو    وكوو لا  ا وو    وو 

 .7171ح،ر أفرمل  11  ال    12المر ز ال  م   ت   ف  الم    
ال ووووود    الالكت و دووووو  ك ووووو ل  ل  ووووو    وتطوووووود  الب وووووود ز مدددددر  مددددد ا   دددددممل      دددددل   -6

    م ددددددددل الإخدددددددد ة م تدددددددد ر     دددددددد طم ل  46  م  ددددددددل ال  دددددددد ع الإ  دددددددد  مل   دددددددد   اللزاس دوووووووو 
7116. 

 و  تك ولولدووووو  اللووووو     ال  ووووو  د  االكت و دووووو   ووووو  ا ووووو    الل ووووو ز  را دددددل را دددددي   -2
    م ددددددددل 2ل  را دددددددد ت الإ تم  مددددددددل  الإ  دددددددد  مل   دددددددد    ا    مممددددددددل ال  وووووووو    اللزاسوووووووو  

 .7117ح م ل           الح ف  
أ ووو  لوووو ة الل  ووو  ال  ووو  د  االكت و دووو   ووو  الب وووود اا   دووو  ايووو    ووو   دددلا  محمددد    -2

ال دددددددددددز  الةددددددددددد     الط  دددددددددددل الة  مدددددددددددل  م  دددددددددددل التر مدددددددددددل    م ددددددددددددل  132  ال ددددددددددد   ال  دووووووووووو 
 .7112ا زهر 
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ال وووووود    الالكت و دوووووو   وووووو  الب ووووووود التل  دوووووو   واقوووووو مح دددددد     دددددد       دددددد    دددددد     -2
/  14  م  ددددددل حددددد    ل  را ددددد ت الا تصددددد  مل  الم  ددددد    ووووو   السووووو   اللزاسووووو  أ  و لووووو 

 .7171  17ال ددد  
الم  دددد   م  ددددل   م ددددل ال  ددددا   الجوووودد االكت و  وت اولوووو   لدتوووو  محمدددد    دددد   م  ددددف   -11

  .7116  71ال     32
  م  ددل ال  وو  د  اللوو     لووو ة ل وو     لدوو  الالكت و دوو  ال وود     دد ل    ه لددل  -11

 .7112  ا     الإ ارمل    م ل خ ح ل  ال    ا  ل الا تص  مل ا صمل ل  ح ا
 ال يتقد   ال ي د   ل  : 
  م تقدددددء ال ووووود    االكت و دووووو  ك ووووو ل  ل  ووووو    ال  ووووو    اللزاس دووووو  رحدددددمع ح دددددم    -1

–  المر ددددددز ال دددددد م   - ا ددددددع   تحدددددد م ت - الم   مددددددل ال زائرمددددددل   التحدددددد لات الا تصدددددد  مل
 .7111  أفرمل - رج    رمرمج

، ال ووووووود    االكت و دووووووو  ك ووووووو ل  ل  ووووووو    ال  ووووووو    رحدددددددمع ح دددددددم   هددددددد ار  م دددددددراج  -7
الم تقدددددء الددددد ط   حددددد ل الم   مدددددل المصدددددرفمل ال زائرمدددددل  التحددددد لات الا تصددددد  مل  اللزاس دووووو ،

  .7114 م م ر 15-14 ا ع  تح م ت    م ل الح ف  م م   –

  د  االكت و دووووو  ايووووو  أ ووووو  لوووووو ة اللووووو     ال  وووووصددددد لي الددددد م  مرتددددد    ددددد   ال ددددد ه    -3
 اا   ، –  اسوووو   د ا دوووو  ايوووو  الب وووود ااسوووو    اا   وووو   وووو  ا وووو    :   وووو  الزبوووو س

  .مذ رة م   تمر ف    ع إ ارة أ م ل    مل ا  م ل    م ل الحرق ا   ط  ا ر  

  ال س س  وال  ك ا  اب  : 
  لووووو   –ال ووووود    الالكت و دووووو  ك ت دووووو  لتز دووووو  أ ا  الل ووووو ز ال  ووووو     ر ددددد   أمم دددددل   -1

أطر حدددددل   تددددد رام    دددددع   ددددد ع الت دددددممر  تخصددددد   قددددد     م لمدددددل    مدددددل ال  ددددد ع  اللزاسووووو ،
 .7113/7114  ال زائر  13الا تص  مل  الت  رمل     ع الت ممر    م ل ال زائر 

اااووووو   والات ووووو   ايووووو  لوووووو ة اللووووو      أ ووووو  تك ولولدووووو  ددددد رما  حددددد ط الددددد م    ددددد   -7
أطر حددددددل  ،)الب كدوووووو    اسوووووو  لووووووب ي الب ووووووود التل  دوووووو  اللزاس دوووووو  وا و دوووووو  ول  وووووو 

  تددددددد رام    دددددددع ال  ددددددد ع الا تصددددددد  مل  تخصددددددد    ددددددد     م لمدددددددل   ت مم ددددددد ت    مدددددددل ال  ددددددد ع 
 .7112/7112  ال زائر  1الا تص  مل  الت  رمل     ع الت ممر    م ل  طمف 
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   وووو ت اسووووتل ا  تك ولولدوووو  ال  يو وووو    وووو  ال يوووو   ال  وووو    اللزاسوووو  مدددد     دددد اف  مح  -3
مددددذ رة ل مددددل حدددد،  ة الم   ددددتمر فدددد  ال  دددد ع الإ تصدددد  مل    م ددددل أ دددد    ددددر   ق مدددد   ت م دددد    

7116-7112. 
ال  وو  د   اللو     لوو ة لت سود  كآلدو  الالكت و دو  اا ا ة تطبدوم    د ز  د مر    -4

 إ ارة الم  مد ت  تخصد  الا تصد  مل  ال  د ع فد    تد رام أطر حدل،) د ا دو  و  اسو 
 ال  رددل    م ددل الت ددممر     دد ع  الت  رمددل الا تصدد  مل ال  دد ع   مددل الت ددممر    ددع

 .  2020/2019ال زائر 
 ال  بدو  الو و   و  الالكت و دو  ال  و  د  ال  و     تطوود   تطيبو   محمد   تقدر رت  -5

  قد   تخصد  الا تصد  مل  ال  د ع فد    تد رام   أطر حدلاللزاسو    لو  إلو  ب اجو  ة
 الت دممر     د ع  الت  رمدل الا تصد  مل ال  د ع   مدل الا تصد  مل  ال  د ع   دع  م لمدل 
 .  2014/2013 ال زائر  الح ف  -         ح م ل   م ل

أ ووو  اسوووتل ا  تك ولولدووو  ال  يو ووو    ووو  لوووو ة الل  ووو  ، زامددد    ددد    ددد  الخددد لق الم دددز    -6
أطر حددددل مق مددددل ل مددددل  ر ددددل الدددد  ت رام فدددد  إ ارة   ال  وووو    التل  دوووو :   اسوووو   ق   وووو  وووو  

 .7113    ع إ ارة أ م ل    مل الإ تص      م ل ح      رم   ا  م ل
إ ا ة  لووووو ط  ال ووووود    االكت و دوووووو  وأ  بووووو  ايووووو  الل  ووووو  الب كدوووووو   ددددد رة  ددددد   مددددد ة    -2

، CPA BNAالالكت و دوووو    اسوووو    لوووو  اد وووو   وووو  الوكوووو لا  الب كدوووو  بووووي  البووووواق  
BEA  7112م  ل ال   ع الإ    مل    م ل أع ال  ا    ال زائر    ال    الت  ع. 

دوووو  ك دوووو   وووو  الب وووود الووووت ك   وووو  لووووو ة الل  وووو  الب كدوووو  و  اسوووو   واصدددد لي        ددددرم  -2
أطر حدددددل   تددددد رام فددددد  ال  ددددد ع الا تصددددد  مل    مدددددل ال  ددددد ع الا تصددددد  مل  الووووووط   اللزاسووووو   ،

 .7116 الت  رمل     ع الت ممر    م ل أ     ر   ق م   ت م     ال زائر  
أ ووووو  لووووو ة اللووووو     ال  وووو  د  الالكت و دووووو  ايووووو  صددددلا  الدددد م  مرتددددد    دددد   ال دددد ه    -2

مددددذ رة م   ددددتمر فدددد   ،)د ا دوووو  ايوووو  الب وووود ااسوووو    اا   وووو   وووو  الزبوووو س  و  اسوووو   
 . 7116إ ارة ا  م ل    مل إ ارة ا  م ل    م ل الحرق ا   ط  ا ر    

ال  وووو    االكت و ووووو  و و ز  وووو  ت زدوووووز طدددد هر لطردددد    مم دددد  صددددلا  الددددد م   ال مددددل   -11
  اسوووو    لووو  ب وووود الز  ووو  والت  دوووو  -وتطوووود   يووو  الوووو    ال  د ووو  ليتلوووو  ة االكت و دووو 
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مدددددذ رة مق مدددددل ل حصددددد ل   دددددء حددددد،  ة الم  دددددتر   ،844: وك لووووو  تبسووووو  BADRال دزدووووو  
 .7116-7115  م ل ال ر   الت     ت  ل  

 ل  س : ال واق  الالكت و د 

  http://www.bna.dz/ar:    ل    ال ط   ال زائر  الم  ع الخ   -

 

 

http://www.bna.dz/ar_%20،تاريخ%20الدخول%2013/05/20


 

 

 قــــلاحـــالم
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Fiabilité 
 
Echelle : ALL VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 115 99,1 

Exclua 1 ,9 

Total 116 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,843 35 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES= 1و 2و  3و  4و  5و  6و  7و  8و  9و  11و  11و  12و  13و   

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Fiabilité 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 116 100,0 

Exclua 0 ,0 

Total 116 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,868 13 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 14م 15م  16م  17م  18ا  19ا  21ا  21ا  22ع  23ع  24ع  25ع  26ع  27ه  28ه  29ه   

31ه 31ه  32ث  33ث  34ث  35ث   

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL/MODEL=ALPHA. 
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 Fiabilité 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 115 99,1 

Exclua 1 ,9 

Total 116 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,732 22 

FREQUENCIES VARIABLES=مدة المهنة المستوى العمر الجنس 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Fréquences 

Statistiques 

 مدة المهنة المستوى العمر الجنس 

N Valide 116 116 116 116 116 

Manquant 0 0 0 0 0 

 

Table de fréquences 
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,4 53,4 53,4 62 ذكر 

 100,0 46,6 46,6 54 انثى

Total 116 100,0 100,0  

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18-30 32 27,6 27,6 27,6 

31-40 53 45,7 45,7 73,3 

41-50 23 19,8 19,8 93,1 

05أكثر من   8 6,9 6,9 100,0 

Total 116 100,0 100,0  
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 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,0 6,0 6,0 7 متوسط 

 21,6 15,5 15,5 18 ثانوي

 81,0 59,5 59,5 69 جامعي

 100,0 19,0 19,0 22 دراسات عليا

Total 116 100,0 100,0  

 

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 70,7 70,7 70,7 82 عامل لدى القطاع العام 

 91,4 20,7 20,7 24 عامل لدى القطاع الخاص

 96,6 5,2 5,2 6 تاجر

قاعدمت  4 3,4 3,4 100,0 

Total 116 100,0 100,0  

 

 

 مدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,0 6,0 6,0 7 أقل من سنة 

سنوات 05الى 0من   47 40,5 40,5 46,6 

سنوات 05الى  0من   26 22,4 22,4 69,0 

سنوات 05أكثر من   36 31,0 31,0 100,0 

Total 116 100,0 100,0  

 
COMPUTE 1الوسائل (= 1و   + 2و   + 3و   + 4و   + 5و   + 6و   + 7و   + 8و   + 9و   + 11و   + 11و   +

12و   + 13و ) / 13. 

EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES= 1و 2و  3و  4و  5و  6و  7و  8و  9و  11و  11و  12و  13و   الوسائل 

  /FORMAT=NOTABLE 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 
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Fréquences 
 

 

Statistiques 

0و  2و  3و  4و  0و  6و  7و   

N Valide 116 116 116 116 116 116 116 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,2672 4,3017 3,8362 2,8017 3,8103 3,9914 3,6638 

Ecart type ,90753 ,94381 1,06276 1,38451 1,07067 ,90885 1,06276 

 

Statistiques 

8و  9و  05و  00و  02و  03و   الوسائل 

N Valide 116 116 116 116 116 116 116 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,1638 3,8276 2,9914 3,2500 4,0000 4,1293 3,7719 

Ecart type ,92260 1,04070 1,14585 1,32452 ,90410 ,97383 ,65945 

 
FREQUENCIES VARIABLES= 14م 15م  16م  17م   ملموسية 

  /FORMAT=NOTABLE 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

 
Fréquences 
 

Statistiques 

04م  00م  06م  07م   ملموسية 

N Valide 116 116 116 116 116 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,8621 3,9138 4,0086 3,6724 3,8642 

Ecart type ,83298 ,79748 4,89098 ,96707 1,45453 

 
FREQUENCIES VARIABLES= 18ا 19ا  21ا  21ا  ستجاةةالا   

  /FORMAT=NOTABLE 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

 
Fréquences 

Statistiques 

08ا  09ا  25ا  20ا   الاستجابة 
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N Valide 116 115 116 116 115 

Manquant 0 1 0 0 1 

Moyenne 3,6983 3,4000 3,6897 4,0862 3,7174 

Ecart type ,95298 1,04125 1,05017 ,87047 ,79301 

 
FREQUENCIES VARIABLES= 22ع 23ع  24ع  25ع  26ع   الاعتمادية 

  /FORMAT=NOTABLE 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

 
Fréquences 
 

 

Statistiques 

22ع  23ع  24ع  20ع  26ع   الاعتمادية 

N Valide 116 116 116 116 116 116 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,0259 4,1897 3,8362 3,9569 3,8879 3,9793 

Ecart type ,82842 4,84708 1,07091 ,79556 ,97599 1,21451 

 
FREQUENCIES VARIABLES= 27ه 28ه  29ه  31ه  31ه   الاهتمام 

  /FORMAT=NOTABLE 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

 
Fréquences 
 

Statistiques 

27ه  28ه  29ه  35ه  30ه   الاهتمام 

N Valide 116 116 116 116 116 116 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,7241 3,8879 3,7500 3,6207 3,6810 3,7328 

Ecart type ,98322 ,95800 ,87352 3,94892 1,15419 1,07847 

 
FREQUENCIES VARIABLES= 32ث 33ث  34ث  35ث   الثقة 

  /FORMAT=NOTABLE 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 
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Fréquences 
 

 

 

Statistiques 

32ث  33ث  34ث  30ث   الثقة 

N Valide 116 116 116 116 116 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,8017 4,5431 4,1121 4,1724 4,1573 

Ecart type ,86698 3,81392 ,91149 ,85746 1,17840 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT ملموسية 

  /METHOD=ENTER الوسائل. 

 

 

 

 
Régression 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالوسائل 1

 

a. Variable dépendante : ملموسية 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,458a ,210 ,203 1,29852 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الوسائل 

 

 

ANOVAa 
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Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 51,078 1 51,078 30,293 ,000b 

Résidu 192,221 114 1,686   

Total 243,299 115    

 

a. Variable dépendante : ملموسية 

b. Prédicteurs : (Constante), الوسائل 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,052 ,703  ,074 ,941 

 000, 5,504 458, 184, 1,011 الوسائل

 

a. Variable dépendante : ملموسية 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الاستجاةة 

  /METHOD=ENTER الوسائل. 

 

 

 

 
Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالوسائل 1

 

a. Variable dépendante : الاستجابة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,718a ,516 ,512 ,55400 
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a. Prédicteurs : (Constante), الوسائل 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 37,008 1 37,008 120,579 ,000b 

Résidu 34,682 113 ,307   

Total 71,690 114    

 

a. Variable dépendante : الاستجابة 

b. Prédicteurs : (Constante), الوسائل 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,472 ,300  1,573 ,119 

 000, 10,981 718, 078, 861, الوسائل

 

a. Variable dépendante : الاستجابة 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الاعتمادية 

  /METHOD=ENTER الوسائل. 

 

 

 

 
Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالوسائل 1

 

a. Variable dépendante : الاعتمادية 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,448a ,201 ,194 1,09064 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الوسائل 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 34,028 1 34,028 28,607 ,000b 

Résidu 135,602 114 1,189   

Total 169,630 115    

 

a. Variable dépendante : الاعتمادية 

b. Prédicteurs : (Constante), الوسائل 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,868 ,590  1,470 ,144 

 000, 5,349 448, 154, 825, الوسائل

 

a. Variable dépendante : الاعتمادية 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الاهتمام 

  /METHOD=ENTER الوسائل. 

 

 

 

 
Régression 
 

 

Variables introduites/éliminéesa 
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Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالوسائل 1

 

a. Variable dépendante : الاهتمام 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,532a ,283 ,277 ,91717 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الوسائل 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 37,859 1 37,859 45,007 ,000b 

Résidu 95,896 114 ,841   

Total 133,756 115    

 

a. Variable dépendante : الاهتمام 

b. Prédicteurs : (Constante), الوسائل 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,451 ,497  ,908 ,366 

 000, 6,709 532, 130, 870, الوسائل

 

a. Variable dépendante : الاهتمام 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الثقة 

  /METHOD=ENTER الوسائل. 
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Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالوسائل 1

 

a. Variable dépendante : الثقة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,427a ,182 ,175 1,07021 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الوسائل 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29,122 1 29,122 25,426 ,000b 

Résidu 130,569 114 1,145   

Total 159,691 115    

 

a. Variable dépendante : الثقة 

b. Prédicteurs : (Constante), الوسائل 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,279 ,579  2,208 ,029 

 000, 5,042 427, 151, 763, الوسائل

 

a. Variable dépendante : الثقة 
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