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تسعى الدراسة إلذ معرفة دور التجارة الإلكتًونية في برستُ كفاءة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية، مع التًكيز على برليل واقعها في بعض الوكالات  :ملخص
البنكية، ومدى تطبيقها، ومناقشة أبرز ابؼعوقات التي تواجهها في تطبيق تقنياتها، وقد أظهرت نتائج الدراسة الأبنية البالغة بؽذه الثورة ابؼعلوماتية، وآثارىا على 

 .برستُ آلية ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية
وسنحاوؿ في ىذه الدراسة رصد أىم ابؼمارسات والوقوؼ على أثر التجارة الإلكتًونية في البنوؾ ابعزائرية، كونها أكثر ابؼتعاملتُ بالتكنولوجيا ابغديثة، وبؽا 

بفارسات جديرة بالإىتماـ خاصة في بؾاؿ جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية، لذلك قمنا بدراسة إستطلاعية لآراء عينة من موظفي بعض الوكالات البنكية في 
 موظف، 50ولاية بسكرة، وتم اعتماد ابؼنهج الوصفي التحليلي لتحليل معلومات وبصعها بواسطة استبياف، وبسثلت عينة الدراسة في عينة عشوائية مكونة منة

واستخدمنا أساليب إحصائية متنوعة للتعامل مع البيانات ابؼيدانية، وقد أظهرت النتائج أف ىناؾ أثر وارتباط بتُ التجارة الإلكتًونية وابػدمات ابؼصرفية 
 .الإلكتًونية في الوكالات بؿل الدراسة

 .بذارة الإلكتًونية، جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية، خدمات ابؼصرفية الإلكتًونية، معاملات البنكية، عمل مصرفي إلكتًوني: لكلمات الدفتاح ا
 

Abstract: The study seeks to know the role of e-commerce in improving the efficiency of e-

banking services, with a focus on analyzing their reality in some banking agencies, the extent of 

their application, and discuss the main obstacles faced in the application of their technologies. 

Improving the mechanism of electronic banking. 

In this study, we will try to monitor the most important practices and stand on the impact of e-

commerce in the Algerian banks, being the most modern technology dealers, and have practices 

worthy of attention, especially in the field of quality of e-banking services, so we conducted a 

survey of the views of a sample of the staff of some banking agencies in the province of Biskra. 

Adopting the descriptive analytical method for analyzing and collecting information by means of a 

questionnaire. The study sample consisted of a random sample of 50 employees. Electronic and 

electronic banking in the agencies under study. 

Keywords: e-commerce, e-banking, e-banking quality, banking, e-banking. 
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I  - تمهيد:  

تعد التجارة الإلكتًونية إحدى إفرازات التكنولوجيا، حيث تهدؼ إلذ تسيتَ وزيادة التجارة الدولية، وبرقق ما تقتضيو العوبؼة من رفع 
ابغواجز، وابؼعوقات، كما تعتبر التجارة الإلكتًونية من ابؼتغتَات العابؼية ابعديدة، التي فرضن نفسها بقوة خلاؿ ابغقبة الأختَة من القرف 

العشرين، حيث أصبحت من دعائم النظاـ الاقتصادي العابؼي ابعديد، وأحد الآليات ابؽامة، التي تعتمد عليها عوبؼة ابؼشروعات التجارية 
 .والإنتاجية

إف مصطلح التجارة الإلكتًونية حديث التداوؿ نسبيًا، إلا أف تطبيق التجارة الإلكتًونية كاف قد بدأ في بداية السبعينات من القرف 
ابؼاضي، من خلاؿ عدة تطبيقات حيث كانت أكثر التطبيقات شهرة في ذلك الوقت ىو تطبيق التحويلات الإلكتًونية للأمواؿ، ولكن 

مدى ىذا التطبيق اقتصر على ابؼؤسسات العملاقة، وبعد ذلك ظهر نوع آخر من التطبيقات ألا وىو التبادؿ الإلكتًوني للبيانات، والذي 
ساىم في توسيع تطبيق التجارة الإلكتًونية من بؾرد معاملات مالية إلذ معاملات أخرى، وساىم في زيادة الشرائح ابؼسابنة في ىذه التقنية 

 .من مؤسسات مالية ومصانع بائعي التجزئة ومؤسسات خدماتية أخرى
فالتغتَات التكنولوجية ابؼتسارعة التي شهدتها التجارة أختَا ابؼتمثلة في التحوؿ من ابؼكاف السوقي إلذ الفضاء السوؽ؛ أي التحوؿ من 
التجارة التقليدية إلذ التجارة الإلكتًونية، فرضت على ابؼؤسسات ضرورة مواكبة ىذا التطور للدفاع عن مكانها والسعي للبقاء، وىذا ما 
تطلب من متخذي القرار في إدارة البنوؾ إلذ الإستفادة من ىذا التطور من أجل تقدنً خدماتها للزبائن بتقنيات حديثة ومتطورة تقابل 

 .ابعودة ابؼطلوبة للخدمة
يشهد عابؼنا يوـ تسارع في وتتَة التطور التكنولوجي في بـتلف الأصعدة خاصة في قطاع تقنية ابؼعلومات والإتصالات، ولد تعد ابؼنافسة 

بؿصورة في جودة ابؼنتج فقط، وإبما تعدت ذلك إلذ بزفيض تكاليف الإنتاج واستخداـ التقنيات ابغديثة في عمليات الإنتاج والتسويق 
وتقدنً أفضل ابػدمات للعملاء خاصة في القطاعات ابػدمية ومن ضمنها القطاع  ابؼصرفي الذي بيثل شربوة واسعة من مستخدمي التجارة 

 .لتحقيق رضا الزبائن (ابػدمة)الإلكتًونية، من تغتَات في الأنظمة ، والسعي إلذ التميز في ابؼنتج ابؼصرفي 
 :من ىذا ابؼنطلق كانت إشكالية الدراسة كالآتي

 ما تأثير عمليات التجارة الإلكترونية في جودة الخدمة الدصرفية في الوكالات البنكية لزل الدراسة؟
 :وتتفرع ىذه الإشكالية إلذ التساؤلات التالية

 ىل تأثر نظاـ ابؼعاملات البنكية بالتجارة الإلكتًرونية في  الوكالات ببنكية حل الدراسة؟- 
 ىل سابنت التجارة الإلكتًونية في تطوير ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية في الوكالات البنكية بؿل الدراسة؟- 
 ىل سابنت التجارة الإلكتًونية في زيادة أبنية ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية في الوكالات البنكية بؿل الدراسة؟- 
 ىل سابنت التجارة الإلكتًونية في بروؿ الوكالات البنكية بؿل الدراسة إلذ بنوؾ إلكتًونية؟- 
 ىل أثرت التجارة الإلكتًونية على آلية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية في الوكالات البنكية بؿل الدراسة؟- 

 : للإجابة على إشكالية الدراسة قمنا بصياغة الفرضيات التالية:فرضيات الدراسة
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عمليات التجارة الإلكتًونية وجودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية في الوكالات  " :الفرضية الرئيسية

 :وتتفرع إلذ الفرضيات التالية". بؿل الدراسة
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عمليات التجارة الإلكتًونية وزيادة أبنية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية في  " :الفرضية الفرعية الأولى
 ".الوكالات بؿل الدراسة
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لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عمليات التجارة الإلكتًونية وبروؿ الوكالات بؿل الدراسة إلذ بنوؾ  " :الفرضية الفرعية الثانية
 ".إلكتًونية

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عمليات التجارة الإلكتًونية وآلية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية في  ":الفرضية الفرضية الثالثة
". الوكالات بؿل الدراسة

:  لقدد تعددت وتنوعت الدراسات في موضوع التجارة الإلكتًونية وابػدمات ابؼصرفية، ومن ىذه الدراسات نذكر: الدراسات السابقة
 وتوصلت ،2005-2004التجارة الإلكترونية وآفاق تطورىا في البلدان العربية، مذكرة ماجستير، جامعة الجزائر، رباعي أمينة، - 

الدراسة إلذ أف التجارة الإلكتًونية ىي الآف وللمستقبل عصب الإقتصاد العابؼي، أو ىي جزء مؤثر وىاـ في منظومتو وبرتاج إلذ استثمارات 
ضخمة ورؤية متفتحة أكثر تقبلا للأفكار النقدية العصرية، وىذا اعتمدت عليو الدراسة ابغالية، باعتبار التجارة الإلكتًونية اداة مسابنة في 

. تطوير ابػدمة ابؼصرفية في البنوؾ ابعزائرية
مذكرة ، "Mana banque"، أثر التجارة الإلكترونية على تحسين الخدمات الدصرفية، دراسة حالة البنك الإلكتروني خولة فرحات- 

، وتوصلت الدراسة إلذ أف البنك الإلكتًوني  بتقدنً نفس ابػدمات وابؼنتجات التي تقدمها 2008-2007ماجستتَ، جامعة باتنة، 
البنوؾ التقليدية الأخرى، كما أنو يساىم في توفتَ الوقت والتكلفة من خلاؿ الوسائل ابؼتبعة، في تقدنً خدماتو والتي تتم بطريقة إلكتًونية 

. من خلاؿ أحدث التكنولوجيات ابؼستخدمة في بؾاؿ الصتَفة، وىذا ما بيثل جزء من الدراسة ابغالية
مشتي آماؿ، التجارة الإلكتًونية في ابعزائر، بؾلة البحوث والدراسات القانونية، ىدفت الدراسة إلذ توضيح التنظيم القانوني للتجارة - 

الإلكتًونية في ابعزائر، وما ابزذتو السلطات ابعزائرية من إجراءات قانونية لتأطتَ موضوع التجارة الإلكتًونية الذي صادؽ عليو بؾلس 
، وتوصلت الدراسة غلى أف ابعزائر ابزذت خطوات متثاقلة في بؾاؿ ابؼعاملات الإلكتًونية، 2017الوزراء ابؼنعقد في الرابع من أكتوبر سنة 

 كانت ابػطوة ابغابظة ، بابؼشروع ابؼتعلق بالتجارة الإلكتًونية، والذي ضمن تطور أنظمة الدفع الإلكتًوني في 2017غتَ أنها في سنة 
. البنوؾ ابعزائرية، وىذا ما بيثل جزء من الدراسة ابغالية

رباعي أمينة، التجارة الالكترونية وآفاق تطورىا في البلدان العربية،  - 
I.1 -ماىية للتجارة الإلكترونية: 

 : تعريف التجارة الإلكترونية وخصائصها -أ
لا يوجد تعريف موحد ودقيق للتجارة الإلكتًونية فقد تعدد التعاريف وابؼفاىيم بتُ آراء باحثتُ ومنظمات : تعريف التجارة الإلكترونية - 

ا"Unictral"وبعاف عالية فقد عرفتها بعنة الأمم ابؼتحدة للقانوف التجاري الدولر  النقل الإلكتًوني بتُ جهازين للحاسوب : " بأنهه
 .1"للبيانات التجارية باستخداـ نظاـ متفق عليو لإعداد ابؼعلومات

ا عملية تشمل بصيع أشكاؿ ابؼعاملات  والصفقات التجارية : " أما منظمة التعاوف والتنمية الإقتصادية فتشتَ إلذ أفه التجارة الإلكتًونية بأنهه
التي تتم من قبل الأفراد، وابؽيئات، وتقوـ على أساس معابعة ونقل البيانات الرقمية على اختلاؼ أشكابؽا سواء كانت مكتوبة أو مرئية أو 

  .2"مسموعة
ا بؾموعة متكاملة من عمليات إنتاج  وتوزيع وترويج وبيع منتجات من خلاؿ شبكات : " كذلك  عرفتها ابؼنظمة العابؼية للتجارة بأنهه

 .3"الإتصاؿ، ومن الأمثلة الشائعة للسلع ابؼوزهعة إلكتًونيا، كتب، قطع موسيقية
ا شكلا من أشكاؿ التعامل التجاري ينطوي على تعامل الأطراؼ، بحيث يكوف التبادؿ إلكتًونيًا، بدلًا من ماديًا : " وىناؾ من يراىا بأنهه

 .4"مباشراً
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استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات لتعزيز الإتصالات والصفقات مع بصيع الأطراؼ ذوي ابؼصالح مع الشركة : " فالتجارة الإلكتًونية تتضمن
 .5"كالعملاء، ابؼوردين، ابؼؤسسات ابغكومية، ابؼؤسسات ابؼالية، ابؼديرين، ابؼوظفتُ ، وابعمهور

عمليات الإعلاف عن ابؼنتج : من خلاؿ ما سبق ذكره نستنتج أف التجارة الإلكتًونية تشمل ثلاثة أنواع من العمليات التجارية ىي
 .وعمليات البحث عنو، عملية تقدنً طلب الشراء، وسداد بشن ابؼشتًيات، عملية تسليم ابؼشتًيات

 :كما نستنتج أف
الركيزة الأساسية للتجارة الإلكتًونية تتجلى في فكرة النشاط التجاري فهي أولا وقبل كل شيء بذارة والشبكة الإلكتًونية ما ىي إلا - 

 وسيلة إتصالات؛
 إعتماد التجارة الإلكتًونية على تكنولوجيا ابؼعلومات وشبكة الإتصالات وعلى رأسها شبكة الأنتًنت لإبساـ بـتلف نشاطاتها وعملياتها؛- 
 عدـ اقتصار التجارة الإلكتًونية على عمليات بيع وشراء السلع وابػدمات فقط بل شموبؽا كل عمليات البيع وشراء ابؼعلومات نفسها؛- 
برطيم التجارة الإلكتًونية لكل القيود الزمانية وابؼكانية ابؼعرقلة بغركة التعاملات التجارية وعدـ بقائها حبيسة مكاف أو بلد معتُ، - 

 ؛(أفراد، مؤسسات، أفراد حطومة)وتشمل التجارة الإلكتًونية ثلاثة أنواع من ابؼتعاملتُ 
إذف التجارة الإلكتًونية ىي إستخداـ الوسائل الإلكتًونية ابؼتطورة التي وفرتها ابؼعلومات والإتصالات في إبقاز كافة ابؼعاملات التجارية من 
بيع وشراء ابؼنتجات وتبادؿ ابؼعلومات بتُ البائعتُ وابؼشتًين وغتَىا من  العمليات ابؼتصلة بعقد الصفقات، وإقامة الروابط التجارية بدءًا 

 .من معلومات ما قبل الشراء، وانتهاء ما بعد البيع
 :إف للتجارة الإلكتًونية بؾموعة من ابػصائص تتمثل فيما يلي: خصائص التجارة الإلكترونية- 
؛ أي لا تعرؼ ابغدود ابؼكانية وابعغرافية، لا تعرؼ ابغدود ابؼكانية وابعغرافية فإنشاء موقع بذاري الطابع العالدي للتجارة الإلكترونية- 

 .6على أنتًنت كافي يساعد ابؼؤسسة       كانت صغتَة، بإمكانية التغلغل إلذ أسواؽ ومستخدمي شبكة الأنتًنت، عبر العالد كلو
 أي إمكانية تسليم السلع وابػدمات بالطريقتتُ التقليدية أو بالطريقة الإلكتًونية مباشرة على الطابع الدتداخل للتجارة الإلكترونية؛- 

 .الخ...أنتًنيت كابؼوسيقى والأقراص ابؼدبؾة وأفلاـ الفيديو والأقراص التي برتوي على برامج الكمبيوتر، أو معلومات أو الدروس
أي ابساـ الصفقة التجارية كاملة، بدأً من التفاوض على الشراء والتعاقد ودفع : غياب التعامل الورقي في معاملات التجارة الإلكتًونية- 

 .7(في حالة السلع القابلة للتًقيم)قيمة البضاعة وإستلامها إلكتًونيًا، يتم دوف تبادؿ مستندات ورقية على الإطلاؽ 
نظراً  للتقدـ الذي شهدتو التكنولوجيا ابغديثة ستوفر حتمًا الأماف وابؼوثوقية والنزاىة والصدؽ في : عدـ الكشف عن ىوية ابؼتعاملتُ- 

 .8ابؼعاملات التجارية عبر الأنتًنيت
سرعة لتغيتَ ابؼفاىيم والأنشطة في التجارة الإلكتًونية؛ نظراً للتغتَات ابؼتسارعة التي تتعرهض بؽا أنشطتها، ونظراً لإرتباط أنشطتها بوسائل - 

 .الإتصاؿ الإلكتًوني وبؾالات الإتصالات وابؼعلومات
 : فوائد التجارة الإلكترونية ولساطرىا- ب
 9:تتمثل فيما يلي: فوائد التجارة الإلكترونية- 
 :تقوـ بػ: فالنسبة للأفراد- 
 سا بفا يوفر للزبوف خاصية الوقت للسفر أو الإنتظار في طابور لشراء 24/ سا24توفتَ الوقت وابعهد؛ كوف ابؼواقع الإلكتًونية مفتوحة - 

 منتج معتُ؛
 حرية الاختيار وابؼقارنة بتُ أسعار وأشكاؿ السلع وابػدمات ابؼتوفرة عبر الأنتًنيت؛- 
 خفض الأسعار، فالتسوؽ عبر الأنتًنيت يوفر للمستهلك بذنب تكاليف إضافية، وبزفيض ونفقاتو مقارنة بالتسوؽ العادي؛- 
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 من خلاؿ الإجابة على تساؤلات الزبائن، والتخاطب الشخصي عبر البريد الإلكتًوني؛: نيل رضا ابؼستخدـ- 
 : تسمح بػ: بالنسبة للمؤسسات- 
تسويق أكثر فعالية وأرباح أكثر، وأرباح أكثر؛ نظراً بػاصية الطابع العابؼي في التجارة الإلكتًونية يتيح للمؤسسات التغلغل في الأسواؽ - 

 .العابؼية بفا يوسع قاعدة زبائنها
فعمليات التجارة الإلكتًونية تعد أكثر اقتصادية بسبب وجود قاعدة بيانات على الأنتًنت وبرتفظ : بزفيض مصاريف ابؼؤسسات- 

 .بتواريخ عمليات البيع في ابؼؤسسة وأبظاء الزبائن
تواصل فعاؿ مع الشركاء والعماؿ؛ فالتجارة الإلكتًونية تقلص ابؼسافات وتعبر ابغدود، بفا يوفر طريقة فعالة لتبادؿ ابؼعلومات مع - 

 .الشركاء
 :تتمثل أىم ابؼكاسب التي تعود على المجتمع من خلاؿ تطبيق التجارة الإلكتًونية في: فوائدىا على الدستوى القومي- 
 . من خلاؿ تسويق ابػدمات والسلع عابؼيًا، وبتكلفة بؿدودة، بالإضافة إلذ خاصية سرعة عقد وإنهاء الصفقاتدعم التجارة الخارجية؛- 
 نظراً بؼا تقدمو التجارة الإلكتًونية من خفض لتكاليف والدعاية والإعلاف، وتوفتَ الوقت وابؼكاف اللازمتُ دعم التنمية الإقتصادية؛- 

لتحقيق ابؼعاملات التجارية، ويشتَ أحد الإقتصاديتُ إلذ أف إبلفاض تكاليف العمليات التجارية عبر التجارة الإلكتًونية فيما بتُ قطاعات 
 في اقتصاديات الدوؿ ابؼتقدمة، بفا يعتٍ زيادة الناتج القومي الإبصالر %5يؤدي إلذ زيادة دائمة في مستوى الناتج بدتوسط  ()الأعماؿ 
 من %30 في السنة، وتذكر وزارة ابػارجية الأمريكية أفه التجارة الإلكتًونية وقطاع تقنية ابؼعلومات كليها قد أسهم بحوالر %25بنسبة  

 .10(1998-1995)النمو الناتج المحلي الإبصالر خلاؿ الفتًة 
 من خلاؿ إقامة مشاريع بذارية صغتَة ومتوسطة لأفراد وربطها بالأسواؽ العابؼية بأقل تكاليف استثمارية، وبالتالر خلق :دعم التوظيف- 

فرص جديدة للتوظيف خاصة إذا كاف الأفراد متخصصوف في تقدنً خدمات على ابؼستوى المحلي والعابؼي دوف ابغاجة للإنتقاؿ، بفا يفتح 
 .بؽم المجاؿ للإنطلاؽ في الأعماؿ ابغرة

 فمع بمو التجارة الإلكتًونية وانتشار استخدامها تظهر فرص إستثمارية لتوجيو رؤوس الأمواؿ للعمل في  :دعم القطاعات التكنولوجية- 
تطوير وبرستُ وبرديث البنية التحتية الإلكتًونية، الإلكتًونية، والاستثمار في ابػدمات ابؼصاحبة بؽا بفا يؤدي إلذ خلق وتوطتُ قطاعات 

 .11تكنولوجية جديدة متقدمة تدعم الإقتصاد القومي
 :12بيكن عرض ىذه ابؼخاطر فيما يلي: لساطر التجارة الإلكترونية- 
إمكانية الشراء باستخداـ بطاقات إئتمانية مزيفة من قبل بعض العملاء، بفا بومل أصحاب ىذه البطاقات بأعباء مالية من سلع - 

 وخدمات لد يقوموا بشرائها أصلًا؛
بيكن حدوث تلاعب لبيانات النسخ الأصلية ابػاصة بطلبات الشراء، أو إرساؿ بضائع، وذلك ونتيجة لعدـ وجود مستندات ورقية، - 

 وعدـ إمكانية التوقيع بخط اليد، بدا يهدد ابغقوؽ وابؼصالح ابػاصة للأفراد وابؼشروعات على السواء؛
 ىناؾ إحتمالات بغدوث عمليات نصب واحتياؿ بسبب صعوبة التحقق من شخصية ابؼتعاملتُ؛- 
 من ابؼمكن القياـ بطلب إستًاد سلع بفنوع استًادىا في الأسواؽ المحلية للدولة التي تطلبها؛- 
 .سهولة إفشاء أسرار العملاء والبنوؾ والشركات إلذ ابؼنافستُ من خلاؿ إختًاؽ شبكة الأنتًنيت- 

 : 13من خلاؿ ما سبق ذكره نستنتج أف للتجارة الإلكتًونية بـاطر تصنف إلذ صنفتُ رئيسيتُ بنا
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؛ أي أف ابؼؤسسة بوجود خبراء بـتصتُ لديها قد تتمكن من اصطياد بعض الإختًاقات في أنظمتها والتعامل لساطر يمكن إكتشافها- 
 :معها، ومن أشهر ىذه الإختًاقات

الفتَوسات الرقمية ابؼعروفة بوجود نظاـ بضاية مناسب، يستطيع نظاـ ابؼؤسسة إصطياد ىذه الفتَوسات ابؼعروفة لو بشكل مسبق - 
 .وفي حالة وجود أكثر من مستخدـ لنظاـ ابؼؤسسة قد يستطيع القرصاف تتبع عملية الدخوؿ. والقضاء عليها

يعتمد قراصنة الأنتًنيت في اختًاقاتهم لنظاـ ابؼؤسسة على معلومات ورموز دخوؿ معيهنة، وفي حالة وجود أكثر : قراصنة الأنتًنت ابؽواة- 
من مستخدـ لنظاـ ابؼؤسسة القرصاف تتبع عملية الدخوؿ وابغصوؿ على ذاكرة النظاـ على تلك ابؼعلومات واستخدامها، وبؽذا فإف كانت 

 .ابؼؤسسة تستخدـ آلية تغتَ تلك الرموز بشكل دوري ومسح الذاكرة معينة بواسطة خبرائها فستتمكن من برجيم الإختًاقات
 وابؼقصود ىا بأف بعض الإختًاقات قد تتم دوف سابق دراية بها، إما بغداثتها أو جهل ابؼؤسسة بها، والنابعة :لساطر لا يمكن اكتشافها- 

 :من الأسباب التالية
 رغم وجود أنظمة بضاية من الفتَوسات على أنظمة ابؼؤسسة، إلا أنو ىنالك فتَوسات غتَ معروفة بعد للنظاـ :فيروسات غير معروفة- 

 .قد تتمكن من دخوؿ نظاـ الشبكة وإحداث تلف كبتَ دوف الشعور بو إلا بعد فوات الأواف 
 وىذه تعد من أكبر ابؼشاكل التي تواجهها ابؼؤسسات، فقراصنة الأنتًنيت ليسوا دومًا من ابؽواة، :قراصنة أنترنيت ذوي خبرة عالية- 

فبعضهم بيللك ابػبرة ومهارة تفوؽ كثتَاً من ابؼتخصصتُ، بسكنهم وفي كثتَ من الأحياف من اختًاؽ أنظمة ابؼؤسسة دوف أف يشعر بهم، وقد 
 .تتم جربيتهم دوف اكتشافها

قد يصعب في كثتَ من الأحياف مواكبة التسارع التكنولوجي على شبكة الأنتًنت بشكل عاـ وعلى التجارة : التسارع التكنولوجي- 
 .الإلكتًونية بشكل خاص، بفا بهعل  التكنولوجيا التي تستخدمها ابؼؤسسة قدبية جدا، وابؼشكلكم بعدـ معرفة التقادـ في الوقت ابؼناسب

 : أشكال التجارة الإلكترونية ومتطلباتها -ج
تعد التجارة الإلكتًونية مفهومًا واسعا يشمل أي نشاط أو تعاملات بذارية تتحقق بتُ أطراؼ متعددة : أشكال التجارة الإلكترونية- 

عبر الوسائل الإلكتًونية، وأبنها شبكة الأنتًنت، لذا فإف أي بموذج للتجارة الإلكتًونية، يشتمل على الأطراؼ الأساسية ابؼعنية بالتعامل 
مع العمل التجاري، ودرجة التقنية ابؼستخدمة في إبساـ ابؼعاملات التجارية، وطبيعة ابؼنتجات التي يتم شراؤىا، وعليو بيكن تقسيم التجارة 

 :الإلكتًونية وفقًا للمعايتَ التالية
 بيكن تقسيم التجارة الإلكتًونية حسب طبيعة وىوية :أشكال الدعاملات الإلكترونية وفقًا لطبيعة أطراف الدعاملات التجارية- 

 :الأطراؼ الأساسية ابؼعنية بالتعامل التجاري إلذ عدة أشكاؿ كما ىو موضح في الشكل التالر
 
 
 

 

 

 

 

 الأعمال الأعمال

Business-to Government (B2G) 

Business-to- Business (B2B) 

Business-to-Consumer (B2C) 

Consumer -to Government (C2G) المستهلك الحكومة 

  أشكاؿ التجارة الإلكتًونية(:01)الشكل رقم 

 .91، عماف، ص2009، الوراؽ للنشر والتوزيع، التسويق الإلكترونييوسف حجيم سلطاف الطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي،  :الدصدر
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 :من خلاؿ الشكل نلاحظ أفه التجارة الإلكتًونية تكوف
 يتضمن ىذا النوع من التجارة الإلكتًونية معاملات البيع بالتجزئة بتُ ابؼنتج وابؼستهلك (:B2C)بين وحدة الأعمال والدستهلك - 

النهائي عن طريق الشراء ابؼباشر عبر شبكة الأنتًنيت، وتتمثل التطبيقات الأكثر شيوعًا بؽذا النمط من التجارة الإلكتًونية في بؾاؿ السلع 
 .14(...التأمتُ والأعماؿ ابؼصرفية، وحجوزات السياحة وتذاكر السفر، الخ)وابػدمات  (الخ..الكتب، برامج الكمبيوتر)

 بيثل ىذا النوع من التجارة الإلكتًونية العمليات التجارية التي تتم بتُ بعضهم :(B2B)بين وحدات الأعمال وبعضها البعض - 
البعض، وأيضًا بتُ مؤسسات الأعماؿ وبعضها البعض من خلاؿ شبكة الإنتًنيت، كما يتضمن ىذا النوع الصفقات ابؼالية التي تتم بتُ 

 من حجم التجارة الإلكتًونية الإبصالية في %90حوالر " B2B "الفئات السابقة فيما بينها وبتُ البنوؾ، حيث يبلغ حجم التجارة 
 .B2C" 15 "الوقت ابغاضر، ويتوقع أغلب ابػبراء أف ىذا النمط من التجارة الإلكتًونية سوؼ يستمر في النمو وبدعدؿ أسرع من بمط 

 يتمثل دور التجارة الإلكتًونية ىنا في بصيع ابؼعاملات التي تتم بتُ ابغكومة وابؼؤسسات، (:B2C)بين وحدات الأعمال والحكومة - 
حيث تقوـ ابغكومة بعرض الإجراءات واللوائح والرسوـ وبماذج ابؼعاملات على شبكات الأنتًنت بحيث تستطيع ابؼؤسسات الإطلاع عليها 

 .16بطريقة إلكتًونية وتقوـ بإجراء ابؼعامة إلكتًونيًا دوف ابغاجة للتعامل مع ابؼكاتب ابغكومية

 ويعتٌ ىذا ابعزء من التجارة الإلكتًونية يتقدنً ابػدمات التي بوتاجها ابؼواطنوف من خلاؿ شبكة (:G2C)بين الحكومة والدستهلكين - 
الأنتًنت، ويتمثل ذلك في نشر وتوضيح التعليمات ابػاصة باستخداـ ابؼستندات والأوراؽ والشاىدات الربظية، وأيضًا سداد الفواتتَ 

 .17ابؼختلفة وخدمات البنوؾ من خلاؿ شبكة الأنتًنت، وغي ذلك من العمليات ابغكومية ذات الصلة

 يوجد تصنيف آخر للتجارة الإلكتًونية :أشكال التجارة الإلكترونية وفقًا لدرجة التقنية الدستخدمة في إتمام الدعاملات التجارية- ب
فأي سلعة أو خدمة إما .(الوكيل)من وجهة نظر الباحثتُ، وذلك إعتمادًا على درجة تقنية ابؼنتج وعلى تقنية العملية، وعلى تقنية الوسيط 

أف تكوف ملموسة أو رقمية، وأي وكيل إما أف يكوف ملموسًا أو رقميًا، وأي عملية إما أف تكوف ملموسة أو رقمية، وبناءًا على ذلك 
 .18بذارة تقليدية بحتو، بذارة إلكتًونية بحتو، بذارة إلكتًونية جزئية: فالتجارة تقسم إلذ ثلاثة أقساـ

لكي تصبح التجارة عبر شبكة الأنتًنيت متاحة في أي بؾتمع  فإنو لا بد من توفر البيئة ابؼناسبة وكذلك : متطلبات التجارة الإلكترونية- 
 :19ابؼتطلبات اللازمة لتحقيقها، وتقسم ىذه ابؼتطلبات كالآتي

 وتشمل البتٌ الداعة للتجارة الإلكتًونية وعقد التعاملات التجارية عبر شبكة الأنتًنيت، ومن أبرز مكونات :البنية التحتية الإلكترونية- 
وتشمل شبكات الإتصاؿ السلكي واللاسلكي وأجهزة الإتصالات من فاكس " ICT"ىذه البنية قطاع تقنية ابؼعلومات والإتصالات 

وىواتف ثابتة ومتنقلة وكذلك أجهزة ابغاسوب وبرامج التطبيقات والتشغيل وخدمات الدعم الفنية ورأس ماؿ البشري ابؼستخدـ في أعماؿ 
التجارة الإلكتًونية التي تساعد على انتشار استخداـ الأنتًنيت وتهيء البيئة ابؼناسبة للتجارة الإلكتًونية ويعتبر انتشار الأنتًنيت عاملا 

ا بدثابة القناة الإلكتًونية أو السوؽ الإلكتًوني الذي تتم من خلابؽا ابؼعاملات والتبادلات  رئيسًا في الدخوؿ للتجارة الإلكتًونية لأنهه
التجارية، كما أف انتشار الأنتًنيت يعتمد على توفر عناصر أساسية منها توفر أجهزة  ابغاسب الآلر الشخصية وابغاسبات ابؼضيفة 

 .وإمكانية الدخوؿ إلذ الأنتًنيت
 وتشمل التشريعات والقوانتُ والقواعد التي تتلاءـ مع طبيعة التجارة عبر  شبكة الأنتًنيت، :التشريعات والأنظمة للتجارة الإلكترونية- 

وبسثل ىذه التشريعات الإطار القانوني والتنظيمي الذي يضمن استمرار التجارة الإلكتًونية وبضاية حقوؽ الأفراد ابؼتعاملة فيها، ويتكفل ىذا 
الإطار القانوني بإبهاد الأدوات القانونية التي تتناسب التعاملات الإلكتًونية مثل وسائل التعاقد عبر شبكة الأنتًنيت أو عبر البريد 
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الإلكتًوني والشروط اللازمة لذلك، وفض النزاعات التجارية الإلكتًونية سواء كانت في داخل المجتمع أـ كانت بتُ أطراؼ في دوؿ بـتلفة 
وكذلك التعامل مع وسائل الإثبات للأطراؼ ابؼتنازعة بذاريًا عبر شبكة الأنتًنيت وتشمل أيضًا ىذه التشريعات القضايا ابؼتعلقة بحقوؽ 

ابؼلكية الفكرية وابعرائم الإلكتًونية وبرديد مفهوـ الضرر الناجم عن تلك ابعرائم والتعامل مع التوقعات الإلكتًونية وما ىي صيغة الإبهاب 
 .والقبوؿ إلكتًونيًا

 وبيثل ىذا ابعانب أحد مقومات التجارة الإلكتًونية في أي بؾتمع وتشكل ىذه ابؼوارد البشرية ابؼتخصصتُ في :توفر الدوارد البشرية- 
قطاع تقنية ابؼعلومات وشبكات الإتصاؿ والأنتًنيت والبرامج التطبيقية ذات العلاقة بالتجارة عبر الأنتًنيت، ومن ناحية أخرى تتطلب 

التجارة الإلكتًونية ما يسمى بالإستعداد الإلكتًوني أي المجتمع القادر والذي لديو الرغبة في استخداـ وبفارسة التجارة عبر شبكة الأنتًنيت 
ويرتفع معدؿ الإستعداد الإلكتًوني لأي بؾتمع من خلاؿ تطوير نوعية الأنظمة التعليمية وتوسيع دائرة الفرص لأفراد المجتمع للإستفادة منها 

حتى يصبح بؾتمعًا ذا معرفة وثقافة تكنولوجية بالإضافة إلذ توفتَ الفرص للمؤسسات وابؼعاىد التعليمية وابؼدارس لاستخداـ تقنية 
 .ابؼعلومات والإتصالات وتكييف ابؼناىج التعليمية مع ابؼعارؼ التقنية

I.2 -جودة الخدمة الدصرفية الإكترونية 
لقد عرؼ عالد الأعماؿ ابؼصرفية برولًا نوعيًا غتَه من أبعاد، وأىداؼ استًاتيجيات البنوؾ في العقود القليلة الأختَة، وكاف ذلك نتيجة 

منطقية لثورة التكنولوجيات ابعديدة في الإعلاـ والاتصاؿ، وعوبؼة الأسواؽ ابؼالية، وابؼصرفية، ىذا ما أدى بابؼؤسسات ابؼصرفية خاصة، 
.  وابؼالية عامة بالابذاه بكو تقدنً نوع جديد من ابػدمات يتماشى مع ما أصبحت تتهسم بو سوؽ الصتَفة

 : تعريف الخدمات الدصرفية الإلكترونية وجودتها-أ
ا: تعريف الخدمات الدصرفية الالكترونية-  إجراء العمليات ابؼصرفية بطرؽ الكتًونية أي ": تعرهؼ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على أنهه

استخداـ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ابعديدة، سواء تعلق الأمر بالأعماؿ ابؼصرفية التقليدية أو ابعديدة، وفي ظل ىذا النمط لن يكوف 
أنظمة : "عبارة عن ، فهي20"الزبوف مضطرا للتنقل إلذ البنك إذا أمكنو القياـ بالأعماؿ التيه يريدىا من بنكو من أي مكاف وفي أي زماف

تعمل على ابػط، تسمح للزبائن الاستفادة من بؾموعة من ابػدمات البنكية انطلاقا من حاسوب شخصي يتم ربطو بحواسيب البنك عبر 
، فهي 21"ابػطوط ابؽاتفية، وىي بسكن من إجراء العمليات البنكية ليس على مستوى بؿلي فحسب بل على مستوى عابؼي دوف انقطاع

ابػدمات التي يقدهِّمها العديد من البنوؾ، والقطاعات الاقتصادية، وابؼؤسسات الائتمانية، التي تسمح بإجراء ابؼعاملات ابؼصرفية عبر ": إذف
مثل ابؼساعد الرقمي )الأنتًنيت، باستخداـ أجهزة الكمبيوتر الشخصية، وابؽاتف المحموؿ، أو ابغاسوب الشخصي المحموؿ باليد 

 .22"(الشخصي
إذف ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ىي ابػدمات التيهِّ تقدهِّمها البنوؾ مستعملة في ذلك تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ،من خلاؿ الأنتًنيت 

وابؼوزع الآلر، والشبكات ابػاصة وابؽاتف النقاؿ، والثابت، وابغساب الشخصي، دوف انقطاع خلاؿ كل أياـ الأسبوع، وبسرعة فائقة، 
 .وبتكلفة أقل، ولا داعي لتنقل الزبوف إلذ البنك

ا: تعريف جودة الخدمات الدصرفية الالكترونية-  التقييم وابغكم الشامل للعملاء عن جودة للخدمات الإلكتًونية ابؼطروحة : "تعرهؼ بأنهه
ملائمة ما يتوقعو العملاء من ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدهمة إليهم، باستخداـ الوسائل التكنولوجية ابغديثة مع : "، فهي23"في السوؽ الافتًاضي

إدراكهم الفعلي للمنفعة، التي بوصلوف عليها نتيجة حصوبؽم على ابػدمة، لذا فإف ابػدمة ابعيدة من وجهة نظر الزبائن ىي التي تتهفق 
دمة ابؼصرفية ابؼقدمة تعبر عن مدى تطابق ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من طرؼ البنك، من خلاؿ شبكات ، فالخ24"وتتطابق مع توقعاتهم

ا تتميهز بػ  25: الأنتًنيت مع توقعات العملاء، كما أنهه
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ابؼصرفية تتم إلكتًونيا  (الزبوف، مقدهِّـ ابػدمة)إذ أف كافة الإجراءات وابؼراسلات بتُ طرفي ابػدمة : اختفاء الوثائق الورقية للمعاملات- 
 دوف استخداـ ورؽ ووثائق ربظية؛

وذلك لتوسيع نشاطها عابؼيا دوف ابغاجة إلذ التفرع ابػارجي أو زيادة ابؼوارد البشرية أو زيادة : فتح المجال أمام البنوك صغيرة الحجم- 
فروع داخلية جديدة حيث بيكن استهداؼ بصيع العملاء من خلاؿ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية؛ 

إذ لا يراىا كل من متلقي ابػدمة، ومقدمها حيث تقوـ ابػدمات الالكتًونية بالتعرؼ على متلقي ابػدمة : عدم إمكانية تحديد الذوية- 
 وتقدنً ابػدمة لو وىذا ما تعابعو التكنولوجيا بالعديد من وسائل التأمتُ للتعرؼ على ابؽوية الإلكتًونية؛

وذلك دوف ابغاجة لذىاب الزبوف إلذ البنك وبذؿ جهد ووقت إذ بيكن تسليم ابػدمة إلكتًونيا : إمكانية تسليم الخدمات إلكترونيا- 
 كشوفات ابغساب والأرصدة؛. وتوفتَ الوقت وابعهد ومثاؿ ذلك

إذ تستطيع البنوؾ من خلاؿ تقدنً خدماتها إلكتًونيا من مواكبة التطور السريع في قطاع ابػدمات : سرعة تغيير القواعد الحاكمة- 
 .ابؼصرفية والقياـ بتقدنً خدمات جديدة وبسرعة عالية من خلاؿ ابػدمات الإلكتًونية

  :تصنيف الخدمات الدصرفية الإلكترونية، وأبعادىا  -ب
 : 26تصنف إلذ الأشكاؿ التالية: تصنيف الخدمات الدصرفية الإلكترونية- 
 وىي ابػدمات التي تكوف في متناوؿ الزبوف متى ما احتاج  إليها، ولا يلاقي فيها أية مشكلات في ابغصوؿ عليها، :خدمات ميسرة- 

لكزنها ميسرة ومتاحة وسهلة ابؼناؿ، كخدمات السحب والإيداع أو  استخداـ البطاقة البنكية وكذلك الإستخداـ الآلر من خلاؿ ابؼكائن 
وابؼعدات ابؼتوفرة، في  البنك وخارجو، أو حتى الاتصاؿ التليفوني من خلاؿ الشبكات ابؼتاحة الإلكتًونية ابؼنتشرة في أماكن متفرقة من 

ا تقدـ بؾانًا دوف أي مقابل، إذ تلجأ البنوؾ إلذ تقدبيها للزبائن بصور  منطقة أو القطر مثلًا، وغالبًا ما تكوف أجورىا واطئة نسبيًا أو أنهه
 .عديدة وبـتلفة طمعًا في إرضاء الزبائن ، وتتكرر باستمرار يوميًا أو أسبوعيًا، وقت ابغاجة تبعًا لشكلها أو نوعيتها

 غالبا ما يبذؿ الزبوف جهدًا في سبيل ابغصوؿ على ىذه ابػدمات والتي لا يتكرر استخدامها إلا بفتًات زمنية متباعدة :خدمات تسوق- 
نسبيًا، أو قد يكوف إستخدامها وقت ابغاجة أو في مواسم معينة أو حالات معروفة، فقد يبذؿ الزبوف جهدًا للحصوؿ على قرض وفق 
مواصفات وشروط معروفة، أو أف ابػدمة لا تقدـ إلا في وقتها، ولا تتاح في أي وقت كاف، فالقروض لا بسنح على بكو عشوائي دوف 

شروط معينة، وإبما يتطلب الأمر توافر جوانب معينة بسكن من برقيق القرض ىذا، كالقدرة على الإيفاء والضماف بعد القرض وغتَىا من 
 .الإعتبارات الأخرى

 ىذه ابػدمات لا تقدـ إلا بشكل وخاص للمستفدين منها، وبؽا خصوصية ومعينة ينفرد بها البنك عن آخر، فبعض :خدمات خاصة- 
البنوؾ قد لا تقبل الودائع أو فتح ابغسابات لديها إلا من خلاؿ برمل الزبوف الأجور مقابل ىذه ابػدمة، أو تكوف ابػدمات النقدمة 

 .مقتًنة أساسًا بتوصية الزبوف، إذ يتم تصميم ابػدمة وفق رغبة الزبوف وحاجتو بؽا وعلى النحور الذي يراه مناسبًا لعملو أو نشاطو
  : 27وتتمثل  في: أبعاد جودة الخدمة الدصرفية الإلكترونية- 
 .؛ أي التسليم حسب ابؼوعد، وتعرؼ اعتمادية بكونها القدرة على تقدنً وعود ابػدمة بشكل موثوؽ ودقيقالإعتمادية- 
 . أي وجود الإرادة بؼساعدة الزبائن وتزويدىم فوراً بابػدمة، ويركز ىذا البعد على المجاملة واللطفالإستجابة؛- 
 . وتعدٌّ مؤشراً يعبر عن درجة الشعور بالأماف والثقة في ابػدمة ابؼقدمة ومن يقدمها:الثقة والتوكيد- 
أي قدرة مقدـ ابػدمة على أف يكوف على قدر من الإحتًاـ والأدب، ويتسم بابؼعاملة الودية مع ؛ (التعاطف)التقمص والإعتناق - 

 .الزبوف
 . أي تصوير ابػدمة ماديًا، وذلك بوصفها مظهراً خارجيًا للتسهيلات ابؼادية وابؼستلزمات والأشخاص ومواد الإتصاؿ:الدلموسية- 
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I.3 -جودة الخدمة الدصرفية في سياق الأعمال الدصرفية الإلكترونية :
 :مفهوم العمل الدصرفي الإلكتروني والبنوك الإلكترونية- أ

من أحدث " Banking Internet: "يعتبر العمل ابؼصرفي  عبر الأنتًنت أو ما يسمى بالػ: تعريف العمل الدصرفي عبر الأنترنت - 
ابؼواضيع ابؼصرفية التي تلقى اىتماما كبتَاً من قبل المجتمع ابؼصرفي الدولر، نظراً بؼا ينطوي عليو ىذا العمل من نظم وتقنيات متطورة على 

والتطور التكنولوجي في بؾاؿ نظم " E-Commerce"مستوى عاؿ من التعقيد، تتواكب والتطور في بؾاؿ التجارة الإلكتًونية 
 .وتطور تكنولوجيا ابغاسوب ووسائل الإتصاؿ عبر العالد" Information Systems"ابؼعلومات 

كل العمليات أو النشاطات التي يتم عقدىا أو تنفيذىا أو التًويج بؽا بواسطة الوسائل : " ويعرهؼ العمل ابؼصرفي الإلكتًوني بأنو
، وذلك من قبل البنوؾ أو ابؼؤسسات ...الإلكتًونية، أو الضوئية مثل ابؽاتف، ابغاسوب، الصراؼ الآلر، الأنتًنيت، التلفزيوف الرقمي 

ابؼالية، وكذلك العمليات التي بهريها مصدروا بطاقات الإيفاء أو الدفع أو الإئتماف الإلكتًوني بأنواعها وأيضًا ابؼؤسسات التي تتعاطى 
التحاويل النقدية إلكتًزنيًا ومواقع العرض والشراء والييع وتأدية سائر ابػدمات الإلكتًونية للأدوات ابؼالية على بـتلف أنواعها ومراكز 

، حيث يصبح عميل البنك "العمل ابؼصرفي الذي تكوف فيو الأنتًنت وسيلة أخرى: " التسوية وابؼقاصة العائدة إليها، ويعرهؼ أيضًا بأنو
قادراً على الإتصاؿ بالبنك، وبدساعدة نظم إلكتًونية للإستفادة من ابػدمات وابغصوؿ على ابؼنتجات ابؼصرفية ابؼختلفة التي يقدمها البنك 
من خلاؿ إستخداـ جهاز ابغاسوب الشخصي ابؼوجود لديو يسمى بابؼضيف والإتصاؿ بجهاز البنك أي مضيف آخر، وكل ذلك عن بعد 

 .28وبدوف ابغاجة للإتصاؿ ابؼباشر بدوظف البنك البشري
فإف ىناؾ ثلاث صور  ووفقا للدهراسات العابؼية، وبرديد الدراسات جهات الإشراؼ والرقابة الأمريكية والأوروبية: البنوك الإلكترونية- 

 29:للبنوؾ الإلكتًونية على الأنتًنيت تتجلى في
ىو ابؼستوى الأساسي للبنوؾ الالكتًونية، وابغد الأدنى من النشاط الإلكتًوني ابؼصرفي، يقدهـ معلومات تفصيلية حوؿ : الدوقع الدعلوماتي- 

 .خدماتو، وبرابؾو، ومنتجاتو ابؼصرفية، وقد أنشئت أغلبية البنوؾ ىذا ابؼوقع بهدؼ الدعاية والتسويق
ىو الذي يسمح للزبوف بالتفاعل، والتواصل مع مصرفو كإرساؿ بريد إلكتًوني للحصوؿ على بعض : الدوقع التفاعلي أو الإتصالي- 

 .ابؼعلومات ابؼصرفية، والإطلاع على حسابو ابؼصرفي وتعبئة طلبات بعض ابؼعاملات، كطلب دفتً الشيكات أو طلب تبديل بطاقة مصرفية
ىو ابؼستوى الذي بيارس فيو البنك خدماتو، وأنشطتو في بيئة إلكتًونية وتشمل ىذه الصورة السماح للزبوف بالوصوؿ : الدوقع التبادلي- 

 إلذ حساباتو، وإجراء الدفعات النقدية إجراء ابغوالات بتُ حساباتو، داخل البنك أو مع جهات أخرى
 تعدُّ التجارة عبر الأنتًنت، وسيلة فاعلة بيكن من خلابؽا الإجابة :علاقة التجارة الإلكترونية بجودة الخدمة الدصرفية الإلكترونية- ب

والرد على أسئلة واستفسارات ابؼتعاملتُ بالأسلوب التحاوري ابؼباشر ابؼتاح بؼستخدمي شبكة الأنتًنيت ولاسيما فيما يتعلهق الأمر بالقطاع 
ابػدمي وابؼنتجات غتَ ابؼلموسة كالبرابؾيات والبحوث والإستشارات وابػدمات ابؼالية وخدمات السياحة وغتَىا، فالتعامل مع ابػدمات 

فيو من ابؼرونة ما بهعلو بـتلفًا عن التعامل مع السلع، فمن السهل دفع حساب فاتورة أو تسلم مبلغ إلكتًونيًا، ولكن شراء ابؼنتجات ابؼادية 
ابؼلموسة يتطلب التعرؼ الدقيق على التفاصيل، فضلًا عن كونو يدخل في باب التأكد والذوؽ والإطلاع الفعلي على ابؼعروض من ىذه 

 . 30السلع، وىذا ما جعل التعامل مع السلع ابؼادية ابؼلموسة يأخذ صفة المحدودية
وفي ضوء ذلك تزايد عدد ابؼؤسسات صناعة وتقدنً ابػدمة في القطاعتُ وابػاص والعاـ خلاؿ العقود الثلاثة ابؼاضية، وابزذ ىذا النمو 

: تنوع ابػدمات، وتعدد شركات تقدنً ابػدمة وتشابو السلع مع ابػدمات من حيث العناصر ابؼكونة للنظاـ الإنتاجي: بعدين بنا
 .31ابؼدخلات، عمليات التحويل، ابؼخرجات والتغذية العكسية

 32:أبنية ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية فيما يلي وتتجلى 



 

 

 الجزائرية للبنوك الإلكترونية الدصرفية الخدمات تطوير في الإلكترونية التجارة مساهمة

 . 2019 ديسمبر  03 ـ 02الجزائر  الوادي، لخضر، حمو الشهيد جامعة الدستدامة التنمية تحديات و الدولية للتجارة الحديثة الاتجاىات: الدولي ملتقى 97
 

بزفيض النفقات التي يتحملها البنك لإجراء ابؼعاملات؛ إذ لا بوتاج العميل إلذ الإنتقاؿ للبنك بفا يؤدي إلذ عدـ ابغاجة إلذ إنشاء - 
 فروع جديدة للبنوؾ خاصة في ابؼناطق ابؼعزولة جغرافيًا، بل يكفي إجراؤىا عن طريق ابػدمات الإلكتًونية للبنك؛

إف تسويق ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية بيكن من ابغفاظ على ابغصة السوقية والقياـ : الصمود في وجو ابؼؤسسات ابؼصرفية الأخرى- 
بزيادتها وذلك من خلاؿ الأساليب ابؼختلفة التسويقية التي تساعد في مواكبة تطور ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼختلفة عن طريق 

 .تكنولوجيا الإتصالات
إف بفارسة البنك تقدنً معاملاتو البنكية عن طريق ابػدمات الإلكتًونية تساعده بإمتلاؾ ميزة تنافسية : زيادة ارتباط العملاء بالبنك-  

 .وتدعيم علاقتو مع عملائو بفا يؤدي إلذ زيادة ارتباطهم بهذا البنك والولاء بؽم دوف غتَه
من أىم بفيزات ابػدمات الإلكتًونية ميزة الوصوؿ إلذ قاعدة عريضة من العملاء عبر : إمكانية الوصوؿ إلذ قاعدة أوسع من العملاء- 

 .العالد دوف التقيد، بدكاف أو زماف معتُه 
إذ أصبحت ىناؾ عمليات مصرفية جديدة لا بيكن لأي بنك من أدائها إلذ عملائو إلا إذا كاف : تقدنً خدمات مصرفية كاملة وجديدة- 

 .بيلك خدمات إلكتًونية معينة بؼا تتميز تلك العمليات ابؼصرفية بالسرعة في الأداء والدقة
 غن الأعماؿ ابؼصرفية عبر شبكة الأنتًنيت بسثل خدمة فرد لآخر، حيث :جودة الخدمة في سياق الأعمال الدصرفية الإلكترونية- ج

بودد كل زبوف في البنك أسلوب التفاعل مع البنك باستخداـ الشبكة، فإذا اعتبر البنك الأنتًنيت كوسائل طويلة الأجل لتحقيق الأىداؼ 
 .الإستًابذية لو، فمن الضروري التًكيز على تقدنً خدمات ذات جودة عالية عبر شبكة الأنتًنيت

وبذلك بهب تعظيم جودة إبهابية ضمانًا لتحقيق رضا الزبائن، والزبائن في القطاع ابػدمي ىم أكثر حساسية بعودة ابػدمة وتسليم ابػدمة، 
وىم الأفراد الذين يقعوف في خط ابؼواجهة دائما، وىذه الأياـ بفضل ثورة التجارة الإلكتًونية أصبح الإتصاؿ من خلاؿ تفاعل تقنيات 

ابؼعلومات والتقنيات الذاتية للخدمة ، وإدراؾ الزبوف للخدمة ابؼقدمة بواسطة نقاط الشراء وبغظات الثقة التي بذعلو يقرر عملية استمرار 
التعامل مع البنك أو الإمتناع عن ذلك، ومن واجب التًكيز ىنا على ابؼواصفات الكمية للخدمة مثل ابؼلاءمة وابؼوثوقية والإستجابة 

والتوكيد وىذه ابؼواصفات بهب توفرىا بشكل كامل في ابػدمات ابؼصرفية عبر شبكة الأنتًنيت؛ أي بهب اف تصمم في ابػدمة ابؼصرفية 
ابؼقدمة، وبهب أف يراقب مديروا البنوؾ في أي مستوى كانوا مستوى ابعودة في ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية، وبالتالر يكوف البنك قادراً 
على مواجهة البنوؾ الأخرى ابؼنافسة، إضافة إلذ ضرورة إعطاء التوجيهات للتًكيز على أساليب تصميم ابعودة وفهم أدوات برقيقها بدقة 

 .33انسجامًا مع ابؼقاييس الطويلة الأجل بعودة ابػدمة
II  - إجراءات الدراسة الديدانية :  

 إلذ بؾتمع الدراسة والأدوات ابؼعتمدة، وأختَا صدؽ وثبات أداة الدراسة، بؿل الدراسة لبنك الفلاحة نتطرؽ سوؼخلاؿ ىذا ابعزء 
 .وكالتي بسكرة، CPA" ، وكذلك بالقرض الشعبي ابعزائري "BADR"والتنمية الريفية 

II .1 - الدراسة وتقنية الدعاينةوعينة لرتمع : 
ىو المجموعة  التي يهتم بها الباحث، والتي يريد أف يعمم عليها النتائج التي يصل عليها من العينة، ابؼتمثلة في ابؼوظفتُ  :لرتمع الدراسة- أ

 بسكرة حيث بلغ عددىم الإبصالر تي وكاؿ"CPA"  وكذلك بالقرض الشعبي ابعزائري "BADR"في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
50. 
 تتمثل في موظفي الوكالات بؿل الدراسة من الأشخاص ابؼعنيتُ بالاستبياف في بنك الفلاحة والتنمية الريفية :وحدة الدعاينة- ب
"BADR" وكذلك بالقرض الشعبي ابعزائري ، "CPA" وكالتي بسكرة. 
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من بؾتمع الدراسة، برمل خصائص وصفات ىذا المجتمع، وبسثلو فيما بىص الظاىرة  (جزء)ىي عبارة عن شربوة : عينة الدراسة- ج
 ، "BADR" فرد من أفراد بنك الفلاحة والتنمية الريفية 50موضوع البحث، ويتم اختيارىا بطريقة معينة، وقد تضمنت عينة الدراسة 

.  فرد إداري من خلاؿ العينة ابؼقصودة60 وكالتي ولاية بسكرة  من أصل "CPA"وكذلك بالقرض الشعبي ابعزائري 
وترتكز على اختيار الأفراد الذين يستجبوف أكثر للموضوع؛ أي لديهم دراية واسعة بدضموف الدراسة كونهم :  تقنية الدعاينة-د

إذ متخصصوف، ولسنا بكن ابؼتخصصتُ بل مدير ابؼوارد البشرية من أرشدنا لذلك لأنها برقق أغراض الدراسة على سبيل العينة ابؼقصودة، 
لعدـ اكتماؿ الإجابات فيها، أما الإستمارات  (03)استمارة استبعدت  (53)استمارة على  الأفراد ابؼبحوثتُ استًد منها  (60)تم توزيع 

. من الإستمارات ابؼوزهعة (%88)فهي التي خضعت للتحليل أي ما نسبتو  (50)ابؼتبقية وىي 
II .2 -كأداة ىامة للحصوؿ على ابؼعلومات والبيانات تم اعتماد في ابعانب ابؼيداني على الإستبياف الذي أعد بؽذا الغرض، :أداة الدراسة

 ، "BADR"من ابؼبحوثتُ في الوكالات بؿل الدراسة، وانطلاقا من ذلك تم تصميم استبياف وزع في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 .بسكرة على ابؼبحوثتُ تي  وكاؿ"CPA"وكذلك بالقرض الشعبي ابعزائري 

: قسم الاستبياف إلذ ثلاثة بؿاور ىي: تقسيم الاستبياف- 
 . تضمن البيانات الشخصية لعينة الدراسة ابؼتعلقة بأفراد العينة :المحور الأول
ابػماسي، بإعطاء " ليكرت" عبارة  باعتماد مقياس 11وابؼشكل من  (متغتَ مستقل) تضمن عمليات التجارة الإلكتًونية :المحور الثاني

للإجابة  (4)للإجابة موافق بدرجة متوسطة، الدرجة  (3)للإجابة غتَ موافق، الدرجة  (2)للإجابة غتَ موافق بشدة، الدرجة  (1)الدرجة 
[ 5-1]فقد تراوح مدى الإجابة من . للإجابة موافق بشدة  (5)موافق، والدرجة 

أبنية ابػدمة :  عبارة موزعة على ثلاثة أبعاد13وابؼشكل من  (متغتَ تابع) تضمن جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية :المحور الثالث
ابػماسي، بإعطاء الدرجة " ليكرت"ابؼصرفية الالكتًونية، التحوؿ إلذ البنوؾ الالكتًونية، آلية  ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية باعتماد مقياس 

للإجابة موافق،  (4)للإجابة موافق بدرجة متوسطة، الدرجة  (3)للإجابة غتَ موافق، الدرجة  (2)للإجابة غتَ موافق بشدة، الدرجة  (1)
[ 5-1]فقد تراوح مدى الإجابة من . للإجابة موافق بشدة  (5)والدرجة 

وقد استخدمنا أيضًا الإحصاء الاستدلالر مثل بموذج الابكدار الاستدلالر للاستجابات سواء على العبارة الواحدة أو على بصيع عبارات 
ابػماسي ذو " ليكرت"البعد، لأنو يعتبر أىم مقاييس النزعة ابؼركزية، ويتم حسابو باستخداـ طريقة ابؼتوسط ابؼرجح، وبحسب مقياس 

 .( 5، 1،2،3،4)ابػيارات 
يقصد بثبات أداة الدراسة الاتساؽ في نتائج الأداة وإمكانية ابغصوؿ على نفس النتائج، وعدـ  :إختبار ثبات وصدق أداة الدراسة- ب

تغيتَىا بشكل كبتَ فيما لو تم إعادة توزيعها على ابؼبحوثتُ عدة مرات خلاؿ فتًة زمنية معينة، ويتم التحقق من ثبات استبانة الدراسة 
ومن أجل معرفة ثبات وصدؽ البيانات الواردة بالاستمارة تم استخداـ اختبار كرونباخ، وىذا الأختَ . بالاعتماد على معامل ألفا كرونباخ

 : كرونباخ  وابعدوؿ التالر يوضح نتائج الاختبار كما يليαيقيس درجة ثبات وصدؽ أداة الدراسة عن طريق معامل 
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 نتائج اختبار ثبات وصدؽ أداة الدراسة للأبعاد والمحاور (:01)لجدول رقم ا

المحور 
عدد 

الفقرات 

معامل الثبات 

Crombach Alpha 

معامل الصدؽ 

Validity c 

 0.967 0.935 11عمليات التجارة الإلكترونية : الدتغير الدستقل

 0.963 0.928 13جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية :الدتغير التابع

 0.881 0.776 04أهمية الخدمة الدصرفية الإلكترونية 

 0.945 0.893 05التحول إلى البنوك الإلكترونية 

 0.960 0.922 04آلية الخدمة الدصرفية الإلكترونية 

 0.978 0.957 24الاستبياف ككل 

". spss" على بـرجات بربؾية بالإعتمادمن إعداد الباحثتُ : الدصدر
III  - النتائج ومناقشتها:  

III .1  - يبتُ ابعدوؿ التالر النسب والتكرارات للبيانات الشخصية لعينة الدراسة: (البيانات الشخصية)تحليل نتائج المحور الأول. 
 خصائص عينة الدراسة(: 02)الجدول رقم 

 الجنس

 أنثى ذكر

 النسبة العدد النسبة العدد

27 54 %23 46 %

 العمر

  فأكثر51 50-41 40-31  سنة فأقل30

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

5 %10 21 %42 15 %30 9 %18 

 سنوات الخبرة
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 SPSSمن إعداد الباحثتُ بالإعتماد على نتائج الإستبياف وبـرجات : الدصدر
 من حجم العينة في حتُ %54 فردًا وشكلوا 27من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه نلاحظ أف أكثر أفراد عينة الدراسة ىم الذكور والبالغ عددىم 

وىي أعلى نسبة من بتُ بؾموع أفراد  (40-31) بالنسبة للفئة العمرية %42 وكانت %46 وبلغت نسبتهم 23بلغ عدد الإناث 
تليها الفئة العمرية  (%30)وبلغت نسبتهم  (15)والبالغ عددىم  (50-41)فردًا تليها الفئة العمرية  (21)ابؼبحوثتُ، إذ بلغ عددىم 

فردًا ونسبتهم  (05)، فأقل والبالغ عددىم (30)تليها الفئة العمرية  (%18)فردًا ونسبتهم  (09)فأكثر سنة والبالغ عددىم  (51)
فردًا  (37)من إبصالر عينة الدراسة، أما بالنسبة للمؤىل العلمي فكانت أعلى نسبة بغملة شهادة ليسانس، إذ بلغ عددىم  (10%)

ويليها ابغاصلوف على شهادة ابؼاجستتَ  (%18)فردًا وشكلوا  (9)يليها مستوى ثانوي فما دوف والبالغ عددىم (%74)وكانت نسبتهم 
من بؾموع  (%2)فردًا وشكلوا  (1)وجاء أختَاً ابغاصلتُ علة شهادة دكتوراه والبالغ عددىم  (%6)فردًا وشكلوا  (3)والبالغ عددىم 
من حجم  (%25)فردًا وشكلوا نسبة  (26)إذ بلغ عددىم  (15-11)في حتُ كانت النسبة الأعلى بؼن لديهم خبرة  .الأفراد ابؼبحوثتُ

يليها الأفراد من لديهم خدمة  (%30)ومثلت نسبتهم  ( فردًا15)والبالغ عددىم  ( سنة فاكثر16)العينة تليها الأفراد بفن لديهم خبرة  
والبالغ  ( سنوات فأقل5)فردًا ومثلت نسبتهم من إبصالر الأفراد ابؼبحوثتُ، يليها الأفراد بفن لديهم خدمة  (5)والبالغ عددىم  (5-10)

. من إبصالر الأفراد ابؼبحوثتُ (%8)فردًا ومثلت نسبتهم  (4)عددىم 
 
 
 
 
 
 
 

III.2  -(عمليات التجارة الإلكترونية)تحليل نتائج المحور الثاني : 

  فاكثر16 11-15 5-10  سنة فأقل30

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

4 %8 5 %10 26 %52 15 %30 

 الدؤىل العلمي

 دكتوراه ماجستير ليسانس ثانوي

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

9 %18 37 %74 3 %6 1 %2 

 %100 النسبة 50 المجموع
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  الوسط ابغسابي والإبكراؼ ابؼعياري لعمليات التجارة الإلكتًونية(:03)الجدول رقم 
الوسط  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 الدعياري

مستوى 
 القبول

متوسط  1.242 3.10 .بيكن نظاـ معاملات البنك من إجراء عمليات التجارة الإلكتًونية وما يتبعها من متطلبات 01

متوسط  1.066 3.37 .من ابؼشاكل التي يعاني منها نظاـ ابؼعاملات البنك في ظل التجارة الإلكتًونية غياب وظائف ىامة 02

من ابؼشاكل التي يعاني منها نظاـ ابؼعاملات البنك في ظل التجارة الإلكتًونية الأداء غتَ ابؼقبوؿ، والتكلفة  03
 .الزائدة

متوسط  0.952 3.30

من ابؼشاكل التي يعاني منها نظاـ ابؼعاملات البنك في ظل التجارة الإلكتًونية عدـ رضا ابؼستخدمتُ  04
 .والعاملتُ عليو

متوسط  0.907 3.27

من ابؼشاكل التي يعاني منها نظاـ ابؼعاملات البنك في ظل التجارة الإلكتًونية ىو شكاوي العملاء  05
 .وابعهات ابػارجية ذات العلاقة

متوسط  0.758 3.33

متوسط  0.907 3.27 .يؤثر أداء وإبساـ صفقات عملية التجارة الإلكتًونية على نظاـ معاملات البنك بشكل إبهابي 06

متوسط  1.066 2.97 .تعتبر الإمكانيات ابغالية لنظاـ ابؼعاملات كافية لإبساـ عمليات التجارة الإلكتًونية بنجاح 07

تساىم عمليات التجارة الإلكتًونية في البنك في تبسيط الإجراءات وترشيد العمليات وتوفتَ الوقت والدقة  08
 .في تنفيذ ابػدمات

متوسط  0.758 3.33

متوسط  1.094 3.10 .تساىم عمليات التجارة الإلكتًونية في البنك في برستُ كفاءة ابػدمات ابؼصرفية 09

متوسط  1.066 2.97 .تساىم عمليات التجارة الإلكتًونية في البنك في توسيع دائرة التعامل للمؤسسة وسهولة الاتصاؿ بها  10

تساىم عمليات التجارة الإلكتًونية في البنك في برستُ رضا العملاء وابؼوردين وابؼوظفتُ وغتَىم من  11
 .ابعهات الأخرى

متوسط  0.890 3.03

متوسط  0.753 3.20 الدتوسط العام

. "SPSS" بالاعتماد على بـرجات الباحثتُمن إعداد : الدصدر

، (3.37)، (3.10)بدتوسطات حسابية ، ابؼستوى ابؼتوسطخلاؿ ابعدوؿ أعلاه نلاحظ أفه إجابات ابؼبحوثتُ كانت كلها عند  من
على التوالر، وابكرافات  (3 .03)، (2.97)، (3.10)، (3.33)، (2.97)، (3.27)، (3.27)، (3.33)، (3.27)، (3.30)

، (1.094)، (0.758)، (1.066)، (0.907)، (0.758)، (0.907)، (0.952 )،(1.066)، (1.242)معيارية 
نظاـ معاملاتها مازاؿ لد ينسجم بساما مع عمليات التجارة الإلكتًونية، وأنو ،، بفا يبتُ أف الوكالات بؿل الدراسة (0.890 )،(1.066)
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مزاؿ يعاني من بعض النقائص في الأداء ولد يرقى وللمستوى ابؼطلوب من رضا الزبائن، فعمليات التجارة الإلكتًونية لد تساىم بصفة كبتَة 
في برستُ كفاءة ابػدمات ابؼصرفية وتبسيط وتوسيع دائرة التعامل مع ابؼؤسسات والبنوؾ، رغم ابلافض التكاليف ونوع من التميز في 

 .ابؼعاملات
III.3  - (:جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية)نتائج المحور الثالث تحليل 

يبتُ ابعدوؿ ابؼوالر الوسط ابغسابي والإبكراؼ ابؼعياري لأبنية ابػدمة ابؼصرفية (: أهمية الخدمة الدصرفية الإلكترونية) تحليل نتائج بعد –أ 
 الإلكتًونية

الوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري لبعد أبنية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية (: 04)الجدول رقم

الدتوسط  العبارة رقم
 الحسابي

الإنحراف 
 الدعياري

 مستوى القبول

 متوسط 1.119 3.30 .توفر ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية الوقت وابعهد للعميل لإبقاز ابؼعاملات بشكل مباشر 12

 مرتفع 1.073 3.57 يقلل استخداـ ابػدمة الإلكتًونية من الإزدحاـ وصفوؼ الإنتظار في البنك 13

 متوسط 0.860 3.13 .يفضل البنك تقدنً ابػدمة ابؼصرفية إلكتًونيًا عن تقدبيها بشكل مباشر 14

يسعى البنك من أجل كسب رضا الزبوف بصفة دائمة إلذ التحستُ ابؼستً في جودة خدماتو  15
 .ابؼصرفية

 مرتفع 1.133 3.60

 متوسط 0.814 3.40 الدتوسط العام

. "SPSS" بالاعتماد على بـرجات الباحثتُمن إعداد : الدصدر

نلاحظ من ابعدوؿ أعلاه أفه إجابات ابؼبحوثتُ في الوكالات بؿل الدراسة كانت كلها عند متوسط ومرتفع، وباعتماد التًتيب على أساس 
، برتل ابؼرتبة الأولذ والثانية على التوالر، بدتوسط حسابي (15)، (13)، بقد أفه الفقرة رقم الثالثابؼتوسط ابغسابي لفقرات المحور 

على التًتيب عند ابؼستوى ابؼرتفع، وبالتالر فإفه الوكالات بؿل الدراسة تهتم  (1.073)، (1.133)وابكراؼ معياري  (3.57)، (3.60)
كثتَاً بابػدمات الإلكتًونية التي برقق بؽا العديد من ابؼزايا من بينها التقليل من الازدحاـ وصفوؼ الانتظار فيها، وبؽذا  بررص  باستمرار 

، برتل ابؼرتبة الثالثة والرابعة (14)، (12)بينما بقد أفه الفقرة رقم ، إلذ التحستُ في جودة خدماتها ابؼصرفية من أجل لكسب رضا الزبائن
على التًتيب عند ابؼستوى ابؼتوسط، ومنو  (0.860)، (1.119)وابكراؼ معياري  (3.13)، (3.30)على التوالر، بدتوسط حسابي

يوافق ابؼبحوثتُ في الوكالات بؿل الدراسة ولو بدرجة بؿدودة أو متوسطة على أف ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية توفر على الزبوف الوقت 
 . وابعهد، وبالتالر لا يفضل تقدنً ابػدمة ابؼصرفية إلكتًونيًا عن تقدبيها بشكل مباشر

وفقًا بؼا تم برليلو في عبارات بعد أبنية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية، بقد أفه نصف ابؼبحوثتُ كانت إجاباتهم بدرجة متوسطة من القبوؿ، و
وىذا يدؿ  (0.814)وابكراؼ معياري ، (3.40)والنصف الآخر كانت إجاباتهم بدرجة مرتفعة من القبوؿ، وذلك وفقًا بؼتوسط حسابي

. على اقتًاب وجهات نظر ابؼبحوثتُ فيما بىص أبنية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية التي يتم استخدامها في الوكالات بؿل الدراسة
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يبتُ ابعدوؿ ابؼوالر الوسط ابغسابي والإبكراؼ ابؼعياري للتحوؿ إلذ بنوؾ  :(التحول إلى البنوك الإلكترونية)تحليل نتائج بعد - ب
 .إلكتًونية

 الوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري لبعد التحوؿ إلذ البنوؾ الإلكتًونية(: 05)الجدول رقم

 مستوى القبول الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة رقم

 متوسط 0.817 3.23 تقدـ البنوؾ الإلكتًونية خدماتها إلكتًونيًا بأقل جهد وتكلفة 16

 متوسط 0.959 3.33 توفر البنوؾ الإلكتًونية على ابؼوظفتُ الوقت وابعهد في إنتاج ابػدمة ابؼصرفية  17

 متوسط 0.999 2.97 .تعمل البنوؾ الإلكتًونية إلذ تفادي الاستثمار في فتح فروع جديدة 18

 متوسط 0.961 3.20 .بسكن لبنوؾ الإلكتًونية من الوصوؿ إلذ أكبر عدد من الزبائن 19

 متوسط 1.163 3.40 .توفر البنوؾ الإلكتًونية السرية في ابؼعاملات ما يزيد من ثقة الزبائن 20

 متوسط 0.825 3.23 الدتوسط العام

. "SPSS"ى بـرجات بساد علعبالإ الباحثتُمن إعداد : الدصدر

من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه نلاحظ أفه إجابات ابؼبحوثتُ على فقرات بعد التحوؿ إلذ البنوؾ الإلكتًونية كانت كلها عند ابؼستوى ابؼتوسط، 
( 2.97)، (3.20)، (3.23)، (3.33)وباعتماد التًتيب على أساس ابؼتوسط ابغسابي، بقد أفه الفقرات كانت بدتوسطات حسابية، 

، وبالتالر البنوؾ بؿل الدراسة بذد (0.817)، (0.961)، (1.163)، (0.959)، (0.999)على التًتيب، وابكرافات معيارية 
صعوبة في التحوؿ إلذ البنوؾ الالكتًونية، بالرغم من أنها تقدـ خدمات بأقل جهد وأقل تكلفة بالنسبة للبنك و ابؼوظفتُ، إلا أنها لا 

تستطيع فتح فروع جديدة والاستثمار فيها خوفاً من تسرب ابؼعلومات والغش في ابؼعاملات مع الزبائن، نظراً لأنها تقوـ باستخداـ قاعدة 
تكنولوجيا في الإعلاـ والاتصاؿ بشكل ضعيف، فضلًا عن التكوين والتدريب ابؼستمرين للقوى العاملة، والتجديد في التجهيزات 

وابؼنتجات، وىو ما يقتضي بزصيص موازنات مناسبة لذلك، وبؽذا الغرض توجد مدرسة وحيدة وطنية بـتصة وىي غتَ كافية، وفي الأختَ 
. نقص الوعي لدى الزبائن بأبنية التقنيات والتعاملات البنكية، واستخداـ التكنولوجيا ابؼتطورة

وفقًا بؼا تم برليلو في عبارات بعد التحوؿ إلذ البنوؾ الإلكتًونية بقد أفه بصيع ابؼبحوثتُ كانت إجاباتهم بدرجة متوسطة من القبوؿ، وذلك 
وىذا يدؿ على اقتًاب وجهات نظر ابؼبحوثتُ فيما بىص التحوؿ إلذ البنوؾ  (0.825)وابكراؼ معياري ، (3.23)وفقًا بؼتوسط حسابي

 .الإلكتًونية
 
 
 
 
 



 

 

مساهمة التجارة الإلكترونية في تطوير الخدمات الدصرفية الإلكترونية للبنوك الجزائرية 

 

 . 2019 ديسمبر  03 ـ 02الجزائر  الوادي، لخضر، حمو الشهيد جامعة الدستدامة التنمية تحديات و الدولية للتجارة الحديثة الاتجاىات: الدولي ملتقى

 

104 

 يبتُ ابعدوؿ ابؼوالر الوسط ابغسابي والإبكراؼ ابؼعياري لآلية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية: آلية الخدمة الدصرفية الإلكترونية- ج
 الوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري لفقرات آلية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية(: 06)الجدول رقم

 مستوى القبول الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة رقم

 متوسط 1.015 3.27 .يساعد الصراؼ الآلر للبنك علة تقدنً خدماتو ابؼصرفية للزبوف 21

 مرتفع 1.006 3.33 .يوفر ابؼوقع الإلكتًوني على الزبوف عناء الذىاب إلذ البنك 22

 متوسط 1.133 2.97 .يوفر البنك بطاقة السحب الآلر لتسهيل إبقاز الأعماؿ 23

 متوسط 1.050 3.00 .يقوـ البنك بعمليات الصرؼ الفوري للشيكات الإلكتًونية 24

 متوسط 0.948 3.28 الدتوسط العام

". SPSS" على بـرجات بالإعتماد الباحثتُمن إعداد : الدصدر

نلاحظ من ابعدوؿ أعلاه أفه أغلبية إجابات موظفي الوكالات بؿل الدراسة كانت عند مستوى قبوؿ متوسط، وباعتماد التًتيب على 
، (3.33)، برتل ابؼرتبة الأولذ، بدتوسط حسابي (22)أساس ابؼتوسط ابغسابي لفقرات آلية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية، بقد أفه الفقرة رقم 

،  عند ابؼستوى ابؼرتفع، وبالتالر فإفه الوكالات بؿل الدراسة تهتم كثتَاً بدوقعها الإلكتًوني الذي يوفر على الزبوف (1.006)وابكراؼ معياري 
( 3.00)، (2.97)، (3.27)على التوالر بدتوسط حسابي (24)، (23)، (21)عناء الذىاب إلذ البنك، بينما بقد أفه الفقرة رقم

على التًتيب عند ابؼستوى ابؼتوسط، وبالتالر بقد أف الوكالات بؿل الدراسة لا تهتم  (1.050)، ، (1.133 )،(1.015)وابكراؼ معياري 
ا لا تهتم بتوفتَ وسائل الدفع الإلكتًونية من بطاقات السحب الآلر أيضًا ، بالصرهاؼ الآلر ابػاص ولا تركز عليو في تقدنً خدماتها، كما أنهه

الشيكات الإلكتًونية، ويرجع ذلك إلذ عدـ توفر قوانتُ وتشريعات واضحة بغماية التعاملات ابؼصرفية الإلكتًونية، الذي يعتبر عائق أماـ 
انتشار ابؼنتجات ابؼصرفية، كذلك المجتمع في حد ذاتو لا يفهم سوى لغة السيولة النقدية لغياب الثقافة ابؼصرفية، ولعل ىذا ما أدى إلذ 

.  عدـ وجود ثقة تامة بتُ النظاـ ابؼصرفي في الوكالات بؿل الدراسة والزبائن
كانت إجاباتهم بدرجة متوسطة من القبوؿ،     وفقًا بؼا تم برليلو في عبارات بعد آلية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية بقد أفه أغلبية ابؼبحوثتُ

وىذا يدؿ على اقتًاب وجهات نظر ابؼبحوثتُ فيما بىص آلية ابػدمة  (0.948)وابكراؼ معياري  (3.28)وذلك وفقًا بؼتوسط حسابي 
. ابؼصرفية الإلكتًونية

III.4  -اختبار الفرضيات : 
عند اختبار فرضيات بموذج الابكدار ابػطي البسيط يتم الأخذ بدجموعة من ابؼعايتَ القياسية  وأخرى إحصائية، : الدراسة الإحصائية- أ

 :وسيتم اختبار النموذج ابؼقدر للعلاقة بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ وجودة ابػدمات ابؼصرفية باستعماؿ ابؼعايتَ الإحصائية التالية
وذلك  (  و ) يهدؼ إلذ اختبار مدى الثقة الإحصائية في التقديرات ابػاصة بدعلمات النموذج ابؼقدر :اختبار معنوية الدعلمات- 

. (t)باستخداـ احصائية ستيودنت 



 

 

 الجزائرية للبنوك الإلكترونية الدصرفية الخدمات تطوير في الإلكترونية التجارة مساهمة

 . 2019 ديسمبر  03 ـ 02الجزائر  الوادي، لخضر، حمو الشهيد جامعة الدستدامة التنمية تحديات و الدولية للتجارة الحديثة الاتجاىات: الدولي ملتقى 105
 

  بؽا معنوية إحصائية تدؿ عليها قيمة ستيودنت المحسوبة () حيث نلاحظ من ابعدوؿ السابق أف قيمة ابؼعلمة :تقدير الدعلمة - 
t=2.176 بدعنوية(sig = 0.038) أقل من ابؼعنوية (  ابؼعتمدة في الدراسة، وبالتالر نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأف (0.05 = 

  .ابؼقدرة غتَ معنوية وقبوؿ الفرضية البديلة بأنها معنوية ()قيمة 
  t=6.070بؽا معنوية إحصائية تدؿ عليها قيمة ستيودنت  (β) حيث نلاحظ من ابعدوؿ السابق أف قيمة ابؼعلمة :βتقدير الدعلمة - 

ابؼقدرة  (β)ابؼعتمدة في الدراسة، وبالتالر نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأف قيمة  (0.05) أقل من ابؼعنوية  (sig = 0.000)بدعنوية 
 .ابؼقدرة معنوية (β)غتَ معنوية، ونقبل الفرضية البديلة بأف قيمة 

 : إختبار الفرضيات الفرعية- ب
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عمليات التجارة الإلكتًونية وزيادة أبنية ابػدمة ابؼصرفية "  :اختبار الفرضية الفرعية الأولى- 

. " في الوكالات بؿل الدراسة≤0.05αالإلكتًونية عند مستوى معنوية 
H0 : ُ0.05 وأبنية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية عند مستوى معنوية عمليات التجارة الإلكتًونيةلا توجد علاقة إحصائية بت≤α في 

. الوكالات بؿل الدراسة
H1 : ُ0.05 وأبنية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية عند مستوى معنوية عمليات التجارة الإلكتًونيةتوجد علاقة إحصائية بت≥ α في 

  .الوكالات بؿل الدراسة

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولذ( : 07)جدول رقم 

متوسط ابؼربعات درجة ابغرية بؾموع ابؼربعات مصدر التباين 
 Fقيمة 

 المحسوبة

Sig مستوى
الدلالة 

 000b, 23,188 8,697 1 8,697الإبكدار 

   0,375 49 10,503ابػطأ 

    50 19,200المجموع الكلي 

 ".SPSS"عتمادا على بـرجات برنامج بالا الباحثتُمن إعداد : الدصدر

 عند 23.188 و التي تقدر ب (D) ابعدولية F التي يبينها ابعدوؿ أعلاه فإف قيمة (ANOVA)   بعد إجراء تباين الابكدار 
فإننا ،  ابؼعتمد في الدراسة 0.05 أقل من مستوى ابؼعنوية (sig=0.000)، وبدا أف(28 و1)ودرجات حرية  (0.05)مستوى معنوية 

 وأبنية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية عند مستوى عمليات التجارة الإلكرتونيةلا توجد علاقة إحصائية بتُ نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنو 
 عمليات التجارة الإلكتًونيةتوجد علاقة إحصائية بتُ ، ونقبل الفرضية البديلة القائلة أنها  في الوكالات بؿل الدراسةα ≤0.05معنوية 

. ، ومنو الفرضية الأولذ مقبولة في الوكالات بؿل الدراسةα ≤0.05وأبنية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية عند مستوى معنوية 
بؿل الدراسة  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عمليات التجارة الإلكتًونية وبروؿ الوكالات: " :اختبار الفرضية الفرعية الثانية- 

." α ≤0.05إلذ بنوؾ إلكتًونية عند مستوى معنوية 
H0 : ُ0.05 وبروؿ الوكالات بؿل الدراسة إلذ بنوؾ إلكتًونية عند مستوى معنوية عمليات التجارةلا توجد علاقة إحصائية بت≤ α .
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H1 : ُوبروؿ الوكالات بؿل الدراسة إلذ بنوؾ إلكتًونية عند مستوى معنوية عمليات التجارة الإلكرتونيةتوجد علاقة إحصائية بت 
0.05≥ α .

نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية (:  08)جدول رقم 

مصدر التباين 
بؾموع 
ابؼربعات 

متوسط ابؼربعات درجة ابغرية 
 Fقيمة 

 المحسوبة

Sig مستوى
الدلالة 

 0,001b 12,570 6,116 1 6,116الابكدار 

   0,487 49 13,623ابػطأ 

    50 19,739المجموع الكلي 

 ".SPSS"عتمادا على برنامج بالامن إعداد الطالبة : الدصدر
 عند مستوى 12.570 و التي تقدر ب (D) ابعدولية F التي يبينها ابعدوؿ أعلاه فإف قيمة (ANOVA)بعد إجراء تباين الابكدار 

 فإننا نرفض الفرضية الصفرية القائلة 0.05  أقل من مستوى ابؼعنوية (sig=0.001)، وبدا أف(28 و1)ودرجات حرية  (0.05)معنوية 
لا توجد علاقة إحصائية بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ وبروؿ الوكالات بؿل الدراسة إلذ بنوؾ إلكتًونية عند مستوى معنوية بأنو 

0.05α≥ توجد علاقة إحصائية بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ وبروؿ الوكالات بؿل الدراسة إلذ ، ونقبل الفرضية البديلة القائلة أنها
 .، ومنو الفرضية الثانية مقبولة≤0.05αبنوؾ إلكتًونية عند مستوى معنوية 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عمليات التجارة الإلكتًونية وآلية ابػدمة ابؼصرفية " : اختبار الفرضية الفرعية الثالثة- 
. " في الوكالات بؿل الدراسةα ≤0.05الإلكتًونية عند مستوى معنوية 

H0 : ُ0.05 وآلية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية عند مستوى معنوية عمليات التجارة الإلكتًونيةلا توجد علاقة إحصائية بت≥ α في 
. الوكالات بؿل الدراسة

H1 : ُ0.05 وآلية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية عند مستوى معنوية عمليات التجارة الإلكتونيةتوجد علاقة إحصائية بت≥ α في 
 .الوكالات بؿل الدراسة

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة(: 09)جدول رقم 

متوسط ابؼربعات درجة ابغرية بؾموع ابؼربعات مصدر التباين 
 Fقيمة 

 المحسوبة

Sig مستوى
الدلالة 

 0,000b 39,108 15,177 1 15,177الإبكدار 

   0,388 49 10,866ابػطأ 
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    50 26,044المجموع الكلي 

 ".SPSS"عتمادا على برنامج بالا الباحثتُمن إعداد : الدصدر

 عند 39.108 و التي تقدر ب (D) ابعدولية F التي يبينها ابعدوؿ أعلاه فإف قيمة (ANOVA)     بعد إجراء تباين الابكدار 
 فإننا نرفض الفرضية 0.05 أقل من مستوى ابؼعنوية (sig=0.000)، وبدا أف(28 و1)ودرجات حرية  (0.05)مستوى معنوية 

 وآلية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية عند مستوى معنوية عمليات التجارة الإلكتًونيةلا توجد علاقة إحصائية بتُ الصفرية القائلة بأنو 
0.05≥ αتوجد علاقة إحصائية بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ وآلية ، ونقبل الفرضية البديلة القائلة أنها  في الوكالات بؿل الدراسة

. ، ومنو الفرضية الثالثة مقبولة في الوكالات بؿل الدراسةα ≤0.05ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية عند مستوى معنوية 

IV - الخلاصة: 

 طرح العديد من التحديات تكمن في مواجهة بـاطر السرقة، والاحتياؿ، وبـاطر الأخطاء، والاختًاقات التجارة الإلكتًونية إف تطبيق 
للأنظمة ابؼعلوماتية، ولقد بدأت البنوؾ في العالد تتسابق من أجل تقدنً خدماتها بأحدث ما توصلت إليو تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ، 

وفي ظل التنافس الشديد الذي تعيشو البنوؾ بصفة عامة في العالد وابعزائر بصفة خاصة، وجدت البنوؾ ابعزائرية نفسها في وضع بالغ 
ابغساسية، وأصبحت ملزمة بتدعيم قدراتها التنافسية بؼواكبة ىذه التطورات، فكاف لابد عليها إدماج أحدث التقنيات في تقدنً خدماتها 

. ، وتطويرىاابؼصرفية
 :نتائج الدراسة    
سبقت التجارة الإلكتًونية ظهور الأنتًنيت، لكنها انتشرت وازدىت بفضل  استخدامو، وما يرتبط بو من تقنيات وشبكات، فالعديد - 

من البنوؾ نفذت برامج ناجحة للتجارة الإلكتًونية لكنها لد تصل إلذ ابؼستوى ابؼقبوؿ؛ 

تبتُ من نتائج التحليل أف أسباب تأخر استخداـ الأنتًنيت من قبل الوكالات بؿل الدراسة، تعود إلذ نقص ابػبرة في بؾاؿ ابؼعلوماتية، - 
وعدـ الرغبة في التغيتَ مع التقنيات ابغديثة، بسبب التخوؼ من استنخداـ الأنتًنت؛ 

أظهرت النتائج وجود علاقة بتُ التجارة الإلكتًونية وأبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية في الوكالات بؿل الدراسة، بفا يدؿ على أف - 
للتجارة الإلكتًونية ارتباطاً بأبنية ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية وتطور آليتها والرغبة في التحوؿ إلذ بنوؾ إلكتًونية؛ 

أظهرت النتائج ىناؾ تأثتَ معنوي للتجارة الإلكتًونية في أبنية ابػدمة ابؼصرفية، والتحوؿ إلذ بنوؾ إلكتًونية، وآلية ابػدمة ابؼصرفية - 
الإلكتًونية بفا يؤكد بشكل واضح تأثتَ التجارة الإلكتًونية في جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية في الوكالات البنكية بؿل الدراسة؛ 

صعوبة تقدنً ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية نظراً للغياب الشبو التاـ للثقافة ابؼصرفية الإلكتًونية لدى العملاء، رغم المجهودات ابؼبذولة من - 
 طرؼ الوكالات بؿل الدراسة في برستُ جودة ابػدمات الالكتًونية ابؼقدهمة ؛

 صعوبة التحوؿ إلذ البنوؾ الالكتًونية؛ - 
 .عدـ توفر قوانتُ وتشريعات واضحة بغماية التعاملات ابؼصرفية الإلكتًونية، يعتبر عائق أماـ انتشار ابؼنتجات ابؼصرفية- 
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 :التوصيات
 في برستُ التجارة الإلكتًونيةمسابنة في        بناءًا على ما تقدـ من نتائج، رأينا من الواجب تقدنً بعض التوصيات التي قد تساعد 

 :جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في البنوؾ ابعزائرية
 بهب على البنوؾ ابعزائرية وضع بضلة واسعة للتعريف بخدمات التجارة الإلكتًونية وتعميمها لكسب ثقة الزبائن؛- 
بهب على البنوؾ إتباع سبل وآليات للارتقاء بدستوى ابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها إلذ مستوى أحسن وىذا من خلاؿ عدة أساليب - 

 كمواكبة التطورات التكنولوجية في المجاؿ ابؼصرفي وكذا الاىتماـ بالعنصر البشري، والتطوير والتنويع على مستوى ابػدمات ابؼصرفية؛
 تكوين إطارات بغماية نظاـ ابؼعلومات البنكي مع اجتهاد الإدارة على بناء نظاـ ابؼعلومات يهتم باقتًاحات وشكاوى الزبائن؛- 
العمل على تعديل القوانتُ والأنظمة والتشريعات ابؼتعلقة بالعمل الإلكتًوني ابؼصرفي  بدا يتناسب مع التشريعات والنظم لعابؼية ويشجع - 

 العمل على تنويع ابؼنتجات ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼقدهمة وينوعها؛
العمل على إبهاد التقنيات والتجهيزات ابؼناسبة لتقدنً ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية التي تساىم في استمراره وتعمل على زيادة فعاليتو - 

 .وتنويع منتجاتو
:  توصيات آفاق الدراسة- 
تبتٍ سياسة التثقيف التكنولوجي واستخداـ تقنية ابؼعلومات بتُ أفراد المجتمع، وذلك من خلاؿ برامج التدريب والتعليم في ابؼؤسسات - 

ابؼهنية والإدارية؛ 
ضرورة تهيئة القواعد والأطر والإجراءات لضماف ابغماية والآماف والسرية والمحافظة على خصوصيات شركات الأعماؿ ابػاصة بالتجارة - 

الإلكتًونية؛ 
ضرورة إعادة ىندسة الأعماؿ ابؼصرفية بعمليات الصتَفة الإلكتًزونية وإعطائها دفعًا قويًا بغية برقيق ميزة تنافسية تساعد في برستُ - 

. ابػدمة
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