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 الإهداء                                                  
 اللهم لك الحمد أنت نور السماوات والأرض ومن فيهن،  اللهم لك أسلمت وعليك توكلت

 باسم الله الذي لاتضيع ودائعو
أداء رسالة صنعتها من أوراق الصبر وطرزتها في ظلام الدىر على سراج الأمل إلى من نذرت عمرىا في 

بلا فتور أو كلل رسالة تعلم العطاء كيف يكون العطاء والصبر كيف يكون، إلى التي لن تكفيتٍ في 
 وصفها الكلمات ولو كانت مداد السماوات والأرض

 .أمي الغالية)خالد حكيمة(قبس نور حياتي .......................................
إلى سند ظهري وحامل عبئي إلى من علمتٍ الكفاح والدثابرة، إلى من كللو الله بالذيبة والوقار، إلى من 

 علمتٍ العطاء بدون انتظار إليك والدي العزيز.............) حوفار عبد القادر(
تٍ إلى ما وصلت إليو اليوم خالي العزيز إلى رمز العز والشموخ إلى الذي كان يزيد في عزيمتي وقوتي ليوصل

 وأبي الثاني....................................................)  خالد رابح(
إلى روح جدتي التي لم يكتب لذا أن تراني على ىذا الدنبر، إلى من تسللت صورتها إلى جوف قلبي حتى 

...............تلك ىي جدتي وأمي الثانية رحمها استولى خيالذا على نفسي، إلى لرمع الفؤاد والروح...
 الله وطيب ثراىا

 أسأل الله أن يجمعتٍ بها في أعلى درجات دار الخلد والجنان ......)جنيدي بركاىم(
إلى جوىرتتُ من النساء  التي ينحتٍ قلبي لذما عظمة وخلودا، إلى الأخت التي لم تلدىا أمي، ومعلمتي 

 تي" سليمة"، وأختي التي غمرتتٍ بحنانها " ىاجر، وزوجها" البار إبراىيم"الثانية ورمز الحنان خال
إلى من ىم سندي في الحياة أخوالي الأعزاء: " إسماعيل، يحي، جمال الدين، علي، أحمد رحمو الله وطيب 

 ثراه وجعل الجنة مئواه "، وزوجات أخوالي وأولادىم
 سعودة، فريدة، نجاة،سارة، ريانوعلى وجو الخصوص: يوسف، بلختَ، فطيمة، سامية، م

إلى زينة الحياة الدنيا وبرائتها، إلى بهجة البيت وفرحتها طيورنا:" يثرب، إسماعيل، أيوب، ىداية الرحمان، 
إبراىيم، رائد، يونس، ضياء الدين، إسراء، ىارون، سراج الدين، أمينة،إكرام، رتاج، دورصاف، ميسة، 

 رائد،لزمد رامي، معتز بالله
إلى من دفعوا بي نحو طريق النجاح، وكان بيتهم مؤوا لي وغمروني بكل الحب والحنان:" خالتي ربيحة " 

 وجميع أولادىا وعلى وجو الخصوص: أختي"عبلة"و" بسمة، والأخ العزيز "فراس"،" ىيثم"
إلذام، إلى من قضيت معهم أجمل الأوقات والساعات رفقاء دربي:" سعيدة، إلذام، منال، إيمان، منال، 

 لبنى                                                                  نور، حسناء، كريمة، إبتسام "



 

IV 

 الأهداء
 

 نحمد الله تعالى الذي قدرنا على شرب جرعة ماء من ىذا العلم الواسع، فالعلم لا يتم إلا بالعمل
 أحلى طبق فأىدي ثمرة جهدي التي طالدا تمنيت إىدائها وتقديمها في

إلى التي حملتتٍ وىنا على وىن وكانت سندي طيلة مستواي الدراسي ودعواىا إلي بالنجاح، وقاست 
تألدت لألدي وسهرت على تربيتي، إلى من رعتتٍ بعطفها وحنانها وسمعت طرب الليل من أجلي، وإلى أول  

 كلمة نطقت بها شفتاي
 «أمي الحبيبة بكاري سعاد» 

زي الذي أنار شمعة مستقبلي، إلى من غرس فيا حل التعلم، إلى ذلك القلب إلى مصدر فخري و اعتزا
 الواسع الذي احتضن عثرات على طول الأيام، إلى الذي أوطتٍ إلى ما أنا عليو

 «أبي الغالي لزمد لعروسي حماني»
 «إخوتي الأعزاء» إلى من تطلعت معهم لتحقيق الحلم حتى صار الحلم حقيقة

إياىا الحياة، من سعدت برفقتهم في دروب الحياة أصدقائي وعلى رأسهم صديقتي إلى أجمل ىدية ىدتتٍ 
 الغالية رندة وختَة وصفاء حميدة، خولة فايزة ىدى، لبتٌ رندة

 إلى أساتذتي المحتًمتُ الذين صرخوا أوقاتهم في تعليمي وحسن توجهي.
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 داءـالإه
 إلى رمز التضحية والعطاء نور دربي 

 «والدتي»
 إلى من زرع في نفسي الطموح والدثابرة

 «والدي »
 إلى الروح التي أشتاق إليها دائما روح

 «، جدتيجدي»
 طفولتي وشبابي إخوتي وأخواتيإلى من عاشت عيونهم ذكريات 

 إلى كل أحبتي بعيدىم وقريبهم 
إلى من ضاقت السطور من ذكرىم فوسعهم قلبي صديقاتي: شروق إيمان خديجة، خولة عبتَ نسيبة وفاء 

 نهاد سمية، سهتَ، روميصاء و حكيمة رحمة الله عليها
 إلى من تقاسمتا معي طول العمل والجهد وردة و لبتٌ

 الرزاقإلى خطيبي عبد 
 إلى من كان عونا لنا بعد الله سبحانو وتعالى الأستاذ الفاضل قعيد إبراىيم

 إلى كل لزبي العلم والدعرفة
 إلى كل أساتذتي بكلية العلوم الاقتصادية من وقت ما حطت قدمي فيها وصولا لنهاية الدسار

 دي ىذهإلى كل روح شاركتتٍ بدعائها   إلى كل من سقط سهوا من قلمي أىدي ثمرة جه
 
 
 
 

 
  

                                                                                                     
 رنــدة
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ونتوكل عليو في جميع  الحمد لله منزل القرآن معلم البيان نستعتُ بو ونستهديو لدا يقربنا إليو ونؤمن بو
حالاتنا والصلاة والسلام على أفضل مبعوث للعاملتُ سيدنا ونبينا لزمد وعلى آلو وصحبو وتابعيهم 

 بإحسان إلى يوم الدين.

في البداية نتقدم بخالص شكرنا إلى الأستاذ الدشرف" قعيد إبراىيم" الذي لم يدخر جهدا لدساعدتنا في 
الذي بذلو معنا من خلال متابعتو للعمل بنصائحو القيمة، وكل أساتذة  إنجاز ىذا العمل وعلى المجهود 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، وكل أساتذة جامعة حمو لخضر بالوادي.

كما لايفوتنا أن نشكر الأساتذة المحكمتُ الذين حكموا الاستبيان الخاص بدراستنا، كما لا ننسى تقديم   
موظفي البنوك  لزل الدراسة والعاملة بوكالة الوادي الذين قدموا لنا يد الدساعدة والإجابة كل الشكر إلى 

 على استمارت الاستبيان الدقدمة لذم، ونخص بالذكر السيد: الصادق رزيق، والسيد: خادم الله طلال.

عز وجل أن  كل من قدم يد العون والدساعدة من قريب أو من بعيد راجتُ من الدولىوفي الأختَ نشكر  
 يجازيهم ختَ جزاء إنو لريب الدعاء.

 والله ولي التوفيق   

 حوفـار لبنى                                                                               

 حماني وردة     

 سويسي رندة        
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 الملخص: 
 ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على دور الصيرفة الالكترونية بمختلف قنواتها) الصراف الآلي، الصيرفة المنزلية، الصيرفة           

عبر الهاتف( وأنماطها) الموقع التبادلي، الاتصالي، التفاعلي( في تحسين جودة الخدمة المصرفية، وذلك من خلال مختلف أبعادىا: 
الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الثقة والمصداقية، الملموسية، وقد اعتمدت دراستنا على أسلوب المسح الاجتماعي بغية جمع 

(  وكالات بنكية على مستوى ولاية الوادي لسنة 5لنتائج المرجوة، إذ تمثل مجتمع الدراسة في موظفي )البيانات والوصول إلى ا
 ، وىذا باستخدام أسلوب العينة العشوائية البسيطة بغرض اختبار العينة.0202

الي للاستبانات القابلة وقد صممت استبانة لأجل الإلمام بمختلف المعلومات من عينة الدراسة، وبلغ العدد الإجم             
( إستبانة، حيث تم إخضاع ىذه الأخيرة للمعالجة وفق ما يتوافق وأىداف البحث، وقد كان الهدف الأسمى في ىذه 02للتحليل )

الدراسة ىو وجود علاقة ذات دلالة احصائية للصيرفة الالكترونية في البنوك الجزائرية في تحسين جودة الخدمة المصرفية من وجهة 
 ر موظفي البنوك المبحوثة.نظ

وقد أظهرت نتائج الدراسة بأن ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمة المصرفية المقدمة من قبل موظفي            
ه البنوك العمل على تنمية قدرات موظفيها من جهة، ومعالجة جانب ضعف متعامليها محل الدراسة، كما أنو يجب على ىذالبنوك 

 معرفة كيفية استخدام قنوات الصيرفة الإلكترونية من جهة أخرى.في 
 جودة الخدمة المصرفية -أبعاد الخدمة المصرفية -البنوك -الصيرفة الإلكترونية كلمات مفتاحية:

Abstract: 
  

         This study aimed to find out the empact  of electronic banking in its 

various channels    ( cash dispanser, home banking, telephone banking), and 

their patterns ( site exchange, communicative, interactive)  improving the quality 

of banking service, and that through its dimensions: reliability, responsivenss, 

sympathy, trust and credibility, tangible, and we used social survey method in 

order to collect information and desired results, the study population  

represented in our stady  by the employees of (5) banking agancies of the state 

of EL-OUAD for ayear 2020, this is by using the simple  random sampling 

method in ordre to excamining the sample. 

          For this a questionnaire was designed to get all information from the study 

sample, the number of the quationnaires that can be analyzed reached (29) 

questionnaires, as these were subjected to processing in the line of the objectives 

of research, the ultimate objective of this study was to find a statistically 

significant relationship to electronic banking in Algerian banks improving the 

quality of banking service from the viewpoint of the employees of the banks 

studies. 

            The results of the study also showed that there is an effect of electronic 

banking service provided by the banks under study, also he must on these banks 

work on developing the capacities of its employees on the one hand, and 

proceesing the weakness of its dealers in knowing how to use electronic banking 

channels on the other hand.  

Key words: electronic banking- banking- dimensions of banking- service- 

quality of banking service. 
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 المقدمة
 

 
 ‌أ

إن لظهور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الدور الكبير في توليد مصرف إلكتروني، يعتمد على ىذه   ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
إلذ مستوى أفضل في التكنولوجيات بهدف تطوير أساليب ونظم عمل البنوك وإحداث نقلة نوعية عليها للارتقاء 

تقديم الخدمة الدصرفية، ورفع كفاءة وآداء الخدمات الدقدمة، وىذا من أجل تخفيض تكاليف العمليات الدصرفية التي 
تتم عبر القنوات الإلكترونية مثل: نقاط البيع الالكتروني، الصراف الآلر...الخ، وبغية تسهيل الدعاملات  القائمة 

 بين كل من الزبون والدصرف.

ومن ىذا الدنطلق فقد أتاح ىذا التطور في عمل الدصارف للزبائن فرص أخرى، وتعددت حاجياتهم  
ورغباتهم على مستوى الدصارف وتنوعت الخدمات الدقدمة، وىو ماحتم على ىذه الأخيرة التحول من مصارف 

أساسها شبكة الانترنت ووفق تقليدية تقدم خدماتها الدصرفية بطريقة تقليدية إلذ مصارف تعمل بطريقة إلكترونية 
 نظم وأساليب متطورة، بغية تلبية الحاجيات الدتزايدة لزبائنها.

وبالدقابل لذذا التسارع الدشهود في مستوى الخدمات الدصرفية الدقدمة، فقد عملت الدصارف العاملة  
الصيرفة الإلكترونية من أجل  بوكالة الوادي وكغيرىا من الدصارف في العالد على مواكبة ىذا التطور، ولزاولة تبني
 رفع مستوى الخدمات الدصرفية الدقدمة، وىو مايدفعنا إلذ طرح الإشكالية الرئيسية:

 :الإشكالية الرئيسية  
ماهو دور الصيرفة الإلكترونية المقدمة من طرف البنوك العاملة بوكالة الوادي في تحسين جودة الخدمات 

 ؟المصرفية المقدمة
 :الأسئلة الفرعية 
 الدقدمة من طرف البنوك؟ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة الدصرفية ىل  -1
 للمتغيرات الديمغرافية؟ ىىل ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة الدصرفية تعز  -2
  :من أجل تسهيل الإجابة على الإشكالية الرئيسية نطرح الفرضيات التاليةالفرضيات: 
 الفرضية الرئيسية الأولى:  -

H 01 " : ىناك تأثير الصيرفة الالكترونية الدتواجدة بالبنوك العاملة بوكالة الوادي على جودة الخدمة
 ". الدصرفية من وجهة نظر الدوظفين

 وتقسم بدورىا إلذ فرضيات فرعية نعرضها كالتالر:              
:H1-1 " الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرف البنوكىناك تأثير للصراف الآلر على جودة". 
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 ‌ب

":H1-2 ىناك تأثير للصيرفة الدنزلية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك". 
:H1-3 "ىناك تأثير للصيرفة عبر الذاتف على جودة الخدمات الدصرفية  الدقدمة من قبل البنوك". 
H1-4 ":جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك ىناك تأثير للصيرفة عبر الانترنت على". 
H1-5 ":ىناك تأثير لأنماط الصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك". 
 الفرضية الرئيسية الثانية: -
H o2:  تعزى للمتغيرات " ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك

 "الديمغرافية
 وقسمت الفرضية الرئيسية الثانية إلذ الفرضيات الفرعية التالية:        
H2-1 ": ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك تعزى لتنوع

 ."البنك
:H2-2 "الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك تعزى للجنس ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات". 
H2-3 ":ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك تعزى للعمر". 
H2-4 ": ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك تعزى للمستوى
 ."التعليمي

":H2-5  ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك تعزى لعدد سنوات
 ."العمل بالبنك

":H2-6  ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك تعزى للمركز
 ."الوظيفي
 يرجع اختيارنا لذذه الدراسة للأسباب التالية: :دوافع اختيار الدراسة 
 تتمثل فيما يلي:: دوافع ذاتية -
 الرغبة الذاتية والشعور بأهمية الدوضوع  - أ

 تخصصنا الذي ندرس فيو لو علاقة وطيدة بالدوضوع - ب
 تتمثل في: دوافع موضوعية: -
 الدراسةالتعرف على درجة توفر مظاىر الصيرفة الالكترونية على مستوى البنوك لزل  - أ

 لزاولة إعطاء نظرة شاملة على الصيرفة الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمة الدصرفية الدقدمة - ب
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 ‌ت

 نلتمس أهمية الدوضوع في:أهمية الدراسة : 
البنوك تعتبر العصب الرئيسي للاقتصاد، كونها تعتبر الدعامة الأساسية لو، وىو مايحتم عليها مسايرة  -

البنوك اختيار الوسائل الدستخدمة وتطويرىا لتحسين جودة الخدمات الدصرفية التطور الدصرفي، ولذذا على 
 الدقدمة وبطرق متطورة، ولتحقيق رضا العملاء وبالتالر الدساهمة في تطوير اقتصاد الدولة

 ربط إشكالية تبني وتطبيق الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة. -
 الدوضوع إلذ تحقيق جملة من الأىداف تتمثل في:: يسعى أهداف الدراسة 
 تجلت أهمها في:الأهداف النظرية:  -

 .لزاولة تحديد مفهوم دقيق وواضح لكل من الصيرفة الالكترونية وجودة الخدمة الدصرفية - أ
 لالكترونية وجودة الخدمة الدصرفية.يتعلق بكل من الصيرفة ا التعرف على أىم ما - ب
 معرفة نماذج وطرق قياس جودة الخدمة الدصرفية.  - ت

 تتمثل في:الأهداف التطبيقية :  -
 تدكن البنك من خلال تبني  الصيرفة الإلكترونية بمختلف قنواتها من تقديم  خدمة في الدستوى للزبون. - أ

ة لزاولة البنوك الحصول على أكبر قاعدة من العملاء، من خلال تقديم الخدمات في أوقاتها المحدد - ب
 وإشعارىم بالأمان إزاء البنك.

 تسهيل الدعاملات على موظفي البنك باستخدام تقنيات حديثة ومتطورة مما يزيد من سرعة تقديم الخدمة. - ت
 المنهج المستخدم في الدراسة: 

من أجل الإلدام بمختلف جوانب الدوضوع، فقد فرضت علينا طبيعة الدوضوع التعامل باستخدام                 
ناىج بطريقة متكاملة ومتناسقة،ولذذا اعتمدنا على الدنهج الوصفي الذي يتمثل في تقديم تعاريف، مميزات عدة م

لتطبيقي فقد تضمن أسلوب الدسح وأنواع لكل من الصيرفة الالكترونية وجودة الخدمة الدصرفية، وبالنسبة للجانب ا
 العديد من النتائج بخصوص موضوع الدراسة.جتماعي من خلال تحليل الإحصائيات الدقدمة واستنتاج الا
 
 

 :استكمال الدراسة قمنا بتحديد الحدود التالية: من أجل حدود الدراسة 
ستبانات للبنوك لزل لفترة الدمتدة من تاريخ تسليم الاإذ يقتصر لرال البحث في ا الحدود الزمانية: -

 .2020( من سنة ) من شهر مارس إلذ غاية شهر جويلية الدراسة إلذ غاية تسليمها
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أين تم تبيان لرمل الخدمات الدصرفية الالكترونية على مستوى عدة بنوك، وتم حصر  الحدود المكانية: -
الدراسة في وكالات الوادي لكل من: الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط، البنك الخارجي الجزائري، بنك 

ة التعرف على الدزيد من ست الجزائري، وىذا بغياالفلاحة والتنمية الريفية، بنك البركة الجزائري، بنك تر 
 الخدمات الدصرفية الدقدمة ومستوى جودتها.

أين تم التطرق لدختلف جوانب الدوضوع فيما يتعلق بكل من الصيرفة الالكترونية الحدود الموضوعية:  -
 والدور الذي تلعبو في تحسين جودة الخدمة الدصرفية.

 تطرقنا للموضوع إلذ العديد من الصعوبات تجلت أهمها في: : لقد واجهنا أثناءصعوبات الدراسة 
درات العمومية والعديد من النشاطات عنو من تعطيل لدختلف الدصالح، الإنجم  جائحة كورونا وما -

 صعب علينا الحصول على الدعلومات ومن التواصل مع البنوك بالشكل اللازم. والقطاعات، وىو ما
 الإحصائيات الحديثة والدقيقة، وىذا يرجع لسرية نشاط البنوك.عدم تدكننا من الحصول على  -
   :قمنا بتقسيم الدراسة إلذ فصلين الأول نظري والثاني  للإجابة على إشكالية الدراسة هيكل الدراسة

 تطبيقي، وىذا كالتالر:
صيرفة الفصل الأول: تناولنا فيو مبحثين، إذ خصصنا الدبحث الأول للأدبيات النظرية من تعريف ال -

الالكترونية، خصائص، قنوات وجودة الخدمة الدصرفية من تعريف، أنواع، أبعاد ونماذج، أما الدبحث الثاني 
فكان للدراسات السابقة لكل من الصيرفة الالكترونية وجودة الخدمة الدصرفية وللمتغيرين معا وبنوعيها 

 .العربية والأجنبية
الصيرفة الالكترونية كعنصر حديث النشأة لدى البنوك لزل  كان على شكل دراسة تطبيقية  :الفصل الثاني -

 الدراسة ودورىا في تحسين جودة الخدمة الدصرفية.
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  تمهيد:

شهدت دول العالد في نهاية القرن العشرين، وبداية القرن ابغالر تطورا مذىلا في سوق ابؼعلومات         
وتغتَات جوىرية في بصيع والاتصالات، فسلسلة التغتَات التي ميزت ىذا العقد أدت إلذ ظهور سلوكيات جديدة 

 المجالات، وتواكبت مع انتشار الانتًنت وتأثتَه على اقتصاديات الدول.

وباعتبار القطاع ابؼصرفي من أكثر القطاعات تأثرا وحساسية بالتحولات التي شهدىا العالد في السنوات    
ع ابؼصرفي بصفة خاصة أدى إلذ تطوير الأختَة، فتأثتَ التكنولوجيا ابغديثة على القطاع ابؼالر بصفة عامة والقطا 

وازدىار ىذا الأختَ، وىذا من خلال سرعة تنفيذ ابؼعلومات، تقليل ابعهد والعناء، والتكلفة ابؼنخفضة، وىذا ما 
أوجب على البنوك الاستجابة بؼقتضيات التغيتَ سواء من خلال تبنيها للطرق والأساليب الإلكتًونية في تقدنً 

قنوات ابعديدة كخدمات الصراف الآلر، نظام التحويل الإلكتًوني، وكذا العمليات ابؼصرفية خدماتها واستغلال ال
ابؼنزلية، أو من حيث إبسام معاملاتها والقيام بعمليات التسوية التي برتاج إلذ وسائل الدفع بدا ينسجم مع خدماتها 

 بر.ابؼصرفية، وىذا من أجل برقيق أبظى أىدافها والسعي لكسب حصة سوقية أك

 وعلى ضوء ما سبق سوف نتطرق من خلال ىذا الفصل إلذ ما يلي:

 .وجودة ابػدمة ابؼصرفية الصتَفة الإلكتًونيةعموميات حول ابؼبحث الأول: 

 ابؼبحث الثاني: الدراسات السابقة.
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 المبحث الأول: ماىية الصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمة المصرفية.

التجارة الإلكتًونية ورقمنة الاقتصاد، يعتبر من أىم الأسباب التي أدت إلذ دخول ابؼصارف في إن تطور            
مرحلة جديدة من خلال عصرنة الإدارة ابؼصرفية، وتطور ابػدمة ابؼصرفية التقليدية فيها، إلذ خدمة مصرفية 

مرئي من الإلكتًونيات المحفوظة في  إلكتًونية، وبالتالر برول النقود من شكلها ابؼادي ابؼلموس لتصبح تيارا غتَ
 فضاء ابؼعلوماتي لشبكة الانتًنتالبطاقات الذكية أو على قرص صلب للكمبيوتر أو على ال

 المطلب الأول: مدخل للصيرفة الإلكترونية.

را تشكل الصناعة ابؼصرفية أحد أىم مؤشرات النهضة الاقتصادية التي وصلت إليها المجتمعات البشرية نظ          
إذ بيكن قياس مستوى التقدم والتطور الاقتصادي لأي تَ متطلبات الاستثمار والتنمية، لابظها الواسع في توف

 ابؼصرفي ونوعية خدماتو ابؼتقدمة بؾتمع ما بددى كفاءة وبقاعة نظامو

 الفرع الأول: نشأة ومفهوم الصيرفة الإلكترونية

لصتَفة الإلكتًونية، وعلى تعريفها وأىم ابػصائص التي بستاز سنحاول في ىذا الفرع التعرف على نشأة ا        
 بها.

 أولا: نشأة الصيرفة الإلكترونية.

يرجع ظهور الصتَفة الإلكتًونية، بتزاوج النقد الإلكتًوني، إذ برز ىذا ابؼفهوم مع بداية الثمانيات، حيث     
استخدمت في ابؼاضي البطاقات بدل النقد الائتماني، ففي فرنسا مثلا استخدمت البطاقات الإلكتًونية في ابؽاتف 

البطاقات ابؼعدنية التي تستعمل في تعريف الزبون على العمومي، أما في الولايات ابؼتحدة الأمريكية استخدمت 
مستوى البريد، ومع ذلك لابد من الانتظار حتى ابػمسينيات حيث شهد العالد برولا في ىذه البطاقات، حيث 

 (1)، والتي انتشرت على نطاق دولر في الستينيات.8591أصدرت بطاقات بلاستيكية" أمريكان إكسبريس" سنة 

                                                           
1

، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة *-الجزائر، فرنسا -أثر الصيرفة الإلكترونية على السياسة النقدية* دراسة نقدية*ميادة بلعايش،  
رة(، كلية العلوم دكتوراء الطور الثالث في العلوم الاقتصادية، بزصص: اقتصاديات النقود والبنوك والأسواق ابؼالية، قسم: العلوم الاقتصادية) غتَ منشو 

 .81، ص: 4182/4189: ابؼوسم ابعامعي، -بسكرة -الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر
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أصدرت بؾموعة شركات تتكون من بشانية مصارف كبتَة بطاقة) أمتَيكارد بنك( والتي برولت  8511وفي سنة   
فيما بعد إلذ شركة) فيزا( ابؼشهورة عابؼيا وتم إصدار بطاقة الزرقاء في فرنسا قبل ستة مصارف فرنسية ثورة 

صبحت البطاقة برتوي على الإلكتًونيك، ثم تزويد البطاقات بدسارات مغناطيسية في البلدان ابؼتقدمة، حيث أ
 (1)ذاكرة وبيكن بذزئة القيمة ابؼخزنة فيها لإجراء عمليات الدفع.

يب أصبحت الصتَفة أول برنامج يسمح بدخول مواقع الو ( NETSCAPEعندما أبقزت)  8559وفي سنة     
العالد وىو بنك أول بنك عبر ابػط في ( Security First Bank SFNBعبر ابػطوط ابغقيقية بفكنة ويعتبر) 

 ( 2)أمريكي.

 دوافع ظهور الصيرفة الإلكترونية: ثانيا: 
 (3)إن ظهور الصتَفة الإلكتًونية كان نتيجة تفاعل عدة عناصر منها:       
 وىذا من خلال بسكينها من التعامل مع الأسواق ابؼستهدفة وعناصر البيئة المحيطة بها تحقيق ميزة تنافسية:  - أ

 ابؽدف الأساسي ىو كسب عدد اكبر من العملاء وابغفاظ عليهم.بصورة أفضل،  حيث 
يساىم استخدام ابؼصارف للأنظمة الإلكتًونية في برقيق معدلات  جل الطويل:تحقيق الربحية في الأ - ب

ربحية وىذا من خلال ابلفاض تكلفة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية وارتفاع ربحية قطاع عملاء الصتَفة 
 قورنت بعملاء ابػدمة ابؼصرفية التقليدية. ا مادهم السعرية إالإلكتًونية بسبب حساسيت

يتيح نظام توزيع الصتَفة الإلكتًونية من خلال برامج البحث إمكانية أكبر  ة:توفير فرص تسويقية جديد - ت
 للعملاء لإجراء عمليات التسويق الإلكتًوني.

تهدف الأنظمة الإلكتًونية ابغديثة إلذ تغطية واسعة الانتشار، حتى تصل ابػدمة  :الانتشارتوزيع واسع  - ث
للعميل في أي مكان، فيستطيع بذلك ابغصول على ما يرغب من خدمات مصرفية، دون ابغاجة إلذ 

 الانتقال إلذ مبتٌ ابؼصرف أو الوقوف ابؼطول في طوابتَ الانتظار.

                                                           
1

أعمال الملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات رحيم حستُ، ىواري معراج، الصتَفة الإلكتًونية كمدخل لعصرنة ابؼصارف ابعزائرية،  
 .683-681، جامعة الأغواط، ص ص: -برج بوعريرج -، ابؼركز ابعامعي-واقع وتحديات -الاقتصادية

، 4114 ، جوان14 ، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة، العدد:مجلة العلوم الإنسانيةبؿمد منصف تطار، النظام ابؼصرفي ابعزائري والصتَفة الإلكتًونية،  2
 .818ص: 

3
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراء في علوم التسيتَ، -حالة الجزائر -لتفعيل أداء الجهاز المصرفي الصيرفة الإلكترونية كحتميةأمينة بركان،  

، ابؼوسم ابعامعي: 16بزصص: نقود ومالية، قسم: علوم التسيتَ) غتَ منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة ابعزائر 
 .625، ص: 4186/4182
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 مفهوم الصيرفة الإلكترونيةلثا:ثا
يعرف سفر أبضد الصتَفة الإلكتًونية بأنها:" تقدنً ابؼصارف بػدماتها عبر الوسائل الإلكتًونية، سواء في          

 (1) ابؼنزل أو في ابؼكتب أو بواسطة ابؽاتف الثابت أو ابؽاتف ابعوال وغتَىا من الوسائل الإلكتًونية ابؼتطورة."

ابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها العديد من ابؼؤسسات ابؼالية :"بأنهاحسب دينيز وتعرف الصتَفة الإلكتًونية        
التي تتيح للعملاء إجراء ابؼعاملات ابؼصرفية عبر الانتًنت، واستخدام وسائل مثل ابغاسوب المحمول، ابؽاتف، 

 (2) ."ابؼينيتيل أو غتَىا

ابؼصرفية عن طريق قنوات توصيل  كما تعرف بكونها:". تقدنً ابؼنتجات وابػدمات ابػاصة بابؼعاملات       
 (3)لخ."ا) الانتًنت( أو ابؽاتف، الفاكس..إلكتًونية مثل الشبكات ابؼرتبطة بابغواسب

وقد عرفت أيضا بأنها:" ابؼعاملات ابؼالية بتُ ابؼؤسسات ابؼصرفية وابؼالية والأفراد والشركات التجارية         
ابؼنظمات ابؼصرفية السيطرة عل التكاليف، وخفض ابؼصروفات  ابغكومية، ومن أجل برستُ الربحية براول

التشغيلية، متخذة من التكنولوجيا والابتكار أدواتها لتحقيق ذلك، وبسثل شبكات الكمبيوتر الانتًنت وصول برليل 
 (4)الأعمال على خفض التكاليف ابػدمة مع الاستمرار في تقدنً خدمة جيدة للعميل."

 (5)ة الإلكتًونية بالسمات التالية:وبستاز الصتَف        

التصاعد ابؼتنامي في حدة ابؼنافسة في صناعة ابػدمات ابؼالية الإلكتًونية خاصة في ظل الإدخال ابؼتزايد  - أ
 بؼنتجات وخدمات مالية جديدة إلذ السوق من قبل ابؼؤسسات ابؼصرفية والغتَ مصرفية.

ة ابغاسوب والبرامج، والتي تزيد من سرعة تنفيذ التطورات ابؼتسارعة في تكنولوجيا الاتصالات وأجهز  - ب
 العمليات.

                                                           
1

 . 55، ص: 4182، الطبعة الأولذ، دار الكتاب ابغديث، القاىرة، أعمال الصيرفة الإلكترونية الأدوات والمخاطرراس، السعيد بريكة، أبضد بو  
2
 Oussama Chencheh , Les déterminations de l adption du E- Banking par les institutions finncières et la 

clientèle organisationnell. Et son impact sur l' approche relationnelle: cas de l'Internet- Banking en 

Tunisie, mémoire présenté comme exigence partielle  de la majistrise en administration des affaires, université 

du Québec A montréal, Julliet 2011, p: 29                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                 

3
، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراء في علوم القطاع المصرفي الجزائري في ظل العولمة تقييم الأداء ومتطلبات الإصلاحعبد الرزاق سلام،  

، ابؼوسم ابعامعي: 16 ائرجارية وعلوم التسيتَ، جامعة ابعز لوم الاقتصادية والتالتسيتَ، فرع: النقود وابؼالية، قسم: علوم التسيتَ) غتَ منشورة(، كلية الع
 . 22، ص: 4184/ 4188

4
 .828 ، ص:4116 ، الدار ابعامعية، الإسكندرية،التجارة الإلكترونيةطارق عبد العال بضاد،  

 .815، ص: 4111، ابؼؤسسة ابغديثة للكتاب، لبنان، العمل المصرفي الإلكتروني في البلدان العربيةأبضد سفر،  5
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الاعتماد ابؼتزايد على إسناد الأعمال إلذ جهات خارجية) طرف ثالث( لتوفتَ خدمات معينة، إضافة إلذ  - ت
 التحالفات وابؼشروعات ابؼشتًكة ابعديدة مع مؤسسات غتَ مصرفية. 

شبكة الانتًنت بكفاءة من أي موقعي جغرافي، بالتالر القدرة على إدارة العمليات ابؼصرفية للبنوك عبر  - ث
يستطيع أن بىتار أفضل الأماكن على مستوى العالد، من حيث النظم الاقتصادية ابؼشجعة أو الأوضاع 
السياسية ابؼستقرة، أو ابؼعاملة الضريبية الأفضل ليمارس أعمالو في بيئة مناسبة وينشرىا في بصيع أبكاء 

 (1)العالد.

 ىمية وأىداف الصيرفة الإلكترونية: أرابعا

إن لظهور الصتَفة وتطورىا على مر العصور أبنية بالغة بالنسبة للمصارف، وكذا بالنسبة للعملاء، كما            
 :من الأىداف التي نعرضها كالتالر أن ىذه الأختَة تسعى بعملة

I-  أىمية الصيرفة الإلكترونية 

إن قيام البنوك بتسوية أنشطتها وخدماتها ابؼالية عبر الانتًنت، بسدىا بالفوائد الكثتَة التي تعود عليها          
 (2)وأبنها: 

بزفيض ابؼصاريف للعملاء وابؼتعاملتُ والبنوك نفسها، فبالنسبة للعملاء فالتعاملات بالبيانات الإلكتًونية  - أ
م بتُ البنك والزبائن أقل بكثتَ مقارنة بالصفقات يكون دون مقابل، كما أن مصاريف العقود التي تت

 والعقود التي تتم بتُ البنك والزبائن أقل بكثتَ مقارنة بالصفقات والعقود التي تتم بشكل ورقي وتقليدي.
كما تساىم في القدرة على إعادة ىندسة العمليات التجارية، وزيادة فرص البيع خارج حدود الدولة  - ب

ابػيارات للعملاء لتوفر ابؼنافسة بتُ البنوك واستخدام أقل للنقود، كما تساىم في توفتَ وإتاحة ابؼزيد من 
 الأدوات اللازمة لإدارة ومقارنة ابؼعلومة وسرعة ابػدمة، وبالنسبة للمنظمتُ فتكمن أبنيتها في:

 

                                                           
1

، الطبعة الأولذ، دار وائل الصيرفة الإلكترونية* الأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسع*ناظم بؿمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىتَ العبد اللات،  
 .62ص: ، 4111للنشر، الأردن، 

2
، أطروحة لنيل شهادة -حالة الجهاز المصرفي الجزائري -تأىيل وتفعيل الجهاز المصرفي بالتعاملات النقدية الإلكترونية نور الدين بؿرز، 

سيتَ، علوم في العلوم الاقتصادية، بزصص: اقتصاد بنكي، قسم: العلوم الاقتصادية) غتَ منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم الت دكتوراه
 .881 -815، ص  ص: 4182/4189: م البواقي، ابؼوسم ابعامعيجامعة أ
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 .توفتَ مرونة كبتَة في استخدام ابؼعلومات حول الزبائن عبر الشبكة 
 اليف واستخدام الأدوات الرقابية خاصة في إنشاء فروع جديدة بؽا، كون موقع البنك فعالة في بزفيض التك

 بيكن الاتصال بو من أي مكان وإنشائو لا يتطلب تكلفة.
  ،اكتساب البنك بؼيزة تنافسية نتيجة بفارستو لأعمالو عبر الانتًنت بفا يساىم في دعم علاقاتو مع عملائو

ل البنوك لتقدنً ابػدمات عبر الشبكة يزيد من قاعدة عملائو ابغالتُ وزيادة ولائهم وارتباطهم بو فدخو 
 والمحتملتُ.

 اعتماد البنك في تقدنً خدماتو على الانتًنت يعزز رأس ابؼال الفكري وتطويع تكنولوجيا ابؼعلومات. - ت
 تؤدي الصتَفة الالكتًونية لتسيتَ ابؼعاملات بتُ ابؼصارف وجعلو متواصل عبر الزمان وابؼكان. - ث
يوفر استخدام الصرفة الإلكتًونية نافذة إعلامية لتعزيز الشفافية من خلال التعريف والتًويج للبنوك  - ج

 وابػدمات التي تقدمها بفا يساىم في تطوير البنك وخدماتو من خلال الباحثتُ.
ىو ما تساىم الصتَفة بدختلف قنواتها للزبائن من سحب أموابؽم والقيام بالدفع دون الذىاب بؼقر البنك و  - ح

 يؤدي إلذ خلق بؾتمع غتَ نقدي، أين يتخلى ابؼتعاملتُ والزبائن عن النقود الورقية في عمليات السداد.
II-  :(1)إن الغرض من تبتٍ الصتَفة الإلكتًونية ىو برقيق الأىداف التالية:أىداف الصيرفة الإلكترونية  
 لأنواعتأسيس مواقع بؽا على شبكة الانتًنت ويستطيع البائعون عن طريقها عرض منتجاتهم من كافة   - أ

 والتشكيلات ابؼختلفة، ويقوم ابؼشتًين بزيارة ابؼوقع وطلب ابؼنتجات التي يرغبون بها.
بؽذه                  تقوم أيضا بتقدنً يد العون وابؼساعدة لأصحاب ابؼشروعات الصغتَة وذلك بإنشاء مواقع  -ب

 ابؼشروعات على شبكة الانتًنت حتى بيكنها من بفارسة كل أعمابؽا وأنشطتها بطريقة إلكتًونية.
تقدنً خدمات بغماية العملاء خلال إبقازىم لأعمابؽم ومعاملاتهم بطريقة إلكتًونية، بحيث برميهم من   - ج

ق من ىوية أصحاب ابغسابات في البنوك كل بـاطر الاحتيال، وفي ىذا الصدد فإنها بسكنهم من التحق
 الأخرى.

                                                           
1

الصيرفة الإلكترونية كمدخل ة بركوس، سومية ضيف، أمين ، نقلا عن:لكترونية المستقبلإالماضي و  إدارة البنوك تقليديةأبضد بؿمد غنيم،  
 العلوم الاقتصادية، بزصص: بسويل التنمية، قسم: العلوم الاقتصادية، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاستً في لعصرنة المصارف الجزائرية

 .82 -86، ص ص: 4188/4184، قابؼة، ابؼوسم ابعامعي: 8529ماي  11غتَ منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة )
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تزود العملاء عن طريق استخدام شبكة الانتًنت بكل ابؼعلومات عن كل ابػدمات البنكية، وكذلك   - ح
تزودىم بكل ابؼعلومات ابؼتبادلة عن البضائع وابػدمات بتُ ابؼنظمات، بفا يؤدي إلذ تسهيل و تسيتَ 

 ابؼنظمات وبعضها البعض.عمليات التبادل الإلكتًوني بتُ ىذه 
وتقوم أيضا بإدماج شبكة الانتًنت كقناة بنكية مع ماكينات الصرف الآلر التابعة بؽا وذلك بدا بيكن  - خ

 العملاء من ابؼشاركة في بصيع أعمال وعاملات التجارة الإلكتًونية وعلى نطاق واسع.
 (1) بالإضافة إلذ بعض الأىداف الأخرى: 
 وك في السوق ابؼصرفي.وسيلة لتعزيز حصة البن    - د
 تعتبر كوسيلة لتوسيع نشاطاتها داخل وخارج ابغدود الوطنية.    - ذ
 وسيلة لتخفيض التكاليف.    - ر
 إتاحة ابؼعلومات عن ابػدمات التي يؤديها البنك دون تقدنً خدمات مصرفية على الشبكة.     - ز

 مكان.حصول العملاء على ابػدمات ابؼصرفية وغتَ ابؼصرفية في أي وقت وأي  - س
 الصيرفة الإلكترونية أساسياتالفرع الثاني: 

يرى العاملون في قطاع البنك أن تكلفة تقدنً ابػدمة من خلال القنوات التقليدية يكلف ما لا يقل عن         
ستة أضعاف تقدبيها من خلال القنوات الإلكتًونية ابغديثة، إذ يهدف العمل ابؼصرفي إلذ تقليل التكلفة وتقدنً 
ابػدمات ابؼصرفية للزبائن ومنو إدخال تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في تقدنً ابػدمة ابؼصرفية للزبائن كما يهدف 
إلذ بزفيض التكاليف وزيادة العوائد وتقدنً خدمات أكثر نوعية وأعلى جودة، وتتخذ الصتَفة الإلكتًونية عدة 

ق إليو في ىذا الفرع، بالإضافة إلذ أننا سنعرض أبماط قنوات في تقدنً ابػدمات الإلكتًونية، وىذا ما سنتطر 
 الصتَفة الإلكتًونية وأىم أطرافها.
 أولا: قنوات الصيرفة الإلكترونية

لقد تطورت وسائل وأدوات العمل ابؼصرفي الإلكتًوني بتطور تكنولوجيا الاتصالات وابؼعلومات وظهرت            
 بنها في:عدة قنوات للصتَفة الإلكتًونية تتجلى أ

                                                           
1

الإلكترونية على رضا الزبائن* دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني أثر جودة الخدمات المصرفية صلاح الدين مفتاح سعد الباىي،   
، قدمت ىذه الرسالة استكمالا بؼتطلبات ابغصول على درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال، *-الأردن -في عمان

  .85 ، ص:4181جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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I- :كان أول تطبيق للمكينة في بؾال خدمة عملاء البنوك عندما تم تركيب الصيرفة عبر أجهزة الصراف الآلي
لدى البنوك ابؼختلفة، والتي يسرت  للعميل  Cash Dispensing Unitsأجهزة صرف العملة النقدية 

نوافذ الصرف بالبنك، وقد   سحب ما بوتاج إليو من عملة نقدية فقط دون ابغاجة إلذ التوجو إلذ إحدى
كانت أجهزة صرف العملة النقدية ىذه صورة مبسطة بؼا عرف بعد ذلك باسم أجهزة الصراف الآلر التي 

 بسثل أحد جوانب نظام التحويل الإلكتًوني للأموال.
ة، وقد انتشرت أجهزة الصراف الآلر بشكل مكثف في كل الدول الصناعية وعديد من بلدان الدول النامي     

وتوجد ىذه الأجهزة داخل صالات البنوك وخارجها، كما توجد في صالات السفر والوصول في ابؼطارات وبؿطات 
السكك ابغديدية والمجمعات التجارية أو المحلات الكبرى التي تنشط فيها ابغركة التجارية، وقد أتاحت ىذه 

ساعة يوميا طوال أيام الأسبوع،  (42) مدةالأجهزة للعملاء على مباشرة النشاطات ابؼصرفية ابؼختلفة طوال 
وبتكلفة أقل بكثتَ من تكلفة الصيارفة، كما أنها أتاحت للعملاء القدرة على سحب ابؼبلغ الذين يرغبون في 
سحبو من أرصدتهم ابؼودعة في بنك معتُ ولو كانوا على بعد آلاف الأميال من ىذا البنك، إذا كان مشاركا في 

 CIRRUSمثل   Shared ATM Networksلآلر ببعضها البعض إحدى شبكات ربط أجهزة الصراف ا
، وىنا يستطيع العميل أن بوصل على ابػدمة من جهاز الصراف الآلر التي انتشرت في  MACأو   PLUSأو 

أوروبا وأمريكا قد يسرت على عملاء البنوك من رجال الأعمال والسياح ابؼوجودين خارج بلادىم من إجراء 
دىم  تعاملون معها في بلاابؼسحوبات بالعملات ابؼختلفة كما لو كانوا بهرونها داخل البنوك التي يابؼدفوعات أو 

ويتضح أن جهاز الصراف الآلر يوفر للعميل الراحة والوقت وابعهد بدلا من الانتظار في صفوف طويلة داخل 
داخل جهاز الصراف الآلر وأن  صالات البنوك لإبقاز عملو، فما على العميل سوى إدخال بطاقتو البلاستيكية

 يسجل رقمو السري وابؼبلغ الذي يريد سحبو من حسابو.
وتتيح أجهزة الصراف الآلر للعميل الاستفادة من بؾموعة من ابػدمات نذكر منها: التعرف على رصيد    

تًات حسابو، القيام بإجراء سحب نقدي من ابغساب، إجراء إيداعات نقدية، معرفة حركة ابغساب في الف
السابقة، إجراء برويلات نقدية بتُ ابغسابات سواء كان ذلك بتُ حسابات نفس العميل كإجراء برويل من 
حساب جاري إلذ حساب توفتَ أو إجراء برويل من حساب العميل إلذ حساب عميل آخر، وسداد الفواتتَ، 

ض الأدوات ابؼالية وإيقاف صرف الشيكات، وطلب دفتً شيكات، وابغصول على كشوف حساب، وشراء بع
 مثل: شهادات الإيداع. وىناك بعض الأجهزة ابغديثة التي تستطيع قراءة ابؼبالغ ابؼدونة على الشيكات وصرفها.
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وىكذا يتضح لنا أن أجهزة الصراف الآلر تقدم العديد من ابػدمات ابؼصرفية التي لد تكن متاحة من قبل إلا    
لكثتَ من وقت وجهد العميل الذي كان يتعتُ عليو بـاطبة ابؼوظف من خلال موظفي البنك، كما أنها توفر ا

 ابؼسؤول عن ىذه ابػدمة أو تلك قبل استخدام ىذه التقنيات ابغديثة.
ومن أجل أن يتاح للعميل استخدام جهاز الصراف الآلر، فإن عليو أن يتقدم بطلب إلذ البنك الذي يتعامل معو 

وده ببطاقة خصم لاستخدامها في جهاز الصراف الآلر، وأيضا برقم تعريف والذي يتوافر لديو ىذا ابعهاز لكي يز 
 وىو رقم سري خاص بالعميل وحده. PINشخصي 

وبزتلف قيمة عمولة استخدام أجهزة الصراف الآلر، فبعض ابؼؤسسات ابؼالية تسمح للعميل بإجراء عدد غتَ    
بؿدود من ابؼعاملات ابؼالية من خلال الأجهزة ابؼوجودة في فروعها، وبعض ابؼؤسسات الأخرى بودد للعميل عددا 

ستخدم العميل أحد الأجهزة التابعة لشبكة أخرى غتَ من ابؼعاملات التي بهريها بؾانا ويتقاضى عمولة إضافية إذا ا
 (1) دولار.( 4)سنتا و  (91)بفلوكة للبنك الذي يتعامل معو، وتتًاوح ىذه العمولة بتُ 

II-  :في الولايات ابؼتحدة الأمريكية، ولكن استخدامو  8511طبق ىذا النظام لأول مرة سنة الصيرفة المنزلية
ويعتمد نظام  "،pcعلى النطاق التجاري الواسع لد يتحقق إلا بعد انتشار أجهزة ابغاسبات الشخصية" 

يعرف بعملية برويل وإعادة برويل البيانات حيث يتم ربط ابغاسب الآلر للبنك  البنوك ابؼنزلية على ما
بدنازل العملاء من خلال وسائط الاتصال) كشبكة ابػطوط ابؽاتفية(، ويعمل بابغاسب الشخصي ابؼوجود 

ىذا ابغاسب الشخصي ابؼوجود كمحطة طرفية يتم عن طريقها تقدنً ابػدمات البنكية: عرض أرصدة 
بيان الشيكات المحصلة، وبرت التحصيل،إرسال تعليمات للبنك كتجديد الودائع، برويل مبلغ من ، العميل

طلب دفتً الشيكات...، ويتم تداول البيانات بتُ حاسب البنك وحاسب العميل عن طريق  حساب لآخر،
برويلها من شكلها الرقمي إلذ إشارات بيكن نقلها إلكتًونيا إلذ حاسب العميل، وتستخدم في ذلك 

 (2)"، والتي تقوم أيضا بالعملية العكسية. modemsالمحولات" 
Ⅲ- النقاط عن طريق حاسبات آلية موجودة في ابؼؤسسات التجارية وابػدمية تتوفر ىذه  :نهائي نقاط البيع

 بدختلف أنواعها، وتكون على اتصال مباشر بابغاسب الآلر للمصرف حيث للعميل استخدام بطاقة

                                                           
 .455 -453، ص ص: 4118، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة، أدوات وتقنيات مصرفيةصادق مدحت،  1
،  4181 بريسمد 21د:  ، المجلد أ، العدمجلة العلوم الإنسانيةزبتَ عياش، بظية عبابسة، الصتَفة الإلكتًونية كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك ابعزائرية،  2

 .622 -626 والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعي العربي بن مهيدي، أم البواقي، ابعزائر، ص ص:كلية العلوم الاقتصادية 
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بلاستيكية لسداد قيمة ابؼشتًيات من خلال ابػصم من حسابو إلكتًونيا وتضاف القيمة مباشرة إلذ حساب  
 (1)ابؼتجر.
Ⅳ-:ىذا النظام بىتص بابؼعابعة الآلية لوسائل الدفع العامة) صكوك، برويل، اقتطاع،  المقاصة الإلكترونية

، ومن خلابؽا يتم نقل وبرويل مبالغ 8511عمليات الدفع والسحب بالبطاقات ابؼصرفية(، وقد تأسست عام 
ابؼقاصة الإلكتًونية بعدة فوائد مالية من حساب إلذ حساب بطرق إلكتًونية آمنة دون تأختَ، ويتمتع نظام 

 (2)منها:
 .طرق متعددة للتعامل مع الشيكات ابؼصرفية إلكتًونيا 
 .بزفيض عمليات النصب والاحتيال 
 .سرعة أكبر في لا تتبع الشيكات وإعادة طباعة الكشوف حيث أن بصيع الشيكات بؿفوظة إلكتًونيا 
 .برستُ إدارة رأس ابؼال وأصول وموجودات ابؼصرف 

وبشكل عام بيكن القول أن ابؼقاصة الإلكتًونية بسكن ابؼصارف من التبادل الإلكتًوني للقيم ابؼراد تعويضها        
فيما بينها عبر شبكة الاتصالات وفي ىذا الإطار تلعب شهادة التوقيع الإلكتًوني دور الضامن لسلامة ابؼعطيات 

 ة الاتصالات.ابػاصة بالقيم ابؼراد تعويضها، والتي بسر عبر شبك
Ⅵ-  :إنها عبارة عن آلية اتصال عن طريق ابؽاتف يصل بواسطتها العميل إلذ ابؼعلومات  الصيرفة عبر الهاتف

التي يوفرىا البرنامج، كخدمة الرصيد وأسعار العملات حيث يرد عليهم النظام آليا بعد اتصال العميل برقم بؿدد، 
امل مع حسابو أو ابػدمات لكنو لا يستطيع الوصول إلذ البيانات إلا بإدخال رقمو السري ليتمكن من ثم من التع

 (3)التي يسمح بؽا البرنامج.
Ⅷ-وتسمح ىذه ابػدمة للزبائن القيام بابؼعاملات ابؼالية من خلال الدخول إلذ : الصيرفة عبر الأنترنت

الصفحة الإلكتًونية التي تشغلها ابؼؤسسة ابؼصرفية عبر الانتًنت من أي مكان وفي أي وقت، وتشمل وعمليات 

                                                           
1

، مجلة العلوم البحثية والتطبيقيةأبو عزم اللاقي أبو جديرية، يونس أمبية أبو خطوه، أدوات الصتَفة الإلكتًونية وأثرىا على جودة ابػدمات ابؼصرفية،  
 .411، ص: 4 : العدد

في الاقتصاد، قسم: الاقتصاد،   أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه، التأثير المتبادل بين الكتلة النقدية والصيرفة الإلكترونيةبؿمد طاىر عبد الله،  2
 .99، ص: 4182/4189كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، ابؼوسم ابعامعي: 

3
، ابؼؤبسر الدولر العلمي نظمة الصيرفة الإلكترونية في البنوك الجزائرية بين الواقع والآفاقمداخلة بعنوان: تطبيق أعبد الغتٍ ربوح، نور الدين غردة،  

اصدي مرباح، حول: إصلاح النظام ابؼصرفي ابعزائري في ظل التطورات العابؼية الراىنة، قسم: علوم التسيتَ، كلية ابغقوق العلوم الاقتصادية، جامعة ق
 .1 -3ورقلة، بدون تاريخ، ص ص:



 الفصل الأول: الأدبياث النظريت والتطبيقيت
 

 
02 

أرصدة ابغسابات ودفع الفواتتَ إلكتًونيا، تسديد فواتتَ البطاقات، شراء وبيع الاستثمارات، معاملات التحقق من 
 (1)القروض وغتَىا.

 ثانيا: أنماط الصيرفة الإلكترونية
 (2)تتمثل في:  أبماطللصتَفة الإلكتًونية ثلاث            

وىو ابؼستوى الأساسي  للبنوك الإلكتًونية أو ما بيكن تسميتو بصورة ابغد الموقع المعلوماتي:  -1
 ومنتجاتو وخدماتو ابؼصرفية.الأدنى من النشاط ابؼصرفي، ومن خلالو البنك يقدم معلومات برابؾو 

بحيث يسمح ابؼوقع بنوع ما من التبادل الاتصالر بتُ البنك  الموقع التفاعلي أو الاتصالي: -2
يد الالكتًوني وتعبئة طلبات، أو بماذج على ابػط، أو تعديل معاملات القيود وعملائو، كالبر 

 وابغسابات.
وىذا ىو ابؼستوى الذي بيكن القول أن البنك فيو بيارس خدماتو وأنشطتو في بيئة  الموقع التبادلي: -3

دفعات إلكتًونية، حيث تشمل ىذه الصورة السماح للزبون بالوصول إلذ حساباتو وإدارتها وإجراء ال
النقدية والوفاء بقيمة الفواتتَ وإجراء كافة ابػدمات الاستعلامية وإجراء التحويلات بتُ حساباتو 

 (3)داخل البنك أو مع جهات خارجية.

 ثالثا:أطراف الصيرفة الإلكترونية

 (4)بسارس الصتَفة الإلكتًونية من خلال الأطراف التالية:           

I- :يعتبر عملاء البنوك التجارية الطرف الأىم في الصتَفة الإلكتًونية وىذا من  عملاء البنوك التجارية
خلال استخدامهم للعديد من القنوات الإلكتًونية من أجل ابغصول على بـتلف ابػدمات أبنها: 

 الصراف الآلر، البنك ابؼنزلر، نقاط البيع.

                                                           
دراسة تطبيقية في مصرف الشرق الأوسط العراقي  -ثائر سعدون بؿمد، دور ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية في برقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف ابػاصة 1

 .68، ص: 4181حزيران،  41 -43 ، يومي:أربيل في العلوم الإدارية والمالية-المؤتمر العلمي الدولي الثاني لجامعة جيهان، -للاستثمارات
 .832، الطبعة الأولذ، الدار ابعامعية، الإسكندرية، بدون سنة، ص: اقتصاديات التجارة الإلكترونيةعبد ابؼطلب عبد ابغميد،  2
3

 .26، ص: 4184، الطبعة الأولذ، ابؼركز القومي للنشر للإصدارات القانونية، القاىرة، البنوك الإلكترونيةيوسف حسن يوسف،  
4

 .415 -835، مرجع سبق ذكره، ص ص: الصيرفة الإلكترونيةناظم بؿمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىتَ العبد اللات،  
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القنوات الإلكتًونية التي يقدمها البنك كما أن ىناك العديد من الطرق التي يتعرف بدوجبها العملاء على 
 للعميل، أبنها:

  الصحف: حيث تقوم البنوك بالإعلان عن القنوات الإلكتًونية وابػدمات التي تقدم من خلال تلك القنوات
 بالصحف اليومية والأسبوعية وغتَىا.

  الإلكتًونية من خلال جهاز الإعلانات التلفزيونية والإذاعية: من خلال قيام البنوك بالإعلان عن خدماتها
 التلفاز الذي يعد من أكثر وسائل الإعلان انتشارا، وكذلك من خلال جهاز الراديو.

 غتَ أن ىناك من ابؼعيقات التي برول دون استخدام الصتَفة الإلكتًونية من قبل العملاء منها:          

 .عدم توفر الأمان والسرية على استخدام القنوات الإلكتًونية 
 لة الثقة في استخدام الصتَفة الإلكتًونية والقناعة بالتعامل مع الفروع مباشرة.ق 
 .عدم توفر ابؼهارات اللازمة لاستخدام ابػدمة مثل: عدم ابؼعرفة باستخدام الانتًنت 
 في  مثل: الاشتًاك) زيادة الكلفة ابؼتًتبة على استخدام القنوات الإلكتًونية بدا فيها الأعباء ابؼالية الإضافية

 الانتًنت، إجراء مكابؼة ىاتفية(.
  وجود خدمات لا بيكن تقدبيها من خلال القنوات الإلكتًونية) مثل: الاعتماد ابؼستندي، الكفالة( بالإضافة

 إلذ ضعف تسويق ابػدمات ابؼصرفية من قبل البنك.
II-  :الإلكتًونية، إذ تساىم  بسثل البنوك التجارية الطرف الثاني من أطراف التوسع في الصتَفةالبنوك التجارية

ىذه الأختَة بزيادة القدرة على ابؼنافسة إذ أنو ومن خلال توسع البنوك في الصتَفة الإلكتًونية يستطيع 
تقدنً خدمات مصرفية بسعر أقل وبجودة أقل، وبتكلفة أقل، وكذا زيادة ابغصة السوقية من خلال القدرة 

لى مدار الساعة، ومراعاة السرية والأمان والدقة على تقدنً خدمات مصرفية إلكتًونية متكاملة وع
ومراعاة حاجات العملاء ابغالية وابؼستقبلية، بالإضافة إلذ تشجيع الإبتكار والتنويع في ابػدمات إذ أنو 
من خلال التوسع في الصتَفة الإلكتًونية يستطيع البنك التوسع في حجم ابػدمات التي يقدمها، 

 مات، والتنويع فيها.وبزفيض كلفة تقدنً تلك ابػد
Ⅲ-:يعد البنك ابؼركزي ابعهة ابؼشرفة والرقابية على أنشطة البنوك، ومن ىنا فإنو يقوم  البنوك المركزية

بتنظيم ىذه الأنشطة والإشراف عليها، بدا فيها أنشطة الصتَفة الإلكتًونية، ويتم ذلك من خلال القوانتُ 
ك، ومثل ىذه القوانتُ والتشريعات التي يصدرىا البنك ابؼركزي باعتباره السلطة النقدية والرقابية على البنو 
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والتشريعات بسثل ركيزة أساسية لتطوير البنوك أنشطتها ابؼصرفية ابؼعتمدة على الاستخدامات التكنولوجية 
والإلكتًونية، حيث يقوم البنك بدراجعة التشريعات والقوانتُ النافذة التي تهدف إلذ تنظيم استخدام 

ن القوانتُ ابعديدة إذا لزم الأمر، وذلك لتوفتَ البيئة الصتَفة الإلكتًونية، والمحافظة على سريتها، وس
التشريعية والرقابية لتوسع البنوك، كما يعمل البنك ابؼركزي على مراقبة نشاط البنك ابؼتصلة بالصتَفة 
الإلكتًونية وخصوصا أنظمة ابغماية والسرية بهدف المحافظة على سلامة أداء ابعهاز ابؼصرفي، بالإضافة 

نك ابؼركزي بدنح امتياز أو تفضيل للبنوك التي بسيزت في الصتَفة الإلكتًونية كقيامو بدنح جائزة إلذ قيام الب
تقديرية للبنك عن طريق إجراء عمليات تقييم دورية للبنوك، أو قيام البنك ابؼركزي بدنحو ذلك البنك 

دفع: لضريبة الدخل تسهيلات في فتح فروع جديدة، وتشجيع الدفع للمؤسسات العامة إلكتًونيا مثل ال
والدفع بؼؤسسات الضمان الاجتماعي، كما يقوم البنك ابؼركزي بإصدار شهادات الإيداع يكون 
الاكتتاب بها إلكتًونيا بفا يشجع على الدفع الإلكتًوني، والتوسع في الصتَفة الإلكتًونية، وكذا بإيفاد 

ع على آخر ابؼستجدات في بؾال ابؼختصتُ لديو في دورات تدريبية داخلية وخارجية بهدف الإطلا
 الصتَفة الإلكتًونية.

 الفرع الثالث: مزايا وعيوب الصيرفة الالكترونية

إن قيام الصتَفة الالكتًونية يستوجب العديد من ابؼتطلبات لقيامها وتطويرىا، وكذا لنجاحها بهب توفر       
عددا من ابؼزايا للعملاء، وأدت على ظهور  العديد من العوامل لنجاحها، ولكون أن الصتَفة الإلكتًونية وفرت

سنعرضو في ابؼخاطر، وىذا ما  تفرص جديدة للأعمال البنوك، وفي الوقت ذاتو أظهرت بعض السلبيات، وتفاقم
  ىذا الفرع

 أولا: متطلبات وعوامل نجاح الصيرفة الالكترونية

من ىذه الأختَة توفر العديد من ابؼتطلبات، بغرض تطبيق الصتَفة الإلكتًونية في ابؼصارف، فإنو يستدعي         
 تزام بالعديد من العوامل لنجاحهاوىذا ابؽدف لا يكتمل إلا بالال

I-  :أدت شبكة الانتًنت دورا ملحوظا في تنويع ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة متطلبات الصيرفة الإلكترونية
ائن على حد سواء، وىذا ما أتاح للزبائن، وزادت من كفاءة وكمية ابؼعلومات ابؼقدمة للمصارف وللزب

زيادة حجم ابؼنتجات ابؼصرفية ابؼتًتبة على ىذه ابؼستجدات التقنية العالية، بعد إزالة حواجز الزمان 
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وابؼكان، كما سابنت في تقدنً أسعار تنافسية، وخفض النفقات نتيجة غياب دور السماسرة والوسطاء 
ن(، غتَ أن تفاعل القطاع ابؼصرفي يستلزم تفاعل وتطوير بتُ ابؼنتجتُ) ابؼصارف( وابؼستهلكتُ )الزبائ

البيئة التي يتحرك في إطارىا ىذا القطاع، مثل: البنية القانونية والبنية الإدارية والبنية الإجرائية والبنية 
ة الإعلامية والبنية الثقافية، إضافة إلذ ما بوتاجو ىذا التطور في القطاع ابؼصرفي من تأىيل البنية البشري

وتدريبها على ابؼنتجات وابػدمات الإلكتًونية ابعديدة، وعليو فإن البنية اللازمة لتفعيل العمليات ابؼصرفية 
 (1)الإلكتًونية تتطلب ما يلي: 

إنشاء شبكة اتصال إلكتًونية واسعة، تضم كل ابعهات ذات الصلة، وترتبط بشبكة الانتًنت  - أ
لسرية والسلامة والأمان وابغماية من أعمال القرصنة العابؼية، ضمن القواعد والشروط التي تؤمن ا

 الإلكتًونية.
برضتَ الدراسات التقنية والقانونية والإدارية وابؼالية لكل ما يتعلق بعمل ابػدمات ابؼصرفية وأبعادىا  - ب

 وآثارىا وبـاطرىا وكيفية بضايتها.
لأولويات برددىا السلطات  وضع خطة تدربهية للابلراط في سياسة تقدنً ابػدمات الإلكتًونية وفقا - ت

 ابؼختصة في البنك ابؼركزي على مستوى الدولة.
وضع خطة تثقيفية لكافة أطراف المجتمع للتفاعل مع ىذه ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية ابعديدة  - ث

 للوثوق بها وفهمها ومعرفة كيفية تشغيلها وكيفية التعاطي معها.
ول ابؼتقدمة التي بسارس ىذه ابػدمات وتقدم ىذه الاستفادة من خبرات ابؼصارف الكبرى في الد - ج

ابؼنتجات بشكل واسع، بؼعرفة تفاصيلها على كافة الصعد ابؼصرفية والتقنية والإدارية والقانونية 
 وغتَىا.

II- :عوامل نجاح الصيرفة الإلكترونية  

 ىي بدثابة قواعد للعمل إن إقامة نظام للصتَفة الالكتًونية يقتضي الالتزام بجملة من العوامل و التي         
 (2):الالكتًوني و التي تتمثل في ابؼصرفي

                                                           
1

 .865 -863 ، ص ص:4113، ، الطبعة الأولذ، ابؼؤسسة ابغديثة للكتاب، لبنانالمصارف والنقود الإلكترونيةنادر عبد العزيز شافي،  
مجلة كربلاء ابؼصارف التجارية في مدينة دىوك، إمكانية تبتٍ و تطبيق مفهوم ابؼصارف الالكتًونية دراسة استطلاعية لعينة من  بشرى بؿمد سامي، 2

 .866ص: ، رئاسة جامعة الكوفة، 4181أنساني ، المجلد الثامن، العدد :الأول، العلمية
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ذات الصلة، وترتبط بالانتًنت وفقا للأسس القياسية مع مراعاة التأمتُ وجود شبكة عريضة تضم كل ابعهات  -1
 في تصميم ىذه الشبكة.

على مستوى البنك وضع خطط البدء في إدخال خدمات الصتَفة الالكتًونية، بداية من وضع إستًاتيجية  -2
 ابؼركزي أو البلد أو التحالفات الدولية.

 وضع تنظيمات قياسية تسمح بالربط بتُ بـتلف ابعهات و العالد ككل. -3
 إعداد خطة لتدريب ابؼوارد البشرية. -4
 العمل على إنشاء تنظيم إداري يعمل على التنسيق بيت الأطراف ابؼتعاقدة. -5

 ثانيا: مزايا الصيرفة الالكترونية

تتميز الصتَفة الالكتًونية بتقدنً خدمات متميزة عن خدمات الصتَفة الالكتًونية تلبية لاحتياجات الزبون و       
 (1)ىو ما بوقق مزايا عديدة أبنها:

I-  تتميز بقدرتها على الوصول إلذ قاعدة عريضة من الزبائن دون التقيد بدكان أو زمان معتُ، كما تتيح بؽم
 أي وقت وعلى طول أيام الأسبوع و ىو ما يوفر الراحة للزبون. إمكانية طلب ابػدمة في

II-  تتضمن خدمات مصرفية ومتكاملة و جيدة، وخدمات أكثر تطورا عبر الوسائل ابغديثة بسيزىا عن الأداء
 التقليدي.

III-  خفض التكاليف مقارنة بأعمال الصتَفة التقليدية، ومن ثم فإن تقليل التكلفة و برستُ جودتها
 ب الزبون.ىي عوامل جذ

IV-  سرعة إبقاز العمليات ابؼصرفية و مع اتساع الوسائل ابغديثة وما أحدثتو من سرعة في ابقاز
و أن يقوم بالإجراءات التي تنتهي في  )بالبنك(العمليات ابؼصرفية، أضحى سهلا على الزبون الاتصال 

لزبون إلذ مقر البنك شخصيا أجزاء صغتَة من الدقيقة الواحدة بأداء صحيح وبكفاءة عالية بفا لو انتقل ا
 لأداء نشاطو ابؼطلوب.

V- .خدمات البطاقات حيث توفر خدمات متميزة لرجال الأعمال و الزبائن ذوي ابؼستوى ابؼرموقة 

 
                                                           

 ، 4188 السنة: ،2 :العدد ،مجلة كلية الإدارة و الاقتصاد ،إمكانات التحول بكو الصتَفة الالكتًونية في البلدان العربية نصر بضود مزنان فهد، 1
 .1 - 3 ص ص:
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 الصيرفة الالكترونيةثالثا: عيوب 

 (1)ىناك العديد من العناصر التي بيكن شملها ضمن عيوب الصتَفة الالكتًونية منها:     

I-  الصتَفة الالكتًونية مثل: صعوبة توفتَ البيئة التحتية ابؼناسبة للصتَفة الالكتًونية فالأجهزة والبربؾيات معوقات
و البيئة التحتية للاتصالات و خدمات الانتًنت و الصيانة ابؼستمرة للأجهزة و ابؼعدات و التطوير الدائم، إبما 

 بسثل البيئة الأساسية بؼمارسة الصتَفة الالكتًونية.
II-     .صعوبة برديد البيانات لتمكتُ العملاء من الاطلاع على أحدث العروض التي تقوم بها البنوك 

III- .قضية العملات ابؼختلفة التي تعرض بها أسعار السلع و ابػدمات في كل بلد 
 (2)ذكر منها ما يلي:كما أن ىناك بعض ابؼخاطر التي تواجو الصتَفة الالكتًونية ن 
I-  ىي وتلك ابؼخاطر النابذة عن عدم تبتٍ الاستًاتيجيات ابؼناسبة التي تأخذ في اعتبارىا ابؼخاطر الإستًاتيجية و

 كيفية برقيق ابؼزيج ابؼناسب بتُ كل من ابػدمات ابؼصرفية التقليدية و الالكتًونية .
II-           .ابؼخاطر التشغيلية حالة إذا ما كانت تلك الأنظمة غتَ متكاملة بالشكل ابؼطلوب 

III-  السمعة في حالة توافر رأي عام سلبي بذاه البنك نتيجة عد قدرتو على تقدنً خدمات مصرفية بـاطر
 الكتًونية وفق معايتَ الأمان والسرية و الدقة مع الاستمرارية و الاستجابة الفورية لاحتياجات وطلبات الزبائن.

IV- ونية النابذة عن العمليات بـاطر قانونية النابصة عن عدم التحديد الواضح للحقوق والالتزامات القان
 .ابؼصرفية الالكتًونية

 المطلب الثاني: مدخل عام لجودة الخدمة المصرفية

لاشك أن التغتَات التي مست بصيع دول العالد قد فرضت نفسها بالابذاه بكو التحستُ ابؼستمر والتفوق         
فابذهت معظمها خاصة ابػدمية إلذ الدائم خاصة مع تزايد حجم ابؼنظمات وتنامي حدة ابؼنافسة بينهما، 

الاىتمام بجودة خدماتها باعتبار أن قطاع ابػدمات أصبح بيثل ثلاث أرباع الناتج الوطتٍ الإبصالر، وتوفر ابػدمات 
فرص أكبر للعمل إذا ما قورنت بالصناعات ابؼنتجة للسلع ابؼادية وىذا بعض تطور مستوى معيشة الأفراد وازدياد 

عصرية، فبدأ الاقتصاديون يدركون أبنية ابػدمات وازدياد ابغاجة إليها يوما بعد يوم وتم اللجوء متطلبات ابغياة ال

                                                           
ابعامعة الافتًاضية السورية،   (،غتَ منشورة )، رسالة ماجستتَ في إدارة التقافة،، ثقافة الصيرفة الالكترونية في سورياقصي بؿمد ناصر الصمصام 1

 .98 :، ص4189
 .84 :صنفس ابؼرجع السابق، ، إمكانات التحول بكو الصتَفة الالكتًونية في البلدان العربية نصر بضود مزنان فهد، 2
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الدائم بكو التحستُ ابؼستمر للخدمات وتطوير أداء ابؼنظمات ابػدمية والبحث عن سبل تنمية ىذا القطاع، وىذا 
 ما سوف نتطرق لو في ىذا ابؼطلب.

 ة وأنواعهاالفرع الأول : مفهوم الخدمة المصرفي

تعمل ابؼصارف على تطوير خدماتها ابؼصرفية من خلال تقدنً خدمات متميزة لزبائنها لتلبي احتياجاتهم           
وتقابل توقعاتهم وبالتالر تضمن لنفسها البقاء والاستمرار في تأدية نشاطها في ظل المحيط الذي تنشط فيو، وبالتالر 

سية ألا وىي تعريف ابػدمة، ودورة حياة ابػدمة ابؼصرفية وأنواع سنحاول في ىذا الفرع إلذ التطرق إلذ مفاىيم أسا
 ابػدمة ابؼصرفية.

 أولا: مفهوم الخدمة 

 ىناك العديد من تعاريف للخدمة والتي سنتطرق إليها في ىذا العنصر        

أخر بأنها:" عبارة عن أي نشاط أو منفعة يقدمها طرف ما إلذ طرف "kotler ــpتعرف خدمة حسب        
وتكون أساسا غتَ ملموسة ولا يتًتب عنها نقل للملكية كما أن إنتاجها أو تقدبيها قد يكون مرتبطا أو غتَ 

 (1)".مرتبط بدنتج مادي ملموس

لقد عرفت ابعمعية الأمريكية للتسويق ابػدمة بأنها:" النشاطات أو ابؼنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض          
 (2)ينة."لارتباطها بسلعة مع

 ثانيا : مفهوم الخدمة المصرفية ودورة حياة الخدمة المصرفية

 سنتطرف في ىذا العنصر إلذ مفهوم ابػدمة ابؼصرفية ودورة حياتها          

 

                                                           

أطروحة  ،*البنوك الجزائريةدراسة حالة *استخدام شبكة الانترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية وأثرىا على الأداء البنكي عطرة ذغنوش، ل1 
وعلوم التسيتَ ، بزصص: ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية (غتَ منشورة)قسم: علوم الاقتصادية، ، مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم الاقتصادية

 .52، ص:4181/4183ابؼوسم ابعامعي: ، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، مالية نقود
، الطبعة: الثالثة، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، بدون سنة، 4112 ، الطبعة الثانية:4114 الطبعة الأولذ:تسويق الخدمات، ىاني حامد الضمور،  2

 .81 ص:
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I- مفهوم الخدمة المصرفية 

 اختلف ابؼفكرين الاقتصاديون في تعريف ابػدمة ابؼصرفية نذكر منها ما يلي:           

Kotle&Armstrong  أنشطة أو منافع أو إشباعات يقدمها طرف البائع لطرف آخر ابؼشتًي، وىي ":
بطبيعتها غتَ ملموسة ولا يتًتب عليها نقل ملكية شيء، وقد يرتبط أو لا يرتبط إنتاجها وتقدبيها بدنتج مادي 

 (1)ملموس".

ملموسة، تهدف إلذ إشباع "على أنها:" أوجو النشاط غتَ 4116تعرف ابػدمة ابؼصرفية حسب "رمضان،        
حاجات العميل ورغباتو، مقابل دفع مبلغ معتُ من ابؼال للمصرف، فهي عبارة عن دور مزدوج : إشباع حاجات 

 (2)العميل وبرقيق عوائد لصالح البنك".

كما تعرف ابػدمات ابؼصرفية على أنها:" بؾموعة من العمليات ذات ابؼضمون ابؼنفعي الكامن في بؾموعة         
من العناصر ابؼلموسة) ابغقيقية(، وغتَ ابؼلموسة) غتَ ابغقيقية( ابؼدركة من قبل الأفراد أو ابؼؤسسات من خلال 
دلالتها وقيمتها ابؼنفعية التي تشكل مصدرا لاشباع حاجاتهم ابؼالية والائتمانية ابغالية وابؼستقبلية التي تشكل في 

 (3)الوقت نفسو مصدرا لربحية ابؼصرفية".

 (4(:ساستُتعبتَ ابػدمة ابؼصرفية مفهومتُ أ بوملإذ        

 :كونها مصدرا لإشباع احتياجات ورغبات الزبائن.الأول تسويقيأــــ  

                                                           

 
جامعة حسيبة بن بو علي  ،مجلة اقتصاديات شمال إفريقياعبد القادر بريش، جودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبوك، 1

 .496 :، بدون سنة، ص 6: عددال بالشلف،
ميدانية على المصارف ، *دراسة تقويم فرص تطبيق التسويق الإلكتروني وتأثيره على تحسين جودة الخدمات المصرفية، سهى حسن بؿمود2 

، ابؼوسم تشرينجامعة (،  غتَ منشورة) ،دارة الأعمال: إقسم كلية الاقتصاد،   ،درجة ابؼاجستتَلنيل  رسالة مقدمة *، التجارية في مدينة دمشق
 .69: ، صه8262/ 4186: ابعامعي

مجلة القادسية  تأثتَ التسويق الالكتًوني في جودة ابػدمات ابؼصرفية دراسة برليلية مقارنة بتُ ابؼصارف العامة وابػاصة في ابعزائر،وىيبة ليازيد،  3
 .891، ص:84/88/4182، 2 ، العدد81المجلد  جامعة معسكر ابعزائر، للعلوم الادارية والاقتصادية،

 دور تحديث الخدمات البنكية في تحسينأبظاء حاجي ، خالدة يابظتُ قلقول، ابؼصرفية، نقلا عن:عولمة جودة الخدمات ، رعد حسن الصرن4 
مالية  :بزصص ،اليةابؼلنيل شهادة ابؼاستً، فرع العلوم  مذكرة، AGB* 2006/2005 ريلجزائافي بنك الخليج  مردودية البنك *دراسة تطبيقية

 .6 :ص ،4189 /4182:ابعامعي وسمجامعة قابؼة، ابؼ)غتَ منشورة(، ، علوم التسيتَ كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ: قسم ، ابؼؤسسات
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: يتمثل في بؾموعة من ابؼنافع التي يسعى الزبون لتحقيقيها من جراء استخدامو للخدمة الثاني منفعيب ــــ 
 ابؼصرفية.

II- دورة حياة الخدمة المصرفية 

بسر ابػدمات ابؼصرفية من خلال حياتها بنفس ابؼراحل التي بسر بها دورة حياة أي منتج، ويعتبر برليل               
ومراقبة دورة حياة ابػدمات ابؼصرفية التي يقدمها البنك لعملائو أداة مساعدة في التعرف على الإستًابذيات 

ك الفرص التسويقية ابؼتاحة لتقدنً خدمات ابؼصرفية جيدة، التسويقية ابؼلائمة لكل مرحلة من ىذه ابؼراحل وكذل
 ( مراحل أساسية ىي:2)ـــــــــ بوبسر دورة ابغياة ابػدمة ابؼصرفية 

 ـــ مرحلة تقديم الخدمة للسوق1

تتصف ىذه ابؼرحلة بالنمو ابؼنخفض للمبيعات من ابػدمة ابؼصرفية ابعديدة، وبوجو عام بوقق ابؼصرف         
خسائر في ىذه ابؼرحلة، وتشمل التكاليف في ىذه ابؼرحلة نفقات ترويج ابػدمة والإعلان عنها بهدف تشجيع 

حياة ابػدمة تكلفة بحوث السوق، تكاليف إقبال العملاء عليها على نطاق واسع، وتشمل ىذه ابؼرحلة من دورة 
إنشاء نظام توزيع ابػدمة، وتكاليف اختبار السوق بالنسبة للخدمة وغتَىا، وىكذا يتبتُ أن النشاط الرئيسي 

 (1)للمصرف في مرحلة تقدنً ابػدمة للسوق وىو التأكيد على العنصر التًوبهي.

 ـــــ مرحلة النمو 2

وفي ىذه ابؼرحلة يزداد التعامل تدربهيا ولكن بدعدلات متسارعة على ابػدمة التي تم إدخابؽا، وتتسع معرفة         
الزبون بها ويزداد تقبلو بؽا واحتكاكو بها، وترتفع ربحية ابؼصرف خلال ىذه ابؼرحلة من حياة ابػدمة ابؼصرفية بفا 

مة بفاثلة، بفا يستدعي إجراء مزيد من التحسينات ابؼلحوظة في بهذب ابؼنافستُ للدخول إلذ ميدان تقدنً ابػد
 ىذه ابػدمة ونشرىا على فروع ابؼصرف في ابؼناطق ابؼختلفة من أجل الاحتفاظ بابؼركز التنافسي للمصرف 

                                                           
 .839، ص: 8555، البيان للطباعة والنشر، القاىرة، سنة م8551/ه 8241 الأولذالطبعة:  ،تسويق الخدمات المصرفية ،عوض بدير ابغداد 1
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بفيزات ىذه ابؼرحلة التزايد في معدلات بمو حجم التعامل والأرباح، زيادة حدة ابؼنافستُ بتُ ابؼصارف ومن 
 (1)تُ جودة ابػدمة ابؼصرفية وبزفيض أسعارىا كلما أمكن.وبرس

 ــــ مرحلة النضج  3

حيث تصل ابؼبيعات ىنا إلذ الدروة وتشجع الأرباح التي بوققها البنك ابؼنافستُ على الدخول في السوق      
عدل بمو ابؼبيعات وتقدنً خدمة بفاثلة أو تقليد ابؼصرف في ابػدمة التي يقدمها، وتتصف ىذه ابؼرحلة بتباطؤ م

وارتفاع تكاليف التًويج وبالتالر تراجع الأرباح مع اشتداد ابؼنافسة، وىذا بهب على إدارة ابؼصرف العمل على 
 (2(:إطالة عمر ىذه ابؼرحلة إلذ أطول مدة بفكنة وبيكن إتباع  الإجراءات التالية

 من أجل جذب عملاء إضافيتُ. بزفيض الأسعار والعمولات لضمان استمرار العملاء ابغاليتُ، وكذلك -أ 
 خرى برقق رواجا ملموسا.على الربط بيع ابػدمة مع خدمات أ العمل -ب 

 لة الانحدارــ مرحــ4

تتصف ىذه ابؼرحلة بثبات عنصر التكاليف الثابتة مع ابلفاض العائد خاصة بزفيض الأسعار، وعند        
 (3) :إن ىناك طريقتان أمام ابؼصرفالتفكتَ في ىذه ابؼرحلة وىي مرحلة حتمية بطبيعية ابغال ف

بيكن للمصرف سحب ابػدمة كلية من السوق في ابغال وبالتالر عدم برمل أي نوع من :البديل الأول -أ 
لاستخدام ابؼوارد ابؼتًتبة على سحب ىذه ابػدمة من  ح ىذا الأسلوب الفرصة أمام ابؼصرفابػسائر، ويتي

بهب مراعاة أنو ربدا يتًتب على سحب ابػدمة مالية متاحة السوق في تقدنً خدمات أخرى مربحة، غتَ أنو 
 للعملاء بعض الآثار السلبية.

ىو أنو مع ابلفاض حدة ابؼنافسة قد يكون من ابؼرغوب فيو الاستمرار في تقدنً ىذه ابػدمة :البديل الثاني  -ب 
أفضل ابؼنافع أو ابؼزايا في السوق أو القطاعات التي برقق الربحية فقط مع ترويج خدمة معدلة برتوي فقط على 

                                                           
أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في ، *-دراسة الواقع والأفاق-*متطلبات تطوير وتحرير الخدمات المصرفية في الجزائر*، بن أبضد بػضر 1

، 4188/4184 ، ابؼوسم ابعامعي:6التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة ابعزائر، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم (غتَ منشورة)، علوم التسيتَ، فرع: التسيتَ
 .43ص: 

ابؼصارف التجارية دراسة استطلاعية في عينة من ابؼصارف التجارية  التسويقية في وخصائصها ، دور تطوير ابػدمات ابؼصرفيةبتول عبد علي غالر2 
 .11، ص: 5/4183 /41سنة النشر:  ،2العدد: ،  3جامعة القادسية، المجلد، الإدارية والاقتصادية ، مجلة المثنى للعلومالعراقية

 .831 : ، صمرجع سبق ذكرهبدير حداد عوض،  3
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لاء بفن ىم على صلة قوية بابؼصرف، ولا يتسبب عنهم ضياع وقت إدارة ابؼصرف فيما يتعلق التي بذذب العم
بابؼبيعات أو النواحي الإدارية وابعدير بالذكر أن مشكلات ابؼتعلقة بالتدفقات النقدية الداخلة للمصرف بيكن 

 ة ابؼختلفة بحيث توضع في مراحل بـتلفة من دورة حياة ابؼنتج.التغلب عليها بتنظيم ابػدمات ابؼصرفي

 : دورة حياة الخدمة المصرفية)1-1(الشكل رقم 

 
 .832مرجع سبق ذكره، ص ، بدير حداد عوضالمصدر: 

 الخدمة المصرفية ثالثا: أنواع

 (1)بيكن تقسيم أنواع ابػدمات ابؼصرفية على النحو التالر:       

I-  لقطاع الأفرادالخدمات الموجهة  
 التحويلات:  -1
 شيكات عند الطلب وبرويلات سريعة بؼختلف العملات. - أ

 شيكات سياحية بكل العملات الأجنبية نقدا. - ب
 بيع وشراء العملات الأجنبية نقدا. - ت
 استقبال التعليمات الثالثة فيما يتعلق بالدفعات الدورية.  - ث

                                                           
 .418 -851 عوض بدير ابغداد، مرجع سبق ذكره، ص ص: 1
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 ابؼرسلة من ابػارج.استقبال ابغوالات الواردة باسم الزبون من البنوك  - ج
 : خدمات البطاقات -4

 بطاقة الفيزا أي ائتمان تنقل في كافة أبكاء العالد. -أ 
بطاقة البنك الآلر لأي سحب نقدي فوري، والاستفسار عن الرصيد ولطلب كشف ابغساب ودفتً  -ب 

 الشيكات جديد، ولتمويل ابؼبلغ.
 الودائع بالعملة المحلية أو الأجنبية. -ج 

 القروض الشخصية : -6

 متوفرة للزبائن أصحاب الوظائف الثابتة، وبفوائد منخفضة.  

 صناديق إيداع الإعانات : -4

 تتمثل في الإبهار سنوي مقابل رسوم بسيطة.

 الحسابات :  -5
 ابغسابات ابعارية بالعملات الأجنبية أو المحلية. -أ 
 حسابات التوفتَ بالعملات الأجنبية أو المحلية. -ب 
 الأجنبية أو المحلية.حسابات برت الطلب بالعملات  -ج 

II- :الخدمات المقدمة للتجار والشركات 
 الاعتماد المستندي: -1

لإجراء الدفع لغاية ابؼبلغ ابؼتفق عليو وذلك مقابل تقدنً  (ابؼستفيد)وىو تعهد خطي عن ابؼصرف للبائع 
 ابؼستندات والشروط ابؼنصوص عليها في كتاب الاعتماد.

 التحصيل المستندي: -2

وىو طلب البائع إلذ البنك القيام بتسليم مستندات للمشتًي عند القبول أو الدفع، بفضل التحصيل              
 ابؼستندي بوقق الشحن للمشتًي اختيار الدفع عند وصول ابؼستندات أو البضاعة، بدوجب الاتفاق مع البائع.
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 : خطابات الضمان -3

ىو تعهد خطي صادر عن البنك ابؼستفيد، ضمانا دفع مبالغ بؿددة عند ابؼطالبة بها خلال فتًة            
صلاحية الكفالة ابؼتعلقة بإبقاز شيء معتُ، بفضل خطابات الضمان بوصل ابؼستفيد على دعم ابؼصرف، بفا يزيد 

العقود لتنفيذ ابػدمات أو ابؼشاريع ابؼتفق عليها، ثقتو في المجالات التالية تتمثل في تقدنً العروض أو ابغصول على 
 ابغصول على الدفع ابؼسبق وابغصول على أوامر التسليم في حالة عدم استلام بوالص الشحن.

 الفرع الثاني : جودة الخدمة المصرفية وخصائصها

جودة ابػدمة ابؼصرفية لتحديد مفهوم جودة ابػدمة ابؼصرفية يلزم التطرق إلذ مفهوم ابعودة وخصائص            
 نوضحو في ىذا الفرع فوىذا ما سو 

 أولا : تعريف الجودة

اختلفت التعاريف ابػاصة بابعودة وىذا راجع للتغتَات الاقتصادية واختلف الباحثون في إبهاد تعريف         
 موحد للجودة ولذلك سوف نتطرق إلذ بعض ىذه التعريفات:

عرفتها ابؼنظمة الأوربية للجودة على أنها:"بؾموعة من الصفات التي يتميز بها منتج معتُ، بردد قدراتو على        
 (1)."تلبية حاجات ابؼستهلكتُ ومتطلباتهم

عرفتها ابعامعة الأمريكية للجودة على أنها:" ابؽيئة وابػصائص الكلية للمنتج والتي تظهر قدرتو على إشباع        
 (2).اجات الصربوة والضمنية"ابغ

 ثانيا: تعريف جودة الخدمة المصرفية وخصائصها

 سنتطرق في ىذا العنصر إلذ تعريف جودة ابػدمة ابؼصرفية وخصائصها      

                                                           
بمؤسسات التعليم العالي للشرق دراسة ميدانية *تطبيق نظام الجودة في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية: افاقو ومعوقاتو، صليحة رقاد،  1

، 8 جامعة سطيف قتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ،، كلية العلوم الا(غتَ منشورة)رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم الاقتصادية، ، *الجزائري
 .86: ، ص4182/ 4186ابؼوسم ابعامعي: 

أطروحة *، حالة بنوك العمومية الجزائرية  ولاية تلمسان*دراسة العميل خلال رضادمة البنكية وتقييمها من تدعيم جودة الخ، حلفور وفاء 2
، بكر بالقايد يتَ، جامعة أبولية العلوم الاقتصادية وعلوم التس، ك(غتَ منشورة)بنوك،  :بزصص مقدمة ضمن متطلبات ابغصول على شهادة دكتوراه،

 .48: ، ص4182/ 4186 ابؼوسم ابعامعي:
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I- تعريف جودة الخدمة المصرفية 

 بعودة ابػدمة ابؼصرفية عدة تعاريف نذكر بعض منها:            

تعرف بأنها:" ىي ملائمة ما يتوقعو العملاء من ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي              
للمنفعة التي بوصل عليها العملاء نتيجة حصوبؽم على ابػدمة، لذا فابػدمة ابعيدة من وجهة نظر العملاء ىي 

 (1)التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم".

 (2)على أنها" قدرة ابؼصرف على الاستجابة لتوقعات  ومتطلبات العملاء". (9114عرفها ابعريري )      

 : يوضح مفهوم جودة الخدمة المصرفية )2ــــ  1(الشكل رقم 

 المصدر : من إعداد الطالبات

 

 

 
                                                           

، جودة الخدمات المصرفية وأثرىا على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين والزبائنوسام بؿمد ناصر الكركي،   1
، كلية الدراسات العليا والبحث العلمي، جامعة ابػليل، (غتَ منشورة)قدمت ىذه الرسالة استكمالا لنيل درجة ابؼاجستتَ، بزصص: إدارة الأعمال، 

 .81: ه، ص8268/ 4181ابؼوسم ابعامعي: 
2 
Wasim I op: cit, al habilwakaru; the impact of quality of  banking services on improving the marketing 

performance of Banks in gaza Govnoratesfrom the point of view of theiremployées ,International journal of  

engineering and information systems,university, Gaz,palestinevol 1. Issue 7, september:2017, p: 200. 

جودة الخدمة 
 المقدمة

توقعات العميل 
 للخدمة

ادراكات العميل 
 للأداء الفعلي
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I- خصائص جودة الخدمة المصرفية 

 (1):تتميز جودة ابػدمة ابؼصرفية بخصائص أبنها           

: يتطلب ىذا النوع من ابعودة الاعتماد على موظفي ابؼصرف ذوي ابػبرات وابؼعارف  الخصائص الفنية -1
ابؼتميزة بابػدمات ابؼصرفية و إجراءاتها ابؼتنوعة، ويلاءم ىذا النوع ابػدمات ابؼصرفية ابؼعقدة مثل : خطط 

الذي  اسؤال: مالتقاعد وابؼعاشات حيث تعد ابؼعرفة الفنية متطلبا رئيسيا واضحا، والتي بذيب على ال
فابعودة الفنية تعتٍ ما يتم تقدبيو للعميل فعلا، وبيكن قياسها بشكل موضوعي عن ؟بوصل على العميل 

 طريق العميل كأي بعد فتٍ للمنتج.
يركز ىذا النوع على ابؼصادفة ابػدمية والكيفية التي تقدم بها ابػدمة، وىي تتطلب  الجودة الوظائفية: -2

التفاعل النفسي بتُ ابؼصرف وزبائنو، وبهب أن تسعى إدارة ابؼصرف لتعزيز جودة خدماتها ابؼصرفية من 
وقياس  خلال برديد ابؽدف الاستًاتيجي بعودة ابػدمة ابؼصرفية، ومتابعة احتياجات وتوقعات الزبائن،

ابعودة ورضا الزبائن، ومن ثم القيام بإعادة تنظيم ابؼصرف حول الزبون، وبرديد الأدوار ابعديدة بؼديري 
ومشرفي ابؼصرف وبرقيق فوائد الإنتاجية ابؼصرفية، وقياس وبزفيض التكاليف ابػدمة ابؼصرفية وبناء قاعدة 

فابعودة الوظيفية تعتٍ الكيفية التي تم  ،؟متينة لكسب ولاء الزبون والذي بهيب على السؤال: كيف حصل
 بها تقدنً ابػدمة للعميل وبالتالر فمن الصعب تقديرىا بطريقة موضوعية كما ىو ابغال في ابعودة الفنية.

 جودة الخدمة المصرفية ذجثالثا: أبعاد ونما

I-  أبعاد جودة الخدمات المصرفية 

 بسثلت أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية فيما يلي:        

 

 
                                                           

في تحقيق رضا محددات جودة الخدمات المصرفية متٌ بوقرينات،  نقلا عن:الجودة في المنظمات الحديثة، مأمون الدرادكو، طارق الشلبي،  1
مذكرة مقدمة لاستكمال شهادة ابؼاستً أكادبيي الطور الثاني، ميدان ــــ وكالة تقرت ــــ ، *بنك القرض الشعبي الجزائري*العملاء في البنوك التجارية

اح، ، جامعة قاصدي مرب(غتَ منشورة )العلوم الاقتصادية،ية وبنوك، فرع علوم التسيتَ، قسم: مال :العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، بزصص
 .9 - 2، ص ص:4181/ 4183 ابعامعي:ورقلة، ابؼوسم 
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 (1)وتعتٍ ثبات في الأداء، وإبقاز ابػدمة ابؼودعة بشكل دقيق يعتمد عليو. الاعتمادية: -1
وىي الاستعداد بؼساعدة الزبائن وتقدنً ابػدمات بؽم،كما تعرف على انها  : سرعة الاستجابة -2

العملية عن طريق ابؼلائمة والتعاطف والاحتًاف في ابػدمات عملية الاتصال بتُ الأفراد وتتعزز ىذه 
ابؼصرفية، وبالتالر تشتَ إلذ رغبة واستعداد العاملتُ بالبنك في تقدنً ابػدمة وابؼساعدة الزبائن والرد 

 (2)على استفساراتهم والسرعة في أداء ابػدمة والاستجابة الفورية لطلب الزبون.
ي ذة على تنوير ابؼستفيد حول طبيعة ابػدمة ابؼقدمة والدور اليشتَ قدرة مقدم ابػدمالاتصال:  -3

 (3)يلعبو ابؼستفيد من أجل ابغصول على ابعودة ابؼطلوبة من ابػدمة .

 (4(وىناك بعدين أيضا بعودة ابػدمة ابؼصرفية التعاطف والثقة:           

يقصد بالتعاطف مدى المجهود الذي يبدلو العاملتُ لفهم احتياجات العملاء ورغباتهم،  التعاطف : -4
 من خلال قدرتهم على التعامل مع بـتلف فئات العملاء.

وشروط ابػدمة ابؼقدمة، ومدى  تويقصد بها مدى قدرة العاملتُ على إفهام العملاء إجراءا الثقة : -5
 قدرتهم في زيادة ثقة العملاء بابؼؤسسة ابؼصرفية من خلال مصداقية وابؼهنية في التعامل.

تعتٍ خلو ابؼعاملات مع ابؼصرف من الشك وابؼخاطر، ويتضمن الأمان ابؼادي وابؼالر الأمان:  -6
 (5)والمحافظة على سرية ابؼعلومات ابؼتعلقة بحسابات العملاء.

                                                           
، قدمت ىذه *دراسة ميدانية في البنوك التجارية الكويتية*دور الإبداع التسويقي في تحسين جودة الخدمات المصرفية ،جابر بضدان العجمي 1

عمال، جامعة الشرق الأوسط، ابؼوسم ، كلية إدارة الأ(غتَ منشورة)الرسالة استكمالا بؼتطلبات  ابغصول على درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعمال، 
 .61: ، ص 4188 :ابعامعي

مجلة *دراسة حالة بنك القرض الشعبي ابعزائري*عيسي نبوية، أوبختي نصتَة، ابؼهارات القيادية ودورىا في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة ابؼصرفية  2
 .468 :، ص4183، تلمسان، gfbe  اقتصاديات المال والأعمال

، دار ه8269/م  4182 ة:بعة الثانيطاله،  8261/م  4181 :الأولذبعة طال، تسويق الخدماتردينة عثمان يوسف،  بؿمود جاسم الصميدعي،3 
 .52وزيع والطباعة، عمان، بدون سنة،ص: ابؼستَة للنشر والت

قدمت ىذه قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فلسطين المحدود في فلسطين من وجهة نظر العملاء، حاتم غازي شعشاعة،  4
جامعة الإسلامية عمادة الدراسات العليا، (، غتَ منشورة)دارة أعمال، كلية التجارة، إبغصول على درجة ابؼاجستتَ، قسم: بؼتطلبات االرسالة استكمالا 
 .25: ديسمبر، ص 4112ابؼوسم ابعامعي: 

مجلة العلوم على رضا العميل دراسة ميدانية على بنك الصادرات،  وأثرىاىاجر بؿمد ابؼلك، الطاىر بؿمد أبضد علي، جودة ابػدمات ابؼصرفية  5
 .91 :،ص4181، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، سنة VOLUME17(1): الاقتصادية، المجلد
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وبسثل ابعوانب ابؼلموسة وابؼتعلقة بابػدمة مثل ابؼباني ابؼصارف، والتقنيات ابؼستخدمة  الملموسية : -7
 (1)والتسهيلات ابؼقدمة.

وتعتٍ أن تتصف العلاقة بتُ مقدم ابػدمة والزبون بالثقة والأمانة والوفاء، وأن تتضمن : المصداقية -8
 (2)اسم وبظعة ابؼنظمة.الاىتمام بدصلحة العملاء، وبدا يساىم في مصداقية 

 : أبعاد جودة الخدمات المصرفية(3-1)شكل رقمال

 

    

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبات

II-  المصرفيةنماذج قياس جودة الخدمات 

 مة ابؼصرفية، ىناك بموذجتُ:لقياس جودة ابػد          

نسبة  ((PZAويرمز لو بالرمز :SEREQUAL OF QUALITY GAPSنموذج الفجوات  -1
ىي الدراسة الأولذ  Parasuraman & others) (1985إلذ ابغروف الأولذ بؼكتشفيو، وتعتبر دراسة 

التي حاولت تقدنً ىذا النموذج، ويقوم على مقارنة توقعات العملاء للخدمة والأداء الفعلي بؽا ومن ثم 
برديد الفجوة بتُ ىذه التوقعات والأداء الفعلي للخدمة، حيث تتمثل الفجوة في بطس فجوات متتابعة 

                                                           
 .313، العدد الثالث، بدون سنة، ص:مجلة الدنانير ،ثر التسويق الالكتًوني على جودة ابػدمات ابؼصرفيةأإياد مراد حسن،  1
لبنك الإسلامي الأردني ــــ أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن*دراسة ميدانية على اصلاح الدين مفتاح سعد الباىي،   2

 .28 :ص، مرجع سبق ذكره، *انعم

 الملموسية الأمان  الاستجابة

 لتعاطفا لالاتصا

 

 أبعاد جودة الخدمة

  المصداقية   الاعتمادية الثقة
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بتُ الدرجة  لإضافة إلذ فجوة كلية تتمثل الفرقمتمثلة في المجالات ابػمس التي يشتمل عليها القياس با
 (1)دراكات وتوقعات ابؼستفيد من ابػدمة.الكلية للمقياس بتُ إ

بذاىيا يتصل بالرضا، ساس أن جودة ابػدمة بسثل مفهوما ايرتكز ىذا ابؼدخل على أ نموذج الاتجاه: -2
ولكنو ليس مرادفا لو كما أنو يرتبط بإدراك العميل لأداء ابػدمة ابؼقدمة، فبرغم من أن الباحثتُ يعتًفون 
ضمنيا بأبنية إدراك العملاء بعودة ابػدمة، إلا أنهم يرون أن لكل من جودة ابػدمة ورضا العميل مفهوما 

تلاف  يتمثل في أن ابعودة كما يقيمها ويدركها العملاء في بىتلف عن الأخر، وابؼفهوم الشائع بؽذا الاخ
شكل من أشكال الابذاه الذي يعتمد على عملية تقييم تراكمية بعيدة ابؼدى، أما الرضا فإنو بيثل حالة 

خرون أن العملاء يشكلون ابذاىاتهم إزاء ابػدمة على أساس نفسية عابرة سريعة الزوال، ويرى باحثون آ
ة وبؽذا فإن ىذا الابذاه يتكيف طبقا بؼستوى رضا الذي بوققو من خلال تعاملو مع خبراتهم السابق

ابؼؤسسة ابػدمية، وقد أكدت نتائج عدد من ىذه الدراسات كفاءة استخدام الأداء الفعلي للخدمة 
 (2)ابؼدركة من قبل العملاء كمقياس للجودة ابػدمة.

 مصرفيةالفرع الثالث: مستويات وطرق قياس جودة الخدمة ال

ىناك العديد من ابؼستويات ابؼرتبطة بجودة ابػدمة ابؼصرفية و طرق قياسها وىذا ما سنتطرق إليو في ىذا          
 العنصر

 أولا: مستويات جودة الخدمة المصرفية

:بيكن التمييز بتُ بطسة مستويات بعودة ابػدمة ابؼصرفية وىي          
 (3) 

I-  :بسثل مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية التي يرى الزبائن وجوب الجودة التي يتوقعها الزبون
 .توفرىا

                                                           
قدمت ىذه الدراسة استكمالا ، *ةالجامعات الفلسطيني*مقترحة لتحسين جودة الخدمات الطلابية في  ةاستراتيجيفاطمة بؿمود الساعفتُ،  1

، جامعة  الإسلامية غزة ، ابؼوسم ابعامعي: (غتَ منشورة)صول التًبية، كلية التًبية، قسم: أصول التًبية، ت ابغصول على درجة ابؼاجستتَ في أبؼتطلبا
 .86، ص: 4189/ هـ 8261

مرجع  ،الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين والزبائنجودة  الخدمات المصرفية وأثرىا على تحقيق وسام بؿمد ناصر الكركي،  2
 .41  - 43:ص صسبق ذكره، 

خيري علي أوسو، تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبائن دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن  ،لؤي لطيف بطرس 3
 .88 :ص ،4111 ،61 ، المجلد85، بؾلة تنمية الرافدين، العدد:مصارف مدينة دىوك
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II- وىي جودة تتوقع إدارة ابؼصرف بأنها ستشبع الجودة المدركة من قبل إدارة المصرف :
 حاجات ورغبات الزبائن.

III- وىي ابعودة التي تؤدى بها ابػدمة فعلا.الجودة الفعلية : 

IV- :ذي بيكن أن بوصل عليو ابؼصرف من مدى الرضا والقبول ال الجودة المروجة للزبائن
 .زبائنو عن تلقيهم للخدمات ابؼقدمة بؽم

 ثانيا: طرق قياس جودة الخدمة المصرفية

:وبيكن بسييز بطس طرق أساسية لقياس جودة ابػدمة ابؼصرفية من وجهة نظر الزبون        
(1) 

I- :بسثل عدد الشكاوي التي يقدم بؽا العميل خلال مدة زمنية معينة، مقياسا ىاما بؼستوى  مقياس عدد شكاوي
جودة ابػدمات ابؼطلوبة، وبالتالر بهب على ابؼؤسسة ابؼصرفية ابزاذ الإجراءات ابؼنسبة لتجنب حدوث 

 ابؼشاكل، و برستُ جودة ابػدمات التي تقدمها.
II-     :ابؼقاييس استخداما لقياس ابذاىات العملاء بكو جودة  ذا ابؼقياس من أكثريعتبر ىمقياس الرضا

ابؼقدمة، وذلك من خلال توجيو الأسئلة التي تكشف طبيعة شعور العملاء بكو ابػدمة ابؼقدمة بؽم ابػدمات 
 و جوانب القوة والضعف فيها.

III-  :ابػدمة وىو الذي يستند إلذ توقعات الزبائن بؼستوى ابػدمة وإدراكهم بؼستوى أداء مقياس الفجوة
 ابؼقدمة بالفعل، ومن ثم برديد الفجوة بتُ ىذه التوقعات والادراكات أي:

 
 

IV-  :ذا ابؼقياس على اعتبار أن جودة ابػدمة ابؼصرفية بيكن ابغكم عليها مباشرة يقوم ىمقياس الأداء الفعلي
 بابؼعادلة التالية: من خلال ابذاىات العملاء، و بيكن التعبتَ عنها

  

                                                           
إدارة الجودة الشاملة وتأثيرىا على الخدمة المصرفية * دراسة حالة بنك  عادل زايد، لأداء التنظيمي ابؼتميز، نقلا عن : بودراع بؿمد الطاىر، 1

ق تسوي :بزصص ،(غتَ منشورة) العلوم التجارية،  :قسمادة ابؼاستً في العلوم التجارية، مذكرة مكملة لنيل شه ،*سويسيتي جنرال الجزائر قسنطينة
 .12ص:  ،4186دورة ابػدمات، جامعة العربي بن مهيدي، 

 دراكاتالا -جودة الخدمة= التوقعات 

 

 جودة الخدمة= الأداء الفعلي
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V-   :ىي أن القيمة التي تقدمها مؤسسة ابػدمة  ذا ابؼقياسإن الفكرة الأساسية التي يقوم عليها ىمقياس القيمة
ىذه للعملاء التي تعتمد على ابؼنعة ابػاصة بابػدمة ابؼدركة من جانبي العميل و التكلفة للحصول على 

مستويات ابؼنفعة ابػاصة  فالعلاقة بتُ ابؼنفعة و السعر ىي التي بردد ىذه القيمة حيث كلما زادتابػدمات، 
ىذه ابػدمة والعكس بابػدمات ابؼدركة كلما زادت القيمة ابؼقدمة للعملاء و كلما زاد إقبابؽم على طلب 

 صحيح.

 الفرع الرابع: مزايا و العوامل المؤثرة على جودة الخدمة المصرفية

 ا العنصرذتتميز ابػدمة ابؼصرفية بدزايا وعوامل مؤثرة عليها نذكرىا في ى      

 أولا: مزايا جودة الخدمة المصرفية

 (1):نذكر منها التي تعود ابؼصارف بعودة ابػدمات ابؼصرفية العديد من ابؼزايا      

I-   برقيق مزايا تنافسية فريدة عن بقية ابؼصارف و من ثم مواجهة الضغوط التنافسية. 
II-    برمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء و التحكم في العمليات ابؼصرفية. 

III-  إن ابػدمات ابؼتميزة بابعودة العالية تتيح الفرصة أمام ابؼصارف لتقاضي أسعار و عملات أكبر ومن ثم
 زيادة الأرباح

IV- دمات ابؼتميزة تزيد قدرة ابؼصرف على الاحتفاظ بالزبائن ابغاليتُ و جدب زبائن جدد و زيادة إن ابػ
 .ابغصة السوقية

V-  2).بيع خدمات مصرفية حديثة( 

 

 

 

                                                           
مجلة الكوت  صرفية و برقيق ابؼزايا التنافسية،الأثر الاستًاتيجي للمصارف الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼعباس نوار كحيط ابؼوسوي،  1

 .43، ص: 4182 ،81 :العدد لية الإدارة والاقتصاد، جامعة واسط،ك،  الاقتصادية والادارية للعلوم
 .66ص:  ،، نقلا عن: بؿمد العيد قدور، مرجع سبق ذكره4186، دار ىومة ابعزائر، أساسيات في إدارة المؤسسات يوسف سعداوي، 2
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 ثانيا: العوامل المؤثرة على جودة الخدمات المصرفية

:ىناك العديد من العوامل ابؼؤثرة على جودة ابػدمات ابؼصرفية منها      
(1) 

I-  :توجد عدة مفاىيم لسعر الفائدة نذكر منها تعريف الاقتصاديون الكلاسيكيون حيث سعر الفائدة
ولكن كينز يقرر أن سعر الفائدة ما ىو إلا ظاىرة  بنظرية الأرصدة القابلة للإقراض، فسروا سعر الفائدة

 اض.نقدية بردد بالعرض و الطلب على النقود وليس بالأرصدة القابلة للإقراض و الاقتً 
II-  :عضاء من أوراق ىو السعر الذي بودده ابؼصرف ابؼركزي بػصم ما يقدم لو من البنوك الأسعر الخصم

 ابؼصارف الأعضاء من أوراق بـصومة،أو بدعتٌ آخر ىو سعر إعادة ابػصم لدى ىذه مالية أو بذارية، 
ما قد يوثر  ابػصم لديو،ارف عن القيام بإعادة وقيام ابؼصرف ابؼركزي برفع ىذا السعر يعتٍ إحجام ابؼص

 وىذا يعتٍ إنقاص الائتمان ابؼتاح. سواء برفع السعر أو تقييد ابغجم، في قيامها بخصم الأوراق للزبائن
III- :ها للحصول على تعتبر الضمانات البنكية وسيلة من خلابؽا بيكن للمتعاملتُ تقدبي الضمانات البنكية

فهي أداة إثبات حق البنك للحصول عل قروض من ىذا ابؼصرف ىذا من جهة، ومن جهة أخرى 
 أموالو التي أقرضها بالطريقة القانونية و ذلك في حالة عد تسديد الزبائن لديونهم.

IV- من أىم عناصر  )تاريخ سداده (: يعد أجل التسهيل الائتماني تنوع التسهيلات الائتمانية المقدمة
متوسطة وطويلة الأجل، وحيث يتحدد بؽا  القرار الائتماني، حيث تكون التسهيلات الائتمانية قصتَة و

برنامج زمتٍ بهدف أن برل موارد الزبون الذاتية تدربهيا بؿل التسهيل الائتماني ابؼقدم من طرف 
 ابؼصرف.           

 

 

  

                                                           
 دراسة تطبيقية في عينة من ابؼصارف الأىلية في مدينة أربيل*  برليل العوامل ابؼؤثرة في الطلب على جودة ابػدمات ابؼصرفيةإدريس رمضان حجي،  1

: العدد ،5 ، جامعة صلاح الدين، المجلد، مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصادية والايدارية، قسم العلوم ابؼالية وابؼصرفية * 4189 /4182للمدة 
 .612 -616ص ص:   ،4183 :السنة، 85



 الفصل الأول: الأدبياث النظريت والتطبيقيت
 

 
33 

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

يتضمن ىذا ابؼبحث عرض لبعض الدراسات السابقة العربية منها و الأجنبية، من حيث الأىداف،           
الأساليب ابؼستخدمة والأدوات وغتَىا، كالأعمال العلمية وابؼذكرات و المجلات والتي تناولت ابؼوضوع من أكثر 

 من جانب و ىذا ما سيتم توضيحو.

 ة الصيرفة الالكترونيةالمطلب الأول: الدراسات المتعلق

أجريت العديد من الدراسات العربية في بؾال الصتَفة الالكتًونية وعلى مستويات ومتغتَات بـتلفة           
 وعديدة،  وفي مايلي سوف نتطرق لبعض الدراسات في ىذا ابؼطلب.

 الفرع الأول: الدراسات العربية

 تَفة الالكتًونية كمتغتَ فيها متعلق بدتغتَ آخر:في ىذا العنصر سنعرض بعض الدراسات الص          

:" إمكانية تبتٍ وتطبيق مفهوم ابؼصارف الالكتًونية دراسة بعنوان 4188دراسة بشرى بؿمد سامي أولا:
 (1)استطلاعية لعينة من ابؼصارف التجارية مدينة دىوك".

تناولت ىذه الدراسة تقييم بؿددات توسيع قاعدة ابؼصارف الالكتًونية في مدينة دىوك من خلال بحث واقع      
ىذه ابؼصارف وأسلوب إجراء العمل ابؼصرفي فيها من خلال توجيو إستبانة موجهة بعميع مدراء ومساعديهم 

 ورؤساء العاملتُ في ىذه ابؼصارف، وسنوضح أكثر في ابعدول ابؼوالر:

 دراسة بشرى بؿمد سامي (: 1 - 1) الجدول رقم 

 " إمكانية  تبتٍ وتطبيق مفهوم ابؼصارف الالكتًونية ـــــ دراسة استطلاعية لعينة من ابؼصارف التجارية عنوان الدراسة
 "-مدينة دىوك

 بها، لا بد أن نأخذمعرفة تصورات لاستشراف بؼستقبل ابؼصارف الالكتًونية في حالة تبنيها والعمل  ىدف الدراسة
 بعتُ الاعتبار التطورات العلمية والتكنولوجية ابؼتلاحقة عابؼيا

 
                                                           

سبق  ، مرجع-لعينة من مصارف التجارية في مدينة دىوك  استطلاعيةدراسة  -بشرى بؿمد سامي، إمكانية تبتٍ وتطبيق مفهوم ابؼصارف الإلكتًونية  1
 .821  -843ص ص:  ذكره،
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 ابؼنهج الوصفي التحليلي، تم استخدام الاستبيان للحصول على البيانات     ابؼنهج ابؼستخدم
أما عينة البحث فقد  1شمل بؾتمع البحث العاملتُ في ابؼصارف التجارية في مدينة دىوك عددىم  عينة وبؾتمع الدراسة

 مبحوثا من الإداريتُ العاملتُ في ىذه ابؼصارف 41مصارف بذارية و 6تكونت من 
يعد التقدم التكنولوجي من العوامل ابؼساعدة في تطوير تقنيات ابؼعلومات والاتصالات بدا يكفل             أىم الاستنتاجات

 أن انسياب ابػدمات ابؼصرفية بكفاءة عالية، وإن أحسن استغلال تقنية ابؼصارف
 الالكتًونية ىي من عوامل عصرنة ابؼنظومة ابؼصرفية بؼواكبة برديات العصر

قيام بحملة تسويقية تهدف إلذ زيادة الوعي ابؼصرفي لدى العاملتُ والزبائن بالقنوات الإلكتًونية ال أىم التوصيات
 وابػدمات التي تقدم من خلابؽا

 أوجو الاختلاف بينها
 وبتُ دراستنا

 تناولت دراستهم  متغتَ واحد ىو الصتَفة الالكتًونية في ابؼصارف التجارية بددينة دىوك في حتُ
 ت متغتَين الصتَفة الالكتًونية و جودة ابػدمة ابؼصرفية في البنوك التجارية بوكالة الواديابغالية تناول

 من إعداد الطالباتالمصدر: 

:" مظاىر استخدام الصتَفة الالكتًونية في بعنوان 4182: دراسة أبظاء خيضر ياستُ، أبضد صبحي بصيل ثانيا
 (1)العراق دراسة حالة على بؾموعة من ابؼصارف التجارية في بغداد" 

عن نوعية وطبيعة ابػدمات التي تقدمها ابؼصارف الالكتًونية وبرليل أىم ابؼزايا وابؼعيقات تكلمت ىذه      
قيق ىده الأختَة تم توجيو استمارات استبيان بؼدراء وابؼخاطر ومعوقات استخدام الصتَفة الالكتًونية ولغرض بر

 وموظفي ابؼصارف التجارية في بغداد ومن أبرز ما جاء فيها بيكن تلخيصو في ابعدول التالر:

 أبضد صبحي دراسة أبظاء خيضر،: (2 -1) الجدول رقم

بؾموعة من ابؼصارف مظاىر استخدام الصتَفة الالكتًونية في العراق دراسة حالة على "  عنوان الدراسة
 التجارية في بغداد"

 

                                                           
ة من ابؼصارف التجارية في بغداد، مظاىر استخدام الصتَفة الالكتًونية في العراق دراسة حالة على بؾموع أبظاء خيضر ياستُ، أبضد صبحي بصيل، 1

 .12 -64 :ص ص ،4182، 28: العدد ،84 المجلد، المجلة العراقية للعلوم الاقتصادية
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إلقاء الضوء حول التحول بكو ابؼصارف العراقية من النمط التقليدي إلذ النمط ابؼصرفي  ىدف الدراسة
 ابغديث القائم على استخدام أدوات الصتَفة الالكتًونية

ابؼنهج ابؼستخدم 
 والأدوات

استبيان مع إجراء بعض ابؼقابلات استمارة  21ابؼنهج الوصفي الإحصائي، وتم توزيع 
 بعض ابؼسؤولتُ

مصارف بذارية عاملة في العراق، شملت العينة العاملتُ على مستوى  2يتكون المجتمع من  عينة وبؾتمع الدراسة
 ىده ابؼصارف 

يئة وجود لعض ابؼعيقات وابؼخاطر مثل عدم إبؼام الزبائن بابػدمة الالكتًونية وعدم توفر ب أىم الاستنتاجات
 مصرفية ملائمة

توسيع نطاق استخدام الصتَفة الالكتًونية في كافة ابؼصارف العراقية مع ضرورة انتهاج  أىم التوصيات
 سياسات أكثر تطورا للتحول بكو العمل ابؼصرفي الالكتًوني ابغديث

أوجو الاختلاف بينها 
 وبتُ دراستنا

الأولذ كانت على مستوى ابؼصارف ىناك اختلاف في البيئة التي أجريت فيها الدراستتُ، 
 العاملة ببغداد في العراق، في حتُ دراستنا ابغالية ستكون على مستوى وكالة الوادي

 من إعداد الطالبات المصدر:

متطلبات تطبيق الصتَفة الإلكتًونية ومعوقاتها في ابؼصارف العراقية بعنوان:"  4189 بصال ىداش بؿمد  ثالثا:
 (1)دراسة تطبيقية في عدد فروع ابؼصارف الأىلية وابغكومية". 

تضمنت ىذه الدراسة معرفة ماىية و متطلبات تطبيق الصتَفة الإلكتًونية ومعوقاتها وآلية عملها من           
 في بعض ابؼصارف الأىلية وابغكومية وسنوضح أكثر في ابعدول التالر:خلال توزيع استبيان موجو للعاملتُ 

 دراسة بصال ىداش بؿمد: (3 -1):لجدول رقما

" متطلبات تطبيق الصتَفة الإلكتًونية ومعوقاتها في ابؼصارف العراقية ـــــ دراسة تطبيقية في عدد  عنوان الدراسة
 من فروع ابؼصارف الأىلية وابغكومية"

 

                                                           
-لية وابغكوميةبصال ىداش بؿمد، متطلبات تطبيق الصتَفة الالكتًونية ومعوقاتها في ابؼصارف العراقية ـــ دراسة تطبيقية في عدد من فروع ابؼصارف الأى 1

 .891 -869، ص ص: 4189، 64، العدد :88كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة تكريت، المجلد مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، ، 



 الفصل الأول: الأدبياث النظريت والتطبيقيت
 

 
36 

التعرف على مدى أبنية الصتَفة الالكتًونية في ابؼصارف ابؼبحوثة وبقاحها في جذب الزبائن  الدراسةىدف 
 وتقدنً خدمات مصرفية الالكتًونية

 ابؼنهج ابؼستخدم
 والأدوات

ابؼنهج الوصفي التحليلي، ووزعت الاستمارات على ابؼوظفتُ في ىذه فروع مصارف البحوث 
 استمارة منها 94فروع واستًجعت  1و مصارف 2موزعتُ على  99عددىم 

 بؾتمع البحث يتمثل في فروع ابؼصارف الأىلية وابغكومية ابؼختارة في تكريت وكركوك  عينة وبؾتمع الدراسة
ىناك استعداد واضح من قبل العاملتُ في ابؼصارف ابؼبحوثة لاستخدام العمليات ابؼصرفية  أىم الاستنتاجات

 الالكتًونية
 ضرورة  دعم الإدارات العليا في ابؼصارف وتقدنً الاىتمام الكافي لبرامج الصتَفة الالكتًونية أىم التوصيات

 أوجو الاختلاف بينها
 بينها وبتُ دراستنا

تكلمت دراستهم عن عنصرين يتعلقان بالصتَفة الالكتًونية بنا: متطلبات تطبيق الصتَفة 
دراستنا ابغالية فستتطرق لكافة الأبعاد ابؼرتبطة الالكتًونية ومعوقاتها في ابؼصارف العراقية، أما 

 بالصتَفة الالكتًونية
 من إعداد الطالبات المصدر:

 (1) :" الصتَفة كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك ابعزائرية "بعنوان 4181دراسة زبتَ عياش، بظية عبابسة  :رابعا

تناولت ىذه الدراسة الإصلاحات الاقتصادية التي شملت بصيع المجالات بدا فيها إصلاح ابؼنظومة             
البنكية، و بذلى ذلك من خلال نصوص تشريعية و تنظيمية تسهل عملية التلاؤم مع متغتَات البيئة البنكية، و 

تصاد العابؼي وعل أىم الأفكار ابعديدة ىو ىذا يدخل في إطار ما يسمى الاقتصاد ابغر و الاندماج في الاق
 الدخول فيما يسمى الصتَفة الالكتًونية، وبيكن توضيح أىم ما جاء فيها في ابعدول ابؼوالر:        

 : دراسة زبتَ عياش، بظية عبابسة (4 -1) الجدول رقم                   

 تطوير البنوك ابعزائرية "" الصتَفة الالكتًونية كمدخل لعصرنة و  عنوان الدراسة

 إبراز واقع الصتَفة الالكتًونية في ابعزائر كابذاه حديث لتطوير وعصرنة البنوك ابعزائرية ىدف الدراسة
 

                                                           
1

-665، مرجع سبق ذكره، ص ص: مجلة العلوم الانسانية ،زبتَ عياش، بظية عبابشة، الصتَفة الالكتًونية كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك ابعزائرية 
693. 
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ابؼنهج ابؼستخدم 
 والأدوات

 ابؼنهج الوصفي التحليلي، بالاعتماد على بؾموعة من التقارير ابؼقدمة من بنك ابعزائر

 -دون ذكر حجم أو نوع العينة -القطاع البنكي ابعزائري عينة وبؾتمع الدراسة
تعتبر الصتَفة الالكتًونية وسيلة جديدة من وسائل ابؼعاملات البنكية بتُ البنك وعملائو   أىم الاستنتاجات

 كنتيجة حتمية للتطور التكنولوجي و الاقتصاد الرقمي
تقنيات الاتصال من خلال بضاية شبكة  حتى تؤدي البنوك بفعالية فإنو بهب التحكم في أىم التوصيات

 الانتًنت من الاحتيال من أجل تعظيم ابؼكاسب
أوجو الاختلاف يبينها 

 وبتُ دراستنا
تم ابغصول على البيانات الإحصائية بؽذه الدراسة  بالاعتماد على رأي العملاء، أما 

 وكالة الواديدراستنا فستكون موجهة لفئة ابؼوظفتُ في البنوك التجارية على مستوى 
 : من إعداد الطالباتالمصدر

:" برديات تقدنً خدمات بعنوان 4185دراسة موسى بؿمد أبو بسة، إدريس بؿمد عمر حاج الأمتُ خامسا: 
 (1)الصتَفة الالكتًونية من وجو نظر ابؼصارف". 

تناولت ىذه الدراسة معرفة التحديات التي تواجو ابؼصارف السودانية في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية            
الالكتًونية تم استخدام منهج الوصفي التحليلي وتم بصع البيانات الأولية من الدراسة ابؼيدانية عن طريق استبيان 

 ثر في ابعدول الآتي:موجو للموظفتُ ومسؤولتُ ابؼصارف السودانية وسنوضح أك

 مر حاج الأمتُدراسة موسى أبضد أبو بسة، إدريس بؿمد ع: (5 -1)الجدول رقم

 "" برديات تقدنً خدمات الصتَفة الالكتًونية في السودان من وجهة نظر ابؼصارف عنوان الدراسة
ابؼصرفية الالكتًونية عبر الوقوف على التحديات التي تواجو ابؼصارف السودانية عند تقدنً ابػدمات  ىدف الدراسة

 الانتًنت
 ابؼنهج ابؼستخدم

 والأدوات
استبانة على عينة عشوائية من  ابؼوظفتُ ىذه ابؼصارف حيث  819تم توزيع ، ابؼنهج الوصفي التحليلي

 استبانة 39تم استًداد 
                                                           

مجلة ، في السودان من وجهة نظر ابؼصارف برديات تقدنً خدمات الصتَفة الالكتًونية ،و بسة، إدريس بؿمد عمر حاج الأمتُموسى بؿمد أبضد أب 1
 /1 /49،85، العدد: 88السعودية، المجلد -أبها –كلية المجتمع للبنتُ بخميس مشيط، جامعة ابؼلك خالد   جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية و الإدارية،

 .691  - 663ص ص:، 4185
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عينة وبؾتمع 
 الدراسة

 موظفي ابؼصارففي  مصرفا والعينة بسثلت 69بؾتمع البحث ابؼصارف السودانية عددىم 

         ىناك برديات بشرية وتقنية وقانونية تواجو تقدنً ابػدمات ابؼصرفية في السودان مثل: قلة الكوادر                                    أىم الاستنتاجات
بالتقنية البشرية ابؼؤىلة علميا وعمليا  لتنفيذ مهام ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية، ضعف إبؼام العملاء 

 ابؼستخدمة في الصتَفة الإلكتًونية
ضرورة الإىتمام بتدريب وتأىيل ابؼوارد البشرية، الأمر الذي يؤدي إلذ تقدنً خدمات الصتَفة  أىم التوصيات

 الالكتًونية ابؼتطورة
أوجو الاختلاف 
 بينها وبتُ دراستنا

في السودان ابؼصارف أما دراستنا ركزت الدراسة عنوان برديات تقدنً خدمات الصتَفة الالكتًونية 
 ابغالية تناولت الصتَفة الالكتًونية ودورىا في برستُ ابػدمة ابؼصرفية في البنوك التجارية بوكالة الوادي

 عداد الطالبات: من إالمصدر

 الفرع الثاني: الدراسات الأجنبية

 في ىذا الفرع:ا ما سنوضحو الالكتًونية و ىذبؼتعلقة الصتَفة أجريت العديد من الدراسات الأجنبية ا         

 بعنوان:  Loannis e.chaniopoukos  4112أولا: دراسة 

" Branch employees perception toward implication of e-banking in Greece " (1) 

تضمنت ىذه الدراسة تصورات موظفي فرع بنوك اليونان بابؼصرفية الالكتًونية بالإضافة إلذ اكتشاف ما           
إذا  كانت لديهم ىذه التصورات أو لد تكن لديهم والتعبتَ عن مستوى قبوبؽم بؽا، وبذلك بيكننا تلخيص أىم ما 

 ورد فيها في ابعدول ابؼوالر:

 

 

 

                                                           
1
 Loannis e.chaniopouko , Branch employees perception toward implication of e-banking in Greece, article in 

intentional journal of Retail & distribution management, volume 32, number: 6,June 2004, 

 p p 302 - 311.   
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 Loannis e.chaniopouko دراسة: (6 -1)الجدول رقم 

تصورات موظفي فرع بنوك لآثار ابؼصرفية الالكتًونية في اليونان""  عنوان الدراسة  
B " Branch employees perception toward implication of e-banking in 

Greece " 
الدراسات الاستقصائية بؼوظفي برديد الآثار المحتملة للخدمات ابؼصرفية الالكتًونية من خلال  ىدف الدراسة

 فرع البنوك باليونان
ابؼنهج ابؼستخدم 

 والأدوات
 الوصفي التحليلي، تم استخدام الاستبيان باللغة اليونانية

 من موظفي الفروع للبنوك العاملة في اليونان  943اختتَ  عينة وبؾتمع الدراسة
توصلت نتائج التحليل إلذ أن ىناك اختلاف كبتَ في مواقف ابؼوظفتُ بذاه ابؼصرفية  أىم الاستنتاجات

 الالكتًونية 
 العمل على تأىيل و تنمية مهارات وقدرات موظفي البنوك بفروع اليونان أىم التوصيات

أوجو الاختلاف 
 بينها وبتُ دراستنا

ان، وبالنسبة لدراستنا ابغالية ذه الدراسة على مستوى فروع البنوك العاملة باليونأجريت ى
 فستجرى على مستوى وكالة الوادي
 من إعداد الطالبات المصدر:

 :بعنوان Loay salhieh ct- al  4188دراسة ثانيا: 

" the assessement of e- banking  readiness in Jordan" 1) )
 

تناولت ىذه الدراسة مدى الاستعداد في ابعوانب ابؼالية و تأثتَ ابغملات التسويقية على قبول العميل            
 للمصرفية الالكتًونية للبنوك العاملة في الأردن، وبيكن توضيح أىم ما جاء فيها في ابعدول التالر:

 

 
                                                           

1 
Loay salhieh, ct- al, the assessment of e-banking readiness in Jordanm, .international journal of Islamic and 

middle esteem finance, School of management and logistic science German Jordanian.vol 4,no: 4, 211, p p 325- 
342. 
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 Loay salhieh ct- alدراسة : (7 -1الجدول رقم )                        

 " الاستعداد لتقييم ابؼصرفية الالكتًونية بالأردن"  عنوان الدراسة
" the assessment of e-banking readiness in Jordan " 

التحقق من صحة الإطار الذي بيكن استخدامو لتقييم مستوى استعداد البنوك لتقييم  ىدف الدراسة
 الأردنابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في 

ابؼنهج ابؼستخدم     
 والأدوات

ابؼنهج الوصفي التحليلي وأسلوب دراسة حالة، استخدمت تقنية البيانات القائمة على 
 891استبانو على مديري تكنولوجيا ابؼعلومات في البنوك و  61الاستبيانات وتم توزيع 

 استبانو وزعت على عملاء البنوك
 مصرفا بذاريا، عملاء البنوك التجارية وتصورات ابؼصرفية 81يشمل بؾتمع الدراسة  عينة وبؾتمع الدراسة

 تبتُ أن ىناك إقبال كبتَ ومتزايد من قبل العملاء على ابؼصرفية الالكتًونية أىم الاستنتاجات
اقتًاح إطار بيكن استخدامو لتقييم مستوى استعداد البنوك لتقدنً ابػدمات ابؼصرفية  أىم التوصيات

 الالكتًونية
أوجو الاختلاف بينها 

 وبتُ دراستنا ابغالية
أجريت على مستوى ابؼصارف العاملة بالأردن، بينما أجريت دراستنا على مستوى وكالة 

 الوادي
 من إعداد الطالبات المصدر:

 :بعنوان Joseph funsho omonaiye ct-al   4189دراسة  :ثالثا

" Ability and hurdle to provide banking online service: A case study of banking 

employees in Nigeria "(1) 

تناولت ىذه الدراسة رأي ابؼوظفتُ بشأن جانبيتُ أساسيتُ بنا القدرة على التكيف والتعامل مع             
ابؼمارسات ابؼصرفية عبر الانتًنت والعقبات التي تواجهها على الصعيد الوطتٍ والصعيد الدولر، و سنبتُ أىم  ما 

 جاء فيها في ابعدول ابؼوالر:

                                                           
1
 Joseph funsho omonaiye ct-al, Ability and hurdle to provide banking online service: A case study of banking 

employees in Nigeria,  2015 IEEE 2nd International Conference on Cyber Security and Cloud Computing, p 

p482- 487.    
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 Joseph funsho omonaiye ct-al  دراسة: (8 -1)الجدول رقم 

 للخدمات حالة دراسة: الإنتًنت عبر ابؼصرفية ابػدمات تقدنً على والعقبة القدرة"  عنوان الدراسة
 ابؼوظفون في نيجتَيا " ابؼصرفية

" Ability and hurdle to provide banking online service: A 

case study of banking employees in Nigeria " 
 التعرف على رأي ابؼوظفتُ حول ابؼصرفية الالكتًونية وكيفية مواجهة العقبات ىدف الدراسة

ابؼنهج ابؼستخدم 
 والأدوات

 الوصفي التحليلي، أداة الدراسة بسثلت في الاستبيانات الورقية موجهة للموظفتُ 

موظف من موظفي ثلاث بنوك بـتلفة، وبؾتمع الدراسة  51اختتَت عينة تتكون من  عينة وبؾتمع الدراسة
 بسثل في البنوك العاملة في نيجتَيا 

ىناك اختلاف كبتَ بتُ أداء موظفي البنوك الثلاثة بفا يفتح بابا جديدا بكو دراسة  أىم الاستنتاجات
 أكثر تفصيلا بؽذا ابؼوضوع

 ابؼصرفية الالكتًونية في نيجتَيا  بهب التغلب عن القيود والعقبات التي تواجو أىم التوصيات
أوجو الاختلاف 
 بينها وبتُ دراستنا

بست ىذه الدراسة بالتًكيز على ثلاث بنوك فقط، في حسن أن دراستنا ابغالية ستكون 
 على مستوى كل البنوك التجارية ابؼتواجدة بوكالة الوادي

 من إعداد الطالبات المصدر:

 :بعنوان Khedim Mohammed Mehdi 4181 دراسة  :رابعا

 " L'adoption des système  d'information "l'utilisation de l'e-banking dans le 

contexte algérien"" (1)
 

                                                           
1 

Khedem Mohammed Mehdi,  l'adoption des système d'information "l'utilisation de l'e-banking dans le 

contexte algérien",  mémoire présentée pour l'obtention d'un diplôme   de magister en sciences de gestion option 

" système d'information et communication dans  les entreprises", université Abdou bakr belkaid telemcen,,année 

universitaire: 2015- 2016.   
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تناولت ىذه الدراسة مدى استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات و تأثتَىا على الصتَفة الالكتًونية في السياق            
ابعزائري، من أجل برستُ الأنظمة ابؼصرفية الالكتًونية في ابعزائر من خلال إجراء دراسة كمية على عدة فروع تقع 

  ابعدول ابؼوالر:في غرب ابعزائر، وبيكن تلخيص أىم ما جاء فيها في

 Khedim Mohammed Mehdi دراسة  (:9 -1)الجدول رقم                         

 اعتماد نظم ابؼعلومات "استخدام ابؼصرفية الالكتًونية في السياق ابعزائري" عنوان الدراسة
 " L'adoption des système d'information  "l'utilisation de l'e-

banking dans le contexte algérien " 
 برديد العوامل ابؼؤثرة على اعتمادية الأنظمة ابؼصرفية الالكتًونية من قبل العملاء ابعزائريتُ  ىدف الدراسة

 ابؼنهج ابؼستخدم
 والأدوات

استمارة استبيان  221وتوزيع  851دراسة كمية على عينة من   وإجراء ،ابؼنهج الوصفي التحليلي
 استمارة صابغة للتحليل 611وتم ابغصول على 

 اختتَ عينة عشوائية من عملاء فروع ابؼصارف تقع في غرب ابعزائر  عينة وبؾتمع الدراسة

ة الصراف الآلر وىي: ىناك تأثتَ كبتَ لأربع متغتَات على أنظمة الصراف الآلر و أجهز  الاستنتاجاتأىم 
 لذي يتصوره العميلوالأمان االعمر الدخل، ابؼهنة، 

 اقتًاح بموذج نظري و متكامل يساعد على تبتٍ الصتَفة الالكتًونية بشكل لأفضل أىم التوصيات

شلف  نالدراسة على مستوى البنوك العاملة في غرب ابعزائر تلمسان وىرا هذهى أجريت أوجو الاختلاف
 دراستنا على مستوى وكالة الوادي أجريتبينما  ،زانيغل

 من إعداد الطالبات المصدر:

 : بعنوان Ishraga Khattab 4185 دراسة خامسا:

" The effect of E-Banking Channels on Employees daily Activities and workload 

" (1) 

                                                           
1 Ishraga Khatteb, The effect of E-Banking Channels on Employees daily Activities and workloead, Banking 

impact Financial Studies, Issue No: 34,July 2019, pp: 8 - 44.            
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تناولت ىذه الدراسة تأثتَ قنوات الصتَفة الإلكتًونية على الأنشطة اليومية للموظفتُ وعبئ العمل،           
 ونقوم بتلخيص أىم ما جاء فيها في ابعدول الآتي:

 Ishraga Khatteb دراسة: (11 -1)الجدول رقم                            

 "الالكتًونية على الأنشطة اليومية للموظفتُتأثتَ قنوات الصتَفة "  عنوان الدراسة
The effect of E-Banking Channels on Employees daily "  

 Activities and work " 
إظهار الأثر الذي تلعبو قنوات الصتَفة الإلكتًونية ) الصراف الآلر، نقاط البيع،  ىدف الدراسة

 البنوك على الأنشطة اليومية للموظفتُابؽواتف المحمولة(، على الطريقة التي تعمل بها 
 ابؼنهج ابؼستخدم

 والأدوات
 استخدام استبيان بعمع البيانات، دراسة حالة

 ابؼوظفتُ في بـتلف إدارات البنوك  عينة وبؾتمع الدراسة
 

 أىم الاستنتاجات
بينت الدراسة أن أجهزة الصراف الآلر ىي الأىم قناة لعمل ابؼوظفتُ، وتليها 

ء العمل ليس لمحمولة، حيث يؤثر استخدام القنوات ابؼصرفية على عبىابؽواتف ا
بالضرورة عن طريق زيادة عدد ساعات العمل ولكن بالضغط على ابؼوظفتُ لكسب 

 ابؼزيد من ابؼعرفة وزيادة إنتاجيتها
بهب على الإدارة ضبط ملفات تعريف واحتياجات ابؼوظفتُ بناءا على التغيتَات  أىم التوصيات

 إدخال قنوات الصتَفة الإلكتًونيةبعد 
أوجو الاختلاف 

بينها وبتُ دراستنا 
 ابغالية

ىذه الدراسة ركزت على أثر استخدام قنوات الصتَفة الإلكتًونية على الأنشطة 
الصتَفة الإلكتًونية  كل من  اليومية للموظفتُ، أما بالنسبة لدراستنا فقد تناولت

 تُوجودة ابػدمة ابؼصرفية كمتغتَين أساس
 من إعداد الطالبات المصدر:
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 المطلب الثاني: الدراسات المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية

 ا ما سنوضحو في ىذا ابؼطلببجودة ابػدمة ابؼصرفية وىذأجريت العديد من الدراسات الأجنبية ابؼتعلقة            

 الفرع الأول: الدراسات العربية

 :سنتناول في ىذا العنصر الدراسات العربية ابؼتعلقة بجودة ابػدمة ابؼصرفية          

 (1)بعنوان:" أثر ابؼشكلات الوظيفية في جودة ابػدمة ابؼصرفية "  4115: دراسة ميسر إبراىيم أبضد ابعبوري أولا

تناولت ىذه الدراسة ابؼشكلات التي تواجو ابؼوارد البشرية في عدد من مصارف اليمن وتشخيص            
أسبابها وآثارىا في ابلفاض مستوى الأداء ومستوى جودة ابػدمة ابؼصرفية، بيكننا توضيح أبرز ما جاء فيها في 

 ابعدول أدناه:
 دراسة ميسر إبراىيم أبضد ابعبوري: (11 -1) الجدول رقم                       

 " أثر ابؼشكلات الوظيفية في جودة ابػدمة ابؼصرفية " عنوان الدراسة
دراسة واقع ابؼوارد البشرية وبرليلها في عدد من ابؼصارف بهدف تشخيص ابؼشكلات التي  ىدف الدراسة

 دمة ابؼصرفيةتواجهها والتي من ابؼتوقع أن تؤثر بالمحصلة النهائية في معايتَ جودة ابػ
 التحليلي الوصفي بالاعتماد على الاستبيان ابؼنهج ابؼستخدم

بؾموعة من مصارف بؿافظة حضر موت باليمن، العينة تتمثل في ابؼوظفتُ بلغ عددىم  بؾتمع وعينة الدراسة 
 موظف 814

م توفتَ الكوادر يعود أكبر تاثتَ معنوي للمشكلات الوظيفية في الأبعاد إلذ مشكلة عد أىم الاستنتاجات
 بالعدد وابؼهارات اللازمة لتأدية ابؼهام الوظيفية في ابؼصرف

توفتَ ابؼوارد البشرية ابؼؤىلة لابقاز الوظائف ابؼختلفة عن طريق إعادة توزيع الأفراد العاملتُ  أىم التوصيات
 بدا لا يتلاءم مع الوظيفة ابؼقدمة

أوجو الاختلاف بينها 
 وبتُ دراستنا

اختلاف في ابؼتغتَ ابؼستقل للدراستتُ، ىده الدراسة ركزت على ابؼشكلات الوظيفية ىناك 
وأثرىا على جودة ابػدمة ابؼصرفية، في حتُ دراستنا ابغالية ستكون بالتًكيز على الصتَفة 

 الالكتًونية وأثرىا على جودة ابػدمة ابؼصرفية
 من إعداد الطالبات المصدر:

                                                           
المجلد  ،ة ابؼوصلعجام ،والاقتصاد الإدارةكلية   ،مجلة تنمية الرافدين ،أثر ابؼشكلات الوظيفية في جودة ابػدمة ابؼصرفية ،ميسر إبراىيم أبضد ابعبوري 1

 .4188 ،68العدد:   ،51
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:" دور الإبداع التسويقي في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية دراسة  بعنوان 4188جابر بضدان العجمي ثانيا:
 (1)ميدانية في البنوك التجارية الكويتية ".

تضمنت ىذه الدراسة معرفة دور وبرديد الإبداع التسويقي في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية في البنوك           
 البنك ،وبيكن تلخيص أىم ما جاء فيها في ابعدول أدناه:التجارية الكويتية ابؼوجهة للموظفتُ ىذا 

 دراسة جابر بضدان العجمي(:  11 -1) الجدول رقم

" دور الإبداع التسويقي في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ـــ دراسة ميدانية في البنوك التجارية               عنوان الدراسة
 الكويتية "

تقييم  دور الإبداع التسويقي في العمليات التسويقية وبشكل خاص في برستُ جودة ابػدمات    ىدف الدراسة
 ابؼصرفية التي يقدمها البنوك التجارية الكويتية وذلك من وجهة نظر ابؼوظفتُ

 ابؼنهج ابؼستخدم
 والأدوات

 ابؼنهج الوصفي التحليلي، بالاعتماد على الاستبيانات في ابغصول على البيانات      

 عينة 
 وبؾتمع الدراسة

و عينة الدراسة  بؼوظفي التسويق ىذه الدوائر  81المجتمع بصيع البنوك التجارية الكويتية التي عددىا 
 829الذين عددىم 

  ابؼعلوماتداع  التسويقي بدتغتَاتو ابؼتمثلة في البحث والتطوير، قاعدة جود دلالة إحصائية بتُ الإبو  أىم الاستنتاجات
 وبرستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية في البنوك التجارية الكويتية التسويقية وبيئة العمل

 بالعاملتُ على بـتلف بزصصاتهم في تقدنً ابػدمة ابؼصرفية للعملاء الاىتمامضرورة      أىم التوصيات
 أوجو الاختلاف
 بينها وبتُ دراستنا

                                                 اعتمدت ىذه الدراسة على إعطاء تصورا واضح حول دور الإبداع التسويقي في برستُ                                                         
ما دراستنا أوضحت الصتَفة الإلكتًونية ودورىا ا    جودة ابػدمة ابؼصرفية في  البنوك التجارية الكويتية، أ

 في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية في البنوك التجارية بوكالة الوادي
 عداد الطالباتإمن المصدر: 

 

                                                           
قدمت ىذه دور الإبداع التسويقي في تحسين جودة الخدمة المصرفية ــــ دراسة ميدانية في البنوك التجارية الكويتية ـــ،  جابر بضدان العجمي، 1

ة الشرق الأوسط، ابؼوسم ) غتَ منشورة(، كلية إدارة الأعمال، جامع الرسالة استكمالا بؼتطلبات ابغصول على درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعمال،
 .4188ابعامعي: 
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:" تأثتَ تكنولوجيا ابؼعلومات في برقيق ابعودة  ابػدمة ابؼصرفية ــــــــ دراسة ميدانية بعنواندراسة سامر قاسم،  ثالثا:
 (1)"  -على فروع ابؼصرف التجاري السوري باللاذقية

أوضحت ىذه الدراسة أن لتكنولوجيا ابؼعلومات وجودة ابػدمة ابؼصرفية أثر كبتَ في زيادة قدرة ابؼصارف       
كن من العملاء لتحقيق أفضل ما بيكن من عوائد، كما ىدف الدراسة إلذ العلاقة على استقطاب أكبر عدد بف

 الارتباطية بتُ ابؼتغتَين بنا تكنولوجيا ابؼعلومات وجودة ابػدمة ابؼصرفية وىذا ما سوف يذكر في ابعدول أدناه:

 دراسة سامر قاسم (: 13 -1الجدول رقم )

" تأثتَ تكنولوجيا ابؼعلومات في برقيق جودة ابػدمة ابؼصرفية ـــــ دراسة ميدانية على فروع ابؼصرف        عنوان الدراسة
 التجاري  السوري باللاذقية ـــــ"

 معرفة العلاقة بتُ أبعاد تكنولوجيا ابؼعلومات وجودة ابػدمة ابؼصرفية     ىدف الدراسة
  ابؼنهج ابؼستخدم

 والأدوات
 كاملة وصابغة  816ابؼنهج الوصفي، تم توزيع استثمارات استبيان  عليها وأعيد منهم      

  246بؾتمع البحث بصيع العاملتُ الإداريتُ في ابؼصرف التجارية السوري بدحافظة اللاذقية عددىم    عينة وبؾتمع الدراسة
  418 وحجم عينة من العاملتُ عاملا

 ىناك علاقة ارتباط قوية وموجبة بتُ بعد الانتًنت وجودة ابػدمة ابؼصرفية      أىم الاستنتاجات
تعميق وعي إدارة  وعاملي ابؼصرف التجاري السوري بأبنية موضوع تكنولوجيا ابؼعلومات بؼا لو من دور      أىم التوصيات

 بارز في ظل التغتَات والظروف التي يشهدىا العالد
بينهما  الاختلافأوجو 

 وبتُ دراستنا
تطرقت   ىذه الدراسة بعزء من دراستنا ىو تأثتَ تكنولوجيا ابؼعلومات على جودة ابػدمة ابؼصرفية في     

 ابؼصرف التجاري السوري أما دراستنا تتكلم عن دور الصتَفة الإلكتًونية في
 برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية

 من إعداد الطالباتالمصدر:

                                                           
مجلة جامعة تشرين للبحوث تأثتَ تكنولوجيا ابؼعلومات على جودة ابػدمة ابؼصرفية ـــ دراسة ميدانية في مصرف التجاري باللاذقية ــــ،  سامر قاسم، 1

 .842 - 815، ص ص : 2/4189 /81،  4، العدد:  63، المجلد -ةسلسلة العلوم الإقتصادية والعلوم القانوني -والدراسات العلمية 
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واقع التدريب على جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوك :" بعنوان  4189 يل جابر بصبل علوانةدراسة بصرابعا: 
 (1)" المحلية الفلسطينية

تناولت ىذه الدراسة البنوك المحلية الفلسطينية والتي تعمل في بيئة اقتصادية معقدة، وبسبب حداثة نشأتها لذا       
و نلخص أىم  بهب الاىتمام ابؼتزايد في خدماتها والاىتمام بجودة تقدنً ىذه ابػدمات من أجل نيل رضا زبائنها،

 :ما جاء فيها في ابعدول أدناه

 دراسة بصيل جابر بصيل علوانة  :(14 -1)الجدول رقم:                          

 " واقع التدريب على جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوك المحلية الفلسطينية" عنوان الدراسة
التعرف على واقع التدريب على جودة ابػدمات ابؼصرفية في فلسطتُ و تأثتَات بعض  ىدف الدراسة

 على التدريب على جودة ابػدمة ابؼصرفية في ىذه البنوك ابؼتغتَات
 ابؼنهج الوصفي التحليلي، تم توزيع استبيانات على العاملتُ في فروع ىذه البنوك ابؼنهج ابؼستخدم

اختتَت عينة عشوائية عنقودية من البنوك المحلية الفلسطينية، و المجتمع بسثل في البنوك  عينة و بؾتمع الدراسة
 بنوك 3عددىا  والبالغ

وجود فروق ذات دلالة إحصائية على واقع التدريب على جودة ابػدمات ابؼصرفية في  أىم الاستنتاجات
 ىذه البنوك حسب ابؼتغتَ ابؼسمى الوظيفي وطبيعة نشاط البنك

ضرورة العمل على إبهاد الكادر ابؼؤىل و ابؼدرب بشكل مناسب ليتلاءم مع طبيعة  أىم التوصيات
 البنكأعمال 

أوجو الاختلاف بينها 
 وبتُ دراستنا

أجريت على مستوى البنوك المحلية الفلسطينية، أما دراستنا أجريت على مستوى وكالة 
 الوادي

 من إعداد الطالبات المصدر:

 

                                                           
، ابؼعهد ابؼصرفي مجلة الأبحاث المالية والمصرفية ،بصيل جابر بصيل علوانة، واقع التدريب على جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوك المحلية الفلسطينية 1

 .4،4189، العدد:6الفلسطيتٍ، المجلد 
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دور خصائص ابؼنظمة ابؼتعلمة في تعزيز جودة " بعنوان: أبضد جدعان بضاد دراسة عامر علي أبضد، :خامسا
" 4183ابػدمة ابؼصرفية دراسة استطلاعية في عينة من ابؼصارف الأىلية بؿافظة كركوك 

  (1)
 

تهدف ىذه الدراسة إلذ برديد طبيعة العلاقة الارتباطية و التأثتَية بتُ خصائص ابؼنظمة ابؼتعلمة و جودة            
البنوك ابؼدروسة، أما بالنسبة للمنهج  ابؼستخدم ىو ابؼنهج الوصفي و التحليلي من خلال ابػدمة ابؼصرفية في 

ابؼسح ابؼكتبي و كذلك استخدمت الإستبانة  بعمع البيانات وبؾموعة من الأدوات الإحصائية تتمثل في معامل 
 الارتباط. وبيكن تلخيص أىم ما جاء فيها في ابعدول في الأسفل:

 عامر علي أبضد، أبضد جدعان بضاد : دراسة (15 -1) رقمالجدول                    

دراسة برليلية في عينة من –" دور خصائص ابؼنظمة في تعزيز جودة ابػدمة ابؼصرفية  عنوان الدراسة
 ابؼصارف الأىلية في بؿافظة كركوك "

ابؼنظمة ابؼتعلمة وجودة ابػدمة برديد طبيعة العلاقة الارتباطية و التأثتَية بتُ خصائص  ىدف الدراسة
ابؼصرفية وتعرف ابؼنظمة ابؼتعلمة على أنها:" ىي تلك ابؼنظمة التي تعتمد على الأسلوب 
 ابعماعي للتعلم وتعلم إدارتها باستمرار على برستُ قدرتها على إدارة واستخدام ابؼعرفة "

ابؼنهج ابؼستخدم 
 والأدوات

فرد، عدد الاستمارات  21توزيع الاستمارة على ابؼنهج الوصفي و ابؼنهج التحليلي، و 
 %.11استمارة، بدعدل إجابة  24الصابغة 

 المجتمع ىو ابؼصارف الأىلية في كركوك، أما العينة فكانت ابؼوظفتُ لده ىذه البنوك   عينة وبؾتمع الدراسة
 جودة ابػدمة ابؼصرفيةالتوصل إلذ وجود تأثتَ معنوي بتُ خصائص ابؼنظمة ابؼتعلمة و  أىم الاستنتاجات

أوجو الاختلاف بينها 
 وبتُ دراستنا

أجريت ىذه الدراسة على مستوى ابؼصارف الأىلية في كركوك، أما دراستنا فأجريت 
 على مستوى وكالة الوادي.

 من إعداد الطالبات المصدر:

 

                                                           
بؼصارف الأىلية في بؿافظة كركوك،، دور خصائص ابؼنظمة ابؼتعلمة في تعزيز جودة ابػدمة ابؼصرفية في عينة من ا د،أبضد جدعان أبض عامر علي أبضد، 1

 .814 -82 8: ص ص، 4181 -6 ،8العدد  ،3المجلد  ،مجلة جامعة كركوك للعلوم الادارية والاقتصادية
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دور أبعاد التمكتُ في برستُ جودة  ":بعنوان، 4185دراسة بشرى عبد إبراىيم، بؿمد مهدي عكاب،  سادسا:
 (1)ابػدمة ابؼصرفية ــــ دراسة برليلية في مصرف الرشيد فرع ابؼلعب " 

تناولت ىذه الدراسة برديد أبعاد التمكتُ في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية في مصرف الرشيد فرع ابؼلعب        
ساىم في تطوير العملية ابؼصرفية وتعزيز جودة في والعمل على برسينها بغية ابػروج بالتوصيات التي بفكن أن ت

 ابؼصرف وتم استعمال إستبانة موجو للموظفتُ ىذا ابؼصرف وسنوضح أكثر في ابعدول أدناه

 دراسة بشرى عبد إبراىيم، بؿمد مهدي عكاب ( :11 -1الجدول رقم )

 " دور أبعاد التمكتُ في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية ــــ دراسة برليلية في مصرف الرشيد فرع ابؼلعب"     عنوان الدراسة
 إشاعة الوعي بأبعاد التمكتُ لدى العاملتُ في ابؼصرف بدا ينسجم مع ثقافة ابؼنظمة البيئة العراقية ىدف الدراسة
 ابؼنهج ابؼستخدم

 والأدوات
 استمارة تم  49يلي، تم توزيعها استبانو عليها تتكون من عينة عشوائية بلغت ابؼنهج الوصفي التحل     
 توزيعها على ابؼوظفتُ في ابؼصرف. 

 يتمثل بؾتمع البحث في مصرف الرافدين والعينة  بسثلت في موظفي ىده ابؼصارف     عينة وبؾتمع الدراسة
 توصل البحث من خلال برليل متغتَ ابعودة ابػدمة ابؼصرفية إلذ مستوى اىتمام فوق ابؼتوسط بفا يعكس      أىم الاستنتاجات

 وجود اىتمام للمصرف بأبعاد جودة ابػدمة ابؼلموسية، الاعتمادية،الأمان، الاستجابة، التعاطف
 أبعاد جودة ابػدمة لاستكمال  ضرورة قيام ابؼصرف بنشر مفهوم وأسس ومبادئ للتمكتُ الإداري و  أىم التوصيات

 النقص ابؼعرفي في ىذا ابعانب      
أوجو الاختلاف بينها 

 وبتُ دراستنا
 تطرقت دراستهم دور أبعاد التمكتُ في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية في ابؼصرف العراقية، أما دراستنا    

 فستكون حول الصتَفة الالكتًونية ودورىا في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية في البنوك التجارية بوكالة 
 اديالو     

 من إعداد الطالباتالمصدر:

 

 

                                                           

مجلة  ، -جودة ابػدمة ابؼصرفية ــــ دراسة برليلية في مصرف الرشيد فرع ابؼلعبعكاب، دور أبعاد التمكتُ في برستُ بشرى عبد إبراىيم، بؿمد مهدي 1 
 .895 -849، ص ص: 4185، 66الكلية التقنية للمجلة الإدارية، جامعة بغداد، العدد : ،كلية المأمون
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 الفرع الثاني: الدراسات الأجنبية

في الفرع ا ما سنوضحو الدراسات الأجنبية ابؼتعلقة بجودة ابػدمة ابؼصرفية وىذ أجريت العديد من            
 التالر:

 :بعنوان Mathew joseph ct al 1999 دراسة  أولا:

" Service quality in the banking sector: the impact of technology on service 

delivery "  (1) 

ابػدمة ابؼدركة، من  ذي تلعبو التكنولوجيا في استًاليا و تأثتَىا على جودةه الدراسة الدور الذتناولت ى          
 أجل التقليل من التكاليف، وبيكن توضيح أبرز ما جاء فيها في ابعدول أدناه:

 Mathew joseph ct al 8555: دراسة (17-1)الجدول رقم                        

 " جودة ابػدمة ابؼصرفية في القطاع ابؼصرفي: تأثتَ التكنولوجيا في تقدنً ابػدمات" عنوان الدراسة
" Service quality in the banking sectors: the Impact of technology 

on service delivery  "                                                                         

 التوصل على الدور الذي تلعبو التكنولوجيا في استًاليا و تأثتَىا على ابػدمة ابؼدركة ىدف الدراسة

استمارة استبانو صابغة  611ابؼنهج ابؼقارن، تم استخدام الاستبيان وإمكانية ابغصول على  ابؼنهج ابؼستخدم
 للتحليل 

 عينة من عملاء ابؼصارف 221اختتَت  عينة وبؾتمع الدراسة

 مشاكل الإدراك ابغسي لبعض جوانب ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية  ابؼستهلكتُ لديهم أىم الاستنتاجات

 ضرورة توعية ونشر الثقافة عن جودة ابػدمات ابؼصرفية لدى ابؼستهلكتُ أىم التوصيات
أوجو الاختلاف 

 بينها وبتُ دراستنا
وجهت ىذه الدراسة أسئلة الاستبيان لفئة ابؼستهلكتُ، في حتُ دراستنا ابغالية سيكون 

 الاستبيان موجو لعملاء البنوك التجارية العاملة بوكالة الوادي
 من إعداد الطالبات المصدر:

                                                           
1
 Mathew joseph, ct-al, service quality in the  banking sector : the impact of technology on service 

delivery,international journal of bank marketing, MCB university press,87- 4 -1999, p p: 182 -191. 
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(1) :بعنوان Wasim Ibrahim habil, ct-al 4183دراسة ثانيا: 
 

 " the impact of quality banking service on improving the marketing 

performance in gaza govonorates from the point of their employees"                     

تناولت ىذه الدراسة دراسة مستوى الأداء التسويقي للبنوك في قطاع غزة في ضوء التحولات ابؼالية وسيتم      
 توضيح أىم ما جاء فيها في ابعدول أدناه:

 Wasim Ibrahim habil, ct-al دراسة  :(18 -1)الجدول رقم:                   

 " أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية على برستُ الأداء التسويقي للبنوك في غزة" عنوان الدراسة
" the impact of quality banking service on improving the 

marketing performance in gaza govonorates from the point of 

their employees "                     
برديد تأثتَ جودة ابػدمات ابؼصرفية على الأداء التسويقي للبنوك العاملة في قطاع  ىدف الدراسة

 غزة في ظل التحولات ابؼالية من وجهة نظر ابؼوظفتُ
ابؼنهج ابؼستخدم 

 والأدوات
 إجابة 53ابؼنهج الوصفي التحليلي، وكانت أداة الدراسة استبيان تم ابغصول على 

موظفي البنك" فلسطتُ بؿدودة، فلسطتُ الإسلامية، الإسكان، القدس، البنك  عينة وبؾتمع الدراسة
 العربي" عينة عشوائية من ابؼوظفتُ والعملاء 

مستوى توافر جودة ابػدمة ابؼصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة من وجهة نظر  أىم الاستنتاجات
 نظر العمال عاليةابؼوظفتُ كانت عالية و مستوى الأداء التسويقي من وجهة 

تعزيز و تطوير موظفي مهارات موظفي البنك واستخدام الوكالات ابػاصة لدراسة  أىم التوصيات
 واكتشاف بؾالات الضعف والقوة في ابػدمات ابؼصرفية 

أوجو الاختلاف 
 بينها وبتُ دراستنا

العملاء ركزت ىذه الدراسة على اختيار نوعتُ من العينات بسثلت في ابؼوظفتُ و 
 بينما دراستنا ابغالية فقد تم اختيار نوع واحد وىو ابؼوظفتُ

 من إعداد الطالبات المصدر:
                                                           

1
 Wasim Ibrahim, op-cit..  
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 :بعنوان Nayef salah Ghanmri 2017 دراسة ثالثا: 

" positif and negative effects of using electronic banking on customers and small 

entrepreneurs: An exploratory study in the western region of Saudi Arabia
1 )" ) 
تضمنت ىذه الدراسة ابؼفاىيم وابؼعرفة الرقمية التي تساىم بشكل إبهابي في تقصتَ الوقت وابؼسافات بتُ      

الأمم كما خلفت بعض الآثار السلبية مثل صعوبة بضاية خصوصية الفرد، ومن أبرز ما جاء فيها نوضحو في 
 ابعدول أدناه:

 Nayef salah Ghanmriدراسة  :(11 -1) الجدول رقم
 

 عنوان الدراسة
" الآثار الابهابية والسلبية لاستخدام ابػدمات الالكتًونية ابؼصرفية على العملاء: دراسة استكشافية 

 في ابؼنطقة الغربية من ابؼملكة العربية السعودية"
" Positive and negative effects of using electronic banking on 

customers and small entrepreneurs: An exploratory study in the 

western region of Saudi  Arabia " 
تقييم ابؼخاطر ابؼتعلقة بسرقة معلومات عملاء البنوك التجارية والنظر في مستوى الأمن بؽذه  ىدف الدراسة

 ابؼعلومات
ابؼنهج ابؼستخدم 

 والأدوات
 ت لعملاء البنوك التجاريةاستخدم التصميم الكمي كجمع البيانات الأولية،  بتقدنً استبيانا

تم اختيار عينة عشوائية لاكتشاف الآثار الابهابية والسلبية لاستخدام الصتَفة الالكتًونية من   عينة وبؾتمع الدراسة
 وجهة نظرىم

 تساىم التكنولوجيا بشكل إبهابي في تقصتَ الوقت وابؼسافات بتُ الأمم  أىم الاستنتاجات
أولويات للحساسية التي تسببها ابػدمات ابؼصرفية للفرد خاصة وبكن في عصر التكنولوجيا إعطاء  أىم التوصيات

 الواسعة الانتشار
أوجو الاختلاف 

 بينها وبتُ دراستنا
أجريت ىذه الدراسة في ابؼنطقة الغربية من ابؼملكة العربية السعودية، وبالنسبة لدراستنا ابغالية 

 فستكون على مستوى وكالة الوادي
 من إعداد الطالبات لمصدر:ا

 
                                                           

1 
Nayef salah Ghanmri, Positive and negative effects of using electronic banking on customers and small 

entrepreneurs: An exploratory study in the western region of Saudi  Arabia, Business and economic research, 

vol 7, no: 2, 2017, p p: 331 -330.   



 الفصل الأول: الأدبياث النظريت والتطبيقيت
 

 
53 

  :بعنوان  Ibrahim Hussein Musa ct-alدراسة رابعا: 

" Antecedents and adoption of e-banking in bang performance: the perspective 

of private bank employee "  (1) 

فأصبحت  مدى العقد ابؼاضي،ة الانتًنت على تناولت ىذه الدراسة التطورات الكبتَة التي شهدتها شبك     
ونوضح أبرز ما جاء فيها في ابعدول  معقدة للغاية مع زيادة الطلب الالكتًوني على ابػدمات، الصناعة ابؼصرفية

 :أدناه

 Ibrahim Hussein Musa ct-al دراسة: (21 -1)الجدول رقم 

البنك: ابؼنظور ابػاص بؼوظفي القبلات واعتماد ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية لأداء "  عنوان الدراسة
 "                                البنك

" Antecedents and adoption of e-banking in bang performance: 

the perspective of private bank employee "                                  
بػاصة للمصرفية الالكتًونية والتطور التكنولوجي برديد العلاقة بتُ مستوى اعتماد البنوك ا ىدف الدراسة

 السريع في بيئة الأعمال
 ابؼنهج ابؼستخدم

 والأدوات
تم الاعتماد على  أجريت البحوث الكمية باستخدام بمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية،

  استبانو 611الاستبيانات حوالر 
  كانت بؾموعة من موظفي ىذه البنوكبنوك عاملة في ابػرطوم والعينة   1بسثل المجتمع في  عينة وبؾتمع الدراسة

 التدريب وثقة ابؼستخدم بذاه ابؼصرفية الالكتًونية كانت ضئيلة في بنوك ابػرطوم أىم الاستنتاجات
على بعض البنوك العاملة في البلدان النامية إعطاء اىتمام كبتَ في ما يتعلق بالتدريب  أىم التوصيات

 والتأىيل بؼوظفي البنوك بدا يتناسب مع التطور ابغاصل في ابػدمات ابؼصرفية 
 
 

                                                           
1 Ibrahim Hussein Musa et-al, Antecedents and adoption of e-banking in bang performance: the perspective of 

private bank employees, interdisciplinary journal of information, knowledge, and management, volume 13, 

2018, p p 361-381.    
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أوجو الاختلاف 
 بينها وبتُ دراستنا

تًكيز أما دراستنا ابغالية فستقوم بال دراسة على جانب ابػدمات ابؼصرفية،ركزت ىذه ال
 الصتَفة الالكتًونية وجودة ابػدمة ابؼصرفيةعلى جانبيتُ معا بنا: 

 من إعداد الطالباتالمصدر: 

 بعنوان:  Sri Mukstar Sahibدراسة خامسا: 

Attitude of banking employees towards e-banking "  ( 1)
 "  

تضمنت ىذه الدراسة عن ابؼعاملات ابؼصرفية الالكتًونية التي يقوم بها العميل عن بعد بفا يساعد في رفع      
مستوى ابؼعرفة وتوفي الوقت وابػصم من الصراف الآلر وغبرىا، ىدا وبيكننا توضيح أبرز النقاط التي جاءت فيها 

 في ابعدول أدناه:

 Sri Mukstar Sahib دراسة: (21 -1)الجدول رقم:

 لكتًونية"موقف موظفي البنوك بذاه ابػدمات ابؼصرفية الا"  عنوان الدراسة
" Attitude of banking employees towards e-banking "   

 معرفة موقف موظفي البنك بذاه ابؼصرفية الالكتًونية في ابؽند في بنك بنجاب الوطتٍ ىدف الدراسة
 ابؼنهج ابؼستخدم

 والأدوات
ق الزيارات وتوزيع استمارات يتم بصع البيانات عن طر ، ابؼنهج الوصفي التحليلي

 الاستبيان
 99حجم العينة بسثل في  وابؼديرين لدى بنك بنجاب، ابؼوظفتُاختتَ بؾموعة من  عينة وبؾتمع الدراسة

 موظف
 نظرة ابهابية بذاه ابػدمات ابؼصرفية اخذو موظفي البنك قد أ أىم الاستنتاجات

 ا البنك بهذضرورة تثقيف الكوادر البشرية العاملة  أىم التوصيات
أوجو الاختلاف بينها 

 وبتُ دراستنا
 ىناك اختلاف في البيئة التي أجريت في الدراستتُ ابؽند ووكالة الوادي

 تمن إعداد الطالباالمصدر: 

                                                           
1
  Sri Mukstar Sahib, Attitude of banking employees towards e-banking, international Conference on Recent 

Tends in Technology and its Impact on Economy of India" 24 October 2017, p p 170 -184.   " 
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 المصرفيةلصيرفة الالكترونية وجودة الخدمة با: الدراسات المتعلقة المطلب الثالث

لسابقة العربية منها و الأجنبية في بؾال الصتَفة الالكتًونية وأثرىا على أجريت العديد من الدراسات ا        
 في ىذا ابؼطلب جودة ابػدمة ابؼصرفية،  وىذا ما سنتناولو 

 الفرع الأول: الدراسات العربية

 لصتَفة الإلكتًونية وجودة ابػدمة ابؼصرفية:سنتطرق في ىذا الفرع على الدراسات العربية حول موضع ا       

 "بعنوان:" الصتَفة الالكتًونية وتأثتَىا على جودة ابػدمة ابؼصرفية 4188دراسة كمال مولوج، بؿمد طلحة  أولا:
(1) 

تضمنت ىذه الدراسة عصرنة نظام الدفع في البنوك ابعزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الالكتًونية في            
 ابعزائر عن طريق عرض بذارب دولية، وسنوضح أىم ما جاء فيها في ابعدول أدناه:

 : دراسة كمال مولوج، بؿمد طلحة(22 -1)الجدول رقم   
 الالكتًونية وتأثتَىا على جودة ابػدمة ابؼصرفية "" الصتَفة  عنوان الدراسة

 معرفة العلاقة بتُ الصتَفة الالكتًونية وجودة ابػدمة ابؼصرفية ىدف الدراسة
ابؼنهج ابؼستخدم 

 والأدوات
استمارة استبيان على العملاء  911ابؼنهج الوصفي التحليلي وابؼنهج ابؼقارن، تم توزيع 

 بانو صابغة للتحليلاست 211في حتُ تم ابغصول على 
اختتَت عينة عشوائية من عملاء مصرف البدر في بصيع الوكالات التجارية على مستوى  عينة وبؾتمع الدراسة

 ابعزائر
 الصتَفة الالكتًونية تساىم بدرجة كبتَة في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية أىم الاستنتاجات

ابؼدى البعيد تتوقف على قدرة ابؼصرف في توسيع نشاطو بقاح الصتَفة الالكتًونية على  أىم التوصيات
 ودخولو للأسواق الدولية خصوصا الدول ذات الاقتصاد القوي

أوجو الاختلاف بينها 
 وبتُ دراستنا

ركزت ىذه الدراسة على عرض بذارب دولية متعلقة الصتَفة الالكتًونية ومقارنتها 
 دراسة على مستوى وكالة الواديبابؼصارف ابعزائرية، بينما دراستنا بسثلت في 

 من إعداد الطالبات المصدر:
                                                           

الملتقى العملي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في كمال مولوج، بؿمد طلحة، الصتَفة الالكتًونية وتأثتَىا على جودة ابػدمة ابؼصرفية،  1
 ، جامعة ابؼدية، جامعة بجاية.41/43/2/4188، يومي -تجارب دوليةعرض -د التجارة الالكترونية الجزائرية البنوك الجزائرية و إشكالية اعتما
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:" أثر ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية على جودة بعنوان 4184، رىف بدران تعلو، دراسة سامر مصطفى ثانيا:
 (1)ابػدمة ـــ دراسة تطبيقية" 

تناولت ىذه الدراسة تسليط الضوء على أنظمة الدفع الإلكتًوني وأىم ابؼزايا التي تقدمها للمصارف ومدى      
مواكبتها للتقدم التكنولوجي في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية ومعرفة نوعية ابػدمات ابؼصرفية عبر شبكة ابؼعلومات 

موظفتُ و آراء ابؼديرين في ابؼصارف ابغكومية في سورية العابؼية ولتحقيق ىذا تم الإعتماد على إستبانة موجهة لل
 وسنوضح ذلك أكثر في ابعدول أدناه:

 دراسة سامر مصطفى، رىف بدران تعلو( : 23 -1) الجدول رقم 

 " أثر ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية على جودة ابػدمة ــــ دراسة تطبيقية ـــ"      عنوان الدراسة
 معرفة واقع أنظمة الدفع الالكتًوني في ابؼصارف السورية، وبيان برستُ نوعية ابػدمة وتطوير     ىدف الدراسة

 ابؼنتج ابؼصرفي أحد عوامل النجاح    
 ابؼنهج ابؼستخدم

 والأدوات
 استبانة صابغة 91استًجع منها  33ابؼنهج الوصفي التحليلي، بلغ عدد الاستبانات ابؼوزعة    
 للتحليل الإحصائي    

 بؾتمع  الدراسة ابؼصارف ابغكومية السورية، أما عينة الدراسة فهي ابؼصرف التجاري السوري     عينة وبؾتمع الدراسة
 وابؼصرف العقاري السوري    

ىا، والتي إقتناع موظفي ابؼصارف ابغكومية عينة الدراسة بالصتَفة الإلكتًونية وابؼزايا التي توفر  أىم الاستنتاجات
 تنعكس إبهابا على اقتصاد الدولة، ورغبتهم في تطوير أنفسهم بابػضوع لبرامج تدريبية

سعي البنوك في سوريا إلذ مقارنة ما تقدمو مع ما يتم تقدبيو في الدول العربية و الأوروبية      أىم التوصيات
 وبؿاولة تطبيق ما بيكن تطبيقو بصورة مستمرة ومتجددة

 أوجو
بينهما وبتُ  الاختلاف

 دراستنا

أوضحت ىذه الدراسة أثر ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على جودة ابػدمة ابؼصرفية في  
ابؼصارف  السورية إستبيان موجو للمدراء وموظفتُ، أما دراستنا تناولت الصتَفة الالكتًونية 

لوادي استبيان موجو ودورىا  في برستُ جودة خدمة مصرفية في البنوك التجارية بوكالة ا
 للموظفتُ.

 من إعداد الطالبات المصدر:

                                                           
كلية الإدارة   ،مجلة الإدارة والاقتصادسامر مصطفى، رىف بدران علو، أثر ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية على جودة ابػدمة ـــ دراسة تطبيقية ـــ،  1

 .415 – 435: ص ص، 4184 /1/ 48، 59، العدد:  61والاقتصاد، جامعة دمشق، السنة 
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:" الأثر الاستًاتيجي للمصارف الالكتًونية في برستُ بعنوان 4182دراسة عباس نوار كحيط ابؼوسوي ثالثا: 
 (1)جودة ابػدمة ابؼصرفية" 

تضمنت ىذه الدراسة بـتلف التحديات التي تواجو ابؼصارف العربية بشكل عام وابؼصارف العراقية بشكل        
خاص، ولا سيما بعد توقيع اتفاقية بررير ابػدمات ابؼالية و ابؼصرفية لذا ستكون ابؼنافسة شديدة بتُ ىذه 

 ء فيها في ابعدول أدناه:ابؼؤسسات ابؼالية ومن ضمنها ابؼصارف العربية، وبيكن تلخيص أعم ما جا

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 : دراسة عباس نوار كحيط ابؼوسوي(24 -1) الجدول رقم

" الأثر الاستًاتيجي للمصارف الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية وبرقيق ابؼيزة  عنوان الدراسة
 التنافسية "

التنافسي الاستًاتيجي للتطورات التكنولوجية في بؾال تقدنً ابػدمات برديد الأثر  ىدف الدراسة
 ابؼصرفية، وبيان العلاقة بتُ برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية والصتَفة الالكتًونية

 ابؼنهج ابؼستخدم
 والأدوات

تم الاعتماد على تجريبي، ابؼشاىدات ابؼيدانية، ابؼقابلات الشخصية، ابؼنهج الوصفي وال
 (دون ذكر حجم العينة)في بصع البيانات  الاستبانة

 وزبائنها موظفي ابؼصارف بؿل البحث عينة وبؾتمع الدراسة
ضعف مستوى ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ابؼقدمة من قبل ابؼصارف العربية لزبائنها  أىم الاستنتاجات

نطاق  سواء أكانت مصارف حكومية أم أىلية ولا تكاد تتحدى الصرافات الآلية و في
 ضيق جدا لبعض ابؼصارف

على إدارات ابؼصارف العراقية العمل على الارتقاء بدستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية  أىم التوصيات
 ابؼقدمة للزبائن بدا يتلاءم مع التطور ابغاصل في بؾال جودة تقدنً ابػدمات ابؼصرفية

أوجو الاختلاف 
 بينها وبتُ دراستنا

مات متغتَين يرتبطان بالصتَفة الالكتًونية وبنا جودة ابػدركزت ىذه الدراسة على 
ونية بدتغتَ واحد وىو أما دراستنا فربطت الصتَفة الالكتً  ابؼصرفية و ابؼيزة التنافسية،

 ابؼصرفية جودة ابػدمة
 من إعداد الطالباتالمصدر: 

                                                           
، مرجع الأثر الاستراتيجي للمصارف الالكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية و تحقيق المزايا التنافسيةعباس نوار كحيط ابؼوسوي،  1

 . .43-8سبق ذكره، ص ص:  
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تقنيات الصتَفة الالكتًونية و :" : بعنوان4181عبد الرضا شفيق البصري  دراسة ىديل عادل طاىر،رابعا: 
 (1) تأثتَىا في جودة ابػدمة ابؼصرفية  دراسة استطلاعية مقارنة لبعض فروع ابؼصارف العراقية"

تناولت ىذه الدراسة مستوى تطبيق تقنيات الصتَفة الالكتًونية في ابؼصارف التجارية وتأثتَىا  على جودة      
تقنيات الصتَفة بنا:  تهدف إلذ دراسة العلاقة الارتباطية  بتُ متغتَي البحثابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة للزبائن، كما 

 وجودة ابػدمة ابؼصرفية بدلالة الفروق في ابؼصارف التجارية، وبيكننا تلخيص أىم ما جاء فيها في ابعدول ابؼوالر:

 دراسة ىديل عادل طاىر، عبد الرضا شفيق البصري :(25 -1) الجدول رقم

 " تقنيات الصتَفة الالكتًونية وتأثتَىا في جودة ابػدمة ابؼصرفية " عنوان الدراسة
 دراسة العلاقة الارتباطية بتُ متغتَين بنا: تقنيات الصتَفة الالكتًونية وجودة ابػدمة ابؼصرفية ىدف الدراسة

ابؼنهج ابؼستخدم 
 والأدوات

 ابؼنهج الاستطلاعي و ابؼنهج ابؼقارن

 زبون  811لصناعة ابؼصرفي العراقي، اختتَت عينة عشوائية قوامها قطاع ا عينة وبؾتمع الدراسة
 وجود علاقة ارتباطية بتُ تقنيات الصتَفة الالكتًونية و جودة ابػدمة ابؼصرفية أىم الاستنتاجات

                بقاح الصتَفة الالكتًونية على ابؼدى البعيد يتوقف على قدرة ابؼصرف على توسيع نشاطو            أىم التوصيات
 ودخولو إلذ أسواق دولية

أوجو الاختلاف بينها 
 وبتُ دراستنا

تطرقت ىذه الدراسة إلذ جزء من الصتَفة الالكتًونية، أما دراستنا فتطرقت إلذ الصتَفة 
 الالكتًونية بشكل شامل و أوسع
 من إعداد الطالبات المصدر:

بعنوان:" أدوات الصتَفة الالكتًونية  4181دراسة يونس أمبية أبو خطوه، أبو عزم اللاقي أبو جديرية خامسا: 
 (2)" وأثرىا على جودة ابػدمات ابؼصرفية في ليبيا دراسة حالة للمصارف التجارية العاملة بددينة سبها

                                                           
دراسة استطلاعية مقارنة لبعض فروع  -تقنيات الصتَفة الالكتًونية و تأثتَىا في جودة ابػدمة ابؼصرفية ىديل عادل طاىر، عبد الرضا شفيق البصري، 1

 . 894 -864 ص ص: ،4181 ،28السنة  ،882: دالعد، مجلة الإدارة و الاقتصاد ارف العراقية ابغكومية و الأىلية،ابؼص
2

دراسة حالة للمصارف  -يونس أمبية أبو خطوه، أبو عزم اللاقي أبو جديرية، أدوات الصتَفة الالكتًونية وأثرىا على جودة ابػدمات ابؼصرفية في ليبيا 
 .416-449، ص ص: مرجع سبق ذكره، -التجارية العاملة بددينة سبها
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ذا دراسة جودة ابػدمات ابؼصرفية وكفي رفع مستوى تكلمت ىذه الدراسة عن استخدام العمل الالكتًوني        
واقع العمل ابؼصرفي في ابؼصارف التجارية بددينة سبها ومدى التزامها بأسس العمل الالكتًوني في معاملاتها 

 وأنشطتها ابؼالية، ونبتُ أىم ما ورد فيها في ابعدول التالر:

 جديريةم اللاقي أبو دراسة يونس أمبية أبو خطوه، أبو عز : (26 -1)الجدول رقم

 دراسة حالة-" أدوات الصتَفة الالكتًونية وأثرىا على جودة ابػدمات ابؼصرفية في ليبيا عنوان الدراسة
 " -للمصارف التجارية العاملة بددينة سبها

تهدف ىذه الدراسة إلذ تشخيص الوضع الراىن للعمل ابؼصرفي الالكتًوني في ليبيا و  ىدف الدراسة
 ابؼصرفيةأثره على جودة ابػدمة 

ابؼنهج ابؼستخدم 
 والأدوات

استخدم ابؼنهج الوصفي التحليلي، وأسلوب الاستقصاء بعمع البيانات وقد تم توزيع 
 استمارة كاملة وصابغة للتحليل 421استمارة استبيان وتم استعادة  491

 
 عينة وبؾتمع الدراسة

مصارف  9 والبالغ عددىايتكون بؾتمع الدراسة من ابؼصارف العاملة في مدينة سبها 
واختتَت عينة عشوائية من بتُ العملاء الذين لديهم حسابات مصرفية بذارية لدى 

 ابؼصارف التجارية بؿل الدراسة 
ىناك علاقة بتُ العمل ابؼصرفي الالكتًوني بأبعاده الأربعة: قاعدة معلومات، البحث  أىم الاستنتاجات

 من جهة وجودة ابػدمة ابؼصرفية من جهة أخرى والتطوير، الأمان، إستًاتيجية التسويق
توصي الدراسة ابؼصارف التجارية العاملة في مدينة سبها بإعادة النظر في الأبماط  أىم التوصيات

 التقليدية ابؼستخدمة في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية 
أوجو الاختلاف 
 بينها وبتُ دراستنا

العاملة بددينة سبها، بينما دراستنا بست ىذه الدراسة على مستوى ابؼصارف التجارية 
 ابغالية ستكون على مستوى ابؼصارف التجارية العاملة بوكالة الوادي

 من إعداد الطالبات المصدر:

 الأجنبيةالفرع الثاني: الدراسات 
سنعرض في ىذا العنصر الدراسات الأجنبية التي تناولت كل من الصتَفة الإلكتًونية وجودة ابػدمة         
 :ابؼصرفية
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 : بعنوان Soheila Ghane ct-al  4188دراسة  أولا: 
" Full Relationship Among e-satisfaction, e-Trust, e-service Quality, and           

e-loyalty: The case if Iran e-banking " (1)
 

تناولت ىذه الدراسة التطورات ابغاصلة في قطاع ابػدمات ابؼالية بالبنوك والتي تقدم نفس النوع ابػدمات و       
ابؼنتجات، وربطها من خلال ابعودة والرضا الالكتًونية والثقة الالكتًونية وتأثتَىم على الولاء الالكتًوني، وبيكننا 

 إبهاز أىم ما جاء في ابعدول أدناه:
 Soheila Ghane ct-al دراسة: (27-1)الجدول رقم 

 
 عنوان الدراسة

" العلاقة الكاملة بتُ الرضا الالكتًوني، والولاء الالكتًوني، جودة ابػدمة 
 الالكتًونية، والولاء الالكتًوني: حالة ابؼصرفية الالكتًونية بإيران" 

" Full Relationship Among e-satisfaction, e-Trust, e-service 

Quality, and e-loyalty: The case if Iran e-banking "  
التحقيق التجريبي في آثار الرضا الالكتًوني والثقة الالكتًوني وجودة ابػدمة  ىدف الدراسة

 الالكتًونية على الولاء الالكتًوني
ابؼنهج ابؼستخدم 

 والأدوات
 861ابؼنهج التجريبي التحليلي، تم إرسال استبيانات الكتًونية وأخرى ورقية وتوزيع 

 استمارة استبيان على الطلاب
 اختتَت بؾموعة من طلاب كليات العلوم بطهران عينة وبؾتمع الدراسة

على الولاء جودة ابػدمة والرضا الالكتًوني والثقة الالكتًونية بؽم قوة تأثتَ مباشرة  أىم الاستنتاجات
 الالكتًوني

ضرورة إجراء ابؼزيد من البحوث والدراسات عن أنواع أخرى من متاجر التجزئة عبر  أىم التوصيات
 الانتًنت في إيران

أوجو الاختلاف 
 بينها وبتُ دراستنا

تم توجيو أسئلة الاستبيان إلذ بؾوعة من الطلاب، في حتُ سيتم توجيو أسئلة 
 تنا بؼوظفي البنوك التجارية بوكالة الواديالاستبيان ابؼتعلقة بدراس
 من إعداد الطالبات المصدر:

 
 

                                                           
1 Soheila Ghane ct-al, Full Relationship Among e-satisfaction, e-Trust, e-service Quality, and e-loyalty: The case 

if Iran e-banking, Journal of theoretical and Applied Information Technology, vol 33,n:o1,Iran,2011, p p 1- 

6.   
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 :4186 بعنوان Hosein khanifar ct-al  دراسة ثانيا:

" factors influencing the intendancy of e-banking: An integration of TAM & 

TPB e-service quality " (1) 

العقود عن برركات البنوك السريعة بكو الاستثمار في أنظمة البنوك الالكتًونية في تكلمت ىذه الدراسة           
 :بيكننا تلخيص ما جاء فيها في ابعدول أدناهالأختَة، و 

 Hosein khanifar ct-al دراسة: (28 -1) الجدول رقم

 Factors influencing the intendancy of e-banking: An "  عنوان الدراسة

integration of TAM & TPB e-service quality "  
ىذه الدراسة إلذ برديد تأثتَ استخدام ابؼصرفية الالكتًونية على جودة ابػدمات تهدف  ىدف الدراسة

 ابؼصرفية الالكتًونية ابؼقدمة للعملاء
 ابؼنهج ابؼستخدم

 والأدوات
استمارة  696بصع البيانات بسثلت في الاستبيان حوالر  أداة، الإحصائيابؼنهج الوصفي 

 استبيان
عينة وبؾتمع 

 الدراسة
  Meliاختتَت عينة عشوائية من عملاء بنك

التحكم في السلوك ابؼدرك وجودة ابػدمة ابؼصرفية بؽما  أن إلذتوصلت ىده الدراسة  الاستنتاجات أىم
 تأثتَ كبتَ على نية الاستخدام 

 للمصرفية الالكتًونية  الأمثلجل الاستخدام أللعملاء من   الذاتيةضرورة برستُ النوايا  التوصيات أىم
الاختلاف  أوجو

 بينها وبتُ دراستنا
دراستنا ستكون على  أنفي حتُ ، الإيرانيةبست ىده الدراسة على مستوى البنوك 

 مستوى البنوك التجاري العاملة بوكالة الوادي
 باتلالطا إعدادمن  المصدر:

 

                                                           
1
 Hosein khanifar et-al, Factors influencing the intendancy of e-banking: An integration of TAM & TPB e-

service quality, Elixir Fin. Mgmt. 46 (2012) 8072 - 8079, 2012, p p: 8072- 8079. 
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 بعنوان:Miran Ismail Hussien, Rasha El Aziz  دراسة  :ثالثا

"  Investigating e- banking service quality in one of Egypt s banks: a stakeholder 

analysis 2013 " (1)
 

تناولت ىذه الدراسة أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية عبر الإنتًنت التي تؤثر على رضا العملاء من وجهة نظر      
 في ابعدول أدناه أىم ما جاء فيها:ابؼستهلك ومزود ابػدمة، وسنوضح ىذا 

 Miran Ismail Hussien, Rasha El Azizدراسة : ( 29 -1)الجدول رقم 

 

ابؼصرفية الالكتًونية وجودة ابػدمة في أحد البنوك ابؼصرية: برليل أصحاب " التحقيق في 
"ابؼصالح  

" Investigating e- banking service quality in one of Egypt s  

banks: a stakeholder analysis " 

 
 عنوان الدراسة  

 ىدف الدراسة   للموظفدراسة العلاقة بتُ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية و الأمن الوظيفي 
استبيان لعينة تتمثل في العاملتُ في ىذه ابؼصارف ولكن  491تم توزيع ، الوصفي التحليلي

 كانوا مستبعدين من عينة الدراسة 43من الصارف الذي ردوا على استبيان وأما البقية  466
    ابؼنهج ابؼستخدم

 والأدوات
عينة وبؾتمع  السعودية  العينة ىي ابؼوظفتُتتمثل بؾتمع البحث في ابؼصارف الوطنية 

 الدراسة
 ىناك علاقة سلبية بتُ الأمن الوظيفي للموظفتُ في البنوك الوطنية السعودية      
 وابػدمات ابؼصرفية عبر الانتًنت  

 
 أىم الاستنتاجات

من  قد تضيف مسابنة ىذه الدراسة للأكادبييتُ  نظرية ذات قيمة جيدة لأنو يوجد عدد قليل
الدراسات التجريبية في ىذه الدراسة لذا يوصى بإجراء ابؼزيد من الدراسات  التجريبية من أجل 

 مساعدة موظفي البنوك وواضعي السياسات

 أىم التوصيات

تناولت دراستهم اثر عمل البنوك على الأمن ابؼوظفتُ في البنوك الوطنية السعودية أما دراستنا 
 في برستُ ابػدمة ابؼصرفية في البنوك التجارية بوكالة الواديالصتَفة الالكتًونية ودورىا 

أوجو الاختلاف 
 بينها وبتُ دراستنا

تمن إعداد الطالباالمصدر:          

                                                           
1 
Miran Ismail Hussien, Rasha El Aziz , Investigqting e- bqnking service quqlity in one of Egypt s banks: a 

stakeholder qnqlysis,journal the ToM,vol 25,  No: 5, 2012, p p: 557-576.  
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 :بعنوانAbdullah Attia AL Zahrani, Ahmad AL Zahrani : رابعا

" The impact of e-banking on employees job security empirical study on SOUDI 

NATIONAL banks 2015"  (1) 

تناولت ىذه الدراسة أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية عبر الإنتًنت التي تؤثر على رضا العملاء من وجهة نظر      
 :ابؼستهلك ومزود ابػدمة، وسنوضح ىذا في ابعدول أدناه

Abdullah Attia AL Zahrani, Ahmad AL Zahrani  دراسة: (31 -1) الجدول رقم  

" أثر عمل البنوك الإلكتًونية على أمن ابؼوظفتُ ــــ دراسة تطبيقية على البنوك الوطنية 
 " السعودية

" The impact of e-banking on employees job security empirical 

study on SOUDI NATIONAL banks  "  

 
 

ة        عنوان الدراس  

ىدف الدراسة   دراسة العلاقة بتُ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية و الأمن الوظيفي للموظف  
استبيان لعينة تتمثل في العاملتُ في ىذه ابؼصارف ولكن  491توزيع  الوصفي التحليلي،

كانوا مستبعدين من عينة  43من الصارف الذي ردوا على استبيان وأما البقية  466
  الدراسة

  ابؼنهج ابؼستخدم
 والأدوات

ة  راسعينة وبؾتمع الد تتمثل عينة وبؾتمع البحث في ابؼصارف الوطنية السعودية  وابؼوظفتُ العاملتُ فيها    
ىناك علاقة سلبية بتُ الأمن الوظيفي للموظفتُ في البنوك الوطنية السعودية وابػدمات  

 ابؼصرفية عبر الانتًنت                                             
     أىم الاستنتاجات

قد تضيف مسابنة ىذه الدراسة للأكادبييتُ  نظرية ذات قيمة جيدة لأنو يوجد عدد قليل 
من الدراسات التجريبية في ىذه الدراسة لذا يوصى بإجراء ابؼزيد من الدراسات  التجريبية 
 من أجل مساعدة موظفي البنوك وواضعي السياسات                                     

        أىم التوصيات

 ظفتُ في البنوك الوطنية السعودية،تكلمت ىده الدراسة عن أثر عمل البنوك على أمن ابؼو 
 في حتُ دراستنا تطرقت للصتَفة الالكتًونية وتأثتَاتها على جودة ابػدمة ابؼصرفية

أوجو الاختلاف بينها 
           وبتُ دراستنا

     الطالبات                                        من إعدادالمصدر: 

                                                           
1 
Abdullah Attia AL Zahrani, Ahmad AL Zahrani, THE IMPCT OF E_ BQNING ON EMPLOYEES JOB 

SECURITY AN EMPIRICAL STUDY ON SAUDI NATIONAL BANKS,lntenationaljorurql of Commerce 

qnd Management, United kingdom, Vol 111, lssue3, March 2015, p p: 1- 15  
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 :بعنوان  Jagdeep singh,Jyotsna Sharmaخامسا: دراسة 

" The Impact of E-banking on Service Quality :A case study of selected cities of 

Punjab 2018 "  (1)
  

تناولت ىذه الدراسة تأثتَ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية على جودة ابػدمة وللفرق بتُ العوامل ابؼختلفة         
التي تؤثر على استخدام ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية  في بعض مدن بنجاب بالاعتماد على استبيان موجو للعينة 

 :عشوائية من ىذه ابؼدن، وسنوضح أكثر في جدول أسفلو
 Jagdeep singh,Jyotsna Sharma دراسة: (31 -1)الجدول رقم 

 
 عنوان الدراسة

 " " تأثتَ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على جودة ابػدمة: دراسة حالة بؼدن بـتارة من البنجاب
" The Impact of E-banking on Service Quality:  A case study of 

selected cities of Punjab 2018 "                                                     
ابػدمات ابؼصرفية   لاستخدامالرئيسية التي تؤثر على تفضيل العميل  ل علىالعوامعثور ال ىدف الدراسة

 الالكتًونية
 ابؼنهج ابؼستخدم

 والأدوات
ابؼنهج الوصفي، تم إعداد استبيان يتعلق بابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية موجو لعملاء للتحليل تأثتَ   

 جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على جودة ابػدمة
مستخدم  911مدن من بنجاب أما عينة اختتَت عشوائيا من مدن عددىم  2بسثل بؾتمع في  عينة وبؾتمع الدراسة

 للانتًنت 
تؤثر ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على جودة ابػدمة نتيجة لعوامل التسع ابؼتوصل إليها:  م الاستنتاجاتأى

التواصل، ابؼلموسية، الفهم، ابؼصداقية والأمن، الوصول، الاستجابة، ابؼوثوقية، الكفاءة التي تؤثر 
 على جودة ابػدمة إلذ حد كبتَ

ابؼصرفية الإلكتًونية الاىتمام بهذه العوامل من أجل جعل جودة خدماتها بهب على مقدمي ابػدمات  اىم التوصيات
 ابؼصرفية كاملة لعملائها

أوجو الاختلاف 
 بينها وبتُ دراستنا

شملت ىذه الدراسة تأثتَ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على جودة ابػدمة موجو لعينة عشوائية من 
لإلكتًونية ودورىا في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية عملاء في مدن بنجاب، أما دراستنا الصتَفة ا

 استبيان موجو للموظفتُ بوكالة الوادي
 من إعداد الطالباتالمصدر: 

                                                           
1
 Jagdeep Singh, Jyotsna Sharma, The Impact of E-banking on Service Quality: A Case study of selected  

Of  Punjab, International Journal of Management Studies, ,vol 2,issue ,no: 2,India, April 2018, 

p p: 144 - 127. 
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 :      خلاصة الفصل    

من خلال دراستنا بؽذا الفصل من ابعانب النظري تم التوصل إلذ أن البيئة ابؼصرفية شهدت توسعا كبتَا            
في بؾال التكنولوجيا ابؼصرفية، والتي من أبرز مظاىرىا ظهور الصتَفة الإلكتًونية وتطورىا الكبتَ، بفا أدى إلذ بروز 

ونية، إن أن ىذه الأختَة بذاوزت بدورىا ابػدمات التقليدية نوع جديد من ابؼصارف تعرف بابؼصارف الإلكتً 
ابؼقدمة إلذ خدمات إلكتًونية حديثة تتماشى والتكنولوجيا ابؼعاصرة، من خلال بزفيض النفقات، وبذاوز البعدين 

 ابؼكاني والزماني، ومن ثم التحستُ في جودة ابػدمات ابؼقدمة.

ونية حديث الساعة و أبنيتها العظمى وابؼزايا التي تقدمها للمصارف، ونظرا لكون بؾال الصتَفة الإلكتً          
أوجب على ابؼصارف تبنيها من اجل الوصول إلذ برستُ جودة خدماتها ابؼصرفية، وىذا ما سيتم توضيحو في 

 الفصل الثاني.

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:                    

 الدراسة الميدانية     
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 تمهيد:         

بعد استعراضنا لدوضوع الدراسة، كالتطرؽ للدراسات السابقة إزاء كل من الصنًفة الإلكتركنية كجودة           
الخدمة الدصرفية، كاف لابد لنا من تجسيد ذلك على الواقع في البنوؾ، كىذا بإسقاط ما تم تناكلو في الجانب النظرم 

( ككالات بنكية بولاية الوادم، كمن أجل ذلك تم 9مستول )على الجانب العملي، كالقياـ بالعمل الديداني على 
استخداـ استمارة الاستبياف كآداة للدراسة كتوزيعها على الوكالات البنكية، كمن ثم تحليلها من أجل تحقيق 

 أىداؼ الدراسة

 كقد تم تقسيم ىذا الفصل إلذ مبحثنٌ، كىذا كفق التالر:         

 قة كالأدكات الدستخدمة في الدراسةالدبحث الأكؿ: الطري          

 الدبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة كمناقشتها          
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 تمهيد

تهدؼ ىذه الدراسة إلذ معرفة العلاقة بنٌ الصنًفة الالكتركنية الدقدمة من طرؼ البنوؾ العاملة بوكالة         
الوادم كجودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل ىذه الأخنًة، كلذلك سنحاكؿ في ىذا الفصل عرض الطريقة 

لى استمارة الإستبانة الدوزعة على عينة عشوائية من كالأدكات الدستخدمة في الدراسة الديدانية، إذ تم الاعتماد ع
المجتمع الكلي للدراسة، كعرض الطريقة كالأدكات الدستخدمة بالإضافة إلذ البرامج الدستخدمة في معالجة الدعطيات 

 كالبيانات، كىذا كتمهيد للفصل الأخنً لذا قسمنا ىذا الفصل إلذ العناصر التالية:

 دووات المتخددةةالمبحث الأول: الطريقة والأ

سنتطرؽ في ىذا  الدبحث إلذ الطريقة كالأدكات الدستخدمة في الدراسة التطبيقية، ككذا إجراءات العمل      
 الديداني، كلذذا فقد قمنا بتقسيمو إلذ ثلاث مطالب نعرضها كالتالر:

  تحديد المخغيرات المطلب الأول:

بوجود متغنًات كتكوف متغنًات مستقلة كمتغنًات تابعة كالتي الدراسات الاقتصادية بصفة عامة تتميز           
 تؤثر في العلاقة بنٌ الدتغنًين، كسنحاكؿ في ىذا الجزء تحديد متغنًات الدراسة كأداة قياس ىذه الدتغنًات.

 الفرع الأول: النموذج الافخراضي للدراسة 

وذج افتراضي للدراسة كالذم سنوضحو في لتسهيل صياغة الفرضيات كتحديد متغنًات الدراسة تم بناء نم     
 :الشكل التالر
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النموذج الافخراضي لمخغيرات الدراسة  :( 1  -2 )الشكل رقم  

 

 

 

     

 

  

  

 

 

 

 العوامل الديدغرافية

 

 

 

 

 

 

                                                          

 من إعداد الطالبات المصدر:                                            

 

 

 المخغير المتخقل المخغير الخابع

 جودوة الددةة المصرفية الصيرفة الالكخرونية

 أبعادو الجودوة كالخالي:

 الاعخمادوية 
 الاسخجابة 
 الخعاطف 
 الثقة والمصداقية 
 الملموسية 
 الاتصال 
 الأةان 

 قنوات الصيرفة الالكخرونية

 الصراف الآلي 
 الصيرفة المنزلية 
 المقاصة الالكخرونية 
 الصيرفة عبر الهاتف 

 أنماط الصيرفة الالكخرونية

 الموقع المعلوةاتي 
 الموقع الاتصالي 
 الموقع الخبادولي 
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 من خلاؿ الشكل السابق يدكن توضيح بعض الدفاىيم لدتغنًات الدراسة كالدتمثلة في:         

 أولا: المخغير المتخقل

كىو الدتغنً الذم  يؤثر في باقي الدتغنًات كيتمثل في دراستنا في الصنًفة الالكتركنية كالدتكوف من قنوات      
الصنًفة الالكتركنية )الصراؼ الآلر، الصنًفة الدنزلية، الدقاصة الإلكتركنية، الصنًفة عبر الذاتف، الصنًفة عبر 

 ع الاتصالر، الدوقع التبادلر(. الانترنت(، كأنماطها )الدوقع الدعلوماتي، الدوق

 ثانيا: المخغير الخابع

كىو الدتغنً الذم يتأثر بالدتغنً الدستقل كلا يؤثر فيو كيتمثل في دراستنا بجودة الخدمة الدصرفية في البنوؾ العاملة      
 بوكالة الوادم كأبعادىا )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الثقة كالدصداقية، الدلموسية(.

 لفرع الثاني: قياس المخغيراتا

لقياس الدتغنًات يفترض النموذج سابق الذكر إلذ كجود تأثنً الصنًفة الالكتركنية على جودة الخدمة          
الدصرفية من خلاؿ تحديد أداة لقياس الدتغنًات كمنو اختبار الفرضيات الدوضوعة سلفا، من أجل ذلك تم الاعتماد 

 ( سؤالا موجو للمجتمع الكلي للدراسة كما يلي: 86تحمل ) ( استمارة استبياف97على )

 أولا: قياس المخغير المتخقل

قمنا بتوزيع استمارات الاستبياف موزعة على خمس بنوؾ لقياس مدل تأثنً الصنًفة الالكتركنية على جودة      
اعتماد ىذه البنوؾ الصنًفة فقرة لدعرفة مدل  (59الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل ىذه البنوؾ بحيث خصصناِ )

 الالكتركنية.

 ثانيا: قياس المخغير الخابع

سؤالا موجو للمجتمع الكلي الذم تتضمنو البنوؾ الخمسة الدذكورة ( 59أيضا لقياس الدتغنً التابع تم كضع )     
 البنوؾ.سابقا لدعرفة مدل استجابة جودة الخدمة الدصرفية الصنًفة الالكتركنية الدتبعة من طرؼ ىذه 
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 المطلب الثاني: ةجخمع وعينة الدراسة

للقياـ بعملية البحث الديداني كاف من الواجب علينا تحديد لرتمع الدراسة الذم سيكوف بمثابة تطبيق            
الدفاىيم النظرية على ىذا المجتمع كىذا بغية الوصوؿ لأىداؼ الدراسة، ككوف لرتمع الدراسة كبنً كلا يدكن حصره   

من الواجب علينا اختيار عينة من المجتمع نفسو، كي تكوف تدثيلا ينوب عن باقي لرتمع الدراسة، كىذا ما  كاف
 سنتطرؽ لو كالتالر: 

 الفرع الأول: ةجخمع الدراسة

يقصد بمجتمع الدراسة المجتمع الذم يختاره الباحث لإجراء الدراسة الديدانية، إذ يتوقف اختيار لرتمع             
يقترح على لرتمع الدراسة اسم إطار لرتمع البحث كىذا  سة على طبيعة مشكلة موضوع الدراسة، كعادة ماالدرا

 لكونو يحتوم جميع أسماء كعناكين كمفردات المجتمع.

كعليو كمن خلاؿ عنواف الدراسة، فيكوف  لرتمع الدراسة ىم جميع الدوظفنٌ لدختلف الوكالات               
البنكية التي تدارس نشاطها في كلاية الوادم، كنظرا لكثرة الوكالات البنكية بالولاية فقد تم حصر الدراسة على 

 ككالات بنكية كىي لرسدة في الجدكؿ التالر:  (9)مستول 

 (: ةجخمع الدراسة 1-2) الجدول رقم                            

 اسم الوكالة                الرقم
5 BANK CNEP الصندكؽ الوطني للتوفنً كالاحتياط  

6 BANK BEA  البنك الخارجي الجزائرم 

7 BANK BARAKA  بنك البركة الجزائرم 

8 BANK BADR  بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

9 BANK TRUST بنك تراست 

 من إعداد الطالبات: المصدر                                   
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 الفرع الثاني: عينة الدراسة

حيث تم في ىذه الدراسة اختيار عينة عشوائية من لرتمع الدراسة كالدتمثل في موظفي لستلف الوكالات            
البنكية لولاية الوادم، إذ لد يتم تحديد العينة مسبقا، كلذذا الغرض فقد قمنا باستخداـ الاستبياف كآداة لجمع 

 :الدعلومات كىذا عن طريق استخداـ نوعنٌ من الاستبياف

 أولا: الاسخبيان الورقي

استمارة استبياف على عينة الدراسة الدختارة عشوائيا من لرتمع الدراسة، كتم  (97بحيث تم توزيع )          
استمارة، بالرغم من حرصنا الشديد على عدـ فقداف الكثنً من الاستمارات لكن نظرا لعدة  (84استعادة )

في الجزائر جراء جائحة كركنا، كاف عدد الاستمارات الدسترجعة أقل لشا  ظركؼ تتعلق بالأكضاع الصحية السائدة 
 (55كنا نتوقع، لكن الدسترجع منها يكفي للغرض الدعد لأجلو، كبعد عملية الفرز كالتنظيم فقد تم استبعاد )

 استمارة كانت لاتستوفي جميع الإجابات، كالبعض منها كانت تحوم إضافات من طرؼ موظفي البنوؾ،كلذذا
استمارة من إجمالر  (57الغرض فقد اعتبرناىا استمارات مهملة كغنً قابلة للمعالجة الإحصائية، كقد تم فقداف )

الاستمارات الدوزعة، كالجدكؿ الدوالر يوضح حوصلة حوؿ الاستمارات الدوزعة كالدسترجعة كالقابلة للمعالجة كالتي تم 
 فس السنة:توزيعها منذ شهر مارس إلذ غاية شهر جويلية من ن

المتخرجعة والقابلة  عينة الدراسةيوضح عددو الاسخمارات الموزعة على  (: 2 -2) الجدول رقم           
 للخحليل

 الاستمارات الدوزعة العينة
 

الاستمارات  الاستمارات الدسترجعة
 القابلة للتحليل

الاستمارات الغنً 
 قابلة للتحليل

 55 =6 84 97 عدد الاستمارات

 من إعداد الطالبات المصدر:

 ثانيا: الاسخبيان الإلكخروني

(، Googleمن أجل إعداد الاستبياف الإلكتركني فقد اعتمدنا في إنشائو على موقع البحث الشهنً)         
(،ك اعتمدنا على لغة النص Google drive( ككذا موفر خاصية الاستبياف)Gmailكعلى البريد الإلكتركني)
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دعوات إلكتركنية للمشاركة في الاستبياف عن طريق البريد الإلكتركني، كأخنًا العرض في  الفائق، كقمنا بإرساؿ
 شبكة الانترنت، كذلك عبر الرابط الدوالر:

https://docs-. Google. com/forms/d/1fsbRNcOwcd6s2rgPgkauuoS7FoltJ

MguFVIKNz20Sq/edit?chromeless=1 

، كبعد انقضاء الددة 6464الاستبياف على شبكة الانترنت منذ شهر مارس إلذ غاية شهر جويلية سنة  كتم عرض 
( إجابات، ككانت كلها إجابات غنً مكتملة الإجابة عليها من طرؼ 7للأسف لد نتحصل سول على )

 ة.الدبحوث، لذذا فقد قمنا باعتبارىا استمارات مهملة كلايدكن إخضاعها للمعالجة الإحصائي

استمارة استبياف صالحة للدراسة كىذا  (=6كفي نهاية الدطاؼ تدخض عن عملية جمع البيانات عن )            
بعد استبعاد استمارات الاستبياف الإلكتركنية التي اعتبرت مهملة، ك القياـ بعملية الدعالجة الإحصائية للاستبانات 

الدتغنًين كتحقيق أىداؼ الدراسة، كالجدكؿ التالر يوضح عدد القابلة للتحليل من أجل دراسة العلاقة بنٌ 
 الاستبانات الورقية كالإلكتركنية:

 أعدادو وأنواع الاسخبيانات المتخددةة في البحث (:3 -2) الجدول رقم

 العدد البياف

 =6 الاستبانة الورقية

 44 الاستبانة الإلكتركنية

 =6 الاستبانات الكلية الدستخدمة

 من إعداد الطالبات المصدر:                                    
 BANK CNEPالصندوق الوطني للخوفير والاحخياط  -1

أكت  54الدؤرخ في  (;66-8:)تأسس الصندكؽ الوطني للتوفنً كالاحتياط بموجب القانوف رقم               
، كحدد القانوف دكر كنشاط الصندكؽ كالتي تدثلت في جمع الادخار من الدواطننٌ كاستغلالو في خدمة 8:=5

التنمية الاقتصادية كالاجتماعية كتدويل البناء كتدويل الجماعات المحلية، كما يقوـ البنك بمهمة الاقتراض الدباشر 
ع الخاص من خلاؿ تأسيس شركات الإسكاف في للمواطننٌ فئة موظفي الدكلة كمرحلة آلية للنشاط، كدعم القطا 

https://docs/
https://docs/
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الاقتصاد، ككذا تنمية القطاع التعاكني كتحريكو بما يخدـ الدعرض السكني من خلاؿ دعم نشاط مؤسسة كجمعيات 
 (1) عبر إجراءات كضوابط لزددة مع صندكؽ الإسكاف. الإسكاف

 400، كيقع مقرىا بحي 56/01/1896 لقد تم افتتاح الصندكؽ الوطني للتوفنً كالاحتياط ككالة الوادم في:
ككالة للشبكة  77كىي جزء من  Aكىي مصنفة في الصنف  71الوادم، كيبلغ عدد عماؿ  OPIGIمسكن 

 (2)الجهوية للاستغلاؿ بغرداية، كمن مهامها جمع الادخارات كتدويل القركض العقارية.

 

 

 

                                                           
1

، مذكرة مقدمة -CNEP دوراسة حالة الصندوق الوطني للخوفير والاحخياط -دوور البنوك في تمويل قطاع التكنسارة علاؽ كآخرين،   
ة(، لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستر أكاديدي، التخصص: اقتصاد نقدم كبنكي، الشعبة: العلوـ الاقتصادية، قسم: العلوـ الاقتصادية )غنً منشور 

: ضر، الوادم، الدوسم الجامعيكلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسينً، جامعة الشهيد حمة لخميداف: علوـ الاقتصادية كالتسينً كعلوـ تجارية،  
 .99 -98، ص ص: >645/;645

2
ة حالة: عبد الفتاح دقاشي كآخرين، مساهمة الخدمات الدصرفية الإلكتركنية في تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية في البنوؾ العمومية الجزائرية *دراس 

لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستر اكاديدي، تخصص: اقتصاد نقدم ككالة الوادم*، مذكرة مقدمة  –بنك  -الصندكؽ الوطني للتوفنً كالاحتياط
علوـ الاقتصادية كبنكي، الشعبة: علوـ اقتصادية،، قسم: العلوـ الاقتصادية، ) غنً منشورة(، ميداف العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسينً،كلية ال

 .85 -84 ، ص ص:>645/;645 وسم الجامعي:كالتجارية كعلوـ التسينً، جامعة الشهيد حمة لخضر، الوادم، الد
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 :BANK BARAKA بنك البركة الجزائري -2

مام  64ىو أكؿ بنك إسلامي مشترؾ بنٌ القطاع العاـ كالخاص يؤسس في الجزائر، أنشئ بتاريخ             
 944444مليوف دينار جزائرم( مقسمة إلذ  944النقد كالقرض، برأسماؿ يقدر بػػػػػػػ: ) ، في إطار قانوف5==5

( 1)دينار جزائرم، كيشترؾ فيو كل من: 5444سهم، قيمة كل سهم 
 

 %.94بنسبة  BADRبنك الفلاحة كالتنمية الريفية  -
 .%94شركة دلة البركة القابضة السعودية بنسبة  -

أعضاء  ;إلذ  7، كيقوـ بإدارتو لرلس إدارة يتكوف من 5==5بدأ البنك مزاكلة نشاطو في أكائل نوفمبر من عاـ 
و عبارة عن بنك تجارم كتخضع تختارىم الجمعية العادية كما يتم إنهاء مهاـ أم عضو منهم من قبلها، كى

النشاطات البنكية كالدعاملات الدالية التي يقوـ بها إلذ قواعد الشريعة الإسلامية، يقع مقره الرئيسي للبنك بالجزائر 
دج كذلك حسب 54444444444تم رفع رأسمالو إلذ  =644ككالة، كفي سنة  74العاصمة كيتكوف حاليا من 

 التقييم التالر:
 %.:BADR 8بنك الفلاحة كالتنمية الريفية  -
 %.98شركة دلة البركة القابضة السعودية  -
سكن الوادم، كالتي  844الدتواجد مقرىا بحي  748كتعتبر ككالة بنك البركة الجزائرم بالوادم ىي الوكالة رقم    

عماؿ،كتتمثل الوكالة مركز  54ـ، كتضم طاقم من الأعماؿ يتشكل من 6455 -49 -59فتحت أبوابها: 
( 2) الخدمات القاعدية للبنك كىي الخلية الفعالة لاحتوائها على ىياكل الاستقباؿ كالدعالجة.

                                                           
1

، مذكرة ماجيستنً، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسينً، قسم: العلوـ -دوراسة قياسية لحالة بنك البركة -ةحددوات تمويل الاسخثمار في البنوك الإسلاةيةعبد العزيز ميلودم،  
 .6>، ص: ;644/:644 الجامعي:الاقتصادية، تخصص: الاقتصاد الكمي، جامعة الجزائر، الدوسم 

6
 دوراسة حالة بنك البركة الاسلاةي فرع ولاية الوادوي -دوور صيغة الإجارة للبنوك الاسلاةية في تمويل المؤستات الصغيرة والمخوسطةجواىر بوجلخة،  

مالية كلزاسبة) غنً منشورة(، ميداف: مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستر أكاديدي، تخصص: مالية كبنوؾ، فرع: علوـ  ،2014 -2012
، ;645 /:645 :اصدم مرباح، كرقلة، الدوسم الجامعيعلوـ اقتصادية كالتسينً كعلوـ تجارية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسينً، جامعة ق

.;6 -67 ص ص:  
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 :BANK BEA البنك الدارجي الجزائري  -3

(، بهذا فهو ثالث ;:/648بموجب الأمر ) ;:=5تأسس البنك الخارجي الجزائرم في أكؿ أكتوبر            
بنوؾ كىي:  9كآخر بنك تجارم يتم تأسيسو تبعا لقرارات تأميم القطاع البنكي، كقد تم إنشائو على أنقاض 

 القرض الليوني، الشركة العامة، قرض الشماؿ، البنك الصناعي الجزائرم كالدتوسط، كبنك باركليز

ارية، كعلى ىذا الأساس يدكنو جمع الودائع الجارية، كفي كيدارس البنك الخارجي الجزائرم كل مهاـ البنوؾ التج
 جانب الإقراض يتكفل بتمويل عمليات التجارية الخارجية كيقوـ بمنح قركض للاستنًاد 

كيعتبر البنك الخارجي الجزائرم ىو شركة مساهمة تساىم فيو الدكلة الجزائرية بصفة كلية، يقدر رأسمالو بػػػ      
مليار دينار(، يعمل في لراؿ الإنتاج كالتمويل البنكي لجميع القطاعات بما في ذلك النفط، الصلب،  544)

 (1) .النقل..الخ

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 .4=5 -=>5، ص: 6449 عة الرابعة،، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر، الطبتقنيات البنوكالطاىر لطرش،  
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 BANK BADRبنك الفلاحة والخنمية الريفية   -4

" كذلك  BNAالبنك الوطني الجزائرم "نشأ بنك الفلاحة كالتنمية الريفية من جراء إعادة ىيكلة              
ـ تحوؿ بنك 6>=5مارس  57ق الدوافق ؿ: 5846جمادل الأكلذ ;5في ( :6/54>) بمقتضى مرسوـ رأسي رقم
قتصادية عمومية بشكل شركة تجارية ا" إلذ شركة بالأسهم، قصار مؤسسة  BADRالفلاحة كالتنمية الريفية " 

دج للسهم  544444سهم بقيمة  7744ج مقسم إلذ د  7744444444بالأسهم رأس مالو مقدر ب: 
ستقلالية لجانب البنك بعد الإلغاء نظاـ اـ الذم يقدـ أكثر 4==58/48/5بتاريخ  54 -4=كبموجب قانوف 

ـ فإف بنك الفلاحة كالتنمية الريفية كغنًه من البنوؾ عمد إلذ توسيع لراؿ نشاطاتو :>=5التخصيص سنة 
 (1) ككالة موزعة عبر كامل التراب الوطني. 744كتدخلاتو في المجاؿ الدالر بحيث يشغل حاليا بأزيد من 

ة، إذ يعمل بنك الفلاحة حيث أنشأ بنك الفلاحة كالتنمية الريفية لتدعيم القطاع الفلاحي من الناحية الدادي      
كالتنمية الريفية على زيادة الانتشار في جميع القطر الجزائرم للوصوؿ إلذ عدد أكبر من الزبائن عن طريق زيادة 

مسكن،  (844) كتقع حاليا في حي 6>=5 الوكالات البنكية، كمن بينها ككالة الوادم التي تم إنشاؤىا في سنة
.عالية لشا يسهم في الدركزيةكتتمتع ىذه الوكالة بصلاحيات 

 (2)
 

                                                           
1

 بنك ،CPA دوراسة حالة: القرض الشعبي الجزائري -نحو تفعيل دوور نظام المعلوةات في البنوك للرفع ةن ةتخوى آدوائهاكليد مرتضى نوه،  
أنظمة الدعلومات تخصص:  ،-(2013-2012وكالات الوادوي خلال الفخرة)  BNA، البنك الوطني الجزائريBADR الفلاحة والخنمية الريفية

 :وسم الجامعيصدم مرباح، كرقلة، الد، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسينً، جامعة قا) غنً منشورة(كمراقبة التسينً، قسم: علوـ التسينً
 .;>، ص:6458/6459

2
 نفسو.  
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 :BANK TRUST بنك تراست -5

بنك تراست بصفة عامة مقرىا الرئيسي في قبرص، معظم رأس مالذا لعائلة أبو لضل، يستثمر في لستلف            
دكلة بما في ذلك الجزائر، بالإضافة إلذ تعزيز كجوده في  ((22لو في  قطاعات الاعماؿ من خلاؿ الشركات التابعة

( شركات أخرل كىي: تراست الجزائر للاستثمارات، الثقة في الجزائر للتأمنٌ كإعادة التأمنٌ، 9الجزائر من خلاؿ )
برأس  6447ريل صناعات الثقة، مركز التجارة العالدي الجزائر، برأس ماؿ خاص حيث بدأ نشاطو في الجزائر في أب

شهد رأس  =645ديسمبر  74مليار دينار، كفي  57إلذ  6456مليوف دينار، تم تحويلو  سنة  94;ماؿ أكلر 
 (1).8=5;5الداؿ زيادة قدر الأف 

، الدوقع الحالر للبنك بجانب بنك البركة الجزائرم 6464مارس  74بنك تراست فرع الوادم بدأ نشاطو في       
 (2)الددير كأربعة اخركف. 9من جهة الشماؿ، عدد الدوظفنٌ 
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 الثالث: تصميم وإجراءات واخخيار أدواة الدراسة لمطلبا

من أجل التعرؼ أكثر على أثر الصنًفة الإلكتركنية في تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل        
الوكالات البنكية لزل الدراسة، تم تصميم استبياف لدعرفة إجابات الدوظفنٌ حوؿ جميع فقراتو، كاستخداـ الأدكات 

 راسة.الإحصائية الدناسبة لتحليل كدراسة خصائص العينة قيد الد

 الفرع الأول: تصميم أدواة الدراسة 

بغرض جمع الدعلومات كالبيانات عن لرتمع الدراسة استخدمنا الأسلوب الديداني كمصدر لذلك           
بالاعتماد على آداة الدراسة الدتمثلة في الاستبانة، باعتبارىا أكثر أدكات استعمالا في جمع أكبر عدد لشكن من 

ىم حوؿ موضوع الدراسة، كلقد تم تصميم ىذه البيانات كالدعلومات التي تخص الدوظفنٌ كتعبر عن آرائهم كشعور 
الاستبانة كفق فرضيات الدراسة بما يدكن من معالجة الإشكالية كإمكانية قياس الدتغنًات الدراسة التابعة كالدستقلة 

( لزاكر رئيسة كيدكن عرض ىذه 8كمعرفة طبيعة العلاقة بنٌ الدتغنًين، كلقد صيغت الاستمارة كتم تقسيمها إلذ )
 ر كما يلي:المحاك 

 الأول المحورأولا: 

احتول ىذا المحور على الدعلومات الشخصية للموظف) اسم البنك، الجنس، العمر، الدستول التعليمي، عدد       
 سنوات العمل بالبنك، الدركز الوظيفي بالبنك(.

 المحور الثانيثانيا: 

ر مظاىر الصنًفة الإلكتركنية في البنك كقسم ىذا تضمن ىذا المحور الأسئلة الدتعلقة بآراء الدوظفنٌ حوؿ توف      
 سؤاؿ. (59)أسئلة لرموعهم ككل  (7)أبعاد ككل بعد يحتوم على  (:)المحور إلذ 

 المحور الثالثثالثا: 

يتضمن ىذا المحور الأسئلة الدتعلقة بآراء الدوظفنٌ حوؿ أبعاد جودة الخدمة الدصرفية في البنك كلقد تم تقسيمو      
 سؤاؿ. (59)أسئلة، بلغ عددىم الإجمالر  (7)أبعاد ككل بعد يحتوم على  (:)إلذ 
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 المحور الرابعرابعا: 

يتضمن ىذا المحور الأسئلة الدتعلقة بآراء الدوظفنٌ حوؿ الدتغنًين معا تتمثل في مساهمة الصنًفة الالكتركنية في       
 سؤالا. (56)تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية، كقد تضمن 

كلقد تم كضع ىذه الأسئلة كفق مقياس ليكرت الثلاثي لقياس اتجاىات الأفراد الدعنية بالدراسة من خلاؿ        
إجاباتها، إذ يعتبر مقياس ليكرت الثلاثي من أكبر الدقاييس ملائمة لقياس الظواىر، كلقد تم إعطاء درجة لكل كزف  

 كالتالر:

  5موافق: لذا درجة 

  ٌ6لزايد: لذا درجتن 

  7غنً موافق: لذا ثلاث درجات 

 الفرع الثاني: إعدادو البيانات والأدووات المتخددةة في الدراسة

تعتبر ىذه الخطوة مهمة بحكم أف البيانات ىي الدصدر الأكؿ للمعلومات كالتي سيتم معالجتها إحصائيا          
 كسيتم شرحها كالتالر:بواسطة العديد من الأدكات الإحصائية التي تساعدنا في تحليل البيانات، 

 أولا: إعدادو قوائم الاسخبانة 

من أجل إعداد البيانات لعملية التحليل كالوصوؿ إلذ النتائج الدرجوة من ىذا الدوضوع قمنا بالعديد من       
، SPSSالإجراءات التي يتم بواسطتها تحليل البيانات الدوجودة في قوائم الاستمارة كذلك بالاعتماد على برنامج 

، كمن خلاؿ مراجعة الاستمارات الدسترجعة تم إلغاء الاستمارات التي لا تصلح للمعالجة الإحصائية (=5)سخة ن
منها غنً مكتملة الإجابة كأخرل إجابتنٌ على سؤاؿ كاحد كمنها لد يذكر اسم البنك فيها، كأخرل تم إضافة 

 استمارة. (=6) للدراسة فيعنصر لد يورد ذكره في لزتواىا، كتم حصر الاستبانات الصالحة 
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 ماراتخثانيا: ترةيز بيانات الاس

بعدما قمنا بجمع الاستمارات القابلة للتحليل في الدراسة كىي الدرحلة الأكلذ، تطرقنا للمرحلة الثانية كىي      
ات، كذلك ترميز العبارات كالأسئلة الواردة في الإستبانة، عن طريق نموذج ترميز موحد كمطبقا في كل الاستمار 

بوضع حركؼ كأرقاـ للتعبنً عنها كعن الدتغنًات التي تحتويها الاستمارات، كسنوضح طريقة الترقيم ك الترميز في 
 الجدكؿ التالر:

 : ترقيم المعلوةات الشدصية(4 ـــــ 2الجدول رقم )                         

 الرقم المخغيرات
 BANK CNEP         5 البنوؾ

BANK BEA           6 

BANK BARAKA  7 

BANK BADR        8 

BANK TRUST      9 

 5 ذكر الجنس

 6 أنثى

 5 سنة 69أقل من  العمر

 6 79إلذ 69من

 7 89إلذ 79من

 8 سنة99إلذ 89من

 9 سنة فما فوؽ 99

 5 ثانوم الدستول التعليمي

 6 شهادة مهنية

 7 جامعي

 8 ليسانس

 9 دراسات العليا

عدد سنوات التعامل 
 بالبنك

 5 سنوات 9من سنة إلذ 

 6 54إلذ سنوات :من

 7 سنة 59سنة إلذ 55 من
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 8 سنة 59أكثر من 

 

 الدركز الوظيفي بالبنك
 

 5 مدير

 6 رئيس مصلحة

 7 موظف

 4 لزاسب

 طالباتالمن إعداد  المصدر:                         
 إلذ a1كخصصنا لو رموز تالية ) Aكقمنا بترميز الأسئلة الدتعلقة بالدتغنً الدستقل الذم ىو  الصنًفة بالرمز      

a15 ،)بالرمز الدصرفية الخدمة جودة أبعاد التابع بالدتغنً الدتعلقة كالعبارات   B(كخصصنا لو رموزB1  إلذ B15)، 
-M(، كأشرنا لترميز الصراؼ ب D12 إلذ D1 كخصصنا لو رموز) D  بالرمز معا بالدتغنًين الدتعلقة العبارات أما
sa متوسط الصنًفة الدنزلية ،M-smمتوسط الصنًفة عبر الذاتف ،M-sh  متوسط الصنًفة عبر الانترنت ،M-
st كمتوسط أنماط الصنًفة ،M- an. 

، متوسط الاستجابة M-hmفي حنٌ اعتمدنا الترميز لأبعاد جودة الخدمة الدصرفية كالتالر: متوسط الاعتمادية 
M- s ، متوسط التعاطفM-T متوسط الثقة كالدصداقية ،M-TM متوسط الدلموسية ،M- M متوسط ،

 .MK- J، متوسط أبعاد الجودة MK- Sالصنًفة الالكتركنية 

كأشرنا إلذ كيفية ترميز ىذه   الثلاثي تليكر  مقياس كفقكقد ذكرنا سابقا أف قياس ىذه العبارات  كاف        
، من =5النسخة رقم SPSS العبارات، كبعد ىذه الخطوة قمنا بإدخاؿ ىذه العبارات كترميزىا كأرقامها في برنامج 

أين تم إدخاؿ جميع الأسئلة الدوجهة كالخيارات الدمكنة لكل سؤاؿ،  ،variable viewخلاؿ عرض الدتغنًات 
التي أدخلنا من خلالذا الدعلومات الدتواجدة في جميع الاستمارات كذلك عن طريق  data viewكعرض البيانات 

 الأرقاـ كالرموز الدذكورة مسبقا.

 الأساليب الإحصائية المتخددةة: -1

 تم الاعتماد على بعض الأدكات الإحصائية الدتمثلة فيما يلي:           
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 أساليب الإحصاء الوصفي:  1-1

استعماؿ برنامج الخدمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية في تحليل البيانات كىو عبارة عن حزمة حاسوبية         
 .SPSS 19متكاملة لإدخاؿ البيانات كتحليلها بواسطة برنامج 

 التكرار كالنسب الدئوية: استخدمت في كصف خصائص لرتمع الدراسة كفقرات الاستبياف. -

معامل الثبات ألفا الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية: بهدؼ تحليل النتائج الدتحصل عليها من الاستبياف، 
 لدعرفة صدؽ كثبات الاستبياف. كركنباخ 

وب يدكن التعرؼ على تكرارات الإجابة كالنسب الدئوية، كمن خلالو التوزيع التكرارم: من خلاؿ ىدا الأسل -
 يدكن الحصوؿ على لستلف الأشكاؿ البيانية التي تساعدنا في التعرؼ على خصائص العينة. 

 الالضراؼ الدعيارم: من أجل معرفة مدل تركز الإجابات في اختيار معنٌ لدل أفراد العينة.  -
 أساليب الإحصاء الخطبيقي: -1-2
ن ثم الإجابة على فرضيات الالضدار البسيط: من أجل تحديد أثر الدتغنًات الدستقلة على الدتغنً التابع كم -

 الدراسة.
 : من أجل معرفة ما إذا كانت ىناؾ علاقة ذات الدلالة الإحصائية كتحديد معنوية العلاقة.T-testاختبار  -
 ذات الدلالة الإحصائية بنٌ الدتغنًات.: لدعرفة الفركقات ANOVAتحليل التباين الأحادم  اختبار  -

 الفرع الثالث:صدق وثبات أدواة الدراسة

سنتطرؽ في ىذا الفرع إلذ صدؽ كثبات أداة الدراسة، لأف صدقها كثباتها يؤدم إلذ صحة النتائج الدراسة       
ت العالدينٌ، كالتي بأكملها، كعدـ صحتها يبنٌ لنا أف البحث بلا قيمة، كلذلك اخترنا أداة ذات الصدؽ كالثبا

 سنوضحها كالتالر:

 أولا: صدق أدواة الدراسة

كفي ىذه الدرحلة اعتمدنا على الصدؽ الظاىرم من خلاؿ تحكيم كتنسيق الاستبياف مع الأستاذ الدؤطر الذم      
من بدكره تم عرضو على لرموعة الأساتذة كالدكاترة المحكمنٌ ذكم الخبرة كفي لراؿ التخصص، كبعد تقديم بعض 
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اقتراحات الأساتذة المحكمنٌ تم إعادة صياغة كتعديل كإضافة كحذؼ بعض الفقرات كمن ثم الخركج بها على 
  (. 45)شاكلتها الحالية كالنهائية كما موضح في ملحق رقم 

 ثانيا: ثبات أدواة الدراسة

(، (chronbach’sAlphaمن أجل ثبات البيانات الواردة في استمارات تم استخداـ معامل ألفا كركنباخ      
نتائج اختبار معامل ألفا   ، كسنوضح ذلك في الجداكؿ الآتية بواسطةالبيانات الذم يعبر عن درجة صدؽ كموثوقية

 كركنباخ.

 ثانيللمحور الصدق الدراسة  وثبات نخائج اخخبار:   (  5‎ -2) رقم الجدول
 معامل الصدؽ معامل ألفا كركنباج عدد العبارات  المحور

 4;>.4 ;9;.4 59 ثانيالمحور ال

 SPSSبات البحث اعتمادا على برنامج من إعداد طالالمصدر:                    
فكلما كاف معامل  ،(:.4)كىي أكبر من  (;9;.4)من خلاؿ الجدكؿ يتضح أف معامل ألفا كركنباج            

دؿ ذلك على اتساؽ أداة الدراسة كبالتالر يدكن القوؿ بأنو يوجد اتساؽ كدرجة  (:.4)ألفا كرزنباج أكبر من 
الذم يشنً إلذ صدؽ الدكر  (4;>.4)عالية من الثبات  كيعكس مصداقية أداة الدراسة بمعامل صدؽ يساكم 

 .كبلوغ الذدؼ الدنشود
 للمحور الثالث  صدق وثبات اخخبار نخائج:  (  6 -2) رقم الجدول

 معامل الصدؽ معامل ألفا كركنباج عدد العبارات المحور
 74>.4 4=:.4 59 المحور الثالث

 SPSS لبات البحث اعتمادا على لسرجات برنامجامن إعداد ط المصدر: 
لشا يدؿ على ثبات  (:.4)كىي أكبر من  (4=:.4)نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف معامل  ألفا كركنباج         

الذم يشنً  74>.4كعليو يدكن قبوؿ الدراسة لشا يعكس مصداقية أداة الدراسة بمعامل صدؽ قدر ب  الاستبياف 
 .إلذ صدؽ الدكر كبلوغ الذدؼ الدنشود
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 للمحور الرابع  صدق وثبات اخخبار نخائج:  (  ‎ 7ــ 2) رقم الجدول
 

 

 SPSSمن إعداد طالبات البحث اعتمادا على لسرجات برنامج  المصدر: 

( لشا يدؿ على 0.6( كىو أكبر من )0.945نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف معامل ألفا كركنباج )        
مصداقية الاستبياف الدوزع على لرتمع الدراسة كيعكس مصداقيتها، كعليو يكن قبوؿ الدراسة بمعامل صدؽ) 

 الذم يشنً إلذ صدؽ الدكر كبلوغ الذدؼ الدنشود. (=5=.4

 الدراسةالمبحث الثاني: عرض نخائج 

سنتطرؽ في ىذا الدبحث إلذ نتائج التحليل الإحصائي للمقاييس، كىذا بواسطة التكرارات كالنسب الدئوية         
للعينة لزل الدراسة، كبواسطة الوسط الحسابي كالالضرافات الدعيارية بالنسبة لإجابات  بالنسبة للمتغنًات الديدغرافية

 الدبحث كالتالر:أفراد العينة، كلذذا الغرض تم تقسيم 

  عرض المؤشرات الوصفية لعينة الدراسة المطلب الأول:

نتناكؿ في ىذا العنصر خصائص أفراد العينة من حيث ) اسم البنك، الجنس، العمر، الدستول العلمي، عدد        
 سنوات التعامل مع البنك، الدركز الوظيفي(.

 ا كنتائجها في الجدكؿ الآتي أدناه:حيث سنوضح فيو الخصائص الدذكورة سابق الفرع الأول:

 (: يوضح خصائص ةفردوات عينة الدراسة8 -2الجدول رقم)

 النتبة المئوية الخراكمية النتبة المئوية الخكرار المخغير

 

 

 البنوك

     CNEP BANK 4 13.8 13.8 

BANK BEA         10 34.5 48.3 

BANK BARAKA 7 24.1 72.4 

 صدؽمعامل ال ألفا كركنباجمعامل  عدد الفقرات  المحور 
 =5=.4 89>.4 56 المحور الرابع
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BANK BADR      6 20.7 93.1 

BANK TRUST     2 6.9 100 

  100 29 المجموع

 

 الجنس

 99.1 93.1 27 ذكر

 100 6.9 2 انثى

  100 29 المجموع

 

 العمر

 48.3 48.3 14 سنة 35إلى  25ةن 

 89.7 41.4 12 سنة 45إلى  35ةن 

 96.6 6.9 2 سنة 55إلى  45ةن 

 100 3.4 1 سنة فما فوق 55

  100 29 المجموع

 

 

المتخوى 
 الخعليمي

 6.9 6.9 2 ثانوي

 10.3 3.4 1 شهادوة ةهنية

 44.8 34.5 10 جاةعي

 69.0 24.1 7 ليتانس

 100 31.0 9 دوراسات عليا

  100 29 المجموع

 

 

عددو سنوات 

 37.9 37.9 11 سنوات 5ةن سنة إلى 

 69.0 31.0 9 سنوات 10إلى  6ةن 

 79.3 10.3 3 سنة 15إلى  11ةن 
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 100 20.7 6 سنة 15أكثر ةن  العمل بالبنك

  100 29 المجموع

المركز 
 الوظيفي

 6.9 6.9 2 ةدير

 31.0 24.1 7 رئيس ةصلحة

 96.6 65.6 19 ةوظف

 100 3.4 1 ةحاسب

  100 29 المجموع

 SPSS برنامج رجاتاد الطالبات بناءا على لسمن إعد المصدر:

يبنٌ الجدكؿ السابق توزيع أفراد العينة الددركسة كالتي تدثل في موظفي الوكالات البنكية لولاية الوادم،           
تتميز بالتنوع إذ تتوفر على لستلف النوعيات، الأعمار، الدستويات التعليمية، الدراكز الوظيفية، كفي مايأتي سنحاكؿ 

 الدختارة.التعرؼ على الخصائص الديدغرافية للعينة 

 بالاعخمادو على ةدرجات برناةج إكتال الفرع الثاني: الخحليل الوصفي لنخائج الدراسة

 حيث يدكننا تقسيمها كالآتي:      

 : توزيع العينة حتب البنوك:أولا
 كلتوضيح ذلك نقوـ بتلخيصها في الجدكؿ التالر:     
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 توزيع أفرادو العينة حتب البنوك(: 9 -2) الجدول رقم
 النسبة الدئوية التكرارات  اسم البنك

CNEP Bank 57 8 الصندكؽ الوطني للتوفنً كالاحتياط.< 

   Bank BEA78.9 54 البنك الخارجي الجزائرم 

BARAKA Bank  68.5 ; بنك البركة الجزائرم 

Bank BADR64 : بنك الفلاحة كالتنمية الريفية.; 

TRUST    Bank  6 تراست الجزائرمبنك :.= 

 SPSSمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج  المصدر:
( من إجمالر أفراد العينة الدبحوثة كانت من البنك 54بناءا على ما كرد في الجدكؿ السابق نلاحظ بأف )           

( من :، ك) BARAKAالبركة الجزائرم( من إجمالر الدوظفنٌ كانت من بنك ;، كأف )BEAالخارجي الجزائرم 
 .BADRإجمالر أفراد العينة لزل الدراسة كانت من بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

 توزيع أفرادو العينة حتب البنوك(: 2-2الشكل رقم)                          

 

 

 

 

 

 

 EXCEL برنامجرجات من إعداد الطالبات بناءا على لس المصدر:

Bank CNEP 
14% 

Bank BEA 
35% 

Bank BARAKA 
24% 

Bank BADR 
21% 

Bank TRUST 
7% 
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النسبة الأكبر من العينة الددركسة تكوف لبنك الخارجي  يتضح لنا من خلاؿ الشكل السابق بأف           
بنسبة قدرت بػػػػػػ  BARAKA(، ثم يليها بنك البركة الجزائرم %79، كىذا بنسبة قدرت بػػػػ )BEAالجزائرم 

 البنوؾ الأخرل.(، كىذا يدؿ على أف استجابة كلا البنكنٌ كانت مقبولة كىذا بالدقارنة مع 68%)

 ثانيا: توزيع العينة حتب الجنس:
 ينقسم أفراد العينة الدبحوثة حسب الجنس كما يلي:      

 (: توزيع العينة حتب الجنس10 -2) الجدول رقم
 النسبة الدئوية التكرارات الجنس   

 7.5= ;6 ذكر

 =.: 6 أنثى

 SPSSمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج  المصدر:                        
( من إجمالر أفراد العينة كانت من  الذكور أفراد، في ;6بناءا على الجدكؿ السابق نلاحظ بأف )                  

 ( من إجمالر أفراد العينة كانت من الإناث.6حنٌ أف )

 اعتمادا على معطيات الجدكؿ السابق لصسد الشكل التالر:              

 (: توزيع أفرادو العينة حتب الجنس3 -2) الشكل رقم                    

 

 EXCEL برنامج ترجامن إعداد الطالبات بناءا على لس المصدر:                 

 ذكر
93% 

 انثى
7% 
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(، كالتي تفوؽ %7=يتضح من خلاؿ الشكل السابق بأف النسبة الأكبر تعود للذكور فقد بلغت )            
(، كىذا يرجع لكوف أف العمل في البنوؾ لزل الدراسة منحصر على الذكور %;بكثنً نسبة الإناث التي بلغت )

 بشكل كبنً، أك أف طبيعة الوظيفة تلائم الذكور بدرجة أكلذ.

 توزيع العينة حتب ةخغير العمر ثالثا:
 لتوضيح تركيبة البنوؾ حسب العمر قمنا برسم الجدكؿ الدوالر:       

 (: توزيع العينة حتب ةخغير العمر11 -2) الجدول رقم
 النسبة الدئوية التكرارات العمر

 7.>8 58 سنة 79إلذ  69من 

 85.8 56 سنة 89إلذ  79من 

 =.: 6 سنة99إلذ  89من 

 7.8 5 سنة فما فوؽ    99

 SPSSمن إعداد طالبات البحث بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:                             

سنة(، كانت الفئة  79إلذ  69انطلاقا من الجدكؿ السابق نلاحظ بأف الفئة العمرية التي تتراكح بنٌ )من           
إلذ  89سنة(، كتليها الفئة )من  89إلذ  79(، كمن ثم الفئة العمرية) من %7.>8الطاغية بنسبة مئوية بلغت )

 سنة(. 99
 بالاعتماد على معطيات الجدكؿ السابق نقوـ برسم الشكل الآتي:         
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 (: توزيع أفرادو العينة حتب العمر4 -2) الشكل رقم                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 EXCELمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج  المصدر:
 كانت أعمارىم تتراكح بنٌ  يتضح لنا من خلاؿ الشكل السابق أف موظفي البنوؾ لزل الدراسة                

كىذا يعود إلذ أف ىذه الفئة تدتع بفن (،%7.>8سنة( كىي الفئة ذات الأكثر نسبة كالتي قدرت بػػػ ) 79 إلذ 69)
سنة( كانت  89إلذ  79مابنٌ ) الفئة العمرية مع أدكات كالتقنيات الالكتركنية الحديثة، في حنٌ كانت التعامل
، كىي أيضا فئة تتقن التعامل مع قنوات الصنًفة الالكتركنية من إجمالر العينة الدبحوثة، كنسبة %85.8 نسبتهم

 وع العمرم بالنسبة لدختلف البنوؾ.سنة(، كىو ما يظهر التن99إلذ  89( تتراكح أعمارىم مابنٌ )%=.:)

 رابعا: توزيع أفرادو العينة حتب المتخوى الخعليمي

يتوزع أفراد العينة الدبحوثة لدختلف الوكالات البنكية الدمثلة في لرتمع الدراسة حسب الدستول التعليمي             
 كما يلي:

 

 

 

 سنة 35إلى  25من 
48% 

 سنة 45إلى  35من 
41% 

 سنة 55إلى  45من 
7% 

 سنة فما فوق 55
4% 
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 (: توزيع العينة حتب المتخوى الخعليمي12 -2) الجدول رقم
 النسبة الدئوية التكرارات الدستول التعليمي

 =.: 6 ثانوم

 7.8 5 شهادة مهنية

 78.9 54 جامعي

 68.5 ; ليسانس

 75.4 = دراسات عليا

 SPSSمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج  المصدر:
نلاحظ من معطيات الجدكؿ أعلاه، بأف أغلب موظفي الوكالات البنكية لزل الدراسة كانو من مستول           

( الدوظفنٌ من إجمالر أفراد العينة لزل الدراسة كانو من حملة 54حاملي الشهادات الجامعية، حيث أف )
( من الدوظفنٌ كانو من ;الدراسات العليا، ك)( من إجمالر أفراد العينة كانو من مستول =، ك)الشهادات الجامعية

  حملة شهادة الليسانس.
 بناءا على الجدكؿ السابق، نرسم الشكل التالر:              

 (: توزيع أفرادو العينة حتب المتخوى الخعليمي5 -2) الشكل رقم 
                

 
 
 
 
 

 EXCELمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج  المصدر:

 ثانوي
 شهادة مهنٌة 7%

3% 

 جامعً
35% 

 لٌسانس
24% 

 دراسات علٌا
31% 
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يوضح لنا الشكل السابق أف النسبة الأكبر من عينة الدراسة من حاملي الشهادات الجامعية فقد             
( من العينة الددركسة تكوف من حاملي شهادة ليسانس، أما %68.5(، حيث أف نسبة )%78.9بلغت النسبة )

(، كمن %=.:لدستول الثاني فيمثل نسبة )(، كأما ا%75.4بالنسبة لفئة الدراسات العليا فقد بلغت نسبتها )
خلاؿ ىذا يدكننا استنتاج بأف تركيبة موظفي البنوؾ الددركسة في معظمها تتكوف من حاملي الشهادات الجامعية 
كالدراسات العليا، كىذا نظرا لكوف طبيعة عمل البنوؾ تعتمد على أشخاص ذكم خبرة ككفاءة عالية في المجاؿ 

يثة، كىذا ما دلت عليو الإجابات الدستلمة من عينة الدراسة الدبحوثة، ككيفيات الإجابة عن العلمي كالتقنيات الحد
 الأسئلة الدطركحة.

 خاةتا: توزيع العينة حتب ةخغير عددو التنوات العمل بالبنك
 ينقسم أفراد العينة قيد الدراسة حسب متغنً عدد السنوات العمل كالتالر:           

 توزيع العينة حتب ةخغير عددو سنوات العمل بالبنك (:13 -2) الجدول رقم
 النسبة الدئوية التكرارات عدد سنوات العمل بالبنك

   =.;7 55 سنوات 9من سنة إلذ 

 75.4 =  سنوات 54إلذ  9من 

 54.7 7 سنة 59إلذ  55من 

 ;.64 : سنة 59أكثر من 

 SPSSمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج  المصدر:                  
( من إجمالر أفراد العينة الددركسة كانت عدد سنوات عملها 55يوضح لنا الجدكؿ السابق بأف )             

( من إجمالر موظفي البنوؾ لزل الدراسة كانت )من =سنوات( أم حديثي التوظيف، ك) 9بالبنك )من سنة إلذ 
 سنة. 59( من إجمالر أفراد العينة عدد سنوات عملها كانت أكثر من :، ك)سنوات( 54إلذ  9

 انطلاقا من معطيات الجدكؿ أعلاه يدكننا تجسيدىا في الشكل التالر:     
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 : توزيع أفرادو العينة حتب عددو سنوات العمل بالبنك(6 -2) الشكل رقم

 

 

 EXCELمن إعداد الطالبات انطلاقا من لسرجات برنامج  المصدر:                  

سنوات( ىي الفئة التي طغت على باقي الفئات  9يتبنٌ من الشكل السابق أف فئة مابنٌ )سنة إلذ             
(، كيعود %75.4سنوات( كبنسبة ) 54سنوات إلذ  :(، ثم تليها فئة مابنٌ )%=.;7كذلك بنسبة قدرت بػػػػػػػػ )

 أف العمل بالصنًفة الالكتركنية حديث النشأة.ىذا كوف 

 : توزيع العينة حتب المركز الوظيفي بالبنك سادوسا
 يتوزع أفراد العينة حسب متغنً الدركز الوظيفي كما يلي:            

 (: توزيع العينة حتب ةخغير المركز الوظيفي14 -2) الجدول رقم
 النسبة الدئوية التكرارات الدركز الوظيفي

 =.: 6 مدير

 68.5 ; رئيس مصلحة

 :.9: =5 موظف

 7.8 5 لزاسب

 SPSSمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج  المصدر:
( من إجمالر العينة الدبحوثة كانت تقوـ بالعمل برتبة موظف، كأف =5يتضح من الجدكؿ السابق بأف )         

 ( من إجمالر أفراد العينة كانت تتقلد منصب مدير.6الدصالح، ك)( من إجمالر أفراد العينة كانوا من رؤساء ;)

 سنوات 5من سنة إلى 
38% 

 سنوات 10إلى  6من 
31% 

إلى  11من 
 سنة 15
10% 

 سنة 15أكثر من 
21% 
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 كمن خلاؿ الجدكؿ أعلاه، يدكننا تجسيد  توزيعات أفراد العينة حسب متغنً الدركز الوظيفي في الشكل التالر:    

 (: توزيع أفرادو العينة حتب المركز الوظيفي بالبنك7 -2) الشكل رقم                    

 

 EXCEL من إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج المصدر:                   

( من إجمالر أفراد العينة يزاكلوف العمل برتبة موظف، كىذا أمر طبيعي %::يبنٌ الشكل السابق بأف )            
دراء فالدؤسسة تحتاج لددير لأف كل مؤسسة يكوف فيها عدد الدوظفنٌ أكبر من عدد رؤساء الدصالح كالمحاسبنٌ كالد

 كاحد فقط في العادة.

 ، الثالث والرابعتحليل اتجاهات الموظفين نحو المحور الثاني الفرع الثالث:

بما أننا استخدمنا مقياس ليكرت الثلاثي الذم يعبر عن الخيارات ) موافق، لزايد، غنً موافق(، كبالتالر 
أكزاف الإجابات، كيتم تحديد طوؿ خلايا مقياس الحدكد العليا كالدنيا، تم الأرقاـ التي تدخل في البرنامج تعبر عن 

(، كإضافة ىذه القيمة على أقل قيمة في ::.4= 7/6(، ثم تقسيمو على عدد الخلايا: )6=5-7حساب الددل )
 كذلك لتحديد الحد الأعلى للخلية، كبالتالر سيتم تفسنً النتائج حسب الجدكؿ الدوالر: 5الدقياس كىي 

 

 

 مدٌر
7% 

 رئٌس مصلحة
24% 

 موظف
66% 

 محاسب
3% 
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 :  إجابات الأسئلة ودولالخها(15 -2)الجدول رقم                           
توسط الحسابي الدرجح الد درجة القياس الرمز

 للإجابات
 الدلاحظة

 موافق 5
 

 جيد [::.5 إلذ5 ]

 لزايد 6
 

 متوسط [6.77 إلذ;:.5]

 ردمء [7 إلذ 6.78 ] غنً موافق 7

 SPSSبالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبات من إعداد المصدر:                
 أولا: تكرارات الفقرات الداصة بالمحور الثاني:      

 الدتوسطات الحسابية فة إلذني على الترتيب، بالإضايوضح تكرارات فقرات المحور الثا الجدكؿ الدوالر             
 لضراؼ الدعيارم، درجة القياس كالدلاحظة:الالكل عبارة، 

 جدول تكرارات لفقرات المحور الثاني: ( 61 -2) الجدول رقم
 
 

  % مئويةالنتب الخكرارات/ ال

المخوسط  غير ةوافق ةحايد ةوافق العبارات الرقم
 الحتابي

الانحراف 
 المعياري

 دورجة 
 القياس

 الملاحظة

يمكن الصراف الآلي  1
ةن الخعرف على 

الرصيد بالحتاب 
 نللزبائ

23 

 

 

4 2 1.28 

 

 

 

 

 

 

 

 ةجيد ةوافق 0.591

79.3 13.8 6.9 

 

2 
بالإةكان سحب 

الأةوال ةن جهاز 
 الصراف الآلي    

29 

 

 جيدة ةوافق 0.000 1.00 0 0

100 0 0 

 

 

3 

 

 
الصراف  الآلي تقنية 

 ةواللخحويل الأ
 

 جيدة ةوافق 0.923 1.93 11 5 13

44.8 17.2 37.9 
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4 
 

توفر الصيرفة المنزلية 
للبنك القيام بجميع 

بواسطة  خدةاته 
 الحاسوب

17 

 

 

 جيدة ةوافق 0.923 1.72 9 3
 
 
 

58.6 10.3 31.0 

 

 :الخرتيب الخنازلي لكل عبارة على أساس المخوسط الحتابي 

 الصيرفة 5
المنزلية تتمح بالخفاعل 

 وةعرفة  اراء الزبائن الصيرفة 

11 

 

11 7 1.86 

 

 

 

 جيدة ةوافق 0.789

37.9 37.9 24.1 

6 

 

 

 

 

 تقنية الصيرفة المنزلية 
 تحوز على 
  ثقة الزبائن

 
 

 جيدة ةوافق 0.872 1.76 8 6 15

51.7 20.7 27.6 

يقوم البنك بإةدادو العميل  7
بمدخلف المعاةلات الخي 

أجريت على حتابه ةن  
 smS خلال رسالة 

 

22 

 جيدة ةوافق 0.670 1.34 3 4

75.9 13.8 10.3 

تتخوجب الصيرفة عبر  8
 الهاتف إدوخال الرقم سري

 

 

 

 جيدة ةوافق 0.736 1.45 4 5

69.0 17.2 13.8 

تمكن الصيرفة عبر الهاتف  9
بالخزودو بالمعلوةات الداصة 

 ةبالحتابات المصرفي 

21 

 

 ةخوسطة ةحايد 0.733 1.41 4 4

72.4 13.8 13.8 

 

10 

 

المعاةلات يمكن إجراء 
المالية ةن خلال ةوقع 

 نيالإلكخرو  البنك 

19 4 6  

1.55 

 

0.827 
 جيدة ةوافق

65.5 13.8 20.7 

 

 

 

11 

تمكن تقنية الصيرفة عبر 
الانخرنت ةن تقليل 

 هدالخكاليف، الوقت، الج 
 

 جيدة ةوافق 0.186 1.03  00 1 28

96.6 3.4 00 

 أساس المخوسط الحتابي الخرتيب الخنازلي لكل عبارة على: 

 

 
 4 8ةوقع الإلكخروني للبنك 

 

 ردويئةغير   0.891 2.31 17
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12 

 

 

 

 

يخيح ةقابلة ةوظفيه ةن 
 شاشات الكمبيوتر خلال 

 ةوافق 
27.2 13.8 58.6 

 

 

13 

ةوقع البنك ةوقع 
ةعلوةاتي) يقدم ةعلوةات 

 كافية(

غير  0.553 1.34 1 8 20
 ةوافق

 ردويئة

69.0 27.6 3.4 

 

 

14 

 

   ةوقع البنك ةوقع تبادولي
) يتمح للزبون بالدخول 

  حتابه عن بعد( إلى 

22 

 

 جيدة ةوافق 0.827 1.45 6 1

75.9 3.4 20.7 

  ةوقع البنك ةوقع اتصالي 15
 ) يتمح للزبون بخقديم

 (اقخراحات
 

13 

 

 جيدة ةوافق 0.944 1.97 12 4

44.8 13.8 41.4 

 SPSS بات بالاعتماد على لسرجات برنامجمن إعداد الطال المصدر:             

يوضح الجدكؿ السابق إجابات موظفي البنوؾ الخمسة الدذكورة سابقا لزل الدراسة بوكالة الوادم، حيت           
حسب الدتوسط  -تنازلياعبارة تم تحليلها بواسطة الدؤشرات الإحصائية كذلك بترتيبها ترتيبا  (86)اشتمل على 

 (4.44( ك )6.75ك ) (5.44لذا بلغت درجة الدوافقة للمتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم )  -الحسابي
 على الترتيب كيدكن توضيح ذلك في ما يلي:  (88=.4)ك

(:" موقع البنك الالكتركني يتيح مقابلة موظفيو من خلاؿ شاشات الكمبيوتر" 56) تصدرت العبارة رقم     
، (=>.4)، كالضراؼ معيارم [7 -6.78]كبذلك فهو لزصور في المجاؿ  6.75الدرتبة الأكلذ بمتوسط حسابي قدره 

اشات أم معظم الدوظفنٌ نفوا إجاباتهم بعدـ الدوافقة على موقع بنكهم يتيح مقابلة موظفيو عن طريق ش
 الكمبيوتر.

كالضصاره  (;=.5)بمتوسط حسابي قدره الدرتبة الثانية  "،لرموقع البنك موقع اتصا(:" 59)كما أخدت العبارة رقم 
الدوظفنٌ لضو الدوافقة كتأكيدىم كىذا يدؿ إلذ توجو (، 8==.4)كالضراؼ معيارم  في نفس المجاؿ الدذكور سابقا 
 بأف موقع البنك موقع اتصالر.
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 (7=.5العبارة الثالثة:" الصراؼ الآلر تقنية لتحويل الأمواؿ"، بالدرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره )جاءت 
فقد أكد الدوظفنٌ العاملنٌ بالبنوؾ لزل الدراسة  (67=.4، كالضراؼ معيارم )[::.5 -5]كالضصاره في المجاؿ 

 موافقتهم على أف الصراؼ الآلر تقنية لتحويل الأمواؿ.

الخامسة القائلة:" الصنًفة الدنزلية تسمح بالتفاعل على معرفة آراء الزبائن" بالدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي العبارة 
، فقد أكد الدوظفوف موفقتهم على أف (6;>.4، كالضراؼ معيارم )[::.5 -5]كيتواجد بالمجاؿ  (:>.5قدر بػػػػػ )

 الزبائن.حيازة الصنًفة الدنزلية تسمح بالتفاعل على معرفة آراء 

 " بالدرتبة الخامسة بواسطة الحاسوب للبنك القياـ بجميع خدماتو توفر الصنًفة الدنزلية كما جاءت العبارة الرابعة:" 
فقد أكد  ،(6;>.4، كالضراؼ معيارم )[::.5 -5]( كبدكره ينحصر بالمجاؿ :;.5بمتوسط حسابي قدره )

 الدنزلية توفر جميع الخدمات بواسطة الحاسوب.الدوظفوف إجاباتهم بالدوافقة على أف الصنًفة 

" بالدرتبة السادسة بمتوسط نيالإلكترك  يدكن إجراء الدعاملات الدالية من خلاؿ موقع البنك رتبت العبارة العاشرة:" 
كذلك بتأكيد الدوظفنٌ  (;6>.4كتواجده بنفس المجاؿ الدذكور سابقا،كالضراؼ معيارم ) (5.99حسابي قدره )

 على الدعاملات الدالية يدكن إجراءىا من خلاؿ موقع البنك الالكتركني. بموافقتهم

" في الدرتبة السابعة عبر الذاتف إدخاؿ الرقم سرمفي حنٌ جاءت العبارة الثامنة:" تستوجب  الصنًفة       
 (5.89قدره )بالدوافقة من قبل موظفي البنك على إدخاؿ الرقم السرم ضركرم في الصنًفة الدنزلية بمتوسط حسابي 

 .(:7;.4، كالضراؼ معيارم )[::.5-5]لزصور في المجاؿ 

الثامنة في الدرتبة  "،بالحسابات الدصرفية الصنًفة عبر الذاتف بالتزكد بالدعلومات الخاصة  العبارة التاسعة:" تدكن
كاف رأم   (، فقد77;.4، كالضراؼ معيارم )[6.77 -;:.5]( كالضصاره في المجاؿ 5.85)بمتوسط حسابي قدره 

 الدوظفنٌ لزايدا كبأف الصنًفة عبر الذاتف لد تصل لحد تزكيد الزبائن بالدعلومات الخاصة عن حساباتهم.

( أم أنو 5.78العبارتنٌ السابعة كالثالثة عشر بالدرتبة العاشرة بنفس الدتوسط الحسابي على الترتيب قدر بػػػػػػػ )
، بحيث جاءت العبارة (4.997(، )4;:.4لى التوالر )، كالضراؼ معيارم ع[::.5 -5]لزصور في المجاؿ 

"، Sms لة أجريت على حسابو من خلاؿ رسا يقوـ البنك بإمداد العميل بمختلف الدعاملات التي السابعة:" 
 بأف:" موقع البنك موقع معلوماتي" بعدـ الدوافقة عليها.كالعبارة الثالثة عشر  وافقة عليها من قبل موظفي البنوؾ،بالد
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العبارة الأكلذ جاءت في الدرتبة الثامنة:" يدكن الصراؼ الآلر من التعرؼ على الرصيد بالحساب للزبائن" بالدوافقة 
كالضصاره في المجاؿ الدذكور سابقا الخاص بدرجة الدوافقة، كالضراؼ  (>5.6من قبل الدوظفنٌ بمتوسط حسابي قدره )

 (.5=4.9معيارم )

لت الدرتبة العاشرة كالقائلة:" بالإمكاف سحب الأمواؿ من جهاز الصراؼ الآلر" في الأخنً العبارة الثانية احت
بالدوافقة عليها  (4.444، كالضراؼ معيارم )[::.5 -5]( كالضصاره في المجاؿ 5.44بمتوسط حسابي قدره )

 .كتأكيدىم على سحب الأمواؿ يكوف عن طريق الصراؼ الآلر

 الثالث:  رثانيا: تكرارات الفقرات الداصة بالمحو 

الحسابية،  يوضح التكرارات الخاصة بكل عبارة من عبارات المحور الثالث مع الدتوسطات الجدكؿ التالر        
 الالضرافات الدعيارية، درجة القياس كالدلاحظة:

 جدول الخكرارات لفقرات المحور الثالث:(17 -2) الجدول رقم
 

 
 

 % الخكرارات/ النتبة المؤوية
غير  ةحايد ةوافق العبارات الرقم

 ةوافق
المخوسط 
 الحتابي

 الانحراف
 المعياري

دورجة 
 القياس

 الرتبة

دوقيقة  سجلات  ةصرفكم  إدوارة  تمخلك  1
 بترعة  إليها  الرجوع  يمكن  

 جيدة ةوافق 0.559 1.21 2 2 25
862. 6.9 6.9 

تخلاءم ةع  المصرف  العمل في  ةواعيد  2
 الزبائن حاجات  

 جيدة ةوافق 0.541 1.31 1 7 21
72.4 24.1 3.4 

في تقديم  تمخلك القدرة  إدوارتكم  3
الوقت الذي   وةعالجخها في  الددةات  
 يطلبه العميل  

18 9 

 

 جيدة ةوافق 0.632 1.45 2

62.1 31.0 6.9 

إلا  الددةات  بخقديم  انشغالك  رغم  4
تلبية  في  فورية  اسخجابة  هناك  أن 

 طلبات الزبائن 

 جيدة ةوافق 0.614 1.34 2 6 21
72.4 20.7 6.9 

 المحددوة أوقاتها  تقدم في  خدةاتكم  5
 
 

23 

 

 جيدة ةوافق 0.511 1.24 1 5

79.3 17.2 3.4 
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ةتاعدة  شديدة في  رغبة  لديكم  6
على   الحصول  وتتهيل  الزبائن  
 المصرفية الددةة   

 

 جيدة ةوافق 0.180 1.03 0 1 28

96.6 3.4 0 

الزبائن  ةع  المصرف  إدوارة  تعاطف  7
 للشكاوي تقديمهم  عند  

 جيدة ةوافق 0.628 1.41 2 8 19

‎65.5 ‎27.6 6.9 

تكوين  على  المصرف  إدوارة  تعمل  8
 الزبائن طيبة ةع  علاقة  

 جيدة ةوافق 0.258 1.07 0 2 27
93.1 6.9 0 

بدقة  الزبائن  ورغبات  حاجات  تفهمون   9 
 وةوضوعية 

 جيدة ةوافق 0.351 1.14 0 4 25
86.2 13.8 0 

في أدواء  المصداقية  لديكم  توفر  10
 العمل 

 جيدة ةوافق 0,258 1,07 0 2 27
93.1 6.9 0 

يخمخع  ةع الزبائن  ةعاةلاته  في  صرفكم  11
تقديم  في  والوضوح   والعدالة  بالثقة  
 الددةات 

 

 جيدة ةوافق 0.310 1.10 0 3 26

89.7 10.3 0 

الزبائن  ةصرفكم لجعل  تتعى إدوارة  12
ةع  تعاةلهم   بالأةان عند  يشعرون 

 المصرف 

 جيدة ةوافق 0.258 1.07 0 2 27

93.1 6.9 0 

لخعليم  جهودوا ةلموسة  يبذل البنك  13
 بالددةة العميل 

 جيدة ةوافق 0.484 1.34 0 10 19
65.5 34.5 0 

توفير  المصرف على  تتعى إدوارة  14
 للزبائن الراحة 

 جيدة ةوافق 0.310 1.10 0 3 26
89.7 10.3 0 

ةعدات وأجهزة  لإدوارة المصرف  15
المقاصة   الصراف الآلي،  حديثة )  
الإلكخرونية...إلخ ( في إنجاز   
 المصرفية خدةاتها  

 جيدة ةوافق 0.491 1.21 1 4 24

82.8 13.8 3.4 

 SPSSعلى لسرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبات  المصدر:
ككالة الوادم ػػػػػػػػػ للمحور الثالث الدعنوف  ػػػػػػػػػ لزل الدراسةيوضح الجدكؿ السابق إجابات موظفي البنوؾ              

عبارة تم تحليلها بواسطة  (59بآراء الدوظفنٌ حوؿ توفر أبعاد الجودة الدصرفية، حيث احتول الجدكؿ على )
الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية كقد تم ترتيبها ترتيبا تنازليا، حيث نلاحظ كل عبارات تقابل مستول 

 تيبو كيدكن توضيح ذلك فما يلي:موافق كتر 
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تأتي في  "لعميلا يطلبها   الذم الوقت    في كمعالجتها  الخدمات  تقديم  في  القدرة تدتلك  إدارتكم (:"7) رقم العبارة 
، ‎(=4.99كالضراؼ معيارم قدره )‎ ،[::.5 -5] كالضصاره في المجاؿ ،(5.89)بمتوسط حسابي قدره  الأكلذ الدرتبة

معظم موظفنٌ بنوؾ الدوافقة على ىذه العبارة ، بمعنى أنا بنوؾ تلتزـ بوقت تقديم خدماتو في الوقت الذم فقد أكد 
 يطلبو منها الزبائن.

بالدرتبة الثانية  "، للشكاكم  تقديدهم  عند  الزبائن   مع  الدصرؼ  إدارة  تعاطف" ت:القائلة (;) كما رتبت العبارة
كتدت   (،‎0.628)‎‎‎كالضراؼ معيارم قدره  [ ::.5 -5] أنو يتواجد في المجاؿحيث  (14.1بمتوسط حسابي قدره )

 الإجابة عليها من معظم موظفي البنوؾ بموافق، أم أف البنوؾ تبذؿ الكثنً من جهود لتتفهم حاجات زبائنها.

 استجابة  ىناؾ  أف إلا   الخدمات  بتقديم  انشغالك  رغم على التوالر:"  (57( كالعبارة رقم )8كما رتبت العبارة رقم )
" بمتوسط حسابي قدره بالخدمة  العميل لتعليم   ملموسة جهودا  البنك يبذؿ"، ك" الزبائن طلبات  تلبية   في  فورية 

‎1.34( 4461( فقدر بػػػػػػػ )8، أما الالضراؼ الدعيارم بالنسبة للعبارة.‎) ( 57كبالنسبة للعبارة رقم)   فقد بلغ قدره
‎(0.48‎‎4)‎،         حيث كانت إجابات على ىذه العبارتنٌ بموافق  ذلك بسبب تواجد الدتوسط الحسابي بالمجاؿ

، حيث تحتل الدرتبة الأكلذ في سلم لكرات ثلاثي، فالبنوؾ رغم الضغوطات التي تواجها في تقديم [::.5 -5]
 لذم. الخدمات إلا أنها تستجيب بسرعة في تلبية طلبات الزبائن ك كتقديم تسهيلات

( كالضصاره في  نفس المجاؿ الدذكور سابقا كالضراؼ ‎1.31) ‎‎قدره‎( تحتل الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي6العبارة رقم )
 حاجات  مع تتلاءـ   الدصرؼ  في العمل  مواعيدكما تدت الإجابة على ىذه العبارة القائلة:"  ،‎(‎4.:58معيارم )

 بموافق، أم أف ىذه البنوؾ تحتـر كتلبي حاجات الزبائن رغم انشغالذم بالخدمات." من قبل موظفنٌ البنوؾ الزبائن 

كالضراؼ  ،[::.5 -5] اؿفي المج‎  ‎ (1.24)( بالدرتبة الخامسة بمتوسط حسابي قدره 9) رقم العبارةكما رتبت 
" من قبل المحددة   أكقاتها  في تقدـ  خدماتكمحيث تم الإجابة على ىذه العبارة القائلة:"  ،‎(0.51‎‎1) ‎معيارم قدره

 موظفي البنوؾ بموافق، بمعنى أنا بنوؾ تدرؾ أهمية الوقت في تقديم خدماتها.

"، بسرعة    إليها  الرجوع  يدكن  دقيقة   سجلات  مصرفكم  إدارة  تدتلك( على التوالر:" 59( ك)5أما العبارة رقم )
"، الدصرفية  خدماتها  إلصازفي (  لخا...الإلكتركنية   الدقاصة    الآلر، الصراؼ )  حديثة   كأجهزة معدات  الدصرؼ لإدارة"

،‎أما‎[1-‎1466](‎المحصور‎في‎المجال‎5.65‎احتلت الدرتبة السادسة، حيث كاف لذما نفس الدتوسط الحسابي )
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‎رقم‎للعبارة‎بالنسبة‎المعياري‎(1)انحراف‎‎(‎بـــــــ‎0..44قدر‎) ( 59كالعبارة رقم)  قدر بػػػػػ‎(4.8=5‎ فكانت ،)
الإجابة على ىذين العبارتنٌ  من قبل موظفي البنوؾ بموافق، بمعنى أف البنوؾ تحتفظ بسجلات دقيقة بإمكانها 
الرجوع إليها في حالة إذا كقع خطأ أك ضياع نسخة مهمة للزبوف، ك امتلاؾ البنوؾ إلذ أجهزة حديثة مواكبة 

 ـ تضيع الوقت كالجهد.للتطور التكنولوجي تدكنهم من عد

            كبالتالر الضصاره في المجاؿ ،(5.58ه )احتلت الدرتبة السابعة بمتوسط حسابي قدر  (=) أما العبارة رقم

 تفهموف، كلقد تم الإجابة  بكثرة عن ىذه العبارة القائلة:" (4.795، ك الضراؼ معيارم قدره )[::.5 -5]
" من قبل الدوظفنٌ بموافق، أم أف الدوظفنٌ في ىذه البنوؾ لذم القدرة في كموضوعية  بدقة  الزبائن   كرغبات  حاجات 

 فهم كتلبية حاجيات الزبائن  بدقة.

 اكالمحصور في نفس المجاؿ الدذكور سابق ‎بالدرتبة الثامنة بمتوسط حسابي قدره  (58)ك (55كما رتبت العبارتنٌ رقم )
(5.54‎ ) بكالضراؼ معيارم للعبارتنٌ  قدر( ػػػػػػػ‎4.754)‎وتم‎،العبارينالإ‎ ذين‎ لل‎جاابة‎‎الموظفن‎معظم‎قبل‎ م

‎بموافق،‎بمعنى‎أن‎البنك‎نتمتع‎بالثقة‎ووضوح‎في‎يقديم‎خدمايه‎للزبائ ‎ويوفير‎لهم‎وسائل‎الراحة.

-5]( كالضصػػػاره في المجػػػاؿ ‎5.4;‎( بالدرتبػػػة التاسػػػعة بمتوسػػػط حسػػػابي بلػػػغ قػػػدره )56)ك (54كرتبػػػت العبػػػارتنٌ رقػػػم )
، كتدت الإجابة بكثرة على ىػاتنٌ عبػارتنٌ مػن قبػل مػوظفي البنػوؾ بموافػق، ‎(>‎4.69كالضراؼ معيارم قدره ) [::.5

 أم أف البنوؾ  لذا مصداقية كأماف في تعاملاتهم مع الزبائن.

 [::.5 -5]كالضصاره في المجاؿ‎ (5.47) ‎ ( بالدرتبة العاشرة بمتوسط حسابي بلغ قدره:) كجاءت العبارة رقم

كتم الإجابة عن ىذه العبارة بكثرة من قبل الدوظفنٌ بموافق، أم أف الدوظفنٌ في  ‎(4>4.5) كالضراؼ معيارم قدره
 .ىذه البنوؾ لذم القدرة كالرغبة الشديدة في تقديم مساعدات كتسهيلات في تقديم الخدمات للزبائن

 : رابعال رالداصة بالمحو : تكرارات الفقرات ثالثا       

كل عبارة من عبارات المحور الرابع مع الدتوسطات الحسابية، يوضح التكرارات الخاصة ب الجدكؿ الدوالر         
 لدعيارية، درجة القياس كالدلاحظة:الالضرافات ا
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 الرابع جدول الخكرارات لفقرات المحور: ( 18 -2)الجدول رقم                                   
 المئوية% ةالخكرارات/ النتب

المخوسط  غير ةوافق ةحايد ةوافق العبارات الرقم
 الحتابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المتخوى

1 

 
المعلوةات  المخواجدة في 

ةوقعكم الالكخروني عن 
 الددةات واضحة وصادوقة

18 

 

9 

 

2 

 

 

1.45 

 

0.632 
 

 ةوافق
 

 جيدة
62.1 31.0 6.9 

البنك عملائه برسائل  يزودو 2
دوائمة عن الددةات 

 المخوفرة

13 11 5  

1.72 

 

0.751 
 

 ةوافق
 

 جيدة
44.8 37.9 17.2 

يوفر البنك لعملائه خدةة  3
 البنوك الهاتفية

 ةخوسطة ةحايد 0.772 1.90 7 12 10

34.5 41.4 24.1 

4 

 

 

 

يوفر البنك لعملائه خدةة 
 تبنوك الانخرن

 
 

20 5 

 

4 

 

 

1.45 

 

 

0.736 
 

 ةوافق
 

 
 جيدة 

 69.0 72.1 

 

13.8 

يوفر البنك لعملائه خدةة  5
 الصيرفة المنزلية

15 8 6 1.69 0.806 

 
 جيدة ةوافق 

 
51.7 27.6 20.7 

يعطي البنك ردوودو سريعة  6
عل طلبات العملاء عن 

 يطريق البريد الالكخرون

11 11 7  

1.86 

 

0.789 
 

 ةوافق
 

 ةجيد
37.9 37.9 24.1 

يخمخع المصرف باسخددام  7
  قنوات جديدة وةخطورة

)الصراف الآلي، الانخرنت 
المصرفي، المقاصة 

الالكخرونية( في تقديم 
 الددةة المصرفية

23 3 3  

1.31 

 

0.660 
 

 ةوافق
 

 جيدة
79.3 10.3 10.3 

 1 ةوافق 0.559 1.21 2 2 25يدرك ةصرفكم أن الخعاةل  8
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       بالوسائط الالكخرونية
قنوات الصيرفة  )

الالكخرونية( وسيلة جيدة 
 وةهمة لجذب العملاء

86.2 

 

6.9 6.9 

تمخاز قنوات الصيرفة  9
الالكخرونية بالتهولة 
والانخظام في تقديم 
الددةات المصرفية 

 الالكخرونية

 1 ةوافق 0.738 1.52 4 7 18

 
 62.1 24.1 13.8 

تتاهم الصيرفة الالكخرونية  10
في تحتين الددةات 

والخقليل ةن المداطر ةثل: 
 ضياع الوثائق 

27 1 1  

1.10 

 

0.409 
 

 ةوافق
 

1 

93.1 3.4 3.4 

 الصيرفةأدوى الخعاةل  11
الالكخرونية إلى الدقة 

بالمعلوةات الداصة بأي 
خدةة ةثل: العمولة، ةبلغ 

 العملية

24 5 00  

1.17 

 

 

0.384 

 

 

 
 ةوافق

 

1 

 

 

 

82.8 17.2 00 

الصراف الآلي الموجودو  12
يقلل ةن الجهودو المبذولة 

 ةفي تقديم الددة

24 2 3  

1.28 

 

0.649 
 1 ةوافق

82.8 6.9 10.3 

 SPSSمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج  المصدر:                     

ككالات بكية متواجدة على مستول كلاية الوادم لمحور مساهمة  (9)يوضح الجدكؿ أعلاه إجابات موظفي         
عبارة تم تحليلها بواسطة  (56)الصنًفة الالكتركنية في تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية، فقد شمل ىذا المحور 

الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية، كقد تم ترتيب كل فقرة تنازليا حسب الدتوسطات الحسابات كقد بلغت 
كالضرافات  (5.96إلذ ) (:>.5درجة الدوافقة على عبارات المحور الثالث من خلاؿ الدتوسطات الحسابية مابنٌ )

كىو مايدؿ على ثبات إجابات الدبحوثنٌ كتأكيدىا، كدرجة  (>7;.4إلذ ) (=>;.4معيارية تتراكح مابنٌ )
 موثقتيها، كسنقوـ بتوضيح النتائج كالتالر:

تصدرت العبارة السادسة:" يعطي البنك ردكدا سريعة على طلبات العملاء عن طريق البريد الالكتركني " في    
( ، كقد أكد موظفو لستلف =>;.4كبالضراؼ معيارم قدره ) (:>.5الدرتبة الأكلذ كذلك بمتوسط حسابي قدر بػػػػػػػ )
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الوكالات البنكية الددركسة على أف البنك يقوـ بإعطاء ردكد سريعة كفي الوقت الدناسب على طلبات العملاء ككل 
 ما يحتاجونو بواسطة الطرؽ الالكتركنية الحديثة كعن طريق البريد الالكتركني.

يزكد البنك عملائو برسائل دائمة عن الخدمات الدتوفرة "، في الدرتبة الثانية بمتوسط جاءت العبارة الثانية:"      
، حيث أكد  (95;.4كالضراؼ معيارم قدره ) ،[::.5 -5]كالضصاره في المجاؿ  (6;.5حسابي يقدر بػػػػ )

 الدوظفوف بالدوافقة بأف البنك يزكد عملائو برسائل دائمة عن الخدمات الدتوفرة.

احتلت العبارة الخامسة:" يوفر البنك لعملائو خدمة الصنًفة الدنزلية "، الدرتبة الثالثة كىذا بمتوسط حسابي بلغ      
( كقد أبدل الدوظفوف موافقتهم على أف :4>.4، كالضراؼ معيارم )[1.66 -1]( كالضصاره في المجاؿ =:.5)

 البنك يوفر لعملائو خدمة الصنًفة الدنزلية.

جاءت العبارة التاسعة:" تدتاز قنوات الصنًفة الالكتركنية في تحسنٌ الخدمات كالتقليل من الدخاطر مثل:      
كالضراؼ معيارم  ،[::.5 -5] كالضصاره في المجاؿ( 5.96ضياع الوثائق "، في الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي قدره )

الدوظفنٌ بالدوافقة كىو ما يدؿ على أف قنوات الصنًفة ، كقد تم تأكيد ىذه العبارة من طرؼ (>7;.4)قدره 
 الالكتركنية تساىم في تحسنٌ الخدمات كالتقليل من الدخاطر مثل: ضياع الوثائق.

جاءت العبارة الأكلذ:" الدعلومات الدتواجدة في موقعكم الالكتركني عن الخدمات كاضحة كصادقة " في الدرتبة      
(، 76:.4، كبالضراؼ معيارم قدره )[::.5 -5]كالضصاره في المجاؿ  (5.89ره )الخامسة كىذا بمتوسط بلغ قد

 كىو ما يعني أف الدوظفنٌ قامو بتأكيدىم للعبارة بأف الدعلومات الدتواجدة على مستول موقعهم كاضحة كصادقة

جاءت العبارة الرابعة:" يوفر البنك لعملائو خدمة بنوؾ الانترنت "، في الدرتبة الخامسة أيضا بمتوسط حسابي    
(، كقد أكد الدوظفنٌ بالدوافقة بأف البنك :7;.4، كالضراؼ معيارم بلغ )[::.5 -5]( كالضصاره في المجاؿ 5.89)

عاملات كتلبية احتياجات العملاء من جهة كتحقيق يوفر لعملائو خدمة بنوؾ الانترنت كىذا بغية تسهيل الد
 أىداؼ البنك كجذب أكبر عدد من العملاء من جهة أخرل.

أما من ناحية درجة المحايدة فقد تصدرت العبارة الثالثة:" يوفر البنك لعملائو خدمة البنوؾ الذاتفية "، كىذا     
(، كقد  6;;.4كبالضراؼ معيارم قدر بػػػػػ ) ،[6.77 -;:.5]كالضصاره في المجاؿ  (4=.5بمتوسط حسابي قدر بػػػػػػػ )

 .كاف أغلب الدوظفنٌ في البنوؾ لزايدين على أف البنك يوفر لعملائو خدمة البنوؾ الذاتفية
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 المطلب الثاني:  اخخبار الفرضيات

رفة دكر الصنًفة في ىذا الدطلب سنقوـ باختبار فرضيات الدراسة  النظرية كالتطبيقية، كالتي تهدؼ إلذ مع      
الإلكتركنية في تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل البنوؾ العاملة في كلاية الوادم كجهة نظر موظفيها، 

  كىذا بمعرفة علاقة قنوات الصنًفة الإلكتركنية كأنماطها على أبعاد جودة الخدمة الدصرفية.
 H01الفرع الأول: الفرضية الرئيتية الأولى 

المقدةة ةن  هناك تأثير للصيرفة الإلكخرونية على جودوة الددةات المصرفيةكالتي تنص على أنو: "        
 " طرف البنوك

كقد تم تقديم ىذه الفرضية من أجل الإجابة على السؤاؿ التالر:" ىل تؤثر الصنًفة الإلكتركنية على جودة       
 الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ؟

 ، كىي كالتالر:الفرعية كمن تم تفريعها إلذ العديد من الفرضيات       
H1- 1"ىناؾ تأثنً للصراؼ الآلر على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ ": 
H1- 2"ىناؾ تأثنً للصنًفة الدنزلية عل جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ ": 
H1- 3 عبر الذاتف عل جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ":" ىناؾ تأثنً للصنًفة 
H1- 4"ىناؾ تأثنً للصنًفة عبر الانترنت على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ ": 
H1- 5"ىناؾ تأثنً لأنماط الصنًفة الإلكتركنية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ ": 

 الفرضية الرئيتية الأولى: اخخبار  أولا:
ن أجل اختبار الفرضية الرئيسية الأكلذ، نقوـ بإدراج الجدكؿ التالر كالذم يوضح تأثنً الصنًفة الإلكتركنية عل م 

 جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوؾ لزل دراستنا:
 اخخبار الفرضية بواسطة ةعاةل الارتباط: -1

 نقوـ بعرض الجدكؿ الدوالر:SPSS قبل اختبار الفرضية كبالاعتماد على برنامج الػػػػػػ        
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(: تأثير الصيرفة الإلكخرونية على جودوة الددةات المصرفية المقدةة ةن طرف  19 -2) الجدول رقم
 البنوك

‎الخدمة جودة أبعاد 
 الدصرفية 

‎‎‎الصنًفة الإلكتركنية   
 
 

 الإلكتركنيةالصنًفة 
‎.376*‎‎‎1‎ رتباطالا معامل 
‎.044‎ 

‎ 

 مستول الدعنوية 

‎29‎ ‎29‎ N  عدد الدشاىدات 
1 .376

*
أبعاد جودة الخدمة  رتباطالا معامل 

 الدعنوية مستول 044.  الدصرفية
29 29 N ‎  الدشاىدات عدد 

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

  49.4)تقبل الفرضية عند مستول معامل الارتباط أقل من
*) 

 (4.49) حالة معامل الارتباط أكبر من كترفض في 

4.) من خلاؿ نتائج الجدكؿ السابق، يتضح لنا أف قيمة معامل الارتباط تساكم           
*

(تقريبا بمستول 4
يعبر على كجود علاقة طردية متوسطة بنٌ  كىو ما ،(%9) ( كىذا أقل من مستول الدعنوية4.488)معنوية 

الصنًفة الإلكتركنية كأبعاد جودة الخدمة الدصرفية، أم كلما توفرت قنوات كأنماط  الصنًفة الإلكتركنية بشكل أكبر  
كلما أدت إلذ زيادة جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ ىذه البنوؾ، كنتيجة لتأثنً الصنًفة الإلكتركنية 

كىو أقل من  مستول الدعنوية الدبرمج  (4.48لخدمات الدقدمة، نلاحظ أف مستول الدعنوية يساكم )على جودة ا
 (.%9في علم الإحصاء )

 :اخخبار الفرضية باسخددام ةعاةل الخحديد   -2
، نقوـ بإدراج SPSSمن أجل اختبار الفرضية بواسطة معامل التحديد، كانطلاقا من لسرجات برنامج          
 التالر:الجدكؿ 
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 H01الخحديد للفرضية يوضح قيمة ةعاةل (:  20 -2) الجدول رقم                         
 Modèle رتباطمعامل  الا معامل التحديد

.1424 .376
a

4 1 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

  R-Deux التحديد الذم ىو عبارة عن تربيع معامل الارتباطمن خلاؿ الجدكؿ أعلاه كبالدوازاة في معامل        

R-Deux= (R)2=(0.37)2= 0.14 

من التغنً في الصنًفة الإلكتركنية  (%58على أف ) R-Deux = 14%كيدكن تفسنً معامل التحديد         
= 58 -544) تؤدم إلذ التغنً في جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ ىذه البنوؾ، أما النسب الباقية 

 فإنها تغزل للتغنًات في متغنًات أخرل تم إدراجها في نموذج الدراسة. (%:>
 اخخبار الفرضية باسخددام  ةعاةلات العلاقة الدطية:  -3

لاختبار صحة الفرضية نقوـ باستخداـ أسلوب العلاقة الخطية لكل من الدتغنً الدستقل الذم يدثل في              
،نقوـ SPSSػػػ دراستنا الصنًفة الإلكتركنية، كالدتغنً التابع جودة الخدمة الدصرفية، كبناءا على لسرجات برنامج ال

 برسم الجدكؿ التالر:
 H01(: نخائج اخخبار ةعاةلات العلاقة الدطية للفرضية الرئيتية  21- 2) الجدول رقم

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

(Constante) .735 .397  1.853 .075 

 044. 2.110 376. 324. 685. أبعاد الجودة

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على برنامج  المصدر:
 كمن خلاؿ لسرجات برنامج الالضدار، نقترح نموذج خط الالضدار للفرضية كفق الدعادلة التالية:         
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 )الصنًفة الإلكتركنية( 9>:.4+ 79;.4أبعاد جودة الخدمة الدصرفية= 

( بمعنى أف :;4.7حيث قدرت درجة تأثنً الصنًفة الإلكتركنية على أبعاد جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة بػػػػ )       
التغنً في الصنًفة الالكتركنية بوحدة كاحدة سوؼ يؤدم إلذ التغنً في أبعاد جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة بػػػػػػػػ 

 كفي نفس الاتجاه. (4(685.

كىذا حسب الجدكؿ حيث أف قيمة أبعاد جودة الخدمة الدصرفية بلغت (،  =6.554t (ة الاختبارحيث بلغت قيم
أم ىناؾ إحصائية لدعامل متغنً الصنًفة الإلكتركنية على  %9( كىي أقل من 044.بمستول دلالة ) 7354.

 ، كبالتالر نقوؿ أف:جودة الخدمة الدقدمة من طرؼ البنوؾ

H01 إحصائية للفرضية الرئيسية بنٌ" الصنًفة الإلكتركنية كأبعاد جودة الخدمات الدصرفية : يوجد أثر ذك دلالة
 الدقدمة من طرؼ البنوؾ " كىي فرضية مقبولة كصحيحة.

حيث أكد موظفي البنوؾ على موافقتهم التامة بأف تبني الصنًفة الإلكتركنية لو تأثنً كبنً على جودة         
 طرفهم الخدمات الدصرفية الدقدمة من

 H1-1: ى اخخبار الفرضية الفرعية الأول ثانيا: 

ذ تنص الفرضية الفرعية الأكلذ على أنو:" ىناؾ تأثنً للصراؼ الآلر على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة إ          
 " من طرؼ البنوؾ

 اخخبار الفرضية باسخددام ةعاةل الارتباط: -1
تم تشكيل الجدكؿ  SPSSمن أجل اختبار الفرضية الفرعية سابقة الذكر، كبالاعتماد على لسرجات برنامج      

 التالر:
 (: تأثير الصراف الآلي على جودوة الددةات المصرفية المقدةة ةن طرف البنوك22 -2 الجدول رقم)    

‎الخدمة جودة أبعاد 
 الدصرفية 

‎‎‎راؼ الآلرالص   
 

 رتباطالا معامل 1 1614. الصراؼ الآلر     
.4034 

 مستول الدعنوية 
29 29 N  عدد الدشاىدات 
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      أبعاد جودة الخدمة  رتباطالا معامل 1614. 1
 الدعنوية مستول 4034.  الدصرفية

29 28 N ‎  الدشاىدات عدد 
 SPSSعتماد على لسرجات برنامج من إعداد الطالبات بالا المصدر:

تقريبا بمستول معنوية   (4.5:5)رتباط تساكم كؿ أعلاه  يتضح أف قيمة معامل الامن خلاؿ النتائج الجد        
(، كبالتالر لا توجد علاقة بنٌ %9(، كىو أكبر من معامل الارتباط عند مستول معنوية الدبرمج )4.847)

الصراؼ الآلر لا يتأثر بأبعاد جودة الخدمة الدصرفية، كبما الصراؼ الآلر كأبعاد جودة الخدمة الدصرفية، لشا يعني بأف 
 .%9 ( أكبر من مستول الدعنوية الدبرمج إحصائيا 4034.أف مستول الدعنوية يساكم )

 اخخبار الفرضية باسخددام ةعاةل الخحديد: -2

 من أجل اختبار الفرضية الفرعية الأكلذ بواسطة معامل التحديد، ندرج الجدكؿ الدوالر:        

 H1-1للفرضية  (: يوضح قيمة ةعاةل الخحديد23 -2) الجدول رقم

 Modèle رتباطمعامل  الا معامل التحديد

.026‎ 4 .161
a

4 5 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

 الجدكؿ السابق لصد أف معامل الالضدار يساكم: ىبالاعتماد عل       

R- Deux= (0.16)2= 0.02 

كىي نسبة ضئيلة جدا كبما أف مستول  ،%6 سبق لصد أف قيمة معامل التحديد قدرت بػػ كمن خلاؿ ما      
كعليو فإنو لا يوجد تأثنً  (،%9( كىو أكبر من مستول الدعنوية الدبرمج إحصائيا )4.847)قدر بػػػػ الدعنوية 

 للصراؼ الآلر على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في البنوؾ.
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 ةعاةلات العلاقة الدطية:بواسطة اخخبار الفرضية الفرعية  -3

  ، نقوـ برسم الجدكؿ الدوالر:H1-1بغرض اختبار الفرضية الفرعية الأكلذ            

 H1-1(: نخائج اخخبار ةعاةلات العلاقة الدطية للفرضية الفرعية الأولى 24 -2) الجدول رقم

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على برنامج  المصدر:
،  =94t>.4كىي غنً معنوية إحصائيا لأف قيمة  0.340يظهر الجدكؿ السابق قيمة معلمة الديل       

، كيدكن تفسنً قيمة الديل بأف استخداـ الصراؼ الآلر بالوكالات البنكية بولاية 0.05كىي أكبر من 
الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرؼ موظفي البنوؾ لزل الدراسة، كىذا لكوف الوادم لا يؤثر على أبعاد جودة 

التأثنً يعتمد أساسا على إدخاؿ لستلف التكنولوجيات الحديثة في البنوؾ كتطوير مهارات الدوظفنٌ من أجل 
تقديم الخدمات الدصرفية بأحسن مستول كبطرؽ تقنية كبأقل التكاليف، كيعود أيضا لعدـ اتساع لراؿ 

 تخداـ تقنية الصراؼ الآلر من قبل العملاء كقلة مستول الوعي الدصرفي.اس

 كلشا سبق من خلاؿ اختبار الفرضية الفرعية الأكلذ، يدكننا القوؿ بأف الفرضية: 

H1-1 ىناؾ تأثنً للصراؼ الآلر على جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ "، فرضية غنً مقبولة ":
 كخاطئة.

 :H1-2ثالثا: اخخبار الفرضية الفرعية الثانية 
 ة على أنو:" ىناؾ تأثنً للصنًفة الدنزلية على جودة الخدمات الدقدمة من طرؼ البنوؾ "يالفرض تنص             

 كمن أجل معرفة ما إذا كانت الفرضية الفرعية الثانية صحيحة كذات دلالة إحصائية نقوـ بالاختبارات التالية:
 
 

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardizes 

T Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

(Constante) .992 .489  2.027 .053 

 403. 850. 161. 400. 340. أبعاد الجودة
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 اخخبار ةعاةل الارتباط:  -1

 ، فقد قمنا بتشكيل الجدكؿ التالر: SPSSبالاعتماد على برنامج الػ                  

 تأثير الصيرفة المنزلية على جودوة الددةات المصرفية المقدةة ةن طرف البنوك (:25 -2) الجدول رقم
  الصنًفة الدنزلية أبعاد الجودة

   رتباطالا معامل 1 1064.
 مستول الدعنوية  5854. الصنًفة الدنزلية    

29 29 N  عدد الدشاىدات 
      رتباطالا معامل 1064. 1

الخدمة  جودةأبعاد 
 الدصرفية

 الدعنوية مستول 5854. 
29 29 N ‎  الدشاىدات عدد 

 SPSSمن إعداد الطلبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  ر:المصد
( كىو 4 (585.بمستول معنوية( 4(106.من خلاؿ جدكؿ أعلاه نلاحظ أف معامل الارتباط يساكم         

كبالتالر لا توجد علاقة ارتباط بنٌ الصنًفة  الدنزلية   ،(%9إحصائيا) مبرمجأكبر من معامل ارتباط بمستول معنوية 
يبنٌ أف الفرضية ليست  ، كىو ما(%9( أكبر من )4(585.كأبعاد جودة الخدمة الدصرفية، كبما أف مستول الدعنوية 

 .ذات دلالة إحصائية

 اخخبار الفرضية الفرعية الثانية باسخددام ةعاةل الخحديد: -2

 ، ندرج الجدكؿ التالر بالاعتماد على لسرجات برنامجH1- 2 لاختبار الفرضية الفرعية الثانية            

:SPSS      

 H1-2للفرضية  يوضح قيمة ةعاةل الخحديد(: 26 -2) الجدول رقم                

 Modèle معامل الارتباط معامل التحديد

455. 0.106
a
 5 

  SPSS برنامج من إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات المصدر:
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 ف معامل التحديد قدر بػػ: أبناءا على الجدكؿ السابق، لصد ب          

   4.55R- Deux= (0.106 )2=  

رتباط الا( كىو أكبر من معامل 4 (585.معنوية، كمستول %55 كمنو فإف قيمة معامل التحديد كانت       
أبعاد يغنً كلو بوحدة كاحدة في  لا نزليةالد نًفةم تغنً في الصألذلك فإف ، ك (%9إحصائيا ) مبرمجبمستول معنوية 

 حصائية.إلفرضية الددركسة ليست ذات دلالة يدؿ على أف ا جودة الخدمة الدصرفية، كىو ما

 : ةعاةلات العلاقة الدطية اخخبار الفرضية الفرعية الثانية باسخددام -3

 ، نقوـ برسم الجدكؿ التالر:SPSSبالاعتماد على لسرجات برنامج               

 H1- 2(: نخائج اخخبار ةعاةلات العلاقة الدطية للفرضية الفرعية الثانية  27 -2) الجدول رقم

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

(Constante) 1.381 .733  1.885 .070 

 585. 553. 106. 600. 332. أبعاد الجودة

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:             

( كىي غنً معنوية إحصائيا حيث أف قيمة    4.776يوضح الجدكؿ السابق بأف قيمة معلمة الديل )     
( 4.997t= ( لأنها اكبر من مستول الدعنوية ،)كنقوـ بتفسنً قيمة الديل بأف استخداـ الصنًفة الدنزلية 4.49 ،)

لايؤثر على زيادة أبعاد جودة الخدمة الدصرفية، كيعود ىذا لقلة استخداـ التقنيات الحديثة على مستول الوكالات 
 البنكية الددركسة كتلبية احتياجات عملائهم.

كانطلاقا لشا سبق يدكننا القوؿ بأف الصنًفة الدنزلية ليس لذا أثر إيجابي على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية، 
 الفرضية ليست ذات دلالة إحصائية، كبالتالر:كأف 
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H1- 2 "الفرضية القائلة أف:" الصنًفة الدنزلية تؤثر على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ ىذه البنوؾ :
 تعتبر فرضية خاطئة.

 :H1-3اخخبار الفرضية الفرعية الثالثة  ثالثا: 
كتتضمن الفرضية الفرعية الثالثة:" ىناؾ تأثنً للصنًفة عبر الذاتف على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة            

 من طرؼ ىذه البنوؾ "
 اخخبار الفرضية باسخعمال ةعاةل الارتباط: -1

 ، نقوـ بعرض الجدكؿ التالر:SPSSبالاعتماد على لسرجات برنامج            
تأثير الصيرفة عبر الهاتف على جودوة الددةات المصرفية المقدةة ةن طرف  (: 28 -2) الجدول رقم

 البنوك
  أبعاد جودة الصنًفة عبر الذاتف

1 .613
**

  رتباطالا معامل 4
أبعاد جودة الخدمة 

 الدصرفية
 مستول الدعنوية  000.

29 29 N  عدد الدشاىدات 
1 .613

**
 الصنًفة عبر الذاتف رتباطالا معامل 4

 الدعنوية مستول 0004. 
29 29 N ‎  الدشاىدات عدد 

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد عل لسرجات  المصدر:
 معامل الارتباط عند مستول معنوية 

613.من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف معامل ارتباط يساكم)     
**

(، 0004.)( بمستول معنوية 4
كىو ما يبرز أف الفرضية ذات دلالة  (،%9معنوية مبرمج إحصائيا )كىو أقل من معامل الارتباط بمستول 

 إحصائية.

 اخخبار الفرضية الثالثة باسخددام ةعاةل الخحديد: -2

 من أجل اختبار الفرضية سابقة الذكر، نقوـ بتشكيل الجدكؿ الدوالر:           
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 H1-3للفرضية  يوضح قيمة ةعاةل الخحديد (:29 -2) الجدول رقم

 Modèle معامل الارتباط معامل التحديد 

4.7;: 0.613
a

 5 

 SPSS من إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات المصدر:

، كىي نسبة جيدة (%;7أم ) (;4.7من خلاؿ الجدكؿ أعلاه، نلاحظ أف قيمة معامل التحديد بلغت )        
كىو أقل من مستول الدعنوية الدبرمج إحصائيا، كبالتالر فإف الفرضية     (4.444كبما أف مستول الدعنوية قدر بػػػ )

H1-3  .ذات دلالة إحصائية 

 : اخخبار الفرضية الفرعية الثالثة باسخددام ةعاةلات العلاقة الدطية -3

 ، نستنتج الجدكؿ الدوالر:SPSSمن خلاؿ لسرجات برنامج              

 H1-3 ةعاةلات العلاقة الدطية للفرضية الفرعية الثالثة(: نخائج اخخبار 30 - 2)الجدول رقم 

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardize

s 

T Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

(Constante) -.362 .443  -.817- .421 

 000. 4.032 613. 363. 1.462 أبعادو الجودوة

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:           

( لشا يشنً إلذ أف ىناؾ أثر إيجابي بنٌ الدتغنًين 5.8:6يتضح من الجدكؿ السابق بأف معامل الديل )      
كأف أم زيادة أك تحسنٌ في مستول اعتماد الصنًفة عبر الذاتف بمقدار درجة كاحدة يقابلها تحسن في أبعاد جودة 

( كىي عند مستول الدعنوية الإحصائي، لشا 4.444(، كللمعلمة مستول معنوية )5.8:6مة الدصرفية بمقدار )الخد
 يشنً إلذ معنويتها، كىو ما يظهر أهمية الصنًفة عبر الذاتف في تحسنٌ أبعاد جودة الخدمة الدصرفية.
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ذك دلالة إحصائية على جودة كلشا سبق يدكننا القوؿ باف استخداـ الصنًفة عبر الذاتف لذا أثر إيجابي 
 (، إذف:4.444الخدمة الدصرفية على مستول الوكالات البنكية لزل الدراسة عند مستول الدعنوية )

:H1- 3 الفرضية القائلة أف:" ىناؾ تأثنً للصنًفة عبر الذاتف على جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرؼ ىذه
 البنوؾ " صحيحة كمؤكدة.

 :H1- 4اخخبار الفرضية الفرعية الرابعة رابعا: 

نصت ىذه الفرضية على أنو:" ىناؾ تأثنً للصنًفة عبر الانترنت على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة           
 من قبل ىذه البنوؾ "

 بغرض اختبار ىذه الفرضية نقوـ بالاختبارات التالية:

 الارتباط:اخخبار الفرضية الفرعية الرابعة باسخددام ةعاةل  -1

 ، تم استخلاص الجدكؿ التالر:SPSSبالاعتماد على لسرجات برنامج             

 تأثير الصيرفة عبر الانخرنت على الددةات المصرفية المقدةة ةن قبل البنوك (: 31 -2) الجدول رقم
  أبعاد الجودة نتنتر الصنًفة عبر الا

  رتباطالا معامل 1  1944.
أبعاد جودة الخدمة 

 الدصرفية
 مستول الدعنوية  3124.

29 29 N  عدد الدشاىدات 
    رتباطالا معامل 1944. 1

 الدعنوية مستول 3124.  الصنًفة عبر الانترنت
29 29 N ‎  الدشاىدات عدد 

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  :المصدر
 (4(312.بمستول معنوية  (1944.نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أعلاه بلغػت قيمة معامل الارتباط )              

كبالتالر لا توجد علاقة ارتباط بنٌ الصنًفة عبر الانترنت  ،%9كىو أكبر من مستول معنوية مبرمج إحصائيا 
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كأبعاد الجودة الدقدمة من قبل ىذه البنوؾ، كىي ليست لذا أثر ذك دلالة إحصائية حيث أف مستول الدعنوية 
 (.%9( أكبر من مستول معنوية مبرمج إحصائيا )4(312.
 اخخبار الفرضية الفرعية الرابعة باسخددام ةعاةل الخحديد: -2

 حديد ندرج الجدكؿ الدوالر:باستخداـ معامل الت H1-4بغرض اختبار الفرضية             

 H1-4للفرضية  (: يوضح قيمة ةعاةل الخحديد32 -2) الجدول رقم

 Modèle معامل الارتباط معامل التحديد

47<. 194
a

. 5 

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات  المصدر:

(، كىي نسبة جد ضئيلة، %7) انطلاقا من الجدكؿ السابق يتضح لنا أف قيمة معامل التحديد بلغت         
ليست  H1-4( كىو أكبر من مستول الدعنوية الدبرمج إحصائيا، كبالتالر فإف الفرضية 4.756كمستول الدعنوية )

 ذات دلالة إحصائية.

 :باسخددام ةعاةلات العلاقة الدطيةاخخبار الفرضية  -3
 ، ندرج الجدكؿ الدوالر: SPSSبناءا على لسرجات برنامج               

 H1-4 (: نخائج اخخبار ةعاةلات العلاقة الدطية للفرضية الفرعية الرابعة 33 -2) الجدول رقم

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

(Constante) 1.073 .550  1.951 .061 

 312. 1.030 194. 450. 463. أبعادو الجودوة

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على برنامج  المصدر:
كىي غنً معنوية لأف قيمة الدعنوية ( 4.8:7يبنٌ لنا الجدكؿ السابق بأف قيمة معلمة الديل قدرت بػػػػ )            

كيدكننا تفسنً قيمة الدعلمة بأف استخداـ الصنًفة عبر الانترنت على  (،4.49أكبر من قيمة الدعنوية ) (4.756)
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لايزيد من تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية، كيعود السبب إلذ افتقار الدوظفنٌ  مستول الوكالات البنكية لزل الدراسة
 الخدمة الدصرفية.للبنوؾ لزل الدراسة للخبرة في لراؿ استخداـ التكنولوجيات الحديثة لشا يزيد في تحسنٌ جودة 

من خلاؿ ما سبق يدكن القوؿ أف الصنًفة عبر الذاتف ليس لذا أثر ايجابي ذك دلالة إحصائية على تحسنٌ      
 جودة الخدمة الدصرفية، كبالتالر:

 :H1- 4 نت على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبلالفرضية القائلة بػػػػػػ:" أف ىناؾ تأثنً للصنًفة عبر الانتر 
 .ىذه البنوؾ "، ليست صحيحة كمنفية

 :H1-5اخخبار الفرضية الفرعية الداةتة خاةتا: 
كاف مضمونها:" ىناؾ تأثنً لأنماط الصنًفة على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ ىذه             

 البنوؾ "
 كمن أجل الوصوؿ إلذ النتائج حوؿ اختبار ىذه الفرضية، كىذا كالتالر:              

 اخخبار الفرضية الفرعية الداةتة باسخددام ةعاةل الارتباط: -5
 ، نقوـ برسم الجدكؿ التالر:SPSSبالاعتماد على برنامج             

جودوة الددةات المصرفية المقدةة ةن قبل تأثير أنماط الصيرفة الإلكخرونية على (: 34 -2) الجدول رقم
 البنوك

  أبعاد الجودة أنماط الصنًفة
       رتباطالا معامل 1 3224.

الخدمة  جودةأبعاد 
 الدصرفية

 مستول الدعنوية  0894.
29 29 N  عدد الدشاىدات 

  رتباطالا معامل 3224. 1
 أنماط الصنًفة
 الإلكتركنية

 الدعنوية مستول 0894. 
29 29 N ‎  الدشاىدات عدد 

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:
بمستول ( 4(322.بلغت  رتباطنلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أعلاه الجدكؿ أعلاه بأف قيمة معامل الا            

 أنماط رتباط بنٌتوجد علاقة ا ، كبالتالر لا(%9من مستول معنوية مبرمج إحصائيا )كىو أكبر ( 0894.)  معنوية
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أف مستول كوف دلالة إحصائية   أثر ذك من قبل ىذه البنوؾ، كىي ليس لذا الصنًفة كأبعاد الجودة الدقدمة
 .(%9من مستول معنوية الدبرمج إحصائيا )أكبر  (4 (089.الدعنوية
 اخخبار الفرضية الفرعية الداةتة باسخددام ةعاةل الخحديد: -1

 بواسطة معامل التحديد نقوـ بإدراج الجدكؿ أدناه:  H1-5لاختبار الفرضية الفرعية              
 H1-5للفرضية  (: يوضح قيمة ةعاةل الخحديد 35 -2) الجدول رقم

 Modèle معامل الارتباط معامل التحديد

548. 332
a

. 5 

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:                         
(، كىي نسبة ضئيلة كأم %10بالنظر إلذ الجدكؿ السابق، يتضح لنا أف معامل التحديد يساكم )              

الدعنوية تغنً في أنماط الصنًفة الإلكتركنية لا يغنً في أبعاد جودة الخدمة الدصرفية كلو بوحدة كاحدة، كأف مستول 
 ( كىو أكبر من مستول الدعنوية الدبرمج إحصائيا.=>4.4فقد قدر بػػػػ )

 :اخخبار الفرضية الفرعية الداةتة باسخددام ةعاةلات العلاقة الدطية -2
 ، نشكل الجدكؿ الآتي:SPSSبالاعتماد على لسرجات برنامج            

 H1-5 الدطية للفرضية الفرعية الداةتة(:  نخائج اخخبار ةعاةلات العلاقة  36 -2) الجدول رقم

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

(Constante) .590 .571  1.034 .310 

 089. 1.766 322. 467. 825. أبعادو الجودوة

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:
كىي أكبر من  (=>4.4( كأف قيمة الدعنوية )69>.4يوضح لنا الجدكؿ أعلاه قيمة الديل التي بلغت ) 

مستول الدعنوية الدبرمج إحصائيا، كىو مايبرز بأف أم تغنً في أنماط الصنًفة الإلكتركنية لايؤدم إلذ التغنً في أبعاد 
جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل موظفي الوكالات البنكية الددركسة، كبالتالر فإف أنماط الصنًفة الإلكتركنية 

 ادة أبعاد جودة الخدمة الدصرفية.ليس لذا أثر إيجابي في زي
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 كمنو نستنتج أف:       
:H1- 5  صنًفة على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل ىذه لأنماط ال ىناؾ تأثنً:" أفالقائلة  الفرضية

 كمنفية. ليست صحيحة " البنوؾ
  H02: لثانية سادوسا: اخخبار الفرضيةالرئيتية ا

تأثنً للصنًفة الإلكتركنية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ كالتي كاف مضمونها:" ىناؾ 
 البنوؾ تعزل للمتغنًات الديدغرافية"

 كالتي تم تقسيمها للعديد من الفرضيات، كالتي نعرضها كالتالر:

H1-1   لتنوع :" ىناؾ تأثنً للصنًفة الإلكتركنية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ تعزل
 البنك"

H2-2"ىناؾ تأثنً للصنًفة الإلكتركنية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ تعزل للجنس ": 

H2-3ىناؾ تأثنً للصنًفة الإلكتركنية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ تعزل للعمر ": 

H3-4لخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ تعزل للمستول : "ىناؾ تأثنً للصنًفة الإلكتركنية على جودة ا
 التعليمي"

H2-5 ىناؾ تأثنً للصنًفة الإلكتركنية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ تعزل لسنوات ":
 العمل بالبنك"

H2-6وؾ تعزل للمركز :" ىناؾ تأثنً للصنًفة الإلكتركنية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البن
 الوظيفي"

 ، كانت النتائج كالآتي:ANOVAبعد اختبارنا للفرضيات سالفة الذكر كباستخداـ اختبار       

 :H2-1اخخبار الفرضية الفرعية الأولى  -1
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" ىناؾ تأثنً الصنًفة الالكتركنية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ كالتي تنص على أف:            
 تعزل لتنوع البنك"البنوؾ 

بناء على مستول الدعنوية  الفرضيات الفرعية في الجداكؿ الدوالر،يدكن توضيح نتائج اختبار بحيث                  
 :حصائيةكالتي تدؿ على كجود دلالة إ Fك 

 للبنك ANOVA : نخائج اخخبار تحليل تباين ( 37 -2)الجدول رقم 

متغنً شخصي لعينة 
 الدراسة

F1  النتيجة الإحصائية الدعنويةمستول 

 لا يوجد تأثنً 6=4.4 6.494 البنك
 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:                     

أظهرت النتائج الدتحصل عليها بأنو لا يوجد تأثنً ذك دلالة إحصائية للبنك على جودة الخدمة         
كىي  (6=4.4( بمستول معنوية )6.494التي بلغت )F بل البنوؾ، كبالنظر إلذ قيمة الدصرفية الدقدمة من ق

(، فنجد أف متغنً البنك ليس لو أم تأثنً على جودة 4.49أكبر من مستول الدعنوية الدبرمج إحصائيا )
 الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوؾ.

 H2-2: اخخبار الفرضية الفرعية الثانية  -2

" ىناؾ تأثنً للصنًفة الالكتركنية على جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ نصت على أنو:        
 تعزل للجنس"

 للجنس ANOVA : نخائج اخخبار تحليل تباين (38 -2)الجدول رقم               

متغنً شخصي لعينة 
 الدراسة

F2 النتيجة الإحصائية مستول الدعنوية 

 لا يوجد تأثنً >;4.4 6.599 الجنس
 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:             
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يوجد تأثنً ذك دلالة إحصائية لدتغنً الجنس على جودة  لا ومن خلاؿ معطيات الجدكؿ السابق لصد بأن       
( >;4.4معنوية ) ستولبم (6.599قدرت بػػػػػ ) Fقيمة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل البنوؾ، كىذا كوف 

 تدؿ على كجود دلالة إحصائية. لا Fقيمة (، ككما أف 4.49الدعنوية )كىو أكبر من مستول 

 :H2-3اخخبار الفرضية الفرعية الثالثة  -3

الدصرفية " ىناؾ تأثنً للصنًفة الالكتركنية على جودة الخدمة : تضمنت الفرضية الفرعية الثالثة               
 الدقدمة من طرؼ البنوؾ تعزل للعمر"

 للعمر ANOVA : نخائج اخخبار تحليل تباين (39 -2)الجدول رقم 

متغنً شخصي لعينة 
 الدراسة

F3 النتيجة الإحصائية مستول الدعنوية 

 لا يوجد تأثنً 5>4.9 ;7>.4 العمر
 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:                     

اتضح لنا من خلاؿ نتائج الجدكؿ السابق بأنو لايوجد تأثنً لدتغنً العمر على جودة الخدمة              
إذ أنها لا توحي بوجود أم دلالة  (;7>.4كانت بػػػ )  F الدصرفية الدقدمة من قبل البنوؾ، حيث بلغت قيمة

 (.4.49( كىي أكبر من قيمة الدعنوية )5>4.9) إحصائية، كبلغت قيمة مستول الدعنوية

 :H2- 4 اخخبار الفرضية الفرعية الرابعة -4

نصت الفرضية على أنو:" ىناؾ تأثنً للصنًفة الالكتركنية على جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرؼ             
 البنوؾ تعزل لسنوات العمل بالبنك"

 لدتغنً سنوات العمل بالبنك: ANOVAكيظهر الجدكؿ التالر نتائج اختبار           
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 للمتخوى الخعليمي ANOVA نخائج اخخبار تحليل تباين  (:40 -2)الجدول رقم 

متغنً شخصي لعينة 
 الدراسة

F4 النتيجة الإحصائية مستول الدعنوية 

 لا يوجد تأثنً 4.955 0.934 سنوات العمل بالبنك
 SPSSعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج إ من المصدر:                     

على جودة  بالاعتماد مع معطيات الجدكؿ السابق لصد بأف متغنً سنوات العمل بالبنك ليس لو تأثنً      
كىو أكبر من  (،4.955( بمستو معنوية )78=.4قدرت بػػػػػػ ) F لزسوبية قيمة الخدمة الدصرفية، لصد أف

ائية لدتغنً سنوات العمل بالبنك (، كىو ما يدؿ على أنو لايوجد تأثنً ذك دلالة إحص4.49مستول الدعنوية) 
 على جودة الخدمة الدصرفية.

 :H2- 5اخخبار الفرضية الفرعية الداةتة  -5

نصت الفرضية بأنو:" ىناؾ تأثنً للصنًفة الالكتركنية على جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرؼ                
 البنوؾ تعزل للمركز الوظيفي"

 الفرضية الفرعية الخامسة:  ANOVAيوضح الجدكؿ أدناه نتائج اختبار      

 للمركز الوظيفي ANOVA : نخائج اخخبار تحليل تباين (41 -2)الجدول رقم 

متغنً شخصي لعينة 
 الدراسة

F5 النتيجة الاحصائية مستول الدعنوية 

 لا يوجد تأثنً 7;;.4 6=4.9 الدركز الوظيفي
 SPSSمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:                    

كىو  (7;;.4( بمستول معنوية بلغ )6=4.9)قدرت بػػػػػػ  Fمن نتائج الجدكؿ السابق نلاحظ بأف قيمة       
ذك دلالة إحصائية (، كبالتالر لصد بأنو ليس ىناؾ تأثنً 4.49أكبر من مستول الدعنوية الدبرمج إحصائيا) 

 لدتغنً الدركز الوظيفي على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوؾ.
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لجميع الدتغنًات الديدغرافية، نلاحظ بأف الفرضية   ANOVAكمن خلاؿ النتائج السابق لاختبار           
الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل  تأثنً الصنًفة الالكتركنية على جودةالرئيسية الثانية كالقائلة بأف :" ىناؾ 

 البنوؾ لزل الدراسة لا تعزل للمتغنًات الشخصية "، خاطئة كليست صحيحة.

 وةناقشخها المطلب الثالث: عرض النخائج

بعد قيامنا باختبار الفرضيات الرئيسية كالفرعية بمختلف الاختبارات، استخلصنا جملة من النتائج            
 كالتي سنعرضها كنناقشها من خلاؿ فرعنٌ كالتالر:

 الفرع الأول: عرض النخائج

النتائج نعرضها في  من خلاؿ العرض كالتحليل للبيانات كاختبار الفرضيات تدكنا من استنتاج جملة من           
 النقاط التالية:

 (.% 78.9) بنسبة BEA توزيع أفراد العينة حسب البنوؾ متركزة على مستول البنك الخارجي الجزائرم  -1
 .(% 7.5=توزيع أفراد العينة حسب الجنس كانت للإناث أكثر من الذكور كقدرت بػػػػػػػػػ ) -2
أغلبها من الدوظفنٌ كىي الفئة الدوجو لذا أداة الدراسة بالبنوؾ توزيع العينة حسب متغنً الدركز الوظيفي كانت  -3

 العاملنٌ فيها.
 [ .::.5 -5]إجابات الدوظفنٌ كانت في أغلبها لضو الدوافقة بمتوسط حسابها لزصور في المجاؿ  -4
 بالنسبة لدواقع البنوؾ  لزل الدراسة اتضح أف الدوقع الاتصالر ىو الدوقع الأكثر استخداما. -5
 تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ تسمح للموظفنٌ بتقديم  ردكد سريعة على طلبات العملاء. -6
ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستول الدعنوية الدبرمج إحصائيا، للصنًفة الإلكتركنية على جودة   -7

 الخدمة الدصرفية.
 فية الدقدمة من قبل البنوؾ لزل الدراسة.قناة الصراؼ الآلر ليس لذا تأثنً كبنً في تحسنٌ جودة الخدمة الدصر  -8
 للصنًفة الدنزلية على جودة الخدمة الدصرفية. ذك دلالة إحصائية كجود أثر -9

 ىناؾ أثر إيجابي للصنًفة عبر الذاتف على جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل موظفي البنوؾ. -10
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ودة الخدمة الدصرفية تعزل ليس ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية  للصنًفة الإلكتركنية على ج -11
 للمتغنًات الديغرافية.

 الفرع الثاني: ةناقشة النخائج

 على ضوء النتائج الدتحصل عليها سنحاكؿ مناقشة النتائج كالآتي:       

من العينة متركزة بالبنك الخارجي الجزائرم كىي النسبة الأعلى بنٌ باقي البنوؾ كيدكن  (% 78.9)نسبة  -1
 إرجاع ذلك إلذ كجود عدد كبنً من الدوظفنٌ لدل ىذا البنك كحرصهم على إعطاء الإجابات.

( توزيع أفراد العينة كانت للذكور كىذا أمر طبيعي بسبب طبيعة  كنوعية عمل البنوؾ، % 7.5=نسبة ) -2
كم أف جنس الإناث تكوف تعاملاتو لزدكدة مع العملاء خاصة من فئة الذكور، ككذا يرجع السبب إلذ كبح

 طبيعة كنوعية المجتمع الإسلامي كماتنص عليو الشريعة الإسلامية.
الدركز الوظيفي كاف للموظفنٌ كىو أمر لا لزاؿ منو، لأف الدوظف ىو الذم لديو العلم كالدراية الكبنًة بطلبات  -3

 عملاء كالزبائن أكثر من الدراكز الأخرل.ال
إجابات الدوظفنٌ كانت لضو الدوافقة لشا يعني أف أسئلة الاستبياف كانت موفقة في صياغتها كإيصاؿ الدغزل  -4

 الدطلوب منها لعينة الدراسة.
سمح الدوقع الاتصالر للبنك ىو الأكثر استخداما، ىذا يدؿ على أف الأغلب يستخدموف ىذا الدوقع كالذم ي -5

 للزبوف بتقديم اقتراحات من شانها تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية.
اتضح أف إدارة البنوؾ لزل الدراسة تدتلك القدرة على تقديم الخدمات الدصرفية في الوقت الدناسب من خلاؿ  -6

 نت.الانتشار الواسع كالكبنً لدظاىر الصنًفة الالكتركنية بالبنوؾ لزل الدراسة مثل: الصنًفة عبر الانتر 
إدارة البنك لذا القدرة على إعطاء ردكد سريعة لطلبات العملاء بسبب توفر شبكة الانترنت التي أصبحت من  -7

 .متطلبات العصر الحالر الذم نعيشو، بالرغم من أف بعض الدناطق تشكي ضعف إشارة الانترنت
الإلكتركنية على جودة  ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستول الدعنوية الدبرمج إحصائيا، للصنًفة -8

الخدمة الدصرفية من كجهة نظر موظفي البنوؾ، كيعود ذلك إلذ سهولة استخداـ الصنًفة الإلكتركنية من طرؼ 
مقدـ الخدمة، كىو مايؤدم إلذ زيادة مركنة الخدمة الدصرفية كسرعة تقديدها، كمن ثم الشعور بالثقة كالأماف من 

 طرؼ العملاء.
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عود السبب لفوائد استخداـ الصنًفة الإلكتركنية بالنسبة لدوظفيها، إذ كمن خلاؿ تبني كما يدكن أف ي         
البنك لذذه الأخنًة فإنو يتمكن من تسويق خدماتو كتوسيع نطاؽ زبائنو الحالينٌ كالمحتملنٌ كالتقرب أكثر منهم 

لصنًفة الإلكتركنية ىي السبيل الوحيد كبالتالر تسهيل الدعاملات عليهم كتقليل التكاليف التي يتحملونها، كأف تبني ا
 لزيادة التنافسية، كمن ثم تحقيق ربحية البنك

عدـ كجود أثر للصنًفة الدنزلية على جودة الخدمة الدصرفية، ىذا يدؿ على أف ىذه البنوؾ لزل الدراسة لد   -9
تسمو لدرجة مواكبة ىذا البعد الذم يعتبر من أبرز الأبعاد الدرتبطة بمظاىر الصنًفة الالكتركنية، أك إلذ قلة 

رؼ الدؤسسات البنكية، بالرغم من التطورات الوعي الدصرفي للعملاء، ككذا قلة التطبيقات الدطركحة من ط
 السريعة التي تحدث في العالد.

قناة الصراؼ الآلر ليس لذا تأثنً كبنً في تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل البنوؾ لزل  -10
الدراسة، كىذا يعود لقلة الإقباؿ من طرؼ العملاء على ىذه القناة بسبب قلة الوعي لدل العملاء إزاء 

ىذه التقنية لاعتقادىم بأنها أصعب من الشيكات التي يستحسنوف التعامل بها، ككذا أف أغلب طبقة 
 المجتمع تكوف من الأمينٌ كالذين لايفهموف للصراؼ الآلر كطريقة استخدامو.

ف ىناؾ أثر إيجابي  للصنًفة عبر الذاتف على جودة الخدمة الدصرفية، كتعود إلذ زيادة الاعتماد على الذوات -11
الذكية في الحياة اليومية كانتشارىا بسبب سهولة استخدامها كتوفرىا مع العميل في كل الأماكن، كتساعد 

في تقريب العميل من الدوظف كمقدـ الخدمة، كتقليل النفقات التي يتحملها العميل، كتسمح لو 
 ساعة. (68)بالاستفسار كالحصوؿ على الخدمات على مدار 

إحصائية للمتغنًات الديدغرافية على جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل البنوؾ، لايوجد تأثنً ذك دلالة  -12
كىو مايفسر بأف الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل موظفي البنوؾ متشابهة إلذ حد بعيد بالنظر إلذ 

ي، كىذا إف دؿ الدتغنًات الديدغرافية كالدتمثلة في: البنك، الجنس، العمر، الدستول التعليمي، الدركز الوظيف
فإنما يدؿ على أف  الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل الدوظفنٌ متشابهة مهما اختلفت ىذه العوامل 

كبالتالر فإف تأثنً الصنًفة الإلكتركنية على جودة الخدمة الدصرفية لايعزل للمتغنًات الديدغرافية ، كالدتغنًات
 كإنما  إلذ عوامل أخرل.
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 خلاصة الفصل:

من خلاؿ دراستنا ىذه كالتي تناكلنا فيها في الفصل الأخنً إلذ الدراسة الديدانية لدوضوع البحث كالتي          
( ككالات بنكية على مستول كلاية الوادم، كمن أجل الوصوؿ إلذ النتائج الدرجوة حوؿ أثر 9أجريت على )

 الصنًفة الإلكتركنية في تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية

ث تطرقنا في الدبحث الأكؿ إلذ طريقة كالأدكات الدستخدمة كقد حددنا فيو متغنًات الدراسة، كعرضنا  حي     
كذلك لرتمع كعينة الدراسة،ػ كمن ثم تصميم كإجراءات كاختبار أداة الدراسة، كبالنسبة للمبحث الثاني فقد كاف 

من خلاؿ تحليل الدؤشرات الوصفية باستخداـ للدراسة الديدانية كعرضنا الدؤشرات الوصفية لعينة الدراسة، كىذا 
الأساليب الإحصائية الدناسبة، كمن ثم اختبار الفرضيات التي كاف قد طرحت سابقا كالتي تدت بناءا عليها 

 الدراسة، كفي الأخنً عرض كمناقشة النتائج الدتوصل إليها كمن ثم التعليق عليها.
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أدت تكنولوجيا الدعلومات والاتصال إلى تغير جوانب كثيرة في الأنشطة البنكية بسبب ظهور أدوات مصرفية      
والصيرفة الالكترونية ، التعاملات البنكية الالكترونية حديثة لم تكن معروفة من قبل والتي لاقت انتشارا واسعا في

صرفية الدقدمة من قبل ىذه ىذه الأخيرة حققت نجاحا كبيرا في تحسين جودة الخدمة الد ،أحد ىذه الأدوات
 من ىنا جاءت معالم الإشكالية والتي طرحت على النحو التالي: ،البنوك

في تحسين جودة الخدمات  ما هو دور الصيرفة الإلكترونية المقدمة من طرف البنوك العاملة بوكالة الوادي
 ؟ المصرفية المقدمة

وبهدف السعي نحو الإجابة  عن ىذه الإشكالية تم تقسيم الدراسة إلى فصلين فصل نظري وفصل           
تطبيقي، بحيث تناول الفصل الأول الإطار الدفاىيمي الدتعلق الصيرفة الالكترونية وجودة الخدمة الدصرفية الدقدمة 

لخمسة لزل الدراسة، والفصل التطبيقي عبارة عن فهم مدى تأثير الصيرفة الالكترونية على جودة من طرف البنوك ا
الخدمة الدصرفية بكل من: بنك الفلاحة والتنمية الريفية بقمار، بنك البركة الجزائري، بنك تراست، البنك الخارجي 

 الجزائري، والصندوق التوفير والاحتياط بوكالة الوادي.

 ر صحة الفرضيات: نتائج اختبا -1

 صحة الفرضيات من عدمها كالتالي:تم إثبات             

  لىالفرضية الرئيسية الأو H01  والتي تنص على أنو يوجد:" تأثير الصيرفة الالكترونية على تحسن جودة
 الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك" صحيحة ومثبتة.

 والفرضية الرئيسية الأولى بدورىا تتفرع لعدة فرضيات فرعية نختبرىا كالتالي:             

 H1- 1 ىناك تأثير للصراف الآلي على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرف البنوك" غير ":
 صحيحة وىي فرضية غير مقبولة.

 H1- 2جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرف البنوك" غير  ى:" ىناك تأثير للصيرفة الدنزلية عل
ومنو الفرضية  لية وأبعاد جودة الخدمة الدصرفية،صحيحة إذ لا توجد علاقة ارتباط بين الصيرفة الدنز 

 مرفوضة ومنفية.
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 الفرضية الفرعية نثبت H -3 ىناك تأثير للصيرفة عبر الذاتف عل جودة الخدمات الدصرفية  ":القائلة
 الدقدمة من طرف البنوك" فهي صحيحة ومقبولة.  

 H1- 4  ننفي الفرضة الفرعيةH1-4 ىناك تأثير للصيرفة عبر الانترنت على جودة الرابعة القائلة ":
 الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرف البنوك".

 H1- 5 ::ىناك تأثير لأنداط الصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة الفرضية القائلة"
 غير صحيحة حسب الأدوات الإحصائية الدتبعة في عملية التحليل. "من طرف البنوك

 الفرضية الرئيسية الثانية H02  والتي كان مضمونها:" ىناك تأثير للصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات
 الدقدمة من طرف البنوك تعزى للمتغيرات الديمغرافية"الدصرفية 

 والتي تنقسم إلى الفرضيات الفرعية نختبرىا كالتالي:        

  الفرضية الفرعية الأولىH2-1: :ىناك تأثير الصيرفة الالكترونية على جودة والتي تنص على أن "
 صحيحة. غير الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرف البنوك تعزى لتنوع البنك"

  ننفي الفرضية الفرعية الثاني H2-2ىناك تأثير للصيرفة الالكترونية على جودة نصت على أنو: التي "
 . الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرف البنوك تعزى للجنس"

  الفرضية الفرعية الثالثة H2-3ىناك تأثير للصيرفة الالكترونية : تضمنت الفرضية الفرعية الثالثة التي "
 .غير صحيحة جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرف البنوك تعزى للعمر"على 

 الفرضية الفرعية الرابعة H2- 4  نصت الفرضية على أنو:" ىناك تأثير للصيرفة الالكترونية على جودة
غير صحيحة وأنو لا يوجد تأثير  الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرف البنوك تعزى لسنوات العمل بالبنك"

 .للصيرفة الالكترونية على جودة الخدمة الدصرفية تعزى لسنوات العمل بالبنك
  ننفي الفرضية الفرعية الخامسةH2- 5 نصت الفرضية بأنو:" ىناك تأثير للصيرفة الالكترونية على  التي

 جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من طرف البنوك تعزى للمركز الوظيفي"
 نتائج الدراسة -2
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  النظريةالنتائج 

النظرية والتطبيقية الدتعلقة بموضوع الدراسة يمكن إعطاء النتائج  من خلال استعراض جملة من الدفاىيم           
 :الدرتبطة بكل من الصيرفة الالكترونية وجودة الخدمة الدصرفية كالتالي

 و.قتهم في موظفيجودة الخدمات الدصرفية تعزز من سمعة وصورة البنك أمام الجمهور، وىذا من خلال ث -
 جودة الخدمات الدصرفية تؤدي إلى تخفيض التكاليف  -
الصيرفة الالكترونية تساىم وبشكل كبير في تحسين وتطوير جودة الخدمة الدصرفية في ظل التطور   -

 التكنولوجي الحاصل في القطاع البنكي.
 تساىم الصيرفة الالكترونية في توسيع لرال الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك لزل الدراسة.  -
سانذت الصيرفة الالكترونية الدتبناة من البنوك لزل الدراسة في تقريب الدسافة بين العملاء وىذه البنوك   -

 بتوفر عدة أشكال وقنوات مثل الصيرفة الدنزلية .
تراجع في استخدام الصيرفة الالكترونية وبالتالي عدم تحسن في جودة  أدى إلىضعف شبكة الانترنت  -

 .صرفية الدقدمةالخدمة الد
الصيرفة الالكترونية تقوم بإدماج شبكة الانترنت كقناة بنكية مع أجهزة الصراف الآلي التابعة لذا بما يمكن  -

 .العملاء من القيام بجميع الدعاملات الدالية  الالكترونية
  النتائج التطبيقية 
يوجد أثر بين الصيرفة الالكترونية وجودة الخدمة الدصرفية، وىذا يقتضي زيادة اىتمام إدارات الدصارف  -

 .بتوفير أجهزة الاتصالات الحديثة وتدريب الدوظفين على استخدام ىذه الأدوات
ومنو يمكن تجاوز ىذه  الالكترونية،ها في تطبيق الصيرفة العينات الدبحوثة تدرك الصعوبات التي تواجه -

 الصعوبات وإدراكها
لصيرفة عبر الذاتف على جودة الخدمة الدصرفية وتعود إلى زيادة الاعتماد على الذاتف لىناك أثر إنرابي   -

 بشكل كبير من قبل لستلف الفئات العمرية والأجناس وتوفره مع العملاء في كل مكان وزمان.
ئية  الصيرفة عبر الانترنت على تحسن جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل لا يوجد أثر ذو دلالة إحصا -

ويمكن إرجاع ذلك إلى عدم القيام بتحديثات مستمرة  عزى لضعف شبكة الانترنت،البنوك لزل الدراسة ت
 .للمواقع البنكية
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 عليها. وحرصهمالأولى من حيث إجابات الدوظفين،  احتل الدرتبة BEAالبنك الخارجي الجزائري  -
 ىيمنة جنس الذكور على جنس  الإناث في عينة الدراسة. -
 الدستوى الغالب على الفئة الدوجو لذا الاستبيان ىو الدستوى الجامعي. -
 الدركز الوظيفي لعينة الدراسة وعلى الرغم من أنها عينة عشوائية كانت أغلبيتها لفئة الدوظفين. -
 تشجيع على استعمال الصراف الآلي لإجراء الدعاملات الدالية.عدم اىتمام البنوك لزل الدراسة بالتوعية وال -
 تهتم الوكالات البنكية لزل الدراسة بتقديم خدمات عبر الدوقع التواصلي . -
 تعاني البنوك لزل الدراسة من ضعف الاستجابة والثقة والدصداقية مع الزبائن  -

من خلال الدراسة توصلنا إلى أن البنوك لزل الدراسة تتعاطف وتلتزم بالوفاء مع الزبائن وتقديم                   
 الخدمات ومعالجتها في الوقت الذي يطلبو العميل.

 توصيات واقتراحات الدراسة:  -3
  في تقديم الخدمة التسهيل في الحصول على الخدمة الدصرفية وذلك من خلال تقويم الإجراءات الدعتمدة

 الدصرفية.
 لى استخدام قنوات وك لزل الدراسة لتشجيع الزبائن عضرورة توفير الاستجابة والثقة والدصداقية بالبن

 الصيرفة الالكترونية وتسهيل العمل على الدوظفين.
 .معالجة جانب ضعف الزبون في معرفة كيفية استخدام قنوات الصيرفة الالكترونية 
 درات موظفي البنوك بالوكالات البنكية بوكالة الوادي .العمل علة تنمية ق 
 .ضرورة الاستفادة من تجارب الدول الدتقدمة في لرال الصيرفة الالكترونية 
 آفاق الدراسة المستقبلية: -4
  إنشاء وحدة إدارية متخصصة مسؤولة على الإشراف على قنوات الصيرفة وتطويرىا، وتوفير وسائل

 طبقة ومعالجة الأخطاء.الحماية السرية للأنظمة الد
 .إعادة أجراء الدراسة في بنوك عمومية أخرى 
  إعادة إجراء الدراسة بتوجيو أداة الدراسة لفئتين في آن واحد نذا الدوظفين والعملاء لدعرفة جوىر الفروقات

 بينهما.
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 والمصادر 
 



 المصادر والمراجع
 

 
535 

 الكتب: 

، دار الكتاب  1:، الطبعةأعمال الصيرفة الإلكترونية الأدوات والمخاطر، ، بريكة السعيدبوراس أحمد -1
 .2014 الحديث، القاىرة،

 .2006، الدؤسسة الحديثة للكتاب، لبنان، العمل المصرفي الإلكتروني في البلدان العربية، سفر أحمد -2

 ، الدؤسسة الحديثة للكتاب، لبنان،1: ، الطبعةالمصارف والنقود الإلكترونيةشافي نادر عبد العزيز ،  -3

2007. 

الصيرفة الإلكترونية* الأدوات والتطبيقات ، عبد الفتاح زىنً ، العبد اللاتالشمري ناظم محمد نوري -4
 .2008، دار وائل للنشر، الأردن، 1: ، الطبعةومعيقات التوسع*

للطباعة  البيان م،1990ه /1420، 1 ،الطبعة :المصرفية الخدمات ،تسويقبدير الحداد عوض -5
  .1999 سنة القاىرة، والنشر، 

 .2002الحديثة، دار الصفاء، عمان الأردن،  الدنظمات في الشلبي طارق،الجودة مأمون، الدرادكو -6
 ه،1430م /2010 :1بعة: طال ،الخدمات تسويق يوسف، عثمان ردينة جاسم، محمود الصميدعي -7

  ه.1435م /2014 عمان،  والطباعة، والتوزيع للنشر  الدسنًة ه،دار1435م /2014: 2بعة: طال

 للنشر العربي التواصل ،دارالمصرفية الخدمات جودة عولمة حسن، رعد الصرن -8
  .2008والتوزيع،الأردن،

للنشر  وائل ،دار2004: 2بعة: طال ،2002: 1بعة: طال ،الخدمات تسويقحامد،  الضمور ىاني -9
    .2004الأردن، والتوزيع، 
 ،لدنظمة العربية للتنميةمنشورات ا، لى الدستقبلإالطريق  التنظيمي الدتميز: ،الأداءزايد عادل -11

 .2006 ،القاىرة
 .2003 الإسكندرية،، الدار الجامعية، التجارة الإلكترونيةعبد العال حماد طارق،  -11

، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، اقتصاديات التجارة الإلكترونيةعبد الدطلب عبد الحميد،  -12
 .الإسكندرية، بدون سنة

، الدكتبة العصرية للنشر لكترونية المستقبلإالماضي و  إدارة البنوك تقليدية، أحمد محمد غنيم -13
 .2007 والتوزيع، الدنصورة، مصر، الطبعة الأولى،



 المصادر والمراجع
 

 
536 

 عمان، والتوزيع، للنشر العلمية الدعرفة كنوز دار ،1بعة:طال ،الخدمات تسويق فريد، كورتل -14
2009.   

 ، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة،أدوات وتقنيات مصرفية، مدحت صادق -15

2001. 

 .2005، ديوان الدطبوعات الجامعية، الجزائر، الطبعة الرابعة،تقنيات البنوك، الطاىر لطرش -16
، الطبعة الأولى، الدركز القومي للنشر والإصدارات البنوك الإلكترونيةيوسف حسن يوسف،  -17

 .2012 القانونية، القاىرة،

 المذكرات:

أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن* الباىي صلاح الدين مفتاح سعد،  -1
، قدمت ىذه الرسالة استكمالا *-الأردن -دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني في عمان

إدارة الأعمال) غنً منشورة(، كلية : لدتطلبات الحصول على درجة الداجيستنً في إدارة الأعمال، قسم 
 .2016 الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،

أطروحة ، -حالة الجزائر -الصيرفة الإلكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز المصرفي، بركان أمينة -2
مقدمة لنيل شهادة الدكتوراء في علوم التسينً، تخصص: نقود ومالية، قسم: علوم التسينً) غنً منشورة(،  

 .2013/2014، الدوسم الجامعي: 03كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، جامعة الجزائر 

، *-الجزائر، فرنسا -دراسة نقدية*أثر الصيرفة الإلكترونية على السياسة النقدية* بلعايش ميادة،  -3
أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراء الطور الثالث في العلوم الاقتصادية، تخصص: 
اقتصاديات النقود والبنوك والأسواق الدالية، قسم: العلوم الاقتصادية) غنً منشورة(، كلية العلوم 

 .2014/2015 ، السنة الجامعية:-بسكرة -يضرالاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، جامعة محمد خ

بنك  حالة دراسة *المصرفية الخدمة على  وتأثيرىا الشاملة الجودة إدارة ،الطاىر محمد بودراع -4
: قسم ،التجارية العلوم في الداستر شهادة  لنيل مكملة ،مذكرة*-قسنطينة -الجزائر جنرال سويسيتي 

 .2013 دورة مهيدي، بن العربي  جامعة الخدمات، تسويق  :صص، تخ)غنًمنشورة( التجارية العلوم

 -دور صيغة الإجارة للبنوك الاسلامية في تمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، جواىر بوجلخة -5
مذكرة مقدمة لاستكمال ، *-2114-2112 دراسة حالة بنك البركة الاسلامي فرع ولاية الوادي*



 المصادر والمراجع
 

 
537 

مالية وبنوك، فرع: علوم مالية ومحاسبة) غنً منشورة(، ميدان: متطلبات شهادة ماستر أكاديمي، تخصص: 
علوم اقتصادية والتسينً وعلوم تجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، جامعة قاصدي 

 .2017-2016 مرباح، ورقلة، السنة الجامعية:

 التجارية*بنك البنوك في العملاء رضا  تحقيق في المصرفية الخدمات جودة  محددات اتدنى، بوقرين -6
 الطور أكاديمي الداستر شهادة لاستكمال مقدمة مذكرة ،  ـــت تقر  وكالة الجزائري*ــــ الشعبي القرض
 العلوم ميدان  الاقتصادية،) غنًمنشورة(، لعلومم االتسينً،قس علوم: فرع وبنوك، مالية: تخصص الثاني،

  .2018/ 2017الجامعي:  ورقلة،الدوسم مرباح،  قاصدي جامعة ، التسينً وعلوم والتجارية  الاقتصادية

 الواقع دراسة-الجزائر* في المصرفية الخدمات وتحرير تطوير متطلباتلخضر، * أحمد بن -7
العلوم  )غنًمنشورة(،كلية فرع: التسينً التسينً، علوم  في دكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة  ،-والأفاق

  .2011/2012الجامعي: الدوسم ،3جامعةالجزائر التسينً، وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية 
الضمانات البنكية الدولية في إدارة  مخاطر التجارة الدولية * دراسة  دوروآخرون،  نصر الدين لغج -8

،مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة *-BEA -حالة بنك الجزائر الخارجي وكالة الوادي
التخصص: مالية وتجارة دولية، ) غنً منشورة(، الشعبة: علوم تجارية، قسم العلوم ماستر أكاديمي، 

الاقتصادية، ميدان العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  التسينً، جامعة الشهيد 
 .2018/2019 :حمة لخضر، الوادي، الدوسم الجامعي

 وتأثيره على تحسين جودة الخدمات التسويق الإلكترونيتقويم فرص تطبيق ، سهى محمود حسن -9
رجة د ، رسالة مقدمة لنيلالتجارية في مدينة دمشق* المصارف  دراسة ميدانية على*  ، المصرفية

 الجامعي:  جامعة تشرين، الدوسم ، الاقتصاد ، كلية قسم :ادارة الأعمال )غنً منشورة (الداجستنً ، 

 .ه 1434/م 2013

 حالة العميل*دراسة رضا خلال من وتقييمها البنكية الخدمة جودة تدعيم وفاء، حلفوز -11
 دكتوراه، شهادة على الحصول متطلبات ضمن مقدمة أطروحة  *،تلمسان ولاية الجزائرية العمومية  بنوك
 الدوسم قايد، لب بكر أبو جامعة التسينً، وعلوم الاقتصادية العلوم )غنًمنشورة(،كلية   بنوكص: تخص

  .2014/   2013الجامعي: 
عبد الفتاح دقاشي وآخرين، مساهمة الخدمات الدصرفية الإلكترونية في تحسنٌ جودة الخدمة  -11

وكالة  –بنك  -الدصرفية في البنوك العمومية الجزائرية *دراسة حالة: الصندوق الوطني للتوفنً والاحتياط
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ديمي، تخصص: اقتصاد نقدي وبنكي، الوادي*، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر اكا
الشعبة: علوم اقتصادية،، قسم: العلوم الاقتصادية، ) غنً منشورة(، ميدان العلوم الاقتصادية والتجارية 
وعلوم التسينً،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، جامعة الشهيد حمة لخضر، الوادي، 

 .2017/2018 الدوسم الجامعي:
استخدام شبكة الانترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية وأثرىا على الأداء ، طرةعل غنوشد -12

مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم الاقتصادية،  ، أطروحة الجزائرية* البنوك البنكي *دراسة حالة
وعلوم صادية والتجارية ، كلية العلوم الاقتعلوم الاقتصاديةالقسم: ونقود) غنً منشورة(، مالية  تخصص: 

 .2016/2017: بسكرة، الدوسم الجامعي ،جامعة محمد خيضر، التسينً

 الجزائرية: افاقو العالي التعليم مؤسسات في الجودة نظام تطبيقرقاد صليحة،     -13
 شهادة لنيل مقدمة ،رسالةالجزائري* للشرق  العالي التعليم بمؤسسات ميدانية  ومعوقاتو،*دراسة

التسينً،  وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم منشورة(،كلية الاقتصادية، )غنً  علومال في دكتوراه
  .2014/   2013: الجامعي الدوسم ، 1جامعةسطيف

دراسة  – Camelتقييم آداء البنوك التجارية الجزائرية باستخدام نموذج ،صدام ركابي -14
لاستكمال متطلبات شهادة ، مذكرة مقدمة -*11حالة بالبنك الخارجي الجزائري* وكالة الوادي 

الداستر أكاديمي، تخصص: مالية وبنوك، الشعبة: علوم اقتصادية، قسم: العلوم الاقتصادية) غنً منشورة(، 
ميدان: علوم تجارية علوم التسينً وعلوم اقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، 

 جامعة قاصدي مرباح، ورقلة

القطاع المصرفي الجزائري في ظل العولمة تقييم الأداء ومتطلبات  ،سلام عبد الرزاق -15
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراء في علوم التسينً، فرع: النقود والدالية، قسم: علوم الإصلاح

، الدوسم 03 ائرعلوم التسينً، جامعة الجز التسينً) غنً منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و 
 .2012/ 2011الجامعي: 

 المحدود فلسطين يقدمهابنك التي المصرفية الخدمات جودة قياسغازي، شعشاعة حاتم  -16
 درجة على الحصول لدتطلبات استكمالا الرسالة ىذه  ،قدمتالعملاء نظر وجهة من  فلسطين في

الدراسات  عمادة الإسلامية التجارة، )غنًمنشورة(،جامعة أعمال،كلية الداجستنً،قسم: إدارة 
  ديسمبر.2004  : الجامعي العليا،الدوسم 
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دراسة حالة الصندوق الوطني  -دور البنوك في تمويل قطاع السكنوآخرين،  سارة  علاق -17
، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي، التخصص: -CNEP للتوفير والاحتياط

اقتصاد نقدي وبنكي، الشعبة: العلوم الاقتصادية، قسم: العلوم الاقتصادية )غنً منشورة(، ميدان: علوم 
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، جامعة الشهيد حمة الاقتصادية والتسينً وعلوم تجارية،  

 2017/2018ضر، الوادي، السنة الجامعية: لخ

دور الإبداع التسويقي في تحسين جودة الخدمة المصرفية ــــ  ،جابر الحمدان العجمي -18
قدمت ىذه الرسالة استكمالا لدتطلبات الحصول على دراسة ميدانية في البنوك التجارية الكويتية ـــ، 

لية إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الدوسم درجة الداجستنً في إدارة الأعمال،) غنً منشورة(، ك
 .2011 الجامعي:

حالة  -تأىيل وتفعيل الجهاز المصرفي بالتعاملات النقدية الإلكترونية محرز نور الدين، -19
، أطروحة لنيل شهادة دكتوراء علوم في العلوم الاقتصادية، تخصص: -الجهاز المصرفي الجزائري
الاقتصادية) غنً منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، اقتصاد بنكي، قسم: العلوم 

 2014/2015 جامعة أم البواقي، الدوسم الجامعي:

، أطروحة التأثير المتبادل بين الكتلة النقدية والصيرفة الإلكترونيةمحمد طاىر عبد الله،  -21
كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، الدوسم مقدمة لنيل درجة الدكتوراء في الاقتصاد، قسم: الاقتصاد،  

 .2014/2015 الجامعي:

 التنافسية الميزة تحقيق على وأثرىا المصرفية الخدمات جودة الكركي وسام، ناصر محمد -21
 الداجستنً، درجة لنيل استكمالا الرسالة ىذه قدمت  ،والزبائن الإداريين نظر وجهة من  فلسطين في

الدوسم  الخليل، جامعة ،يالعلم والبحث العليا الدراسات )غنًمنشورة(،كلية الأعمال تخصص: إدارة 
 . ىـ1431/م 2010  : الجامعي 

 الطلابية الخدمات جودة لتحسين مقترحة استراتيجية ،فاطمة الساعفنٌ محمود -22
 في الداجستنً درجة على الحصول لدتطلبات استكمالا  الدراسة ىذه قدمتالفلسطينية*، في*الجامعات 

الجامعي:  الدوسم غزة، الإسلامية جامعة )غنًمنشورة(، التربية التربية،قسم: أصول كلية التربية،  أصول
  م.2015/  هـ  1436  
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تقويم فرص تطبيق التسويق الإلكتروني وتأثيره على تحسين جودة ، محمود سهى حسن -23
لنيل  رسالة مقدمة *، دمشقميدانية على المصارف التجارية في مدينة ، *دراسة الخدمات المصرفية

: ، الدوسم الجامعيتشرينجامعة (،  )غنً منشورة ،: إدارة الأعمالقسم كلية الاقتصاد،   ،درجة الداجستنً
 .ه1434/ 2013

 واقع - المصرفية الخدمة جودة تحسيني ف الالكتروني الدفع  دورنظام ،أشواق مرحي -24
 نيل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة، مليلة وعنٌ البواقي أم  وكالتي في الزبائن من لعينة دراسة، -وتحديات

 بن العربي التسينً، جامعة علوم :قسم ، )غنًمنشورة( مالية إدارة تخصص: ، أكاديمي ماستر شهادة
 .2018/2019  : الجامعي الدوسم البواقي، أم مهيدي،

قياسية لحالة دراسة  -محددات تمويل الاستثمار في البنوك الإسلامية، عبد العزيز ميلودي -25
، مذكرة ماجيستنً، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً، قسم: العلوم الاقتصادية، -بنك البركة

 .2006/2007 :تخصص: الاقتصاد الكمي، جامعة الجزائر، الدوسم الجامعي

، رسالة ماجستنً في إدارة ثقافة الصيرفة الالكترونية في سوريا ،الصمصام قصي محمد ناصر -26
 .2015ة)غنً منشورة(، الجامعة الافتراضية السورية، التقاف

 -دائهاألومات في البنوك للرفع من مستوى نحو تفعيل دور نظام المع، وليد مرتضى نوه -27
البنك ، BADR بنك الفلاحة والتنمية الريفية، CPA دراسة حالة: القرض الشعبي الجزائري

، تخصص: أنظمة الدعلومات -(2113-2112وكالات الوادي خلال الفترة) BNAالوطني الجزائري
، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، منشورة( ومراقبة التسينً، قسم: علوم التسينً) غنً

 .2014/2015 :الجامعيالدوسم جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

  المجلات: 

بعنوان: تحديات تقديم خدمات  ، مداخلة، إدريس محمد عمر حاج الأمنٌموسى محمد أحمد أبو تدة -1
مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية و الصنًفة الالكترونية في السودان من وجهة نظر الدصارف، 

، العدد: 11السعودية، المجلد -أبها –بخميس مشيط، جامعة الدلك خالد  كلية المجتمع للبننٌ  الإدارية،
25، 19/8 /2019. 
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أدوات الصنًفة الالكترونية وأثرىا على جودة ، يقاللا  مجديرية أبو عز أبو ، أمبية أبو خطوه يونس -2
مجلة العلوم البحثية ، -دراسة حالة للمصارف التجارية العاملة بمدينة سبها -الخدمات الدصرفية في ليبيا

 .2018، 2العدد :، 7لمجلد ، ليبيا، جامعة سبها، كلية الاقتصاد،  قسم الاقتصاد، والتطبيقية
الدصرفية  للمؤسسة التنافسية الديزة تحقيق في ودورىا القيادية الدهارات نصنًة، أوبختي نبوية، عيسيأو        -3

 ،1 المجلد ، gfbe*والأعمال المال اقتصاديات *مجلة الجزائري الشعبي القرض بنك حالة *دراسة  
 .2017،تلمسان ،4  : العدد

،  3: ، العددمجلة الدنانير ،الخدمات الدصرفيةثر التسويق الالكتروني على جودة أإياد مراد حسن،  -4
 .بدون سنة

دراسة  ـــ قيميت مدخل الزبون نظر وجهة من الدصرفية الخدمة جودة الجاسمي، كريدي عباس باسم -5
 الإدارية للعلوم القاديسية مجلة الديوانية، مدينة مصارف  الزبائن  من عينة لأراء ستطلاعيةا 

  .2007، القاديسية جامعة قتصاد،والا الإدارة ،كلية1: العدد ،9 المجلد ، قتصاديةوالا
مجلة اقتصاديات ، جودة الخدمات الدصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبوك، عبد القادر بريش   -6

 .، بدون سنة 3: عددال جامعة حسيبة بن بو علي بالشلف، ،شمال إفريقيا
جودة الخدمات الدصرفية من وجهة نظر الزبائن  تقييم مستوى، خنًي علي أوسو لؤي لطيف، بطرس -7

 ،30 المجلد ،مجلة تنمية الرافدين ،وكدراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن مصارف مدينة دى
 .2006، 19العدد:

، فاطمة الزىراء سكر، جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق الديزة التنافسية* دراسة آسيا بن عمر -8
 -1438 ، العدد:مجلة المؤسسة*، -2019 وكالة الوادي لسنة –والتنمية الريفية حالة بنك الفلاحة 

 .233 ، ص:3، جامعة الجزائر2020، 6685 -2600 ،  المجلد:2335
، جامعة محمد مجلة العلوم الإنسانيةتطار محمد منصف، النظام الدصرفي الجزائري والصنًفة الإلكترونية،  -9

 .2002 ، جوان02 خيضر، بسكرة، العدد:
 دراسةالدصرفية * الخدمات جودة على الطلب في الدؤثرة لعواملل اتحلي ،إدريس رمضان حجي -11

 الأنبار جامعة مجلة ،*2015/ 2014 للمدة أربيل مدينة  في الأىلية الدصارف  من عينة في تطبيقية
 ،19العدد:  ، 9المجلد الدين، صلاح جامعة والدصرفية، الدالية العلوم :قسم ،داريةوالإ الاقتصادية  للعلوم
 .2017 السنة
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مجلة تنمية ، أثر الدشكلات الوظيفية في جودة الخدمة الدصرفية ،الجبوري ميسر إبراىيم أحمد -11
 .2011، 31العدد: ، 96المجلد  ،ة الدوصلعجام، لاقتصاددارة واالإكلية   ،الرافدين

  الجزائرية التجارية الدصارف في الخدمات جودة أبعاد توافر مدى قياس ،ربك أبو خوالد -12
 ‎‎  ( BNA  ،) Global Journal of Economicالجزائري الوطني البنك حالة دراسة ــــالحكومية

and Business، عنابة -مختار باجي جامعة التسينً، وعلوم الاقتصادية العلوم ،كلية3العدد ،3المجلد 
  .2017 ،زائرالج  -

دراسة استطلاعية  لعينة  -مفهوم الدصارف الإلكترونية، إمكانية تبني وتطبيق سامي محمد بشرى -13
، العدد: 8جامعة كربلاء، المجلد مجلة جامعة كربلاء العلمية،  ،-من مصارف التجارية في مدينة دىوك

1 ،2010. 

 التجارية الدصارف في التسويقية وخصائصها الدصرفية الخدمات تطوير دور ،بتول غالي علي عبد -14
 ،والاقتصادية الإدارية للعلوم المثنى مجلة العراقية، التجارية  الدصارف من عينة في استطلاعية دراسة 
 .9/2017 /20 ،4: العدد ،7المجلد القادسية، جامعة 

تقنيات الصنًفة الالكترونية و تأثنًىا في جودة ، شفيق البصري عبد الرضا، عادل طاىر ىديل -15
مجلة ، -فروع الدصارف العراقية الحكومية و الأىليةدراسة استطلاعية مقارنة لبعض  -الخدمة الدصرفية

 .2016 -2 -1 :مقبولة للنشر بتاريخ ،2018 ،41السنة  ،114العدد: ، الإدارة و الاقتصاد
، دور أبعاد التمكنٌ في تحسنٌ جودة الخدمة الدصرفية ــــ بشرى عبد إبراىيم، محمد مهدي عكاب -16

الكلية التقنية للمجلة الإدارية،  مجلة كلية المأمون،، -دراسة تحليلية في مصرف الرشيد فرع الدلعب
 .2019، 33جامعة بغداد، العدد :

دور خصائص الدنظمة الدتعلمة في تعزيز جودة الخدمة ، أحمد جدعان أحمد، علي أحمد عامر -17
دارية مجلة جامعة كركوك للعلوم الإ، الدصرفية في عينة من الدصارف الأىلية في محافظة كركوك

 .2016 -3 ،1 :العدد ،7المجلد  ،والاقتصادية

جميل جابر جميل علوانة، واقع التدريب على جودة الخدمات الدصرفية في البنوك المحلية  -18
 .2،2015، العدد:3، الدعهد الدصرفي الفلسطيني، المجلد ، مجلة الأبحاث المالية والمصرفيةالفلسطينية

مجلة ، الالكترونية كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك الجزائريةالصنًفة عياش زبنً، عبابسة سمية،  -19
 .2016 ديسمبر، أم البواقي ،لعربي بن مهيديجامعة ا ،46 :عدد، الالمجلد أ ،الإنسانيةالعلوم 
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، تأثنً تكنولوجيا الدعلومات على جودة الخدمة الدصرفية ـــ دراسة ميدانية في مصرف قاسم سامر -21
مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية ـــ سلسلة العلوم الإقتصادية التجاري باللاذقية ــــ، 

  .16/4/2015 ،2، العدد: 37، المجلد والعلوم القانونية
 بنٌ مقارنة تحليلية دراسة -الدصرفية الخدمات جودة في الالكتروني التسويق تأثنً ،وىيبة ليازيد   -21

 معسكر ،جامعةوالاقتصادية داريةالإ للعلوم القادسية  مجلةالجزائر، في والخاصة العامة الدصارف 
 .12/11/2014 ،4: ،العدد18  الجزائر،المجلد 

، متطلبات تطبيق الصنًفة الالكترونية ومعوقاتها في الدصارف العراقية ـــ دراسة محمد ىداش جمال -22
مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، تطبيقية في عدد من فروع الدصارف الأىلية والحكومية ـــ، 

 .2015، 32 ، العدد :11كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة تكريت، المجلد 
ى جودة الخدمة ـــ دراسة ، أثر الخدمات الدصرفية الالكترونية عل، بدران علو رىفرمصطفى سام -23

 ،95 ، العدد:36 لددمشق، المججامعة  قتصاد،كلية الإدارة والا  قتصاد،مجلة الإدارة والا، -تطبيقية
21/6/ 2012. 

الملتقى ، الصنًفة الالكترونية وتأثنًىا على جودة الخدمة الدصرفية ،طلحة محمد ،المولوج كم -24
العملي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية و إشكالية اعتماد التجارة 

جامعة ، جامعة الددية، 27/4/2011 -26يومي  ،-عرض تجارب دولية -الالكترونية الجزائرية،
 بجاية.

 جودة تحسنٌ في الالكترونية للمصارف الاستراتيجي الأثر ،كحيط نوار الدوسوي عباس -25
 دارةالإ ،كليةداريةوالإ الاقتصادية للعلوم الكوت  مجلة ،التنافسية الدزايا وتحقيق الدصرفية  الخدمات
   .2014 ،16العدد:  ط، واس جامعة  ،والاقتصاد

، مجلة كلية نصر حمود مزنان فهد، إمكانات التحول نحو الصنًفة الالكترونية في البلدان العربية -26
 .2011، 4 ، العددالإدارة و الاقتصاد
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 : يمثل اسثمارة الاستبيان موجها لموظفين البنوك محل الدراسة1الملحق رقم 

 أخي الدوظف

 أختي الدوظفة

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاتو

وبنكي نضع بين أيديكم ىذه الاستمارة، وىي مخصصة في إطار إعداد مذكرة الداستر في تخصص: اقتصاد نقدي 
لإجراء بحث علمي عن الصيرفة الإلكترونية ودورىا في تحسين جودة الخدمة الدصرفية وكالة الوادي، والإجابة عليها 
بشكل صحيح ودقيق وىذا خدمة للبحث العلمي والتي سيكون لذا الأثر الكبير في النتائج الدتوصل إليها، وتهدف 

سة إلى معرفة مدى فعالية الصيرفة الإلكترونية والتحسين في جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من قبل بنككم،  الدرا
كما يرجى منكم اختيار الحقل الذي يتوافق مع آرائكم وسيتم التعامل مع إجاباتكم بسرية تامة، ولن تستخدم إلا 

 لأغراض البحث العلمي.

 شاكرين تعاونكم معنا مع التقدير

 طالبات البحث:                                                                       

 حوفار لبنى                                                                      

 حماني وردة                                                                      

 سويسي رندة                                                                     
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  "شخصية"تعريفية معلومات: الأول لمحورا

 ‎-1‎البنك....................................................: ‎ 

  :الجنس -2

  )  ( أنثى)   (                                                 ذكر 

  :العمر-3 

  )  ( سنة55إلى25من)  (سنة 25أقلمن 

  )  (سنة55إلى55من)  (سنة55إلى55من 

  )  ( سنةفمافوق55                                                                                   

  :الدستوىالتعليمي-4 

 ‎‎ )  ( مهنية شهادة)  (                 جامعي)  (                        ثانوي

  )  (عليا دراسات)  (ليسانس

  :بالبنك العمل سنوات عدد-5

  )  ( سنوات01إلى 6من                                                       )  (سنوات 5سنةإلى من

 ‎‎ )  ( سنة05أكثرمن                                                           )  (سنة05إلى00من

  :بالبنك الوظيفي الدركز -6 

                                      )  (   محاسب)  (         موظف)  (              مصلحة رئيس                           )  (مدير
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الموظفين حول توفر مظاىر الصيرفة بالبنكلمحور الثاني: آراء ا  

غير  ديمحا موافق مضمون العبارات الرقم البعد
 موافق

    بالحساب للزبائن الآلي من التعرف على الرصيد يمكن الصراف  1الصراف الآلي: ىو 
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عبارة عن جهاز يسمح 
بجميع  للعميل بالقيام 

مختلف المعاملات 
المالية كالإيداع، 

                     السحب أو التحويل  
  

               بالإمكان سحب الأموال من جهاز الصراف الآلي     2

    موالتقنية لتحويل الأالآلي الصراف  3

الصيرفة المنزلية: ىي 
قيام المصرف بربط 
الحاسوب الشخصي 

للزبون بنظام الحاسوب  
الآلي للمصرف من 

بمختلف  أجل القيام 
المعاملات المالية                                      

                                
  

    بواسطة الحاسوب توفر الصيرفة المنزلية للبنك القيام بجميع خدماتو  1

    المنزلية تسمح بالتفاعل ومعرفة  اراء الزبائن الصيرفة 2

    على ثقة الزبائن تقنية الصيرفة المنزلية تحوز 3

أجريت على حسابو من  يقوم البنك بإمداد العميل بمختلف المعاملات التي  1  الصيرفة عبر الهاتف
 Sms خلال رسالة 

   

     تستوجب الصيرفة عبر الهاتف إدخال الرقم سري  2

    بالحسابات المصرفية تمكن الصيرفة عبر الهاتف بالتزود بالمعلومات الخاصة  3

الصيرفة عبر الانترنت: 
وتسمح ىذه الخدمة 

القيام  للزبائن 
بالمعاملات المالية من 

خلال الدخول إلى 
الصفحة الإلكترونية  

التي تشغلها المؤسسة 
عبر الانترنت  المصرفية 

من أي مكان وفي أي 
                                    وقت             

  

الإلكتروني                                            المالية من خلال موقع البنك يمكن إجراء المعاملات  1
     

   

التكاليف، الوقت، الجهد                              تمكن تقنية الصيرفة عبر الانترنت من تقليل  2
                                 

   

3  
 
 
 

شاشات الكمبيوتر                                    يتيح مقابلة موظفيو من خلال الموقع الإلكتروني للبنك 
          

   

أنماط الصيرفة 
 ‎‎    الإلكترونية

     موقع البنك موقع معلوماتي) يقدم معلومات كافية(  1
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 في البنك جودة الخدمة المصرفيةالموظفين حول توفر أبعاد  آراء المحور الثالث:

غير  محايد موافق مضمون العبارات الرقم البعد
 موافق

الاعتمادية: وىي القدرة 
والالتزام على الوفاء 

بالاعتماد  بتقديم الخدمة 
 على الدقة والثبات

    بسرعة تمتلك إدارة مصرفكم سجلات دقيقة يمكن الرجوع إليها  1

    مواعيد العمل في المصرف تتلاءم مع حاجات الزبائن 2

الوقت الذي يطلبو  إدارتكم تمتلك القدرة في تقديم الخدمات ومعالجتها في  3
  العميل 

   

الاستجابة: تهتم برغبة 
العاملين واستعدادىم في 

الخدمة إذ تشمل  تقديم 
 زمن أداء الخدمة

في تلبية طلبات  رغم انشغالك بتقديم الخدمات إلا أن ىناك استجابة فورية  1
 الزبائن

   

    خدماتكم تقدم في أوقاتها المحددة 2

على الخدمة   لديكم رغبة شديدة في مساعدة الزبائن وتسهيل الحصول 3
 المصرفية

   

التعاطف: يعني بذل 
المزيد من الجهد لتفهم 

 الزبون حاجات 

    تتعاطف إدارة المصرف مع الزبائن عند تقديمهم للشكاوي 1

    تعمل إدارة المصرف على تكوين علاقة طيبة مع الزبائن 2

    تتفهمون حاجات ورغبات الزبائن بدقة وموضوعية 3

تتمثل : والمصداقيةالثقة 
بدرجة الثقة والأمان 

   بمقدم الخدمة

    تتوفر لديكم المصداقية في أداء العمل 1

والوضوح في تقديم   مصرفكم في معاملاتو مع الزبائن يتمتع بالثقة والعدالة 2
 الخدمات

   

تعاملهم مع   تسعى إدارة مصرفكم لجعل الزبائن يشعرون بالأمان عند 3
 المصرف

   

وتمثل  :الملموسية
الجوانب الملموسة 

 :والمتعلقة بالخدمة مثل
المباني، المصارف 

والتقنيات المستخدمة 

    يبذل البنك جهودا ملموسة لتعليم العميل بالخدمة 1

    تسعى إدارة المصرف على توفير الراحة للزبائن 2

المقاصة   الصراف الآلي،)  لإدارة المصرف معدات وأجهزة حديثة 3
 في إنجاز خدماتها المصرفية(  الخ...الإلكترونية

   

     حسابو عن بعد( موقع البنك موقع تبادلي) يسمح للزبون بالدخول إلى  2

اقتراحات(                                      البنك موقع اتصالي) يسمح للزبون بتقديم  موقع 3
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 والتسهيلات المقدمة
 لمصرفيةالخدمة ا جودة تحسين في  الإلكترونية الصيرفة مساىمة  حول الموظفين آراء: الرابع المحور

غير  محايد موافق مضمون العبارات الرقم
 موافق

    واضحة وصادقة  الخدماتالمعلومات المتواجدة في موقعكم الإلكتروني عن  1

      يزود البنك عملائو برسائل دائمة عن الخدمات المتوفرة 2

    يوفر البنك لعملائو خدمة البنوك الهاتيفة 3

    يوفر البنك لعملائو خدمة بنوك الانترنت 4

      يوفر لعملائو البنك خدمة الصيرفة المنزلية 5
 

                البريد الإلكتروني  طلبات العملاء عن طريقيعطي البنك ردود سريعة على  6
الصراف الآلي،الانترنت المصرفي، ) يتمتع المصرف باستخدام قنوات جديدة ومتطورة 7

 الخدمة المصرفية  في تقديم( المقاصةالإلكترونية
   

وسيلة جيدة ومهمة ( الصيرفة الإلكترونية  قنوات) يدرك مصرفكم أن التعامل بالوسائط الإلكترونية 8
 لجذب العملاء

   

    تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية  تمتاز قنوات الصيرفة الإلكترونية بالسهولة والانتظام في 9
    ضياع الوثائق: من المخاطر مثل  تساىم الصيرفة الإلكترونية في تحسين الخدمات والتقليل 11
العمولة، مبلغ : الخاصة بأي خدمة مثل  إلى الدقة بالمعلومات أدى التعامل بالصيرفة الإلكترونية 11

 العملية
   

    تقديم الخدمة  الصراف الآلي الموجود لديكم يقلل من الجهود المبذولة في 12
 

  

 :حساب ألفا كرونباخ  للمحور الثاني والثالث والرابع2الملحق رقم 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.757 15 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.690 15 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.845 12 
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 تكررات وبعض مقاييس النزعة المركزية لمفردات العينةال: حساب 3الملحق رقم

 اسم البنك 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentagec

umulé 

Valide bank cenp 4 13.3 13.8 13.8 

         bank bea 10 33.3 34.5 48.3 

bank barka 7 23.3 24.1 72.4 

         bank badr 6 20.0 20.7 93.1 

bank trust 2 6.7 6.9 100.0 

Total  29 96.7 100.0  

Manquan

te 

 Systèmemanquant 1 3.3 
  

Total 30 100.0   

 

 الجنس

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentageva

lide 

Pourcentagec

umulé 

Valide 93.1 93.1 90.0 27 ذكر 

نثىأ  2 6.7 6.9 100.0 

Total 29 96.7 100.0  

Manquan

te 

Systèmemanquant 1 3.3 
  

Total 30 100.0   

 

رالعم  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentag

ecumulé 

Valide 35 إلى 25 من  14 46.7 48.3 48.3 

45 إلى 35 من  12 40.0 41.4 89.7 

سنة 55إلى 45 من  2 6.7 6.9 96.6 

سنة فما فوق 55  1 3.3 3.4 100.0 

Total 29 96.7 100.0  

Manqua

nte 

Systèmemanquant 1 3.3 
  

Total 30 100.0   
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التعليمي المستوى  
 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 6.9 6.9 6.7 2 ثانوي 

 10.3 3.4 3.3 1 شهادة مهنية

 44.8 34.5 33.3 10 جامعي

 69.0 24.1 23.3 7 ليسانس

 100.0 31.0 30.0 9 دراسات عليا

Total 29 96.7 100.0  

Manqua

nte 

Systèmemanquant 1 3.3 
  

Total 30 100.0   

 

التعامل بالبنك سنوات  
 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات 5من سنة إلى  11 36.7 37.9   37.9 

11سنوات إلى 6من  9 30.0 31.0 69.0 

سنة15سنةإلى 11 من  3 10.0 10.3 79.3 

سنة 15أكثر من  6 20.0 20.7 100.0 

Total 29 96.7 100.0  

Manqua

nte  

Systèmemanquant 1 3.3 
  

Total 30 100.0   

 

 ينسب المؤوية  لسلم لكيرت الثلاثالتكررات و الحساب    :3الملحق رقم

 بالحساب للزبائنيمكن الصراف الآلي من التعرف على الرصيد 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 79.3 79.3 79.3 23 موافق 

 93.1 13.8 13.8 4 محايد

 100.0 6.9 6.9 2 غير موافق
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  بالإمكان سحب الأموال من جهاز الصراف الآلي

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100.0 100.0 100.0 29 موافق 

 

 الصراف الآلي تقنية لتحويل الأموال

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 44.8 44.8 44.8 13 موافق 

 62.1 17.2 17.2 5 محايد

 100.0 37.9 37.9 11 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 
 بواسطة الحاسوب توفر الصيرفة المنزلية للبنك القيام بجميع خدماتو 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 58.6 58.6 58.6 17 موافق 

 69.0 10.3 10.3 3 محايد

 100.0 31.0 31.0 9 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 
 

 
 الصيرفة المنزلية تحوز على ثقة الزبائنتقنية 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Total 29 100.0 100.0  

 راء الزبائنآلمنزلية تسمح بالتفاعل ومعرفة  لصيرفة اا

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37.9 37.9 37.9 11 موافق 

 75.9 37.9 37.9 11 محايد

 100.0 24.1 24.1 7 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  
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Valide 51.7 51.7 51.7 15 موافق 

 72.4 20.7 20.7 6 محايد

 100.0 27.6 27.6 8 غيرموافق

Total 29 100.0 100.0  

 
 smsيقوم البنك بإمداد العميل بمختلف المعاملات التي أجريت على حسابو من خلال رسالة  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 75.9 75.9 75.9 22 موافق 

 89.7 13.8 13.8 4 محايد

 100.0 10.3 10.3 3 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 
  تستوجب الصيرفة عبر الهاتف إدخال الرقم سري 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 69.0 69.0 69.0 20 موافق 

 86.2 17.2 17.2 5 محايد

 100.0 13.8 13.8 4 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 بالحسابات المصرفية بالمعلومات الخاصة تمكن الصيرفة عبر الهاتف بالتزود 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 72.4 72.4 72.4 21 موافق 

 86.2 13.8 13.8 4 محايد

 100.0 13.8 13.8 4 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

    الإلكتروني موقعالبنك يمكن إجراء المعاملات المالية من خلال 

   

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 65.5 65.5 65.5 19 موافق 
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 79.3 13.8 13.8 4 محايد

 100.0 20.7 20.7 6 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 الوقت، الجهدالتكاليف،  تمكن تقنية الصيرفة عبر الانترنت من تقليل 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 96.6 96.6 96.6 28 موافق 

 100.0 3.4 3.4 1 محايد

Total 29 100.0 100.0  

 الموقع الإلكتروني للبنك يتيح مقابلة موظفيو من خلال شاشات الكمبيوتر
 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage

valide 

Pourcentage 

 Cumuli 

Valide 27.6 27.6 27.6 8 موافق 

 41.4 13.8 13.8 4 محايد

 100.0 58.6 58.6 17 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

  موقع البنك موقع معلوماتي) يقدم معلومات كافية(

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 69.0 69.0 69.0 20 موافق 

 96.6 27.6 27.6 8 محايد

 100.0 3.4 3.4 1 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

  (حسابو عن بعد موقع البنك موقع تبادلي) يسمح للزبون بالدخول إلى 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 75.9 75.9 75.9 22 موافق 
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 79.3 3.4 3.4 1 محايد

 100.0 20.7 20.7 6 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 
 

   (اقتراحات موقع البنك موقع اتصالي) يسمح للزبون بتقديم 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 44.8 44.8 44.8 13 موافق 

 58.6 13.8 13.8 4 محايد

 100.0 41.4 41.4 12 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 
 بسرعة تمتلك إدارة مصرفكم سجلات دقيقة يمكن الرجوع إليها 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 86.2 86.2 86.2 25 موافق 

 93.1 6.9 6.9 2 محايد

 100.0 6.9 6.9 2 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 
 مواعيد العمل في المصرف تتلاءم مع حاجات الزبائن

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 72.4 72.4 72.4 21 موافق 

 96.6 24.1 24.1 7 محايد

 100.0 3.4 3.4 1 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

  يطلبو العميل الوقت الذي  إدارتكم تمتلك القدرة في تقديم الخدمات ومعالجتها في 

  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 62.1 62.1 62.1 18 موافق 

 93.1 31.0 31.0 9 محايد

 100.0 6.9 6.9 2 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 طلبات الزبائن في تلبية  رغمانشغالك بتقديم الخدمات إلا أن ىناك استجابة فورية 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 72.4 72.4 72.4 21 موافق 

 93.1 20.7 20.7 6 محايد

 100.0 6.9 6.9 2 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 
 خدماتكم تقدم في أوقاتها المحددة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 79.3 79.3 79.3 23 موافق 

 96.6 17.2 17.2 5 محايد

 100.0 3.4 3.4 1 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 
 الخدمة المصرفية على  الحصول  لديكم رغبة شديدة في مساعدة الزبائن وتسهيل

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 96.6 96.6 96.6 28 موافق 

 100.0 3.4 3.4 1 محايد

Total 29 100.0 100.0  

 

 تتعاطف إدارة المصرف مع الزبائن عند تقديمهم للشكاوي
 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 65.5 65.5 65.5 19 موافق 
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 93.1 27.6 27.6 8 محايد

 100.0 6.9 6.9 2 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 

 تعمل إدارة المصرف على تكوين علاقة طيبة مع الزبائن

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 93.1 93.1 93.1 27 موافق 

 100.0 6.9 6.9 2 محايد

Total 29 100.0 100.0  

 
 تتفهمون حاجات ورغبات الزبائن بدقة وموضوعية

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 86.2 86.2 86.2 25 موافق 

 100.0 13.8 13.8 4 محايد

Total 29 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 تقديم الخدمات والوضوح في والعدالة مصرفكم في معاملاتو مع الزبائن يتمتع بالثقة 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 89.7 89.7 89.7 26 موافق 

 100.0 10.3 10.3 3 محايد

Total 29 100.0 100.0  

 تتوفر لديكم المصداقية في أداء العمل

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 93.1 93.1 93.1 27 موافق 

 100.0 6.9 6.9 2 محايد

Total 29 100.0 100.0  
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 مع المصرف تعاملهم  تسعى إدارة مصرفكم لجعل الزبائن يشعرون بالأمان عند 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 93.1 93.1 93.1 27 موافق 

 100.0 6.9 6.9 2 محايد

Total 29 100.0 100.0  

 

 يبذل البنك جهودا ملموسة لتعليم العميل بالخدمة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 65.5 65.5 65.5 19 موافق 

 100.0 34.5 34.5 10 محايد

Total 29 100.0 100.0  

 

 سعى إدارة المصرف على توفير الراحة للزبائنت

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 89.7 89.7 89.7 26 موافق 

 100.0 10.3 10.3 3 محايد

Total 29 100.0 100.0  

 

 واضحة وصادقة المعلومات المتواجدة في موقعكم الإلكتروني عن الخدمات 
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Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 62.1 62.1 62.1 18 موافق 

 93.1 31.0 31.0 9 محايد

 100.0 6.9 6.9 2 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

  البنك عملائو برسائل دائمة عن الخدمات المتوفرةيزود 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 44.8 44.8 44.8 13 موافق 

 82.8 37.9 37.9 11 محايد

 100.0 17.2 17.2 5 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 الهاتيفةيوفر البنك لعملائو خدمة البنوك 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 34.5 34.5 34.5 10 موافق 

 75.9 41.4 41.4 12 محايد

 100.0 24.1 24.1 7 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  
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 يوفر البنك لعملائو خدمة بنوك الانترنت

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 69.0 69.0 69.0 20 موافق 

 86.2 17.2 17.2 5 محايد

 100.0 13.8 13.8 4 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

  يوفر لعملائو  البنك خدمة الصيرفة المنزلية 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 51.7 51.7 51.7 15 موافق 

 79.3 27.6 27.6 8 محايد

 100.0 20.7 20.7 6 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 

  البريد الإلكتروني يعطي البنك ردود سريعة على طلبات العملاء عن طريق 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 37.9 37.9 37.9 11 موافق 

 75.9 37.9 37.9 11 محايد

 100.0 24.1 24.1 7 غير موافق
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  البريد الإلكتروني يعطي البنك ردود سريعة على طلبات العملاء عن طريق 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 37.9 37.9 37.9 11 موافق 

 75.9 37.9 37.9 11 محايد

 100.0 24.1 24.1 7 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

الآلي، الانترنت المصرفي، المقاصة الإلكترونية( في تقديم  يتمتع المصرف باستخدام قنوات جديدة ومتطورة) الصراف 
 المصرفية الخدمة  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 79.3 79.3 79.3 23 موافق 

 89.7 10.3 10.3 3 محايد

 100.0 10.3 10.3 3 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 الصيرفة الإلكترونية( وسيلة جيدة ومهمة لجذب العملاء يدرك مصرفكم أن التعامل بالوسائط الإلكترونية) القنوات 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 86.2 86.2 86.2 25 موافق 

 93.1 6.9 6.9 2 محايد

 100.0 6.9 6.9 2 غير موافق
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 الصيرفة الإلكترونية( وسيلة جيدة ومهمة لجذب العملاء يدرك مصرفكم أن التعامل بالوسائط الإلكترونية) القنوات 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 86.2 86.2 86.2 25 موافق 

 93.1 6.9 6.9 2 محايد

 100.0 6.9 6.9 2 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 تقديم الخدمات المصرفيةالإلكترونية تمتاز قنوات الصيرفة الإلكترونية بالسهولة والانتظام في 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 62.1 62.1 62.1 18 موافق 

 86.2 24.1 24.1 7 محايد

 100.0 13.8 13.8 4 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 من المخاطر مثل: ضياع الوثائق تساىم الصيرفة الإلكترونية في تحسين الخدمات والتقليل 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 93.1 93.1 93.1 27 موافق 

 96.6 3.4 3.4 1 محايد

 100.0 3.4 3.4 1 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  
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 مبلغ العمليةالخاصة بأي خدمة مثل: العمولة،  أدى التعامل بالصيرفة الإلكترونية إلى الدقة بالمعلومات 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 82.8 82.8 82.8 24 موافق 

 100.0 17.2 17.2 5 محايد

Total 29 100.0 100.0  

 

 تقديم الخدمة الصراف الآلي الموجود لديكم يقلل من الجهود المبذولة في 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 82.8 82.8 82.8 24 موافق 

 89.7 6.9 6.9 2 محايد

 100.0 10.3 10.3 3 غير موافق

Total 29 100.0 100.0  

 

 

 إجابات أسئلة الاستبيانلكل نحراف المعياري  : حساب  المتوسط الحسابي والا4الملحق رقم 
 

Statistiques descriptive 

 N Moyenne Ecart type 

يمكن الصراف الآلي من التعرف على 
 الرصيد بالحساب للزبائن

29 1.28 .591 

    

بالإمكان سحب الأموال من جهاز 
  الصراف الآلي    

29 1.00 .000 
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 923. 1.93 29 موالالصراف  الآلي تقنية لتحويل الأ

    

بجميع توفر الصيرفة المنزلية للبنك القيام 
 بواسطة الحاسوب خدماتو 

29 1.72 .922 

    

المنزلية تسمح بالتفاعل ومعرفة  الصيرفة 
  راء الزبائنآ

29 1.86 .789 

تقنية الصيرفة المنزلية تحوز على ثقة 
 الزبائن

29 1.76 .872 

يقوم البنك بإمداد العميل بمختلف 
أجريت على حسابو من  المعاملات التي 

 Sms خلال رسالة 

29 1.34 .670 

تستوجب الصيرفة عبر الهاتف إدخال 
  رقم سري 

29 1.45 .736 

    

تمكن الصيرفة عبر الهاتف بالتزود 
بالحسابات  بالمعلومات الخاصة 

 المصرفية

29 1.41 .733 

    

يمكن إجراء المعاملات المالية من خلال 
 الإلكتروني                                             موقع البنك 

29 1.55 .827 

تمكن تقنية الصيرفة عبر الانترنت من 
 التكاليف، الوقت، الجهد               تقليل 

29 1.03 .186 
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الموقع الإلكتروني للبنك يتيح مقابلة 
 شاشات الكمبيوتر                موظفيو من خلال 

29 2.31 .891 

    

موقع البنك موقع معلوماتي) يقدم 
  معلومات كافية( 

29 1.34 .553 

موقع البنك موقع تبادلي) يسمح للزبون 
  حسابو عن بعد( بالدخول إلى 

29 1.45 .827 

موقع البنك موقع اتصالي) يسمح للزبون 
 اقتراحات(                                      بتقديم 

29 1.97 

 

 

.944 

                                     

تمتلك إدارة مصرفكم سجلات دقيقة 
 بسرعة يمكن الرجوع إليها 

29 1.21 .559 

    

مواعيد العمل في المصرف تتلاءم مع 
 حاجات الزبائن

29 1.31 .541 

    

إدارتكم تمتلك القدرة في تقديم 
الوقت الذي  الخدمات ومعالجتها في 

  يطلبو العميل  

29 1.45 .632 

    

رغم انشغالك بتقديم الخدمات إلا أن 
طلبات  في تلبية  ىناك استجابة فورية 

 الزبائن

29 1.34 .614 
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 511. 1.24 29 المحددةخدماتكم تقدم في أوقاتها 

    

لديكم رغبة شديدة في مساعدة الزبائن 
 الخدمة المصرفية على  وتسهيل الحصول 

29 1.03 .186 

تتعاطف إدارة المصرف مع الزبائن عند 
 تقديمهم للشكاوي

29 1.41 .628 

    

تعمل إدارة المصرف على تكوين علاقة 
 طيبة مع الزبائن

29 1.07 .258 

حاجات ورغبات الزبائن بدقة تتفهمون 
 وموضوعية

29 1.14 .351 

    

 258. 1.07 29 تتوفر لديكم المصداقية في أداء العمل

مصرفكم في معاملاتو مع الزبائن يتمتع 
تقديم  والوضوح في  بالثقة والعدالة 

 الخدمات

29 1.10 .310 

    

تسعى إدارة مصرفكم لجعل الزبائن 
مع  تعاملهم  يشعرون بالأمان عند 

 المصرف

29 1.07 .258 

    

يبذل البنك جهودا ملموسة لتعليم العميل 
 بالخدمة

29 1.34 .484 
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تسعى إدارة المصرف على توفير الراحة 
 للزبائن

29 1.10 .310 

لإدارة المصرف معدات وأجهزة حديثة ) 
المقاصة  الصراف الآلي، 

 الإلكترونية...إلخ ( في إنجاز خدماتها 
 المصرفية

29 1.21 .491 

    

المعلومات المتواجدة في موقعكم 
واضحة  الإلكتروني عن الخدمات 

 وصادقة

29 1.45 .632 

    

يزود البنك عملائو برسائل دائمة عن 
  الخدمات المتوفرة 

29 1.72 .751 

    

 772. 1.90 29 ةييوفر البنك لعملائو خدمة البنوك الهاتف

    

 736. 1.45 29 لعملائو خدمة بنوك الانترنتيوفر البنك 

    

يوفر لعملائو  البنك خدمة الصيرفة 
  المنزلية 

29 1.69 .806 

    

يعطي البنك ردود سريعة على طلبات 
البريد الإلكتروني            العملاء عن طريق 

  

29 1.86 .789 
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يتمتع المصرف باستخدام قنوات جديدة 
الآلي، الانترنت  ومتطورة) الصراف 

المصرفي، المقاصة الإلكترونية( في 
 المصرفية الخدمة  تقديم 

29 1.31 .660 

    

يدرك مصرفكم أن التعامل بالوسائط 
الصيرفة الإلكترونية(  الإلكترونية) القنوات 

 وسيلة جيدة ومهمة لجذب العملاء

29 1.21 .559 

    

تمتاز قنوات الصيرفة الإلكترونية 
تقديم الخدمات  بالسهولة والانتظام في 

 المصرفية الإلكترونية

29 1.52 .738 

تساىم الصيرفة الإلكترونية في تحسين 
من المخاطر مثل:  الخدمات والتقليل 

 ضياع الوثائق

29 1.10 .409 

    

أدى التعامل بالصيرفة الإلكترونية إلى 
الخاصة بأي خدمة  الدقة بالمعلومات 

 العمولة، مبلغ العمليةمثل: 

29 1.17 .384 

الصراف الآلي الموجود لديكم يقلل من 
 تقديم الخدمة الجهود المبذولة في 

29 1.28 .649 

    

Nvalide (listwise) 29   
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 رتباط: حساب  معامل الا5الملحق رقم 
Corrélations 

 أبعاد الجودة الصيرفة الالكترونية 

 Corrélation de الصيرفةالالكترونية

Pearson 

1 .376
*

 

Sig.(bilatérale)  .044 

N 29 29 

 Corrélation de أبعاد الجودة

Pearson 

.376
*

 1 

Sig. (bilatérale) .044  

N 29 29 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
Collérations 

 

 أبعاد الجودة ليالصراف الآ 

 Corrélation de Pearson 1 .161 الصراف الالي

Sig. (bilatérale)  .403 

N 29 29 

 Corrélation de Pearson .161 1 أبعاد الجودة

Sig. (bilatérale) .403  

N 29 29 

 
Corrélations 

 أبعاد الجودة الصيرفة المنزلية 

 Corrélation de الصيرفة المنزلية

Pearson 

1 .106 

Sig. (bilatérale)  .585 

N 29 29 

 Corrélation de أبعاد الجودة

Pearson 

.106 1 

Sig. (bilatérale) .585  
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Corrélations 

 أبعاد الجودة الصيرفة المنزلية 

 Corrélation de الصيرفة المنزلية

Pearson 

1 .106 

Sig. (bilatérale)  .585 

N 29 29 

 Corrélation de أبعاد الجودة

Pearson 

.106 1 

Sig. (bilatérale) .585  

N 29 29 

 

Corrélations 

 الصيرفة عبر الهاتف أبعاد الجودة 

 Corrélation de أبعاد الجودة

Pearson 

1 .613
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 29 29 

 Corrélation de عبرالهاتفالصيرفة 

Pearson 

.613
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 29 29 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 الصيرفة عبر الهاتف أبعاد الجودة 

 Corrélation de أبعاد الجودة

Pearson 

1 .613
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 29 29 

 Corrélation de االصيرفة عبرالهاتف

Pearson 

.613
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 29 29 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 أبعاد الجودة 
 أنماط الصيرفة

 الإلكترونية
 Corrélation de Pearson 1 .322 أبعاد الجودة

Sig. (bilatérale)  .089 

N 29 29 

أنماط الصيرفة 
 الإلكترونية

Corrélation de Pearson .322 1 

Sig. (bilatérale) .089  

N 29 29 
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 : حساب معامل التحديد6الملحق رقم 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .376
a

 .142 .110 .33561 

 a. Valeursprédites : (constantes), ةأبعادالجود 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .161
a

 .026 -.010- .41397 

a. Valeursprédites : (constantes), أبعادالجودة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .106
a

 .011 -.025- .62028 

a. Valeursprédites : (constantes), أبعادالجودة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .613
a

 .376 .353 .37504 

 a. Valeursprédites : (constantes) أبعادالجودة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .194
a

 .038 .002 .46535 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .194
a

 .038 .002 .46535 

a. Valeursprédites : (constantes), أبعادالجودة 

 

Récapitulatif des modèles 

 

 

 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .322
a

 .104 .070 .48328 

a. Valeursprédites : (constantes), أبعادالجودة 
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 : حساب معاملات العلاقة الخطية7الملحق رقم 
 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) .735 .397  1.853 .075 

 044. 2.110 376. 324. 685. أبعاد الجودة

a. Variable dépendante : الصيرفةالالكترونية 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) .992 .489  2.027 .053 

 403. 850. 161. 400. 340. أبعاد الجودة

a. Variable dépendante : ليالصرافالآ 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 1.381 .733  1.885 .070 

 585. 553. 106. 600. 332. أبعاد الجودة

 a. Variable dépendante : الصيرفةالمنزلية 
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Coefficients
a

 

 

 

 

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardizes 

t Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) -.362- .443  -.817- .421 

 000. 4.032 613. 363. 1.462 أبعاد الجودة

 a. Variable dépendante : فالصيرفةعبرالهات 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 1.073 .550  1.951 .061 

 312. 1.030 194. 450. 463. أبعاد الجودة

 a. Variable dépendante : رنتتالصيرفةعبرالان 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non 

standardizes 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) .590 .571  1.034 .310 

 089. 1.766 322. 467. 825. أبعاد الجودة

 a. Variable dépendante : أنماطالصيرفة الإلكترونية 
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 الديمغرافية في المتغير التابع ختبار أثر العواملا: 8الملحق رقم 

ANOVA  

 البنك

 
Somme des 

carrés Ddl 

Moyenne 

des carrés F Signification 

Inter-groupes 17.026 8 2.128 2.050 .092 

Intra-groupes 20.767 20 1.038   

Total 37.793 28    

ANOVA 

 الجنس

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne 

des carrés F Signification 

Inter-groupes .862 8 .108 2.155 .078 

Intra-groupes 1.000 20 .050   

Total 1.862 28    

 

ANOVA 

 العمر

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne 

des carrés F Signification 

Inter-groupes 4.152 8 .519 .837 .581 

Intra-groupes 12.400 20 .620   

Total 16.552 28    

 

 

ANOVA 

 المستوى
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Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 18.857 8 2.357 2.436 .051 

Intra-groupes 19.350 20 .968   

Total 38.207 28    

 

ANOVA 

 سنوات

 
Somme des 

carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 10.182 8 1.273 .934 .511 

Intra-groupes 27.267 20 1.363   

Total 37.448 28    

 

ANOVA 

 زالمرك

 
Somme des 

carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 2.402 8 .300 .592 .773 

Intra-groupes 10.150 20 .508   

Total 12.552 28    

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 


	1.pdf
	2.pdf
	3.pdf
	4.pdf
	5.pdf
	6.pdf
	7.pdf
	8.pdf
	9.pdf
	10.pdf
	11.pdf
	12.pdf
	13.pdf
	14.pdf
	15.pdf
	16.pdf
	17.pdf
	18.pdf
	19.pdf
	20.pdf

