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   وتقدير  شكر

نحمد الله عز وجل الذي ألهمنا الصبر والثبات، وأمدنا بالقوة والعزم على إتمام هذا  

 العمل، فنحمدك اللهم ونشكرك على نعمتك وفضلك ونسألك البر والتقوى، 

 ومن العمل ما ترضى.

على كل   "بيري  لدكتورة نورةا" العظيم لمشرفتيوالإمتنان  أتقدم بالشكر الجزيل  

.التي رافقتني طيلة فترة تكويني في الدكتوراه  القيمة مجهوداتها ونصائحها  

  ،وم"مالدكتور" محمد بوق  ،" دبوش الدكتور" عبد الق ادرالشكر موصول لكل من  

.على مساعدتهم لي في اتمام هذا العمل  الدكتور أبو بكر خوالد  

المناقشة على تشريفهم لي بمناقشة هذه الأطروحةلأعضاء لجنة  الشكر  كما أتقدم بجزيل    

  .تهافي مراجعوعلى الجهد الثمين الذي بذلوه   
 

 يحسيبة نايل
 

 
 



 إه                          داء
  أهدي ثمرة نجاحي وجهدي إلى من ق ال فيهما عز وجلى:

هما كما ربياني صغيرا".مرحإ"وأخفض لهما جناح الذل من الرحمة وق ل ربي     

 إلى روح أبي الطاهرة رحمة الله عليه.

 إلى أمي الغالية أدام الله عليها صحتها ورعاها. 

 إلى سندي وقوتي في هذه الحياة بعد الله، إلى من كانوا عونا لي في كل الخطى.

 إخوتي حفظهم الله ورعاهم.

شجعني على مواصلة مسيرتي العلمية شريك حياتي وأنيس دربي خطيبي  إلى من  
 الغالي.

 إلى كل الأصدق اء والزملاء.

 

 حسيبة نايلي
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 الملخص باللغة العربية

 

 :الملخص
ة محدداتها وآثارها البنوك التجارية الجزائري فيالإلكترونية  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الخدمات المصرفية     

لاء للخدمات نموذج نظري لمحددات تبني العم الطالبةقترحت إعلى نتائج الدراسات السابقة  بناءعلى ولاء العملاء، و 
فترضت إ، ثقة العملاء، الخصوصية والأمان، جودة الشبكة، كما الإستخداميضم كل من سهولة  الإلكترونية المصرفية
، TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، GABو  DABالآليأجهزة الصراف أن كل من خدمات  الطالبة

متغيرات تعتبر E-Banking  خدمات الإنترنت المصرفيو SMSالبطاقات المصرفية، خدمات الرسائل القصيرة 
 كمتغير تابع.   تؤثر على ولاء العملاء الإلكترونية مستقلة للخدمات المصرفية

كالات البنكية قصدية من العملاء التابعين للو على عينة وتوزيعه  الإستبيانلتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم      
صالح للدراسة، تم إخضاعها للمعالجة والتحليل  إستبيان 002منهم  إستبيان 042العمومية بقالمة، حيث تم توزيع 

 .Spssلاجتماعية برنامج الحزم الإحصائية للعلوم ا إستخدامالإحصائي ب
ن وثقة ، الخصوصية والأماالإستخداملكل من سهولة  أثروجود  مجموعة من النتائج أهمها: توصلت الدراسة إلى     

دة الشبكة على لجو  أثرأثبتت الدراسة عدم وجود كما ،  الإلكترونيةدمات المصرفية العملاء للخالعملاء على تبني 
صراف أجهزة الخدمات  لكل من أثروجود ، وقد أكدت الدراسة أيضا على الإلكترونيةتبني الخدمات المصرفية 

البطاقات المصرفية على ولاء العملاء، وعدم ، TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، GABو  DABالآلي
 .على ولاء العملاءE-Banking  خدمات الإنترنت المصرفيو  SMSلخدمات الرسائل القصيرة  أثروجود 

 ، البنوك التجارية، المحددات، ولاء العملاء.الإلكترونيةالخدمات المصرفية  :المفتاحيةالكلمات 



 الملخص باللغة الإنجليزية   

 

Abstract: 

Based on the above, this study aimed to identify electronic banking services 

in Algerian commercial banks: their determinants and effects on customer loyalty. 

Based on the results of previous studies, the student proposed a theoretical model 

for the determinants of customer adoption of electronic banking services that 

includes ease of use, customer trust, privacy and security and Network quality. 

The student also assumed that all of the ATM services (DAB and GAB), 

electronic payment terminals (TPE), bank cards, Small Message Services (SMS) 

and Internet banking (E-Banking) are independent variables for electronic 

banking services that affect customer loyalty as a dependent variable. 

To achieve the objectives of the study, a questionnaire was designed and 

distributed to a purposive sample of customers affiliated with public banking 

agencies in Guelma, where 240 questionnaires were distributed, including 221 

questionnaires suitable for the study, which were subjected to processing and 

statistical analysis using the Statistical Packages for the Social Sciences (SPSS) 

program. 

 The study reached a set of results, the most important of which are: There is 

a effect of ease of use, privacy and security and customer trust on customers’ 

adoption of electronic banking services. It also proved that there is no effect of 

network quality on the adoption of electronic banking services. As well as it 

confirmed the presence of a effect ATM services (DAB and GAB), electronic 

payment terminals (TPE), and bank cards on customer loyalty, and the absence 

effect for Small Message Services (SMS) and Internet banking (E-Banking)on 

customer loyalty. 

Keywords: electronic banking services, commercial banks, determinants, 

customer loyalty.



 الملخص باللغة الفرنسية   

 

Résumé: 
 

À la lumière de ce qui précède, cette étude visait à comprendre les services 

bancaires électroniques dans les banques commerciales algériennes: leurs 

déterminants et leurs effets sur la fidélité des clients. Sur la base des résultats des 

études antérieures, l'étudiante a proposé un modèle théorique des déterminants de 

l'adoption par les clients des services bancaires électroniques, comprenant la 

facilité d'utilisation, la confiance des clients, la confidentialité et la sécurité, ainsi 

que la qualité du réseau. L'étudiante a également postulé que les services des 

distributeurs automatiques de billets (DAB) et de guichets automatiques bancaires 

(GAB), les terminaux de paiement électronique (TPE), les cartes bancaires, les 

services de messagerie SMS et la banque en ligne étaient des variables 

indépendantes des services bancaires électroniques affectant la fidélité des clients 

en tant que variable dépendante. 

Pour atteindre les objectifs de l'étude, un questionnaire a été conçu et distribué 

à un échantillon intentionnel de clients des agences bancaires publiques à Guelma. 

Sur les 240 questionnaires distribués, 221 ont été jugés valides pour l'étude, 

ensuite soumis à un traitement et à une analyse statistique à l'aide du logiciel 

SPSS. 

L'étude a abouti à plusieurs résultats importants, notamment l'existence d'un 

effet de la facilité d'utilisation, de la confidentialité et de la sécurité, ainsi que de 

la confiance des clients sur l'adoption des services bancaires électroniques par les 

clients. L'étude a également démontré l'absence d'effet de la qualité du réseau sur 

l'adoption des services bancaires électroniques, tout en confirmant l'existence d'un 

effet des services des DAB et GAB, des TPE, et des cartes bancaires sur la fidélité 

des clients, et l'absence d'un effet des services de messagerie SMS et de la banque 

en ligne sur la fidélité des clients. 

Mots-clés: Services bancaires électroniques, Banques commerciales, 

Déterminants, Fidélité des clients. 
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  تمهيد 
 يواجه العالم العديد من التحديات التي يفرضها التحول الرقمي، والتي برزت تأثيراتها المختلفة على كافة المجالات

نتقال إلى أين تم الإ ،ااتهإستخدام، خاصة المالية منها في ظل ما يعرف بالثورة الرقمية وتنامي الإقتصاديةوالقطاعات 
 التقليدية ويتخذ من المعرفة والتقنية مرتكزا له.الذي يرفض الأنظمة  الإلكترونيالمجتمع 

قمي، من الفرص التي يفرضها عصر التحول الر  الإستفادةويعد القطاع المصرفي من القطاعات السباقة نحرو 
تكنولوجيا ال إعتمادحيث عملت البنوك على إدخال بعض التغييرات في نماذج أعمالها، من خلال التوسع في 

لعمل على تطويرها، ختراق أسواق جديدة واإالتحتية الخاصة بها، وذلك بغية تحقيق نطاق أوسع و  في البنية الإستثمارو 
المصرفية أساسا  رتكزت الصناعةإوحتى الدخول في شراكات مع الشركات الناشئة لتحسين قدراتها التنافسية. حيث 

وتتوافق والإيقاع المتسارع  لبات العملاء،أي بناء نظم مصرفية حديثة تلبي رغبات ومتط ،بتكارات التكنولوجيةعلى الإ
 .الإلكترونية للصناعة المصرفية تحت مسمى الخدمات المصرفية 

بنوك للخدمات والتي تقوم على تقديم ال من سمات التكنولوجيا المالية،الإلكترونية  المصرفيةتعتبر الخدمات 
خدمات مصرفية  المختلفة، حيث تتيح للعملاء الإتصالوغيرها من وسائل  الإلكترونية التطبيقاتالمصرفية من خلال 

ء المصرفية من ا تلبي احتياجات العملاأنهنخفاض تكلفة الحصول عليها، بالإضافة إلى إتتسم بالسرعة والسهولة و 
 لإلكترونية ا التجارة، وهو ما يعني تجاوز بعدي المكان والزمان. ومع ظهور الإنترنتخلال موقع البنك على شبكة 

سائل ونظم و  إستحداث، كان لابد من الإنترنتلتي تحمل في مضمونها إتمام المعاملات التجارية من خلال شبكة وا
ا يتعلق ومتطلبات هذا النوع من التجارة، خاصة فيمالإلكترونية  والصفقاتدفع جديدة تتلاءم وطبيعة العمليات 

 ة والنقودقتصاد المعرفة، حيث وفرت البطاقات البنكيإبوسائل الدفع والسداد التي ظهرت مع بدايات التحول إلى 
بسرعة وبدون  لإنترنتا إمكانية إجراء الصفقات وتسوية قيمتها عبرالإلكترونية  وغيرها من وسائل الدفعالإلكترونية 

 جهد.  
رها فوالمزايا العديدة والمتنوعة التي تو  ،الإلكترونيةوعلى الرغم من التقدم الملحوظ للخدمات المصرفية 

، مقارنة بتبنيهم ونيةالإلكتر الخدمات المصرفية  إستخداملمستخدميها، إلا أن المتتبع لسلوك العملاء يلاحظ قصورا في 
بالتالي و للخدمات المصرفية التقليدية، وأن العملاء الذين يجرون عملياتهم المصرفية الكترونيا لازال في حدوده الدنيا، 

لإلكترونية اأصبح لزاما على البنوك دراسة سلوك العملاء والعمل على التعرف على محددات تبينهم للخدمات المصرفية 
لقة بهذه الخدمات القرارات المناسبة المتع إتخاذهذه المحددات، و  تعامل مع، وكذا محاولة وضع الاستراتيجيات المناسبة لل

 ء المتجددة والمتغيرة نحرو تلك الخدمات.على رغبات وحاجات العملا بناء
هتمام إفي إطار المنافسة المصرفية ونضوج وعي المستهلكين خلال السنوات الأخيرة، أصبح العميل يمثل مركز 

البنوك، لذلك عملت معظم البنوك على تقديم خدمات مصرفية حديثة تلبي حاجاته ورغباته المتطورة بشكل أفضل، 
ة من أهم ما يجذب العملاء نحرو البنوك، لما توفره من خدمات تتميز بالسرعالإلكترونية  يةوتعتبر الخدمات المصرف
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نخفاض التكلفة، فضلا عن تعدد البدائل المتاحة أمامهم وتنوعها، وأمام كل هذه التحديات التي خلقت منافسة إو 
، حيث أصبح كسب ولاء العملاء محادة، تسعى البنوك للحفاظ على عملائها الحاليين وجذب عملاء جدد له

 والتعرف على حاجات وتوقعات العميل وتقديم خدمات الدراسةهتمامها، وهذا ما يجبرها على الاستمرار في إمحور 
 تحقق رضاه وولائه.

في مجال تكنولوجيا  القصوى من التقنيات الحديثة الإستفادةفي ظل تفاقم دور التكنولوجيا المصرفية، والسعي نحرو 
، عملت البنوك الجزائرية على إحداث تغييرات جوهرية في تقديمها للخدمات، بما يتماشى الإتصالومات و المعل

ومتطلبات الثورة التكنولوجية خاصة بعد صدور نصوص تشريعية وتنظيمية تسهل عملية التلائم مع متغيرات البيئة 
، إذ عرف الجهاز المصرفي الجزائري 2738لجزائر سنة في ا الإلكترونية  المصرفية العالمية، ولعلى أهمها قانون التجارة

وما تبعه من قوانين تكميلية من أجل تمتين النظام  37/37إصلاحات عميقة منذ صدور قانون النقد والقرض 
عديد رتقاء به إلى مستوى التحديات المتباينة، بالإضافة إلى دور بنك الجزائر في إنشاء الالمصرفي الجزائري ومحاولة الإ

 في الجزائر.الإلكترونية  ن الهيئات التي ساهمت في تحديث أنظمة الدفع وتعميم الصيرفةم
، والتي فرضت على مختلف القطاعات 2733مع نهاية سنة  (21-وبعد تداعيات جائحة كورونا )كوفيد 

خدمات  لى توفيرإحترازية لتجاوز الأزمة، سارعت البنوك الجزائرية حترام التدابير الإإجتماعي، وفي إطار التباعد الإ
سحب، التقنية في المعاملات المصرفية سواء الدفع أو ال إستخداما دعم وتحفيز أنهمن شإلكترونية  مالية ومصرفية

تحقيق التحول  حتياجات العملاء بالكفاءة والفعالية المطلوبة، وبالتاليإوبذل جهود مضاعفة في هذا المجال لتلبية 
 الرقمي المنشود.

 مشكلة الدراسة : أولا
 في التساؤل الرئيسي التالي:التي نصيغها الدراسة  مشكلةما سبق، تبرز ملامح  ستنادا لماإ

آثارها على  وما هي ؟في البنوك التجاريةالإلكترونية  ما هي محددات تبني العملاء للخدمات المصرفية
 ولائهم لها؟

 التالية: سئلة الفرعية الأهذا التساؤل الرئيسي تنبثق منه 
  ؟تطبيقها الخدمات المصرفية الإلكترونية؟ وماهي التحديات التي تواجه ماهو مفهوم .3
 بالنسبة للبنك؟ما أهمية ولاء العميل  .2
ائحة كوفيد ج في البنوك التجارية الجزائرية؟ وما هي إسهاماتالإلكترونية الخدمات المصرفية  ما هو واقع .7

 ؟في تسريع عملية التحول الرقمي على مستوى البنوك الجزائرية 21
 ؟في الوكالات البنكية العمومية بقالمة الإلكترونيةماهي محددات تبني العملاء للخدمات المصرفية  .4
 ولاء على بقااالماةقاادماة من قبال الوكااالات البنكياة العمومياة الم الإلكترونياة ات المصاااااااااااااارفيااةالخاادما أثرهو  ماا .1

   العملاء؟
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 : فرضيات الدراسة نياثا
 الدراسة والأسئلة الفرعية المطروحة، تمت صياغة الفرضيات التالية:قصد الإجابة على مشكلة 

تتمثل الخدمات المصرفية الإلكترونية في تقديم الخدمة المصرفية بدون حضور العميل لفرع البنك. وتوجد  .3
 لتطبيقها.تحديات تكنولوجية، علمية وتنظيمية 

  يلعب ولاء العملاء أهمية كبيرة بالنسبة للبنك لأنه أحد المؤشرات الأساسية لأدائه. .2
ساهمت حيث  ،في البنوك التجارية الجزائرية لا يرقى للمستوى المطلوبالإلكترونية تطبيق الخدمات المصرفية  .7

 ا في تسريع وتيرة الرقمنة على مستوى البنوك الجزائرية.  إيجابي 21جائحة كوفيد 
لى تبني في الوكالات البنكية العمومية بقالمة عالإلكترونية  لمحددات الخدمات المصرفية إيجابي أثريوجد  .4

 العملاء لها. 
لبنكية اعلى ولاء العملاء في الوكالات  الإلكترونية ذو دلالاة إحصااااااااااااااائياة للخدمات المصاااااااااااااارفية أثريوجاد  .1

 .العمومية بقالمة
 : أهداف الدراسةثالثا

 :مجموعة من الأهداف يمكن حصرها في النقاط التالية تحقيقتسعى هذه الدراسة ل
 ومحدداتها، بالإضافة إلى ولاء العملاء.الإلكترونية  تقديم إطار نظري متكامل لكل من الخدمات المصرفية -
 ها.في البنوك التجارية، ومحاولة إزالة الغموض الذي يكتنف الإلكترونية تبيان دور وأهمية الخدمات المصرفية -
 الوكالات في يمالاس الجزائرية التجارية البنوك في اإستخدام الأكثر الإلكترونية المصرفية الخدمات توضيح -

 .بقالمة العمومية البنكية
 تسريع في 21 يدكوف جائحة إسهامات وإبراز ،الإلكترونية المصرفية للخدمات الجزائرية البنوك ممارسة واقع دراسة -

 .الجزائرية البنوك مستوى على الرقمي التحول عملية
تجارية الجزائرية العمومية في البنوك ال الإلكترونية تبني العملاء للخدمات المصرفية على العوامل المؤثرةالتعرف على  -

 العاملة بقالمة.
 على ولاء العملاء في البنوك التجارية الجزائرية.الإلكترونية  لخدمات المصرفيةا أثرالبحث في  -
في البنوك التجارية  يةالإلكترون مجموعة من المقترحات التي تساعد في زيادة حجم التعامل بالخدمات المصرفيةتقديم  -

 الجزائرية. 
 أهمية الدراسة  رابعا:

لما ذلك و معظم دول العالم للتكنولوجيا في القطاع المالي والمصرفي تبرز أهمية الموضوع من الأهمية التي توليها 
تحسين وصول حتياجات العملاء ورغباتهم و إحتمالية تلبية إتحقيق وظائفهم و  تتمتع به من خصائص تساهم في

يات التي . وتأتي هذه الدراسة لإعطاء إضافة في جزء من الأدبوبطريقة مبتكرة أكبرالخدمات المصرفية إليهم بسهولة 
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دم تجربة بحثية، كما تقومحدداتها وكذا ولاء العملاء.  الإلكترونية  لخدمات المصرفيةلتسهم في وضع امتدادات نظرية 
 21حة كوفيد اهمة جائومدى مس ،الإلكترونيةتساعد في التعرف أكثر على تجربة البنوك الجزائرية في مجال الصيرفة 

 في تسريع وتيرة الرقمنة المصرفية في الجزائر.
 المصرفية الخدمات إستخدامبشأن محددات  الجزائرية ا توفر معلومات للبنوكأنهكذلك تكمن أهميتها في  

ها، نب، والتي تمكنها من معرفة أماكن الضعف ومحاولة تجوآثارها على ولاء العملاء في البنوك محل الدراسةالإلكترونية 
ريحة من العملاء، ش أكبراستقطاب  للحفاظ على العملاء الحاليين ومحاولة ستراتيجيات مناسبةإوضع  لوالتركيز ع

 للتعامل بهذا الصنف من الخدمات المصرفية.
 : منهج الدراسة خامسا
 عتمادالإ تمالفرضيات  إختبارالمطروحة و  شكلة، والإجابة على المقصد الإحاطة بمختلف جوانب الدراسة 
 الدراسةالظاهرة محل  الوصف لعرض إستخداموع، حيث تم يتناسب وطبيعة الموض نهلأ التحليليالمنهج الوصفي على 

ا، من خلال براز مختلف الجوانب النظرية المتعلقة بمتغيراتهاو  ، المحددات، ولاء العملاء(الإلكترونية)الخدمات المصرفية 
  .وقياسها التحليلي في تحليل البيانات على الأسلوب عتمادالإالموضوع، كما تم على مراجع ذات الصلة ب عتمادالإ

صميم من خلال القيام بتمنهج دراسة الحالة، على  عتمادالإالجانب التطبيقي من الدراسة، فقد تم في أما 
 لإلكترونية اوالبحث من خلالها في محددات الخدمات المصرفية أفراد عينة الدراسة، من كأداة لجمع البيانات   الإستبيان

عملاء قالمة، وكذا البحث في درجة تأثير هذه الخدمات المصرفية على ولاء البفي البنوك التجارية الجزائرية العمومية 
 لهم.

 ا: ومصادر المعلوماتسادس
 على مصدرين عتمدناإع البيانات الضرورية وقصد تجمي ،الدراسة سواء بجانبها النظري أو التطبيقي إنجازلغرض 

 : هما
تتكون من الكتب المجلات والدوريات، أطروحات ورسائل جامعية، مداخلات ومؤتمرات، المصادر الثانوية:  -

 بالإضافة إلى الإحصاءات الرسمية الصادرة عن الجهات المتخصصة. الإلكترونية  المواقع
ام إستخدلها بوتحلي الدراسةوتوزيعها على عينة مجتمع  الإستبيانتصميم  تظهر من خلالالمصادر الأولية:  -

على مجموعة من الأدوات  إعتمدناصحة الفرضية من عدمها  إختبار. وبهدف SPSSالبرنامج الإحصائي
 الإحصائية والموضحة في الفصل الخامس.

 : حدود الدراسة سابعا
 لإلكترونية ا الدراسة بالأهداف الرئيسية لها والمتمثلة في إبراز محددات تبني العملاء للخدمات المصرفية تقيدت

ذه بالإضافة إلى آثار هالأمان والخصوصية جودة الشبكة، ، ، ثقة العملاءالإستخداموالتي حددت في: سهولة 
نهائيات خدمات ، GABو DABخدمات أجهزة الصراف الآلي  تم تقسيمها إلى الأبعاد التالية: والتيالأخيرة 
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-Eخدمات الإنترنت المصرفي ، البطاقات المصرفية، SMS، خدمات الرسائل القصيرة TPEالإلكترونيالدفع 

Banking   ،علىت حدود الدراسة إقتصر وللوصول إلى الهدف المنشود على ولائهم لها: 
في الجزائر،  الإلكترونية للدراسة في عرض واقع الخدمات المصرفية: تمثلت الحدود المكانية الحدود المكانية -

ستة 2ددها على الوكالات البنكية العمومية بقالمة، والتي بلغ ع الطالبةت الدراسة الميدانية التي قامت بها إقتصر و 
، بنك الفلاحة BNAالجزائري  وطني، البنك الCPAعمومية متمثلة في: القرض الشعبي الجزائري  وكالات بنكية

حتياط بنك التوفير والإ ،BEAالبنك الخارجي الجزائري ، BDL، بنك التنمية المحلية BADRوالتنمية الريفية 
CNEP. 

في  لكترونيةالإ ت الحدود الزمانية للدراسة على الوقوف على واقع الخدمات المصرفيةإقتصر : الحدود الزمانية -
متدت الحدود الزمنية في الجزء التطبيقي والتي قامت فيها إ، في حين 0202-0223الجزائر وذلك خلال الفترة 

لى الفترة الممتدة من عات عليهم إلى غاية فترة جمعها، الإستبيانبإجراء مقابلات مع المبحوثين وتوزيع  الطالبة
 .ين ونصفأي حوالي شهر  0202أكتوبر  20إلى غاية  0202جويلية  22

الذين العملاء التابعين للوكالات البنكية محل الدراسة و  تمثلت الحدود البشرية للدراسة فيالحدود البشرية:  -
من كل وكالة  عميل 42عميلا، مقسمة إلى  042، حيث بلغ عددهم الإلكترونيةيتعاملون بالخدمات المصرفية 

 بنكية.
في  لإلكترونيةا بحثنا الحالي على دراسة محددات تبني العملاء الخدمات المصرفية إقتصرالحدود الموضوعية:  -

  البنوك التجارية الجزائرية من وجهة نظر العملاء، بالإضافة إلى آثارها على ولائهم لها.
 : أسباب اختيار الموضوع ثامنا

 راجع لأسباب ذاتية وأخرى موضوعية، والتي يتم عرضها فيمايلي:  الدراسةلموضوع  الطالبةإن اختيار 
 الأسباب الموضوعية:  -

رتقاء تلعب التكنولوجيا دورا حيويا في تمكين المؤسسات المصرفية من زيادة الربحية والإنتاجية وتعزيز التنافسية والإ
لائهم، حتفاظ بهم وكسب و عملاء، والإإلى مستوى الأداء المتميز، من خلال إحداث قفزات نوعية في مجال جذب ال

 ية. وآثارها على ولاء العملاء في البنوك الجزائر  الإلكترونية بموضوع الخدمات المصرفية الطالبةهتمت إلذلك 
 مناقفي إحداث تغييرات على مواقف العملاء ونواياهم السلوكية، فقد  الإلكترونية ساهمت الخدمات المصرفية

 بدراسة محددات تبني العملاء لهذا النوع من الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الجزائرية.
    الأسباب الذاتية:  -

ة، والفضول نطلاقا من الرغبة الشخصيإختيار الموضوع إختيار الموضوع، فقد وقع المبررات الذاتية لإ من جانب
و موضوع في دراسة المواضيع المتعلقة بالتكنولوجيا خاصة في الجانب المالي والمصرفي، كما ينبع ميولنا نحرطالبة المعرفي لل
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نطلق إليه ألا وهو تخصص اقتصاد نقدي وبنكي، ومن هذا الم أنتميالدراسة بحكم تماشيه مع طبيعة التخصص الذي 
 اضيع.فقد ترسخت لدينا قناعات بضرورة التعمق أكثر في دراسة هكذا مو 

 : الدراسات السابقة تاسعا
، خاصة عند هتمام العديد من الباحثينإمن المواضيع التي لقيت الإلكترونية  يعد موضوع الخدمات المصرفية 

ا بسلوك العميل وذلك باعتباره السبب الرئيسي لنحاج البنوك وإستمراريتها، وفي مايلي عرض لأهم الدراسات أنهاقتر 
السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، والتي تم تقسيمها إلى دراسات عربية ودراسات أجنبية وترتيبها حسب التسلسل 

 الزمني وذلك كمايلي:  
 الدراسات السابقة العربية .3

 رونية الإلكت الصيرفة إنتشارمحددات "رسالة ماجيستير بعنوان ، (0224، أبو بكر التاج أحمد ديابدراسة ) -
هدف الباحث  .السودان، للعلوم والتكنولوجيا جامعة السودان ة"ة من المصارف التجارية السودانيدراسة لعين

 السودان والمرتبطة فيالإلكترونية  الصيرفة إنتشارالدراسة إلى التعرف على العوامل التي تؤثر على من خلال هذه 
بثلاث متغيرات وهي: متغيرات تقنية، متغيرات البنك، ومتغيرات العميل. وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج،  

في السودان،  لكترونية الإ الصيرفة إنتشاركان أهمها أن هناك عوامل ترتبط بالمتغيرات الثلاثة السابقة تؤثر على 
وكان أكثر العوامل التي تؤثر سلبا هي البيئة التقنية التي تحتاج إلى مزيد من العمل من قبل الدولة والمؤسسات 

يعات كافية الخدمات المصرفية يعتبر آمن، توجد قوانين وتشر  إستخدامالمالية. ومن العوامل التي تؤثر إيجابا أهمها: 
 وحماية الأطراف المتعاملة فيها. الإلكترونية لتنظيم أعمال الصيرفة

كآلية لتعزيز أداء الإلكترونية   الصيرفة" عنوانب ، أطروحة دكتوراه(0221، قرويعبد الرحمان دراسة ) -
نابة، ، جامعة ع"دراسة ميدانية على مستوى الوكالات المصرفية العمومية بقالمة-المصارف الجزائرية

 الجزائر، من في الإلكترونية الصيرفة إستخدامهدفت هذه الدراسة في مجملها إلى التعرف على واقع  .الجزائر
خدمات و بأدواتها وقنواتها )الصراف الآلي، البطاقات المصرفية  الإلكترونية  الصيرفة أثرخلال دراسة مدى 

سية( من بمؤشراته )جودة الخدمة المصرفية، رضا الزبائن، والميزة التناف ( على تعزيز أداء البنكالإنترنت المصرفي
وجهة نظر إطارات وموظفي البنوك العمومية الجزائرية العاملة في ولاية قالمة. وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة 

ومختلف كترونية لالإ معنوية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد الصيرفة أثرو  إرتباطمن النتائج أهمها وجود علاقة 
 مؤشرات تعزيز الأداء المصرفي من وجهة نظر إطارات وموظفي وكالات المصارف العمومية بولاية قالمة.

دراسة ة الإلكتروني سلوك المستهلك تجاه الصيرفة"بعنوان  ، أطروحة دكتوراه(0221، كرغليأسماء  ) دراسة -
يل سلوك هدفت هذه الدراسة إلى تحل .، الجزائربومرداسجامعة ، ميدانية لعينة من المستهلكين الجزائريين"

 تحديد والكشف عن مختلف العوامل المؤثرة على هذا السلوك ومن ثمالإلكترونية  الصيرفة إتجاهالمستهلك الجزائري 
تهلك الجزائري المس إستخدامالأكثر أهمية والأكثر تأثيرا. وخلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها ضعف 
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لبريد الجزائر،  Goldوالبطاقة الذهبية  Cibالمتاحة في الجزائر )بطاقة ما بين البنوك الإلكترونية  وسائل الصيرفةل
 البنية المستهلك الجزائري لها، يليه عامل الثقة ثم إستخدامن الخطر المدرك هو العامل الأكثر تأثيرا على درجة أو 

الجماعات المرجعية.  المدركة، المنفعة المدركة ف الإستخدامات، سهولة تجاهالتحتية التقنية ثم البنية التشريعية، الإ
التعليمي  تعزى لمتغيري المستوى الإستخدامكما توصلت الدراسة إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في درجة 

 والدخل.
ت ومتطلبا الإلكترونية "الخدمات المصرفيةبعنوان  ، أطروحة دكتوراه(0202 ،بن موسىأعمر دراسة ) -

إلى  هذه الدراسةسعى الباحث من خلال  .جامعة غرداية، الجزائر، -دراسة ميدانية-تطويرها في الجزائر
ات بالجزائر، وذلك من خلال الوقوف على مختلف التحديات والعقب الإلكترونية  معرفة واقع الخدمات المصرفية

في  لإلكترونية ا الضرورية لتطوير المعاملات المصرفيةالتي تحول دون تطويرها وصولا إلى معرفة أهم المتطلبات 
على العاملين  إستبيان 203حيث تم توزيع  البنوك الجزائرية من وجهة نظر العاملين فيها وتحديد أفاق نجاحها.

عدم وجود فروق في إجابة  وتوصلت هذه الدراسة إلى بنوك. 1في البنوك العاملة بولاية غرداية والبالغ عددها 
د العينة، حيث أن جميع المعيقات التي تخص الجانب التشريعي، التكنولوجي الإداري والبشري، الأمن وسلامة أفرا

اسبة لحماية بالجزائر، كما أن توفير متطلبات قانونية من الإلكترونية  المعلومات تقف أمام تطوير خدمات الصيرفة
 .ترونية الإلكثقة العملاء للخدمات المصرفية  يسمح بزيادة الإلكترونية  حقوق العملاء ومحاربة الجريمة

العوامل المؤثرة على ثقة العملاء في الخدمات "بعنوان  ، أطروحة دكتوراه(0202بن صالح،ماجدة دراسة ) -
من خلال هذه  باحثةالهدفت  .الجزائر قالمة، جامعة، -دراسة حالة البنوك التجارية-الإلكترونية المصرفية 

 الجزائر، حيث في الإلكترونية  الدراسة إلى التعرف على العوامل المؤثرة على ثقة العملاء في الخدمات المصرفية
، لإستخدامامجموعة من العوامل والمتمثلة في خصائص الخدمة المتمثلة في السرية والأمان وسهولة  الطالبةافترضت 

قة وحجم البنك، وخصائص المستهلك المتمثلة في التجارب الساب وخصائص البنك المتمثلة في سمعة البنك
ء بعض وتوزيعه على عينة مقصودة من عملا الإستبيانالحاسب الآلي، حيث تم تصميم إستخدام والكفاءة في 

عميلا. وتوصلت الدراسة إلى أن ك من خصائص الخدمة،  254البنوك في الجزائر، حيث بلغ عدد العملاء 
 .ة الإلكترونيصائص المستهلك تؤثر على ثقة العملاء في الخدمات المصرفية خصائص البنك وخ

يز في تعز الإلكترونية  الخدمات المصرفية أثر" ، مقال بعنوان(0200راسة )طلال عبد الكريم القرعان، د -
، مان"عتجارية العاملة في العاصمة ميدانية على البنوك ال دراسة-الأردنيولاء العملاء للقطاع المصرفي 

هدفت هذه الورقة  .22 العدد ،21 المجلد المعلومات، وتكنولوجيا والإدارية قتصاديةالإ للعلوم المشقال مجلة
بنوك التجارية من قبل ال اماإستخدا و إنتشار الأكثر  الإلكترونية إلى إبراز أهم أنواع الخدمات المصرفية ةبحثيال

ور الذي تلعبه في والد الإلكترونية العاملة في الأردن، والتعرف على مدى تقديم هذه البنوك للخدمات المصرفية
متعامل مع البنوك التجارية في العاصمة عمان، وقد  252تعزيز ولاء العملاء، حيث شملت عينة الدراسة على 
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سيط المتعدد والب الإنحردارمعتمدا على المتوسطات الحسابية و  Spssصائي استخدم الباحث برنامج التحليل الإح
 2.25ذي دلالة إحصائية عند مستوى  أثرفرضيات الدراسة. وقد توصلت الدراسة إلى وجود  إختبارفي 

( المصرفي خدمات الإنترنت)خدمات الصراف الآلي، خدمات المصرف الهاتفي، الإلكترونية  للخدمات المصرفية
 في تعزيز ولاء العملاء في المصارف التجارية. 

ظل  في الإلكترونية  تطور المعاملات المصرفية"مقال بعنوان ( 0200، محمد طلحة، زاقي أبوبكردراسة ) -
 المقريزي مجلة(، 2723-2733دراسة تحليلية لحالة الجزائر للفترة ) -(33-جائحة كورونا )كوفيد

هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على تطور  .22 العدد ،23 المجلد والمالية، الاقتصادية للدراسات
( للفترة 21-فيد)كو في النظام المالي والمصرفي الجزائري خلال جائحة كورونا الإلكترونية  المعاملات المصرفية

لجزائر ا(، حيث توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها أن المؤسسات المالية والمصرفية في 0220-0202)
كنها لم المقدمة للزبائن خلال فترة الجائحة، لالإلكترونية  حققت تطورا ملحوظا في حجم المعاملات المصرفية

 ترقى لتطلعات العملاء ومواكبة التطورات الحاصلة في هذا المجال.
 الدراسات السابقة باللغة الانجليزية .2

-Customers oreference for e: مقال بعنوان(Gbadeyan, Akinyosoy, 2011) دراسة  -

banking services: a case study of selected banks in sierra lione  .هذه  هدفت
قد توصلت الدراسة . و الإلكترونية الدراسة إلى قياس العوامل المؤثرة في اختيار العملاء لنوعية الخدمة المصرفية 

تقدم للعملاء العديد من المزايا من خلال تحسين نوعية الخدمات المقدمة  الإلكترونيةإلى أن الخدمات المصرفية 
  ل المصرفي.في أداء العم أكبرا أكسبت البنوك مزايا تنافسية أنهمما أضاف قيمة إلى إرضاء العملاء، فضلا عن 

: مقال بعنوان (Mohammad ghezelayagh , Mohsen davarpanah) ،0225 دراسة -
"Factors influencing the adoption of electronic banking using rough set 

theory (case study :Mellat bank)".  هدفت هذه الدراسة إلى الدراسة عن العوامل التي تؤثر
من وجهة نظر العملاء والتي حددها الباحث في: الفائدة، سهولة  الإلكترونيةالخدمات المصرفية  إعتمادعلى 

نك . حيث تكون مجتمع الدراسة من جميع فروع بالإنترنتتوفر المعلومات، الأمان والسرية وجودة  ،الإستخدام
Mellat  عميل.  212تقنية بسيطة لأخذ العينات العشوائية والتي بلغ حجمها  امإستخدبمحافظة كرمان، وتم

حيث توصلت الدراسة إلى أن كل من العوامل السابقة الذكر لها تأثير ذو دلالة إحصائية على قبول المستخدمين 
 .الإلكترونية للخدمات المصرفية 

 Factors influencing":مقال بعنوان (Aftab parvey khan et all) 0220 , دراسة -

consumer intentions to adopt online banking in Malaysia".  هدفت هذه الدراسة
في ماليزيا، حيث لكترونية الإ إلى تحديد العوامل التي تؤثر على نوايا العملاء في التبني العميق للخدمات المصرفية
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عميل من ذكور وإناث بنسب متساوية. وتوصلت الدراسة إلى أن هناك أربعة  022ختيار عينة مكونة من إتم 
ثلت في: الراحة تم الإلكترونية  الخدمات المصرفية إعتمادمن العوامل تؤثر بشكل كبير على نوايا العملاء في 

نس والفئة مثلة في التأثير الاجتماعي، الجوالفائدة المدركة، بينما باقي العوامل المت الإستخداموالثقة، سهولة 
 . الإلكترونية العمرية لا تؤثر على نوايا العملاء في تبنيهم للخدمات المصرفية 

 Impact of electronic banking": مقال بعنوان (Najah Hassan Salamah ،0220) دراسة -

services on bank transactions",International Journal of Economics and , 

, Finance,   . ة تكنولوجيا المعلومات في الجهاز المصرفي من خلال دراس أثرت إختبارهدفت هذه الدراسة إلى
انات، كأداة لجمع البي  الإستبيانعتمد الباحث في دراسته على إ، وقد بإيران Keshavarzi  ميدانية في بنك

. حيث توصلت الدراسة إلى أن تكنولوجيا عميل وموظف بالبنك 252حيث تكون مجتمع الدراسة من 
المعلومات تساهم في تطوير الجهاز المصرفي من خلال توفير وقت للعملاء والموظفين وتسهيل عليهم عملية إتمام 

 العمليات المصرفية لهم. 

 : "مقال بعنوان  (Sintayehu Zelek, Sapana Chauhan)  ،0200دراسة  -
The Effect Of electronic banking services on customer satisfaction: 

evidence from commercial banks of ethiopia operating in hawassa City 

administration " . تي حددها والالإلكترونية تأثير الخدمات المصرفية  إختبارهدفت هذه الدراسة إلى
ى رضا ، الضمان، التعاطف، الملموسية والراحة علالإستجابةأبعاد أساسية تمثلت في: الموثوقية،  3الباحثان ب 

العملاء في إثيوبيا، حيث تكون مجتمع الدراسة من العملاء التابعين للبنك التجاري الإثيوبي بمدينة هواسة والذين 
 أثرعميلا. وقد توصلت الدراسة إلى وجود  242، وقد بلغ عددهم  الإلكترونيةيستخدمون الخدمات المصرفية 

ء، كما ، الضمان، التعاطف والراحة على رضا العملاالإستجابةلكل من الأبعاد الخمسة الآتية: الموثوقية،  إيجابي
مات دلبعد الملموسية على رضا العملاء. وخلصت الدراسة أيضا إلى أن جودة الخ أثرأثبتت الدراسة عدم وجود 

 ودال إحصائيا على رضا العملاء. إيجابيتؤثر بشكل  الإلكترونيالمصرفية 
 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة 

 أن: الطالبةستنتجت إستعراض الدراسات السابقة إمن خلال 
كما   عليها كمراجع لتوجيه وإعداد هذه الدراسة، عتمادالإمتدادا للدراسات السابقة التي تم إ الدراسة الحالية هي - 

ا أنهلعملاء، ذلك وولاء ا الإلكترونية تعد إضافة جديدة للأبحاث والدراسات التي تناولت موضوع الخدمات المصرفية
 تناولت الموضوع من جوانب عديدة نوجزها في مايلي:  

ع وولاء العملاء على حدى وموضو  الإلكترونية غلب الدراسات السابقة تناولت موضوع الخدمات المصرفيةأ  -
الية عن الدراسات الدراسة الحعلى حدى، في حين تميزت الإلكترونية  العوامل المؤثرة على تبني الخدمات المصرفية

ا الأحدث من نهأ، كما تميزت هذه الدراسة بمن جانبين الإلكترونية المصرفيةت موضوع الخدمات ا تناولأنهالسابقة ب
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في  الإلكترونية صرفيةالخدمات المتبني دراسات السابقة من حيث التطرق إلى المسائل المتعلقة بالعوامل المحددة لبين ال
على إحصائيات  عتمادالإوذلك من خلال  0202-0223ء خلال الفترة البنوك التجارية من وجهة نظر العملا

 حديثة تساير هذه الفترة.
 قالمة.بعاملة العمومية الالوكالات البنكية ختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في منطقة الدراسة وهي إ -

 أنموذج الدراسة :عاشرا
تم تطوير  ،الطالبةعلى تساؤلات الدراسة وأهدافها، ووفقا لما تراه  بناءمن خلال مراجعة الدراسات السابقة و 

 (.73النموذج المبين في الشكل رقم )
 (: أنموذج الدراسة73الشكل رقم )

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 الطالبةمن إعداد المصدر: 
شتمل القسم الأول على متغيرين، إ( من قسمين أساسيين، حيث 22يتكون النموذج المبين في الشكل رقم )

، الإستخدامولة ويحتوي على أربعة أبعاد تمثلت في: سهالإلكترونية  المستقل وهو محددات الخدمات المصرفيةالمتغير 
. الإلكترونيةرفية  العملاء للخدمات المصثقة العملاء، الخصوصية والأمان، جودة الشبكة، أما المتغير التابع فيمثل تبني

ممثل في الأبعاد لكترونية الإ تغير المستقل وهو الخدمات المصرفيةشتمل القسم الثاني على متغيرين أيضا، المأفي حين 
، خدمات TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، GABو DABخدمات أجهزة الصراف الآلي التالية: 

، أما المتغير التابع فكان  E-Bankingخدمات الإنترنت المصرفي ، البطاقات المصرفية، SMSالرسائل القصيرة
 العملاء.ولاء 

 
 

محددات الخدمات المصرفية 
 الإلكترونية 

 الإستخدامسهولة 
 ثقة العملاء

 الخصوصية والأمان
 جودة الشبكة

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تبني العملاء للخدمات المصرفية 
 الإلكترونية  

 خدمات أجهزة الصراف الآلي
DAB  وGAB 

خدمات نهائيات الدفع الإلكتروني 
TPE 

 البطاقات المصرفية
 SMSخدمات الرسائل القصيرة 

-E خدمات الإنترنت المصرفي

banking 
-  

 

 

 

 ولاء العملاء
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 صعوبات الدراسة عشر:  حاديال
 الدراسة نوجزها فيمايلي:  إنجازالعديد من الصعوبات في  الطالبةواجهت 

خاصة وأن العينة  على العملاء في الوكالات البنكية العمومية بقالمة الإستبيانصعوبة القيام بعملية توزيع  -
 جراءات الخصوصية في البنوك.وهذا راجع لإ، ستة وكالات بنكيةالمستهدفة قد شملت 

 ما أجبر الطالبة على إعادة توزيع إستبيانات أخرى على العملاء.ات وهذا الإستبيانضياع العديد من  -
ء لازالوا يتعاملون ، لأن غالبية العملاالإلكترونيةصعوبة إيجاد عينة العملاء التي تستفيد من الخدمات المصرفية  -

 رفيةطلاعهم على الخدمات المصإمعرفتهم و ومن جهة أخرى عدم بالخدمات المصرفية التقليدية هذا من جهة، 
 .وكالات البنكية العمومية بقالمةالتي تقدمها ال الإلكترونية

  الدراسة هيكلعشر:  انيالث
 النظري الإطار غطيت رئيسية فصول خمس إلى الدراسة بتقسيمقمنا  الدراسة، ومتطلبات بحيثيات الإلمام قصد
 النظرية النتائج ضمنتت بخاتمة ختتمتإو  للدراسة العام الطرح تناولت بمقدمة الدراسة هذه ستهلتإ حيث والتطبيقي،
  .للدراسة مستقبلية وآفاق الاقتراحات من مجموعة تقديم إلى وصولا والتطبيقية
 :التالي النحو على الفصول جاءت ولقد

 مباحث، ثلاثة لىإ تقسيمه تم حيث ،"الإلكترونية  المصرفية للخدمات النظري التأصيل" بعنوان :الأول الفصل -
 الخدمات حول ياتأساس الثاني المبحث في تطرقنا حين في ،الإلكترونية للبنوك مدخل الأول المبحث في تناولنا

 .ة الإلكتروني المصرفية الخدمات أدوات لعرض فخصصناه الثالث المبحث أما ،الإلكترونية المصرفية
 مباحث ثلاث إلى مناهقس ،"ومحدداتها تحدياتها ،الإلكترونية المصرفية الخدمات مخاطر" عنوان تحت: الثاني الفصل -

 تحديات لعرض ناهخصص الثاني المبحث أما ،الإلكترونية المصرفية الخدمات مخاطر إدارة بعنوان الأول المبحث. أساسية
 مثلناها والتي لكترونيةالإ المصرفية الخدمات محددات الثالث المبحثفي  ناتناول بينما ،الإلكترونية المصرفية الخدمات

 .الشبكة جودة ،الأمانو  الخصوصية العملاء، ثقة ،الإستخدام سهولة في
 ثلاثة إلى الفصل اهذ قسم ،"الإلكترونية  المصرفية بالخدمات وعلاقته العملاء ولاء" بعنوان جاء :الثالث الفصل -

 العملاء، ولاء اءبن آليات لعرض الثاني المبحث خصص حين في العملاء، لولاء مدخل الأول المبحث تناول: مباحث
 .العملاء ولاء بناء فيالإلكترونية  المصرفية الخدمات مساهمة فيه تناولنا فقد الثالث المبحث أما
 مباحث، ثلاثة إلى لالفص هذا قسم ،"الجزائر في الإلكترونية  ةالمصرفي الخدمات واقع" بعنوان جاء :الرابع الفصل -

 اتإتجاه عرض تم ينح في الجزائر، في الإلكترونية  المصرفية للخدمات الأساسية المقومات الأول المبحث في تناولنا
 الخدمات تطور لعرض اهخصصن فقد الثالث المبحث أما الثاني، المبحث في الجزائر في الإلكترونية  المصرفية الخدمات
 .0202-0223 الفترة خلال الجزائر في الإلكترونية  المصرفية
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 ءالعملا تبني محددات دراسة خلال من وذلك الميداني، للجانب الخامس الفصل خصص: الخامس الفصل -
 ثلاثة من صلالف هذا وتكون بقالمة، العمومية البنكية الوكالات في العملاء ولاء على وآثارها المصرفية للخدمات

 تقييم الثاني بحثالم شمل حين في الميدانية، الدراسة منهجية إلى الأول المبحث في تطرقنا حيث رئيسية، مباحث
 .الثالث المبحث في الفرضيات إختبارو  الدراسة نتائج عرض تم وأخيرا الدراسة، متغيرات
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 تمهيد
عتباره إاع المصرفي، ب، لاسيما القطالإقتصاديةساهمت التطورات التكنولوجية في التأثير على مختلف القطاعات 

من أكثر القطاعات إستجابة لمتغيرات الثورة التكنولوجية والتي شكلت عاملا مساعدا في تطوير العمل المصرفي. 
واكبة لم، وجدت البنوك نفسها أمام حتمية الانتقال الإتصالالمكثف لتكنولوجيا المعلومات و  الإستخداموفي ظل 

ات في تقديم الخدمات المصرفية للعملاء، ومع ظهور عملي ةالإلكتروني الوسائل إعتمادهذه التطورات التقنية و 
، وما تتطلبه من وسائل أكثر حداثة من تلك التي توفرها البنوك التقليدية، كانت الحاجة ملحة الإلكترونيةالتجارة 

 .الإلكترونيخدمات مصرفية تتلاءم وطبيعة العمل المصرفي  إستحداثإلى 
 لى ثلاث مباحث هي: من هنا ارتأينا تقسيم هذا الفصل إ

 الإلكترونية للبنوك مدخل المبحث الأول:  -
 الإلكترونية المبحث الثاني: أساسيات حول الخدمات المصرفية  -
 الإلكترونية المبحث الثالث: أدوات الخدمات المصرفية  -
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 الإلكترونية للبنوك مدخل المبحث الأول: 
من أهم مفرزات التكنولوجيا المالية، وأكثر المصطلحات تداولا في مجال المال  الإلكترونية تعتبر البنوك

ا حديثا ومختلفا لما تحققه من مزايا عديدة، تسهل على العملاء الحصول على الخدمات إتجاهوالأعمال، والتي تعد 
 ار العام للبنوكالإطالمصرفية دون التقيد بعنصري الزمان والمكان. وعليه حاولنا في هذا المبحث التعرف على 

     شائها.ومن ثم متطلبات إن الإلكترونية من خلال تحديد أهم تعريفاتها وأنماطها، مزايا البنوكالإلكترونية 
 وأنماطها  الإلكترونية  المطلب الأول: تعريف البنوك

، وهذا من الصعب تحديد مفهوم دقيق لهذا المصطلح أنه، إلا الإلكترونيةالواسع للبنوك  نتشاربالرغم من الإ
 .الأساسيةفي مختلف التعريفات المقدمة له، وأنماطه  الدراسةما يتطلب 

 الإلكترونية أولا: تعريف البنوك 
في  Internet Bankingالإنترنت أو بنوك ،Electronic Banking الإلكترونية  ظهر مصطلح البنوك

كتعبير متطور وشامل للمفاهيم التي ظهرت كمفهوم الخدمات المالية عن بعد أو مطلع تسعينات القرن الماضي  
و أ ، Home Bankingأو البنك المنزلي Remote électronique Bankingعن بعد  الإلكترونية  البنوك

. وعلى Self – Service Bankingأو الخدمات المالية الذاتية  online Bankingالبنك على الخط 
الهم المتصلة بالبنك في أعم إنجازو المفاهيم، فجميعها تعبيرات تشير إلى قيام الزبائن بإدارة حساباتهم  اختلاف هذه

 .1أي مكان وفي الوقت الذي يريد الزبون، وهذا ما يعبر عنه بعبارة الخدمة المالية عن بعد
أو أية معلومات  حساباته: "النظام الذي يتيح للزبون الوصول إلى أنه على الإلكتروني يمكن تعريف البنك

يريدها، والحصول على مختلف الخدمات والمنتجات المصرفية من خلال شبكة معلومات يرتبط بها جهاز الحاسوب 
 .2الخاص به أو أية وسيلة أخرى"

ريق شبكة لكترونيا عن بعد عن طإا "تلك البنوك التي تقدم خدماتها أنهب الإلكترونية  كما تعرف البنوك
لكل من  تحقق العديد من المزاياالإلكترونية  نك الداخلية". حيث يوجد اتفاق عام على أن البنوكمعلومات الب

    . 3ساعة 04وعلى مدار  الإنترنت البنوك والعملاء أهمها القدرة على الحصول على الخدمات المطلوبة من خلال
ل إمكانية هي: "تلك الكيانات المصرفية التي تتيح للعمي الإلكترونية من خلال ما سبق، يمكن القول أن البنوك

، لإنترنتاالحصول على الخدمات المصرفية التي يريدها من المكتب، أو المنزل أو أي مكان آخر من خلال شبكات 
 ساعة في اليوم. 04وعلى مدار 

                                                           
 .211ص ، 1122سوريا،  بدون طبعة، مؤسسة رسلان، ، دارفي ظل التقنيات الحديثةالإلكترونية   النقود والبنوكمصطفى يوسف كافي،  1
 .02، ص 0223القاهرة، مصر، ، دار الكتاب الحديث، الطبعة الأولى، الواقع والآفاقالإلكترونية   البنوكالسعيد بريكة، نادية شبانة،  2
 .30، ص 0220، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الطبعة الأولى، الإسكندرية، مصر، ، إدارة المصارفمحمد الصيرفي 3
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ض علينا التمييز بين الحالتين الواقع يفر  فإنبنوكا بالمعنى المقصود سابقا  الإلكترونية عتبار البنوكإوبالنسبة لمدى 
 :1التاليتين
لكتروني إوهي الحالة التي يتواجد فيها البنك فعليا على أرض الواقع، ويقوم بإنشاء موقع الحالة الأولى:  -

يقدم من خلاله خدماته المصرفية كعمليات السحب والدفع وتحويل الأموال عن بعد دون الحاجة إلى 
يس بنكا مستقلا بذاته. فرع تابع للبنك الأصلي ول بمثابة الإلكتروني حيث يعتبر الموقع التنقل لفرع البنك،

لي، مع على الترخيص الممنوح للبنك الأص عتمادالإوبذلك تكون له الصفة للقيام بعمليات البنوك ب
 .الإلكترونية لممارسة الخدمات المصرفية بخصوص البنك المركزي مراعاة ضوابط 

الأخرى  لكترونية الإ أو الوسائط الإنترنت وهي الحالة التي يقدم فيها البنك الخدمات عبرالحالة الثانية:  -
ار الأعمال التي يقوم عتبة بدلا من الفروع المادية، ففي هذه الحالة يشترط لإالإفتراضيتحت مسمى البنوك 

 بها البنك أعمالا قانونية، ضرورة توفرها على الشروط اللازمة لممارسة العمل المصرفي. 
  الإلكترونية  ثانيا: أنماط البنوك
 صور أساسية على 2وفقا لدراسات الإشراف والرقابة الأمريكية الأوروبية إلى  الإلكترونية تنقسم البنوك

 تمثلت في:  الإنترنت
  Informationalالموقع المعلوماتي -

ورة الحد الأدنى أو ما يمكن تسميته بصالإلكترونية  يمثل الموقع المعلوماتي المستوى الأول والأساسي للبنوك
، ومن خلاله يمكن للبنك أن يقدم معلومات حول منتجاته وخدماته المصرفية دون الإلكترونيللنشاط المصرفي 

 .2الكترونيةالحاجة إلى وسائط 
 : 3يقدم الموقع المعلوماتي مجموعة من الخدمات المعلوماتية أهمها

 التعريف بالبنك وبالخدمات التي يقدمها; 
 تقديم معلومات عن أسعار الصرف ومعدلات الصرف النقدية; 
 طلبات فتح الحساب بأنواعه; 
 طلب البطاقات النقدية; 
  اتالإستثمار الاستعلام عن المعاملات الخاصة بالفروض و; 

                                                           
، 22ص ، ص 0221 عمان، الأردن،الطبعة الأولى،  ، دار الثقافة للنشر،الإنترنتعبر الإلكترونية   الخدمات البنكيةمحمود محمد أبو قروة،  1

22. 
2 Gunajit Sarma, Pranav Kumar Singh, Internet Banking: Risk Analysis and Applicability of Biometric 

Technology for Authentication , International Journal of Pure and Applied Sciences and Technology, Vol 01, 

No 02, 2010, p 68. 
ائر، ، أطروحة دكتوراه، جامعة عنابة، الجز في عصرنة النظام البنكي: دراسة حالة الجزائر الإتصالتكنولوجيا المعلومات و دور آسيا سعدان،  3

 .220، ص 0221
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 Transactionalالموقع التبادلي أو التنفيذي  -
ة، حيث يتيح هذا متكاملإلكترونية  في هذا المستوى يمكن للبنك أن يمارس فيه خدماته وأنشطته في بيئة

الوصول إلى حساباته  نهأالموقع للعميل بتنفيذ وإتمام كافة العمليات المصرفية التي يريدها عبر الشبكة، حيث بإمك
الات بين ستعلامية وإجراء الحو وإدارتها وإجراء الدفعات النقدية والوفاء بقيمة الفواتير وإجراء كافة الخدمات الإ

   .1حساباته داخل البنك أو مع مؤسسات خارجية
 ويعد الموقع التبادلي الأكثر خطورة من الموقع السابق، وبالتالي يستوجب توفر ضوابط أمنية ورقابية فعالة تنبه

 .  2إدارة البنك في حالة محاولة اختراق لأنظمة الكمبيوتر والشبكة الداخلية للبنك
 Communicativeي أو التفاعلي الإتصالالموقع  -

د  بين البنك وعملائه، كمثال على ذلك: كالبريالإتصاليالتبادل  يسمح هذا المستوى للموقع بنوع من
3تعديل معلومات القيود والحسابات ، تعبئة طلبات أو نماذج على الخط، أوالإلكتروني

. 
 .الإلكترونية ( يوضح أوجه المقارنة بين الخدمات المقدمة من مواقع البنوك 22والجدول رقم )

 الإلكترونية (: أوجه المقارنة بين الخدمات المقدمة من مختلف أنواع البنوك 73الجدول رقم )
 الموقع التبادلي الموقع التفاعلي الموقع المعلوماتي أوجه المقارنة

تقديم المعلومات عن الموقع. - تقديم المعلومات  
بالبنك. الإتصالتوضيح كيفية  -  
تقديم عروض وإعلانات خاصة.  -  
 

إمكانية تحميل التقارير الخاصة  -
 بالبنك.

إمكانية تقديم طلبات عمل عبر  -
 الموقع.

إمكانية الدخول إلى مواقع أخرى  -
 عن طريق موقع البنك.

إمكانية التسجيل.-  
توجيه الإنذارات.-  
تأسيس منتديات خاصة  -

 بزبائن البنك.

 شبكة إستخدام
من أجل  الإنترنت

إثبات العلاقة بين 
 البنك والعميل

 الإلكتروني العميل للبريد إستخدام -
بالبنك. الإتصالاجل  من  

إمكانية استعمال تقنيات اتصال  -
.أخرى  

تقنيات جد  إستخدام-
 Videoمتطورة مثل تقنية 

Conférence 

 شبكة إستخدام
من أجل  الإنترنت

 المبادلات

طلب فتح الحسابات.-  
من الخدمات التي  الإستفادةطلب -

 يقدمها البنك.

 إمكانية اطلاع الزبون على وضعية-
 حسابه.

 الإلكترونية  النقود إستخدام-
كوسيلة لترقية التبادلات عبر 

.الإنترنتشبكة   
                                                           

الإسكندرية،  لطبعة الأولى،ا ، مؤسسة شباب الجامعة،النقدية( السياسة-التجارية البنوك-الإلكترونية )البنوك  المصرفي الإقتصادعبد الله خباية،  1
  .15، ص 0221مصر، 

 ص ص ،0222 ،بواقي، الجزائرالجامعة أم ، دكتوراهأطروحة ، وآفاق تطورها في الجزائرالإلكترونية   واقع عمليات الصيرفةالسعيد بريكة،  2
02، 04.  

  3 عبد الله خباية، مرجع سبق ذكره، ص 15.
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طلب البطاقات النقدية.-  
الاستفسار عن المعاملات الخاصة -

ات.الإستثمار بالقروض و   

إمكانية إجراء التحويل إلى حساب -
 الزبون.

على بعض  الإطلاعيمكن للزبون -
 المعلومات الخاصة بالزبون.

خلة مقدمة ضمن الملتقى ، مداالعربيةكمدخل لزيادة تنافسية البنوك  الإلكترونية  البنوكنبيل بوفليح، شعبان فرج، المصدر: 
زائر، يومي الرقمي ومساهمتها في تكوين المزايا التنافسية في البلدان العربية، جامعة الشلف، الج الإقتصادالدولي حول المعرفية في ظل 

 .5، ص 0220نوفمبر  00-01
وقع المعلوماتي، الموقع ( أن أوجه المقارنة بين الخدمات المقدمة من الم22من خلال الجدول رقم ) يتضح

ثبات العلاقة لإ لإنترنتا إستخدامالتفاعلي والموقع التبادلي تنحصر في ثلاث نقاط رئيسية وهي: تقديم المعلومات، 
 .من أجل المبادلات الإنترنت شبكة إستخدامو  بين البنك والعميل

  الإلكترونية  المطلب الثاني: مزايا البنوك
ديدة نذكرها تقنيات مبتكرة يحقق لها مزايا ع إستخدامبتقديم خدمات مصرفية بالإلكترونية  إن قيام البنوك

 فيما يلي:
 بقدرتها على جذب قاعدة عريضة من العملاء دون الإلكترونية تتسم البنوكتوسيع قاعدة العملاء:  -

 0على مدار أي وقت و التقيد بحدود مكانية أو زمانية، كما تتيح لهم إمكانية طلب الخدمة المصرفية في 
سرية وأمن بالإلكترونية  أن يوفر الراحة للعملاء، كما تتميز البنوك أنهأيام فالأسبوع، وهو ما من ش

 .1كترونيةالإلالمعاملات المصرفية وهذا ما يزيد من مستوى الثقة لدى العملاء في الخدمات المصرفية 
ضافة إلى ا تقوم بتقديم بالإأنهالإلكترونية  من مميزات البنوكتقديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة:  -

عاملات التقليدية، تميزها عن المإلكترونية  الخدمات المصرفية التقليدية خدمات حديثة ومبتكرة عبر وسائط
 : 2وكمثال على ذلك نذكر

 الإعلانية عن الخدمات المصرفية. الإلكترونية شكل بسيط من أشكال النشرات 
  التأكد من أرصدتهم النقدية لدى البنك.إمداد العملاء بطريقة 
 .تقديم طريقة دفع العملاء للكمبيالات المسحوبة عليهم الكترونيا 
 .كيفية تسيير وإدارة المحافظ المالية )أسهم وسندات( للعملاء 
 .طريقة تحويل الأموال من بين حسابات العملاء المختلفة 
يدية، وقد تبين النفقات العامة التي تتحملها البنوك التقل الإلكترونية لا تملك البنوكتخفيض التكاليف:   -

لال التقليدي، أن تكلفة تقديم الخدمة من خ والعمل الإلكتروني من خلال المقارنة بين العمل المصرفي
                                                           

كتوراه، جامعة بومرداس، د  أطروحة ،-دراسة ميدانية لعينة من المستهلكين الجزائريينالإلكترونية   سلوك المستهلك تجاه الصيرفةأسماء كرغلي،  1
 .03، 05 ، ص ص0221الجزائر، 

 .234، ص 0223، دار الجنان للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، الإلكترونية التجارة محمد الفاتح محمود بشير المغربي،  2



 ة الإلكترونيالتأصيل النظري للخدمات المصرفية                   الفصل الأول                  

~ 7 ~ 
 

 إنفتقل بنحو ستة أضعاف عن تقديمها من خلال القنوات التقليدية، وبالتالي  الإلكترونية  القنوات
أهداف العمل المصرفي هي تدنية التكاليف إلى أقصى حد ممكن، وتقديم الخدمات المصرفية للعملاء 

 .1بنوعية أفضل وجودة عالية
نحراء العالم، وسرعة في مختلف أ الإنترنت الواسع لشبكة نتشارنتيجة للإ :الإلكترونيةزيادة كفاءة البنوك  -

أي  العملاء إدارة العمليات المصرفية للبنوك بكفاءة من إتمام المعاملات المصرفية، أصبح من السهل على
موقع جغرافي، على عكس البنوك التقليدية التي تتطلب انتقال العملاء إلى فرع البنك ومقابلة الموظفين 

 .2شخصيا والذين عادة ما يكونون منشغلين عنه
زة  ة الراقية خدمات متميلرجال الأعمال وعملاء الطبقالإلكترونية  توفر البنوكخدمات البطاقات:  -

ئتمانية إكخدمات سامبا الماسية والذهبية يتم تقديمها لفئة معينة من العملاء والتي تأخذ شكل بطاقات 
 21أكثر من  ستعمالها فيإبخصم خاص، ومن بين هذه البطاقات نجد بطاقة سوني التي تمكن العميل من 

الأماكن، كما توفر هذه البطاقة خدمات مجانية على مدار الساعة برقم خاص، ومن بين  أكبرمليون من 
هذه الخدمات نجد خدمة مراكز الأعمال، الإعفاء من رسوم وعمولات الخدمات المصرفية، بالإضافة إلى 

 .3الكثير من الخدمات الأخرى
 نية الإلكترو المطلب الثالث: مقارنة بين البنوك التقليدية والبنوك  

ضة، للعملاء إمكانية الحصول على الخدمات المصرفية بسهولة ويسر وبتكاليف منخف الإلكترونية تتيح البنوك
 والخدمات التقليدية.الإلكترونية  ( مقارنة بين الخدمات التي توفرها البنوك20ونعرض في الجدول رقم )

 الإلكترونية ف بين البنوك التقليدية والبنوك (: أوجه الاختلا72الجدول رقم )

                                                           
المديرية  –في تحسين الخدمة المصرفية دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية الإلكترونية   دور الصيرفةديدوش، عبد الغني حريري،  ةهاجر  1

 .221، ص 0202، 20، العدد 20 مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، المجلد ،-الجهوية بالشلف
 .235ص ، مرجع سبق ذكرهمحمد الفاتح محمود بشير المغربي،  2 
، رففي السودان من وجهة نظر المصاالإلكترونية   تحديات تقديم خدمات الصيرفةموسى محمد أحمد أبو تمة، إدريس محمد عمر حاج الأمين،  3

 .242 ،240 ، ص ص0221، 05، العدد 22والإدارية، المجلد  الإقتصادية نبار للعلوم مجلة جامعة الأ

  البنوك الإلكترونية البنوك التقليدية العوامل
التحتية لتكنولوجيا المعلوماتالبنية   

الشبكات السلكية.- بنية الشبكة  
شبكات خاصة.-  

نقل البيانات بموجة - Router. 
عرض النطاق الترددي محدود.-  
.الإلكتروني للبياناتالإتصالات والتبادل -  

الشبكات السلكية واللاسلكية. -  
شبكة الإنترنت العامة.-  
نقل البيانات بالوسائط المختلفة.-  
عرض النطاق الترددي الشاسع.-  
الإتصالات.-  
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ولى، دار الكتاب الحديث، الطبعة الأالأدوات والمخاطر،  الإلكترونية ، أعمال الصيرفةأحمد بوراس، السعيد بريكةالمصدر: 
 .202، ص 0224القاهرة، مصر، 

يكمن نية الإلكترو  والبنوك( أن الفرق الجوهري بين البنوك التقليدية 20وما يلاحظ من خلال الجدول رقم )
 لإتصالافي أن البنوك التقليدية لها وجود فعلي على أرض الواقع، حيث يتم إجراء المعاملات المصرفية من خلال 

تراضية تتيح إجراء هي بنوك افالإلكترونية  المباشر بين العميل والبنك، وفق حدود زمانية ومكانية معينة، أما البنوك
للبنوك  ساسيةالأمن أي مكان وفي أي وقت، وهذا ما يمثل الميزة  الإنترنت كترونيا عبر شبكةالمعاملات المالية إل

 . الإلكترونية
 

أرضية 
 التطبيق

حواسيب مكتبية.-  
شبكة مركزية. -  
أرضية تابعة.-  
نظام تشغيل العمليات.-  
عبر متكافئة. إستخدامواجهة -  

.بالإنترنتحواسيب مربوطة -  
.الإنترنتشبكة -  
أرضية مفتوحة مناسبة.-  
نظام مدمج في الوسائط متعددة الوظائف.-  
عالية الكفاءة. إستخدامهة واج-  

 المعاملات
ميكانيزمات 
 المعاملات

فروع البنك-  
على الشباك-  
التسهيلات مادية في العمليات والدفع -  
المكان والوقت حرج وضيق-  

البنك على الخط.-  
في أي مكان وفي أي وقت. -  
.ة في العمليات والدفعالإفتراضيالتسهيلات  -  
الجغرافية والزمنية.التغلب على القيود -  

المخطط 
 الأمني

النقود والشيكات بشكل أساسي-  
البنك يدقق بنفسه، ونظام أمني للبيانات-  
نظام الورق والتأكيد وجها لوجه-  

الوسائل الرقمية للتبادل-  
نظم أمنية موحدة-  
بروتوكولات أمنية.-  

 الخدمات
بنك محدد المنطقة الجغرافية - الموقع  

عملياته تقليدية-  
بنك افتراضي-  
الخدمة على الخط-  

خدمات 
 التسليم

المعاملات والخدمات إدارية-  
تقديم الخدمة عن طريق الهاتف، أو شباك البنك.-  

المعاملات والخدمات الإدارية والاستعلامات-  
مداخل التمويل وخدمات المساعدة الذاتية-  
الإنترنتتقديم الخدمة من خلال شبكة -  

خدمات 
 الزبائن

طريق موظف البنك.عن -  
خدمة الزبائن بشكل تقليدي.-  
الاحتياجات المعروفة لدى الزبائن.-  

خدمة منمطة - Standardisation 

- الإنترنتعن طريق شبكة   
خدمة الزبائن الحديثة-  
الاحتياجات المعروفة لدى الزبائن، وغير -

 المعروفة
خدمة مخصصة - Customisation  
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 الإلكترونية متطلبات البنوك  المطلب الرابع: 
ضيح عدة متطلبات أهمها توفير بيئة رقمية مناسبة لمزاولة نشاطها، وسيتم تو الإلكترونية  يطرح إنشاء البنوك

 : يفيما يل الإلكترونية  البنوكمتطلبات 
لبنية التحتية التقنية، حيث  ا الإلكترونية يقف في مقدمة متطلبات قيام البنوكتوفر البنية التحتية التقنية:  -

للدولة، كون أن  ةالأساسيلا يمكن للبنوك أن تكون معزولة عن البنى التحتية للاتصال وتقنية المعلومات 
اجحة وجيدة، بل نإلكترونية  بيئة رقمية والمتطلب الرئيسي لضمان أعمال تنشط في الإلكترونية البنوك

طاع بطريقة آمنة وسلسة، يتمثل في كفاءة وسلامة البنية التحتية لق الإفتراضيوضمان الدخول إلى العالم 
 ، بالإضافة إلى ضرورة إنشاء شبكة عريضة منالإنترنتومدى ملائمة أسعار الربط بشبكة  تالإتصالا

اء البنوك وملائمة تكاليفها لا تمثل أهم تحد أمام بن الإنترنت المشتركين بالشبكة، فمسألة توافر شبكة
لشبكة، كما أن ا إستخدام، وتتطلب تدخلا جماعيا لإزالة جميع القيود التي تقف أمام تزايد الإلكترونية 

ا الدولي، دقة المعايير وتواؤمهي، و الإستثمار تقوم على سلامة التنظيم  تالإتصالافعالية وسلامة بنى 
عامل السليم ، وبقدر ما تسود معايير التتالإتصالابالإضافة إلى كفاءة وفعالية التنظيم القانوني لقطاع 

 .1ر المعلومات، بل وللبناء القوي للتعامل مع عصالإلكترونيةلهذه العناصر يتحقق توفير أهم دعامة للتجارة 
بالكفاءة في التعامل  التمتع الإلكترونية يجب على موظفي البنوككفاءة الأداء المتفقة مع عنصر التقنية:  -

الحديثة ومواكبة جميع التطورات التقنية الحاصلة، بالإضافة إلى الفهم الجيد الإلكترونية  مع الوسائل
ائف كفاءة الأداء إلى كفاءة الوظ  لاحتياجات الأداء وتواصل التأهيل والتدريب، والأهم من ذلك أن تمتد

 .2لإلكترونياستشارية والإدارية المتصلة بالنشاط المصرفي الفنية والمالية والتسويقية والقانونية والإ
اعلية من يعتبر عنصر التطوير والاستمرارية والتف التطوير والاستمرارية والتفاعلية مع المستجدات: -

لتقاط فرض التميز، إنتظار الآخرين لا يتفق مع إ، فالجمود و الإلكترونيةلبناء البنوك  الأساسيةالمتطلبات 
ا تنتظر أداء نهأويلاحظ الباحث العربي أن البنوك العربية لا تتجه دائما نحرو الريادية في اقتحام الجديد، 

لكنه  ،الآخرين، وربما يكون المبرر الخشية على أموال المساهمين واجتياز المخاطر، وهو أمر ضروري وهام
ط للتعامل مع قتحام الجديد التسرع في التخطيإليس مانعا من الريادية، وبنفس القدر لا تعني الريادية في 

 .3ذلك إنجازالجديد وإعداد العدة، لكنها حتما تتطلب السرعة في 

                                                           
لبنوك ا في البنوك الجزائرية من وجهة نظر عمالها: دراسة على عينة منالإلكترونية   متطلبات الصيرفةعبد القادر بلهادي، عز الدين نزعيم،  1

 .443، ص 0221، 25، العدد 22، المجلد الإنسانية، مجلة الحقوق والعلوم الجزائرية
لآفاق مع الإشارة تحليل إحصائي للواقع وا-بالجزائرالإلكترونية   ل تفعيل الصيرفةنحو بناء اقتصاد رقمي من خلاأحمد ضيف، عامر بوعكاز،  2

 .205، ص0221، 23، العدد 21مجلة الإستراتيجية والتنمية، المجلد ، -لبعض التجارب الدولية الرائدة
 الإقتصادمجلة  ،-لواقع والآفاقا-في الوطن العربيالإلكترونية   في تفعيل وسائل الدفعالإلكترونية  أهمية البنوكالحاج مداح عرايبي، نعيمة بارك،  3

 .02، ص 0222، 20، العدد 22الجديد، المجلد 
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التعامل ة لا تكون في والتفاعليالتفاعل مع متغيرات الوسائل والاستراتيجيات الفنية والإدارية والمالية:  -
الجديد أو مع البنى التقنية فقط، وإنما تتسع لتشمل الأشخاص البنائين أصحاب الأفكار المتطورة وغير 

 .1النمطية والنظريات الحديثة في حقول الأداء الفني والتسويقي والمالي والخدمي
، الإلكترونيةلبنوك لنجاح ا الأساسيةتعد الرقابة التقييمية أحد المتطلبات  الرقابة التقييمية الحيادية: -

خلال الاستعانة  من نيالإلكترو  وتتمثل في قيام هذه الأخيرة بالتقييم الموضوعي والمستمر لعملها المصرفي
ن توجيهاتهم وتقويم م الإستفادةأجل  من الإلكتروني بمختصين وخبراء في مجال التقنية، التسويق، والنشر

لإجراءات اللازمة ا إتخاذوالوقوف على الصعوبات التي تواجهها، و الإلكترونية  فعالية وكفاءة أداء مواقعها
 .2أهم عناصر نجاح الأعمال المصرفية أحدللحد منها خاصة وأن عملية الرقابة التقييمية 

الإلكترونيةأساسيات حول الخدمات المصرفية المبحث الثاني:    
جديدة  إلى ظهور صور ،تالإتصالاالأجهزة والبرمجيات و أدت التحولات التكنولوجية الحديثة في مجال 

كما انتشرت العديد   .الإلكترونيةللمعاملات المصرفية يغلب عليها الطابع التكنولوجي عرفت بالخدمات المصرفية 
ليات المصرفية والعم ،خدمات الإنترنت المصرفي خدمةو ، من قنوات توزيع الخدمات المصرفية كخدمة الصراف الآلي

طور التاريخي . وفي هذا المبحث قمنا بعرض التتوفر هذه الخدمات العديد من المزايا للبنوك وللعملاءحيث ، ةالمنزلي
وزيع الخدمات ، ومن ثم قنوات ت، كما سلطنا الضوء على أهم المفاهيم المتعلقة بهاالإلكترونيةللخدمات المصرفية 

 .الإلكترونيةالمصرفية 
  الإلكترونية  طلب الأول: نشأة وتطور الخدمات المصرفيةالم

نمو الهائل نتيجة للتطورات التكنولوجية المتعاقبة في العمل المصرفي، وال الإلكترونية ظهرت الخدمات المصرفية
القصوى  ستفادةالإ تحقيق. الأمر الذي ساعد في الإنترنتالسريع لشبكة  نتشار، والإالإتصالفي وسائل الإعلام و 

بكفاءة عالية وأكثر ونية إلكتر  من التكنولوجيا الحديثة، وتطور الخدمات المصرفية التقليدية فيها إلى خدمات مصرفية
 جذبا للعملاء.

  الإلكترونية  أولا: ظهور الخدمات المصرفية
، حيث الإلكتروني تزامنا مع ظهور النقدثمانينيات القرن الماضي بداية في الإلكترونية  الخدمات المصرفيةظهرت 

ل بطاقات كرتونية ، على شكفي فرنسا الماضي نالقر إلى  يرجع الإلكتروني بدل النقدالتعامل بالبطاقات أن بداية 
 2151في عام  تستخدم في الهاتف العمومي، وبطاقات معدنية على مستوى البريد في الولايات المتحدة الأمريكية.

أول بطاقة بلاستيكية لتنتشر على نطاق واسع، وفي American Express اكسبريسأصدرت شركة أمريكان 

                                                           
 .00 ص، سبق ذكرهمرجع  ،الحاج مداح عرايبي، نعيمة بارك 1
، لإقتصاديةاالأعمال والدراسات  إدارة، مجلة بين التحديات ومتطلبات النجاحالإلكترونية  الخدمات المصرفية، أعمر بن موسى، أحمد علماوي 2

 .452، ص 0202، 20، العدد 23 المجلد
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 ، لتتحول إلى شبكة فيزا Bank American Expressبإصدار بطاقة ثمانية بنوك  م قامت2131عام 
Visaالعالمية، كما تم في نفس العام إصدار البطاقة الزرقاءCard Blue Telecom  فرنسية. بنوكتة من طرف س 

بتزويد الهواتف العمومية بأجهزة قارئة للبطاقات  France Telecomقامت اتصالات فرنسا  2113وفي عام 
 Cartes a puceكل البطاقات المصرفية بطاقات برغوثية   2110لتصبح عام  Cartes a mémoireالذاكرة 

 .1تحمل بيانات شخصية لحاملها
وخلال منتصف التسعينات ظهر أو بنك الكتروني في الولايات المتحدة الأمريكية يميز بين نوعين من البنوك  

 : 2الإلكترونية كلاهما يستخدم تقنية الصيرفة 
  وهي بنوك ليس لها وجود مادي وإنما هي مجرد مواقع عبر شبكة (:الإنترنتة )بنوك الإفتراضيالبنوك 

 ة ستة أضعاف البنك العادي.الإفتراضي، تصل الأرباح التي تحققها البنوك الإنترنت
 :وهي بنوك لها وجود مادي على ارض الواقع، حيث هذه البنوك بالإضافة إلى الخدمات  البنوك الأرضية

 .الإلكترونية الصيرفة  التقليدية خدمات
الإلكترونية ثانيا: دوافع ظهور الخدمات المصرفية    

اجع نحرو أسلوب جديد في العمل المصرفي، وهذا ر  تجاهات الحديثة للصيرفة ساعد على الإتجاهإن ظهور الإ
 :3لمجموعة من الدوافع أهمها

، : ساهمت الثورة الرقمية في حدوث تغيرات جوهرية في طبيعة عمل البنوك والمؤسسات الماليةالثورة المعلوماتية -
 ا الرقمية.ا على ما أفرزته التكنولوجيإعتمادومنه التطلع إلى تقديم خدمات مصرفية مالية جديدة ومبتكرة 

والتي أصبحت  ،الإنترنت خاصةإلكترونية  وسائط امإستخدب الإلكترونية تتم التجارة :الإلكترونيةالتجارة  -
 وأساليب عمل البنوك. باستراتيجياتتتمتع بخصائص عديدة تميزها عن التجارة التقليدية لاسيما فيما يتعلق 

: المنافسة الحادة بين البنوك بعضها البعض أو مع غيرها من المؤسسات المالية، هذه المنافسة اشتداد المنافسة -
تنامي يات الوطنية بل اكتسبت أبعادا دولية في ظل بالعولمة المالية و الإقتصادالتي أصبحت لا تقتصر على 

 اتها.إستخدام
: وكمثال على ذلك دخول شركات التأمين وشركات دخول العديد من المؤسسات المالية غير المصرفية -

قة يالأوراق المالية ومنافستها للبنوك، حيث أصبح العديد من هذه المؤسسات يقدم مجموعة من الخدمات وث
 الصلة بعمل البنوك.

                                                           
 .050ص ، 0223الأردن، ، عمان، الأولى، دار حامد ومكتبة حامد للنشر، الطبعة الإلكترونية الأعمالاقتصاديات مصطفى يوسف كافي،  1
 .050، ص نفسهمرجع  2
، ص ص 0223، دار الفجر للنشر، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، الإلكترونية-غير عادية-العاديةإدارة العمليات المصرفية ، فيمحمد الصير  3

024 ،025. 
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: لقد أصبح من الضروري تطوير أداء البنوك وغيرها من المؤسسات المالية لرفع مستوى التطوير المستمر -
الكفاءة التشغيلية لتقديم أفضل خدمة لعملائها، وخاصة أن الكثير من العملاء أصبحوا يطلبون خدمة ذات 

 فسة المتزايدة من المؤسسات.جودة عالية وبتكلفة تنافسية، مستفيدين من المنا
لك ومن أهم الأمثلة في ذ سوق الأعمال المصرفية: الإقتصادية العديد من المؤسسات التجارية و  دخول -

قيام بعض المراكز التجارية الكبيرة بتقديم خدمة لعملائها في صورة كوبون يستخدم عند التسوق فيها وبالتالي 
 تقل الحاجة للتعامل مع البنوك. 

  مراحل التطور التكنولوجي في الخدمات المصرفية ثالثا:
 :1ستخدم التكنولوجيا في الخدمات المصرفية من قبل البنوك بخمس مراحل أساسية نذكرها فيما يليإلقد مر 

وهي مرحلة دخول التكنولوجيا في العمل المصرفي بهدف إيجاد حلول للأعمال المكتبية  مرحلة الدخول: -
Back office opérations ،  حيث بدأ الأخصائيون في مجال التكنولوجيا يدخلون إلى البنوك لإيجاد

حلول للمشاكل التي تعترض العمل المصرفي كتأخر التقارير المالية والمحاسبية، ولم يكن هناك تدخل مباشر 
 للإدارات الوسطى والعليا في الحلول المقترحة وتكلفتها، وكان المهم هو حل مشاكل العمل المصرفي.

بدأت هذه المرحلة بتعميم الوعي  :Technology Awarenessمرحلة التعميم بالوعي بالتكنولوجيا   -
تقني على  برامج تدريبية ودورات تكوينية ذات طابعب لقيام، من خلالاموظفي البنكبالتكنولوجيا على كافة 

عدم  ميز هذه المرحلةحساب المعرفة بالأعمال، وكانت مرحلة تحضير أوسع لدخول التكنولوجيا، وأهم ما 
 وجود تدخل مباشر من قبل الإدارات الوسطى والعليا.

في هذه المرحلة : Online Real Timeوالإتاحة الفورية لخدمات العملاء  تالإتصالامرحلة دخول   -
 تسمت هذه المرحلة بارتفاع التكاليف.إبدأت الإدارة العليا بالاهتمام بالتكنولوجيا، و 

، وعمدت هذه في التكنولوجيا الإستثماروهي مرحلة ضبط  :Cost Controlمرحلة ضبط التكاليف  -
 ستشاريين في مجال التكنولوجيا لمساعدتهم في ضبط التكاليف.إستعانة بخبراء و غالإدارات إلى ال

يجني  أنيجب : Asset Asset Like any Otherمرحلة اعتبار التكنولوجيا أصلا من أصول البنك -
 .، وهنا ابتدأت مرحلة إدارة التكنولوجياالأصولمردودا كباقي  الأصلهذا 

للتكنولوجيا  يجيةالاستراتوهي المرحلة التي بدأت فيها الإدارة مرحلة اعتبار التكنولوجيا ضمن أعمال البنك:  -
رتكزت على تفعيل الإنتاجية وتحسين الضبط على الصعيد العملي، على الصعيد الداخلي وتسويق إوالتي 

 التكنولوجيا على الصعيد الخارجي. 
 

                                                           
الطبعة  ار وائل للنشر،، دالأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسعالإلكترونية   الصيرفةعبد الفتاح زهير العبد اللات، ناظم محمد نوري الشمري،  1

 .03، 05ص  ، ص0221 عمان، الأردن،الأولى، 
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 الإلكترونية المطلب الثاني: مفهوم الخدمات المصرفية 
 لإتصالانقطة التحول من الخدمات المصرفية التقليدية التي تتطلب الإلكترونية  تمثل الخدمات المصرفية

قت. يتلقاها العميل ذاتيا عبر الشبكة من أي مكان وفي أي و إلكترونية  الشخصي بين العميل والبنك إلى خدمات
دمات نتقال إلى تعريف الخحاولنا أولا عرض مفهوم الخدمات المصرفية بصفة عامة ومن ثم الإبناء على ذلك، 

 المصرفية.باعتبارها الشكل الحديث للخدمة  الإلكترونية المصرفية
 أولا: مفهوم الخدمات المصرفية 

تسعى البنوك  في الدولة، حيثالإقتصادية تعتبر الخدمات المصرفية أساس العمل المصرفي واحد أهم الأنشطة 
خدمات مصرفية جديدة أو تطوير خدمات قائمة حسب ظروف السوق المصرفية وبما  إستحداثجاهدة إلى 

 لي عرض لمفهوم وخصائص الخدمة المصرفية. يتلاءم ومتطلبات عملائها، وفيما ي
 تعريف الخدمة المصرفية .3

"مجموعة الأنشطة والعمليات ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر  اأنهتعرف الخدمة المصرفية على 
شكل تالملموسة والغير ملموسة والمقدمة من قبل المصرف، والتي يدركها المستفيدون من خلال ملامحها وقيمها والتي 

 بنكرباح الئتمانية الحالية والمستقبلية، وفي الوقت ذاته تشكل مصدرا لأمصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالية والإ
 . 1من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين"

 :2يشير هذا التعريف إلى أن مفهوم الخدمة المصرفية يتضمن بعدين أساسين هما
ة المصرفية، وهذا البعد ه للخدمإستخدامعة المنافع التي تتحقق للعميل نتيجة ويقصد به مجمو البعد المنفعي:  -

 يرتبط بالعميل نفسه.
يرتبط  التي تتصف بها الخدمة المصرفية، أي أن هذا البعد يتمثل في مجموعة الخصائصالبعد الخصائصي:  -

 بالخدمة المصرفية ذاتها.
افع ا "عبارة عن الأعمال والفعاليات والأدوات الموجهة إلى العميل لتحقيق المنأنهتعرف الخدمة المصرفية أيضا ب

 .3جهد بشري أو آلي، بهدف تحقق العوائد" إستخدامللمستفيد منها نتيجة 
"أن جوهر الخدمة المصرفية هو المحتوى الخدمي الذي تقدمه المصارف  Armstrong kotler ويعتبر كلا من

المنافع التي يسعى العميل إلى تحقيقها، والتي تتمثل في عملية السحب والإيداع  لعملائها، متمثلا بمجموع
 .4والتحويلات المالية ودفع قيمة المشتريات"

                                                           
 .21، 20ص ، ص 0222صنعاء، اليمن،  ، جامعة العلوم والتكنولوجيا، الطبعة الأولى،التسويق المصرفيفضل محمد إبراهيم المحمودي،  1
  .40ص ، 0220الثالثة، عمان، الأردن، ، الطبعة المسيرة للنشر والتوزيع ، دارالأصول العلمية للتسويق المصرفيمعلا،  ناجي 2
 .45، ص 0225، دار المسيرة للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، إدارة العمليات المصرفيةدريد كمال آل شايب،  3
 .34، ص 0225، دار صفاء للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، تسويق المنتجات المصرفيةإياد عبد الفتاح النسور،  4
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"مجموعة من المهارات الشخصية والمستلزمات المادية والأعراف والقواعد  اأنهكما تعرف الخدمة المصرفية ب
 .1"ةلقرارات المالية الرشيدا تخاذافق مع توجهات المستفيد )العميل( لإالقانونية التي يتم عرضها وإنتاجها بشكل يتو 

من خلال ما سبق يتضح لنا أن الخدمة المصرفية هي مجموعة من الأنشطة والعمليات غير الملموسة التي 
لمالية ا يقدمها البنك للعميل طالب الخدمة المصرفية، والتي يهدف من خلالها إلى تلبية متطلباتهم وإشباع حاجاتهم

والائتمانية دون أن يترتب عن ذلك أي ملكية لعوامل الإنتاج، وفي الوقت ذاته تشكل مصدر من مصادر أرباح 
 البنك من خلال العلاقة التبادلية بين البنك وعميله.

 خصائص الخدمة المصرفية  .2
طبيعة المنافع و  تختلف خصائص الخدمات المصرفية من حيث طبيعة المستفيدين واختلاف حاجاتهم ورغباتهم

 : 2التي يرغبون في الحصول عليها، والتي يمكن تلخيصها فيمايلي
تتميز الخدمات المصرفية عن السلع المادية بخاصية اللاملموسية، ويعني ذلك أن الخدمة لا يمكن  اللاملموسية: -

  عليها.تفحصها، تذوقها، لمسها، سماعها أو حتى الإحساس بها قبل الحصول 
أهم المصادر  حدأتعتمد البنوك في تأدية خدماتها المصرفية على الودائع، والتي تمثل الودائع:  على عتمادالإ -

 التمويلية للبنك ومصدر تحقيق الأرباح.
تقديم تمكن من في مناطق مختلفة، حتى تشبكة فروع مصرفية  تسعى البنوك إلى امتلاك: التشتت الجغرافي -

 العملاء ورغباتهم في أماكن تواجدهم.التي تلبي احتياجات الخدمات المصرفية 
نسبة للبنك واحد، بال آنستهلاكها يتم في إنفصال أن عملية إنتاج الخدمة و الإيقصد بعدم عدم الانفصال:  -

ن عملية ألا يمكنه الفصل بين إنتاج الخدمة، تقديمها وتوزيعها على عكس العديد من الخدمات الأخرى، و 
 هلك هي القناة الوحيد لتوزيع الخدمات. البيع المباشر بين المنتج والمست

 :3بالإضافة إلى الخصائص السابقة نذكر
أنشطة  تتناسب معخدمات مصرفية كثيرة ومتنوعة  بنوك: تقدم التنوع الخدمات المصرفية وتعددها -

ة مثل الحاجيات التمويلية والائتمانيالمختلفة،  الإقتصاديةحتياجات عملاء البنك ضمن القطاعات إو 
 والخدمات المصرفية الأخرى.

شرية مؤهلة عناصر ب توفرللعملاء الخدمات المصرفية يتطلب تقديم : كفاءة مقدمي الخدمات المصرفية -
  .سرعة الأداء والدقة في العملبالكفاءة و تتميز 

                                                           
 .25 ، ص0221، مصر، الإسكندرية، دار التعليم الجامعي، بدون طبعة، المصرفيةالتسويق والخدمات محمد علي،  ،أحمد شعبان 1
ولى، عمان، ، دار المنهاج للنشر، الطبعة الأتحليلي –التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  2

 .32، 32، ص ص 0225الأردن، 
 .04، ص 0222، مؤسسة الثقافة، بدون طبعة، الإسكندرية، مصر، لمصرفي وسلوك المستهلكالتسويق اصادق صفيح، أحمد يقور،  3
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لذلك أصبحت ، و متشابهة ونمطية لبنوك: يقصد به أن الخدمات المصرفية التي تقدمها اغياب هوية خاصة -
المعايير  الذي يتعامل معه يقوم على أساس مجموعة من بنكختيار العميل للإ ، لأنعملية التمييز صعبة نسبيا

يه وزيادة ، بالإضافة إلى كفاءة موظفبنكالمتعلقة بالقرب الجغرافي والسمعة وجودة الخدمات التي يقدمها ال
عريضة اعدة والوصول إلى قالمنافسة الحادة  بتكار وتطوير خدمات جديدة لمواجهةإالجهود التسويقية وأحيانا 

 من العملاء.
ملموسية، تتصف بقدر كبير من اللا الخدمة المصرفية وهذا راجع لكونصعوبة تقييم الخدمات المصرفية:  -

لموسة، على تقديم خدمات مصرفية م لبنوكمن الصعب لمس خصائصها المادية والمنفعية، ونظرا لعدم قدرة ا
ى عمليتي الترويج التأثير عل أنهلخدمات المصرفية قبل الحصول عليها وهذا من شانه تقييم العميل لا يمك فإن

 والتوزيع للخدمات المصرفية.
  ورة لتنفيذها.الأساليب التكنولوجية الحديثة والمتط إستخدامالأنشطة المصرفية في وقتنا الحالي  تتطلب -

 الإلكترونية ثانيا: مفهوم الخدمات المصرفية 
انة هامة، وذلك لما تحتل مك الإلكترونية  التطورات التكنولوجية الحاصلة، أصبحت الخدمات المصرفيةفي ظل 

فهوم نطلاقا من هذا تطرقنا إلى مإتتمتع به من خصائص، كسهولة حصول العميل على الخدمات المصرفية. و 
 خصائصها في هذا القسم. وذكر أهمالإلكترونية  الخدمات المصرفية

  الإلكترونية  الخدمات المصرفيةتعريف  .3
لى مستوى تبعا للتقنيات المستخدمة في العمل المصرفي عالإلكترونية  ختلف تعريفات الخدمات المصرفيةإ

باستعمال ة لعملائها تقديم الخدمات والمنتجات المصرفيقيام البنوك ب" الإلكترونية  الخدمات المصرفيةيقصد بالبنوك. و 
من قبل البنوك لتقديم  تالإتصالاتكنولوجيا المعلومات و  امإستخد". يمتد هذا التعريف إلى لكترونيةإوسائط 

 .1الخدمات وإدارة العلاقات مع العملاء بشكل أسرع وأكثر إرضاء
، حيث دون الحاجة إلى العمل المكتبيالشبكة الخدمات المصرفية المختلفة عبر  "تنفيذ اأنهوتعرف كذلك ب

ساعة وتسديد الفواتير ونقل الحسابات والحصول على  04/04الوصول إلى حساباتهم على مدار يمكن للعملاء 
 .2"القروض، وتحويل وسحب وغيرها من الأعمال المصرفية المتاحة للزبائن دون تأخير أو تعقيد

 الخدمات المصرفية من خلال الشبكات إستخدام ا: "أنهعلى  الإلكترونية  كما تعرف الخدمات المصرفية
". حيث تقدم مجموعة واسعة من الفوائد المحتملة للمؤسسات المالية بسبب سهولة الوصول  المختلفة الإلكترونية

واسعة  ، يمكن للعملاء إجراء مجموعةالإلكترونيةالسهل للتكنولوجيا. ومن خلال الخدمات المصرفية  الإستخدامو 
يًا، مثل كتابة الشيكات، دفع الفواتير، تحويل الأموال، طباعة البيانات، والاستعلام عن من المعاملات إلكترون

                                                           
1 Addai Bismark et all, Electronic Banking and Customer Satisfaction: Empirical Evidence from Ghana, 

Britch Journal of Economic, Management and Trade, Vol 09, No 03, 2015, p 03.  
 .214، ص 0220عمان، الأردن،  ،، دار المسيرة للنشر، الطبعة الأولىالإلكترونية الخدمات المصرفية وسيم حداد وآخرون،  2
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 الإلكترونية  ةالخدمات المصرفي فإنبالشبكة الخاصة بالبنك. علاوة على ذلك،  الإتصالأرصدة الحسابات من خلال 
، مثل لإلكترونيةا، حيث توفر منصة لدعم العديد من تطبيقات التجارة الإلكترونيةلها تأثير كبير على المدفوعات 

 .1لكترونياإ، والمزادات عبر الإنترنت، وتداول الأسهم الإلكترونيالتسوق 
للعميل بواسطة  نكبمجموعة العمليات المصرفية التقليدية أو المبتكرة التي يؤديها الا: "أنهوتعرف أيضا على ب

تقتصر والهواتف الذكية( وغيرها من الوسائل المتطورة، و  الإنترنت) الإتصال، كشبكات الإلكتروني الإتصالوسائل 
 .2ك"بنو من هذه الخدمات على العملاء المشاركين والمؤسسات الحكومية وفق شروط تضعها ال الإستفادة
صرفية اباتهم المصول إلى حستتيح للعملاء الو إلى النظام الذي  الإلكترونية  "تشير الخدمات المصرفيةا أنهأو 

و أي جهاز أالكمبيوتر الشخصي للعملاء  والمعلومات العامة حول المنتجات والخدمات المصرفية من خلال جهاز
وبالتالي يصبح جهاز الكمبيوتر الشخصي بنكا افتراضيا جاهزا  .3"الإلكترونية قناة لتوزيع الخدمات ذكي آخر يعد 

 .4لمساعدة العميل في تلبية احتياجاتك المصرفية
 .5للبنك لكترونيإلكتروني يمكن العملاء من إجراء معاملاتهم المصرفية من خلال الموقع إأو هي نظام دفع 

 إستخدامية بقيام البنوك بتقديم خدمات مصرفهي الإلكترونية  من خلال ما سبق نستنتج أن الخدمات المصرفية
لية العنصر الأساسي فيها، تتيح هذه الخدمات للعملاء إمكانية إتمام معاملاتهم الما الإنترنت تمثلإلكترونية  وسائل

 ساعة في اليوم على مدار أيام الأسبوع. 04أو إدارة حساباتهم من أي مكان وفي أي وقت ولمدة 
     الإلكترونية خصائص الخدمات المصرفية  .2

يمكن  لابد من ذكر أهم الخصائص المميزة لها والتي الإلكترونية بعد أن تطرقنا لتعريف الخدمات المصرفية
 :6حصرها في النقاط التالية

 دون الإنترنت برعختفاء الوثائق الورقية في المعاملات المصرفية المختلفة، فكافة الإجراءات والمراسلات تتم إ -
 . وجود أية وثائق ورقية متبادلة بين العميل والبنك

                                                           
1 Carolina Martins, Understanding the Internet Banking Adoption: A Unified Theory of Acceptance and 

Use of Technology and Perceived Risk Application, International Journal of Information Management,Vol 

34, No  01, 2014, p 02. 
 .  04، ص 0221، المركز العربي للنشر، الطبعة الأولى، مصر، "دراسة مقارنة"الإلكترونية   مخاطر العمليات المصرفيةإيلاف فاخر كاظم علي،  2
، ص 0224بدون طبعة، القاهرة، مصر، ، دار الكتاب الحديث، الأدوات والمخاطرالإلكترونية   الصيرفةأعمال أحمد بوراس، السعيد بريكة،  3

221 . 
4 Robert Pieter schotema, Electronic Banking the Ultimate Guid to Business and Technology of Online 

Banking, Published by Springer, 1st Edition, Allemagne, 2001, p19. 
5 N.Saravanan, R. Leelavathi, Impact of Banking Services with Customer Attitude and Satisfaction with 

Special Reference to Chennai District, European Journal of Molecular Medicine, Vol 07, No 10, p 2586. 
الإسلامية  دراسة ميدانية على المصارف ها في تعزيز ولاء العملاء للمصارف:أثر و الإلكترونية   الخدمات المصرفيةمحمد عيسى جراد الطراونة،  6

 .32، 32 ص ص، 0223أطروحة دكتوراه، جامعة عمان، الأردن، ، في الأردن
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ع لها في ، دون الحاجة إلى فتح فرو خارج الدولةصغير الحجم بتوسيع نطاق أعمالها  بنوكفتح المجال أمام ال -
اطق من العملاء في منقاعدة واسعة ا استهداف أنهالبشري، إذ تصبح بإمكالمورد الداخل والخارج أو زيادة 

 من خلال تقديم الخدمات لهم.متعددة 
مجموعة ام ستخدإبمتلقي الخدمة إلى  الإلكترونية الخدماتتقدم ، حيث طالب الخدمة عدم إمكانية تحديد هوية -

 لخدمة ومقدمها.متلقي ابين  عدم التواصل الشخصي ، أيالإلكترونيةمن الوسائل الحمائية التي تحدد الهوية 
عملية كللعيميل  امكانية الحصول على خدمات عديدة ومتنوعة    الإنترنت شبكةات المصرفية عبر الخدمتتيح  -

ما يوفر الوقت والجهد من أي مكان وفي أي وقت وهذا ، الحساب أو الاستعلام عن الرصيد عن كشفال
 للعملاء.

سايرة التطورات مإلكترونية  من خلال تقديمها لخدمات مصرفية بنوكسرعة تغيير القواعد، حيث تستطيع ال -
 بتقديم خدمات تتميز بالسرعة والحداثة. الحاصلة في مجال الصناعة المصرفية

الإلكترونيةالخدمات المصرفية  قنوات توزيع: ثالثالمطلب ال   
مان والسرعة، تقديم خدمات تتسم بالسهولة والأهو  الإلكترونية  ةيصرفلخدمات المل بنوكتبني الإن الهدف من 

 يمكن ذكرها بالتفصيل فيما يلي:إلكترونية  قنواتوذلك من خلال 
 ATM  جهاز الصراف الآلي  -

، نيةالإلكترو في مجال الصيرفة  اماإستخد الإلكترونية من أكثر الأجهزةATM تعتبر آلات الصراف الآلي 
وتكون متصلة  ،أو بشكل مستقل بنكمنتشرة في أماكن مختلفة سواء على الجدار الخارجي لل وهي عبارة عن أجهزة

مليات السحب النقدي، لقيام بعيستطيع العميل من خلالها ا، لبنكبجهاز الكمبيوتر الخاص باإلكترونية  عبر شبكة
، حيث لخاصة بالعمي بطاقة بلاستيكية أو ذكية امإستخدالإيداع النقدي وغيرها من الخدمات الأخرى، وذلك ب

 .1ونيةلإلكتر اتتيح للأفراد إمكانية تنفيذ العمليات المصرفية أصبحت هذه الآلات من المستلزمات اليومية التي 
 : 2نوعين الآلي إلىوتنقسم أجهزة الصراف 

 الموزع الآلي للأوراق DAB :عبارة عن آلة أوتوماتيكية تتيح للعميل إمكانية سحب مبلغ من المال  هو
درج الجدول وللتوضيح أكثر ن لكترونية.إبطاقة  بإستخداموذلك  بنكدون الحاجة إلى اللجوء إلى فرع ال

 (. 22رقم )
 
 
 

                                                           
 .22ص ، مرجع سبق ذكره، عبد الفتاح زهير العبد اللات، ناظم محمد نوري الشمري 1
، الإلكترونيةرفية و ي والأعمال المصالإستثمار حول المناخ  المؤتمر العلمي الخامسضمن ، مداخلة مقدمة الإلكترونيةالبنوك مفتاح صالح، معارفي فريدة،  2

 .20، 22 ص ص، 0220جويلية 04-05الأردن، يومي جامعة فيلادلفيا، 
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 DABللأوراق (: الموزع الآلي 77الجدول رقم )
 
 

 الموزع الآلي للأوراق
DAB 

 النتائج التقنية المبادئ العامة

يسمح بالسحب لكل حائز -
 على بطاقة السحب.

يوجد في البنوك، الشوارع، أماكن -
 أخرى.

 يعمل دون انقطاع.-

 مراقبةجهاز موصول بوحدة -
ية تقرأ المدارات المغناطيسإلكترونية 
 للبطاقة.

يسجل عليها المبالغ المالية -
 الممكن سحبها أسبوعيا.

تخفيض نشاط السحب في -
 الفروع.

 .01ص  ،0222، مصر، المركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاهرة ،الإلكترونيةالبنوك يوسف حسن يوسف، : المصدر
 الشباك الآلي للأوراق GAB : موصولة بالحاسب المركزي للبنك تقدم  أوتوماتيكية عبارة عن آلةهو و

العمليات ن م بإجراء العديد سمح للعملاءكما ت  ،للأوراقمقارنة بالموزع الآلي  أكثر تعقيدا وتنوعا خدمات
 من حساب إلىالمصرفية، كخدمة السحب النقدي، قبول الودائع، طلب الصك، عمليات التحويل 

 . للأوراق( يوضح لنا المبادئ العامة للشباك الآلي 24ر. والجدول رقم )حساب آخ
  GAB(: الشباك الآلي للأوراق 74الجدول رقم )

   
 

الشباك الآلي 
 للأوراق
GAB 

 النتائج التقنية المبادئ العامة
جهاز في خدمة العملاء الذين 

يرغبون في إجراء عمليات تتعدى 
يسمح لحاملي البطاقات الحساب، 

بالقيام بمعرفة الرصيد والقيام 
بتحويلات وطلب شيكات، والقيام 

 بالإيداع. الخ.

جهاز موصول بالحاسوب 
الرئيسي للبنك يقرأ المدارات 
 المغناطيسية للبطاقة التي تسمح
 بمعرفة الزبون بفضل رمز سري.

 يستعمل من قبل الزبائن:
 في أوقات غلق البنوك

 المستعجل.العميل 

 ،0222مصر،  ،المركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاهرة ،الإلكترونية البنوك : يوسف حسن يوسف، المصدر
 .22ص 
 POS الإلكترونيالبيع نقاط  -

تتصل هذه ، لفةالمخت ومحلات الشراءالكبرى  هي عبارة عن أجهزة طرفية توضع على مستوى المراكز التجارية
د قيمة ، حيث تسمح هذه الخدمة للعملاء بتسديبنكالخاص بالالرئيسي لكترونيا مع جهاز الكمبيوتر إالأجهزة 

وتتطلب  ،ؤسسة التجاريةمشترياتهم من السلع والخدمات من خلال خصمها مباشرة من رصيد المشتري لصالح الم
  .1نكبله المصرفية يمنحها هذه العملية امتلاك العميل لبطاقة 

 التقنية المعتمدة والنتائج المنتظرة. ،POS الإلكترونيلنقاط البيع ( يبرز لنا المبادئ العامة 25والجدول رقم )

                                                           
العالمي،  الإقتصادفي  والاندماج الإقتصادية  الإصلاحات، مجلة خدماتها ومخاطرهاالإلكترونية  الصيرفةعبد الجليل جلايلية، دحمان بن عبد الفتاح،  1

 .050، ص 0221، 22، العدد 22المجلد 
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 POS الإلكتروني (: نقاط البيع71الجدول رقم )
 

نقاط البيع 
 الإلكتروني
POS 

 النتائج التقنية المبادئ العامة
يوضع في المحلات حيث يسمح 

عملياته التجارية للعميل بتسوية 
 بالبطاقة أثناء التسديد.

فروع موصولة بشبكة تجمع بنوكا 
 مختلفة.

يحل مشاكل نقل الأموال 
 ويوفر الأمن.

 ،0222مصر،  ،المركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاهرة ،الإلكترونية البنوك : يوسف حسن يوسف، المصدر
 . 22ص 
 SMSخدمات الرسائل القصيرة  -

وهي خدمة تقنية جديدة، تسمح للعميل بمتابعة كافة العمليات المصرفية التي تمت على حساباته الشخصية 
أول بأول من خلال تلقيه رسالة نصية من البنك على هاتفه المحمول تبلغه فيها بنوعية المعاملة التي تمت على 

التي يستلمها العميل نجد: تحويل الراتب،  الإلكترونية  م الرسائلحسابه خلال دقائق من إجرائها، ومن أه
التحويلات بين الحسابات، الإيداع النقدي، السحب النقدي، معاملات بطاقات السحب الآلي، معاملات 

 .1بطاقات الائتمان إستخدام
  Mobile bankingخدمات الهاتف المصرفي -

وهي نوع من الخدمات المصرفية المتطورة والتي تقدم ، Call Centerوتسمى أيضا بمركز خدمة العملاء 
ء والعطل الرسمية، حيث تمكن هذه الخدمة العملا الإيجاراتساعة يوميا على مدار السنة حتى في  04للعملاء لمدة 

من سحب مبالغ مالية من حساباتهم وتحويلها لدفع كمبيالات أو الفواتير المطلوبة، وكذلك الحصول على قروض 
العميل بإدخال  وذلك بعد قيام بنكعن طريق رقم سري خاص بكل عميل مرتبط بالحاسب المركزي لل إعتمادوفتح 

ومن  .2نكبالعملية المطلوبة دون الحاجة إلى التنقل إلى فرع ال إنجاز أنهرقمه السري على جهاز الهاتف يصبح بإمك
 .3تقنية إضافية باستثناء الهاتف المحمولا لا تتطلب توافر أجهزة أنهأهم ما يميز هذا النوع من الخدمات 

 :4تنقسم الخدمات المصرفية عبر الهاتف إلى نوعين من الخدمات
خدمات مخصصة للعملاء الذين لديهم أسئلة واحتياجات معقدة للغاية لا يمكن إكمالها عن طريق الخدمات  -

 .كثر أماناأ هذا النوع من الخدمات أو الذين يحتاجون إلى خدمات إتجاهالآلية، أو الذين لا يشعرون بالراحة 
 خدمات يتم تنفيذها وحلها بواسطة النظام الآلي دون الحاجة إلى العنصر البشري. -

                                                           
الجزائر، ، ردايةجامعة غ، أطروحة دكتوراه، -دراسة ميدانية-ومتطلبات تطويرها في الجزائرالإلكترونية   الخدمات المصرفيةأعمر بن موسى،  1

 .21 ص، 0202
، مجلة العلوم (2733-2772واليات تفعيلها في البنوك الجزائرية دراسة حالة الجزائر )الإلكترونية   تطبيق الصيرفةواقع فاطمة بوخاري،  2

 .221، ص 0202، 20، العدد 24الإدارية والمالية، المجلد 
3 Adriana Chavanava, Forms of Electronic Banking Biatec, Narodna Bank Slovenska, Vol 06, 2006, p 22. 
4 Rym Bauchelit, Les perspectives d' e- Banking  dans La Stratégie  E- Algérie 2013, Thèse De Doctorat, 

Université Tlemcen,  Algérie, 2015, pp 72, 73. 
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  Internet Bankingخدمات الإنترنت المصرفي -
إدارة لاء من خلالها والتي يمكن للعم الإنترنت بتقديم الخدمات المصرفية عبر خدمات الإنترنت المصرفيتسمح 

صرف  ، الفوائد، أسعارعلى الرصيد الإطلاعكوإجراء كافة معاملاتهم المالية،   بنكحساباتهم على مستوى ال
 يره المؤسسةتدآمن لكتروني إوذلك عبر موقع  بنكالعملات وغيرها من المعاملات المالية الأخرى ذات الصلة بال

 . 1المصرفية
لتسهيل الدخول وإجراء كافة معاملاته المالية، حيث يمكن  PINكما يتم إعطاء العميل رقم شخصي له 

مكانية والعرض، وكذا إ الدراسةللعملاء إدارة حساباتهم والتحكم في أرصدتهم وفق إجراءات أمنية أثناء عملية 
 .2يختاره العميل الطباعة لأية معاملة وأحيانا تصميم صفحة خاصة بالحسابات بالشكل الذي

 : 3من بين هذه الخدمات نذكر مايلي
 لكترونيا.إتقديم طريقة دفع العملاء للكمبيالات المسحوبة عليهم  -
 كيفية إدارة المحافظ المالية للعملاء. -
 طريقة تحويل الأموال بين حسابات العملاء المختلفة. -
 عن الخدمات المصرفية.والإعلانية  الإلكترونية  يعتبر شكلا بسيطا من أشكال النشرات -
 إمداد العملاء بطريقة التأكد عن أرصدتهم لدى البنك. -

  Home Banking      خدمات البنوك المنزلية -
تم تقديم الخدمات المصرفية المنزلية من خلال هواتف تعمل باللمس، من أجل إتمام  2102في أوائل عام 
قدمت البنوك للعملاء خدمات مصرفية منزلية متطورة، من  2112، في منتصف الأساسيةالمعاملات المصرفية 

ري بالبنك وإتمام الفو  الإتصالخلال تثبيت البرامج في أجهزة الكمبيوتر الشخصي للعميل والتي مكنتهم من 
 . 4المعاملات المصرفية المطلوبة

لشخصي  الموجود بالبنك والحاسب اهي عبارة عن عملية تحويل وإعادة تحويل البيانات بين الحاسب الآلي
كشبكة الخطوط الهاتفية، ويعمل الحاسب الشخصي كجهاز طرفي يتم   الإتصالللعميل بالمنزل من خلال قنوات 

من خلاله تقديم العديد من الخدمات المصرفية كعرض رصيد العميل، بيان الشبكات المحصلة وتحت التحصيل، 

                                                           
1  Worku G , Tilahun A and Tafa MA, The impact of Electronic Banking On Customer Satisfaction In 

Ethiopian Banking Industry (The case of Customers of Dashen and Wogagen Banks in Gondar City), 

Journal of Business and Financial Affairs,Vol 05, No 02, 2016, p 05. 
المجلد  ال والأعمال،، مجلة اقتصاديات المائريدراسة حالة القرض الشعبي الجز -في البنوك الجزائريةالإلكترونية   الصيرفة خدماتأوصغير،  الويزة 2

 .202، ص 0221، 20العدد  ،20
جتماعية مجلة الأكاديمية للدراسات الا في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائري،الإلكترونية   خدمات المصرفيةدور تكنولوجيا الرابح عرابة،  3

 .20، ص 0220، 21، العدد 24والإنسانية، المجلد 
4 Rifat o. Shannak, Key Issues in E- banking Strengths and Weaknesses: The Case of Two Jordanian 

Banks, European Scientific Journal, Vol 09, No 07, 2013, p 246. 
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في تقديم  تالإنترن على شبكة عتمادالإع الشيكات...إلخ. ويتم حاليا تحويل الأموال من حساب لآخر، طلب دف
اسب البنك والذي يتصل بح الإنترنت خدمات البنوك المنزلية حيث بإمكان العميل الدخول أولا على موقع شبكة

 .1حسابه بالبنك وإتمام العمليات المصرفية المطلوبة بالدخول إلىليتمكن من خلال كلمة سر أو رقم سري 
  Digital Télévision خدمات التلفزيون الرقمي -

، هو لإلكترونيةايعتبر التلفزيون من انجح وسائل الإعلام الجماهيري وأحدث قنوات توزيع الخدمات المصرفية 
عبارة عن ربط  الأقمار الصناعية بين جهاز التلفزيون في المنزل وبين حاسب البنك، حيث يمكن للعميل الدخول 
إلى حاسب البنك وتنفيذ العمليات المصرفية المطلوبة عن طريق رقم سري، كما تمكن هذه التقنية البنوك  من 

في أماكن تواجدهم خصوصا في المنزل مع ربات ستقطاب عملاء جدد من خلال تقديم الخدمات المصرفية لهم إ
البيوت وذوي الاحتياجات الخاصة، بالإضافة إلى الأشخاص الذين لا يملكون أجهزة كومبيوتر ولكن لديهم 

 .2تلفزيون، حيث لقيت هذه التقنية رواجا كبيرا في العديد من بلدان العالم تأتي في مقدمتها بريطانيا، السويد وفرنسا
 الإلكترونية المبحث الثالث: أدوات الخدمات المصرفية 

المرتبطة  التكنولوجيا المالية في مجال الصناعة المصرفية والمالية والخدماتمنتجات  أحد الإلكتروني يعتبر الدفع
،  ةميإلى ميلاد مجتمع المعلومات القائم على التكنولوجيا الرق الإنترنت بها، حيث أدى اختراع الحواسيب وشبكة

ئل مزايا وفرت هذه الوسا، حيث دفع جديدة ملائمة لمتطلبات التحول الرقميوأنظمة وسائل  إستحداثتم كما 
يتم ، ومن خلال هذا المبحث س، وإمكانية تسوية الصفقات بصفة فوريةالإستخدامعديدة أهمها سهولة ويسر 

 المتعلقة بها.ومختلف الجوانب  الإلكترونية  التعرف على أنظمة ووسائل الدفع
   الإلكتروني المطلب الأول: مفهوم الدفع

ع التقليدي إلى تغير مفهوم وسائل الدفع من الدفالإلكترونية  نتيجة للتطورات التقنية وتزايد عمليات التجارة
قوم بعرض ومن خلال هذا المطلب سن .الإلكترونيةوطبيعة التجارة وكذا الخدمات المصرفية  الإنترنت الدفع عبر

 المميزة لها. والخصائص الإلكتروني أهم التعريفات المقدمة لوسائل الدفع
 الإلكترونيأولا: تعريف الدفع 

والمؤسسات   بنوكال االتي تصدره الإلكترونية "مجموعة الأدوات والتحويلات: أنهعلى  الإلكتروني يعرف الدفع
 .3" الإلكترونية  والشيكات الإلكترونية  كوسيلة دفع، وتتمثل في البطاقات البنكية والنقود

                                                           
ارية والمالية، المجلد ، مجلة العلوم الإدالإلكترونية واقع توجه عينة من البنوك الجزائرية نحو الخدمات المصرفية أسماء محمد بن أحمد،  وسيلة سعود، 1

 .02، 72، ص ص 0202، 20، العدد 24
هرة، مصر، ، دار الكتاب الحديث، الطبعة الأولى، القاالنظريات والسياساتالإلكترونية   التجارة الدولية والصيرفةصلاح الدين حسن السيسي،  2

 . 222، ص 0224
، 25المجلد ية، الاجتماع مجلة الدراسات والبحوثفي الجزائر، الإلكترونية   واقع وتحديات وسائل الدفعف الله، هشام لبزة، محمد الهادي ضي 3

 .012، ص 0220 ،04العدد 
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 يسية أو: "مجموعة التقنيات الإعلامية، المغناطأنه على الإلكتروني ي الفرنسي الدفعالإقتصادعرف المجلس 
، البائع، والتي ينتج عنها علاقة ثلاثية بين البنك...الخ، تسمح بتحويل الأموال دون دعامة ورقية  الإلكترونية 
 .1والمستهلك"

"عملية تحويل الأموال في الأساس هي ثمن لسعلة أو خدمة  أنه على الإلكتروني كما يعرف كذلك الدفع
أجهزة الكومبيوتر، وإرسال البيانات عبر خط تلفوني أو شبكة أو شبكة ما أو أي  إستخدامبطريقة رقمية أي 

 .2طريقة لإرسال البيانات"
ي في التقنية المستخدمة عن الدفع التقليد يختلف الإلكتروني نطلاقا من التعريفات السابقة يتضح لنا أن الدفعإو 

 لإلكترونيا سداد لمستحقات، فالدفع أو الخدمات أو في تحويل الأموال والتي هي في الأساس ثمن شراء المنتجات
ة من الأدوات ومن خلال مجموع الإنترنت طريقة لإجراء المعاملات المالية أو دفع الفواتير وتحصيل الأموال عبر هو

 .الإلكترونيةوالوسائط 
 الإلكترونيثانيا: خصائص الدفع 

 :3من الخصائص يمكن تلخيصها فيمايلي بمجموعة الإلكتروني يتسم الدفع
كوسيلة دفع   امهخدإستبالقبول عند جميع الدول، حيث يتم  يحظى الإلكتروني أي أن الدفعالطبيعة الدولية:  -

لتسوية في المعاملات التي تتم بين المتعاملين في كافة أنحراء العالم، خاصة بما أن عمليات التجارة تعرف توسعا  
السيطرة على عمليات  تحسين في الإلكتروني يمي والدولي، وبذلك تساعد وسائل الدفعقلكبيرا على المستوى الأ

 التوزيع والنقل.
على ذاكرة  تويتحوهي عبارة عن قيمة نقدية على شكل بطاقة : الإلكترونيةالنقود  بإستخداميتم الدفع  -

 رقمية أو الذاكرة الرئيسية للمؤسسة التي تهيمن على إدارة عملية التبادل.
أماكن  يتم إبرام العقد بين أطراف في عن بعد: الإلكترونية يستخدم هذا الأسلوب لتسوية المعاملات -

بفضل وسائل ونية الإلكتر  ، أي من خلال المسافات يتبادل المعلوماتالإنترنتمتباعدة، ويتم الدفع عبر شبكة 
بين طرفي العقد،  المباشر الإتصالتسمح بإلكترونية  اللاسلكية، يتم إعطاء أمر الدفع وفقا لمعطيات الإتصال

  الأسلوبين: بأحد الإلكتروني ويتم الدفع

                                                           
 بالكويت لإلكترونياتسديد  : تقنية"الإلكترونية فعال في تجويد خدمات الحوكمة  كأسلوب  الإلكترونيالدفع لزهاري زواويد، نفيسة حجاج،  1

 .251، ص 0221، 22 ، العدد22 ، المجلدالإقتصاد، مجلة بحوث الإدارة و "نموذجا
، ة أم البواقيمن وجهة نظر الموظفين بالوكالات البنكية لولاي إستطلاعية دراسة  الإلكترونيتحديات وسائل الدفع السعيد بريكة، فوزي شوق،  2

 .50، ص 0224، 20، العدد 22والمالية، المجلد  الإقتصادية مجلة البحوث 
، 0223، 23العدد ، 22لمجلد ا، مجلة البحوث في الحقوق والعلوم السياسية، الإلكترونية ب التقليديةوسائل الدفع المصرفية  إحلالنعيمة مولفرعة،  3

 .441، 441 ص ص
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  :نقود مخصصة سلفا لهذا الغرض، ومن ثم الدفع لا يتم إلا بعد الخصم من  من خلالالأسلوب الأول
النقود، ولا يمكن تسوية المعاملات الأخرى عليها بغير هذه الطريقة، ويشبه ذلك العقود التي يكون هذه 

 الثمن فيها مدفوع مقدما.
  :يتم من خلال البطاقات البنكية العادية، حيث لا توجد مبالغ مخصصة سلفا لهذا الأسلوب الثاني

رى  ة قابلة للسحب عليها بوسائل أخالغرض، بل إن المبالغ التي يتم السحب عليها بهذه البطاق
 كالشيكات لتسوية أي معاملة مالية.

أي من الضروري توفر الأجهزة والمعدات التي تتولى إتمام يلزم تواجد نظام مصرفي معد لإتمام ذلك:  -
 وذلك لتسهيل تعاملات الأطراف عن بعد والثقة فيما بينهم. الإنترنت المعاملات عبر

 خلال نوعين من الشبكات:  من الإلكتروني يتم الدفع
  :بها على أطراف التعاقد، ويفترض ذلك وجود معاملات  الإتصالشبكة خاصة يقتصر النوع الأول

 وعلاقات تجارية ومالية مسبقة بينهم.
 :شبكة عامة، يتم التعامل فيها بين عدة أطراف لا توجد بينهم قبل ذلك روابط معينة. النوع الثاني 

   الإلكتروني الدفعالمطلب الثاني: أنظمة 
اخل الدولة أو خارجها د للأموال الإلكتروني إمكانية تنفيذ عمليات التبادل للمتعاملين الإلكتروني يتيح الدفع

ا لاسيما وأننا نمر شار إنتوأكثرها الإلكترونية  أهم نظم الدفع أحد الإلكتروني عن طريق البنوك، ويعد التحويل المالي
 عتمادلإاوهي عبارة عن عملية دفع مفادها تسوية المعاملات المالية المحلية والدولية ببما يسمى بالعصر الرقمي، 

ل المالي وسنتعرض في هذا المطلب إلى تعريف عملية التحوي ،الإلكترونيةوالشبكة  الإتصالعلى نظم المعلومات و 
 .للأموال الإلكتروني ، آلية عملها وأنظمة التحويلالإلكتروني

 الإلكترونيأولا: تعريف التحويل المالي 
هو عملية منح الصلاحية لبنك ما بإجراء عمليات التحويل المالي   EFTالإلكترونيةنظام التحويلات المالية 
لكترونيا من حساب بنكي إلى حساب بنكي آخر بسهولة إ ) credit et debit) بين الأطراف الدائنة والمدينة

ال ورقيا. دون الحاجة إلى تحويل الأمو  الإلكترونية عملية التحويل تتم عبر الوسائطأي أن  وبشكل سريع وآمن،
ام وتنفذ عمليات التحويل عن طريق دار المقاصة الآلية التي تعود ملكيتها وتقنية تشغيلها إلى البنوك المشتركة في نظ

 .1الإلكترونيةالتحويلات المالية 

                                                           

 .20ص مرجع سبق ذكره، رابح عرابة،  1 
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لدائن لحساب ا التي يتم فيها قيد مبلغ من المال في الجانب العملية" :أنهب للأموال الإلكتروني ويعرف التحويل
آخر، وقد يكون قيد هذا المبلغ في حساب الشخص نفسه الآمر أو يقيد في حساب شخص آخر، وتتم هذه 

 .1العملية بناء على طلب الآمر في البنك نفسه أو في بنك آخر"
 الإلكترونيثانيا: آليات إجراء عمليات التحويل المالي 

ائنه، حيث يسمح لصالح د الإستفادةطريق توقيع العميل لنموذج  عن الإلكتروني تتم عملية التحويل المالي
تلف ، ويخمدة زمنية معينةمن حساب العميل إلى حساب الدائن خلال يتم ذلك من خلال خصم مبلغ من المال 

لمستفيدين دفعة أو على مجموعة من اأقساط قابل للتجزئة على  أنهالشيك في  عن الإلكتروني نموذج التحويل المالي
 .2التحويل التقليدييمكن القيام به في واحدة وهو مالا 

 الإلكترونيثالثا: أنظمة التحويل المالي 
 إلى أنظمة داخلية وأنظمة خارجية كالتالي: للأموال الإلكتروني تنقسم أنظمة التحويل

 الإلكترونيالأنظمة الداخلية للتحويل المالي  .3
 أربعة أقسام  التي تتم داخل الدولة، وتنقسم إلىالإلكترونية  تستخدم الأنظمة الداخلية لتسوية المعاملات المالية

 كما يلي: 
لكتروني لتحويل الأموال يستخدم في المعاملات إهو عبارة عن نظام :  wire Transferالحوالة التلغرافية  -

يسمح بتسوية المدفوعات والحوالات المالية بصورة آنية بين الشركات والمستهلكين عن طريق البنك، ، التجارية
ولكنه لا يتضمن أية معلومات أو شروحات ولا حتى وجهة الدفع، ويستخدم هذا النظام للحوالات ذات 

 .3المبالغ المالية الضخمة نظرا لارتفاع تكلفة الحوالة الواحدة
وهي عبارة عن شركة تم تأسيسها من قبل بنوك في المملكة المتحدة في  : ACHغرفة المقاصة الآليةنظام  -

ه الشركة لكترونيا بين البنوك المحلية، وقد باشرت هذإ، تسمح بتبادل المدفوعات صغيرة القيمة 2102سبتمبر
، والتي يتم إعدادها 2102نشاطها في تنفيذ التحويلات النقدية بين مختلف الشرائط الممغنطة في ديسمبر

يوميا بواسطة البنوك، ويستفيد من خدمات هذا النظام العملاء الذين لهم مدفوعات متكررة مثل الأجور، 
 . 4المرتبات الشهرية،...الخ، كما تستفيد منها بعض الشركات مثل شركات التأمين

                                                           
 .011، ص 0221، 22 ، العدد20 ، المجلة الأكاديمية للبحث القانوني، المجلدللأموال الإلكترونيالبنوك في مواجهة التحويل أحلام بلجودي،  1
الدولي والعولمة،  صادالإقت، مجلة : آليات التعامل والمخاطر في ظل عصرنة وسائل الدفعالإلكترونيالتحويل المالي زحوفي، عمر زمالة،  نور الدين 2

 .050، ص 0221، 22العدد  ،22المجلد 
 . 14ص ، 0223عمان، الأردن، ، ولى، دار اليازوري العلمية، الطبعة الأالإلكترونية الأعمال المصرفية الهادي مسعودي، عبد  3
 إستخدامرائدة في ة كنموذج لتجارب البلدان الالفرنسي التجربة-المتقدمةفي الدول الإلكترونية   واقع الصيرفةبلعايش، حسيبة زايدي،  ميادة 4

 .221، ص 0223، 21العدد  ،25المجلد  ي،الإقتصادمجلة الباحث وسائل الدفع الحديثة، 
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واحد، بين فروع البنك الإلكترونية  وهو عبارة عن نظام يقوم على شبكة ربط: E- Switchنظام سويتش  -
بحيث يمكن للعميل إجراء عمليات السحب والإيداع والتحويل في أي فرع من فروع البنك دون الحاجة إلى 
زيارة الفرع الأصلي، وكذلك نفس الأمر بالنسبة للشيكات، كما تتمثل في الربط بين البنك والبنوك الأخرى 

 .1من الإتقان لكترونيا عبر نظام مشفر على درجة عاليةإالمالية وغير المالية  للتحويل منه واليه وتبادل الرسائل
هو نظام شبكي لتسوية أموال البنك المركزي الأمريكي والتي تدار من قبل  : Fidwireنظام فيدواير -

 ، يضمن هذا النظام النقلFEDNETبنكا احتياطيا فدراليا، ترتبط فيما بينها عن طريق شبكة فيدنيت 20
للأموال بين البنوك الأعضاء فيه داخل الولايات المتحدة الأمريكية، فخلافا لنظام غرفة مقاصة   الإلكتروني

م على بواسطة فيدواير بين البنوك تت  الإلكتروني عملية التحويل المالي فإن (Chips)المدفوعات بين البنوك 
 .2الفور والمقاصة تتم بمناسبة كل عملية تحويل

 الإلكترونيلية للتحويل المالي الأنظمة الدو  .2
همها الدولية، ويضم العديد من الأنظمة أ الإلكترونية يتيح هذا النوع من الأنظمة تسوية العمليات المالية

 مايلي: 
 Target trans-europen Automated Real Time Grossنظام تحويل الأموال في أوروبا -

Sattlemt Express Transfer :25معتمد من طرف الدول الأوربية يضم  وهو عبارة عن نظام 
نظاما دوليا، مربوطة بواسطة إجراءات عامة وأرضية موحدة لمعالجة المدفوعات ذات المبالغ الكبيرة، ذلك عبر 

 .3الأموال بين الدول الأوروبية لتسهيل حركةألف مشارك من مؤسسات مختلفة في أوروبا، يهدف  22
: هو عبارة عن شبكة عالمية تأسست في أواخر السبعينات بموجب القانون البلجيكي، Swiftنظام سويفت  -

تقديم  النظام إلىنظام سويفت مملوك ومستخدم من قبل البنوك الأعضاء في شتى دول العالم، يهدف هذا 
ل بين البنوك اأحدث الوسائل العلمية في مجال تبادل الرسائل المالية وغير المالية تسهيلا لعملية تحويل الأمو 

 .4جميع أنحراء العالم آمنة فيبسرعة وبطريقة 

: وهو نظام مدفوعات مملوك لجمعية بيت المقاصة Chips نظام غرفة مقاصة المدفوعات بين البنوك -
 وهو شبكة للنقل الآلي والذي يعمل في نفس الوقت كغرفة مقاصة بالنسبة للبنوك المنتمية لهذه النيويوركية،

                                                           
توراه، جامعة الشلف، ، أطروحة دكبالإشارة إلى حالة الجزائر في الدول العربيةالإلكترونية   متطلبات تطوير المعاملات المصرفيةمحمد تقرورت،  1

 .224، ص 0224الجزائر، 
رائم مقدمة ضمن أعمال المؤتمر الدولي الرابع عشر حول الجمداخلة ، الإلكترونيالمستندي  الإعتمادتبييض الأموال عن طريق ليندة عبد الله،  2

 .201، ص 0220مارس  05-04طرابلس، يومي  ،الإلكترونية 
أطروحة ، -عدحالة نشاط البنك عن ب–على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية  الإتصالاتتكنولوجيا المعلومات و  أثر سماح ميهوب، 3

 .13ص ، 0224دكتوراه، جامعة قسنطينة، الجزائر، 
4 Paul S. Turner, Diane B. Wunnicke,  Managing the risks of payment systems, Published by wiley, canada, 

2003, P 20. 
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والمشاركة في المعاملات الدولية المقومة بالدولار الأمريكي، وعليه يعد شيب سالية لنقل الرسائل المادية الشبكة 
وهو في نفس الوقت آلية لنقل الأموال، وهو يحتكر تقريبا كل التحويلات المالية المرتبطة بالتحويلات الدولية 

ة، واسيب البنوك الأعضاء المشاركة في الجمعيويعمل هذا النظام بحاسوب مركزي يتصل بح بالدولار الأمريكي
 .1بحيث يحول الأموال بالدولار بين البنوك الأمريكية والبنوك الأجنبية خارج الولايات المتحدة الأمريكية

يختص  TT CLUBعبارة عن مشروع مشترك بين كل من السويفت والهو : BoLERO.NETنظام  -
على  لإنترنتا التجارة الخارجية، حيث يتم تسيير حركة تبادل المستندات عبر شبكة في الإلكتروني بالتقديم

.  لكترونية الإدرجة عالية من الأمان، وبالتالي فهو نظام يحل مشكلة الثقة والأمان في ما يخص التعاقدات 
لتي ا لكترونية، وتأخذ المستنداتإنقل ملكية البضائع بطريقة  BoLERO.NETكما يتم من خلال نظام

رين هامين والنظام على العموم يعمل على محو  يقوم هذا النظام بإنشائها وتحويلها صفة القانونية والموثوقية.
 : 2هما
 تم اللقاء ي وتنشأ عقود هذه التعاملات وتعتبر قانونية وموثقة، ولاإلكترونية  يتم التعاقد من خلاله بطريقة

خلال  من خلال نظام بوليرونت، وبالتحديد من الإنترنت لكترونية، على شبكةإوالتوقيعات إلا بصفة 
 . Core Messaging Componentيسمى ب ما

 ندات الورقية للتجارة الخارجية، خاصة س للمستندات الإلكتروني يعمل النظام على إنشاء وخلق المكافئ
 وتحويلها لصالح ية إلكترون الشحن، حيث يقوم المصدر بتقديم الوثيقة الورقية ويقوم النظام بإصدار وثيقة

 Titleا صادر عن هيئة رسمية وهذا من خلال ما يسمىأنهالمستورد، الذي يستقبلها بثقة تامة ك
Application Registry. 

كن من مختلف الوسائل التي يم إستخداموهي عبارة عن أنظمة تتيح : الإنترنتأنظمة الدفع عبر شبكة  -
، ومن أشهر ة الإلكترونيأو الشيكات  الإلكترونية  كالبطاقات، النقود الإنترنت خلالها أداء المدفوعات عبر

يستخدم  ولكون أن هذا النظام ،.Secure Electronic Transaction  SET هذه الأنظمة نظام
من طرف ماستر كارد، فيزا كارد ثم  2114ه سنة إعتمادلتسوية المعاملات المالية بواسطة البطاقة  فقد تم 

ها ستخدامإيعتمد على شركات توفر هذه الأنظمة، ويتم  الإنترنت الدفع عبر فإنأمريكا اكسبريس، ومن ثم 
  Bill Pointشركة من طرف البنوك في تقديم خدماتها المصرفية، ومن بين الشركات التي توفر ذلك مايلي:

 .PayPal  3، شركة Cyber Cashشركة 

                                                           

 .201، ص مرجع سبق ذكره، اللهليندة عبد  1 
ولي الرابع مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الد ،-الإلكترونية  الخارجيةالتجارة  في الإلكترونيمداخلة بعنوان الدفع نور الدين حامد، فلة عاشور،  2

 ،معي خميس مليانة، الجزائر، المركز الجا-ارب دوليةعرض تج-في الجزائرالإلكترونية   التجارية إعتماد مشكلةحول عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية و 
 . 22 ص، 0222أفريل  00-03يومي 

 .11، ص مرجع سبق ذكره، سماح ميهوب 3 
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في العالم، وذلك من خلال بيانات تم رصدها من موقع  الإنترنت امإستخديمكن التطرق إلى إحصاءات 
Internet World Stats   (.23والتي نعرضها في الجدول رقم ) 0202لسنة 

 2723لسنة في العالم  الإنترنت (: نسبة مستخدمي72الجدول رقم )

عليه  الإطلاعتم  www.internetwordsstats.com/stats.htm: أنظر الرابط، العالمية الإنترنت إحصائيات المصدر:
 .0202-20-23بتاريخ 

( أن أكثر من نصف سكان العالم يتمركزون في قارة آسيا بنسبة 23يتبين لنا من خلال بيانات الجدول رقم )
والتي  % 20.3نسمة، تليها قارة إفريقيا بنسبة 4,250,231,132وذلك بعدد سكان قدر ب  54,1%

بته  نسبة عدد سكان في العالم بما نس قلالأ أستراليانسمة، في حين تعتبر 2,214,511,540اأنهبلغ عدد سك
 لمختلف قارات العالم، حيث سجلت أعلى الإنترنت .كما يبين لنا الجدول أيضا معدل الربط بشبكة2,5%

وبمعدل  %11,0قارة أوروبا بنسبة ، تليها %000مسجلة معدل نمو قدر ب  % 12,4نسبة بأمريكا الشمالية 
 .%42,0بنسبة  الإنترنت المرتبة الأخيرة بمعدل ربط بشبكة إحتلت، أما قارة إفريقيا فقد %322نمو 

حيث نلاحظ ، 0202لكل منطقة في العالم لسنة  الإنترنت حجمكذلك (20شكل رقم )ويظهر لنا ال
 .(20ولتوضيح ذلك ندرج الشكل رقم )، 0202في العالم خلال سنة  الإنترنت تطور ملحوظ في حجم

 

مناطق 
 العالم

عدد السكان 
 2723 بالمنطقة

نسبة 
السكان 
 من العالم

 الإنترنت مستخدمي
2723 

معدل الربط 
 الإنترنت بشبكة

% 

معدل نمو 
2777-

2723 

 الإنترنت حجم
للمنطقة بالنسبة 

 للعالم %
 %22.0 %22,022 %42.0 322,142,012 %20.3 2,214,511,540 إفريقيا
 %54.0 %0,450 %30.2 0,123,112,021 %54.1 4,250,231,132 آسيا

 %22.1 %322 % 11.0 040,024,024 %22.3 120,400,245 روياأ
أمريكا 
 اللاتينية

34,211,142 1,4% 524,503,250 12.5% 0,151% %1.1 

أمريكا 
 الشمالية

200,555,515 4,0% 240,123,314 12.4 % 000% 3.5 % 

الشرق 
 الأوسط

031,220,122 2,4% 023,032,042 00.2% 3,214% 2.1 % 

 %2.3 %222 %02.2 22,541,215 % 2,5 42,320,155 أستراليا
 المجموع
  العالمي

0,120,012,024 222.2% 5,215,011,423 35,3% 2,210 % 222.2% 

http://www.internetwordsstats.com/stats.htm
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 2723لكل منطقة في العالم لسنة  الإنترنت (: حجم72الشكل رقم )

 
 .(20على البيانات الواردة في الجدول رقم ) عتمادالإب الطالبةمن إعداد  المصدر:

، % 54.0قارة آسيا بنسبة  المرتبة الأولى كانت من نصيب  أن( 20رقم )يتضح لنا من خلال الشكل 
 22.0نسبة ب الإنترنتالمرتبة الثالثة من حيث حجم  قارة إفريقيا إحتلتبينما ، %22.1تليها قارة أوروبا بنسبة 

 في العالم. الإنترنت من حجم %2.3 ةنسبب أستراليا، في حين كانت المرتبة الأخيرة لقارة %
    الإلكترونيالدفع المطلب الثالث: وسائل 
ث أصبح تداول العالمية، حي الإتصالكنتيجة لظهور التكنولوجيا وشبكات  الإلكترونية ظهرت وسائل الدفع

 سنذكر أهم هذه الوسائل. يمتطورة. فيما يلإلكترونية  وسائل بإستخدامالأموال يتم 
 Electronic Moneyالإلكترونية  أولا: النقود

راد من أبرز مظاهر التطور الحاصل في مجال الوفاء، والتي لاقت رواجا كبيرا لدى الأف الإلكترونية تعتبر النقود 
والمؤسسات المالية، باعتبارها الوسيلة الوحيدة التي نشأت خصيصا لتسوية معاملات التجارة الخارجية عبر الشبكة 

ل للنقود لق سنقوم بعرض مفصوالتي يتم فيها نقل النقود من شخص لآخر دون المناولة اليدوية، ومن هذا المنط
 .الإلكترونية

  الإلكترونية  تعريف النقود .3
إلكترونية  وسائل ، وهيالإلكترونيةلقد أدت الثورة التكنولوجية إلى ظهور نوع جديد من النقود يسمى بالنقود 

. حيث لأموالل الإلكتروني )الحاسوب( للتحويل المالي من طرف لآخر، ويتم ذلك وفق ما يسمى بنظام التحويل
ا واسعا في السنوات الأخيرة كآلية لتحويل المبالغ من قبل العديد من المؤسسات حتى البنوك، تسمح إنتشار لقي 

لكترونيا خلال أجهزة الصراف الآلي، من أهم ما يميز هذه الطريقة إللمستخدم بسحب وإيداع وتحويل الأموال 
 .1ها كبديل للشيكات وغيرهاإستخدامتكلفتها و نخفاض إسرعتها الفائقة في تحويل الأموال و 

                                                           
 .02، ص 0222 عمان، الأردن،، الأولىالطبعة  ، دار المسيرة للنشر،، النقود والمصارفوآخرونمحمود حسين الوادي  1

11%

54%

14%
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مية وسيلة تقنية أو على قواعد بيانات رق لكترونيا علىإا: "عملة مخزنة أنهب *وقد عرفها البنك المركزي الأوروبي
خاصة بها، تستخدم بكثرة كأداة للقيام بمدفوعات لمتعهدين غير من أصدرها، دون الحاجة إلى وجود حساب 

 .1مصرفي عند تنفيذ الصفقة وتستخدم كأداة محمولة مدفوعة مقدما"
  وإجراءاته الإلكتروني النقد ماإستخددورة  .2

 (:22في الشكل رقم ) وإجراءاته الإلكتروني النقد امإستخديمكن تلخيص دورة      
 وإجراءاته الإلكتروني النقدام إستخد(: دورة 77الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 ال
 

، عمان، دار صفاء للنشر، الطبعة الأولى ،وتطبيقاتها المعاصرة الإلكترونية  المعرفة والإدارةمحمود حسين الوادي،  المصدر:
 .89، ص0222

أساسية  بين أربعة أطراف تتم الإلكتروني النقدام إستخد( يتبين لنا أن إجراءات 22من خلال الشكل رقم )
لكتروني من البنك إ العميل بشراء نقديقوم  حيث تتمثل في البنك مصدر للنقد، بنك يتعامل بالنقد، بائع وعميل،

وتحويلها  لها، ويتم تشفيرها وتحميلها في جهاز الكمبيوتر الخاص بالعميل الذي يقوم بخصم قيمة مشترياتهالمصدر 
لدفع إلى ، ثم يقوم العميل)المشتري( بإرسال كشف االإلكترونيللبائع، الذي يكون بدوره مشتركا في نظام النقد 

 .الإلكترونية من سلامة النقود  يقوم بالتحققالبنك الذي 
 الإلكترونية أنواع النقود  .7

 : 2نذكر أهمها فيمايليالإلكترونية  تعددت تقسيمات النقود
                                                           

 الأوروبي، وهو الذي يحكم عملة اليورو والشؤون النقدية والمالية في المنطقة. تأسست الإتحادهو أعلى مؤسسة نقدية في : لبنك المركزي الأوروبيا *
دولة  00 من الأوروبي الإتحاد. يتألف أمستردامالأوروبي السبع التي تم الاتفاق عليها في معاهدة  الإتحاد، كواحدة من مؤسسات 2111يونيو  2في 

الأوروبي تقبل اليورو كعملة وطنية لها وتعرف  الإتحاددولة من دول  21الداخلية المشتركة.  الإقتصادية القانونية و ى تقاسم الأنظمة عضو، توافق عل
 باسم منطقة اليورو.

 .212، ص 0223، دار الفكر الجامعي، الطبعة الأولى، الإسكندرية، مصر، الإلكترونيةالإدارة محمد الصيرفي،  1
 .000ص ، 0221، 21العدد  ،22المجلد  ، مجلة الدراسات والبحوث القانونية،وسبل حمايتهاالإلكترونية   استعمال النقودي، نجية معداو  2

 يتعامل بالنقدبنك  
 الإلكتروني  

 مصدر للنقدبنك 
 الإلكتروني  

 العميل البائع

 البنك( اشتراك لدى 7) لكترونيإ شراء نقد (3)

 ( إتمام الدفع 2)

( التحقق 3)
من سلامة 

 النقود

 النقد إدارة نظام( 2) الأصناف وتجميع أسعارها  إختبار( 1)
 (مشتري)الإلكتروني

النقد  إدارة( نظام 4)
 )بائع(الإلكتروني
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وهي عبارة عن بطاقات صالحة للوفاء بأسعار السلع والخدمات التي لا ذات قيمة ضعيفة: إلكترونية  نقود -
 تتعدى قيمتها دولار واحدا.

 تتجاوز تزيد قيمتها عن الدولار الواحد لكنها لاإلكترونية  وهي بطاقاتذات قيمة متوسطة: إلكترونية  نقود -
 دولار. 222قيمة معينة مثلا 

 ذات قيمة كبيرة.إلكترونية  وهي عبارة عن بطاقاتبطاقات ذات قيمة كبيرة:  -
 الإلكترونية مزايا النقود  .4

 :1العديد من المزايا نذكر أهمها فيالإلكترونية  للنقود
الأخرى أرخص  و الشبكاتأ الإنترنت عبرالإلكترونية  تحويل النقود: أي أن عملية نخفاض تكلفة تداولهاإ -

 الأنظمة البنكية التقليدية. امإستخدبكثير من 
من أي مكان إلى آخر في العالم وفي أي وقت كان،  الإلكترونية يمكن تحويل النقودلا تخضع للحدود:  -

 اسية.الجغرافية ولا تعترف بالحدود السيالتي لا تعترف بالحدود  الإنترنت ها على شبكةعتمادوذلك لإ
ن ملء المعاملات المصرفية إلى حد كبير فهي تغني عالإلكترونية  تسهل النقود: الإستخدامبسيطة وسهلة  -

 ستعلامات المصرفية عبر الهاتف.ستمارات وإجراء الإالإ
ا فورا في الزمن الخاصة بهتتم حركة التعاملات المالية ويتم تبادل معلومات التنسيق تسرع عمليات الدفع:  -

الحقيقي دون الحاجة إلى أي وساطة، مما يعني تسريع هذه العملية على العكس مما لو كانت تتم قبال ذلك 
 بالطرق التقليدية.

دمة تدعم أجهزة خاالإلكترونية  تستخدم البنوك التي تتعامل بالنقودتشجع عمليات الدفع الآمنة:  -
 كما SECURE ELECTRONIC TRANSACTION الآمنةالبروتوكولات الحركات المالية 

 SECURE SOCKETSتستخدم مستعرضات لشبكة الويب تدعم بروتوكولات الطبقات الأمنية

LAYERS. 

 :2مجموعة من المخاطر نذكرها فيما يليالإلكترونية  تواجه النقود :الإلكترونيةالنقود  ماإستخدمخاطر  .1
، سواء أكان لإلكترونيةاالتي تقوم بحفظ وتشغيل وتحويل النقود  الإلكترونية  تعطل أجهزة الحاسوب أو الأنظمة -

 .الإنترنتالتعطيل تلقائيا أو بفعل أعمال إجرامية كإرسال فيروسات تخريبية عبر شبكة 
 ، بعد معرفة تفاصيل النقود الأصلية بصورة غير مشروعة.الإلكترونيةستخراج نسخ مزيفة عن النقود إ -
النقود عن طريق اختراق أجهزة وأنظمة الحسابات الشخصية المحفوظة على أجهزة الكمبيوتر من إمكانية سرقة  -

 خلال ما يسمى بفك التشفير غير المشروع.
 

                                                           

 .24، ص 0223مصر، الإسكندرية،  بدون طبعة،، دار الفكر الجامعي، الإلكترونية النقود منير محمد الجنيبهي،  1 
 .11، ص 0220لبنان، ، الأولى، المؤسسة الحديثة للكتاب، الطبعة الإلكترونية المصارف والنقود نادر عبد العزيز شافي،  2
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 Electronic check الإلكتروني ثانيا: الشيك

 ظهرت حديثا والتي بدأ صيتها ينتشر عبر أنحراء العالم نجد الشيكات التي الإلكتروني من وسائل الدفع
بما  الإلكترونية سدادالتقليدية، والتي تستخدم لإتمام عملية ال للشيكات الإلكتروني والتي تعتبر المكافئالإلكترونية 

 .الإلكترونية ومقتضيات التجارةيتماشى 
   الإلكتروني تعريف الشيك .3

لشيكات الورقية التقليدية ل الإلكتروني إحدى وسائل الدفع الحديثة والتي تعتبر المكافئ الإلكتروني يعتبر الشيك
مستلم  موثقة ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك إلىإلكترونية  والهدف منها، وهو عبارة عن رسالة الإستخدامفي طريقة 

يك المالية إلى ، ليقوم البنك أولا بتحويل قيمة الشالإنترنتالشيك ليعتمده ويقدمه للبنك الذي يتعامل معه عبر 
قد تم  نهألكترونيا إلى مستلم الشيك، ليكون دليلا على إك يقوم بإلغاء وإعادته حساب حامل الشيك، وبعد ذل

قد تم فعلا تحويل المبلغ  هأنقد تم صرفه فعلا، ويمكن لمستلمه أن يتأكد ب أنهصرفه فعلا، ويمكن لمستلمه أن يتأكد 
 .1لحسابه

ين إلى المسحوب عليه لدفع مبلغ مع: "أمر بالدفع من الساحب إلى أنه على الإلكتروني كما يعرف الشيك
، الإنترنتسل عبر ستبدال الورق بسجل ير إالشيك التقليدي فهو  عن الإلكتروني المستفيد". حيث يختلف الشيك

عملية  فبعد أن يستلم المستفيد الشيك يرسله إلى البنك ليتم تحويل المبلغ لفائدته، ثم يعيده إلى المستفيد مؤكدا له
 .2التحويل
 الإلكترونيالشيك  إستخدامدورة  .2

أطراف أساسية متمثلة في مصدر الشيك وحامل الشيك  2عن طريق  الإلكتروني يتم التعامل مع الشيك
 :(24رقم ) الشيك وإجراءاتها في الشكل امإستخدوالبنك، يمكن عرض دورة 

 عمليات الدفع في الإلكتروني الشيك إستخدام(: دورة 74الشكل رقم )
     

   
  
  

 

                                                           
، 0220، السعودية، ، بدون طبعة، الرياضالإقتصادمكتبة القانون و  ،الإلكترونية التنظيم القانوني للتجارة عبد الصبور عبد القوي على مصري،  1

 .12ص 
 .30، ص مرجع سبق ذكرهمداح عرايبي، نعيمة بارك،  الحاج 2

 البنك

 المشتري البائع

 (اختيار السلعة وتحديد السعر الكلي وأسلوب الدفع 3)

(شيك الكتروني موقع من المشتري 4)  

( اشتراك لدى بنك 1)

 نفسه
لدى بنك اشتراك  (2)

( إرسال الشيك 5) معين

الإلكتروني  بعد توقيعه 

 من البائع

( إتمام الصفقة6)  
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، عمان، ، دار صفاء للنشر، الطبعة الأولىوتطبيقاتها المعاصرة الإلكترونية المعرفة والإدارة: محمود حسين الوادي، المصدر
    . 11 ، ص0222

أطراف أساسية  2تتم بين  الإلكتروني الشيك امإستخد( يتضح لنا أن دورة 24وفي قراءة للشكل رقم )
جاري  المشتري لدى بنك معين من خلال فتح حسابكل من البائع و شتراك  إب تبدأهم المشتري، البنك والبائع، 

يد السعر الكلي لسلعة وتحدإختيار ا، وبعد لكليهما الإلكتروني بالرصيد الخاص بهما، كما يتم تحديد التوقيع
 دإلكترونيا ليعي وقيعهلكترونيا وإرساله إلى البائع بعد تإوتوقيعه لكتروني إبتحرير شيك  المشتري وأسلوب الدفع يقوم

 لإلكترونيا يتم التأكد من سلامة الإجراءات والتوقيعحيث يتم الطرفين، شترك فيه إالذي  البنكنفس ه إلى إرسال
 يتم صرف الشيك لصالح المستفيد وإتمام الصفقة. وبعدها
 الإلكترونيأنظمة الشيك  .7

 :1هما الإلكترونية عليهما في الشيكات عتمادالإيوجد نظامين يتم 
لمجموعة كبيرة من البنوك والمؤسسات المصرفية  *تحاد ماليإهو عبارة عن نظام معتمد من قبل : FSICنظام  -

 الإلكتروني ها الشيكوأهمالإلكترونية  ختيار بين مجموعة من وسائل الدفعالأمريكية، يوفر للمستهلك إمكانية الإ
املات يرصد كافة المع الذي الإلكتروني نفس دفتر الشيكات بإستخدام، وذلك ATMالصراف الآلي  وأجهزة

 على مستوى نفس الحساب المصرفي.
 Cyber Cashالتابعة لشركة  الإلكترونية  نظام دفع يعتمد على الشيكاتهو :  Cyber Cashنظام -

 أنه Cyber Cashالأمريكية، تتعامل به مجموعة من البنوك والمراكز التجارية المشتركة به، ومن عيوب نظام 
 عكس النظام الأول. الإلكترونية  لا يتيح للمستهلك الاختيار بين مجموعة من وسائل الدفع

 ثالثا: البطاقات المصرفية 
تعتبر البطاقات المصرفية من أهم وسائل وتقنيات العصر الحديث لما تلعبه من دور أساسي في التعاملات 

لى مستوى الأنشطة التي استطاعت تحقيقها ع ةيجابيالإالنتائج التجارية، ومما زاد الاهتمام بنظام البطاقات المصرفية 
 والتجارية وحتى على المستوى الدولي، حيث أصبحت من مستلزمات العلاقات التجارية الدولية.الإقتصادية 

 تعريف البطاقات المصرفية  .3

                                                           
وراه، جامعة الجزائر، أطروحة دكت الجزائر(، )حالة في الوطن العربيإلكترونية  تحديث طرق الدفع ومساهمتها في خلق تجارةوهيبة عبد الرحيم،  1

 .233، ص 0222الجزائر، 
 24في  الإتحاد. تأسس 2132هو اتحادا في غرب إفريقيا بين المستعمرات الفرنسية في السنغال والجمهورية السودانية لمدة شهرين عام  اتحاد مالي: *

 الإتحادار أنه. 2132يونيو  02يم من قبل الاستعمار الفرنسيين وأصبح بالحكم الذاتي عند حصولها على الاستقلال من فرنسا في أقلك  2151أبريل 
ما انسحبت السنغال، وذلك بسبب خلافات سياسية. تم تغيير اسم جمهورية السودان ، عند2132آب  02وقت قصير من الاستقلال في  بعد

 .2132سبتمبر  00وجمهورية مالي في 
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مصرف لشخص  مالية أوا "أداة مصرفية للوفاء بالالتزامات تصدرها مؤسسة أنهتعرف البطاقة المصرفية على 
طبيعي تمكنه من إجراء سحب نقدي من البنوك أو شراء سلع أو خدمات من التجار مع التزامه بالسداد للبنك 

 .1المصدر بالشروط والقواعد المحددة بالعقد المبرم بينهما"
ن رصيد مها لأغراض الشراء وإتمام الصفقات امإستخدوهي بطاقة بلاستيكية يصدرها البنك لعملائه يتم 

 .2هذه البطاقات أو التسديد لاحقا، مع السماح له بتأجيل السداد لفترة معينة مقابل فائدة
 أنواع البطاقات المصرفية   .2

 : 3تنقسم البطاقات المصرفية إلى
طاقات هي عبارة عن بو ستعمالا،إو  اإنتشار  الإلكتروني وهي أكثر وسائل الدفعالبطاقات الائتمانية:  -

لتزامات تصدرها البنوك ومؤسسات التمويل الدولية لصالح العملاء الذين لديهم للوفاء بالإمغناطيسية 
ئتمانا مجانيا يتم إا تتيح لحامليها إمكانية الحصول على نهحسابات مصرفية، حيث سميت ببطاقة ائتمان لأ

 الإستخدامية في طريقة مانتسديد قيمته خلال فترة زمنية معينة. تشبه البطاقة الائتمانية البطاقات غير الائت
 ا تمنح مرونة أكثر لصاحبها في تسوية تعاملاته التجارية.أنهمن قبل المشتري إلا  عتمادالإو 

 إذا وهي بطاقات لا تمنح لصاحبها بعملية الدفع المسبق أو التسوية لمستحقاته إلاالبطاقات غير الائتمانية:  -
 التسوية وبالتالي فهي لا تمنح لصاحبها أي ائتمان أو قرض.توفر فعليا على الأموال المقابلة لعملية 

ظهرت البطاقات الذكية تماشيا مع التطورات التكنولوجية وتعد من  : Smart Cardsالبطاقات الذكية -
لكترونية إ أحدث البطاقات المنتجة في العالم، حيث يستخدم فيها تقنيات تكنولوجية متطورة تضاف دائرة

تحتوي هذه الدائرة على بيانات وتعليمات مخزنة خاصة بالعميل، كما تخزن أيضا المعاملات بالشريط الممغنط، و 
التي كان يقوم بها العميل سواء عمليات شراء أو سحب نقدي، والتي تخصم مباشرة من البطاقة مما يعطي 

 ويتم Smard Cardsالبطاقة أيضا بالبطاقة الرقاقية أو البنكللعميل والبنك والتاجر، وتعرف  أكبرأمان 
 . 4البطاقات الذكية في العالم  في عدة مجالات إستخدام

ختيار الأسلوب الذي سيتم التعامل به سواء كان ائتماني أو دفع فوري، إتسمح البطاقات الذكية للعميل ب
وهو ما يجعلها بطاقة عالمية تستخدم على نطاق واسع في معظم دول الدول الأوروبية والأمريكية، ومن الأمثلة 

                                                           
 ،الإقتصاديةلة الأبحاث مج ،-دراسة مقارنة لعينة من البنوك العمومية الجزائرية –البطاقات البنكية في الجزائر  إستخدامواقع بورايو،  هاجر أميرة 1

 .231، ص 0221، 21العدد ، 22المجلد 
دراسة حالة  :ها على جودة الخدمات المصرفية في ليبياأثر و الإلكترونية   أدوات الصيرفةزوم اللافي أبوجديرية، يونس أمبية أبوخطوه، أبوع 2

 .032، ص 0221، 20، العدد 20ية والتطبيقية، المجلد الدراسة، مجلة العلوم للمصارف التجارية العاملة بمدينة سبها
 .023، ص 022222،العدد  ،22المجلد  الجديد، الإقتصاد، مجلة في الجزائرالإلكترونية   واقع وسائل الدفعحميد فشيت، حكيم بناولة،  3
 .012، ص مرجع سبق ذكرهلبزة، محمد الهادي ضيف الله،  هشام 4
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يا نذكر المزاالتي تم طرحها لعملاء البنوك وتوفر لهم العديد من  Mondex Cardالموندكس للبطاقة الذكية بطاقة 
 :1منها

  ها كبطاقة ائتمانية أو بطاقة خصم فوري طبقا لرغبة العميل.إستخداميمكن 
 لإلكترونية ا إدارتها مصرفيا بحيث لا يمكن للعميل أن يستخدمها بقيمة أكثر من الرصيد المدون على الشريحة 

 للبطاقة.
  البطاقات  في هذا النوع من تخدامالإستخضع لضوابط أمنية محكمة ضد عملية التزوير والتزييف وسوء

 .الإلكترونية ذات الذاكرة 
 .إمكانية التحويل من رصيد بطاقة أخرى من خلال الصرف الذاتي أو الهاتف العادي أو المحمول 
  يمكن للعميل السحب من رصيده وإضافته لرصيد البطاقة من خلال أجهزة الصراف الآلي أو الهاتف

 العادي أو المحمول.
 المؤسسات المصدرة للبطاقات المصرفية   .7

 : 2تصدر البطاقات المصرفية من قبل مجموعة من المنظمات العالمية المؤسسات المالية والتجارية نذكرها فيمايلي
: ظهرت بطاقة فيزا الدولية تزامنا مع إصدار البطاقات Visa Card Internationalبطاقة فيزا الدولية  -

شركة دولية في إصدار  أكبر، حيث تعد فيزا الدولية 2151هبية من طرف بنك أمريكا عام الزرقاء والبيضاء والذ
 البطاقات الائتمانية. 

شركة دولية في إصدار البطاقات  أكبرهي ثاني  :Master Carde Internationalماستر كارد  -
ستخدمت إمليون محل تجاري،  1,4من  أكبرئتمانية، مقرها الولايات المتحدة الأمريكية، بطاقاتها مقبولة لدى الإ

 مليون دولار. 022لتسوية معاملات بلغت أكثر من 
هي من المؤسسات المالية الكبرى التي تصدر بطاقات  :American Expressأمريكان اكسبريس -

 نجد: ائتمانية مباشرة دون ترخيص إصدارها لأي بنك، من أهم إصداراتها 
  :ذوي الملاءة المالية العاليةتمنح للعملاء اكسبريس الخضراء. 
 :تمتاز بتسهيلات غير محددة السقف الائتماني، تمنح للعملاء ذوي الملاءة المالية  اكسبريس الذهبية

 العالية.

                                                           
ت المالية ، مجلة الدراسادراسة حالة المصارف الفلسطينية : الفرص والتحدياتالإلكترونية والبطاقات  المصارفشريف مصباح أو كرش،  1

 .52، ص 0224، 22، العدد 00والمصرفية، المجلد 
مداخلة مقدمة ضمن الملتقى  ،الإلكترونية الجزائر في ظل التجارة  في الإلكترونيتفعيل الدفع  أنظمة إستراتيجيةشبلاوي،  إبراهيمصديق بوري،  2

، ص 0220مارس  24-22يومي  الجزائر، تفعيل وسائل الدفع الحديثة في النظام المالي والمصرفي الجزائري، جامعة البويرة، آلياتالوطني الثامن حول 
3. 
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 تصدر لحامليها بعد التأكد من الملاءة المالية، وليس من الضروري أن يفتح حامليها كسبريس الماسيةإ :
 حساب لديها.

ئتمانية الرائدة عالميا. حيث تصدر من بين مؤسسات البطاقات الإ: Diter Clobedمؤسسة ديتر كلوبد  -
 بطاقات متنوعة مثل:  

 .بطاقات الصرف المصرفي لكافة العملاء 
 .بطاقات الأعمال التجارية لرجال الأعمال 
 .بطاقات التعاون مع الشركات الكبرى مثل شركات الطيران 

  Electronic Wallet الإلكترونية  رابعا: المحفظة

من وسائل لإلكترونية ا المصرفية تعتبر المحفظة والبطاقات الإلكتروني ، الشيكالإلكترونيةبالإضافة إلى النقود 
 سنقوم بتعريفها وذكر أنواعها في هذا العنصر. والتي الإلكتروني الدفع

 الإلكترونية تعريف المحفظة  .3
هي عبارة عن بطاقة ، و الإنترنتها وسهولة التواصل بها عبر امإستخدنظرا لضرورة  الإلكترونية  ظهرت المحفظة

بلاستيكية ممغنطة تحتوي على قيمة نقدية، يتم تثبيتها على الحاسب الشخصي أو تخزينها على قرصا صلبا في 
 .1برامج معينة بإستخدامالكمبيوتر الشخصي ليتم نقل القيمة المالية منه وإليه عبر الشبكة 

،   On Lineهو حماسة المتسوقون بالنسبة إلى التسوق المباشر  الإلكترونية المحفظةأهم دوافع إبتكار ومن 
 د بينتكل عملية شراء يقومون بها، وقالدخول المتكرر إلى معلومات الشحن والسداد في   صبح من المتعبحيث أ
هي  نيةالإلكترو الأخرى للمحفظة ومن المزايا مرارا أن كل النماذج كان له قدر كبير في قائمة العملاء،  الدراسة

 المحفظة فإنا ، وبهذالإلكترونيئتمان والنقد بطاقة الإالخاصة ببيانات البرامج الآمنة إعتمادها على العديد من 
 .2تشبه في خدماتها الوظيفة المماثلة للمحافظ المادية الإلكترونية

  الإلكترونية  أنواع المحافظ .2
 : 3على أساس مكان تخزينها إلى نوعين رئيسيين هما الإلكترونية تنقسم المحافظ

 الإلكترونية  تخزن في هذا النوع من المحافظ: Server Side من جانب الخادمالإلكترونية  المحفظة -
 Serverالإلكترونية معلومات المستهلك لدى تاجر معين أو لدى ناشر المحفظة، وعادة تستخدم المحافظ 

                                                           

 .220، ص سبق ذكره مرجعمحمود حسين الوادي،  1 
الدفع في  ة ضمن الملتقى الرابع حول عصرنة نظامممداخلة مقد ،مستقبل وسائل الدفع التقليدية في ظل وجود الوسائل الحديثةصلاح لياس،  2

، ص ص 0222أفريل  00-03جامعة الجزائر، الجزائر، يومي  ،-عرض تجارب دولية-في الجزائرالإلكترونية   التجارة إعتماد مشكلةو البنوك الجزائرية 
20 ،22. 

 الإقتصادية لعلوم ل دمشق ، مجلة جامعةالمتبادلة الأطراففي تسوية المدفوعات بين  وأهميتهاالإلكترونية   طرائق السدادغسان فاروق غندور،  3
  . 512، ص 0220، 22، العدد 01والقانونية، المجلد 
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Side نهأإجراءات أمنية قوية خوفا من حدوث عملية إفشاء غير المرخص بها، ذلك أن هذا الخطر من ش  
 .ئتمانكشف الآلاف من المعلومات الشخصية عن المستخدمين بما في ذلك أرقام بطاقات الإ

تخزن  الإلكترونية  : في هذا النوع من المحافظClient Sideمن جانب العميل الإلكترونية  المحفظة -
 أن يقلل من أنهمعلومات وبيانات المستهلك على جهاز الحاسب الشخصي الخاص به، وهذا ما من ش

 ق. ، وبالتالي تعتبر عملية آمنة مقارنة بالنوع السابالإلكترونيةإمكانية حدوث هجوم على بائع المحفظة 
 الإلكترونيالمطلب الرابع: مزايا وعيوب الدفع 

الية بسهولة، الم ممن تنفيذ معاملاتهعملاءها ا تمكن أنهعديدة، حيث  مزايا الإلكتروني توفر وسائل الدفع
ية ا كغيرها من المنتجات المالأنهساعة في اليوم من خلال الصرافات الآلية، إلا  04والحصول على النقد على مدار 

رقم  الجدول في ترونيالإلك تحمل بين طياتها العديد من العيوب والمخاطر. يتم عرض مزايا وعيوب وسائل الدفع
(20.) 

 الإلكتروني(: مزايا وعيوب الدفع 73الجدول رقم )

 ،0222مصر،  ،المركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاهرة ،الإلكترونية البنوك : يوسف حسن يوسف، المصدر
 .01، 00ص ص 

العديد من المزايا سواء بالنسبة  تحقق الإلكتروني ( أن وسائل الدفع20خلال الجدول رقم )يتضح لنا من 
 الدفع وبالرغم من كافة المميزات أنهلحاملها، بالنسبة للتاجر أو بالنسبة لمصدرها لكل طرف على حداه، إلا 

 ا لا تخلو من العيوب. أنه إلا الإلكتروني
 
 
 

 الإلكترونيعيوب وسائل الدفع  الإلكترونيمزايا وسائل الدفع    

 .الإستخدامسهولة ويسر  بالنسبة لحاملها 
 ،تمنح لحاملها الأمان بدل حمل النقود الورقية وتفادي السرقة والضياع

ة،  الحصول على الائتمان المجاني لفترات محددتتيح لحاملها فرصة 
 كما تمكنه من إتمام صفقاته فوريا بمجرد ذكر رقم البطاقة.

اض زيادة الاقتر  هذه الوسائل، إستخداممن المخاطر الناجمة عن 
والإنفاق بما يتجاوز القدرة المالية، وعدم سداد حامل البطاقة 

 القائمة فيقيمتها في الوقت المحدد يترتب عنه وضع اسمه 
 .السوداء

ا نهأتعد أقوى ضمان لحقوق البائع، تساهم في زيادة المبيعات كما  بالنسبة للتاجر
أزاحت عبء متابعة ديون الزبائن طالما أن العبء يقع على عاتق 

 .البنك والشركات المصدرة

إن مجرد حدوث بعض المخالفات من جانبه أو عدم التزامه 
 القائمة لتعامل معه ويضع اسمه فيبالشروط ويجعل البنك بلغي ا

 السوداء وهو ما يعني تكبد التاجر صعوبات جمة في نشاطه.
 نوكبالفوائد والرسوم والغرامات من الأرباح التي تحققها ال تعتبر بالنسبة لمصدرها

أرباح من حملة  city Bankوالمؤسسات المالية، فقد حقق 
  .دولاربلغت بليون  2112البطاقات الائتمانية عام 

أهم خطر يواجه مصدريها هو مدى سداد حاملي البطاقات 
الديون المستحقة عليهم وكذلك تحمل البنك المصدر نفقات 

 .ضياعها
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 خلاصة الفصل
العالمي قد عرف تحولات سريعة ومتلاحقة  الإقتصاديتضح لنا أن فصل الهذا  لأقسامعرضنا ل من خلا

، مما الإنترنتة أهمها شبك تالإتصالاوعميقة، تؤكد ميلاد اقتصاد رقمي قائم على تبني تكنولوجيا المعلومات و 
كبير على   أثرية ولوجأحدث تغيرات جوهرية في طبيعة عمل القطاع المصرفي والمالي. كما كان للابتكارات التكن

لكترونية إ الإسراع في تجهيز المعلومات وإرسالها، وسهولة تسويق المنتجات المصرفية، وتحسين صورتها عبر منافذ
 متعددة.

تقنيات  عتمادإهي تلك الكيانات المصرفية التي أتمتت عملياتها المصرفية من خلال الإلكترونية  إن البنوك
ديمها يكفل انسياب الخدمات المصرفية بكفاءة عالية وبما يتناسب والتكنولوجيا الحديثة، وتق، بما الإتصالالمعلومات و 

هي تلك  لإلكترونية ا جهد في ظل تحقيق الأمان. فالخدمات المصرفية أقلتكلفة وب أقلبالسرعة والدقة اللازمين وب
ة، دون الحاجة إلى زيارة متطور إلكترونية  قنوات العملية التي يقوم من خلالها العميل بإتمام كافة معاملاته المالية عبر

 فرع البنك.
من بينها  ستعمال وسائل حديثة،إبإلكترونية  ، أنظمة دفعالإتصالتقنية المعلومات و  إنتشاركما نتج عن 
ذه الأخيرة للعملاء . حيث تتيح هالإلكترونية، بالإضافة إلى المحافظ الإلكترونيةئتمان، النقود بطاقات الدفع والإ

الواسع لوسائل  شارنتلكترونيا عند إبرامهم لعقود تجارية عبر الشبكة المعلوماتية. كما ساعد هذا الإإإمكانية الدفع 
ف عدد ممكن من العملاء، وجعلهم يختبرون فعاليتها، ومزاياها في ظل ما يعر  أكبرالدفع الحديثة البنوك في جذب 

 ة.  بالثورة الرقمي
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
مخاطر الخدمات المصرفية   

، تحدياتها  الإلكترونية
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 تمهيد: 
فية الكثيرة التي رافقت التطورات التقنية في المنتجات والخدمات المصر  اتيجابيوالإعلى الرغم من الفوائد 

خاطر الم، فضلا عن نيةالإلكترو ا تظل محفوفة بالعديد من المخاطر التي تزداد حدتها عبر الوسائط أنه، إلا الإلكترونية
ستراتيجيات شاملة إالمصرفية التقليدية، ولمواجهة هذه المخاطر أصبح لزاما على البنوك تبني التي تصاحب الخدمات 

والحد منها. كل هذا طرح العديد من التحديات أمام  ووضع الإجراءات الرقابية اللازمة والآليات القانونية لإدارتها
ة الفائقة التي تنمو بها والسرع الإلكترونية الواسع للبنوك نتشارللإ الهيئات المكلفة بالإشراف والرقابة وذلك نتيجة

 .الإلكترونية الخدمات المصرفية 
دمات ، إلا أن تبني العملاء لهذا النوع من الخالإلكترونيةالواسع للخدمات المصرفية  نتشارعلى الرغم من الإ

العملاء،  وبالتالي وجب على البنوك دراسة سلوكلا يزال في حدوده الدنيا مقارنة بتبنيهم للخدمات التقليدية، 
 .   الإلكترونية والعمل على إدراك العوامل المحددة التي تؤثر في تبينهم للخدمات المصرفية 

 ولمعالجة أهم ما جاء في هذا الفصل فقد قمنا بتقسيمه إلى ثلاث مباحث، كالتالي: 
 الإلكترونية مخاطر الخدمات المصرفية إدارة : الأولالمبحث  -
 الإلكترونية المبحث الثاني: تحديات الخدمات المصرفية  -
 الإلكترونية محددات الخدمات المصرفية المبحث الثالث:  -
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  الإلكترونية  مخاطر الخدمات المصرفيةإدارة  :لأولالمبحث ا
 العديد من المخاطر التي بدأت تهدد وجودها إن لم يتم  الإلكترونية  يصاحب تقديم الخدمات المصرفية

ة بازل ذلك قامت لجن أثرعن سبل إدارتها، وعلى  الدراسةالسيطرة عليها، الأمر الذي تطلب ضرورة دراستها و 
وذلك  ية لإلكترونا للرقابة المصرفية بإلزام البنوك بوضع مجموعة من القواعد والتدابير التي تتيح لها إدارة مخاطر الصيرفة

 الإلكترونية  ةالمصرفي تدماومتابعتها، وفي هذا المبحث سيتم التطرق إلى مخاطر الخ من خلال تقييمها والرقابة عليها
 .اإدارته وسبل

  الإلكترونية  المطلب الأول: مخاطر الخدمات المصرفية
ة بالإضافة إلى الجرائم من مخاطر مالية وغير المالي الإلكترونية  تتباين وتتعدد المخاطر المرتبطة بالخدمات المصرفية

 ، ويمكن حصرها في العناصر التالية: الإلكترونية
 Cyber Crime الإلكترونية  مخاطر الجرائم أولا:

 ختلفت المصطلحات التي تعبر عن الجرائم الناشئة عن استغلال الشبكة العنكبوتية فالبعض يطلق عليهاإلقد 
الإلكترونية  ن بالجريمةحين يسميها آخرو  في الإلكتروني حتيالماتي، والبعض الآخر يطلق عليها بالإحتيال المعلو بالإ

 وكلها مصطلحات تعبر عن الممارسات غير الشرعية لأنظمة المعلومات.
إلى أن الجريمة المعلوماتية هي الفعل الغير مشروع الذي  (merwe)ذهب الفقيه  التعريف الأول: -

، فيما عرفها يةالإلكترونالأجهزة  بإستخداميتورط في ارتكابه جهاز الكمبيوتر، أو هو نشاط إجرامي يتم 
ا كل نشاط غير مشروع موجه لنسخ أو تغيير أو حذف أو سرقة المعلومات أنهب (ros blat)الفقيه 

 .1الآلي والى تحويل طريقهالمخزنة داخل الحاسب 
به بموجب ا " تصرف غير مشروع يعاقب عليه مرتكأنهوتعرف جرائم الحاسب الآلي على  التعريف الثاني: -

 . 2قوانين رسمية، هذا التصرف صادر عن إرادة جرمية محله معطيات الكمبيوتر"
تهدف تسا "الجريمة التي أنهالأمريكية ببالولايات المتحدة *: ويعرفها مكتب تقييم التقنيةالتعريف الثالث -

 .3" الإلكترونية  والبيانات والبرامج المعلوماتية والمواقع الأنظمة

                                                           
، الإنترنتو  قانونية قضائية مقارنة مع أحدث التشريعات العربية في مجال جرائم المعلوماتيةدراسة الإلكترونية   الجرائمعبد العال الديربي،  1

 .42، ص 0220المركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، 
 . 00، ص 0221بدون طبعة، الأردن،  دار اليازوري، ،الإنترنتو جرائم الحاسوب جبار الحسيناوي،  يعل 2
، والهدف منه هو 2115إلى عام  2100: كان مكتب تقييم التكنولوجيا أحد مكاتب كونغرس الولايات المتحدة من عام مكتب تقييم التقنية *

بتحليل موضوعي وموثوق للقضايا العلمية والتقنية المعقدة في أواخر القرن العشرين، كانت رائدة في ممارسة وتشجيع  أنهتزويد أعضاء الكونغرس ولج
، ثم نسخها على كترونيالإلتقديم الخدمات العامة بطرق مبتكرة وغير مكلفة بما في ذلك المشاركة المبكرة في توزيع الوثائق الحكومية من خلال النشر 

 جميع أنحراء العالم. نطاق واسع في
 .32 ، ص0220عمان، الأردن،  ، دار حامد للنشر، الطبعة الأولى،حماية أنظمة المعلوماتنينو،  إبراهيممحمد دباس الحميد، ماركو  3
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لكتروني أو شبكات إالتأثير في نظام معلوماتي " :أنهكما يعرف الاحتيال المعلوماتي على   التعريف الرابع: -
و معلوماتية وذلك عن طريق البرمجة أو الحصول ألكتروني أو وسيلة نقدية إالحاسوب أو مستند أو سجل 

الإفصاح أو النقل أو النشر لرقم أو كلمة أو رمز سري أو بيانات سرية أو خاصة أخرى، بقصد الحصول 
 .1على منفعة دون وجه حق أو إلحاق الضرر بالآخرين"

  وتكمننها، ملهدف واطريقة حدوثها سب حتختلف مخاطر عديدة ومتنوعة  الإلكترونية الجريمةينتج عن 
رافية على فالجريمة الإلكترونية لا تعرف حواجز مادية أو جغرتكابها، إا وطريقة أنهخطورتها في طبيعة عناصرها وأرك

عكس المخاطر العادية التي تتعرض لها البنوك، كما تتميز الجريمة الإلكترونية بسهولة وسرعة تنفيذها وصعوبة 
يجب وضع  ذلك ، لوذلك لإعتمادها على تقنية المعلوماتجمع الأدلة اللازمة لإثباتها، ضبطها، تحديد عناصرها أو 

 .2قوانين وتشريعات تتلائم والطبيعة الإلكترونية لهذه الجرائم.
  الإلكترونية  ثانيا: المخاطر المالية للخدمات المصرفية

وسائل ام إستخدجة إلى الخسائر المالية المحتمل أن تحدث نتي الإلكترونية تشير المخاطر المالية المرتبطة بالصيرفة
 فيمايلي: الإلكترونية ، ويمكن حصر المخاطر المالية للخدمات المصرفيةالإلكترونيةونظم الدفع 

واحدة من المخاطر الرئيسية التي تواجه البنك،  ئتمانلإامخاطر  تعد: Crédit Riskمخاطر الائتمان  -
هي مخاطر الخسارة المحتملة والناجمة عن فشل المقترض في سداد التزاماته للبنك وفقا ما هو منصوص عليه 
في العقد، ويعود ذلك لظروف سياسية أو اقتصادية أو ظروف خاصة بالمقترض نفسه وهو ما يتسبب في 

بالبنك،  لإستثمارالمخاطر الائتمانية في الوقت الذي تتم فيه توسيع رأس مال تحمله لخسارة مالية، وتنشأ ا
أو يتعرض من خلال اتفاقات تعاقدية سواء فعلية أو ضمنية إلى إيقاف تشغيله. كما أن قيام العملاء 

وك من الشخصي بالبنك، يجعل الأمر صعبا على البن الإتصالبتنفيذ معاملاتهم المالية الكترونيا دون 
القرارات المناسبة، والتحقق من ضمانات الائتمان وإتقان  إتخاذلتحقق من صدق عميلها، مما يسهل ا

 .3الاتفاقات الأمنية أيضا
تنشأ مخاطر أسعار الفائدة نتيجة حدوث تقلبات  :Interest Rate Riskمخاطر أسعار الفائدة  -

غير متوقعة في أسعار الفائدة وازدياد المنافسة بين البنوك، حيث يركز البنك على درجة حساسية قيمة 
الأصول والمطلوبات والإيرادات للتغيرات في أسعار الفائدة، وكذلك الفروقات الزمنية بين توقيت تغيرات 

                                                           
، القانون الأردنيو  جريمة الاحتيال عبر شبكة المعلومات الدولية دراسة مقارنة النظام السعوديوائل محمد نصيرات، غادة عبد الرحمن الطريف،  1

 .15، ص 0221، 21العدد  ،22المجلد  مجلة دفاتر السياسة والقانون،
الملتقى الوطني  مقدمة ضمنمداخلة ، وتأمين أنظمة الدفع فيهاالإلكترونية   الجرائم التي تمس التجارةوهيبة عبد الرحيم، نادية عبد الرحيم،  2

 .212، ص 0222ديسمبر  22-20 البواقي، الجزائر، يومي أممتطلبات التوقع الجيد، جامعة التقليدية و الإلكترونية   الثالث حول الصيرفة
التقليدية ونية  الإلكتر  الصيرفةحول مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الوطني الثالث  معضلة المخاطر، الإنترنت:بنوك كواشي، نور الهدى عمارة،  مراد 3

 .021ص  ،0222ديسمبر  22-20الجزائر، يومي البواقي،  ومتطلبات التوقع الجيد، جامعة أم
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 تؤثر نقدية، وعلى العلاقات المتغيرة بين معدل العائد والمنحنيات المختلفة التيالسعر وتوقيت التدفقات ال
نتجات البنك. بم الخيارات المرتبطةعلى أنشطة البنك، ومن تغيير العلاقة مع معدل العائد والفائدة من 

ملاء المحتملين عتتميز بقدرتها على جذب الودائع وتعزيز العلاقات مع ال الإلكترونية  أما الخدمات المصرفية
ز تسويقية للوصول إلى العملاء الذين يسعون بالدرجة الأولى إلى السعر الأفضل، ويعز  استراتيجيةفي إطار 

من الحاجة للحفاظ على مديري الأصول، ونظم إدارة الأصول ونظم إدارة المسؤولية بما في ذلك القدرة 
 .1على التفاعل بسرعة جيدة مع ظروف السوق المتغيرة

يعتبر خطر سعر الصرف من بين المخاطر  :Foreign Exchange Riskمخاطر سعر الصرف  -
المالية التي تهدد البنوك في المستقبل، هو ذلك الخطر المرتبط بتطور مستقبلي لسعر صرف عملة أجنبية 

ر ايتحمله مالك الأصل أو صاحب ديون أو حقوق مقيمة بتلك العملة، وتؤدي التقلبات التي تعرفها أسع
 فإن أو سلبية، ففي حالة زيادة سعر صرف العملات ةإيجابيالصرف بالبنوك إلى نتائج يمكن أن تكون 

البنك يحقق أرباحا، أو يمكنه تحمل خسارة في حالة انخفاض سعر تلك العملة عن السعر الذي اقترض 
عر البنوك تواجه خطر فقدان القيمة الحقيقية نتيجة للتغيرات الغير متوقعة في حركة س فإنبه. وبالتالي 

الصرف، وذلك على الرغم مما تتيحه القواعد المحاسبية الراسخة من شفافية، وتحديد بصورة نموذجية 
كون تتبني البنوك لمراكز مفتوحة لعملاتها في الوقت الذي  فإنلمخاطر سعر الصرف وكمثال على ذلك، 

أسعار الصرف غير مستقرة سوف يسهم في زيادة مخاطر السوق التي يتعرض لها البنك، وهذا يشمل المركز 
 . 2المفتوح للعمليات الفورية، والعمليات الآجلة بأشكالها المختلفة أو ما يسمى المشتقات المالية

مخاطر السعر هي مخاطر تنشأ نتيجة هبوط أو انخفاض في قيمة الأوراق  :Price Riskمخاطر السعر  -
 الإلكترونية  والبنوك ية للبنك باستثناء التراجع في السوق بسبب عوامل متعددة،الإستثمار المالية أو المحفظة 

الية بالأسهم والسندات وغيرها من الأدوات الم الإستثمارتشجع على التوسع في أعمال الوساطة المالية، و 
ية تعرض البنك يؤدي إلى زيادة احتمال الإلكترونية  زيادة التعامل بالخدمات المصرفية فإنالأخرى، وبالتالي 

لمخاطر السعر، نتيجة التقلب المستمر في أسعار الأصول المتداولة، وبالتالي قد تلجأ البنوك إلى تسيير 
 .3ا وموجوداتهامل خسائر إضافية في قيم أصولهستثمارها لتسديد قيمة ديونها، وبالتالي تحإبعض أصولها و 

يتعرض  أنالمخاطر التي يمكن  أهمتعتبر مخاطر السيولة من بين  :Liquidity Risksمخاطر السيولة  -
تنشأ هذه المخاطر نتيجة عجز البنك عن سداد التزاماته المالية عند تاريخ استحقاقها وذلك  ،لها البنك

                                                           
 .0222، 021، ص ص سبق ذكرهمرجع ، كواشي، نور الهدى عمارة مراد 1
 ، ص ص0222، 20العدد ، 22المجلد  الجديد، الإقتصاد، مجلة الإلكترونية إستراتيجية إدارة مخاطر الصيرفة خالد قاشي، مصطفى العثماني،  2

041 ،041. 
 .10ص  مرجع سبق ذكره،لسبتي، ا وسيلة 3
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زاماته في نهاية الوفاء بالت أنهخسائر إضافية، على الرغم من أن البنك بإمكفي الظروف العادية، دون تحمل 
 .1المطاف، وتكون مخاطر السيولة كبيرة خاصة بالنسبة للبنوك التي تقدم خدماتها عن بعد

  الإلكترونية  المخاطر غير المالية للخدمات المصرفية ثالثا:
نظرا للتطور الهائل في مجال الصناعة المصرفية، أصبح العمل المصرفي محفوفا بالعديد من المخاطر غير المالية، 

 نذكر أهمها فيمايلي: 
ا نهأللرقابة المصرفية مخاطر التشغيل على  *عرفت لجنة بازل: Opérational Riskمخاطر التشغيل  -

مخاطر الخسارة الناتجة عن العمليات غير المتكافئة، أو أخطاء العملاء أو تلك الناجمة عن الأحداث 
، ويطلق اتيجيةالاستر الخارجية، ويشمل هذا التعريف المخاطر القانونية ومخاطر السمعة ويستثني المخاطر 

مخاطر التشغيل على قدرة المؤسسة حيث تؤثر  .2عليها بعض المحليين بمخاطر المعاملات أو المخاطر الأمنية
على تقديم المنتجات أو الخدمات، ولها تأثير مباشر على خدمات العملاء، كما يمكن أن يؤدي إلى 

 خسارة مالية كبيرة، مما يؤثر على سمعة المؤسسة في السوق المالية.
 :3ويمكن أن تنشأ مخاطر التشغيل نتيجة لمايلي

  عدم التأمين الكافي للنظمSystem Securety: للنظم توفر وسائل الأمن الكافية  إن عدم
البنك يتيح إمكانية التلاعب بها، كما يمكن اختراق بيانات العملاء والاستيلاء على  حسابات

 حساباتهم سواء كان ذلك من قبل الموظفين بالبنك أو من قبل أشخاص خارجيين.
  :لتقديم الدعم  على مصادر خارجية عتمادالإخاصة إذا زاد أخفاق النظم وعدم كفاءتها في الأداء

 .outsourcing اللازمة الأساسيةالفني بخصوص البنية 
  من قبل العملاء الإستخدامإساءة costomer Misus of services:  ويحدث ذلك بسبب

ية معلوماتهم الشخص بإستخدامعدم إلمام العملاء بإجراءات الحماية أو بسماحهم لعناصر إجرامية 
 أو بالدخول لحسابات عملاء آخرين للقيام بعمليات تبييض الأموال وغيرها.

                                                           
1  Virender Singh Solanki ,Risks in E-banking and their Management, International Journal of Marketing 

financial Services and Management Research ,Vol 01, No 09, 2012 ,p 172. 
السويسرية، من قبل محافظي البنوك المركزية لمجموعة الدول الصناعية العشرة الكبرى، بمدينة بازل  2104هي تلك اللجنة التي تأسست عام  لجنة بازل: *

 الثالث لموبالتعاون مع السلطات النقدية لكل من لوكسمبورغ وسويسرا برعاية بنك التسويات الدولية، نتيجة تفاقم أزمة الديون الخارجية لدول العا
، للبنوك الأمريكية والأوروبية. هدف لجنة بازل للرقابة المصرفية إلى وضع حد أدنى لكفاية رأس مال البنوكوالمنافسة القوية من جانب البنوك اليابانية 

لعادلة نتيجة ا العمل على تحسين الأساليب الفنية للرقابة على أعمال البنوك وتحقيق المنافسة المنافسة العادلة بين البنوك بإزالة مصدر للمنافسة غير
 وطنية على رأس المال.فروقات الرقابة ال

2 Joyaram Kondabagil, Risk Management in Electronic banking: Concepts Practices, John wiley and Sans 

(Asia) Pteltd, Singapore  , 2007,  p 12.  
 .02، ص مرجع سبق ذكروسيم حداد وآخرون،  3
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: تنشأ مخاطر السمعة في حالة توافر رأي عام سلبي تجاه البنك،  Réputation Riskمخاطر السمعة -
اصة بالعملاء نتيجة عدم قدرته على توفير الوسائل الأمنية والحمائية الكافية للمعلومات والبيانات الخ

ا يؤثر بشكل كبير للبنك، مم  الإلكتروني والتي يحتفظ بها البنك، وكذا نتيجة حدوث اختراقات على موقع
يصاحبها تدني و  الإلكترونية  على سمعة البنك وفقدان ثقة العملاء في قنوات تقديم الخدمات المصرفية

 .1الأرباح
البنك  كهلبالإستراتيجية المسار الرئيسي الذي يسيقصد : Strategik Riskالمخاطر الإستراتيجية  -

لتحقيق أهدافه على المدى القصير والمتوسط، وينشأ هذا النوع من المخاطر نتيجة عدم سلامة عمليات 
رارات غير صحيحة أو ق تخاذ، أو نتيجة لإالإلكترونيةالتخطيط والتنفيذ لإستراتيجية العمليات المصرفية 

 .2في الوقت المناسب، والتي قد تؤدي إلى خسائر أو فقدان الفرص البديلة القرارات إتخاذالفشل في 
تنشأ المخاطر القانونية في حالة انتهاك القوانين أو القواعد التنظيمية أو التعليمات المخاطر القانونية:   -

المقررة من قبل السلطات الإشرافية، خاصة تلك المتعلقة بمكافحة عمليات تبييض الأموال أو نتيجة عدم 
النقص في متطلبات و  ،الإلكترونيالتحديد الواضح للحقوق والالتزامات القانونية التي تحكم العمل المصرفي 

 ترونيالإلك الإفصاح المرتبطة بذلك، ومن ذلك عدم وضوح ما إذا كانت هناك قواعد لحماية المستهلك
 3الحديثة الإلكترونية  اتالتقني بإستخدامفي بعض الدول، أو لعدم المعرفة القانونية لبعض الاتفاقيات المبرمة 

 الإلكترونية المطلب الثاني: مراحل إدارة مخاطر الخدمات المصرفية 
لقد صاحب التطور التكنولوجي في العمل المصرفي تزايد في حجم المخاطر وتنوعها، وهذا ما دفع بالمؤسسات 

أو التقليل من  ، بهدف حماية البنوك من هذه المخاطرالإلكترونيةنحرو إدارة مخاطر الصيرفة  تجاهالمالية والمصرفية بالإ
 .الإلكترونية( يوضح مراحل إدارة مخاطر الخدمات المصرفية 25حدتها، والشكل رقم )

 
 
 
 
 

                                                           
 .221، ص مرجع سبق ذكره السعيد بريكة، نادية شبانة، 1

2  Abdul-Hussien Jasim Mohamed, Impact of Banking Risks on the Electronic Banking Services: A 

Comparative Study, Technology Education Management Journal, Vol 10, No 02, 2021, p 665. 
، 22المجلد لجديد، ا الإقتصادمجلة ، -الإشراف والرقابة المصرفية مشكلة-والتحدياتالرهانات الإلكترونية   لأعمال المصرفيةبن شريف، ا مريم 3

 .251 ، ص0222، 20العدد 
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 الإلكترونية (: مراحل إدارة المخاطر المصرفية 71الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

دار  ،ها في الأداء المالي للمصارف التجاريةأثر إستراتيجية إدارة المخاطر المصرفية و : صادق راشد الشمري، المصدر
 .005، ص 0222اليازوري العلمية للنشر، الطبعة العربية، عمان، الأردن، 

مراحل  2تنقسم إلى الإلكترونية  الخدمات المصرفية( يتضح لنا أن إدارة مخاطر 25من خلال الشكل رقم )
 يمكن إيجاز على ذلك بناءأساسية وهي: تقييم المخاطر، الرقابة على التعرض على المخاطر ومتابعة المخاطر، و 

 : 1هذه المراحل في النقاط التالية
 Assesing Risksتقييم المخاطر  -

 ويشمل تقييم المخاطر النقاط التالية: 
  نعكاساتها عليه.إالواضح للمخاطر التي يتعرض لها البنك و التحديد 
 .وضع الحد الأقصى للخسائر التي يمكن أن يتحملها البنك نتيجة التعامل مع هذه المخاطر 
 Controlling Risk Exposuresالرقابة على التعرض للمخاطر  -

 ها البنك، ومات التي يحتويتنفيذ سياسات وإجراءات التأمين من أجل حماية صحة العمليات وسرية المعل
 وإعداد خطط الطوارئ في حالة إخفاق النظم عن أداء الخدمات.

                                                           
 . 220-221، ص ص مرجع سبق ذكرهالسعيد بريكة، نادية شبانة،  1

تحديد المخاطر التي قد يتعرض لها 
 الإلكترونيالبنك 

 تقييم المخاطر
وضع حدود قصوى لدرجة تحمل 

 البنك للتعامل مع الخسائر

 إدارة المخاطر

 متابعة الخطر الرقابة على التعرض للمخاطر

إجراء المراجعة 
ات دورية للنظم إختبار إجراء  الداخلية والخارجية

 ()اختراق،حماية

 تنفيذ سياسات وإجراءات التأمين.-
 )إدارة وعاملين( بين المستويات المتمثلة بالبنكتدعيم اتصالات -
 استمرار تطوير تقديم الخدمات.-
 على مصادر خارجية للدعم الفني. الإعتمادوضع الضوابط للحد من المخاطر عند -

 ها.إستخداموكيفية الإلكترونية   إحاطة العملاء عن العمليات البنكية
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  والحوار بين المستويات المختلفة بالبنك من مجلس إدارة وإدارة عليا وبين العاملين بشأن  تالإتصالاتدعيم
 سلامة أداء النظم وتوفير دورات تدريبية للعاملين بصفة مستمرة.

  بصفة مستمرة وتحديثها باستمرار.الإلكترونية  المصرفيةتقديم الخدمات 
  على مصادر خارجية لتقديم الدعم الفني. عتمادالإوضع ضوابط للحد من المخاطر في حالة 
 وكيفية التعامل معها. الإلكترونية إحاطة العملاء بالخدمات المصرفية 
 Montoring Risksمتابعة المخاطر  -

ختيار النظم وإجراءات المراجعة الداخلية والخارجية من خلال إجراء اختيارات إتتمثل متابعة المخاطر في 
 دورية للنظم والتي يكون من ضمنها: 

  حول إمكانية حدوث اختراقات إختبارإجراءpenetration testing   وذلك من أجل تحديد وعزل
 نة.لاختراق والقرصوتعزيز تدفق البيانات من خلال النظم وإتباع تدابير الوقاية من عمليات ا

  إجراء مراجعة دورية من خلال النظم للتأكد من فاعلية إجراءات التأمين والوقوف على مدى تناسقها
 مع سياسات وإجراءات التأمين المقررة.

: فهي تساهم في تتبع الثغرات وحالات عدم الكفاءة والتقليل إجراءات المراجعة الداخلية والخارجية -
 المخاطر بهدف التحقق من توافر سياسات وإجراءات مطورة والتزام البنك بها. من حجم

  الإلكترونية  المطلب الثالث: مبادئ إدارة مخاطر الخدمات المصرفية
تقسيم  من خلالالإلكترونية  المعدة لحماية الأموال الأساسيةوفي هذا الصدد قدمت لجنة بازل أهم القواعد 

 مبادئ أساسية نلخصها في مايلي:  2إجراءات إدارة المخاطر إلى 
دارة والإدارة على مجلس الإ يتعينالمبادئ المتعلقة بمسؤوليات الإدارة العليا للمؤسسات البنكية:  -

  :1العليا في البنوك أن تراعي مايلي
  ا فيها ووضع أدوات بم الإلكترونية  للخدمات المصرفيةإتباع سياسات مراقبة فعالة لإدارة المخاطر المصاحبة

 خاصة وتحديد صريح للمسؤوليات.
  النواحي الرئيسية الخاصة بعمليات التحكم والمراقبة للجوانب الأمنية. إعتمادمراجعة و 
  لمصرفيةاالاهتمام الشامل والمستمر بإدارة ومراقبة علاقات البنك مع الأطراف الخارجية المساندة للخدمات 

 التي يقدمها البنك. الإلكترونية 
  :2يتعين على البنوك أن تراعيالمبادئ المتعلقة بالتحكم بالأمن:  -

                                                           
  .052، 050، ص ص مرجع سبق ذكرهخالد قاشي، مصطفى العثماني،  1
لوكالات دراسة حالة عينة من االإلكترونية   ها على الخدمة البنكيةأثر و الإلكترونية   إدارة مخاطر الصيرفةسارة بن غيدة، سعيدة حركات،  2

 .300، ص 0221، 21العدد ، 25المجلد ، مجلة العلوم الإنسانية، CPA، BNA،BEAالبنكية بأم البواقي 
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  الإجراءات الأمنية اللازمة للتحقق من صحة هوية العملاء طالبي الخدمات المصرفية  إتخاذيجب على البنوك
 .الإلكترونية 

 الإلكترونيةطرق أمنية للتحقق من سلامة المعلومات المتعلقة بالخدمات المصرفية  إستخدام . 
 لإلكترونية ا التأكد من تطبيق الإجراءات المناسبة لغرض فصل الواجبات والمهام ضمن الأنظمة المصرفية 

 وقواعد البيانات والتطبيقات.
  وقواعد  نية الإلكترو  الأنظمة المصرفية أدوات مناسبة لمراقبة التفويض فيما يخص إستخدامالتأكد من

 المعلومات والتطبيقات.
 ساسية الهامة بما يتناسب مع ح الإلكترونية  الإجراءات اللازمة لحماية سرية المعلومات المصرفية إتخاذ

 المعلومات التي يتم نقلها وتخزينها في قواعد المعلومات.
نوك أن يتوجب على البطر المرتبطة بالسمعة: مبادئ المتعلقة بإدارة المخاطر القانونية والمخا -

 :1تراعي
 كين العملاء بالبنك بغية تم الخاص الإلكتروني التأكد من الإفصاح على المعلومات الصحيحة على الموقع

 .لإلكترونية االمحتملين من معرفة الوضع التنظيمي والقانوني له من قبل الدخول في المعاملات المصرفية 
  في جميع  ترونية الإلك البنك للقدرة الفعالة على الاستمرارية في تقديم الخدمات المصرفيةضرورة امتلاك

 الأوقات.
 الإجراءات المناسبة والكفيلة بالالتزام مبادئ الخصوصية في إطار الالتزامات التشريعية السائدة في  إتخاذ

 .الإلكترونية المنطقة التي يقدم فيها هذا البنك خدماته المصرفية 
 الإلكترونية النماذج القانونية لإدارة مخاطر الخدمات المصرفية المطلب الرابع: 

عد قانونية أصبح من الضروري إيجاد آليات وقوا الإلكترونية  نظرا لتعدد المخاطر المصاحبة للخدمات المصرفية
 صرفيةالخدمات الملمعالجة هذه المخاطر، وفي هذا المطلب سنقوم بعرض النماذج القانونية للتصدي لمخاطر 

د الأوروبي ونموذج هونغ  تحاوالتي تمثلت في نموذج لجنة بازل للرقابة المصرفية والنموذج الصادر عن الإالإلكترونية 
 كونج.

 أولا: نموذج لجنة بازل للرقابة
معالجة القصور و تبنت لجنة بازل الدور الرقابي في تنمية وتشجيع الممارسات الهادفة إلى إدارة المخاطر المصرفية، 

الرقابة  لتزام بمتطلبات الإفصاح فضلا عن أدواتفي آليات التعامل معها، في مقدمتها كفاية الأموال الخاصة بالإ
ى دور الرقابة ركزت اللجنة عل بالمخصصات. الخ، حيثالداخلية كالضوابط الداخلية، تعزيز السياسات المتعلقة 

                                                           
 .300، ص سبق ذكرهمرجع سارة بن غيدة، سعيدة حركات،  1
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، 0حترازية كمحور ثان )على غرار كفاية الأموال الخاصة وانضباط السوق(، نحرو التطبيق السليم لمقررات بازل الإ
 .1لإلكترونية اوتحث السلطات الرقابية المعنية بتنفيذ معايير لجنة بازل الثانية لإدارة مخاطر العمليات المصرفية 

مان في تنفيذ ولضمان السرية والأ الإلكترونية طر الصيرفةكما جاءت لجنة بازل بمعاييرها الدولية للحد من مخا
معايير موحدة ألزمت فيها جميع البنوك بإدراج المخاطر التشغيلية  0، كما أقرت لجنة بازل الإلكترونيةعمليات الدفع 

ك المخاطر تل تحت الإلكتروني ندرجت المخاطر الناجمة عن أنظمة الدفع المصرفيإضمن المخاطر المصرفية، و 
ائل وس عتبرت فيه أن البنك ملزم بتأمين جميعإ، و 0222التشغيلية، كما هو الأمر في تقرير اللجنة شهر جويلية 

 : 2يالتي يعتمدها، والمعلومات التي يتداولها ومن بين هذه الممارسات نذكر مايل الإلكترونية  الأمان والحماية للوسائل
 الإجراءات اللازمة للتأكد من هوية صلاحيات عملاء. إتخاذ 
  ة الإلكترونيأن يعتمد البنك عن طريقة مثالية للتأكد من صحة وسلامة العمليات المصرفية. 
 وحسابات العملاء وبياناتهم.الإلكترونيالوسائل الكفيلة بحماية أنظمة الدفع  امإستخد ، 
 وكذا صلاحيات الولوج إلى النظام المعلوماتي الإلكترونيةطرق رقابية مناسبة على الأنظمة  إعتماد ،

 والبيانات والبرامج التطبيقية. 
 التدابير اللازمة للحفاظ على سرية المعلومات والبيانات المصرفية، ونجد من بينها مايلي:  إتخاذ 
 لموكول لها ا منح الدخول إلى المعلومات والبيانات الشخصية للعميل وحساباته، إلا للأشخاص والجهات

 لقيام بذلك وبشكل محدود.
 ترونية الإلك عليها، وذلك من خلال نقلها عبر الوسائط الإطلاعحماية المعلومات من غير المخولين ب 

 للاتصالات.
 .حماية المعلومات من أطراف أخرى متعاقدة مع البنك لأداء بعض المهام المطلوبة من طرف بنك العميل 
  ن ، والمعلومات المتعلقة بها وذلك للتأكد من سلامتها، واالإلكترونيةمراجعة جميع المعلومات المصرفية

 ا تم من طرف أشخاص مرخص لهم بذلك.إجراءه
 
 
 
 

                                                           
، مقال منشور على الرابط: 0، ص وفق معايير لجنة بازل الدوليةالإلكترونية   إدارة مخاطر العمليات المصرفية عبد الرزاق خليل، حمزة طيبي، 1

https ://www.quranicthought.com  0202-20-21عليه بتاريخ:  الإطلاعتم. 
ي وريادة لإقتصادا، مجلة النمو صرفية الجزائريةفي المنظومة المالإلكترونية   آليات إدارة مخاطر الصيرفةعبد الجليل جلايلية، وافي ناجم،  2

 .02، 02 ، ص ص0202، 22 ، العدد24 المجلد، الأعمال
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 تحاد الأوروبيلإثانيا: نموذج ا
، وثيقة تحت عنوان 2110عام  *تحاد الأوروبيوالاجتماعية التابعة للإ الإقتصاديةلقد قدمت اللجنة  

"Eropean Initiative in Electronic Commerceالإلكترونيةنمو التجارة  ا تشجيعأنه"والتي من ش، 
، كما ونيةالإلكتر وقد تضمنت هذه الوثيقة السوق الأوروبي نظاما قانونيا معينا ينظم أعمال ممارسي الخدمات 

المرقمة وإيجاد حماية  والوثائق الإلكتروني بكامل محتوياته، من التوقيع ركزت على أهمية توفير الحماية لهذا النظام
 الإلكترونية  جارةالت إنتشارا على علم ودراية بأن من الأسباب التي تساعد على نه، لأالإلكترونيةلوسائل الدفع 

قات الجدية والصحيحة الصفوما يتعلق بها، مما يوجب عليها أن توفر من  الإلكترونية  هي ثقة المستخدمين بالتجارة
 .1التي تكون النافذة والملزمة للأطراف، بالإضافة إلى تمتع هذه المعلومات بالسلامة والدقة

يفية إدارتها  إلى المخاطر المالية وك والاجتماعية التابعة للاتحاد الأوروبي الإقتصاديةاللجنة  لقد نوهت لجنة
 : 2والمتمثلة في

 Place of Establishment of informationالإلكترونية تحديد مكان إقامة مقدم الخدمات  -

Society Service Provider – ISSP  : 
لابد من الإجابة عن سؤال مهم: هل مكان العمل هو  الإلكترونية لتحديد مكان إقامة مقدم الخدمات

؟ أم هو المكان الذي يمكن من خلاله الدخول إلى الإلكترونية مكان الدولة التي يوجد فيها موقع مقدم الخدمة 
 ؟الإلكترونية الموقع في أي دولة؟ أم هو مجرد صندوق بريد الرسائل 

مع شخص  ونيةالإلكتر  وكمثال على ذلك: بنك يعد فرنسا مكانا ليمارس فيه نشاطه، وقام بإبرام عقد بالطرق
في  كما-الخدماتالتطبيق لابد من معرفة مكان إقامة مقدم  مقيم بأمريكا، حتى نتعرف على القانون واجب

 يجب الإلمام بقواعد تنازع القوانين التي يمكن تطبيقها عند وقوع نزاع بينهما، أي إمكانية إخضاع العقد ولهذا-مثالنا
 القانون الفرنسي أو الأمريكي، أو أية دول أخرى.  لقواعد الإلكتروني

قد ألزم على الدول الإلكترونية العقود إنتشارإن  :validity of E-Contract الإلكترونية  صحة العقود -
إعادة النظر بتشريعاتها مما دعاها إلى تعديل قوانينها الوطنية مع الاحتفاظ بالقواعد المنظمة للعقود بشكلها 

وجيهات على ذلك فقد قامت المفوضية الأوروبية بتقديم ت بناء، و الإلكترونيةالعام التي تبقي أساسا للعقود 
 واقتراحات توجب على دول الأعضاء إتباعها وهي كالآتي:  

                                                           
ية استشارية ع. وهي جم2151، تأسست عام الأوروبيهي هيئة استشارية تابعة للاتحاد : والاجتماعية التابعة للاتحاد الأوروبي الإقتصادية اللجنة  *

تعتمد هذه اللجنة آراء  الأوروبي. الإتحادمن ممثلي أرباب العمل والنقابات المهنية ومنظمات المجتمع المدني القائمة في دول  من شركاء اجتماعيين تتألف
 غير ملزمة، كما تمتلك لجنة متابعة أورو متوسطية تركز على سياسة الجوار الأوروبي.

 .223، ص 0221للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، ، دار الثقافة الإلكترونيوسائل الدفع جلال عايدة الشورة،  1
 .221-223 ص ص، مرجع نفسه 2
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  الوسائل  خدامإستا المنع أو الحد من أنهمن شالنصوص القانونية التي تتضمن بنودا العمل على إلغاء
 .الإلكترونية 

  مثلدون استثناء أي نوع منها  تالإتصالاجميع أنواع  بإستخدامالسماحIntelligent 

Electronic Agency. 

  الإلكترونية  تالإتصالاتعديل القواعد العامة ليتسنى تطبيقها على. 
 ثالثا: نموذج هونغ كونغ

سيس في قارة آسيا، حيث قامت بتأ الإلكترونية تالإتصالاتلك هونغ كونغ إحدى أفضل نظام شبكة تم
، نظام التقاص بالمبالغ الكبيرة وهي نظام 2113نهاية  في العالم RTGS الإلكترونية إحدى أحدث وسائل الدفع

الية بهونغ كونغ ة على تعزيز البيئة المالمشرفة تحويل الأموال الكبيرة في وقت حقيقي. كما قامت اللجنة القيادية 
الإضافة راق المالية والسوق الثانوية ببتطوير نموذج خاص حول إدارة مخاطر الخدمات المالية والذي أساسها مخاطر الأو 

س في برنامج هونغ  ، تشكل المقومات التكنولوجية الأساالإلكترونيةالمستعملة في الصيرفة  الإلكترونية  إلى الصفقات
كونغ لتطوير سوقها وهدفها الأساسي من ذلك إدارة المخاطر بشكل جيد، وهي تتكون من أربعة عناصر أساسية 

 :1تتمثل في
 جل تحسين السعر والفعالية.أ من الإلكتروني إجراءات مباشرة بين المستخدمين للاتصال 
 واحدة من أجل إدارة المخاطر بشكل جيد.إلكترونية  قيام مقاصة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
، 0220زائر، الجزائر، ، جامعة الجدكتوراهأطروحة  ،-دراسة حالة الجزائر-المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك الإقتصاددور عامر بشير،  1

 .042، 040ص ص 
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  الإلكترونية  المبحث الثاني: تحديات الخدمات المصرفية
 الإلكتروني الإتصالأساس  على المبني الإلكتروني المصرفيإن التحول من بيئة العمل المصرفي التقليدي إلى العمل 

، يثير العديد من الصعوبات والتحديات التي تقف أمام تطبيق طرق وتقنيات الصيرفة الإنترنتشبكة  عبر
 لإلكترونية ا ، وعليه سنحاول في هذا المبحث الوقوف على أهم التحديات التي تواجه الخدمات المصرفيةةالإلكتروني

 ها.  إنتشار والتي تحد من 
  الإلكترونية  المطلب الأول: التحديات التكنولوجية للخدمات المصرفية

باشر عن تنفيذ ، وذلك باعتبارها المسؤول المالإلكترونيةتعتبر التقنية من أهم التحديات في حقل بناء الأعمال 
 ا يلي: المرتبطة بالتحديات التقنية فيم الأساسيةوعليه يمكن عرض الجوانب  ،الإلكترونيةوإتمام المعاملات 

 مشكلة عدم الإتاحة التكنولوجية  -
شكلة عدم الإتاحية م الإلكترونية من أهم التحديات التي تواجه تطبيق الخدمات المصرفية الخدمات المصرفية

 : 1التكنولوجية والتي يتم حصرها في مايلي
  حجمي كافي  وجود حيز وعدم الإلكتروني للربطضعف البنية التحتية للاتصالات متمثلة وبطء الشبكة

 للاتصالات السلكية واللاسلكية.
 المستخدمة  مع بعض التطبيقات وقواعد البياناتالإلكترونية  وبرمجيات التجارة الإنترنت صعوبة عملية ربط

 حاليا.
 ت الحالية.ااحتياج المزودين إلى مزودات الويب ولبنى تحتية أكثر تطورا بالإضافة إلى مزودات الشبك 
 ظمة لا تتناسب برمجيا وتقنيا مع بعض المكونات الصلبة أو مع بعض أن الإلكترونية  بعض برمجيات التجارة

 التشغيل المستخدمة حاليا.
  الحاصلة في مجال البرمجيات والتي تتميز بالتغير المستمر والسريع. مواكبة التطوراتعدم 
  ظرا تطبيقها على الوجه الأمثل وعدم توفيرها لجميع المستخدمين نوعدم تنفيذ  الإنترنت شبكة إنتشارعدم

 .الإنترنت امإستخدرتفاع تكلفة لإ
 مشكلة الأعطال التقنية  -

من أبرز التحديات التقنية التي تواجه الجهاز المصرفي هي مشكلة الأعطال التقنية، التي تطال الأجهزة 
، وذلك نتيجة لتعرضها ونيةالإلكتر كالمحررات والتواقيع  الإلكترونية ستخراج وسائل التجارةإوالبرامج التي تستخدم في 

 :  2أو فيروسات، فيمايلي عرض موجز لبعض الأعطال والحوادث الشائعة في مجال المعلوماتيةإلكترونية  لهجمات
                                                           

مجلة المصرفي،  ،في الوطن العربي بالتركيز على حالة السودان الإنترنتمعوقات تطبيق الصيرفة عبر شبكة صلاح الدين محمد علي الفرجاني،  1
   .42ص  ،0223، 12العدد 

الحلي للعلوم  مجلة المحقق ،-مقارنة دراسة-لمواجهتهاومتطلبات النظام القانوني الإلكترونية   معوقات التجارةمحمد ماجد كريم الإبراهيمي،  2
  .312، 301 ، ص ص0220، 20العدد  ،21المجلد  القانونية والسياسية،
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  يروسات والتجسس والناتجة عن الف الإتصالالمشاكل التقنية التي تصيب أجهزة الكومبيوتر وبرامج التشغيل و
 .الإلكترونيوالاختراق 

  أنهم، فقد تحدث الأعطال في أجهزة الشخص تؤدي إلى حر الإنترنتبشبكة  الإتصالالأعطال التي تحول دون 
، أو أن تكون تلك الأعطال راجعة لأجهزة مزود الخدمة نتيجة للفيروسات أو الإنترنتب الإتصالمن خدمة 

 أو غيرها.الظروف البيئية 
  مشكلة الأعطال التقنية أو حدوث خلل في برامج الحاسوب والتي تؤدي إلى تعذر وصول الإرسال إلى المرسل

 إليه.
  الأخطاء الفنية التي تهدد سلامة الأجهزة والبرمجيات والبيانات، لاسيما في عملية تنظيم ونقل المعلومات

والتيار  لإنترنتا التصرفات القانونية، فهذه المؤثرات الخارجية الكوارث الطبيعة التي تؤدي إلى انقطاع وإثبات
هذه المخاطر  فإنالحديثة،  الإتصال، وبالرغم من تطور وسائل الإلكترونية الكهربائي الذي يغذي الأجهزة 

زها كل عمليات الهائلة التي ينجلا تزال ممكنة الحدوث، بل أصبحت أكثر خطورة من قبل، بسبب حجم ال
 لإلكترونية ا من هذه الأجهزة، فكثرة التعاملات الإلكترونية جهاز في وقت قياسي عند استخراج السندات

 .أكبرحتمالية حدوث الخطأ إتجعل 
 طبيعة التقنية الرقمية  -

 : 1ا ومن أهمهالهيوجد عدة صعوبات في طريق السيطرة على التقنية الرقمية من قبل البيئات المستهلكة 
  ة ووصولفي مجال الصناعات التقنية المعلوماتية التي يتم بواسطتها بناء البنية التحتية المعلوماتي الإستثمارنقص 

 لجميع الفئات في المجتمع. الإنترنت
  واحد  التي يجب أن تتم وفقا لنظام الإتصالصعوبة مواجهة مشكلة عملية التشبيك الكمبيوترية ونظم

 ومتكامل.
 بالتكاملية والتعقيد الدقيق كونها بناء أفقي وراسي في آن واحد.  الإلكترونية تصاف التقنيةإ 
  معضلة الفجوة الرقمية التي تمثل الحد الفاصل بين من يملكون وتتاح لهم التقنيات المعلوماتية وبين اللذين لا

رة على عمل الإداري وتضعف القديتاح لهم ذلك، والتي تضعف قدرة المنظمات على إدخال التقنيات إلى ال
 التعامل معها تبعا لذلك.

  الضغط على البنية التحتية التقنية بكافة أنواعها نظرا للكثافة السكانية العالية في مختلف الدول النامية التي
 .ستثمار مواردهاإتعاني قصورا في 

 

                                                           
لإلكترونية  ا مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الثالث للخدمات ،تحديات وحلولالإلكترونية   أمن تطبيقات الحكومةيحيى محمد علي أبو مغايض،  1

 . 10، ص 0221فيفري  00-03، المملكة العربية السعودية، يومي نية الإلكترو مستقبل الخدمات -بالمنطقة الشرقية
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 ستمرار وتيرة التطور التقني إ  -
 مازال لإلكترونيا مست مختلف جوانب الحياة البشرية، إلا أن هذا العصر بالرغم من التطور الرقمي وآثاره التي

يحمل في طياته الكثير ليكتشف لنا في مستقبل الأيام، وكل يوم تخرج لنا الشركات العالمية الرائدة في المجال 
ق ذلك من بالتكنولوجيا بمخترعات مذهلة وذات تأثير عميق، بما لا يدع للإنسان مجالا لفهم واستيعاب ما س

ا يتوافق لكترونية. وهذا لا يفرض عبئا ثقيلا على المجال التشريعي، ليتمكن من تسريع آلياته بمإمخترعات وتطبيقات 
مع سرعة وتيرة التغيرات التقنية المعلوماتية، لكي يتمكن تحقيق الأمن المعلوماتي في مختلف مجالات التطبيقات 

 .1الإلكترونية 
  والاختراقاتمشكلة التهديدات  -

 التقنية لعدة تهديدات واختراقات لموارد الحاسوب وشبكاته الأمنية، ويعتبر المتطفل والفيروسات واحدتتعرض 
أو كاسر الأمنية  Hackerمن أخطر التهديدات للنظام الأمني، حيث يشار إلى المتطفل بأسماء مختلفة مثل الهاكر 

Cracker2المتطفلين وهم الغالب هناك ثلاثة أصناف من ، وفي : 
 المتنكرMasquerader :  الحاسوب ويخترق سيطرات الوصول إلى  بإستخدامهو شخص غير مخول

 النظام للاطلاع على الامتيازات القانونية للمستفيدين.
  الفضوليMisfeasor : هو مستفيد مخول يصل إلى بيانات أو برامج أو موارد ليس مخول بالوصول

 من اجل مصلحته الشخصية. الإستخدامإليها أو هو مخول بالوصول ولكنه يسئ 
  المستخدم السريClandestine User:  هو مستخدم يسيطر على سيطرات الإشراف للنظام

 تهرب من مجموعة التدقيق.ويستخدمها من اجل تغيير التدقيق وسيطرات الوصول لل
 الإلكترونية المطلب الثاني: التحديات العلمية والإجرائية للخدمات المصرفية 

لقد حققت الثورة الرقمية العديد من المنتجات والخدمات الجديدة والمتنوعة، والتي دفعت بالأعمال نحرو 
الفاعلية والتميز، هذه المبادرات التكنولوجية الجديدة في الأعمال أجبرت الإداريين والمشرعين بالرجوع إلى المبادئ 

 إستخدامند ذه التغيرات خلفت تحديات علمية أيضا ع، وكل هالإلكترونيالتي تتماشى ومستجدات العمل المصرفي 
 والتطبيقات التقنية نوجزها في العناصر التالية:  الإلكترونية  الوسائل
 التحديات التنظيمية  -

ت الدول والمنظمات ، وبالتالي وضعالإلكترونيبالأمور المادية والتنظيمية للعمل ترتبط التحديات التنظيمية 
لمستمرة والمتغيرة، العملاء احاجات ومتطلبات أمام تبعات وتحديات متطلبات تحقيق الجودة في الخدمات، وتلبية 

                                                           
 .12ص سبق ذكره، مرجع  ،يحيى محمد علي أبو مغايض 1
الأردن،  ،الطبعة الأولى، عمان ، دار وائل للنشر،تكنولوجيا أمنية المعلومات وأنظمة الحمايةعلاء حسين الحمامي، سعد عبد العزيز العاني،  2

 . 222ص ، 0220
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والأخذ بأساليب التطوير والابتكار، وتغيير المزيج السلعي ليتماشى وأذواق الأفراد، كل هذا يتطلب تنظيم إداري 
عظم البنوك للوصول إليه، في إطار ما يعرف بالحوكمة المصرفية، بالإضافة إلى ذلك يجب محكم والذي تفتقر م

الحصول على المعلومات المتعلقة بالمستهلك المحلي والأجنبي، وبعض البيانات العامة لإطلاق وتوفير الخدمة وتجميع 
اجة المدركة خارج حقل العمل، والح الموارد، وهذا يتطلب عمليات التشغيل المشتركة أو منظمات شريكة والتي تمتد

ي التأكيد بالسرعة والمرونة المطلوبة، ومن الأمور السياسية التي ينبغ الإلكترونية  لإجراء تعديل في تطبيق الأعمال
عليها باستمرار أن التكنولوجيا ما هي إلا أداة تمكينية، وهذا راجع لكونها تمكن منشآت الأعمال من تحقيق الكثير 

حات إذا تم استثمارها بالشكل الصحيح، وان هذه القرارات لا تعمل إلا في ضوء وجود خطط من النجا
واستراتيجيات تعدها سياسات إدارية ناجحة أو نموذج أعمال فعال ولعلى من أهم الأسباب التي تؤدي بإخفاق 

 :   1هي الإلكترونية  وفشل بعض الأعمال
عزل عن على تكنولوجيا المعلومات بم عتمادالإوخطة واضحة ومحكمة للعمل الفعال، ف ستراتيجيةإتحديد  -

ي أساس ستراتيجيات هستراتيجيات أشبه ما يكون محاولة قيادة سيارة من دون وقود، كون أن الإهذه الإ
 نتصرت مع قدرات التكنولوجيا الهائلة.إالنجاح إذا ما 

وميولهم بدقة، ما يعني عرض خدمات قد لا تكون مطلوبة إهمال خدمة العملاء وعدم دراسة سلوكهم  -
أصلا أو مرغوب فيها والفشل في التحكم في الإنفاق على المواقع دون حساب العائد أو المردودية، وتصور 

 سيحقق لهم أرباح. الإفتراضيأن العالم 
ق فقط إلى برمجيات جاهزة يمكن شراؤها وتنصيبها لتحق يحتاج الإلكتروني عتقاد الخاطئ أن العملالإ -

الأرباح، بل وتحتاج إلى إدارة خاصة بها وبصيانة الشبكات، فالتكنولوجيا ليست قادرة على التعويض عن 
ص قدرات فعالة قادرة على استخلا استراتيجيةالإخفاقات التنظيمية والإدارية بل تحتاج إلى سياسات 

 التكنولوجيا والممارسة الإدارية هو ما يناسب امإستخدوهذا التناسق الحر بين تكنولوجيا المعلومات، 
 العمل الإداري المبتكر في الأعمال.

 والتعقيد  الإستخدامتحديات  -
إذ أصبحت اليوم برمجيات أجهزة الكمبيوتر التابعة أكثر تعقيدا مما كانت عليه في الماضي بعشرات المرات،  

 : 2مستويين هيكما يلاحظ للتعقيد 
 تعقد النظم والبرامج بصفة عامة ويتمثل في العناصر التالية:   المستوى الأول: -

 :حتشاد العناصر واكتظاظها.إبها  يقصد التعددية 
 ختلاف السلوك الكلي ذو طابع مادي أو فيزيائي.إ: هي مصدر التفاعلية 

                                                           
 .35، 34 صص مرجع سبق ذكره،  بن موسى أعمر، 1
 .203، ص مرجع سبق ذكره، عبد الهادي مسعودي 2



 اتها، تحدياتها ومحددالإلكترونيةمخاطر الخدمات المصرفية               الفصل الثاني       

 

~ 55 ~ 
 

 مصدر لقدرة النظم لإحداث: نظرا لأحداث النظم لا تتعاقب بصورة متتالية وهي اللاحظية 
 المفاجئة.

 هي وليد التغير الزمني والذي يمكن أن يكون ناعما مستمرا أو خشنا متقطعا أو أن لدينامكيةا :
 يكون وليد التراكم البطيء أو التغير السريع.

 بق نعكاساتها إلى ساإرتداد ومساراتها وحركتها المضبوطة أو عدم هي حالات الإ :نعكاسيةلإا
 عهدها.

 التعقد التكنولوجي ويشمل مايلي: المستوى الثاني:  -
 يكمن التحدي هنا في مدى القدرة على التنظيم الذاتي والسيطرة على المعلومات الزائدة :

 .الإنترنتفيض المعلومات وحماية المتعاملين عبر شبكة 
 تساق للرموز نصوصا، أشكالا وأصواتا ما يعني غياب العلاقات وأوجهإ: هو كل التشظي 

 التقابل.
 ى بقصرها عموما فهي شديدة التطاير تستعصي عل الإنترنت : تتسم المعلومات عبرالتطاير

در حاليا ما يتسبب بضياع كم هائل من مص المتوفرة الإلكترونية و أساليب الأرشفة اليدوية 
 ذات القيمة. المعلومات

  تها حيث هيكلة بيانا : غالبا ما يكون نطاقات المعلومات غير متسقة سواءا منالإتساقعدم
أو نسقها هذا من حيث الشكل، أما من حيث المضمون كثيرا ما تتضارب البيانات وتتباين 

 المفاهيم لتوحيد صياغة مضمون الرسائل.
 لتباس فالنصوص تحمل بين طياتها أضعاف ما تفرعه في ظاهرها.: هو توأم الإنتشارالإ 

 التحديات الثقافية والمعرفية -
 بالجوانب الثقافية الذاتية للجمهور وحتى العاملين في المنظمة، ليشمل حتى الإعلام والمدارس يهتم هذا العنصر

 : 1والجامعات ودورها في تنميته، ويمكن عرض أبرز هذه التحديات فيمايلي
ضعف الحملات التثقيفية لنشر ثقافة التعامل بالوسائل التكنولوجية الحديثة، غياب الوعي بإجراءات  -

لذاتي، فضلا ا الإطلاعإلا عند المتخصصين في هذا المجال أو من لديهم رغبة  الوعي لكترونيالإ التعامل
 .الإلكترونيةعن ضعف ثقة الأفراد في القنوات 

ندرة البرامج التدريبية المتخصصة بتكاليف رمزية، مما يدفع بالبعض لأخذ دورات تدريبية في الدول الأخرى  -
 مقابل أجور رمزية.

                                                           
بالمنطقة كترونية  الإل الملتقى الثالث حول الخدمات مداخلة مقدمة ضمن، بين الواقع والحلولالإلكترونية   الحكومةبهجت سعيد صدقه فقيه،  1

 .43، ص 0221فيفري  00-03المملكة العربية السعودية، يومي ، -الإلكترونية مستقبل الخدمات -الشرقية
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العلمي للمخرجات الجامعية عن حاجة سوق العمل، حيث يفضل أن يكون خريجي الجامعات بعد المحصل  -
 جاهزين لدخول معركة تقنية المعلومات بدلا من احتياجهم للدورات التكوينية خارج نطاق الجامعة.

 ، وندرة البرامج الدورية والمقابلاتالإلكترونيةضعف الدور الإعلامي في نشر الثقافة المصرفية  -
 ستضافات التي تهتم بأجهزة الحاسوب وتقنية المعلومات.لإوا

  الإلكترونية  المطلب الثالث: التحديات القانونية والتشريعية للخدمات المصرفية
لحقوقية، من هتمام الدراسات اإلا تزال محط  الإلكترونية الخدمات المصرفية إنتشارإن الصعوبات التي تواجه 

 اجل توفير الأطر القانونية والقواعد التنظيمية لها، ولعل من أهم تلك التحديات نجد: 
   الإلكتروني ثبوتية التعاقد -

إن الأساس الذي تقوم عليه العمليات المصرفية هو تبادل المعلومات والاتفاقيات والمفاوضات والعقود 
ضها هي نفس ، إلا أن ما يعتر الإتصالوغيرها من وسائل  الإنترنت متطورة عبر شبكةإلكترونية  وسائل بإستخدام

 عموما، لعلى من أهم هذه المشاكل هي مشكلة التوقيع والإثبات وزمنالإلكترونية  المشاكل التي تعترض التجارة
 ومكان التعاقد.

طرح تساؤلات عديدة حول مدى صحة العقود المبرمة عبر الشبكة  تالإتصالاإن التطور التقني في مجال 
طر القانونية التي ، في ظل غياب الأالإلكترونيوالبريد  الإلكترونية العنكبوتية، وما يتصل بها من حجية الرسائل

ضمون بمتوضح الطبيعة الحقوقية للمعلومات وتسمح بقبولها كوسيلة إثبات، ومدى قدرة الغير مرخص لهم بالتلاعب 
تلك الرسائل والعقود، إضافة إلى إشكاليات قانونية عديدة مثل: مكان وزمان إبرام العقد، والقانون الواجب 

السلطات التشريعية  إنفعلى ذلك،  بناءالتطبيق عليه، والجهة القضائية المختصة لحل النزاعات التي قد تنجم عنه. و 
، وتحديد طبيعة في التعاقد الإتصالوالقضائية مدعوة للوقوف أمام التطورات الحاصلة في مجال تقنية المعلومات و 

نية وكذا إبرام ناجعة تتوافق وطبيعة التصرفات القانو إلكترونية  عن وسائل إثبات الدراسةهذه الاتفاقات والعقود، و 
 البريدجل إقامة الحجة والإثبات على مستخرجات الكمبيوتر و ألوسائل الحديثة، من ستعمال اإالعقود التي تنفذ ب

 .1الأنترنتبكة عبر شالإلكترونية  ، والمعلومات المستخرجة من تلك الوسائلالإلكتروني والتوقيع الإلكتروني
  الإلكترونية  سلامة التعاملات والمعلومات المصرفية -

لا تكتمل حلقات الحماية التقنية وأمن المعلومات إلا بالحماية القانونية، من خلال وضع أحكام قانونية 
ة لتحريم الأفعال التي تستهدف المعلومات والبيانات، والشبكات القانونية في تنفيذ الجرائم المعلوماتية والجرائم المالي

ستخدمة واضحة ومدروسة لحماية وتأمين كافة الموارد الم اتيجيةاستر ، لذلك وضع خطة شاملة مبنية على الإلكترونية 
داءات للبنك ونظم الحماية الداخلية، من الأفعال الإجرامية والاعت  الإلكتروني في معالجة المعلومات، تتناول الموقع

التي قد يمارسها الأفراد العاملين داخل البنك، خاصة المعنيون بالوصول إلى نظم التحكم والمعالجة والمبرمجين، إلى 
                                                           

 .222ص ، مرجع سبق ذكرهمحمد تقرورت،  1
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 عميل البنك لا لىختراقات الداخلية، بحيث يتعين أن تمتد هذه الاستراتيجيات إالحماية من الإ ستراتيجيةإجانب 
ملة لنظام يقوم على مدى قدرتها على توفير مظلة أمن شا الاستراتيجيةللبنك وحده، على اعتبار أن تقويم كفاءة 

 .1البنك وعميله والنظم المرتبطة بهما
 الإلكترونيتحديات وسائل الدفع  -

ايير والقواعد التقليدية يجعل المعبديلا للمعاملات  الإلكترونية إن تبني فكرة المعاملات المالية الرقمية أو
ية قانونية تسهل على ، وإيجاد بنووسائله الإلكتروني والنظريات تتغير تدريجيا لتصبح أكثر ملائمة ومفاهيم المال
ل في مشاكل الدفع ، خاصة تلك التي تتمثالإلكترونيإدارة البنوك التعامل مع التحديات التي تواجه العمل المصرفي 

لتزامات وتقديم الخدمات وغيرها، مع مراعاة هذه المؤسسات المالية والمصرفية الحديثة من حيث والوفاء بالإ
 خصوصيتها واعتباراتها وأولوياتها.
افة إلى  من أبرز ما أفرزته تقنية المعلومات في المجال المصرفي، بالإض الإلكتروني تعتبر أنظمة ووسائل الدفع

سابات عن بعد، كما نتج عنها شيوع بطاقات الدفع والائتمان، المحفظة عمليات الدفع عبر الشبكة وإدارة الح
 والبطاقة الماهرة التي تعد بداية لانتهاء مفهوم النقود الورقية والمعدنية التقليدية والتوجه نحرو تبني مفهوم النقود

لية وخدماتها، لأوراق الماأو العملات الرقمية، كما ساهمت التقنية في تحديث وسائل وآليات تداول ا الإلكترونية 
لي في أسواق المال شبه الك عتمادالإللأوراق إلى جانب   الإلكتروني والتبادل  الإلكتروني فظهر ما يعرف بالتعاقد
 .2علاقاته القانونية وإثباتفي إدارة التداول وقيده  الإتصالعلى تقنيات الحوسبة و 

 التحديات الضريبية  -
إشكاليات عديدة تحد من القدرة على إخضاعها للضريبية، خاصة وان طبيعة هذه  الإلكترونية تطرح الأعمال

عن مصدر  حتمالية الكشفإالمعاملات تختلف على المعاملات الضريبية للتجارة التقليدية، وهذا ما يجعل من 
النشاط أمرا صعبا كونها تمارس في عالم افتراضي، وتثير مشكلة النظام القانوني المختص بالعلاقات والالتزامات 

المتحركة من حيث خوادمها التقنية قد تهاجر نحرو الدول ذات النظم  الإلكترونية  الأعمال فإنالضريبية، كذلك 
والرسوم في  من الضرائبالإلكترونية  ، الأمر أدى إلى ضرورة إعفاء العملياتالضريبية الأسهل والأكثر تشجيعا

بعض الدول المتقدمة في مقدمتها الولايات المتحدة الأمريكية وتتنبه الآن أوروبا لخطورة التوجه الأمريكي في هذا 
يبية مختلفة في المتابعة ر يتطلب استراتيجيات ض الإنترنت الصدد، وفرض الضرائب على المعاملات التي تتم من خلال

منظمة  تجاهإيما ودوليا في مجال الأنظمة الضريبية، وأن أقليتطلب تعاونا وتنسيقا  أنهوالكشف والجمع. والأهم 

                                                           
 .422 ص، 0223، المؤسسة الحديثة للكتاب، بدون طبعة، طرابلس، لبنان، في البلدان العربية الإلكترونيعمل المصرفي الأحمد سفر،  1
 .225، 224 ، ص صمرجع نفسه 2
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عن مجلس منظمة التجارة  2111في هذا الحقل عبر عنه التصريح الوزاري الصادر في نيسان  *التجارة العالمية
وكانت  شكلةالعالمية الذي طلب من المجلس العام للمنظمة إجراء دراسة شاملة وبناء برنامج بحثي لمعالجة هذه الم

، والمطلوب من الإلكترونيبادل خلصت قرارات المجلس العام ونشاطه الاتفاق على عدم فرض رسوم جمركية على الت
، لإلكترونيادراسة مدى تأثير الضرائب على النشاط  ،الإلكترونيةالوطنية للأعمال والتجارة والبنوك  الاستراتيجية

النصوص  وحرس الأعمال التقليدية، ومعالجة ما تفرضه الإلكترونية  وحالة التعارض بين مواقف المتحمسين للأعمال
شتري ومقدم الخدمة بالنسبة للبائع والم الإلكترونية  ورسوم في مختلف المناحي واتصالها بالأعمالالقائمة من ضرائب 

ومتلقيها، الأهم من ذلك الموازنة بين حماية جهات الخدمة الوطنية وجهات الخدمة الدولية التي تملك قدرات تقديم 
 .1ةأكثر من المؤسسات الوطنية في الدول النامي الإلكترونية  الخدمة
 تحديات الأعمال المرتبطة والمعايير الإشرافية -

 ليست مجرد موقع بنك وعميل، وإنما هي بيئة متعددة العلاقات جزء منها مرتبط الإلكترونية  بما أن البنوك
، لإلكترونية ابالعميل وجزء آخر مرتبط بالمؤسسات الإشرافية، أما تلك التي يعتمد البنك عليها من خدمة البنوك 

د مسؤوليات  ينشأ عن ذلك التزامات قانونية لتحدي هفإنأو تعتمد هي عليه في خدمات ترتبط بنشاطها وبالتالي 
كل طرف من الأطراف المرتبطة مثل وجود آليات قانونية لمواجهة أي منازعة محتملة...الخ، كما تثير مسائل 

ع تشريعات  تضع البنك ضمن بيئة التواؤم مالإشراف المصرفي تحديات قانونية جديدة مثل تحدي المعايير التي
 .2وتعليمات جهات الإشراف

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
فع مستوى من بين أهدافها ضمان انفتاح التجارة العالمية ور  .تعنى بتنظيم التجارة بين الدول الأعضاء منظمة حكومية هي العالمية:منظمة التجارة  *

وفقا  2115يناير سنة  22بدأت المنظمة عملياتها رسميا في العيش وتنمية الدخل، وضمان الحق في الشغل، وتطوير الإنتاج وتنمية التجارة الدولية. 
 .والتي أرست نظم التبادل التجاري العالمي 2141لاتفاقية مراكش، وبذلك حلت محل اتفاقية الجات التي أبرمت عام 

 .212، ص مرجع سبق ذكرهفي ظل التقنيات الحديثة، الإلكترونية   النقود والبنوكمصطفى يوسف كافي،  1
 .002، ص 0221، دار ابن النفيس للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، ية والنقديةإدارة العمليات البنكإياد منصور حسن،  2
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 الإلكترونية المبحث الثالث: محددات الخدمات المصرفية 
وعة على للعملاء من إمكانية تنفيذهم لمعاملاتهم المصرفية المتن الإلكترونية رغم ما تتيحه الخدمات المصرفية

 زيارة البنك، وما يترتب عن ذلك من الوقت والجهد والتكلفة، إلا أن المتتبع لسلوكدون الحاجة إلى  الإنترنت شبكة
على ذلك  بناءو  ها بين العملاء،إنتشار و الإلكترونية  الخدمات المصرفية إستخدامهم يلاحظ ضعفا في االعملاء ونواي

في  الطالبةها والتي مثلت الإلكترونية  سنحاول في هذا المبحث عرض الإطار النظري لمحددات الخدمات المصرفية
   .جودة الشبكةو  الخصوصية والأمان، ثقة العملاء، الإستخدامسهولة 

 Ease of use الإستخدامسهولة المطلب الأول: 
التقنية أمرا في غاية الأهمية، سواء كان في تصميم صفحات الويب، أو من ام إستخدلقد شكلت سهولة 

 لإستخداما، إذا كانت التقنية صعبة الإستخدامنجاح أي تقنية يعتمد على سهولة  فإنلذلك،  مهإستخدحيث 
المستفيدين سوف لن يشتروها. وعليه حاولنا في هذا المطلب التطرق لأهم المفاهيم المتعلقة بسهولة استخدم  فإن

 .الإلكترونيةالخدمات المصرفية 
  الإستخدامأولا: تعريف سهولة 

صرفية من أهم العوامل التي تؤثر على في تبني العملاء للخدمات الم الإلكترونيالموقع  امإستخدتعتبر سهولة 
 ا:أنهعلى  الإستخدامحيت يمكن تعريف سهولة الإلكترونية 

: "درجة تصور المستخدمين حول مستوى سهولة نظام معين وخلو هذا النظام من المجهود، التعريف الأول -
اء فهو يمثل إدراك العميل لإمكانية حصوله على الخدمة وإجر  الإلكترونية وبالنسبة للخدمات المصرفية 

 . 1معاملاته المالية بشكل أكثر سهولة وسلاسة مقارنة بالطريقة التقليدية"
النظام من قبل مجموعة محددة من المستخدمين بغية ام إستخدهي "مدى القدرة على  التعريف الثاني: -

 .2محدد"ام إستخدتحقيق أهداف محددة بكفاءة ورضا ضمن نطاق 

                                                           
نموذج قبول  إستخدامفي تبني الموبايل المصرفي بالإلكترونية   جودة الخدمة المصرفية أثرمضوي موسى علي مصطفى، أمنة محمد عمر،  1

 .12، ص 0223، 20، العدد 20، المجلد الإقتصادية ، مجلة العلوم (ATM) التقنية
2 Morten Hertzum et all, Uable Security and E- banking: Ease of Use vis-a –vis Security, Australasian  
Journal of Information Systems, Vol 11, No 02, 2004, p 63. 
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وقدرة المستخدم  الإلكترونيالموقع  إستخداما "قابلية أنهب الإستخدامكما تعرف سهولة   التعريف الثالث: -
 الإلكترونيالعملاء للموقع  إستخداما "إمكانية أنه. وتعرف كذلك ب1على التعامل معه بسهولة ويسر"

 .  2بما في ذلك سهولة التنقل بين صفحاته" الإنترنتللخدمات المصرفية عبر 
عميل على الوصول ا قدرة الأنهعلى  الإستخدامستنادا إلى التعريفات السابقة تم التعريف الإجرائي لسهولة إو 

ول على المعلومات والتنقل بين مختلف صفحاته والحص الإلكترونيإلى النظام والمقدرة على التعامل مع محتويات الموقع 
 بسهولة ويسر بما يضمن رضا وثقة مستخدميه وذلك لتحقيق غايات محددة ضمن نطاق محدد.

 .الإستخدامثانيا: مجالات تحقيق سهولة 
 : 3والمتمثلة في الإستخدامجل تحقيق على سهولة أاك ثلاثة مجالات يجب بحثها من هن
 تخدامإستصف الهندسة الإنسانية العلاقة بين تفاعل الإنسان مع  :Ergonomie الهندسة الإنسانية  -

فإذا لم يعمل  خدامالإستمنتج ما، تضع الهندسة الإنسانية في القياس البيولوجي تأكيد كبير على سهولة 
 طلاق.على الإه مإستخدسوف لن يتم  هفإنجهاز القياس البيولوجي بسهولة مع الشكل الإنساني 

إذا سببت خوارزمية القياس البيولوجي المستخدمة نسبة : False Reject Rateنسبة الرفض الفاشلة  -
من المستفيد  يتطلب نهلأ الإستخدامالمستفيد سوف يجد أن النظام ليس سهل  فإنرفض فاشلة عالية، 

 .أن يعمل محاولات كثيرة من أجل الحصول على التحقق
غير  الإستخداميصبح المصطلح سهولة : Biometric Softwarبرمجيات القياس البيولوجي  -

متوفر، إذا كانت البرمجيات التي يحتاجها المستفيد للتفاعل مع جهاز القياس البيولوجي هي معقدة وصعبة 
 .الإستخدام

 الإلكترونية العملاء للخدمات المصرفية  امإستخدثالثا: سهولة 
عدم التعقيد، ة و الصعوبتعكس درجة  امإستخدسهولة  الإلكترونيةتوفر كمية التجديد التي تملكها البنوك 

و أحد ة من أي جهد، كما أن الوصول هيا خالنههي الطريقة الأكثر سهولة لأ الإنترنتفالمعاملات المصرفية عبر 
 .4والتصفح الإتصالسمات النظام نفسه، يشير إلى سرعة وسهولة 

                                                           
1 Gregory Bressolles, Segmenting Online Customers Based on Electronic Service Quality Dimensions: an 

Application to Wine Websites, International Conference of the Academy of Wine Business Research, july 

2008, p 4. 
2 Zhengwei Ma, Jinkum Zhao, Evidence on E-banking Customer Satisfaction in China Commercial Bank 

Sector, Journal of Software, Vol 07, No 04, 2012, p 928. 
 .04، ص مرجع سبق ذكره، مصباح رطيطي خض 3
، مجلة المالية نموذجا Payesera بايسيرا الإلكترونيارتقاء بجودة الخدمات المصرفية البنك  ،الإلكترونية البنوك سيف الدين قحايرية،  4

 .254ص ، 0202، 22، العدد 21، المجلد والأسواق
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ر العملاء في تبني ستمراإا على إيجابيمن أهم العوامل التي تؤثر الإلكترونية المواقع  امإستخدتعتبر سهولة 
ولة من حيث درجة إدراك المستخدمين لمدى سه الإستخدام، ويتم تحديد سهولة الإلكترونيةالخدمات المصرفية 

ويلات المالية وإجراء التحالإلكترونية النظام ومجانتيه، وهي مدى تصور العملاء للوصول إلى الخدمات المصرفية 
 .1بسهولة وسلاسة مقارنة بالخدمات التقليدية

 للخدمات هإعتمادلسهولة التي يواجهها العميل عند درجة الصعوبة وان أ 0224حيث يرى دياب سنة 
من العديد ، وتناولت نيةالإلكترو على ميول العملاء لتبني خدمات الصيرفة بشكل سلبي  أثرت الإلكترونيةالمصرفية 

هذا النوع من  ماستخدلإعلى ميول العملاء الإلكترونية ة رفيصالمالخدمات  إستخدامصعوبة وسهولة  أثرالدراسات 
طرف  إقبال كبير منوجد هذا النموذج ، حيث من أشهر هذه الدراسات دراسة نموذج قبول التقنيةالخدمات، كان 

خدمات الصرفة  ستخدامإعلى قبول العملاء الإلكترونية الصيرفة  امإستخدالباحثين في دراسة تأثير سهولة وصعوبة 
 .2الإلكترونية 

سوف يساعد على إتمام المهام  الإستخدام، أن النظام سهل 0225سنة  Wu and Wangكما يرى
، أن النظام الذي ينظر إليه 0221سنة   Selamat et al. ويرىالإستخدامبسهولة أكثر من النظام صعب 

تالي مزيد من ، وبالمهإستخدسوف يقود إلى زيادة  امستخدولا يحتاج إلى بذل جهد للإ الإستخدامسهل  أنهعلى 
 .3ل به من جهة المستخدمينالقبو 

 المطلب الثاني: ثقة العملاء 
يعد عامل الثقة من أبرز أساسيات إعداد البيئة الرقمية، وأحد أهم الأسباب التي تدفع بالبنوك لعرض خدماتها 
إلكترونيا بالرغم من المخاطر والتهديدات التي قد تعترضها، حيث كلما زاد شعور الثقة والطمأنينة لدى العملاء  

ء العكس في حالة غياب الثقة لديهم يتوقف لجوء العملاهذا النوع من الخدمات، و  إستخدامكلما زاد إقبالهم على 
  .لإلكترونيةاعلى ذلك تعتبر الثقة من أهم العوامل المؤثرة على تبنى العملاء للخدمات المصرفية  بناءلهذه الخدمات، و 

  Trustأولا: تعريف الثقة
ع والاختلاف ويرجع هذا التنو قدم الباحثون العديد من التعاريف لمصطلح الثقة وفق وجهات نظر مختلفة، 

في التعاريف أهميتها البالغة، ولتحديد معالم مصطلح الثقة سنتعرض لمجموعة من التعاريف بهدف استخلاص تعريف 
 شامل للثقة.

                                                           
1 Sulieman Ibraheem Shelash  Al-Hawary, Ahlam jebreen Ahmad Hussien, The Impact of Electronic Banking 

Services on the Customers Loyalty of Commercial Banks in Jordan, International Journal of Academic 

Research in Accounting Finance and Management Sciences, Vol 70 , No 70 , 2017, p54. 
جامعة  ،ستيررسالة ماجي، دراسة لعينة من المصارف التجارية السودانية -الإلكترونية   الصيرفة إنتشارمحددات  ،دياب أبو بكر التاج أحمد 2

 .51، ص 0224، السودان، السودان للعلوم والتكنولوجيا
، رسالة ورية)الموبايل البنكي( في س عبر الهاتف المحمولالإلكترونية   الخدمات المصرفية إستخدامالعوامل المؤثرة في نية مجد مارديني، أ 3

 .1، ص 0221ة السورية، سوريا، الإفتراضيماجيستير، الجامعة 
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ا: "الثقة هي الإيمان الراسخ أنهالثقة على   Grandison and slomanعرف التعريف الأول: -
 . 1وموثوق"بكفاءة الكيان للعمل بشكل آمن 

على شريك التبادل الذي يكون محل ثقة  عتمادالإا "الرغبة في أنهب Floh: وقد عرفها التعريف الثاني -
 .2بالنسبة له"

: "أن الثقة تحدث عندما يثق أحد الأطراف  Morganand Hunt (1994)ويرى: التعريف الثالث -
 .3في مصداقية شركاء التبادل ونزاهتهم"

 ثرأا "رغبة أحد الأطراف في أن يكون سريع التأنهعلى  الثقة Mayer et all: ويعرف التعريف الرابع -
 على توقعاته بأن هذا الطرف )محل الثقة( سوف ينجز بناءبأفعال الطرف الآخر )الشخص محل الثقة( 

أفعالا مهمة للشخص واضع الثقة بصرف النظر عن الرقابة والسيطرة التي يملكها الشخص واضع الثقة 
 .4على الشخص محل الثقة"

توقعات ل يمكن القول أن "الثقة هي الإيمان بتأدية البائعين لنشاطاتهم وأعمالهم وفقا التعريف الخامس: -
ا إيمان العميل بقدرة الطرف الآخر على تقديم الخدمات أنهوصف هذا التعريف الثقة على  .5العملاء"

 وفقا لما هو متوقع منه.
: الثقة هي"توقع شخص معين بأن الطرف الآخر سيتصرف معه بطريقة أخلاقية ويمكن التعريف السادس -

 .6لتزاماته خلال علاقات التبادل"إعليها بالإضافة إلى أن الطرف الموثوق سيفي ب عتمادالإ
ا هي الإيمان الراسخ أنهوفي ظل تنوع التعاريف المقدمة لمصطلح الثقة، يمكن إعطاء تعريف شامل للثقة على 

 للعملاء حول مصداقية وموثوقية المؤسسة مقدمة الخدمة. يجابيوالتوقع الإ
 
 

 

                                                           
1 Sofia Elen Colesca , Understanding Trust in E-government, Journal of Economics of  Engineering Decision, 

Vol 73, No 63, 2009, p 08. 
2 Floh Arne, Treiblmaier Horst, What Keeps The E-banking Customer an Loyal, Journal of Electronic E- 

govenmet, Vol 77, No 72, 2006, p 100. 
3 Shumaila Y.Yousafzai and all , Aproposed Model of E-trust for Electronic Banking , Vol 23, No 11, 2003, 

p 850. 
القاهرة، ، بعة"، جامعة الدول العربية، بدون طالعدالة التنظيمية على الثقة داخل المنظمات" دراسة تطبيقية أثرحمد شعبان، أحمد الزهيري أأميرة  4

 .242، ص 0221مصر، 
5 Dong- Hee shin, Towards an Understanding of the Consumer Acceptance of Mobile Wallet, Journal 

computers in human Behavior, Vol 25, No 06, 2009, p 1346. 
6 Chien chong Tu and all, Perceived ease of use, trust, and Satisfaction as Determinants of Loyalty in E- 

auction Maketplace, Journal of Computers, Vol 77, No  73, 2012, p 646. 
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 ثانيا: أهمية بناء ثقة العملاء
سياق تقديم الخدمات، فهي البعد الذي يتضمن سمات المصداقية والموثوقية التي إن الثقة مصطلح مهم في 

يدركها العميل من جراء تعامله مع مقدمي الخدمات أو المؤسسة ككل، بحيث تزيد الثقة من نوايا الشراء لدى 
 : 1العملاء، فيمايلي أهم المعبرة عن أهمية بناء الثقة

 مي الخدمات.تربط الثقة بين تصورات العملاء ومقد -
 تمكن الثقة مقدمي الخدمات من إبداء نزاهتهم ومصداقيتهم تجاه العملاء. -
 الثقة مؤشر مهم يعبر عن رغبة أو نية العملاء في التعامل مع المؤسسة الخدمية. -
 المستمر لخدمات المؤسسة. الإستخدام الثقة تتضمن نوايا -
 المستقبلية. المؤسسة الخدمية، إذ تبنى عليها التوقعاتالثقة عنصر مهمة يعبر عن انخراط العميل في ثقافة  -
ا عامل مهم إلى حد كبير لبناء وترسيخ العلاقات، وتعد جزء رئيسي في عوامل أنهينظر إلى الثقة على  -

 نجاح إستراتيجية ولاء العملاء.
سسة الخدمية، ؤ م سيتوجهون لتوصية الآخرين بالتعامل مع المأنهعندما يثق العميل في الخدمات من المرجح  -

 ة مما سيؤثر إيجابا على الصورة المؤسساتية.يجابيويستخدمون الكلمة المنطوقة الإ
  الإلكترونية ثالثا: ثقة العملاء في الخدمات المصرفية 

وع من أكثر المصطلحات تعقيدا وهذا راجع لكونها مرتبطة بموضالإلكترونية إن الثقة في الخدمات المصرفية 
 لايزال حديث العهد، فيمايلي سيتم عرض مجموعة من التعاريف المقدمة لها: 

باشر على رغبة المتعاملين الم يجابيالتأثير الإ ا "أنهعلى الإلكترونية تعرف ثقة العملاء في الخدمات المصرفية 
"شعور  ا:أنهعلى الإلكترونية وتعرف الثقة في الخدمات المصرفية . 2"الإلكترونيةالخدمات المصرفية  إستخدامفي 

، وهي مقدار أو مدى ثقة الشخص أو الأمان الذي يشعر به العميل الإلكترونيةداخلي ينتاب عملاء البنوك 
وثقة العملاء  ".لأو عبر الهاتف المحمو  الإنترنتسواء عبر الإلكترونية الخدمات المصرفية  امإستخدالمستخدم عند 

 متطلبات العملاء ا أن تلبيأنهتقديم الخدمات المتكاملة التي من ش التجارية علىهي مقياس يشير إلى قدرة البنوك 
ديم خدمات إلى تق والسعي الأساسيةبشكل يتناسب ومتطلباتهم الإلكترونية دون توقف من خلال الخدمات 

حتفاظ بأولئك العملاء من خلال ما توفره لهم من خدمات وحسن اتهم والقدرة على الإإتجاهجديدة تتناسب و 
الأكثر أهمية بالنسبة  حيث أثبتت الدراسات أن عامل الثقة هو. 3التعامل والحفاظ على معلوماتهم وأموالهم

                                                           
 .02، 31 ، ص ص0200 تيبازة، الجزائر،جامعة ، أطروحة دكتوراه، بيئة الخدمة في تعزيز ولاء الزبون أثرعادل علام،  1

2
Viktorija Skvarciancy, Daiva Jureviciene, Factors Influencing Individual Customers Trust in Internet 

Banking: Case of Baltic states, Vol 10, No 12, Journal Sustainability, 2018, p 02. 
من وجهة المقدمة من قبل البنوك التجارية الأردنية ) الإلكترونية الخدمات المصرفية  إستخدامالعوامل المؤثرة في محمد عبد العزيز الحراشة،  3

 .21ص  ، 0221رسالة ماجيستير، جامعة آل البيت، الأردن،  نظر العملاء(،
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أن الثقة لها تأثير كبير ( Mukerjee and Nath 2003، ويؤكد )الإنترنتللمستخدمين وخاصة مستخدمي 
، 0224سنة   Grewal et alمن قبل العملاء، ومن هذا المعنى ينظر  الإلكترونية الخدمات المصرفية  إعتمادعلى 

 .1ونيةالإلكتر هم للخدمات المصرفية امإستخدو عدم أالعملاء  امإستخدإلى الثقة كعامل من عوامل المؤثرة في 
 : الخصوصية والأمانالمطلب الثالث

دد أمنها وخصوصيتها، عتداءات التي تهتتعرض المعلومات التي تتم في بيئة إلكترونية إلى العديد من المخاطر والإ
الأمر الذي أدى إلى ضرورة نشر الوعي بضرورة حماية أمن المعلومات وخصوصية البيانات من خلال وضع مجموعة 

ى أمن المعلومات عتداءات علالحديثة المستخدمة في عمليات الإمن التدابير الأمنية المضادة لسرعة تطور الأساليب 
وخصوصيتها، لذلك تم تخصيص هذا المطلب لعرض كل ما يتعلق بعنصر الأمان والخصوصية في العمل المصرفي 

 .الإلكتروني
 أولا: أمن وخصوصية المعلومات 

في  "ذلك العلم الذي يبحث أنهلى يعرف علم الأمن المعلوماتي أو أمن المعلومات من المنظور الأكاديمي ع
ليها، أما من عتداء عنظريات واستراتيجيات توفير الحماية للمعلومات من المخاطر التي تهددها ومن أنشطة الإ

الزاوية التقنية فيعبر الأمن المعلوماتي عن الوسائل والأدوات والإجراءات اللازم توفيرها لضمان حماية المعلومات من 
أمن المعلومات هو محل دراسات وتدابير حماية سرية وسلامة  فإنالأخطار الداخلية والخارجية. ومن زاوية قانونية، 

 .2ستغلال نظمها في ارتكاب الجريمة"إومكافحة أنشطة الاعتداء عليها أو  محتوى وتوفر المعلومات
وعموما يمكن القول أن الأمن المعلوماتي هو مجموعة الإجراءات والتدابير التي يمكن من خلالها توفير الحماية 

ا، من خلال ض لهعتداءات التي من الممكن التعر الكاملة للمعلومات والبيانات الخاصة بالعميل من المخاطر والإ
 توفير الوسائل والأدوات اللازمة لضمان حماية المعلومات من المخاطر التي تهدداها.

على حماية خصوصية العميل وعدم إمكانية  الإلكترونيمدى قدرة النظام  إلىويشير مفهوم الخصوصية 
 . 3على المعاملات من الآخرين بما تعني السرية الكاملة للحسابات وكافة المعاملات وسريتها الإطلاع

عنصرا للعمل المصرفي، و  الأساسيةوالتي تعتبر أن انضباط السوق إحدى الدعائم  0ووفقا لمقرارات لجنة بازل 
ارسة أعمالها بأمان فيز البنوك على ممفعالا لتقوية أمان وسلامة الجهاز المصرفي، ويشير مفهوم انضباط السوق إلى تح

                                                           
 دراسة-عملاءالمن وجهة نظر  الإنترنتعبر الإلكترونية   الخدمات المصرفية إستخدامالعوامل المؤثرة على رائد محمد لعضايلية وآخرون،  1

 .523، 525 ، ص ص0223، 22 ، العدد20، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد الأردن-الجنوبيم أقلميدانية على 
المجلد ، لجديدا الإقتصادمجلة ، -لحالتي تونس والجزائر إشارة-الإلكترونية الأمن المعلوماتي في ظل التجارة شي، عماد بوقلا، عدمان مريزق 2

 .21، 21 ص ص ،0222، 22العدد ، 22
المجلة العلمية  ،المصرفية: دراسة تطبيقية على عملاء البنوك التجاريةالإلكترونية   نموذج مقترح لأبعاد جودة الخدمةانجي أحمد عوض،  3

 .201، ص 0224، 22، العدد 24للدراسات التجارية والبيئية، المجلد 
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وسلامة، بالإضافة إلى تحفيزها للحفاظ على قواعد رأسمالية قوية لتعزيز مكانتها على مواجهة خسائر محتملة 
 .1مستقبلا من جراء تعرضها للمخاطر

 ثانيا: التدابير التقنية لحماية المعلومات
 تتمثل التدابير التقنية المستخدمة لحماية امن المعلومات من المخاطر والحد في:  

وهي مجموعة من البرامج التي صممت : Antivirus Softwareبرامج مكافحة الفيروسات  -
خصيصا للكشف عن الفيروسات وإزالتها من أجهزة الحاسوب، حيث تقوم بمنع دخول الفيروسات على 

ل حدوث الضرر والقضاء عليها عند اكتشافها، وعادة ما تزود برامج مكافحة النظام واكتشافها قب
سات الجديدة، ، لزيادة كفاءتها على مكافحة الفيرو الإنترنتالفيروسات بالية التحديث التلقائي عن طريق 

جميع  عن الفيروسات من خلال تفحص السلوك ومراقبة الدراسةتقنية  بإستخداموتقوم برامج الفيروسات 
 Avastفاستأالملفات الموجودة على الجهاز برصد أي تغيير قد يحدث، وكمثال على هذه البرامج برنامج 

 ،Kasperskey 2كاسبريسكي. 
هو عبارة عن برنامج حماية التي تتحكم في حركة المعلومات  :Firewallsبرنامج الجدار الناري  -

الصادرة والواردة من الشبكة الداخلية والشبكة الخارجية طبقا لقواعد معينة، ويمكن القول أن الجدار الناري 
هو جدا أمان يقع بين الشبكة الداخلية الآمنة والموثوقة في شبكات الحاسوب )كشبكة داخلية في منظمة 

 .3( ويتحكم في دخول المعلومات وخروجها بينهمالإنترنتشبكة الخارجية )كشبكة ما( وال
: يعتبر التشفير من أقدم العلوم وأحدثها في نفس الوقت، فقد ظهر منذ Cyptographie التشفير -

يقة الحاسب الآلي حتى وصل إلى شكله الحالي، وهو الطر  إستخدامفترة طويلة وتطور بشكل كبير بعد 
 لإطلاعاالتي يتم بها تغيير المعلومات إلى رمز سري يخفي المعنى الحقيقي لها عن شخص غير مصرح له ب

عليها آو التلاعب بمحتوياتها بتغيير شكلها إلى صورة لا يمكن فهمها إلا بعد إرجاعها إلى صورتها الأصلية 
 : 4ح معين لا يملكه إلا المصرح له بذلك، وينقسم التشفير إلى نوعين أساسيين هما كالآتيمفتا  بإستخدام

 تستخدم خوارزميات التشفير المتماثل مفتاح واحد لتشفير الرسالة وفك تشفير التشفير المتماثل :
كلما أصبح أكثر   Bits))المعلومات في فك الشفرة، حيث كلما زاد طول المفتاح إلى عدد الخانات 

غير كافي للتأكد من الشخصية، فحصول شخص ما على المفتاح  أنهيؤخذ من هذا النوع  أنهمناعة، إلا 

                                                           
لة مج خصائص البيئة التقنية وتكنولوجيا المعلومات في مخاطر الرقابة التشغيلية "دراسة تحليلية في المصارف الأردنية"، أثرخالد القحطاني،  1

 .00 ، ص0220، 20، العدد 22المنارة، المجلد 
 ر الدولي الشاملالمؤتممداخلة مقدمة ضمن ، في الجزائرالإلكترونية   إستراتيجية تحقيق الأمن المعلوماتي للحكومةعائشة بن قارة مصطفى،  2

 .20 ، ص0202يناير، دار الرافد للنشرلقضايا النظرية وسبل معالجتها العلمية، حول ا
 .32، ص 0221، دار العبيكان للنشر، الطبعة الأولى، الرياض، السعودية، اأنهاتجاهات في أمن المعلومات وأممحمد الخالد ساري،  3
 .10، 12 ، ص صمرجع سبق ذكرهقروة،  أبومحمد محمود  4
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الشخص المقصود بالرسالة، وحصول شخص غير معني على المفتاح يسمح له  أنهليس دليلا كافيا على 
 هذا المفتاح. بإستخدامبفك الشفرة الرسالة وخلق رسائل جديدة 

 ن : على عكس النوع الأول يستخدم في التشفير غير المتماثل مفتاحان، حيث يكو ير غير التماثلالتشف
(، وتتمثل طريقة (public( والآخر علني privateلدى كل من المتعاملين مفتاحين أحدهما سري )

لأخير في اعمل هذا النوع في قيام الشخص بإعطاء مفتاحه العام لمن يريد مراسلته حيث يستخدمه هذا 
لمفتاح ا بإستخدامعلى الرسالة إلا  الإطلاعتشفير الرسالة أو المعلومات ولا يمكن فك هذه الشفرة و 

 السري الذي لا يملكه إلا صاحبه.
ياس : وهي أجهزة تقنية متطورة تعتمد على خصائص بيولوجية تقوم بقوالبيولوجيةالإلكترونية الكاشفات  -

 لإستخداماالسمات الإنسانية وتطابقها مع تلك المسجلة بذاكرة جهاز الكمبيوتر لكي تحدد صلاحية وحدود 
تح ة بمنع فها في توفير الحماية الماديامإستخدوالدخول على النظام، وهي بجانب توفيرها الحماية التقنية يمكن 

 .1الأبواب لغير المخول لهم
: وهي عملية الاحتفاظ بنسخة احتياطية محتويات  Stokage de sauvagardeالتخزين الاحتياطي -

دتها في من بعيد، بحيث يمكن استعاآحتياطية في مكان الحواسيب أو شبكات المعلومات وحفظ هذه النسخ الإ
خذ هذه النسخ أحالة حدوث أعطال أو حوادث أو كوارث للشبكة وتدميرها لأي سبب كان، وعادة ما يتم 

الأحوال يتم اخذ  في أغلب أنهبشكل دوري وفق النظام المتبع على الشبكة شهريا أو أسبوعيا أو حتى يوميا، كما  
 .2نفسه في وقت محدد هذه النسخ بطريقة آلية من النظام

: وهو عبارة عن بروتوكول له نفس تأثير Electronic Digital Signature الإلكترونيالتوقيع الرقمي   -
التوقيع اليدوي لكن بشكل أكثر دقة وكفاءة، ويكون في شكل رموز أو علامات يستطيع المرسل فقط أن يكونها 
ويقوم بربطها مع الرسالة أو الوثيقة التي يود أن يرسلها بحيث تكون موقعة ومعتمدة حيث يتمكن الطرف المستقبل 

آخر  وليس أي شخصالأصلي ا عائدة إلى المرسل أنهوسهولة من تمييزها والتأكد من  أن يتأكد وبكل بساطة
 .3يدعي ذلك إذن فمثل هذه التقنية من الممكن أن تستخدم وبشكل فعال ومميز لإثبات أصالة الرسالة

 النظام امإستخدوهي أحدث الطرق التي تعطي صلاحية للمستفيد من :  Pass-Wordكلمات السر -
والتعامل مع البرمجيات، وهي تشكيلة من الحروف الأبجدية والأرقام حسب ما يضعها المستفيد ولذلك هو المسؤول 

 :4الأول والأخير عنها، ولذلك يجب إتباع ما يأتي للمحافظة على أمنها
                                                           

 .20، ص مرجع سبق ذكره، عائشة بن قارة مصطفى 1
ى الوطني ضمن الملتقمقدمة مداخلة  المحدقة والحلول الناجعة(، )المخاطر الأنظمة المعلوماتية في مواجهة القرصنة والتخريبخديجة حامي،  2

 .52، ص 0225نوفمبر 24-22تيزي وزو، الجزائر، يومي جامعة مهدداته وسبل الحماية،  :حول الأمن المعلوماتي
 .221، ص 0221، دار حامد للنشر، بدون طبعة، عمان، الأردن، أساسيات أمن المعلومات والحاسوب مصباح طيطي، رخض 3
 .52، ص مرجع سبق ذكرهنينو،  إبراهيممحمد دباس الحميد، ماركو  4
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 يجب تحديثها بصفة مستمرة/ 
 .عدم إفشاء كلمة السر أي مكان، أو كتابتها، أو التحدث عنها 
  أمنية قيساعد على اخترا نهبشكل خاطئ لأأسلوب المحاولة والخطأ عند إدخال كلمة المرور  إستخدامعدم

 المعلومات. 
 ه والطلب بالمستخدم لتحديد هويت الإتصالعند كتابة كلمة المرور بشكل خاطئ يمكن أن يقوم النظام ب

 منه إعادة إدخال كلمة المرور.
 محاولة أخرى لإدخال كلمة المرور فيجب أن تكون بعد مرور عدة  إذا صمم النظام على أن تكون هناك

 .لمحاولةدقائق وذلك لإحباط محاولة المحترفين الذين يستخدمون طريقة ا
 المطلب الرابع: جودة الشبكة 

ة، إن التطورات التقنية الحاصلة في البيئة الخارجية فرضت على البنوك العمل في بيئة جديدة تسمى البيئة الرقمي
ا وتمثل على عدة وسائط إلكترونية في أداء أعماله عتمادالإتجه الجهاز المصرفي نحرو مكننة نظم معلوماتها و إحيث 
 أهمها، وعليه خصصنا هذا المطب لعرض كل ما يتعلق بجودة الشبكة.  الإنترنتشبكة 

 أولا: تعريف الجودة 
ا:" مجموعة من المزايا وخصائص المنتج أو الخدمة أنهب* ASQ عرفتها الجمعية الأمريكية للجودة: التعريف الأول -

  .1القادرة على تلبية حاجات المستهلكين"
ا: "تمثل الخصائص الشاملة لكيان ما، الذي يحمل داخله القدرة على أنهكما تعرف الجودة ب: التعريف الثاني -

دة حريصا وعلى دراية بأن إدارة الجو إشباع الحاجات الصريحة والضمنية، ويجب أن يكون للمنظمة فريق إدارة 
 . 2الشاملة مكمل لإدارة المؤسسة الحديثة"

ا "مدى المطابقة مع المتطلبات فكلما كانت مواصفات أنهب  (Crosby)أما كروسبي فعرفها التعريف الثالث: -
المتطلبات، وانعدام بالمنتج مطابقة لمتطلبات العميل كلما كان هذا المنتج ذا نوعية جيدة، ويشترط فيها: الوفاء 

 .3العيوب، وتنفيذ العمل بصورة صحيحة من أول مرة وكل مرة"

                                                           
 15222هي جمعية عالمية قائمة على المعرفة، تتضمن عددا من المختصين بضبط الجودة، يصل عدد أعضائها إلى  الجمعية الأمريكية للجودة: *

 عضو معنيون بترقية وتطوير أدوات الجودة ومبادئها والممارسات المتبعة في مواقع العمل في مجتمعاتهم.
ر، ، الأكاديمية الحديثة للكتاب الجامعي، الطبعة الأولى، القاهرة، مصقالتطبي شروط-الأساسيات-المفهومإدارة الجودة الشاملة لحبيب بلية، 1

 .22، ص 0221
لقاهرة، ، دار الكتب المصرية، الطبعة الأولى، اكايزن اليابانية في تطوير المنظمات  استراتيجيةإدارة الجودة الشاملة مدحت محمد أبو النصر،  2

 .41ص ، 0223 مصر،
 .02، ص 0225، دار المعتز للنشر والتوزيع، بدون طبعة، عمان، الأردن، الجودة الشاملة معايير الأيزوأدارة مسلم عبد الله حسن،  3
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عله قادرا للمنتج التي تج الأساسيةومن خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن الجودة هي مجموعة الصفات 
 على إشباع متطلبات ورغبات المستهلكين.

 ثانيا: تعريف الشبكة  
طوط الشبكة هي عبارة عن دوائر وخ، تالإتصالاالقاعدية لتكنولوجيا المعلومات و تمثل الشبكة البنية 

اتصالات تترابط مع بعضها البعض عن طريق مقاسم ذات مواصفات محددة تعتمد على متطلبات ونوعية الخدمات 
ى هيكل الشبكة ا كليا علإعتمادعتمدت إالمراد تقييمها، وتخصص هذه المقاسم لنقل البيانات والصوت والصورة، و 

 شبكات الحاسب الآلي على نطاق واسع، وأنشئت شبكات لنقل وتبادل المعلومات إستخدامالهاتفية التي بدأ معها 
 . 1يتوافر فيها الموثوقية والسرية في نقل البيانات

انسياب  نأو هي عبارة عن أجهزة معلوماتية متصلة ببعضها البعض عبر وسائل اتصالية بواسطة برامج تضم
بعضها "سلكية أو لا سلكية" كما تختلف طريقة توصيل الأجهزة ب تالإتصالاالمعلومات وتدفقها، وتختلف وسائل 

 .2وتحقيق انتقال المعلومات" الإتصالالبعض، وتختلف أيضا البرامج التي تدير عمليات 
 ثالثا: أنواع الشبكات

 يمكن ذكر أهم أنواع الشبكات في النقاط التالية: 
ائيا، أجهزة الحاسوب المتصلة في بينها فيزي مجموعة من هي نظام تصالات عالمي يتكون من: الإنترنت -

ا مجرد أنهتعدى فكرة ت الإنترنتتتيح لمستخدميها أن يتشاركون في تبادل ونقل المعلومات والبيانات، ف
مجموعة هائلة من  علىمجموعة من المعلومات والحواسيب والأسلاك، بل هي في حقيقته وتركيبته يحتوي 

البرامج التي تجعله يعمل مثل المعدات والحواسيب والأسلاك والمعلومات والمستخدمين أيضا. حيث يصعب 
ية، وبما أن برمجيات حاسوب امإستخداقتراح تعريف محدد ودقيق للأنترنيت، لأن تكوينه جاء حصيلة 

ان نترنت أصبح من المرونة بحيث صار من الصعب بمكالإ فإنالبرمجيات تبرمج لأداء أي شيء تقريبا، 
اصل جمع إجمالي عبارة عن ح أنهتحديد ماهيته بدقة ووضوح. إلا أن التعريف الضيق للأنترنت يشير إلى 

ية أو نترنت. والبروتوكول عبارة عن مجموعة من الاتفاقيات الفنبروتوكول الإ بإستخدامالأجهزة المترابطة 
 .3القواعد التي يتم بمقتضاها تكوين الخدماتالمواثيق التي تحدد 

 لإتصالاحاسوب مصغرة نشأت داخل المؤسسة تمكن العاملين فيها من  : هي عبارة عن شبكةنترانتالإ -
ببعضهم والوصول إلى المعلومات بسهولة وبسرعة. وهي شبكة ذات خصوصية يتم الوصول إليها عبر 

                                                           
، أطروحة دكتوراه، -البنوك الجزائرية حالة-البنكيها على الأداء أثر كأداة لتقديم الخدمات البنكية و   الإنترنتشبكة  إستخدام العطرة غنوش، 1

 .52، ص 0220جامعة بسكرة، الجزائر، 
جامعة تير، رسالة ماجيس، على جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة: القرض الشعبي الجزائري هأثر و  الإلكترونيلتسويق راوية مسعودي، ا 2

 .02، ص 0224، ، الجزائر2الجزائر 
 .20 ، ص0221، دار اليازوري للنشر والتوزيع، بدون طبعة، عمان، الأردن، الإلكترونيالتسويق بشير العلاق،  3
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، TCP/IP تالإتصالاوبرتوكول  HTTPو HTML أنترنت من ملقم تتحكم به أنت تستعمل معايير
ويب رسومي لدعم البرامج التطبيقية وتزويد حلول إدارية بين أقسام المؤسسة،  بالإضافة إلى مستعرض

ويمكن أن تكون بسيطة جدا بأن تتكون من ملقم ويب داخلي يتيح للموظفين الوصول إلى كتيبات 
العمل ودليل الهاتف. كما يمكن أن تكون معقدة جدا بأن تضم تفاعلات مع قاعدة بيانات واجتماعات 

موعات مناقشة خاصة، ووسائط متعددة. تستخدم الأنترانت ملقم ويب، لكن خلافا للويب فيديوية ومج
المتوفرة عبر الأنترنت، يكون ملقم ويب في الإنترانت موصول فقط بالشبكة المحلية التي تخص الشركة. 

د يلإنشاء مجموعات خصوصية للتراسل عبر البر  الإلكترونيأيضا تستعمل الإنترانت ملقمات البريد 
ط . إذ تستعمل الإنترانت أدوات الأنترنت ومعاييرها لإنشاء بنية تحتية يستطيع الوصول إليها فقالإلكتروني

أولئك الذين يعملون ضمن الشركة "سنلاحظ أن كل ما نتعلمه عن الإنترنت يمكن تحقيقه أيضا بواسطة 
 .1شبكة إنترانت"

الأنترنت،  إنترانت ترتبط ببعضها عن طريق مجموعة شبكاتعبارة شبكة تحتوي على هي الإكسترانت:  -
وتمتاز كل شبكة إنترانت فيها بالخصوصية، مع منح أحقية الشراكة على بعض الخدمات والملفات فيما 
بينها، بمعنى أن شبكة الإكسترانت هي الشبكة التي تربط كل شبكات الأنترانت الخاصة بالمتعاملين 

ذين تجمعهم شراكة العمل في مشروع واحد، أو تجمعهم مركزية والشركاء والمزودين ومراكز الأبحاث، ال
التخطيط أو الشراكة وتؤمن لهم تبادل المعلومات والتشارك فيها، دون المساس بخصوصية الإنترانت المحلية 

 . 2لكل شركة
 رابعا: جودة الشبكة

ية، الوسائل التكنولوج بإستخدامهي مدى ملائمة ما يتوقعه العملاء من خدمات إلكترونية مقدمة إليهم 
جة ذات القدرات والإمكانيات العالية، مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصلون عليها نتي الإنترنتمتمثلة بشبكة 

الجدير بالذكر و  .الخدمة الجديدة من وجهة نظر العملاء هي التي تتفق مع توقعاتهم فإنحصولهم على الخدمة، لذا 
سهولة ب نقطاعها عن المستخدم، وسرعتها وإمكانية التعامل معها بشكلإثل في عدم أن ما يحسن جودة الشبكة يتم

تطلبات ممن الوصول إلى المعلومات المطلوبة بسرعة، وتتماشى و لعميل تمكن اكما أن جودة الشبكة العالية  ويسر،
ر جودة الشبكة من المهم أن تتوافق ومجريات العص فإنالحصول على المعلومات وتداولها، لذا عصر السرعة في 

 .3المختلفة الحديث، ومتطلبات العملاء
 

                                                           
 .05، ص 0202دار اليازور، الطبعة العربية، عمان، الأردن،  ،القرن الحادي والعشرين في الإلكترونيالتسويق علي الزعبي، أحمد صالح النصر،  1
 .03ص  مرجع نفسه، 2
 .20ص ، مرجع سبق ذكره، محمد عبد العزيز الحراشة 3
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 خلاصة الفصل
فها إلى مخاطر مالية  تم تصني حيثالإلكترونية بالخدمات المصرفية إهتم هذا الفصل بعرض المخاطر المرتبطة 

كمخاطر الائتمان، مخاطر أسعار الفائدة ومخاطر سعر الصرف...الخ، ومخاطر غير المالية كمخاطر التشغيل، مخاطر 
 لإلكترونية ا والقانونية، بالإضافة إلى نوع جديد من المخاطر يطلق عليه بالجرائم ستراتيجيةالإالسمعة والمخاطر 

 والتي تعد من أخطر أنواع الجرائم التي رافقت التطورات التقنية. 
ها التصدي فلا بد من وجود إدارة مهمت الإلكترونية  وبالنظر إلى المخاطر التي صاحبت الخدمات المصرفية

ئها، ومباد ةالإلكتروني لهذه المخاطر، لذلك تم التطرق في هذا الفصل إلى مراحل إدارة مخاطر الخدمات المصرفية
ستنتجنا أن البنوك قد أدت دورها بكفاءة في التصدي لهذه المخاطر من خلال تبني مجموعة من الآليات إحيث 

للتخفيف من هذه المخاطر والحد منها، كما تم ووضع السياسات والإجراءات والنماذج القانونية  الأساسيةوالمبادئ 
ت المصرفية جل ضمان وسلامة المعاملاأتحاد الأوروبي من المتمثلة في نموذج لجنة بازل، نموذج هونغ كونغ ونموذج الإ

 .الإلكترونية 
تعد أولى هذه التحديات ، و الإلكترونيةالخدمات المصرفية  كما تم التطرق أيضا إلى التحديات التي تواجه تطبيق

 تشريعية.، ثم التحديات العلمية، وأخيرا التحديات القانونية والالإلكترونيةالتكنولوجية باعتبارها أساس المعاملات 
 وثقة العملاء من أهم العوامل المحددة لتبني الإستخدامتعتبر جودة الشبكة والأمان والخصوصية وسهولة 

ء في البنوك التجارية، حيث تساهم جودة الشبكة في زيادة تبني العملاالإلكترونية  العملاء للخدمات المصرفية
 صرفيةللخدمات الم مهإستخد، وأن درجة السهولة التي يواجهها العميل عند الإلكترونيةللخدمات المصرفية 

سيؤثر  لإلكترونيةا بأمان وخصوصية معاملاتهم المصرفيةتؤثر على تبينهم لها، كما أن شعور العملاء  الإلكترونية 
هم لهذا النوع من الخدمات، وأن عامل الثقة من أهم العوامل المؤثر على تبني الخدمات المصرفية امإستخدعلى 

 .الإلكترونية 
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 تمهيد
يعد ولاء العملاء من المواضيع التي حظيت بإهتمام العديد من الباحثين ومنظمات الأعمال الصغيرة والكبيرة 

مهمة   إنفلأداء المؤسسات، وتحديد وضعيتها في السوق، لذلك  الأساسيةأحد المؤشرات  أنهعتبار إمنها، على 
سية ات، خاصة في ظل الصراعات التنافكسب عملاء جدد والحفاظ عليهم أصبح أمرا ضروريا بالنسبة للمؤسس

عتبار أن القطاع المصرفي من بين أهم القطاعات الخدمية، والتي تلعب دورا أساسيا إالتي يشهدها العالم اليوم، وب
للدول من خلال الخدمات التي تقدمها لمتعامليها، تسعى هي الأخيرة إلى تحقيق رضا  الإقتصادية في التنمية 

ستمرار إم المحرك الأساسي لنجاح المؤسسة المصرفية و أنهعتبارهم إم والمحافظة عليهم، على العملاء وكسب ولائه
ولمواجهة هذا  تواجدها في بيئة الأعمال. وبالتالي يعتبر ولاء العملاء من بين التحديات التي تواجهها البنوك،

 توقعاتهم.التحدي يجب أن تقدم خدمات ومنتجات تشبع رغبات ومتطلبات العملاء وترضي 
در ممكن من ولاء العملاء، ق أكبرشتداد المنافسة، عملت البنوك على تحقيق إونتيجة للتطورات التقنية العالمية و 

ح بإمكان العملاء ، حيث أصبالإنترنتعن طريق تقديم خدمات مصرفية تتسم بالسرعة والجودة العالية عبر شبكة 
كافة معاملاتهم المصرفية، فضلا عن تقديمها لخدمات  تنفيذالدخول على شبكة المعلومات وإدارة حساباتهم و 

جديدة ومبتكرة، كعمليات السحب والتحويل وغيرها من الخدمات المصرفية الأخرى، كسلاح تنافسي لكسب 
 التي تقدم هذا النوع من الخدمات. الإلكترونية ولاء العملاء للمواقع

 الجوانب المتعلقة بولاء العملاء على النحو التالي:ه سيتم التطرق في هذا الفصل إلى مختلف وعلي
 لولاء العملاءمدخل المبحث الأول:  -
 المبحث الثاني: آليات بناء ولاء العملاء -
 ولاء العملاءفي بناء  الإلكترونية الخدمات المصرفيةمساهمة المبحث الثالث:  -
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 لولاء العملاء مدخل المبحث الأول: 
عتبار إلأداء المؤسسات المصرفية وتحديد وضعيتها في السوق، وب الأساسيةيعتبر ولاء العملاء أحد المؤشرات 

أن العملاء السبب الرئيسي لوجود هذه المؤسسات ونجاحها، وفي ظل تزايد حدة المنافسة، أصبحت أغلب البنوك 
ا عملاء جدد. وعليه سنتطرق في هذ تبحث عن كيفية إرضاء عملائها وكسب ولائهم، بدلا من محاولة جذب

 المبحث كافة المفاهيم المتعلقة بولاء العملاء. 
 العميل المصرفيالمطلب الأول: 

 يعتبر العميل أهم عنصر في العملية التبادلية، كما يلعب دورا كبيرا في تحقيق ربحية البنوك وإستمراريتها في
في المعنى  العميل والمستهلك وإن تشابهت هذه المصطلحات السوق التنافسية، حيث نجد أن البعض يسميه الزبون،

عبر أكثر  نا سنعتمد مصطلح العميل كونهفإنا قد اختلفت حسب نوع المؤسسة، ولغرض توحيد المصطلحات فإنه
 .ه وأنماطه، أهميتالعميل المصرفيتعريف التسميات تداولا في البنوك. وللتوضيح أكثر سنتطرق إلى 

 المصرفي أولا: تعريف العميل
 تعددت التعاريف التي تطرقت إلى العميل نذكر منها:

راؤها عن سلعة أو خدمة ما وش الدراسة"ذلك الفرد الذي يقوم ب أنهيعرف العميل على  التعريف الأول: -
 .1ه العائلي"ستخدامها الخاص أو لإستخداملإ

أن العميل هو أكثر الأفراد أهمية في أي مؤسسة، كذلك فهو غير معتمد   Kotlerويرى التعريف الثاني: -
على المؤسسة بل هيا معتمدة عليه، كما أشار أيضا إلى أن الزبون هو الشخص الذي يحمل لنا احتياجاته، 

 .2وأن من واجبنا كمنظمة التعامل معها بصورة مفيدة له ولنا 
"العميل هو ذلك الفرد الذي يشتري ما يحتاجه من سلع أو خدمات بصفة مستمرة  التعريف الثالث: -

 .3من أحد المحلات التجارية أو البنوك، إذن فهو عميل دائم لهذا المحل التجاري أو البنك"
توفير ذلك الشخص الذي تسعى المؤسسة ل أنهنطلاقا مما سبق يمكن إعطاء التعريف الإجرائي للعميل على إ

 على احتياجه لها، وذلك مقابل تقديمها لثمن السلع التي يحتاجها، أي يمكن القول أن العميل بناءالمنتجات السلع و 
 هو الطرف الثاني في العملية التبادلية.

نتقلنا إلى القطاع المصرفي نجد أن العميل يمثل الطرف الثاني للعملية المصرفية إلى جانب الطرف الثاني إإذا 
دونه لا العميل هو مشتري هذه الخدمة، وب فإنوهو البنك، فإذا كان هذا الأخير هو منتج وبائع الخدمة المصرفية، 

                                                           
 .51، ص 0221عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  ، دار الوراق للنشر والتوزيع،علاقات الزبونإدارة ، العبادنجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس  1
 .33، ص 0220عمان، الأردن،  بدون طبعة، ، دار الراية للنشر والتوزيع،تسويق الخدماتزاهر عبد الرحيم عاطف،  2
وداني في جذب العملاء بالتطبيق على القطاع المصرفي السة الإلكتروني دور الخدمات المصرفية عبد الحليم محمد فرح، مرسي هيثم خليل، 3

 .054، ص 0223، 02، العدد 23، مجلة الدراسات العليا، المجلد 2773-2731
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"كل شخص طبيعي أو معنوي يقوم بفتح حساب  أنه. كما يمكن تعريفه على 1يمكن تصور إتمام العملية المصرفية
 .2لدى البنك يضع فيه ممتلكاته، ويقوم بعمليات مالية تحول إلى حسابه"

 :3وعموما يمكن أن يكون كل شخص عميل لدى البنك إذا توفر الشرطين التاليين
 .وجود إرادة مشتركة بين البنك والعميل لإبرام علاقات مرتكزة على العمليات المالية 
 .وجود رغبة لدى الطرفية في توطيد العلاقة من خلال قيام العميل بفتح حساب لدى البنك 

 :4العميل هو إنسان تحركه مجموعتين من العوامل، تشكل كل منها واقعه وذاته وهما
مجموعة العناصر التي تشكل للعميل وإدراكه وفهمه، وتؤثر على كل منها وتضم: المجموعة الأولى:  -

 والمشاعر، والتطلعات، والرغبات، والاحتياجات.الأحاسيس، 
 مجموعة العناصر التي تشكل قدرة العميل وإمكانياته، والتي تؤثر عليها كل من عناصر:المجموعة الثانية:  -
الدخل واستمرار الدخل، والتكلفة، العائد، والبدائل المتاحة أمام العميل، والجهد والوقت الذي يتحمله في سبيل  

 الخدمة.  الحصول على
 ثانيا: أهمية العميل بالنسبة للبنك 

هتمام إ ركزكلما وجد الإنسان أو أينما وجد مجموعة البشر، كلما وجد عميل مرتقب للبنك، فالعملاء هم م
لى أن يمارس نشاطه أو يحقق أهدافه، لذلك يعمل البنك عبدونه لا يمكن للبنك  التي الأساسيةوالركيزة البنوك 

من خلال تقديم خدمات متطورة تلبي احتياجات العملاء ومتطلباتهم وتوفيرها في الوقت جذب عملاء جدد 
المناسب، وفي المكان المناسب وبتكلفة مناسبة، ولعلى الدور الفعال الذي قامت به البنوك الأمريكية واليابانية 

لكون الأمريكية، فتجربة أوديه السي والألمانية في تنمية وإقامة مناطق صناعية كاملة، وتطويرها ما يشير إلى ذلك...
وإنشاء مدينة الإنتاج وصناعة التكنولوجيا المتقدمة في صحراء تكساس وفي اطلنطا، وكذا مدن الستلايت اليابانية، 

 والمدن العلمية في الصين، ومدن الصناعات المتكاملة في ألمانيا...لخير دليل على ذلك.
تها في إنشاء مدن تعتمد على التكنولوجيا بشكل أساسي في بني كبيراوقد حققت البنوك الفرنسية نجاحا  

قيم المضافة ولضمان ية المتبادلة بينها لتعظيم العتمادالإالتحتية، والترويج لمشروعاتها، وإحداث التكامل، والتشابك و 
لى هذا إ النجاح، وهو ما حدث في مدينة مونتريه الفرنسية، الأمر الذي شجع دول أوروبية أخرى على الدخول

عت البنوك أنشئت مدينة ريتز ود إيطالياالمجال، أي إنشاء مدن ستلايت قائمة على التكنولوجيا الفائقة، ففي 

                                                           
 .12، ص 0202، ورقلة، الجزائر، 22الطبعة  دار بصمة علمية، ،أسس التسويق المصرفيأبو بكر خوالد، بالنور رابح،  1
ة عنابة، الجزائر، أطروحة دكتوراه، جامع ،-دراسة حالة الجزائر –التسويقي ودوره في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف المزيج أبوبكر خوالد،  2

 .212، ص 0223
، -واقيدراسة حالة القطاع البنكي بمدينة أم الب-تأثير جودة الخدمات البنكية على رضا العملاء في البنوك التجاريةعبد الكريم حساني،  3

 .222، ص 0221جامعة أم البواقي، الجزائر،  ،دكتوراه أطروحة
 .233، ص 0222 ،الأردن، عمان الطبعة الأولى، كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، ، دار، التسويق المصرفيوصفي عبد الرحمن أحمد النعسة 4
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هج لتحقيق على نفس المن عتمادالإأيضا الدخول بها...وفي نفس الوقت قامت دول النمور الآسيوية ب الإيطالية
 .   1ارية المصرفية ذات الطابع الخاصالمناهج الإبتك بإستخدامتقدمها، قامت البنوك فيها 

 ثالثا: أنماط العملاء 
إن معرفة أنماط العملاء وإدراكهم من قبل البنوك قد يسهل مهمتها في معرفة وفهم عملاءها ودراسة حاجاتهم 
ومتطلباتهم وصولا إلى تلبية تلك الاحتياجات في شكل منتوج يتناسب وتوقعاتهم. وفيما يلي سيتم عرض أهم 

 ط العملاء والتصنيفات المعتمدة في تحديدهم.أنما
 تصنيف العملاء حسب الخصائص المميزة لهم. .3

يتميز العميل المصرفي بمجموعة من الخصائص أثبتتها دراسات كمية قامت بها مؤسسة بنكية فرنسية 
 :2، والتي من خلالها توصلت إلى تحديد خمسة أصناف من العملاء هم2110 سنة  AgricoleCrédit تدعى

وهم أشخاص يتميزون بالمحافظة )المحافظون(، ويرتبطون بالتقاليد، والعائلة  :les confiants المحتاطون -
والهيئات، فالنقود تعتبر بالنسبة لهم ثمينة، ولا ينبغي تبذيرها. وهؤلاء الأشخاص متقدمون في السن، ولا 

 رفية.  م يقيمون بالأرياف، ويفضلون الدفع التقليدي بدلا من التعامل بالبطاقات المصأنهيتصفون بالبساطة كما 
أفراد لهم ميزة المحافظة على التقاليد، والقيم المعنوية لديهم طموح كبير  :les dominateurs المسيطرون -

لمال. ستغلال أفكارهم، فالنجاح لديهم قائم على أساس اإيدفعهم للبحث عن المسؤوليات التي تسمح لهم ب
 فالعملاء من هذا الصنف هم أفراد ميسوري الحال، وقانطين بالمدن الصغيرة. 

وأسرارهم،  منطوون على أنفسهم مأنههذا النوع من العملاء يتسم : les planificateursالمخططون  -
الخطأ أو  تصرفات حاسمة لكل ما يتعلق بالمال، فهم لا يتقبلونقليلو الطموح، أوفياء لمبادئهم وعاداتهم، ولهم 

 التزوير، هم شباب في أغلب الأحيان من ذوي الدخول المحدودة والمتوسطة.
هم أفراد مرتبطون بالحريات الفردية، ويرفضون القيود، ويحبون التمتع :  les mal-aimesغير المرغوبين -

. كما أن حسابهم المصرفي بدون رصيد في أغلب الأحيان، بالحياة، وينفقون كل دخولهم من أجل ذلك
 ويفضلون بطاقات الائتمان. في هذا الصنف نجد إطارات سامية ومتوسطة يقطنون بالمناطق العمرانية. 

: هم أفراد واقعيون جدا، يعرفون ويحسنون استعمال القوانين والتعليمات لصالحهم.  les joueursالمخاطرون -
من الحياة مع تفادي كل أنواع القيود هم أفراد صغار السن من مختلف الطبقات الاجتماعية  الإستفادةطموحهم هو 

 والمهنية.
 . تصنيف العملاء على أساس موقهم في المؤسسة.2

                                                           
 .234، ص سبق ذكرهمرجع  ،وصفي عبد الرحمن أحمد النعسة 1
-201، ص ص 0221الجزائر، بدون طبعة، ، دار المحمدية العامة، التسويق المصرفي مدخل تحليلي إستراتيجيمعراج هواري، أحمد امجدل،  2

222. 
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 :1يصنف العملاء على أساس موقعهم في المؤسسة إلى فئتين رئيسيتين كالتالي
لمفهوم العميل، وهم أولئك الأفراد في داخل مؤسستك والذين يمثلون النصف الآخر العملاء الداخليون:  -

جودة أدائهم لتلك المهام بمستوى خدمتك لهم. من ناحية أخرى  أثريعتمدون عليك في أداء مهامهم ويت
 دارية أخرى.إت قد تمثل عميلا داخليا لزميلك في العمل أو في وحدة فإن

وهم من يرغبون في شراء منتجاتنا أو الحصول عليها، وهذا هو المعنى التقليدي  العملاء الخارجيون: -
 للكلمة.

 تصنيف العملاء على أساس الشخصية  .7
( يلخص 21يوجد عشرة أنماط من العملاء، حسب صفاتهم الشخصية وطرق التعامل معهم. الجدول رقم )

 لنا أنماط العملاء على أساس الشخصية:
 أنماط العملاء على أساس الشخصية(: 78الجدول رقم )

 طرق التعامل معه صفاته الشخصية نمط العميل
 العميل السلبي
Passive 

customer 

  يتصف الزبون هنا بالخجل
 والمزاجية.

  كثرة الأسئلة ورغبته في الإصغاء
 بانتباه ويقظة.

  قرارات. إتخاذبطيء في 
  إعطاء الردود للأسئلة التي تطرح

 عليه.

  الصبر ومحاولة الوصول إلى الأسباب التي تؤدي
 القرار. إتخاذإلى عدم قدرته على 

 .مسايرته للوصول إلى ما يحقق رغباته 
 ذي لا ال تجاهأن لا يجبره الموظف للتصرف بالإ

 يرغبه.
 .تعميق الإدراك لديه بأهمية وقته وجهده 

 العميل المتشكك
skeptical 

customer 

  ة عميقيتصف هذا العميل بنزعة
 إلى الشك وعدم الثقة.

  لهجته التهكمية التي تنطوي على
 سخرية لما يقوله الغير له.

  صعوبة معرفة الشيء الذي يريده
 .هذا العميل

 .معرفه الأساس الذي يبني عليه شكه وعدم ثقته 
 عدم مجادلته في ما يدعي ويقول. 

 .تكييف الحوار معه بطريقة تزيل شكه وعدم ثقته 

 العميل الثرثار
Talkative 

customer 

 ة صديق مجامل يستمتع في محادث أنهيتسم ب
 الغير.

 .يتصف بالفكاهة والدعابة 
  لديه نزعة الاستحواذ على ما يدور من

 حوار مع غيره.

 .معاملته بحرص وحذر 
 .الإمساك بزمام المبادرة أثناء الحديث معه 
  التعبير عن الامتنان والتقدير للاقتراحات التي

 يقدمها.

                                                           
 ، 0223الطبعة الأولى، الإسكندرية، مصر، ، الدار الجامعية، ، فن خدمة العملاء ومهارات البيعجمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر 1

 . 24، 22ص ص 
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العميل المغرور المندفع 
Egotistical 

customer 

  يبالغ في إدراكه لذاته وهذا ما يولد لديه
 ات ونزعات التميز والسيطرة.تجاهالإ

  الغرور المفرط الذي يقوده دائما إلى الشعور
 بالثقة.

  يثار بسهولة ولا يسأل كثيرا وذلك للشعوره
 يعرف كل شيء. أنهب

  اء عاملته بسرعة.أنهمحاولة 
  أنهشخص ذو أاهمية كبيرة و  أنهمعاملته على 

 صاحي الرأي القيم.
  الابتعاد عن الدخول في التفاصيل والتركيز على

 الهدف الأساس.

العميل المتردد 
Indecisive 

Customer 

  القرار إتخاذيتصف بعدم قدرته على 
 بنفسه.

 .يبدو مترددا في حديثه وغير مستقر في رأيه 
  أو لا وإنما يؤجل فيلا تتسم إجاباته بنعم 

 قراره إلى وقت أخر.

 .إشعاره بأن فرص الاختيار أمامه محدودة 
 .إشعاره بأن الطريق إلى الحلول البديلة مغلق 
  إشعاره بافتقار رأيه إلى المنطلق من خلال تدعيم

 أقوالك بالأسباب المنطقية.

 العميل الغضبان
Angry 

customer 

  عة.بسر يتميز بالغضب وإمكانية الإثارة 
  يستمتع في الإساءة للآخرين وإلحاق الضرر

 بهم.
  صعوبة إرضائه فآراؤه دائما متشددة وفيها

 نوع من التهجم.

 .الأدب والتحلي بالصبر في التفاعل معه 
 .استيعاب ثورة غضبه والتعرف على مشاكله 
  محاولة الوصول إلى أسباب الغضب لديه

 .وتسويتها

العميل المشاهد 
 Just المتسوق

looking 

Customer 

  يميل هذا العميل إلى التمعن في الأشياء
 وتفصحها.

  لا يوجد في ذهنه شيء محدد يريده فهو
 يستمتع بالتسوق.

  لا يرغب أن يكون محل مراقبة أو ملاحظة
يكف فورا عن القيام  هفإنوإذا شعر بذلك 

 بما يعمل.

  أن يتم تتبع حركاته ومحل اهتمامه دون إشعاره
 بذلك.

  أية أساليب تدريجية  إستخدامعدم محاولة
 ضاغطة.

  تقديم البراهين التي تثبت أن ما تقدمه المؤسسة
 من خدمات هو الأفضل.

 Snap العميل النزوري

Julgement 

Customer 

  تخاذإيتصف بالتفاخر الدائم وقدرته على 
 قرارات سريعة.

 .تتحكم عواطفه بسلوكه الاستهلاكي 
  التفصيلية والشرح يكره المعلومات

المستفيض عن خدمة وما يعد ذلك مضيعة 
 للوقت.

  تقديم النصيحة التي تساعده على الاختيار
 الصحيح.

 .محاولة مساعدته لتجنيبه الأخطاء 
  الطلب منه قراءة أية معلومات تتعلق باختياره قبل

 قراره. إتخاذ

العميل العنيد 
Dogmatic 

Customer 

 ادر.النزعة ونشيط ومب إيجابي أنهيتصف ب 
  عن  قراراته بصورة منفردة بعيدا إتخاذيفضل

 تأثير الآخرين.
 .محافظ يقاوم التغيير، وذو عقلية مغلقة 

 .محاولة مسايرته في ما يقوم والثناء على ذلك 
 .إظهار التقدير والاحترام لمعارفه وذكائه 
 إشعاره بالاهتمام به وبالأشياء التي يقولها. 
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 الصامت العميل المفكر
Silent Thinker 

Customer 

  يتسم بالهدوء وقلة الكلام فهو يستمع أكثر
 مما يتكلم.

  القرار. إتخاذيمتاز بالاتزان وعدم السرعة في 
  والتقصي عن  الدراسةيعتمد على

 القرار الأنسب. تخاذالمعلومات لإ

  الحرص على إعطاءه المعلومات الصحيحة وعدم
 مناقشته بغير علم.

 الحقائق والمنطق التحليلي. إستخدام 
 .الجدية في أسلوب الحوار المستخدم معه  

بعة الأولى، الط، دار الوراق للنشر والتوزيع، إدارة علاقات الزبوننجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، المصدر: 
 .35-30ص  ، ص0221عمان، الأردن، 

 تصنيف العملاء على أساس أهميتهم بالنسبة للبنك .4
 :1على أهميتها بالنسبة للمؤسسة إلى ثلاثة أصناف أساسية وهي بناءتصنف العملاء 

هذا النوع من العملاء الأكثر مردودية، يتميز في الغالب بمستوى عال من الولاء  ستراتيجي:العميل الإ -
 لمنتجات المؤسسة أو علامتها التجارية.

 يحتل مكانة مهمة في سلم أنهمردودية، بالرغم من ذلك إلا  قلوهو العميل الأالعميل التكتيكي:  -
 أولويات وانشغالات المؤسسة التي تسعى لرفعه إلى مستوى أحسن.

ل قطعه العلاقة، حتماإستمراره في التعامل مع المؤسسة مع إوهو عميل يتساوى احتمال العميل الروتيني:  -
 العميل المشكل يعني يمكن أن يمثل بالنسبة للمؤسسة فرصة أو تهديد. أنهيعرف على 

 ولاء العملاءمفهوم المطلب الثاني: 
بب هتماما كبيرا من قبل الباحثين والمهتمين بهذا المجال، ويعود السإيعد الولاء من أهم المواضيع التي لاقت 

ا بسلوك العميل، والذي يعتبر جانبا مهم للمؤسسات المصرفية وذا تأثير على مدى نجاح أنهقتر في ذلك لإ
ستراتيجياتها، لذلك سنحاول في هذا المطلب إعطاء أهم التعريفات المقدمة للولاء وتصنيفاته، بالإضافة إلى إبراز إ

 أهمية ولاء العملاء.
 أولا: تعريف الولاء

ت محدد وواضح للولاء، وهذا راجع لكونه مصطلحا يجمع بين سلوكياختلف الباحثون في وضع تعريف إلقد 
المنتج أو الخدمة وبين العوامل الشخصية المؤثرة عليه. وسنحاول فيمايلي إدراج أهم التعريفات المقدمة  إتجاهالعملاء 
 للولاء.
دمة المنتج أو الخ لتزام العميق الجذور لشراء وامتلاكالإ: "أنهالولاء على   Oliverعرفالتعريف الأول:  -

المفضلة في المستقبل بالرغم من التأثيرات الحالية وتأثيرات التسويق التي تسبب حدوث سلوك متباين 
 .2محتمل"

                                                           
دراسة تطبيقية  –المصرفية بواسطة الهاتف النقال في تحقيق رضا العملاء  للخدمات الإلكترونيالتسويق  أثرمحمد نبيل محمد عبد الرحيم،  1

 .25ص ، 0222الأردن، جامعة الشرق الأوسط،  اجستير،م، رسالة -من وجهة نظر عملاء البنوك التجارية الأردنية
 .221، ص 0224دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، عمان، الأردن، ، إدارة التسويق أفكار وتوجيهات جديدةغسان قاسم داود اللامي،  2
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وعدا من المشترين بشراء خدمات أو منتجات أو علامة  أنهعرف أيضا الولاء على  التعريف الثاني: -
تجارية معينة لمؤسسة ما خلال فترة زمنية محددة بغض النظر عن المنافسين وما يعرضونه من منتجات 

 .1وابتكارات جديدة
إلى أن الولاء هو السلوك الذي يمكن أن يرى في أشكال مختلفة  Reichheld وأشارالتعريف الثالث:  -

ستمرار عبر عمليات البيع، وحتى عمليات البيع اللاحقة، والكلمة من فم إلى الأذن أو التوصية إلى إمثل 
زيادة الربحية من خلال تعزيز الإيرادات وخفض  يؤدي إلىزبائن جدد أو معارف، هذا النوع من السلوك 

بب حساسية لا يسالتكاليف للحصول على زبائن والاحتفاظ بالزبائن الحاليين، وأن مستوى الأسعار 
 .2للزبائن أصحاب الولاء

العملاء بمزود الخدمة أو الشركة المصنعة أو علامة تجارية  إرتباط"إن ولاء العملاء هو  التعريف الرابع: -
ستجابات السلوكية مثل تكرار الشراء، كما أن ولاء العملاء يحقق معينة، أو غيرها من المواقف والإ

 .3حتفاظ بعملائها الحاليين"أهمها الإللمؤسسة العديد من المزايا 

لمشاعر مزيج من ا أنهمن خلال التعريفات السابقة يمكن إعطاء تعريف إجرائي شامل لولاء العملاء على 
 لى الجانبعمنتج أو خدمة معينة، وتنعكس هذه المشاعر  إتجاهوشعور الرضا والإخلاص لدى العملاء  ةيجابيالإ

السلوكي للعميل المتمثل في تكرار الشراء واستمرارية التعامل مع الجهة المقدمة لها على الرغم من الجهود التسويقية 
 للمؤسسات المنافسة.

 ثانيا: أهمية ولاء العملاء 
 ولاء العملاء أهمية كبيرة بالنسبة للبنوك، فهو يساعدها على النمو ويحسن من إنتاجيتها ويعزز من كفاءتها،ل

ففي كثير من الأحيان يتجه البنك للحفاظ على العملاء الحاليين بدلا من التركيز على جذب عملاء جدد، ذلك 
أن التكاليف التشغيلية للعملاء الجدد عالية في بداية التعامل معهم، وقد أثبتت الدراسات الأخيرة أن تكلفة 

من البنوك  ، وأصبحت الكثيرمحتفاظ بهلإعملاء جدد للبنك تزيد بنحو خمسة أضعاف عن تكلفة ا إستقطاب 
وحالة عدم التأكد إلى أقصى حد ممكن، وبها تتمكن من تصميم يخفض من درجة المخاطرة تدرك أن ولاء العملاء 

 حتياجاتهم.إأو توفير منتجات قادرة على تلبية تفضيلات العملاء و 
ا، فمن دورة الحياة ودورها في تحسين برامج الولاء التي تنفذه ستراتيجيةإكما أدركت العديد من البنوك أهمية 

ا في المستقبل، رغم مربحين له ايكونو خلالها أصبحت تقوم بتوفير الخدمات للعملاء غير المربحين لها، على أمل أن 
                                                           

1 vithya Leninkumar, The Relationship Between Customer Satisfaction and Customer Trust on Customer 

Loyalty, International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences  , Vol 77, No 74, 2017, p 

451. 
لسياحة لجدار لاها على ولاء العملاء دراسة تحليلية على عينة من عملاء وكالة أثر جودة الخدمة السياحية و ، توام زاهية كلاخي،لطيفة   2

 .05، ص 0202، 20، العدد 25لد المجوإدارة الأعمال،  الإقتصاد، مجلة والأسفار بتيارت
3 Ibrahim Zakaria et all, The Relationship Between Loyalty Program, Customer Satisfaction and Customer 

Loyalty in Retail industry: A Case Study, Procedia-Social and Behavioral Sciences, Vol 129, 2014, p24.  
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م من حتجاز العملاء لفترة أطول تمكنهإنخفاض في الإيرادات والأرباح الحالية، ولكن سيعمل إأن ذلك يسبب 
تحقيق الإيراد المناسب، وبه يستطيع البنك تغطية أو تعويض الانخفاض )الخسائر الناجمة عن التعاملات السابقة 

 .1مع العملاء(
 ثالثا: تصنيفات ولاء العملاء 

" هو الأكثر شيوعا، ويستند هذا التصنيف على وجود أربع 2114يعد التصنيف الذي قدمه "ديك باسو 
 (.23ء. كما هو موضح بالشكل رقم )أنواع لولاء العملا

 (: تصنيفات ولاء العملاء72الشكل رقم )
 

 
 

 
  

 
 
 
 

Source :Alan S. Dick, Kunal Basu, customer Loyalty: Toward an Integrated Conceptual Framework, 

Journal of Academy of Marketing Sciece, Vol 22, No 02, 1994, p 101.   

شرح  يأنواع رئيسية، وفيما يل 24( أن ولاء العملاء يصنف إلى أربع 32نلاحظ من خلال الشكل رقم )
  :2لكل صنف

يعد هذا الموقف غيابا لمفهوم الولاء. حيث يكون الموقف النسبي ضعيف : Disloyaltyعدم الولاء  -
لخلق نوع من هود تركيز الجتجاه المنتج وأيضا عدم الرغبة في تكرار الشراء. وفي هذا الحالة تلجأ الإدارة إلى 

الولاء أو من خلال العروض  بنواديأو من خلال ما يعرف  ترويجيةبحملات الولاء من خلال القيام 
 الخاصة.

                                                           

دانية على البنوك دراسة مي-في تعزيز ولاء العملاء للقطاع المصرفي الأردنيالإلكترونية   الخدمات المصرفية أثرطلال عبد الكريم القرعان،  1 
، ص ص 0200، 01، العدد 08والإدارية وتكنولوجيا المعلومات، المجلد  الإقتصادية مجلة المثقال للعلوم ، -التجارية العاملة في العاصمة عمان

02 ،04. 
 ، ص ص0222الإسكندرية، مصر،  الطبعة الأولى، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، التسويق )مدخل لقضايا تسويقية معاصرة(،علاء عباس،  2

452 ،450. 

 الولاء الكامن

Laten 

 عدم الولاء

 No loyalty 

زائفالولاء ال  

Spourios 

 الولاء

Loyalty  

 مرتفع

 منخفض

 منخفض مرتفع
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م أنههؤلاء العملاء يقال أن لديهم قصور أو جمود ذاتي. بمعنى : Spurious loyaltyالولاء الزائف  -
يقومون بالشراء بشكل تلقائي ودون التفكير كلما ظهرت الحاجة للمنتج، حيث يكون هناك تأييد لتكرار 

 تجاهيكون بسبب توفر عروض خاصة مثلا. ولكن الإالشراء على أساس الصفقات الشراء والذي قد 
منخفض جدا ولا يوجد نية لديهم للقيام بالشراء مرة أخرى. وهنا يجب الإدارة  أنهالنسبي لهم يتسم ب

 علاماتو نحرو اتجهعلى أن تقوم بزيادة تكاليف التحول بما يجعل هؤلاء يتحملون تكاليف أعلى إذا ما 
 .أخرى

يتحقق الولاء الكامن عندما يكون ، وويسمى أيضا بالولاء الخفي: Latent Loyaltyالولاء الكامن  -
بشراء المنتج   م لا يقومونأنهموقف العميل نحرو المنتج أو الشركة قويا ولكن سلوك الشراء منخفض، بمعنى 

كلما ظهرت الحاجة. وقد يرجع ذلك إلى بيئة السوق حيث تكون بعض التأثيرات الموقفية مثل عدم 
موقع البيع أو بحثا عن التنويع أو نتيجة لتأثير الآخرين وفي هذه الحالة يجب على إدارة الشركة أن ملائمة 

تركز على تجاوز العراقيل التي تحول دون القيام بالشراء بزيادة شبكات التوزيع أو تنمية حسابات ائتمانية 
 مثلا.

 يثح للمؤسسة من بين أصناف الولاء الأخرى، يعتبر الولاء من أكثر الأنواع تفضيلا: Loyaltyالولاء  -
رتفع سلوك تكرار الشراء يكون م فإنيكون ذوي الموقف النسبي مرتفع نحرو العلامة أو المنتج. وكذلك 

أيضا. وتسعى أغلب الشركات للوصول إلى هذا النوع من الولاء، وفي هذه الحالة يجب على المؤسسة بذل 
دعم نسبي المرتفع نحرو السلعة، وأيضا الحفاظ على ممارسة السلوك المال تجاهأقصى جهودها للحفاظ على الإ

لتكرار الشراء من قبل المستهلك. ويتمثل السلوك الأساسي للمستهلكين في هذه الحالة في رفض الإهتمام 
 بالعروض التنافسية الأخرى.

 المطلب الثالث: مقاييس ولاء العملاء

عدم لا يزال هناك اختلاف كبير و  أنهعلى الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت موضوع ولاء العملاء، إلا 
توافق في الآراء بشأن الطريقة الأنسب لقياس ولاء العملاء، وبالرغم من هذا الاختلاف إلا أن اغلب الدراسات 

 ركزت على الجانب السلوكي، وتتمثل أهم مقاييس ولاء العملاء فيمايلي:
 مقياس الولاء السلوكي  -

أن  علامة تجارية أو منتج معين، ويرى العديد من الباحثين إتجاه ينطلق الولاء السلوكي من سلوك المستهلك
المقاييس السلوكية لولاء العملاء تعطي صورة واضحة حول أداء العلامة التجارية مقارنة بالمنتجات التنافسية، فضلا 

مة التي يعن المعلومات التي توفرها هذه المقاييس للباحثين، تشكل مداخلات رئيسية وحساسة في احتساب الق
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ن المقاييس توجد في أدبيات التسويق العديد م أنهيشكلها العميل للمنظمة خلال فترة بقائها معها. وقد أشار باك 
 :1المرتبطة بالولاء السلوكي للعملاء مثل

  .الحصة السوقية 
 والذي يقيس نسبة تكرار الشراء المتوقعة في المستقبل.ختباراحتمالية الإ : 
 والذي يقيس حجم الشراء من منتج معين مقارنة بحجم المشتريات الكلي لنفس فئة : حصة المشتريات

 المنتج.
  والذي يقيس نوع وحجم المشتريات خلال فترة زمنية معينة. ا على السلاسل الزمنيةإعتمادمعدل الشراء :

العملاء، وخاصة  توبالرغم من أن الباحثين أشاروا إلى صعوبة الحصول على بيانات دقيقة فيما يتعلق بمشتريا
في القطاع الخدمي مقارنة بالسلع المادية الملموسة، إلا أن هذه المقاييس تعطي مؤشرات واضحة وعملية، 

 وتعكس الجانب السلوكي الفعلي المرتبط بالولاء.
 مقياس الولاء الموقفي   -

لاقا طرح نطإأول الباحثين الذين اقترحوا إمكانية قياس الولاء من الناحية الموقفية،  Guestيعتبر جيست 
السؤال التالي: أي من هذه العلامة التجارية الأكثر تفضيلا لديك؟ حيث تبع هذا المدخل لاحقا مجموعة من 

على  بناءضلها رية التي يفموقف أي أن العميل يشتري من العلامة تجا أنهالباحثين، وتم التعامل مع الولاء على 
مسبقة نحرو تلك العلامة، ويرى البعض منهم أن الولاء السلوكي، ناتج عن المؤثرات نفسية للعملاء،  ةإيجابيمواقف 

وقد ربط العديد من الباحثين مفهوم الولاء الموقفي بمفاهيم ومصطلحات مختلفة، مثل الولاء النسبي للعلامة التجارية 
نخراط في المنتج. لتزام نحرو العلامة التجارية المنظمة ودرجة الإب النفسي للعميل نحرو المنتج، الإنجذاأو المزود، والإ

ويرى روندل أن هناك ستة مقاييس مرتبطة بالولاء الموقفي وهي: مقاييس نوايا الشراء، التفضيل، الالتزام، الكلمة 
د من ل الواسع لهذه المقاييس، وملائمتها للعديحتمالية الشراء، التأثير. وبالرغم من القبو إالمنقولة، مقاييس 

 أنهقادات نتلإنتقادات، من أهم هذه االدراسات، وضمن قطاعات مختلفة، وتعرض الولاء الموقفي للعديد من الإ
لموقفي لوحده لا الولاء ا إستخدامأن  ويعتبر موريسلم يعطي مؤشرات فعلية للتنبؤ بالسلوك الشرائي للعملاء. 

يقية حول ولاء العملاء، فضلا عن صعوبة تفسير العوامل النفسية للعملاء، وتحديد العوامل الحقيقية يعطي نظرة حق
 .2التي تؤثر في قراراتهم الشرائية

                                                           
، المجلد لإداريةا، مجلة دراسات العلوم -ميدانية دراسة-الأردنيالعوامل المؤثرة على ولاء العملاء في القطاع المصرفي أنس يحيى الحديد وآخرون،  1

 .225، ص 0224، 20، العدد 42
 .225 ص مرجع نفسه، 2
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بأن الولاء للخدمة يقيس مدى تفضيل العميل بهذه الأخيرة والتزامه نحروها من خلال  D.AacKerويضيف 
حال  الالتزام نحرو العلامة وبالتالي مدى مقاومة العميل لتغيير العلامة فيها، وتترجم قوة الموقف درجة إتجاهموقفه 

 .1قيام المنافس بتغيير العرض كأن يخفض السعر أو في حال انخفاض المخزون من هذه الخدمة
 ثالثا: مقياس الولاء المركب

قفي في نفس وكي والمو لولاء أو ما يسمى بالمركب بالولاء الوسيطي، حيث جمع هذا المقياس بين الولاء السل
عبر عنها م)شراء(،  سلوكية استجابة غير منحرفة، غير عشوائية، أنه علىChestnut  و  Jacobiالوقت، وعرفه

واحدة أو مجموعة من العلامات التجارية المنافسة، ووظيفة الخطوات السيكولوجي  إتجاهبالزمن، بوحدات قرار 
ليس من الضروري أن يكون المقرر هو العميل أو  أنه)أخذ قرار التقييم(. حيث يقصد الكاتب بوحدة القرار، 

 .2فرادة من الأالمشتري، كون بإمكان هذا الأخير أن يكون صاحب الفكرة، وأن الوحدة يمكن أن تتكون من مجموع
( مفهوم 2102) Kynerو Jcobyاقترح كل من  2131عام  Dayوعلى ضوء الدراسة التي قام بها 

جديد للولاء وهو أن ولاء العميل هو استجابة سلوكية غير عشوائية تتكرر عبر الزمن خاضعة إلى وحدة قرار، 
وصف  ابين ثلاثة أو أربعة مرات من أجلولاء العميل ينتج بفعل سلوك تكرار الشراء م فإنوحسب هذا المفهوم 

للعميل تجاه  يجابيإللعميل، بحيث يمثل هذا الموقف رؤية وشعور  إيجابيهذا السلوك بالولاء. وكذلك يتطلب موقف 
المنتج أو العلامة التجارية أو الشركة. كما أن الولاء هو استجابة سلوكية عبر الزمن أي أن ولاء العملاء يرتبط 

 .3ستمرارية والديمومةبخاصية الإ
 ستراتيجيات وبرامج ولاء العملاءإالمطلب الرابع: 

بطريقة  ستمرارها، وهذا الهدف لا يتم تحقيقهإلقد أصبح ولاء العملاء يمثل عاملا رئيسيا لبقاء المؤسسات و 
بدأ المحافظة م ستراتيجيات والبرامج التي تقوم علىعلى مجموعة من الإ عتمادالإعشوائية، بل يتوجب على المؤسسة 

على العملاء الحاليين وإرضائهم وكسب ولائهم. وعليه سنحاول في هذا المطلب عرض كل من استراتيجيات 
 وبرامج ولاء العملاء.

 أولا: إستراتيجيات ولاء العملاء
تتبع المؤسسة العديد من الاستراتيجيات للحفاظ على العملاء الحاليين وتقوية علاقتها معهم لأطول فترة 

ممكنة، وفي هذا المطلب سيتم توضيح كل ما يتعلق بإستراتيجية ولاء العملاء من حيث تعريفها، أنواعها 
 ومراحلها.

                                                           
الفلاحة  بنك-غربجزائر  –الجهوي للاستغلال المجمععلاقات الزبائن لتحقيق ولاء زبائن وكالات  إدارة، بيشاري كريم سهيلة فضيل، 1

 .201، ص 0202، 22، العدد 20الجديد، المجلد  الإقتصادمجلة  "بدر"، والتنمية الريفية
والعمل،  ، مجلة التنظيمتأثير رضا العملاء على ولائهم للخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس وكالة الأغواط، وآخرونأحمد بن مويزة  2

 .200ص ، 24 ، العدد21 المجلد
 Zan)شركة في السودان الإتصالاتدراسة مقارنة بين شركات  محددات رضا وولاء العميل في قطاع الخدمات:يوسف محمد الحسن،  3

 .51، ص 0202جامعة تلمسان، الجزائر،  ،دكتوراهأطروحة  (،Sudani وشركة
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 تعريف إستراتيجية ولاء العملاء  .3
ل إستراتيجية ولاء العملاء هي"الإستراتيجية التي تضع محل التنفيذ كل الوسائل التقنية والمالية والبشرية للتعام

ة تسويقية ا: إستراتيجيأنهالتعريف التالي لإستراتيجية الولاء ب 2110، فقد أعطى بارلو في عام مع أفضل العملاء
مة مضافة ا على علاقة تبادلية ذات قيإعتمادتهدف إلى التعرف على الزبائن الأكثر مردودية والمحافظة عليهم 

 .1ومرتكزة على المدى الطويل، من اجل رفع العوائد"
تفادة من هذا اس أكبر: "المنظمة أمامها العديد من السبل لتعزيز ولاء عملائها تحقيق وحسب )فورنال وماير(

ع حواجز ا إتباع إستراتيجية دفاعية، هذه الإستراتيجية تقوم وضأنهالولاء، ولتخفيض نسبة تسرب عملائها وبإمك
مة والانتقال لي على المنظللتحول أو تعمل على زيادة رضا العملاء، فوضع حواجز التحول تمنع العميل من التخ

إلى منظمات أخرى، كون التكاليف ستكون مرتفعة عليه فمن جهة سيفقد امتيازات المنظمة ومن جهة أخرى 
ثر وبالنتيجة إرادة العميل في البقاء ستعزز أك فإنالمنظمة الجديدة ستعامله كعميل جديد، أما في حالة تعزيز الرضا 

 .2تكلفة الإغراء من المنافسين سترتفع أكثر" فإن
 أنواع استراتيجيات ولاء العملاء .2

 :3ستراتيجيات عديدة نذكر أهمها في النقاط التاليةإلولاء العملاء 
عند إطلاق الموديل  Mazdaمن قبل شركة  2111طبقت هذه الإستراتيجية عام إستراتيجية العميل السفير:  -

عملائها المفضلين الذين لهم تاريخ مع هذه العلامة، وسميت هذه العملية بآراء الحكماء، حيث تركز  بإستخدام
المنظمة على العميل كقوة تحفيزية بدل وسائلها الذاتية، فتلجأ إلى أفضل عملائها لأجل مساعدتها في استقطاب 

على  يجابيالإ نطباعهإه الشخصية و عملاء جدد بشكل أسرع وتشجيعهم على شراء منتجاتها انطلاقا من تجربت
 امتداد فترة تعاملهم معها، لخلق نوع من الألفة بين العملاء ومنتجات المنظمة وعلامتها التجارية. 

لين من أحداث أو معارض لتمكين المتعام الإستفادةويكون ذلك من خلال إستراتيجية بناء الولاء بالأحداث:  -
 لق نوع من الألفة بين العملاء ومنتجات المؤسسة أو علامتها التجارية. من خوض تجربة أو استعمال منتجاتها لخ

 نظرا للمنافسة الحادة بين المؤسسات ومرونة المنتجات، أصبحت تلجأ إلى تقديمإستراتيجية الولاء بالخدمات:  -
 .خدمات مميزة تتماشى وأهداف المؤسسة كالحجز في الطائرات والفنادق

 : تعتمد على وسائط ولا تطبق مباشرة على العميل وتنقسم إلى قسمين: إستراتيجية الولاء المتعدي -

                                                           
، 0222الأردن،  ،الطبعة الأولى ، كنوز المعرفة للنشر والتوزيع،ها على سلوك المستهلكأثر وبرامج ولاء الزبون و  سياساتهواري معراج وآخرون،  1

 .02، 00ص  ص
، ص 0220، زائراجستير، جامعة سطيف، الجم، رسالة التوجه التسويقي في تعزيز ولا العميل دراسة حالة: شركة جازي دورتوفيق بن عليوش،  2

05. 
 .00، 03ص ص  ،مرجع نفسه 3
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  :خلق تكلفة التغيير، وهي الامتيازات والفرص التي سيسخرها العميل  من خلالخلق حواجز الخروج
 بإنتقاله إلى المنافس ما يجعله يتمسك أكثر بمنتجات المنظمة.

  :كافئات ونفس لزيادة المبيعات، حيث يستفيدون من المهي تحفيز للقوة البيعية خلق ولاء القوة البيعية
 نظام النقاط الذي يحصل عليه العميل النهائي.

القطاع  شتراك علامتين غير متنافستين في تقدم منتجات لنفسإهي إستراتيجية الولاء بتعاون علامتين:  -
لفنادق وسيارات كالتكامل الموجود بين االسوقي، فالعميل يحصل على مكافئة بولائه للعلامة الأولى أو الثانية،  

 الأجرة.
 مراحل بناء إستراتيجية ولاء العملاء .7

ي يتطلب تصميم تنفيذ إستراتيجية ولاء العملاء مجموعة من المراحل التي تستلزم التتابع في تنفيذها، وفيما يل
 :1لبناء إستراتيجية ولاء العملاء الأساسيةعرض للمراحل 

 وهي المرحلة التي يتم فيها تحديد زبائن المؤسسة والمؤسسات المنافسة لها، والتقنيات التيمرحلة التحديد:  -
 عليها في بناء الولاء، وبذلك تقوم المؤسسة في هذه المرحلة بإجراء تدقيق ثلاثي: عتمادالإيمكن 
 لمؤسسة...(.ازبائن /تدقيق محفظة عملائها )التوقعات والاحتياجات وتقييمات جميع المستهلكين 
 .)....تدقيق المنافسين )طبيعة وتكوين عرض المنافسين، وطرق التواصل 
 .)...تدقيق لتقنيات الولاء )التقنيات المتاحة، التقنيات التي يمكن الوصول إليها 

تقوم المؤسسة في هذه المرحلة بتكييف الخيارات الأصلية مع الأهداف التي تسعى مرحلة التكييف:  -
وذلك بغية حفاظ المؤسسة على ميزتها التنافسية في بيئة نادرا ما تكون ثابتة. وبذلك للوصول إليها، 

 تكون التقنيات المعروفة للجميع والتي امإستخدمن  الإستفادةتسعى المؤسسة من خلال هذه الخطوة إلى 
ييز عرض الهدف النهائي في هذه المرحلة هو تم فإنغير متوفرة بنفس الطريقة من قبل المنافس الأول. لذا 

 المؤسسة بحيث يجعلها تحصل على قيمة محددة تبرر الولاء في نظر المستهلك.
 يتم تنفيذ وهي الخطوة التي، في مسار بناء الولاء الأساسيةيعتبر الامتياز المرحلة مرحلة منح الامتياز:  -

زبائن، لذا قة، حيث يتم فيها منح العديد من الامتيازات للتقنية الولاء التي تم تحديدها في المرحلة الساب
 تغييره ستهلاك نفس المنتج ولا يفكر فيإيدرك أهمية الاستمرار في  نهالزبون عادة ما يكون وفيا لأ فإن

 والانتقال إلى منتجات أخرى منافسة.
ات والأساليب لتقنييتم في هذه المرحلة التحقق والتحكم بشكل منهجي في فعالية امرحلة الرقابة:  -

المستخدمة. وبما أن الهدف من إستراتيجية الولاء هو بناء علاقة ترابط بين المنتج والمستهلك فمن الضروري 

                                                           
، -ف بالجزائرميدانية لمنتجات مواد التنظي دراسة-التجاريةالتسويقي في تعزيز ولاء الزبون للعلامة  الإتصالدور أدوات ، تواتي علاء الدين 1

  .251، 251، ص ص 0221جامعة المسيلة، الجزائر،  أطروحة دكتوراه،
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يجية يمكن في بعض الأحيان لإسترات هفإنالتحقق من ضمان ملائمة هذا الربط وقوته. ومن ناحية أخرى 
ياس كل بواسطة خطوة التحكم تتمكن المؤسسة من ق هفإنالولاء تعبئة وسائل مالية كبيرة للغاية. وبذلك 

 أو جزء منه. الإستثمارعوائد 
إن الهدف من الخطوة السابقة ليس فقط لطمأنة المدير المالي حول سلامة وربحية هذا  مرحلة التطوير: -

بل يجب أن تكون الدروس في هذه المرحلة قادرة على تطوير إستراتيجية الولاء نفسها، بحيث  الإستثمار
تظل الدعم الحقيقي للميزة التنافسية للعلامة التجارية، لذلك فقد أصبح هذا التطور لا غنى عنه اليوم 

على المؤسسة  هفإن لأن الزبون أصبح يحتاج إلى الجدة والتنوع وبالرغم من أن الأمور تسير على ما يرام
 جل مواصلة التقدم.أالتفكير دائما في التغيير من 

 ثانيا: برامج ولاء العملاء
سعى فقط ا لا تنهأصبحت برامج ولاء العملاء عاملا مهما لنجاح المؤسسة، وتحقيق أهدافها التسويقية، لأ

مساعدة العروض والخصومات، و للاحتفاظ بالعملاء الحاليين، بل تساعد على استقطاب عملاء جدد، عن طريق 
المسوقين في الحصول على معلومات مهمة وقيمة عن العملاء. وفي هذا المطلب سنقوم بعرض الجوانب المتعلقة 

 ببرامج ولاء العملاء.
 تعريف برامج الولاء  .3

تسويقية التي البرامج الولاء هي كيان الولاء الأساسي للمؤسسة، وهي عبارة على مجموعة من الاستراتيجيات 
حتفاظ بالعملاء، لتشجع العملاء على تكرار الشراء وبالتالي تحقيق الولاء لدى العملاء والذي تقوم بها المؤسسة للإ

من المحتمل أن يكون مفيدا للمؤسسة خاصة في عملية تسويق البيع بالتجزئة. حيث تقدم فيها المؤسسات للعملاء 
ثة، سترداد أو البضائع المجانية، أو منحهم وصولا متقدما للمنتجات الحديم الإالأوفياء مكافآت وحوافز معينة كقسائ

وعادة ما يسجل العملاء معلوماتهم الشخصية مع المؤسسة.كما توفر برامج الولاء حوافز أخرى للعملاء كتوفير 
 إتخاذة الأجل إلى قصير القرارات  إتخاذنتقال من المنافع على أساس الشراء التراكمي عبر الزمن، والتشجيع على الإ

 حوافز ستبقاء من خلال تقديمالقرارات طويلة الأمد، بالإضافة إلى تشجيع تكرار الشراء وتحسين معدلات الإ
 .  1للزبائن لتكرار الشراء وبكميات كبيرة

 أهداف برامج الولاء  .2
  :2يمكن توضيح أهداف برامج الولاء في النقاط الرئيسية التالية

 العميل بالنسبة للمؤسسة، أي زيادة العوائد المحققة من طرف العميل.تطوير قيمة  -

                                                           
1 Sima Ghaleb Magatef, Elham Fakhri Tomaliech, The Impact of Customer Loyalty Programs on Customer 

Retention, International Journal of Business and Social Science, Vol 06, No 08, 2015, pp 79, 80. 
 .222، 222، ص ص مرجع سبق ذكرههواري معراج وآخرون،  2
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حماية الحصص السوقية، مستوى المبيعات وهامش  السعي للحفاظ على العملاء الحاليين للمؤسسة، -
الربح...الخ، من خلال منحهم امتيازات كالجوائز والمكافآت أو خدمات حديثة، وبالتالي تعمل هذا البرامج  

 ل الأجل.   كترويج طوي
ية تحول هؤلاء حتمالإالتأثير على السلوك الشرائي للعملاء عن طريق رفع مستوى ولائهم، والتخفيض من  -

 للعلامة التجارية المنافسة.
 ضمان ثبات رقم الأعمال بواسطة العملاء الأوفياء، الذين يضمنون إيرادات مستقبلية للمؤسسة. -
منة في ين على الشراء مرة أخرى عن طريق المبيعات الإضافية المتضزيادة المبيعات عن طريق تشجيع المستهلك  -

 برامج الولاء.
 ات التي تم إنفاقها لجذب العملاء.الإستثمار إهتلاك  -
 تدنية التكاليف العملية لتدفقات المبادلات السابقة. -
 ت.استقطاب عملاء جدد عن طريق الخاصية الترويجية والعروض والخصومإتساعد برامج الولاء على  -
تعزيز العلاقة القائمة ما بين المؤسسة والعميل من خلال تنشيط العلاقات، وبالتالي التحول من التسويق  -

 بالمبادلات إلى التسويق بالعلاقات.
 لتزام والتعلق بالعلامة التجارية.التأثير على أبعاد الولاء من خلال الرفع من درجة الرضا، الإ -
 كيفية تصميم وتطبيق برامج الولاء أكثر فعالية  .7

إرشادات حول كيفية تصميم برنامج ولاء أكثر فعالية في أربع خطوات ، Dowling et Uncles يقدم
 : 1أساسية، وهي

 بإستخداممن الأفضل أن يسمح للعملاء  تصميم برنامج الولاء لتعزيز القيمة المقترحة للمنتج أو الخدمة: -
البرنامج حيث تزيد فائدتهم بالتوازي مع ما يشترونه، فالهدايا ستعطي دفعة قصيرة الأجل من الولاء، وستساعد 
على خفض قيمة العلامة التجارية مع مرور الوقت، في حين إذا تم تطبيق برنامج الولاء كعنصر في عرض 

 ر ولاء مستداما.القيمة لمؤسسة ما، يصبح البرنامج جزءا من إستراتيجية متكاملة تطو 
كاليف : بعض التكاليف المتعلقة ببرنامج الولاء مرئية للإدارة )تكاليف البدء، تالتكاليف الكلية لبرامج الولاء -

 قلالتكاليف الأ Dowling et Unclesالصيانة، الخ(، أما التكاليف الأخرى والتي تسمى أيضا من قبل 
وهي التكاليف التي لا يمكن التنبؤ بها، والمثال على هذه التكاليف يمكن أن يكون الوقت الذي وضوحا، 

يقضيه مديرو التسويق على أنشطة برنامج الولاء "تكلفة الفرصة لوقت المديرين" لذا يجب إجراء تخصيص 

                                                           
، أطروحة دكتوراه ،: موبيليس، جازي، اوريدوالإتصالاتدراسة ميدانية لشركات  –دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبائن نجاح يخلف،  1

 .223، 225ص ص  ،0221جامعة باتنة، الجزائر، 
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من تناول كل  تطلب التأكدالميزانية لبرنامج الولاء بحذر. فإدارة تكلفة برامج الولاء تعتبر مكونا حرجا، ت
 التكاليف المشمولة.

رامج يجب أن تستهدف بتصميم نظام مكافآت يزيد من تحفيز المشتري لإجراء عملية شراء ثانية:  -
المكافآت كافة الزبائن على اختلاف أنواعهم، حيث يتمكن الزبائن من خلال هذه الطريقة من تحديد ربحيتهم 

وهو النوع الذي يناسب سلوك الشراء الخاص بهم. حيث تم تعميم نتائج  عندما يشاركون في برنامج الولاء،
"حول الزبائن الدائمين، حيث توصلوا إلى أن مديري Reinartz et Kumarالدراسة التي قام بها قام"

الأعمال يجب أن يركزو على الزبائن على المدى القصير والطويل في نفس الوقت، حيث أن كلاهما يمكن أن 
 ا للغاية.يكون مربح

في هذه الحالة يجب مراعاة وضعية المنتج أو الخدمة في مراعاة حالات محددة في السوق أثناء التخطيط:  -
حيث أن هناك حالات تكون فيها برامج الولاء ليس لها تأثير على ولاء  السوق عند التخطيط برنامج الولاء.

ة هي لامة أو المنتج حديث للغاية. هذا لأن الحداثولاء العملاء، على سبيل المثال الحالة التي تكون فيها الع
 المحفز الرئيسي للزبائن في هذه الحالة.

 المبحث الثاني: آليات بناء ولاء العملاء 
نظرا لأهمية العملاء عملت البنوك جاهدة إلى إشباع حاجاتهم ورغباتهم بشكل أفضل من المنافسين، والحفاظ 

طويلة الأمد معهم، بما يضمن رضاهم وبالتالي كسب ولائهم. وعليه تم  على عملائها الحاليين، وبناء علاقات
تخصيص هذا المبحث للوقوف على الخطوات والمراحل الرئيسية لبناء ولاء العملاء، بالإضافة إلى إبراز دور كل من 

 إدارة العلاقة مع العملاء والرضا في بناء ولائهم.
 بناء ولاء العملاء مراحل المطلب الأول: 

ر ولاء العملاء للمنتج والخدمة بأربعة مستويات أو مراحل أساسية، ويعد الولاء المعرفي أولى هذه المراحل، يم
 .ثم الولاء العاطفي، ثم الولاء الإرادي، وأخيرا الولاء السلوكي 

 اسيةالأس: وهو المرحلة الأولى لبداية الولاء، تشير معلومات السمة Cognitive Loyaltyالولاء المعرفي  -
 لأفضل،ابالرغم من تعدد البدائل المتاحة يوجد علامة تجارية واحدة هي  أنهللعلامة التجارية المتاحة للعميل إلا 

وتسمى هذه المرحلة بالولاء المعرفي أو الولاء القائم على اعتقاد العلامة التجارية فقط، وان الإدراك يعتمد على 
 .1ند على الخبرةالمعرفة المحيطة والمعلومات التي تست

                                                           
1 Richard L. Oliver , Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer, Published by Routledge,  
Second Edition, New york, USA, 2015, p 433. 
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: يشير الولاء العاطفي إلى مستوى تفضيل العميل للعلامة التجارية، Affective Loyalty الولاء العاطفي -
ويتمثل في العواطف والأحاسيس التي يشعر بها العملاء عند تجربتهم لها ومدى رضاهم عنها. فكلما زاد الحب 

 .1لولاء العاطفي لدى العميلوالإدراك بأن المنتج يقدم التجربة المطلوبة زاد ا
: المرحلة التالية من تطوير الولاء هي المرحلة الإرادية، ويشير الولاء Conative Loyaltyالولاء الإرادي  -

المنتج  لتزام في سلوك العميل بتكرار شراءلتزام العميق للمنتج أو الخدمة، ويظهر هذا الإالإرادي إلى درجة الإ
 في المستقبل. وهو يرتبط أيضا بالرغبة بتجاوز العقبات حتى لو قامت المؤسسات امهإستخدوالاستمرار في 

 .2المنافسة بتقديم منتجات أفضل من حيث السعر أو القيمة
 سلوك المستهلكين أنهعرف كوكينغهام الولاء السلوكي على  :Behavioral Loyaltyالولاء السلوكي  -

 ات الحديثة إلى أن العميل قد يكون مواليا لمتجر معين، وليسبتكرار الشراء لمنتج معين. كما أشارت الدراس
لعلامة تجارية معينة، فالعميل في البنك قد يكون مواليا للأفراد القائمين على تقديم الخدمة، وليس البنك بحد 

. ذاته، وغالبا ما ينعكس الولاء السلوكي على نية العميل للبقاء مع مقدم الخدمة الحالي على المدى القصير
لا يجب إعطاء أي اعتبار لما يدور في الجهاز العصبي لدى العميل، حيث إن السلوك هو  أنهويرى توكر 

 .3الأساس في الحكم على درجة الولاء للعلامة التجارية
 المطلب الثاني: دور إدارة العلاقة مع العملاء في بناء ولائهم 

لائها، المستمر بين البنوك وعم الإتصالالتي تتضمن  الأساسيةظهرت إدارة علاقات العملاء كأحد النماذج 
اليب التي عن أفضل البرامج والأس الدراسةوذلك من خلال بناء الثقة بين العميل والبنك، وربط علاقات وثيقة، و 

 تمكن من المحافظة على العميل وزيادة ولائه لها.
 أولا: تعريف إدارة علاقات العملاء 

عملاء من أهم مفاهيم التسويق الحديث، لذلك حاول العديد من المختصين يعد مفهوم إدارة علاقات ال
 إعطاء مفهوم محدد له، ومن بين أهم هذه التعاريف نذكر مايلي:  

"عملية تتضمن جمع المعلومات والبيانات المفصلة، والخاصة بكل زبون على حدى،  CRMأن   Kotlerيرى
 .4مع الزبائن، وذلك بغية الحفاظ على الزبائن الحاليين " الإتصالوكذا التسيير بعناية لكل لحظات 

                                                           
 لإقتصادية ا، مجلة جامعة دمشق للعلوم الفرق المدرك والجودة المدركة على ولاء المستهلك للعلامة التجارية أثرمحمد الخشروم، سيلمان علي،  1

 .00، ص ص 0222، 24، العدد 00والقانونية، المجلد 
  .00، ص مرجع نفسه 2
، 20، العدد 42، مجلة العلوم الإدارية، المجلد العوامل المؤثرة على ولاء العملاء في القطاع المصرفي الأردني دراسة ميدانيةنس يحيى الحديد، أ 3

 .225، ص 0224
مجلة  ،-ة بشاردراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بولاي-إدارة العلاقة مع الزبون مدخل لتحقيق الميزة التنافسيةليلى حقانة، بن سفيان زهراء،  4

 .33، ص 0221، 22 ، العدد20التنظيم والعمل، المجلد 
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الاستراتيجي للمعلومات،  الإستخداما "أنهإدارة العلاقة مع العملاء على  Kincaidكما تعرف الكاتبة   
)التسويق،  العمليات، التكنولوجيا والأشخاص لإدارة العلاقة مع العميل من خلال وظائف المكاتب الأمامية

هتمام بالعملاء ودعم الخدمات( تقاطعا مع دورة حياة العميل. وهذا التفاعل ما بين مكونات إدارة الإالمبيعات، 
العلاقة ووظائف المكاتب الأمامية مع العملاء يؤدي إلى تطور دور الوظائف الأمامية لتصبح قادرة على تلبية 

 .1مد معه"الهادفة على بناء علاقة طويلة الأهتمام بالعميل و حتياجات الإستراتيجية الجديدة المرتكزة على الإالإ
ا: "إستراتيجية الأعمال التي تتضمن العمليات والوظائف أنهعلى  (CRMكما تعرف إدارة علاقات العملاء )

الداخلية والشبكات الخارجية للمؤسسة، لضمان تقديم قيمة للعملاء المستهدفين، وترتكز إدارة العلاقة مع العملاء 
 .2بيانات عالية الجودة حول العملاء والتي يتم الحصول عليها بواسطة تقنية المعلومات"على الحصول 

في البنوك، حيث عرفها  (CRMكمفهوم شامل ل )Payne) ) وعموما يمكن تبني التعريف الذي قدمه
لائمة ما: "نظرة إستراتيجية يسعى من خلالها البنك إلى خلق وتحسين القيمة من خلال تطوير علاقات أنهعلى 

مع العملاء، بحيث تمدنا هذه النظرة الإستراتيجية بعلاقات مربحة وطويلة الأمد، كما تزودنا بفرص لتحسين 
ستعمال البيانات والمعلومات لفهم العملاء، وتطبيق إستراتيجيات التسويق بالعلاقات بأفضل شكل ممكن، بما إ

 . 3تقنيات"يتطلبه ذلك من تكامل للأفراد والعمليات والتطبيقات وال
سعى من ا عبارة عن إستراتيجية تأنهمن خلال التعريفات السابقة يمكن تعريف إدارة علاقات العملاء على 

خلالها المؤسسة الاحتفاظ بعملائها الحاليين وبناء علاقات طويلة الأجل معهم، وذلك من خلال التعرف على 
 المنتج المقدم لهم.حتياجات من خلال حاجاتهم ورغباتهم ومن ثم تلبية هذه الإ

 ثانيا: أهمية إدارة علاقات العملاء
 :4التالية ةالأساسيتتلخص أهمية إدارة علاقات العملاء حسب ما تبينه الأدبيات التسويقية في النقاط 

سويق ستغناء عنها في عصر التيمكن الإلا التي  الأساسيةيعد مفهوم إدارة علاقات العملاء من المتطلبات  -
 ستمرار.إات التي تدعو إليها منظمات الأعمال بتجاهيعد أحد الإالحديث، كما 

 لإتصالاستدامة العلاقة مع العملاء، ويسهل عملية إيساعد مفهوم إدارة علاقات العملاء المؤسسة على تعزيز و  -
 المختلفة، وذلك بما يحقق التكامل بين المؤسسة والعملاء. الإتصالبهم بشكل فعال عن طريق وسائل 

                                                           
لة المج ،العملاء دراسة ميدانية في البنوك التجارية المصرية ها على ولاءأثر وظائف إدارة علاقات العملاء و وريدة عبد الرزاق محمد الشيخي،  1

 .241، ص 0225، 24، العدد 23، المجلد العلمية للدراسات التجارية والبيئية
2 Francis Buttle, Customer Relationship Management, Published by Elsevier Ltd, Second Edition, Hungary,  

2009, p 14.  
 .021، ص مرجع سبق ذكرهخوالد،  أبوبكر 3
عمان، الأردن،  لطبعة الأولى،ا دار صفاء للنشر والتوزيع، ،قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةإياد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمان عبد الله الصغير،  4

 .202، 200، ص ص 0224
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ت المناسب، وتقديم الترويجية في الوقوالقيام بالبرامج دارة علاقات العملاء في تحسين فاعلية التسويق تساهم إ -
 لأمد.االحوافز والمكافآت للعملاء، وبناء العلامة التجارية، وتعزيز ولاء العملاء، وبناء علاقات طويلة 

ملاء الموظف هي جزء أساسي من علاقة العأهمية الموظفون والعملاء في الشركات الخدمية، وأن علاقة العميل ب -
 بالمنظمة ككل.

تعد إدارة علاقات العملاء آلية تنفيذ وتطبيق لمفهوم التسويق بالعلاقات، ومحاولة الوصول إلى بناء علاقات  -
 وطيدة مع العملاء، والعمل على إرضائهم وكسب ولائهم.

 ثالثا: دور إدارة العلاقة مع العملاء وعلاقتها بالولاء
أشار كوتلر إلى أن تطبيق مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء يساهم في تحقيق ولاء العملاء من خلال مجموعة 

 نهأمن المراحل، وصولا إلى المرحلة التي تكون فيها العلاقة مع العملاء قوية، بحيث يصبح العميل يتصرف على 
ب ية جهود نشاط إدارة العلاقة مع العميل، كما يلعشريك بالمؤسسة. وقد أكد أوليفر بأن الولاء أداة أساسية لتنم

دورا أساسيا في الحفاظ على العملاء الحاليين بالمؤسسة، وتعزيز العلاقة بينهما، وأن الرضا التام للعملاء عن خدمات 
 .1المؤسسة هو المرحلة التي تسبق ولاء العملاء

 نهأتوقعات وتطلعات من المؤسسة، من شكما أن الفهم العميق لحاجات العملاء وما يجول في خاطره من 
أن يضيف طابع شخصي للعلاقة الترابطية معه، ويعزز تلك العلاقة ويجعلها متينة لأجل طويل هذا من جانب، 

معرفة العميل وإدراكه وحسه لما يدور حوله وترجمة تلك المعرفة إلى سلوكيات بما يجعل المؤسسة  فإنومن جانب آخر 
قاعدة بيانات امتلاك المؤسسة ل فإنتاجه من منتوجات تتوافق وتوقعاته. إضافة إلى هذا قادرة على تحديد ما يح

قوية عن عملائها تساعدها على صياغة برنامج تسويقي متكامل وبذل جهود مكثفة من أجل تقديم منتجات 
تعزيز ثقتهم بها  حديثة أو تحسين المنتجات الحالية وجعلها تتوافق وحاجات العملاء ورغباتهم، والذي يؤدي إلى

وكسب رضاهم وولائهم المطلق للعلامة التجارية التي تحملها، وعدم تغييرها بالرغم من وجود علامات أخرى 
 ( يوضح ذلك.02، والشكل رقم )2منافسة
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .021، ص 0223، 20، العدد 20مجلة دفاتر اقتصادية، المجلد ، الزبوندور إدارة العلاقة مع الزبون في بناء وتعزيز ولاء جميلة بن نيلي،  1
، 22، العدد 24المجلد والمناجمنت،  الإقتصادمجلة  ،التسويق العلاقات في استمرارية المؤسسات من خلال ولاء الزبون دورزهراء صادق،  2

 .022، ص 0225
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 (: العلاقة بين إدارة العلاقة مع العملاء والولاء73الشكل رقم )
 
 

 

 

 

 
Source: Duygu Kocoglu, Customer Relationship Management and Customer Loyalty; A Survey in the 

Sector of Banking, International Journal of Business and social Science, Vol 70 , No 70 , 2012, p 285. 

قدر ممكن من المعلومات حول عملائها لتشكل بها  أكبر( أن المؤسسة تقوم بجمع 20يبين لنا الشكل رقم )
حتياجات العملاء ومتطلباتهم وشكاويهم، من خلال إقاعدة بيانات خاصة بالعملاء، والتي تمكنها من معرفة 

المستمر معهم، من أجل تقديم حلول خاصة بكل عميل، وهي الخطوة الأخرى لإدارة العلاقة  الإتصالالبقاء على 
 .1العملاء، والتي تؤدي إلى تحقيق رضا العملاء ومن ثم ولائهم

 المطلب الثالث: دور رضا العملاء في بناء ولائهم
العملاء وسيلة فعالة تسعى البنوك من خلاله للوصول إلى مستويات ولاء متزايد لمنتجاتها وخدماتها يعد رضا 

المصرفية، ويظهر ذلك من خلال زيادة تكرار الشراء، والتعلق المطلق بالخدمات التي تقدمها. وللتوضيح أكثر 
 سنقوم بعرض موجز لرضا العملاء وإبراز دوره في خلق ولائهم.

 أولا: تعريف رضا العملاء 

ختلفت وجهات النظر لدى الباحثين حول تحديد مفهوم واضح وشامل لرضا العملاء، بالرغم من هذا إلقد 
 ختلاف فقد تعددت التعريفات المقدمة له، لذا سيتم عرض بعضها بهدف الإلمام بمختلف الجوانب الخاصة به. الإ
"ذلك الشعور الذي يتولد لدى الزبون نتيجة مقارنته لمحاسن  :أنه: يعرف رضا العملاء على التعريف الأول -

المنتج مع ما كان ينتظره، فعندما يحصل الزبون على القيمة التي كان يبحث عنها يتولد لديه شعور أو إحساس 
 .2بالرضا"

                                                           
1 Duygu Kocoglu, Customer relationship management and customer loyalty; a survey in 

the sector of banking, International journal of business and social science, Vol 70 , No 70 , 

2012, p 285. 
 .220، مرجع سبق ذكرهمجدل، أمعراج هواري، أحمد  2

 تقديم حل خاص للعميل العملاء وشكاويمعرفة احتياجات  تشكيل قاعدة بيانات العميل

 إدارة العلاقة مع العميل

 رضا العميل

 ولاء العميل
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إذا ف:" مدى تطابق أداء المنتج المتصور مع توقعات المستهلكين، أنه: عرف رضا العملاء بالتعريف الثاني -
 . 1انخفض أداء المنتجات إلى مستوى التوقعات يصبح المشتري راض ومسرور"

عدم /: رضا العملاء هو مؤشر للفرق بين الأداء والتوقعات وهناك ثلاث مستويات من الرضاالتعريف الثاني -
 الرضا يمكن أن تتحقق من خلال مقارنة الأداء المدرك من قبل العميل بتوقعاته: 

  من توقعاته.......العميل غير راضي. أقلأداء المنتج 
 .أداء المنتج يساوي توقعاته.......العميل راضي 
  2من توقعاته.....العميل سعيد أكبرأداء المنتج. 

: "عبارة عن حالة نفسية لما بعد سلعة أو خدمة معينة شراء أو أنهالرضا ب Belin: عرف التعريف الثالث -
الوقت  ناتج عن الفرق بين توقعات العميل والأداء المدرك، ويعتمد فيستهلاكها، يترجم ببساطة بشعور عابر إ

 .3نفسه على الموقف السابق تجاه السلعة أو الخدمة"
 الذي ينتاب العميل عند حصوله على يجابيالإومن خلال ما سبق يمكن القول أن الرضا هو ذلك الشعور 

 منتج أو خدمة، ويتولد هذا الشعور نتيجة تتوافق وتوقعاته وتلبي رغباته.
الرفع من  لىإوعليه يتحقق رضا العميل نتيجة المقارنة بين أداء المنتج وتوقعه، لذلك تسعى بعض البنوك 

ي المنافسة، إذ تعد مهارة مقدمل إشتداد ظستقطاب المزيد من العملاء خاصة في مستوى التوقعات والأداء لإ
قات التفاعلية لها، وأن للعلاهم امإستخدلجودة الخدمة التي تهم العملاء عند  الأساسيةالخدمة المصرفية من العناصر 

 ثرأبين العملاء أنفسهم في الخدمة المصرفية أهمية خاصة. إذ أن إدراك العملاء لجودة وأهمية الخدمة المصرفية قد تت
 .   4بنك معين قد يؤثر في شكل جودة الخدمة المصرفية إتجاهعل عملاء آخرين فسلوك العميل بف

 ثانيا: خصائص رضا العملاء 
 :5لرضا العملاء ثلاث خصائص أساسية وهي

يتعلق بطبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل ومدى إدراكه  نه: أو الرضا الشخصي لأالرضا الذاتي -
للخدمة المقدمة، باعتبار يرتبط فقط بنظرة المستهلك للخدمة، فهو لا يحكم على جودة الخدمة بواقعية 
وموضوعية بل يحكم عليها انطلاقه بمقارنتها بتوقعاته، فبعض المستهلكين يرون بأن الخدمة المقدمة أحسن من 

                                                           
1 Philip kotler et all, Principles of Maketing, Published Prentice Hall Europe, Second European Edition,,0991  

P 12. 
 .025، ص 0220دار الإعصار العلمي للنشر، الطبعة الأولى، فلسطين، ، أساسيات التسويق المصرفيسهير إبراهيم الشوملي،  2
، 22، العدد 01والقانونية، المجلد  الإقتصادية مجلة جامعة دمشق للعلوم  خدمة ضمان المنتج في تعزيز رضا العملاء، أثرسامر مصطفى،  3

 .221، ص 0222
فرع -في زيادة مستوى رضا العملاء )دراسة ميدانية على المصرف التجاري السوريالإلكترونية   ر الخدمات المصرفيةنور الدين هرمز، دو 4

 .14، ص 0225، 23، العدد 20، مجلة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد اللاذقية(
 .221، 220، ص ص 0222، ديوان المطبوعات الجامعية، بدون طبعة، الجزائر، سلوك المستهلك المعاصرمنير نوري،  5
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ظهر أهمية في السوق، ومن هنا ت جودة من الخدمات المعروضة أقلأاأنهالمنافسة في حين يرى البعض ب الخدمات
 -ودةالمطابقة(، إلى النظرة الخارجية التي تعتمد على)الج-تقال من النظرة الداخلية التي تركز على )الجودةلإا

تهلك محددة وإنما تنتج وفق توقعات المسالرضا(، فالمنظمة يجب أن لا تقدم خدمات وفق مواصفات ومعايير 
 حتياجاته.   إو 

ايير الرضا بحالة مطلقة إنما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمع : لا يتعلقالرضا نسبي -
س يتغير حسب مستويات التوقع، ففي حالة عميلين تقدم لهما نف أنهالسوق، فبالرغم من أن الرضا ذاتي إلا 

في نفس الشروط يمكن أن يكون رأيهما ومستوى رضاهم مختلفا تماما لاختلاف توقعاتهما، فالخدمات  الخدمة
الأحسن لا تتمثل في الخدمات التي تحقق مبيعات كبيرة، من هنا يمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور المهم 

لتوقعات المتجانسة د التقسيم السوق في مجال التسويق، فليس بهدف تحديد القطاعات السوقية وإنما لتحدي
 جل تقديم الخدمات الأكثر توافقا مع توقعات العملاء.أللعملاء من 

: يتغير رضا العميل في هذه الحالة بدلالة الزمن من خلال تطوير معياري للتوقعات ومستوى الرضا التطوري -
بتكرة، ديدة ومالأداء المدرك، حيث يمكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة مثلا لظهور خدمات ج

وذلك بسبب اشتداد المنافسة كما أن مستوى الأداء المدرك يمكن أن يتطور أيضا نتيجة لتطور الأداء الفعلي 
 للخدمة المقدمة.

 : محددات رضا العملاءثالثا
 هناك ثلاث أبعاد أساسية يتم من خلالها دراسة وتحديد رضا العملاء وهي:

 Customer Expectationتوقعات العملاء  -
تمثل توقعات العملاء مجموعة المعتقدات والأفكار التي تتكون في ذهن العميل عن خصائص وميزات الخدمة 

. ويطور العملاء مجموعة معينة من 1وفق قيم معيارية ومقاييس ثابتة يعود إليها للحكم على جودة أداء منتج معين
م السابقة مع الخدمات بشكل عام ومع كل على مجموعة متنوعة من المدخلات من خلال تجاربه بناءالتوقعات 

نوع معين من الخدمات التي يواجهها، ويطور العملاء أيضا التوقعات عندما يسمعون عن مواصفات الآخرين كما 
 .2ستنادا إلى إعلانات مقدم الخدمة والعروض الترويجية التي يقوم بهاإيضع العملاء أيضا توقعات 

وتشير الأدبيات إلى أن العملاء قد يستخدمون مجموعة مختلفة من التوقعات في عملية تقييم الرضا، وتعتبر 
كون لدى ا تلك المعتقدات لتي تتأنهالتوقعات التنبؤية من أهم هذه الأنواع وأكثرها شيوعا، كما تعرف على 

متكرر   ة، وتستخدم هذه التوقعات بشكلالمستهلك حول مستوى الخدمة التي من المحتمل أن تقدمها شركة معين

                                                           
 .015، ص 0222عمان، الأردن،  ،، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الثانيةالتسويق المصرفيتيسير العفيشات العجارمة،  1
ملاء كمتغير وسيط في العلاقة بين القيمة المدركة والخبرات السابقة والسمعة المدركة والولاء تأثير توقعات العرزق غبريال بسيط عجبان،  2

 .31، ص 0202، 24 ، العدد42، المجلة العربية للإدارة، المجلد للعلامة: دراسة ميدانية على البنوك التجارية في مصر
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ا نهأكمعيار للخدمة يتم من خلاله الحكم على درجة رضا العميل، ويتم تصور التوقعات العادية بشكل عام على 
 .1نموذج مثالي للعملاء عن الخدمة يمكن أن يشار إليه بالرغبات

ول ه للمنتج أو الخدمة أو عن الحصويمثل مستوى الأداء الذي يدركه العميل عند استهلاكالأداء الفعلي:  -
 عن على مقياس الأداء الفعلي للتعبير عتمادالإلكل منهما. ويمكن  الأساسيةعليها، بالإضافة إلى السمات 

مدى رضا العميل أو عدم رضاه عن المنتج. وبالتالي يجب على المؤسسة العمل على عقلنة التوقعات والتركيز 
 .2على جعل الأداء الفعلي مطابقا للوعود التي وضعتها

ع مستوى توقعات للمنتج م تتحقق عملية المطابقة بتساوي مستوى الأداء الفعليالمطابقة أو عدم المطابقة:  -
أداء الخدمة  رافإنحرا درجة أنهخدمة معينة، أما عدم المطابقة فيمكن تعريفها على  إتجاهالعميل )الأداء المتوقع( 

 .3عن مستوى التوقعات والذي يظهر قبل عملية الشراء
 :4وتكون في ثلاث حالات أساسية وهي

توقعاته  مستوى من أكبرويتحقق ذلك عندما يكون مستوى الأداء الفعلي للمنتج : يجابيالإ نحرافالإ -
ه، وذلك في حالة توقع العميل لأشياء غير مرغوب فيها، أو تحقق أشياء هامة ومرغوبة كان يتوقع تحققها إتجاه

 من ذلك، وينتج عن الحالتين مستوى مرتفع من الرضا. أكبربمستوى معين في حين كانت النتيجة 
من الأداء المتوقع، وذلك في حالة إدراك  أقلوهي الحالة التي يكون فيها أداء الخدمة السلبي:  نحرافالإ -

العميل أن هناك قصور في الأداء الفعلي لمنتج معين، وهي حالة غير مرغوب فيها ينتج عنها هذا الحالة عدم 
 رضا العميل عن الخدمة أو المنتج.

وقع تذلك في حالة تعادل أداء الفعلي مع الأداء المتوقع، أي أن العميل  ويحدثعدم التطابق تطابق صفري:  -
 توى.المنتج بنفس المس امإستخدمواصفات في المنتج بمستوى معين وتكون النتيجة بعد  تحقق

 : رضا العملاء وعلاقته بالولاءرابعا
 ، فكلما كان العميل راض عن المؤسسة أو عن منتج معين وعلامة تجارية للولاء الأساسيةركيزة يعد الرضا ال

محددة، سينعكس على سلوكه بتكرار عملية الشراء وبصفة دائمة، وبالتالي يصبح العميل موالي لهذه المؤسسة أو 
 .5رضى عنهتستمرار في التعامل مع من لعلامة تجارية معينة، وعليه يمكن القول أن الرضا سوف يخلق الولاء والإ

                                                           
1 Samaan Al-Msallam, The Relationship Between Customer Satisfaction and Customer 

Loyalty in the Banking Sector in Syria, Journal of Marketing and Consumer Research,Vol 

07, 2015, P29. 
 ، 0223 ،الأردنمان، ع، ، دار صفاء للنشر والتوزيع، بدون طبعةتأثير المزيج التسويقي الخدمي على رضا العملاءالعياشي زرزار، مريم بشاغة،  2

 .241ص
لعربية ، رسالة ماجيستير، الجمهورية اولاء العملاء للمصارف السورية ىدراسة أبعاد جودة الخدمة المصرفية وتأثيرها علجود ماجد الحلبي،  3

 .00، ص 0221السورية، 
 .12، ص مرجع سبق ذكرهنجاح يخلف،  4
 .200ص ، 0202عمان، الأردن،  الطبعة العربية، العلمية للنشر والتوزيع،، دار اليازوري إدارة علاقة الزبون محمد جاسم الصميدعي وآخرون، 5
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يعتبر شعور العملاء بالرضا عن الخدمات التي يقدمها البنك دليلا على ولائهم لها، وينعكس هذا الرضا على 
الممارسات  ختلافات البسيطة فيالأهداف الرئيسية التي يسعى البنك لتحقيقها، وبالرغم من وجود بعض الإ

تقوم  والرئيسي لها هو كسب ولاء العملاء، لذلك فهي والتطبيقات التي تقوم بها البنوك إلا أن الهدف النهائي
وتعلق بالبنك  ةيجابيإات إتجاهبمحاولة خلق وتلبية التفضيلات والاهتمامات مما يتولد لدى العملاء بمشاعر خاصة و 

 .1والمنتجات التي يقدمها لهم
 بين رضا العملاء وولائهم، كما أثبتت الدراسات ةإيجابيحيث أكد العديد من الباحثين على وجود علاقة 

بالعملاء، كما  حتفاظالتي أجريت على قطاع الخدمات أيضا على وجود صلة بين الرضا والنية السلوكية مثل الإ
 .2أن أحد شروط الولاء الحقيق للعميل هو الرضا التام 2111أشار هارت وجونسون 

ولاء العملاء سيزداد بشكل   أنولاء العملاء ورضاهم،  في العلاقة بين Oliva all (1992)كما صرح 
وى ، وفي نفس الوقت سينخفض الولاء بشكل كبير إذا انخفض الرضا إلى مستزداد الرضا بمستوى معينإكبير كلما 

 .3من العملاء الراضين فقط ولاءمعين. وكلما كان العملاء راضون للغاية كلما أصبحوا أكثر 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .02، ص مرجع سبق ذكرهطلال عبد الكريم القرعان،  1

2  Mohammad Muzahid Akbar, Noorjahan Parves, Impact of Service Quality, Trust, and Customer 

Satisfaction on Customers Loyalty, ABAC Journal , Vol 29, No 01, 2009, p 27. 
3 Samaan Al-Msallam, Ibid, p 28. 
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 في بناء ولاء العملاء الإلكترونية الثالث: مساهمة الخدمات المصرفيةالمبحث 
ء وكسب كمدخل لتحقيق رضا العملا  الإلكترونية تجهت العديد من البنوك إلى تبني الخدمات المصرفيةإ

ها، عن السلع والخدمات وسهولة الحصول علي الدراسةولائهم نظرا لما توفره من مزايا عديدة كانخفاض تكاليف 
على  في بناء ولاء العملاء من خلال إبراز دورها الإلكترونية  لذلك تناول هذا المبحث إلى دور الخدمات المصرفية

 رضاهم وتوضيح دور إدارة العلاقة الكترونيا مع العملاء في تفعيل العلاقة مع البنك.
 وولاء العملاءالإلكترونية  المطلب الأول: الخدمات المصرفية

 لخدمات المصرفيةبالإضافة إلى دور ا وأهميته الإلكتروني يعرض لنا هذا المطلب كافة المفاهيم المتعلقة بالولاء
 في كسب ولاء العملاء.الإلكترونية 

 الإلكترونيأولا: تعريف الولاء 
 : أنه على الإلكتروني يعرف الولاء

لتجارية ونية عميقة الماركة ا إتجاهلتزام عميق من قبل المتلقي إ" أنهب الإلكتروني : يعرف الولاءالتعريف الأول -
جارية في المستقبل الت للعلامة الإلكتروني ستمرار من الموقعإلإعادة شراء العلامة التجارية أو خدمات وتفضيلها ب

 .1بالرغم من وجود عوامل أو ظروف قد تغير في سلوك المتلقي"
، حيث يمكن ونيالإلكتر شعور العميل بالرغبة تجاه عمليات البيع  هو الإلكتروني الولاء: التعريف الثاني -

ة على عكس كافة المعاملات التي يحتاجها بنقرة واحد  إنجازو  الإلكتروني الوصول إلى الموقع الإنترنت لمستخدمي
 .2التعاملات التي التقليدية

دي درجة متقدمة من الرضا يشعر بها المستخدم ويب هو الإلكتروني الولاء يمكن القول أن التعريف الثالث: -
 .3موقع الكتروني دون غيره بإستخدامقتناعا كاملا إمن خلالها 

ج عن الشعور لتزام العميق الناتذلك الإ أنه على الإلكتروني نطلاقا مما سبق يمكن إعطاء تعريف شامل للولاءإو 
من  بالرغم لإلكترونيا ، والذي ينتج عنه تكرار الشراء من الموقعالإلكترونيالتعامل من خلال الموقع  إتجاهرتياح بالإ

 البدائل المتاحة.
 
 
 

                                                           
 ،20العدد ، 22المجلد ، مجلة العمارة والفنون، دور الولاء الرقمي في تعزيز قيمة ومكانة الماركة التجاريةنرمين السيد علي أحمد عبد الحليم،  1

 .520،521، ص ص 0221
2 Amir Afsar et all, E-loyalty Model in E-commerce, Mediterranean Journal of Social Sciences MCSER 

Publishing Rome-Italy, Vol 70 , No 79 , 2013, p 548. 
، 42المجلد  ة،، مجلة كلية التربية الرياضيمشجعي بعض الأندية المصرية لكرة القدم لدى الإلكترونيالولاء  واقعمحمد فتحي الشويل وآخرون،  3

 .203 ، ص0202، 22العدد 
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   الإلكتروني ثانيا: أهمية الولاء
وبنقرة  لإنترنتا المنافسة إمكانية الوصول بسهولة للمؤسسة من قبل مستخدمي الإلكترونية  تتيح المواقع

 :1هي للعميل الإلكتروني أهمية الولاءستنادا لما قدمه كل من تظهر إواحدة و 
  الإلكترونية زيادة ربحية المؤسسة  -

  الإلكترونيتخفيض معدل العملاء المفقودين بنمو الولاء. 
  الإلكترونية تخفيض تكلفة المبيعات فكسب عملاء جدد يكلف الكثير للمؤسسة. 
  الذي ينتج عنه معرفة  ،الإلكترونيتخفيض التكاليف الإجمالية نتيجة التعاون المستمر بين العميل والموقع

حتياجات العميل مما يسمح للمؤسسة بتدنية التكاليف الداخلية نتيجة الخدمة بصفر غيب لما يريده إ
 العميل.

 : لكترونيا من خلالإستمرار نجاح المؤسسة إ -
  عن الموقع ةيإيجاببدور العملاء المواليين في تحويل العملاء المحتملين إلى دائمين، من خلال التحدث 

 ونصح الآخرين به. الإلكتروني
 لتي تعتبر ضرورية ، اوشكاوىمن خلال تقديمهم لمقترحات الإلكترونية  تفاعل العملاء المواليين مع المؤسسة

 .الإنترنتلتحسين خدماتها عبر 
  يقدم خدماتها  الذي خاصة الإلكتروني العميل الموالي من الحصول على كافة احتياجاته من الموقعتمكين

 المتعددة وهذا لتوفير الوقت، الجهد، التكلفة والحصول على أفضل العروض.
      كآلية لتحقيق رضا العملاء الإلكترونية  الخدمات المصرفية المطلب الثاني:

حتفاظ بالعملاء الحاليين وكسب رضاهم الهدف الرئيسي الذي تسعى معظم البنوك لتحقيقه، ولا يعتبر الإ
كسب   التاليحاجاتهم، وب العملاء وتلبييكنها ذلك إلا من خلال تقديمها لخدمات مصرفية تتوافق ومتطلبات 

ا العملاء، لذلك تحقيق رضآلية تسعى من خلالها البنوك ل الإلكترونية  رضاهم، لذلك تعتبر الخدمات المصرفية
 في كسب رضا العملاء.الإلكترونية  سنحاول في هذا المطلب تحديد دور الخدمات المصرفية

  Electronic Satisfactionالإلكترونيأولا: تعريف الرضا 

 : أنهعلى  للعملاء الإلكتروني يعرف الرضا
 ، وطرقالإنترنتنتيجة لرضا العميل عن ملائمة الخدمات عبر  أنه Ranjbarianيرى التعريف الأول:  -

 يمكن أن يعرف الرضا أنه Gounarisالتداول وسير المعاملات، إضافة إلى تصميم الموقع والأمان، كما ذكر 

                                                           

، (Oued Kniss"من وجهة نظر مستخدمي موقع)الإلكترونيدراسة تحليلية للعوامل المؤثر على الولاء ، قأبوبكر بوسالم، زينب الر  1 
والتجارية وعلوم  تصادية الإقالتقليدية ومتطلبات التموقع الجيد، كلية العلوم الإلكترونية   مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الوطني الثالث حول الصيرفة

 .13، ص 0222ديسمبر  22-20جامعة أم البواقي، يومي  ،التسيير



                     رونية  الإلكت المصرفيةالفصل الثالث                         ولاء العملاء وعلاقته بالخدمات 

~ 99 ~ 
 

تصوره للجودة  المنتج ومقارنتها بين ما يتم امإستخدا التجربة التي يتم الشعور بها بعد أنهعلى  الإلكتروني
 .1ودة المتفقةوالج

سة في الشعور الذي ينتاب العملاء نتيجة الخبرة الملمو  أنه على الإلكتروني : يعرف الرضاالتعريف الثاني  -
 . 2لإلكترونية ا، أو هو رضا العميل الناتج عن تجربة الشراء السابقة مع شركات التجارة الإلكترونية الخدمات 

ت المقدمة من محصلة تجربة سابقة عن الخدما أنهب الإلكتروني الموقع: عرف كوتلر الرضا عن التعريف الثالث -
، وتحديد مدى لإنترنتاطرف موقع الكتروني، تسمح هذه التجربة بتقييم فعالية قناة التوزيع المتمثلة في شبكة 

 .3الإلكترونيرضاه عن الموقع 
  ودورها في تحقيق رضا العملاء الإلكترونية ثانيا: الخدمات المصرفية

ا تمكن العميل من الحصول على الخدمات من أي مكان أنه الإلكترونية  من أهم ما مزايا الخدمات المصرفية
 أن Rahi and ghani( 0221) وفي وقت، وهذا ما يجعل شعور العميل بالرضا يتطور بشكل جيد. وقد ذكر

يذ المعاملات الوقت والجهد، وسرعة تنفللعملاء من مزايا عديدة كتوفير  الإلكترونية ما تتيحه الخدمات المصرفية
تجعل من مستوى الرضا لدى العملاء يزداد ليصل إلى أعلى مستوياته، فقيام البنوك بتقديم خدمات مصرفية عالية 

 .4الجودة تجعل خدماتهم مرضية لعملائهم
على عينة من البنوك  R .A Gbadeyan and Akinyosoye Gbonda حيث أثبتت دراسة أجراها

إلى أن ، الإلكترونيةفية المصر  اتختيار العملاء لنوعية الخدمإإلى قياس العوامل المؤثرة في  هدفتوالتي  سيراليونفي 
تقدم للعملاء العديد من المزايا من خلال تحسين نوعية الخدمات المقدمة مما أضاف  الإلكترونية الخدمات المصرفية

 .5في أداء العمل المصرفي أكبرا أكسبت البنوك مزايا تنافسية أنهقيمة إلى إرضاء العملاء، فضلا عن 
 على الإتصالهتمت بتحليل تكنولوجيا المعلومات و إ  M Tahar S Romdhaneوفي دراسة أجراها

ستهدفت الدراسة عينة من البنوك بما في ذلك البنوك التي تطبق أحدث النظم والتقنيات إالنشاطات المصرفية، 
 :6الحديثة في العمل المصرفي، وقد توصلت الدراسة إلىالتكنولوجية 

                                                           
مجلة دراسات  ،في تحقيق رضا الزبائن: دراسة على عينة من زبائن مؤسسة بريد الجزائر سكيكدةالإلكترونية   جودة الخدمة أثركريمة غياد،  1

 .221، ص 0202، 20 ، العدد21اقتصادية في الطاقات المتجددة، المجلد  وأبحاث
2 Sathiyavany, N Shivany S, E-banking Service Qualities E-customer Satisfaction and E-loyalty A 

Conceptual model, The international Journal of Social Sciences and Humanities Invention, Vol 70, No 06, 2018, 

p 4814. 
 .202ص ، سبق ذكره مرجع، كريمة غياد 3 

4 Ritu Kumar, Relationship Between Electronic Banking and Customer Satisfaction, International Journal 

of Multidisciplinary Research and Reviews, Vol 01, No 03, 2022,  p 54. 
5 R .A Gbadeyan, Akinyosoye Gbonda, Customers Preference for Banking Services - A Case Study of 

Selected Banks in Sierra Leone, Australian Journal of Business and Management Research, Vol 01, No 04, 

2011, p 108. 
ة مقارنة المصرفية: دراسوانعكاس ذلك على جودة الخدمات الإلكترونية   دور رأس المال الفكري في تطوير الصيرفةسارة مولاي مصطفى،  6

 .211، ص 0221، أطروحة دكتوراه، جامعة المدية، الجزائر، بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة بمدينة المدية
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 تلغي الحواجز المكانية والزمانية، فهذا جعل البنك يقدم خدمات الإلكترونية عتبار أن الخدمات المصرفيةإب -
ذات استجابة سريعة، كتنفيذ التحويلات المالية التي يطلبها العميل خارج الحدود الدولة التي يكون فيها، 
وتسريع إجراءات التجارية الخارجية خصوصا في عملية التحصيل، الأمر الذي أدى إلى زيادة الرضا لدى 

 ء.العملا
كما أوضحت   ،الإلكترونيةالخدمات المصرفية  امإستخدمؤشرات رضا العميل المرتبة الأولى نتيجة  إحتلت -

الدراسة أن العملاء راضون تمام عن الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك خصوصا العملاء ذوي التوجه 
 لية.الدولي، حيث سمحت لهم أن يكونوا متواجدين بصفة مستمرة في الأسواق الدو 

 في تفعيل علاقة البنك والعميل الإلكترونية المطلب الثالث: دور الخدمات المصرفية

 عتمادالإك ببهم، وذل الإتصالسعت البنوك إلى تعزيز وتقوية روابطها مع العملاء من خلال توسيع دائرة 
 يسمى بإدارة علاقاتمتطورة لإدارة علاقتها مع عملائها، وهذا ما أدى إلى ظهور ما إلكترونية  على وسائل

 بين ونيالإلكتر  الإتصال، القائمة أساسا على بناء علاقة تبادلية ترابطية أساسها E-CRM الإلكترونية  العملاء
 البنك وعميله.

  E-CRM أولا: إدارة علاقات العملاء الكترونيا 
ه نظام متكامل بمنظوره الإداري والذي يرى في الإلكترونية غلب المفاهيم المتعلقة بإدارة علاقة العملاءأتناولت 

لوجية في الوسائل التكنو  امإستخدللتعامل مع العملاء لكسب رضاهم وولائهم، والمنظور الثاني تقني من خلال 
"مجموعة الأدوات  اأنهإلى   CRM-Eللعملاء  الإلكترونية . حيث تشير إدارة العلاقات1التواصل مع هؤلاء العملاء

بين إلكترونية  قةوالتي تكون قادرة على بناء علا الإنترنت والأنشطة التسويقية التي تتم من خلال شبكةوالتقنيات 
العميل والمنظمة، حيث تهدف هذه الإدارة إلى جمع المعلومات من العملاء وتعديل مستوى الخدمة لتحديد 

 .  2حتياجات العملاء ومحاولة تلبيتهاإ
حتفاظ بالعملاء بواسطة لإ"عبارة عن عملية زيادة معدلات ا E-CRMكترونيا إدارة العلاقات مع العملاء ال

الرفع من مستوى إرضائهم، وهي مجموعة من الخطوات المنسقة والتي يتم تصميمها من اجل زيادة إيرادات المبيعات 
يرة ء الثقة الكبمع العملا الإلكترونية  ، حيث تتطلب إدارة العلاقات3وتقوية العلاقات التي تربطك مع عملائك"

                                                           
"دراسة  لعملاءرضا او  الإستخدامبين سهولة الإلكترونية   دور الخبرة التكنولوجية في إدارة علاقات العملاءمروان محمد عبد الفتاح أبو زعنونة،  1

 .21ص ، 0224، 22، العدد 25، المجلد الإقتصادية مجلة العلوم  على الجامعات الفلسطينية في قطاع غزة"،
2  Ahed Al-Haraizah, The Role of Electronic Customer Relationship Management Pillars in Achieving 

Competitive Advantage for Banking Sector in Jordan, British Journal of Marketing Studies, Vol 72, No 70, 

,4700  p 31. 
 .250، 252ص  ص، 0224 الطبعة الأولى، عمان، الأردن،كنوز المعرفة للنشر والتوزيع،  ، دارالإلكترونيمبادئ التسويق أحمد امجدل،  3
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بين الطرفين، لذا من المهم معرفة العميل بشكل قوي من اجل إنشاء والحفاظ على علاقة قوية، والتي تؤدي إلى 
 .1إعادة العملاء مرة أخرى من أجل القيام بعمليات الشراء مرات عديدة

 ثانيا: أهداف إدارة علاقات العملاء الكترونيا 
 : 2للمنظمة العديد من الأهداف يمكن تقسيمها إلى مايلي الإلكترونية تحقق إدارة العلاقات 

 إيجاد حلول للمشاكل التي تواجه المنظمة والتي يمكن تلخيصها في النقاط التالية:  -
 نخفاض أو ضعف مستوى المبيعات.إنخفاض مستوى أرباح المنظمة وإيراداتها، نتيجة إ 
  العملاء بدقة وقلة فهمها لها، والذي انعكس سلبا على بناء حتياجات إعدم قدرة المنظمة على معرفة

 علاقات واضحة وجيدة معهم.
 ة للمنتجات القوي الإستجابةالمستخدمة في عملية التسويق والترويج من خلق  الإتصالوسائل  ضعف

 والخدمات التي تعرضها المنظمة. 
 يرة للمنظمة.نتقال العملاء إلى المنظمات المنافسة وهذا ما يمثل خسارة كبإ 
 ا.أنهالحفاظ على الميزة التنافسية للمنظمة وعدم فقد 
  مع العملاء إلكترونية  تفاع تكلفة إقامة وبناء علاقاتإر(E-CRM)  ومراقبتها مقارنة بتكلفتها في الحالة

 التقليدية.
 لتالية:اللعملاء، والتي يمكن حصرها في النقاط  الإلكترونية الأهداف الإستراتيجية لإدارة العلاقات -

 .تقوية علاقة المنظمة بعملائها من خلال تطوير وتحسين الخدمات المقدمة لهم 
  على إيرادات المنظمة وأرباحها. اإيجابيزيادة المبيعات والذي ينعكس 
 .المساهمة في تخفيض تكاليف خدمة العملاء وإقامة علاقات معهم 
  المحلي والعالمي.مواجهة المنافسة وخاصة مع اشتداد المنافسة على الصعيد 
 لخدمات السوق والمنافسة والتطورات المتسارعة على كافة الأصعدة. الإستجابة 
 .المساعدة في بناء قاعدة بيانات للعملاء في مختلف الدول وإضافة لسهولة الوصول إليها بكل شفافية 
  القرارات المخالفة. إتخاذالمساعدة في دعم سريع وأفضل لعملية 

 ثالثا: إدارة العلاقة مع العملاء الكترونيا وآثارها على ولاء العملاء 
 حلول إدارة علاقات العملاء، لكونه يمارس إعتمادو  امستخديعد القطاع المصرفي من القطاعات السباقة لإ

ئل اتصال البنوك غالبا ما تلجأ إلى التوفير بالنفقات عبر اللجوء إلى وسا فإننشاطه في بيئة شديدة المنافسة، لذا 
مثل  لإلكترونية ا المباشر مع العميل تعتبر أعلى بكثير من التواصل معه عبر القنوات الإتصالحديثة، فتكلفة 

                                                           
  .201، ص 0221، 20 ، العدد22، المجلة الجزائرية للدراسات الإنسانية، المجلد الزبائنمع الإلكترونية   إدارة العلاقةفاطيمة حوة، أحمد بن بلة،  1
 .200 ،000، ص ص مرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصميدعي وآخرون،  2
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هي تتيح الكثير من ف، فبالإضافة إلى كلفتها المنخفضة وغيره الإلكتروني الصراف الآلي والهاتف المصرفي، البريد
 .1المرونة والراحة للعملاء في الحصول على الخدمات المصرفية

امة ستراتيجيات الحديثة التي تساعد البنوك على إقلكترونيا من أهم الإإكما تعتبر إدارة علاقات العملاء 
ها على الأنظمة دإعتماو  علاقات ثابتة وطويلة المدى مع العملاء، وزيادة العوائد المصرفية، لتركيزها على العميل

 .2الإدارية المناسبة
ز علاقتها مع ستخدمت لتعزيإقد  الإلكترونية وقد أثبتت الدراسات أن معظم المؤسسات المشاركة في التجارة

يمكن  ترونيةالإلك العملاء المحتملين أو لزيادة رضا العملاء الحاليين، لهذا نلاحظ أن تبني الخدمات المصرفية
رة تصال عديدة ومتكاملة ومتوفإوسائل  امإستخدالية من بناء علاقة قوية مع عملائها، من خلال المؤسسات الم

في كل الأوقات، هذه العلاقة تميل إلى أن تصبح أكثر تخصيصا، لهذا فتشخيص العلاقة يمكن أن تكون أفضل ميزة 
 .3ا العاممستوى الرض حتياجات المحددة لكل عميل في البنك والتي سوف تؤثر علىتتجاوب لتلبية الإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
مقدمة سالة ر تحسين أداء البنوك وتحقيق رضا العميل دراسة حالة بعض البنوك التجارية في الجزائر،  في الإلكترونيدور التسويق كريمة جلام،  1

 .11، 10 ، ص ص0224اجستير، جامعة مستغام،، الجزائر، لنيل شهادة الم
أطروحة دكتوراه،  ،نيا وولاء العملاءلدور الوسيط لقيمة العميل في العلاقة بين إدارة العلاقات مع العملاء الكترو وليد احمد خلف الله احمد، ا 2

 .  44، ص 0202جامعة السودان، السودان، 
  .211، 210ص  ، صمرجع سبق ذكره ،سارة مولاي مصطفى 3
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 الفصل لاصة خ
نطلاقا مما ورد في هذا الفصل، توصلنا إلى أن ولاء العملاء قد أصبح أمرا ضروريا تسعى المؤسسة للوصول إو 

إليه بشتى الطرق والأساليب، حيث أصبحت المؤسسات تتسابق نحرو إرضاء عملائها من خلال تلبية حاجاتهم 
ة ولاء العملاء هو عامل زياد فإن، لهذا ورغباتهم في ظل التغيرات البيئية مما ينعكس على سمعة المؤسسة وربحيتها

وبعد تجاوز فكرة أن الولاء هو الناتج الرئيسي لرضا العملاء والذي يوفر  حاسم في نمو المؤسسات وديمومتها.
 لأمد معاللمؤسسة الأساس المناسب للحفاظ على ميزتها التنافسية، ركزت المؤسسة على بناء علاقة جيدة وطويلة 

ه العلاقة من خلال فهم سلوكهم والتأثير فيهم وتحسين مستوى الرضا لديهم وكسب ثقتهم ومن العملاء وتعزيز هذ
ن إدارة العلاقة مع العملاء هي بمثابة الطريق المؤدية إلى تحقيق وخلق الولاء، لأ فإنثم زيادة درجة ولائهم، وبالتالي 

 لعملاء.الولاء لا يمكن تحقيقه إلا من خلال بناء علاقة طيبة ومتينة مع ا
نطلاقا من أن الولاء من بين الأولويات التي تتبناها المؤسسات وهدفا استراتيجيا تسعى لتحقيقه، وفي سبيل إو 

ذلك اعتمدت هذه الأخيرة على مجموعة من الاستراتيجيات والأدوات تساعدها على بناء الولاء أهمها برامج 
  من الاحتفاظ بالعملاء. الولاء، والذي يهدف من خلالها إلى بلوغ مستويات عليا

وفي ظل التطورات السريعة أصبح كسب ولاء العملاء يقتضي أن تكون المؤسسات أكثر مرونة وسرعة 
أصبحت  ستجابت لمتغيرات الثورة الرقمية، حيثإ، ويعد أن القطاع المصرفي من أكثر القطاعات التي الإستجابة

بما يلبي  لإنترنتا التابعة عبر شبكة الإلكترونية لال المواقعمن خإلكترونية  أنشطتها بصورة إنجازبتقوم البنوك 
الذي يقصد به و  الإلكتروني متطلبات وحاجات العملاء الحاليين والمرتقبين، وهذا ما نتج عنه ما يعرف بالولاء

عتمدت البنوك على التقنية لإدارة علاقاتها مع العملاء أساسها إ، كما الإلكترونيةتكرار شراء العملاء من المواقع 
 أو ما يعرف بإدارة علاقات العملاء الإلكتروني الإتصالبناء علاقات قوية وطويلة الأمد مع العملاء من خلال 

 .E-CRM الإلكترونية 
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 تمهيد 
، لإلكترونيةاسعت البنوك الجزائرية إلى مسايرة التطورات التكنولوجية ومواكبة عصر التحول الرقمي والصيرفة 

ولوجيا أكثر على التكن عتمادالإحيث قامت بإحداث تغييرات على مستوى نظامها المصرفي من خلال زيادة 
الرقمية، فضلا عن قيامها بالعديد من الإصلاحات، وتبني مشاريع لتطوير نظم دفع آلية تمثل بنية قاعدية لتحسين 
نوعية الخدمات المصرفية التي تقوم بطرحها للمتعاملين، وذلك عبر وسائط تكنولوجية في مختلف معاملاتها المالية 

لبيئة الملائمة ينطلق أساسا من إيجاد البنية التحتية اللازمة، وتوفير االإلكترونية  لمصرفيةالخدمات ا إعتمادوالنقدية، ف
رقمنة في نطلاق فعليا نحرو تطوير الللإ ،تحدي كبير أمام القطاع المصرفي الجزائري 21تعتبر جائحة كوفيد و ، لذلك

 .معاملاتها المصرفية
ية على واقع تطبيق البنوك الجزائرية للخدمات المصرف نطلاقا مما سبق، سنحاول في هذا الفصل الوقوفإو 

 ات الصيرفةتجاهإفي الجزائر، وكذا  الإلكترونية للخدمات المصرفية الأساسية، انطلاقا عرض المقومات الإلكترونية
 لجزائر. في االإلكترونية  في الجزائر وصولا إلى عرض إحصائيات تطور الخدمات المصرفية الإلكترونية

 سنتطرق في هذا الفصل إلى النقاط التالية:وعليه 
 في الجزائر الإلكترونية للخدمات المصرفية الأساسيةالمقومات  المبحث الأول: -
 في الجزائر الإلكترونية ات الخدمات المصرفيةإتجاهالمبحث الثاني:  -
 في الجزائر الإلكترونية المبحث الثالث: تطور الخدمات المصرفية -
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 في الجزائر الإلكترونية للخدمات المصرفية الأساسيةالمبحث الأول: المقومات 
تواجه البنوك الجزائرية كغيرها من البنوك العديد من التحديات التي فرضتها الثورة الرقمية، لذلك أصبح لزاما 

رفية، لعلى من أهم المصستراتيجيات المناسبة لمواجهة هذه التحديات ومواكبة مستجدات الصناعة عليها تبني الإ
في  ستراتيجيات هو توفير البنية التحتية اللازمة لعملية التغيير على مستوى البنوك الجزائرية. وعليه سنعرضهذه الإ

إلى  إنطلاقا من التطرقفي الجزائر، وذلك الإلكترونية  للخدمات المصرفية الأساسيةهذا المبحث المقومات 
ت القانونية، بالإضافة إلى المقومات البشرية، وكذا المقومات التنظيمية من خلال المقومات التكنولوجية، المقوما

 في الجزائر.الإلكترونية  عرض أهم المؤسسات والهيئات الداعمة لتسيير الخدمات المصرفية
 المقومات التكنولوجية في الجزائر المطلب الأول:

نية يتطلب ية، ومواكبة التطورات الحاصلة في مجال التقإن رغبة الجزائر في التوجه نحرو رقمنة معاملاتها المصرف
عاملا أساسيا لنجاح العمل  الإنترنت ، وتعتبر شبكةالإتصالتوفر بنية تحتية متطورة في مجال تكنولوجيا المعلومات و 

 الإلكترونية  رفيةالخدمات المص عتماد، وفي هذا المطلب سنقوم بعرض المقومات التكنولوجية لإالإلكترونيالمصرفي 
 في الجزائر. 

 في الجزائر تالإتصالاأولا: تطور قطاع تكنولوجيا المعلومات و 
نذ من بين القطاعات الإستراتيجية في الجزائر، لذلك فقد أولت له الحكومة الجزائرية م تالإتصالايعتبر قطاع 

في الجزائر من  الإتصالالمعلومات و هتماما كبيرا ومكانة خاصة، ويظهر التطور التاريخي لتكنولوجيا إستقلال لإا
 خلال المراحل التالية:  

 مهمة ربط شبكات ةالسلكية واللاسلكي تالإتصالا: تولت وزارة البريد و م3333-م3337الفترة  -
لمناطق النائية والسعي لفك العزلة عن ا تالإتصالاالهاتف الثابت عبر كامل التراب الوطني، بغية تسهيل 

 لى وضع كابلات دولية عبر الحدود مع بعض الدول الأوروبية.والجبلية، كما عمدت إ
نة قطاعها، كوسيلة لعصر   الإتصالالجزائر نحرو تطبيق تكنولوجيا والمعلومات و  إنطلقت: م3337بداية  -

 . %4.5مشترك بالهاتف الثابت بكثافة تقدر ب  2011حيث تم إيصال 
الإعلام العلمي و  الدراسةعن طريق مركز  الإنترنتبالانطلاقة الفعلي لربط الجزائر بشبكة م: 3334 سنة -

اوني ، وذلك في إطار مشروع تعإيطالياعبر  الإنترنتب(، وكانت الجزائر مرتبطة آنذاك Ceristوالتقني )
. وتكون فيها الجزائر (RINAF)مع منظمة اليونسكو بهدف إقامة شبكة معلومات في إفريقيا تسمى 

حرف ثنائي في الثانية  1322ب  رتباطالإوقدرت سرعة ، إفريقيا النقطة المحورية للشبكة في شمال
(ko1.3(.وتعد سرعة ضعيفة جدا ، 

ألف حرف في الثانية يمر من خلال باريس، وفي  34: وصلت سرعة الخط إلى م3333-3332سنة  -
ثانية، في حين سنة /ميغابايت 2تم ربطها بواشنطن عن طريق القمر الصناعي الأمريكي بقدرة  2111
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خطا هاتفيا  22الثانية إلى جانب إنشاء /ميغابايت 0في الجزائر بقوة  الإنترنت أصبحت قدرة 2111
 جديد من خلال نقاط الوصول التابعة للمركز والمتوفرة عبر كل ولايات الجزائر.

-220المعدل بمرسوم تنفيذي آخر يحمل رقم  050-11: صدور المرسوم التنفيذي رقم م2777سنة  -
في الجزائر، ظهر  الإنترنت ، الذي يعتبر مرسوما مسيرا لخدمات0222أكتوبر  24بتاريخ  0222

في الإعلام العلمي والتقني زادا  الدراسةمزودون جدد من كلا القطاعين العام والخاص إلى جانب مركز 
 .1من عدد مستخدمي الشبكة

يئة اقترن هذا التحرير بإنشاء ه، وقد تالإتصالاحتكار الدولة لنشاط البريد و إ: تم إلغاء م2777 سنة  -
 .(ARPT)السلكية واللاسلكية  تالإتصالاتعمل على ضمان تنظيم قطاع البريد و 

 نهأالسلكية واللاسلكية  تالإتصالاأعلنت سلطة الضبط للبريد و  0224في ديسمبر  :2734سنة  -
، حيث 3G)بإمكان المتعاملين الثلاث للهاتف النقال في الجزائر الشروع في تسويق خدمة الجيل الثالث )

. كما أطلقت مؤسسة اتصالات الجزائر في 0225مشترك سنة  23,221,200بلغ عدد المشتركين 
 نترنتالإ ( اللاسلكي للهاتف الثابت، سمح ذلك برفع سرعةG4خدمة الجيل الرابع ) 0224أفريل  01

ميغابايت في الثانية، وقد تضاعفت هذه السرعة بكثير مع مرور السنوات  0إلى  2111في شهر مارس 
. ولكن بالرغم من ذلك فهي تبقى ضعيفة عند مقارنتها 0224ثا( في سنة /)جيجا بايت 222لتصبح 

ا هو موجود بالجزائر متمثل ثلاثة أضعاف  الإنترنت بسرعة البلدان الأخرى، فمثلا في المغرب نجد أن سرعة
 .2ثا(/)جيجا بايت 420بسرعة تقدر ب 

 في الجزائر  الإتصالثانيا: مؤشرات تكنولوجيا الإعلام و 
الهاتف الثابت  ،الإنترنت تتمثل في لأي بلد وفق مجموعة من المؤشرات الإتصالتقاس تكنولوجيا الإعلام و 

 .0202-0223الفترة  والنقال، ولذلك سنتناول هذه المؤشرات وعرض تطورها خلال
 في الجزائر  الإنترنت تطور شبكة .3

 أكبرعتبارها إا بوالتقنيات المرتبطة به الإنترنت من التطورات الحاصلة في مجال الإستفادةعملت الجزائر على 
البنى وفي إطار عصرنة  ،الإلكترونيةالشبكات شمولية للمعلومات، كما تعد الأرضية التي تقوم عليها جميع العمليات 

 شهر مارس عام في الإنترنت ، تتواصل عمليات الربط بشبكةالإتصالالتحتية والخدمات لتكنولوجيا المعلومات و 
من قبل وزارة  2114والذي تأسس في مارس ، CERISTوالإعلام العلمي والتقني  الدراسةعبر مركز  2114

عرفت الجزائر تطورا ملحوظا في مجال الربط بالشبكة العنكبوتية  2114العلمي، ومنذ عام  الدراسةالعليم العالي و 
                                                           

دد ، الع20لمجلد ، المجلة الجزائرية للأمن والتنمية، افي الجزائر: دراسة للمؤشرات وتشخيص للمعيقات الإتصالتكنولوجيا الإعلام و نوال مغزيلي،  1
 .203، ص 0221، 22

، العدد 20ية، المجلد مجلة العلوم الإدارية والمال، في الجزائر الإتصالاتتنمية التكنولوجيات الحديثة للمعلومات و محمد توفيق مزيان، بديار أمينة،  2
 .225، ص 0221، 22
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(، وفي أواخر Ko 1.3ها آنذاك ضعيفة جدا حيث قدرت ب )إرتباط، وقد كانت سرعة إيطالياالدولية عن طريق 
اف البصرية وذلك في وصولا إلى شبكة الألي 4Gثم الجيل الرابع  3Gتم إدخال تقنية الجيل الثالث  0220سنة 

 .1الجزائريين وتقديم خدمات ذات جودة عالية  الإنترنت إطار السعي لتلبية حاجات مستخدمي
 الإنترنت ى احتكار الدولة لخدماتأنهوالذي  2111المؤرخ في أوت  050-11منذ صدور المرسوم الوزاري 

بعد  0223ملايين مستخدم سنة  2 في الجزائر، حيث وصل عددهم إلى حوالي الإنترنت تزايد عدد مستخدمي
في  5222إلى  الإنترنت . وقد وصل عدد مقاهي0222مستخدم سنة  252.222أن كان العدد لا يتجاوز 

نة  بعدد تبقى منخفضة مقار  الإستخدامفي الجزائر إلا أن نسبة  الإنترنت المجموع، وعلى الرغم من نمو شبكة
، ورغم الانطلاقة 0222سنة  %20,52بلغت  *تصالاتالسكان، وحسب إحصائيات الاتحاد الدولي للا

 غير أن الجزائر سجلت قفزة نوعية على مستوى الخدمات وتحسن الوضع الإنترنت المحتشمة لخدمة تسكين مواقع
وتوسيع نشاط  طلاقا من قرار تخفيض الأسعارإنالمحكمة التي تم إتباعها والتي بدأت  ستراتيجيةللإقليلا نتيجة 

 .2التردد العالي )أدياسال( بالشراكة مع العملاق الفرنسي" ألكتال" أنترنتالمديريات الجهوية وإطلاق 
 .0202-0223في الجزائر خلال الفترة  الإنترنت امإستخد( يوضح لنا تطور 21والجدول رقم )

 2727-2732في الجزائر خلال الفترة  الإنترنت (: تطور عدد مستخدمي73الجدول رقم )

: أنظر الرابط، على بيانات التقرير الرقمي الجزائري عتمادالإب الطالبةمن إعداد  المصدر:
https://datareportal.com :0202.23.02، تم الإطلاع عليه بتاريخ. 

                                                           

 .222، ص مرجع سبق ذكرهأحمد ضيف، عامر بوعكاز،  1 
عن توزيع  سؤولموبهذه الصفة هو  .الإتصالاتوكالة الأمم المتحدة المتخصصة في مجال تكنولوجيا المعلومات و  هو :الدولي للاتصالات الإتحاد *

م التزاما راسخا بتوصيل جميع وهو ملتز  العالم. أنحراءوتنميتها في جميع  الإتصالاتالطيف الراديوي والمدارات الساتلية، وعن تقييس تكنولوجيا المعلومات و 
 ومهما كانت وسائلهم، وضمان الحق الأساسي للجميع. اينما كانو سكان العالم أ

والمالية،  لإقتصادا، مجلة الجديد الإقتصادفي الجزائر وسبل اندماجها في  الإتصالاتواقع تكنولوجيا المعلومات و عباس لحمر، عمار طهرات،  2
 .42، ص 0221، 22، العدد 24المجلد 

 %النسب المئوية )مليون مستخدم( الإنترنت عدد مستخدمي عدد السكان )مليون( السنة
2732 42.03 25.22 20.2 
2733 42.23 21.51 45.0 
2738 42.33 02.22 52 
2733 40.24 04.41 50.12 
2727 42.15 05.40 50.12 
2723 44.02 03.25 51.3 
2722 44.11 00.01 32.3 
2727   45.03 20.21 02,1 
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الجزائر في تطور ملحوظ خلال الفترة في  الإنترنت ( أن عدد مستخدمي21تبين لنا بيانات الجدول رقم )
من  20.2%أي ما يعادل  0223مليون مستخدم سنة  25.22الأخيرة، حيث بلغ عدد مستخدميها إلى 

مستخدم  مليون 04.41إلى  0221سنة  الإنترنت رتفاع ليصل عدد مستخدميلإالمجتمع الجزائري، ليستمر هذا ا
تفشي  أثررتفاع بالظروف التي شهدتها الجزائر هذا الإمن إجمالي عدد السكان، ويفسر  %50.12أي حوال

ى الأفراد الأمر الذي فرض عل ،كورونا وما صاحبه من تدابير وقائية كالحجر المنزلي والتباعد الجسديفيروس  
  .لإتمام معاملاتهم عن بعد الإنترنتام إستخد

قد بلغ في الجزائر  الإنترنت عدد مستخدمي( أن 21كما يتضح لنا أيضا من خلال بيانات الجدول رقم )
من المجتمع الجزائري، وتفسر هذه الزيادة  %02,1مستخدم وبنسبة  مليون 20.21ب  0202إلى أقصاه سنة 

قد أظهرت ضعف الدولة في المجال  21وفيد خاصة وأن جائحة ك تالإتصالابقطاع  يةالجزائر الحكومة هتمام إب
 ا لمواكبة التطورات العالمية.التكنولوجي وأن الجزائر مجبرة على النهوض به

 اشتراك الهاتف الثابت في الجزائر  .2
شتراك تبارها وسيلة للإعإحدا أدنى من شبكات الهاتف الثابت، بالإلكترونية  يتطلب توفير الخدمات المصرفية

 ، وتقدم خدمات الهاتف الثابت في الجزائر من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر، التي توفرالإنترنتفي شبكة 
 خدمات الهاتف الثابت السلكي وكذا خدمات الهاتف اللاسلكي بصيغة الثابت.

-0200شتراك الهاتف الثابت للجيل الثالث والرابع في الجزائر خلال الفترة إ( يوضح 22رقم ) والجدول
0202. 

-2733شتراك الهاتف الثابت للجيل الثالث والرابع في الجزائر خلال الفترة إ(: 37الجدول رقم )
2727 

 2727S1 2722 2723 2027 2733 2738 2733 السنوات
عدد 

 المشتركين
4222110 4234221 4325020 4015032 5210251 5503212 5124214 

أنظر  ،30، ص 2727 تالإتصالا، تقرير تطور مؤشرات خدمات وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكيةالمصدر: 
 .0204.22.20، تم الإطلاع عليه بتاريخ: https://www.mpt.gov.dz: الرابط

شتراكات الهاتف الثابت في الجزائر قد عرف نموا إ( أن عدد 22نلاحظ من خلال بيانات الجدول رقم )
مليون  5503212ر من إلى أكث 0220مشترك سنة  4222110من نتقل إمطردا في السنوات الأخيرة، حيث 

 إلىرتفاع ليصل ، ليستمر هذا الإ0202مقارنة بسنة  %1.42، بمعدل زيادة قدر ب 0200مشترك سنة 
 . 02001مقارنة بسنة  % 3.40، أي بزيادة قدرها 0202في السداسي الأول من سنة  5124214

                                                           
 :أنظر الرابط، 03، ص 2727 الإتصالاتتقرير تطور مؤشرات خدمات وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية،  1

https://www.mpt.gov.dz0204.22.20 :بتاريخ عليه الإطلاع ، تم. 

https://www.mpt.gov.dz/
https://www.mpt.gov.dz/


 في الجزائرالإلكترونية  واقع الخدمات المصرفية                        الفصل الرابع          

~ 110 ~ 
 

تبقى هذه  0202-0220الفترة وبالرغم من هذا النمو في عدد مشتركي الهاتف الثابت في الجزائر خلال 
 رجع ذلك إلى توجه الجمهور نحرو تكنولوجيا الهاتف النقال.ي، و النسبة لا ترقى للمستوى المطلوب

 شتراكات الهاتف النقال في الجزائرإ .7
نة ، وقد ظهرت أولى نتائج هذه الإصلاحات ستالإتصالاقامت الدولة الجزائرية بإصلاحات عميقة في مجال 

 المصرية للحصول على رخصة تشغيل الهاتف النقال في الجزائر، مأول متعامل أجنبي أوراسكو بعد دخول  0222
بالإضافة إلى شركة تلفونيكا الاسبانية، أورونج تلكوم الفرنسية، برتغال تلكوم، وتحصلت الشركة المصرية أوراسكوم 

تحصلت  0222ديسمبر  20مليون دولار عبر شبكتها الجديدة جيزي، جي اس، أم. وفي  020على العرض ب 
مليون دولار،  402ستغلال الهاتف النقال من خلال عرضها المميز الذي قدر ب إالشركة الكويتية على رخصة 

أوت  05ستثمار وبنك الخليج المتحد، وفي وهي تمتلك المشروع الذي يساهم فيه كل من مؤسسة الخليج للإ
جارية تحت مسمى "نجمة" التي تقدم للجمهور خدمات قامت الوطنية للاتصالات بإطلاق علامتها الت 0224

في الجزائر، وهذا بدوره ساعد على تطور قطاع  تالإتصالامميزة ومغرية، حيث مقاييس جديدة في صناعة 
تصالات السلكية كما شهدت خدمات لإمليون دولار بالنسبة ل 212.13مع تحقيق عائدات بمقدار  تالإتصالا

 .02241مليون دولار فيما يخص النقال خلال سنة  14.120ا بعائدات قدر ب الهاتف النقال تحسنا ملحوظ
في  الهاتف النقال للجيل الثالث والجيل الرابع نترنيتإشتراك الأفراد في إواقع ( 22) يوضح لنا الجدول رقم

 . 0202-0220الجزائر خلال الفترة 
-2733والرابع في الجزائر خلال الفترة شتراك الهاتف النقال للجيل الثالث إ(: 33الجدول رقم )

2727 
أشتراك 

 ترةالف/الإنترنت
2733 2738 2733 2727 2723 2722 S1 2023 

الجيل 
 G7الثالث

02510132 20400220 22111250 1035310 0000350 5132012 5464880 

 الجيل الرابع
4G  

1130302 21102011 04100002 01523112 24520540 21010024 30679729 

مجموع 
مشتركي 

 الهاتف النقال

22431524 23240312 23122401 21000530 42012211 44050525 45144609 

أنظر ، 23، ص 2722 تالإتصالاتقرير تطور مؤشرات خدمات ، وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكيةالمصدر: 
 .0204.22.20: بتاريخ عليه الإطلاع تم، zhttps://www.mpt.gov.d :الرابط

                                                           

 .42ص مرجع سبق ذكره، عباس لحمر، عمار طهرات،  1 

https://www.mpt.gov.dz/
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نترنيت الهاتف النقال إأن عدد مشتركي يتضح لنا ( 22الجدول رقم )من خلال البيانات المدرجة في 
(G2+4G)  ترنيت الهاتفإن، حيث بلغ عدد مشتركي 0202-0220في الجزائر في تطور ملحوظ خلال الفترة 

 1035310، ليبدأ بعدها بالتراجع ليصل إلى 0220مشترك في سنة  02510132النقال للجيل الثالث 
نترنيت الهاتف النقال للجيل الثالث ب إ، حيث سجلت أدنى قيمة لعدد مشتركي 0202مشترك خلال سنة 

، ويرجع السبب في ذلك في إطلاق انترنيت الجيل الرابع في الجزائر وتوجه المشتركين 0202سنة  5464880
 نحروها.

 نترنيت الهاتف النقال للجيلإ( التطور الملحوظ في عدد مشتركي 22كما تبين لنا معطيات الجدول رقم )
لغ عدد المشتركين سنة ، حيث ب0223أكتوبر  22والذي تم إطلاقه في  0202-0220الرابع خلال الفترة 

 21102011بعدد مشتركين قدر 0221مشترك ليصل إلى ضعف عددهم سنة  1130302ب 0220
. وتفسر هذه 0202مشترك خلال سنة  30679729ليصل إلى  رتفاعهإمشترك خلال سنة واحد، ثم واصل 

 الزيادة بتوجه المشتركين نحرو تقنية الجيل الرابع للهواتف النقالة. 
طور مستمر في ت عأن عدد مشتركي الهاتف النقال للجيلين الثالث والرابأيضا ( 22لجدول رقم )ويوضح لنا ا

رتفاعه إ، ليواصل 0220مشترك سنة  22431524، حيث بلغ عددهم ب 0202-0220خلال الفترة 
 تفاع له.إر كأقصى   0202مشترك خلال سنة  45244321بنفس الوتيرة ليصل الى

 ثالثا: أجهزة الحاسوب
في الجزائر في بداية الأمر على الإدارات التابعة للوزارات أو  عداتتناء أجهزة الحاسوب والمإق إقتصرلقد 

سب انخفاض نوعا ما. وحإإلى الأسر أين بدأت الأسعار في ا الإستخدامالمؤسسات الكبرى فقط، حيث تدعي 
بالألف كنسبة مقتني  0.2غت نسبة ضعيفة بل 0222إحصائيات منظمة الأمم المتحدة فقد سجلت الجزائر سنة 

الذي أطلق من طرف الحكومة الجزائرية  Ousraticومع برنامج أسرتيك  0225أجهزة الحاسوب، وفي سنة 
بالألف من خلال الحملات الإعلانية التي  22.0، حيث ارتفعت هذه النسبة إلى تالإتصالالدعم وتطوير قطاع 

. 0222ملايين جهاز كمبيوتر نهاية سنة  5ساسي الوصول إلى بيع تم تنظيمها لهذا البرنامج والتي كان هدفها الأ
الذي كان من  0221جهاز فقط نهاية  05222إلا أن هذا البرنامج لم يحقق الهدف المنشود حيث تم بيع 

حملة لدعم البنية  0222سنة  تالإتصالاوزارة البريد و  تستهدفإملايين جهاز كمبيوتر، بعدما  2المنتظر فيه بيع 
سجلت الجزائر  0222خصت الطلبة والمدرسين من خلال برنامج تربيتك، وفي سنة  تالإتصالاحتية لقطاع الت

إلى  تصالالإزيادة في الطلب واستردا أجهزة الحاسوب أين وصلت نسبة واردات سلع تكنولوجيا المعلومات و 
 .02221لسنة  %0,13من إجمالي الواردات مقارنة ب  4,25%

                                                           
المجلد الكمية،  الإقتصادية ، مجلة الدراسات (2734-2777بالجزائر للفترة ما بين ) الإتصالتشخيص تكنولوجيا المعلومات و إيمان بن الزين،  1

 .22، ص 0223، 22 عدد، 20
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لوجيا ستفادة البنوك الجزائرية من التكنو إما توصلت له نتائج الدراسة التي أجريت حول مدى وبناء على 
، 2103ستخدمت فيه أجهزة الحاسب الآلي وذلك بداية عام إالحديثة، توضح أن البنك الخارجي هو أول بنك 

ة ائري وبنك التنمية المحلي، يليه كل من القرض الشعبي الجز 2103متبوعا بالبنك الوطني الجزائري في أواخر سنة 
، ولقد تبعتها كل البنوك العاملة في الجزائر في 2111، ثم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد سنة 2115سنة 

 .1الجزائر حيث ومع مرور الوقت لم يعد بنك يخلو من الحواسيب وأجهزة الإعلام الآلي المزود بأحدث البرمجيات
 ونية في الجزائرالمطلب الثاني: المقومات القان

ل المصرفي توفير بنية قانونية تختلف عن تلك التي تحكم العم يتطلب الإلكتروني إن ممارسة العمل المصرفي
التقليدي، لذلك عمل المشرع الجزائري على وضع مجموعة من المقومات القانونية والأطر التشريعية التي تكفل 

 وبما يضمن حسن سيرها.  الإنترنت سلامة وأمن المعمليات المصرفية التي تتم عبر
في الباب الأول الفصل الأول  0 المادة في الإلكتروني عرف المشرع الجزائري التوقيع: الإلكترونيالتوقيع  -

، على ينالإلكترونيوالمتعلق بالتوقيع والتصديق  0225فيفري  2المؤرخ في  25-24بموجب القانون رقم 
تعمل كوسيلة توثيق، أخرى، تسإلكترونية  "بيانات في شكل الكتروني، مرفقة أو مرتبطة منطقيا ببيانات أنه

ه الخاص أو لحساب لحساب ويتصرف الإلكتروني أما الموقع فهو شخص طبيعي يحوز بيانات إنشاء التوقيع
 . 2الشخص الطبيعي أو المعنوي الذي يمثله"

لال المادتين اقر المشرع الجزائري الأحكام الجزائية من خ فقد الإلكتروني قيعالمتعاملين بالتو حماية  إطاروفي 
المتعلق بعصرنة العدالة، حيث تضمنت المادتين  0225فيفري  2المؤرخ في  22-25من القانون رقم  21و 20

 : 3الأحكام الجزائية التالية
  دج  222.222تتراوح بين يعاقب بالحبس من سنة إلى خمس سنوات وبغرامة مالية : 33المادة

دج كل شخص يستعمل بطريقة غير قانونية العناصر الشخصية المتصلة بإنشاء  522.222إلى 
 توقيع الكتروني يتعلق بتوقيع شخص آخر.

  دج إلى 222.222يعاقب بالحبس من سنة إلى خمس سنوات وبغرامة تتراوح بين : 38المادة
واصل استعمالها رغم علمه بانتهاء مدة يإلكترونية  دج كل شخص حائز شهادة 522.222

 صلاحيتها أو إلغائها.

                                                           
روحة دكتوراه، ، أط-الجزائريةدراسة حالة البنوك –الإلكترونية   العوامل المؤثرة على ثقة العملاء في الخدمات المصرفيةماجدة بن صالح،  1

 .222، ص 0202، قالمة، 2145ماي  1جامعة 
دة الرسمية ، الجريينالإلكتروني، الذي يحدد القواعد العامة المتعلقة بالتوقيع والتصديق 0225فيفري  2المؤرخ في  24-25قانون رقم ال ،0المادة  2

 .0، ص 23، العدد 0225فيفري  22الصادرة في 
، العدد 0225فيفري  22يتعلق بعصرنة العدالة، الجريدة الرسمية الصادرة في  0225فيفري  2المؤرخ في  22-25، قانون رقم 21 ،20المادة  3 

 .3، ص 23
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ى النظام رقم في إطارها القانوني بمقتض الإلكترونية المقاصة عرف المشرع الجزائري: الإلكترونيةالمقاصة  -
والمتعلق بمقاصة الصكوك وأدوات الدفع الخاصة بالجمهور العريض  0225ديسمبر  5المؤرخ في  25-23

 : 1تم وضع المواد الخاصة بهذا النظام في الجريدة الرسمية والتي تناولت الأخرى، ولقد
 :يهدف هذا النظام إلى وضع نظام مقاصة خاص بأوامر الدفع الخاصة بالجمهور العريض  المادة الأولى

 ويحدد زيادة على ذلك مسؤوليات مسير هذا النظام والمشاركين فيه وكذا قواعد اشتغاله.
  :سافية ما الذي يدعى نظام الجزائر للمقاصة الم الإلكترونية  ينجز بنك الجزائر نظام المقاصةالمادة الثانية

ت للصكوك والسنداالإلكترونية  بين البنوك للمقاصة ويتعلق الأمر بنظام ما (.ATCI)أتكي  –بين البنوك
 .والتحويلات والاقتطاعات الأوتوماتيكية السحب والدفع باستعمال البطاقات البنكية

لا يقبل هذا النظام إلا التحويلات التي تقل قيمتها الاسمية عن مليون دينار، ويجب أن تنفذ أوامر التحويل 
التي تفوق أو تساوي قيمتها الاسمية هذا المبلغ ضمن نظام التسوية الإجمالية الفورية للمبالغ الكبيرة والدفع 

 المستعجل.
ددة الأطراف لأوامر الدفع التي يقدمها المشاركون في هذا وفقا لمبدأ المقاصة المتع( ATCIيشتغل نظام )

 النظام. 
ثم تدفق بغرض (، ATCI) يتم حساب أرصدة المقاصة المتعددة الأطراف من قبل نظامالمادة الثالثة:  -

 .ARTSتسويتها في نظام التسوية الإجمالية الفورية للمبالغ الكبيرة والدفع المستعجل المسمى أرتس 
 (CPIلمركز المقاصة المسبقة المصرفية )( ATCI) يفوض بنك الجزائر مهمة تسيير نظامالمادة الرابعة:  -

 وهي شركة أسهم وفرع تابع لبنك الجزائر.
المتعلق بالنقد  22-22ويمكن الإشارة في هذا المقام إلى أن الأمر رقم : الإلكترونيالتحويل البنكي  -

، والتي تندرج في المحور الثالث الخاص بالعمليات التي يقوم 52ادة ستقراء نصوصه لاسيما المإوالقرض وب
البنوك  : "يمكن للبنك الجزائري القيام بكافة العمليات البنكية معأنهبها البنك الجزائر، والتي تنص على 

ستنتاج لإا والمؤسسات المالية التي تنشط في الجزائر ومع كافة البنوك المركزية الخارجية". وبناء على ذلك يمكن
ا على عتمادإقانونية منصوص عليها في النظام البنكي الجزائري،  عملية الإلكتروني أن التحويل المصرفي

عبارة كل العمليات السالفة الذكر، والتي تعتبر قفزة نحرو تطوير النظام البنكي الجزائري، وتطوير تقنيات 
 .2بين المؤسسات المالية والبنوك نشاطه ما

                                                           

يتعلق بمقاصة الصكوك وأدوات الدفع الخاصة بالجمهور العريض الأخرى،  0225ديسمبر  52المؤرخ في  23-25، نظام رقم2،0،2،4المادة  1 
 .04، ص 03، العدد 0223أفريل  02سمية الجزائرية الصادرة في الجريدة الر 

، 20، العدد 21د، مجلة العلوم الإنسانية، المجلفي الجزائرالإلكترونية   دراسة تحليلية لواقع المقومات القانونية للصيرفةآسيا سعدان وآخرون،  2
 .542، ص 0221
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المؤرخ في  24-25بموجب نظام رقم  الإجمالية الفورية للمبالغ الكبيرة والدفع المستعجل:التسوية  -
يتضمن نظام التسوية الإجمالية الفورية للمبالغ الكبيرة والدفع المستعجل تم تعريف  0225أكتوبر  22

لكبيرة الفورية للمبالغ ا : "يعتبر نظام التسوية الإجماليةأنهعلى  0نظام التسوية الإجمالية الفورية في المادة 
نظاما  ARTSرتس أوالدفع المستعجل، الذي وضعه بنك الجزائر والمسمى بنظام الجزائر للتسوية الفورية 

للتسوية بين البنوك لأوامر الدفع عن طريق التحويلات المصرفية أو البريدية للمبالغ الكبيرة أو الدفع 
من نفس النظام أن عمليات  2نظام". كما وضحت المادة المستعجل التي يقوم بها المشاركون في هذا ال

على تتم على أساس إجمالي )دون الخضوع للمقاصة( وفي  ARTSالدفع بين البنوك في نظام أرتس 
الوقت الحقيقي على حسابات التسوية المفتوحة في هذا النظام لصالح المشاركين ويخضع فتح حسابات 

 . 1المشاركين"التسوية لاتفاقية بين بنك الجزائر و 
 لإلكترونية ا أعطى القانون الجزائري أهمية كبيرة لوسائل الدفع: الإلكترونية الإطار القانوني لوسائل الدفع  -

جمادى  00المؤرخ في  22-22من خلال الأمر  0222من خلال اعترافه الرسمي بهذه الوسائل سنة 
التي تنص  31والقرض من خلال المادة المتعلق بقانون النقد  0222أوت  03الموافق ل 2404الثانية 
تعتبر وسائل دفع كل الأدوات التي تمكن كل شخص من تحويل أموال مهما يكن السند أو  " على:

 .2الأسلوب التقني المستعمل"
ضمن الفصل الثالث من  02مكرر  542كما عرف المشرع الجزائري بطاقتي الدفع والسحب في المادة 

سبتمبر  03المؤرخ في  51-05المعدل والمتمم للأمر  0225فيفري 23ؤرخ في الم 20-25القانون التجاري 
المتضمن القانون التجاري: "تعتبر بطاقة دفع كل بطاقة عن البنوك والهيئات المالية المؤهلة قانونا وتسمح  2105

لمالية المؤهلة ا لصاحبها بسحب أو تحويل الأموال، وتعتبر بطاقة السحب كل بطاقة صادرة عن البنوك أو الهيئات
 .3قانونا وتسمح لصاحبها فقط بسحب الأموال"
، بمناسبة تعديل القانون التجاري بموجب 0225سنة الإلكترونية  كما تناول المشرع الجزائري وسائل الدفع

التي تتحدث عن الوفاء بالسفتجة، فقرة ثانية تنص على: "يمكن  424حيث أضاف للمادة  20-25القانون 
اف نفس محددة في التشريع والتنظيم المعمول بهما". وأضإلكترونية  التقديم أيضا بأية وسيلة تبادلأن يتم هذا 

بصيغة:  520التي تتحدث عن تقديم الشيك للوفاء، وجاءت الفقرة الثانية من المادة  520الفقرة أيضا إلى المادة 
 .4ما"في التشريع والتنظيم المعمول به محددةإلكترونية  "يمكن أن يتم هذا التقديم أيضا بأية وسيلة تبادل

                                                           
يتضمن نظام التسوية الإجمالية الفورية للمبالغ الكبيرة والدفع المستعجل، الجريدة  0225ر أكتوب 22المؤرخ في  24-25من نظام رقم  2، 0المادة  1

 .22، 01، ص ص 20، العدد 0223جانفي  25الرسمية الصادرة في 
 .521 ، صسبق ذكرهمرجع آسيا سعدان وآخرون،  2
، 22، العدد 0225فيفري  21الصادرة في  الرسمية الجزائريةالجريدة ، 0225فيفري  23المؤرخ في  20-25، قانون 02مكرر  542المادة  3

 .22ص 
 .41، ص 0202دكتوراه، جامعة قالمة، الجزائر، ، أطروحة الإلكترونية النظام القانوني للعمليات المصرفية صليح بونفلة،  4
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، بياناتوال معلوماتلل الإلكترونيةو المعالجة الآلية أساسا على  تقوم الإلكتروني أن وسائل الدفع عتبارإوعلى 
سنة بداية من  وذلك الإلكتروني تحكم العملجزائية  ئيةحمابسن قوانين وتشريعات المشرع الجزائري فقد قام 
بتعديل أحكام قانون العقوبات بأن تمم الفصل الثالث من الباب الثاني من الكتاب الثالث . حيث قام 0224
"المساس بأنظمة المعالجة  أنهوذلك بإضافة قسم سابع مكرر عنو  0224نوفمبر  22المؤرخ في  25-24بالقانون 

زائري بموجب هذا . حيث عاقب المشرع الج0مكرر 214مكرر إلى  214الآلية للمعطيات"وقد ضمنه المواد من 
   .1عتداء على نظم المعالجة الآلية للمعطياتالقانون أشكال الإ

 المطلب الثالث: المقومات البشرية في الجزائر 
 الأداء هي عتبار أن الكفاءة فيإرتقاء بالأداء البنكي على للإ الأساسيةمن الركائز البشري  عنصريعتبر ال

ة التطورات البشري وراءها، ومن أجل مواكب عنصرتنوعت مصادر الكفاءة يظل البين البنوك، فمهما النقطة الفاصلة 
الحاصلة عاب التطورات يالعاملين وتنمية قدراتهم لإست دريبالحاصلة في مجال التكنولوجيا البنكية، يجب تطوير وت

ة في البنوك الجزائرية، بشريللموارد الالأمثل  الإستخدامالمصرفية مما يحقق مستوى تقدمها، وتحقيق في الخدمات مجال 
 :2ستراتيجيات التاليةعلى الإ عتمادالإرتقاء بالمورد البشري ويتطلب الإ

لبنوك على الإطارات في ا كوين وتدريبومكاتب الاستشارة الدولية المختصة في تعتماد على خبراء الإ -
 ;النظم البنكية الحديثة امإستخد

 ;البشريالمورد وضع نموذج لتقييم أداء  -
 ;الرفع من مستوى كفاءة العاملين بإعطاء الأولوية في التوظيف لخرجي الجامعات -
 ;ال الخدمات المصرفيةفي مج ةالعلمي اتالدراسإنشاء المعاهد المتخصصة وتطوير  -

ة في ، لاسيما المتخصصالإقتصاديةكما تعد الكفاءات البشرية محور كل الأنشطة في مختلف الأنظمة 
البشري  عنصرللجمالي الرقمي. وقد بلغ العدد الإ الإقتصادنتقال نحرو ودورها في الإ تالإتصالاتكنولوجيا المعلومات و 

من اليد العاملة  %2.43عامل أي بنسبة  223.330 تالإتصالاالمتخصص في مجال تكنولوجيا المعلومات و 
 .3الإجمالية تتوزع بين الإدارات العمومية والقطاع بنسب مختلفة، إضافة إلى قدرة الدولة على التكوين في هذا المجال

   المقومات التنظيمية في الجزائر  :رابعالمطلب ال
 لعمل المصرفياسيتم في هذا المطلب التطرق إلى المؤسسات الجزائرية الداعمة لتسيير ودعم أهم تقنيات 

 في: والمتمثلة الإلكتروني
 

                                                           
 .211، ص 0202، 20، العدد 23نة، المجلد ، مجلة الدراسات القانونية المقار القانون الجزائري في الإلكترونيالدفع هداية بوعزة،  1
 .01، ص مرجع سبق ذكرهسعيدة حركات، سارة بن غيدة،  2 
، 0221، 24، العدد 24مجلة إيليزا للبحوث والدراسات، المجلد ، بالجزائر الإتصالاتالبنية التحتية لقطاع تكنولوجيا المعلومات و قريني فارس،  3 

 .45ص 
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 SATIMشركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك  -

، وهي عبارة عن شركة 2113سنة  SATIMشركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك تأسست 
 ,CNMA, ALBARAKA, BADR, BDL, BEAمساهمة بين مجموعة من البنوك الجزائرية والتي تمثلت في 

BNA, CPA, CNEP ، بنكا من بينها  21عضوا ضمن شبكتها  20حيث تضم هذه الشركة في الوقت الراهن
بنوك خاصة إضافة إلى بريد الجزائر، تولت مهمة تحديث وعصرنة نظام الدفع وتعميم  23بنوك عمومية و 20

 ة بين البنوك.يير النقد وترقية المعالجستعمال البطاقات في المعاملات المصرفية المختلفة، بالإضافة إلى تسإ
والتي تشرف  في البنوك ) DAB)هي إدماج الصرافات الآلية  SATIMأما المهام التي تضطلع بها شركة 

 عليه، إصدار البطاقات البنكية الخاصة بالسحب حسب المعايير الدولية سارية المفعول وطبع الإشارة السرية، وذلك
يحدد التزام الطرفين خاصة فيما يتعلق بآجال وإجراءات الذي  SATIMالبنك ومن خلال إجراء عقد بين 

تصال تسمح بالقيام بعمليات إبواسطة شبكة  SATIMومصالح  DABالتسليم، بالإضافة عملية الربط بين 
 .1السحب سواء كانت داخلية أو محولة، بالإضافة إلى سجل متصل بهيئة المقاصة لتصفية الحسابات بين البنوك

الإسراع في وتيرة أتمتة نظم المعلومات وتعميم  هو SATIMوبالرغم من أن الهدف الأساسي من إنشاء شركة 
عدة مشاريع  إنجازالجزائر، إلا أن ذلك لم يصل إلى المستوى المطلوب، وذلك نظرا لتأخر  في الإلكتروني الدفع

ت لمدة طويلة على إقتصر شراكة مع شركات أجنبية في هذا المجال، هذا بالإضافة إلى أن بطاقة الدفع ما بين البنوك 
لجزائر، وهذا ا في الإلكتروني معاملة السحب فقط، رغم أن إنشاءها في الأساس كان من أجل تطوير آليات الدفع

لية في (. هذا الأمر جعل معظم المعاملات الماالكهرباء.فواتير )الماء، رغم تجارب محدودة لاستعمالها لدفع بعض ال
ئتمانية الجزائر تتم نقدا وليس بوسائل أخرى كالشيكات والبطاقات البنكية، وبالتالي تضخم الكتلة من النقود الإ

 .2على حساب الخطية أو الكتابية
 Gié monétiqueتجمع النقد الآلي بالجزائر  -

، وهو عبارة عن هيئة جماعية تتدخل في إطار مهامها 0224تم إنشاء تجمع النقد الآلي بالجزائر في جوان 
سيير هذا النظام ، وهذا يجسد بوضع قواعد تالإلكترونيالقانونية في تنظيم مختلف الأطراف الفاعلة في نظام الدفع 

مع النقد الآلي . يتكون تجالبنكيةاطات النقدية تفرض على كافة الأعضاء المنخرطين وبالإشراف على مجموع النش
بنك وبريد الجزائر، حيث يقوم تجمع النقد الآلي بأعمال جماعية مثل محاربة الغش  21عضوا منخرط منه  21من 

                                                           
، 0221، 02العدد  ،20المجلد  ،الإقتصادية ، مجلة الدراسات القانونية و ها في الجزائرإستخدامالبطاقات البنكية وعوائق شعلال،  آيت نبيل 1

 .20ص 
ة الجزائرية للتنمية ، المجلالنظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات العالمية الراهن، أي دور لبنك الجزائر؟ تأهيلحديدي،  آدمناصر سليمان،  2 

 .21، ص 0225، 20العدد ، 20المجلد ، الإقتصادية 
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لى قيادة ، حيث يشرف تجمع النقد الآلي عالإتصالو  والتكوين الإلكتروني ستعمال وسائل الدفعوالتحسيس لإ
 :1التالية الأساسيةمن خلال الوظائف  نظام النقد الآلي

 إدارة المواصفات والخصائص والمعايير في مجال النقد الآلي. -
 تعريف المنتجات النقدية البنكية وقواعد تطبيقها العملية. -
 تسيير الأرضية التقنية للتوجيه. -
 المصادقة. -
 تسيير الأمن. -
  AEBS الإلكترونية  شركة الجزائر لخدمات الصيرفة -

نطلاقة الفعلية للجزائر في مجال تقديم الخدمات الإ AEBSالإلكترونية  شركة الجزائر لخدمات الصيرفةتعتبر 
تفاق شراكة بين المجموعة إبموجب  0224المصرفية عن بعد بالنسبة للبنوك والمؤسسات، حيث تم إنشاؤها سنة 

بادل البيانات وأمن تالإلكترونية  الرائدة في مجال البرمجيات المتعلقة بالصيرفة (EDI-DIAGRAM)الفرنسية 
 الدراسة، ومركز Soft ENGINERINGو Multimedia MaGactالمالية، وثلاث مؤسسات جزائرية هي: 

، والتي ةالإلكترونيسم الجزائر لخدمات الصيرفة إتحت  شركة مختلطةأ لتنش،  CERiSTوالتقني الآلي الإعلامفي 
لعديد من البنوك ، أدارة وتحقيق تبادل امن البيانات المالية لالإلكترونيةتخصصت في مجال الخدمات المتعلقة بالبنوك 

 Bader, BNA, CPA, BEA, Al salam Banque, Societeوالمؤسسات المالية في الجزائر مثل: 

General, BNP, BDL ،الجزائري، ومن بين الخدمات التي  وذلك من أجل تحديث وعصرنة الجهاز المصرفي
يما يخص خدمات قتراح الحلول للبنوك فإالأقسام و  متعددة الإلكترونية تقدمها هذه الشركة تبسيط وتأمين المعاملات

 .2البنوك عن بعد
 
 

 
 
 
 
 

 
                                                           

 .0200.21.21عليه بتاريخ:  الإطلاعتم  ،www.giemonetique.dz : أنظر الرابط، تجمع النقد الآلي 1
لاف للبحوث ، مجلة مي""حالة الجزائر اقتصاد المعرفةتطوير وعصرنة الخدمات البنكية في ظل التوجه نحو زبير عياش، نسيم بوكحيل،  2

 .511، ص 0220، 22 العدد، 22المجلد  والدراسات،

http://www.giemonetique.dz/
http://www.giemonetique.dz/
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 في الجزائر الإلكترونية  ات الخدمات المصرفيةإتجاهالمبحث الثاني: 
 العالم اليوم في مجال المعلوماتية على الجزائر عصرنة جهازها المصرفي،لقد فرضت التطورات الذي يشهدها 

 الساحة من أهم مظاهر هذه العصرنة، وتماشيا مع التطورات الحاصلة في الإلكترونية  ويعتبر تبني الخدمات المصرفية
نطلاقا مما إلجديد، و ا الإقتصادآليات دفع جديدة لمسايرة متطلبات  إستحداثالمصرفية سعت البنوك الجزائرية إلى 

ة، ووسائل وأنظمة في البنوك الجزائريالإلكترونية  سبق سنحاول في هذا المطلب التطرق إلى محطات تطور الصيرفة
 لإلكترونية.االدفع المعتمدة بالإضافة إلى عرض تجارب لعينة من البنوك العمومية الجزائرية في تطبيق الخدمات المصرفية 

 في الجزائر الإلكترونية  الصيرفة المطلب الأول: تطورات
سنحاول من خلال هذا المطلب عرض التحولات التكنولوجية في العمل المصرفي، والإصلاحات التي انتهجتها 

  البنوك الجزائري.التقنية في إعتمادالحكومة الجزائرية للارتقاء بالمنظومة المصرفية، بالإضافة إلى إبراز مدى أهمية 
 في الجزائر الإلكترونية أولا: الصيرفة

ساهمت التطورات التكنولوجية في فتح أسواق كبيرة ومتعددة أمام القطاع المصرفي لدى العديد من الدول 
ضخمة. وفي  عائدات ماليةالإلكترونية  ها على تقنيات الصيرفةإعتمادالمتقدمة، حيث حققت البنوك من خلال 

رنة خدماتها مختلف دول العالم، أصبحت لزاما على البنوك الجزائرية عص في الإلكتروني ظل التوجه نحرو العمل المصرفي
 لإلكترونية ا . وعلى الرغم من الجهود المبذولة لتعميم الوعي بتبني الصيرفةالإلكترونيةأسس الصيرفة  إعتمادمن خلال 

لدولية، فقد ظلت  البنكية افي الجزائر، إلا أن واقع البنوك الجزائرية أثبت تأخرا كبيرا وبعدا واضحا عن المعايير
 . 1خدماتها تقليدية لا تواكب حداثة الخدمات المصرفية المقدمة لدى البنوك الناشطة في الدول المتقدمة

ركاء الشيء المباشر مع العملاء والش الإتصالفبفضل  ،ملازمة لجميع الأنشطة الدولية الإنترنت لقد أصبحت
وجية، التسويق عبر على التقنيات التكنول عتمادالإفي مجال المنافسة ب أكبرالذي يفرض على البنوك الجزائرية مرونة 

بالاستطاعة الوصول  لم يكن الشبكة باعتبارها أولا فرصة تسويقية بإنشاء علاقة جوارية تمكن من الوصول إلى عميل
 سابق، وثانيا هي فرصة تجارية تمكن المؤسسات البنكية من البروز بإعطائها قيمة لشبكاتها التجارية.إليه في ال

تطوير التكنولوجيا في ممارسة نشاطاتها، حيث قامت ب إعتمادومما سبق بادرت بعض المؤسسات التجارية إلى 
هذه  دإعتمالتراب الوطني، إلا أن للدفع والسداد وضمان وصولها إلى نقاط محدودة من ا الإلكترونية الأنظمة

المؤسسات على أنظمة مستوردة لا تتلاءم والبيئة السوقية في الجزائر، أدى إلى توقف بعضها عن تقديم خدماتها 
ن الخدمات  منتيجة عدم قدرتها على تسيير في هذه الأنظمة والتحكم فيها، إلا أن تزايد الطلب على مثل هذا النوع 

قد شجع بعض المؤسسات على مواصلة عرضها مثل بطاقة الدفع  ،فع عبر البطاقاتخدمات التسديد والدك
لخدمات الهاتف وبطاقة السحب من الموزعات الآلية لمؤسسة البريد والمواصلات، وبطاقة السحب والدفع )القرض 

 .2الشعبي الجزائري، البنك الخارجي الجزائري...الخ(
                                                           

 .11، 11، ص ص مرجع سبق ذكرهخالد بن أعمر، جيلالي بورزامة،  1 
 .204، ص مرجع سبق ذكرهأوصغير الويزة،  2 
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  الإلكترونية  الصيرفةثانيا: إصلاحات البنوك الجزائرية نحو 
في ظل التوجه نحرو اقتصاد السوق. أدت هذه الإصلاحات  الإقتصاديةقامت الجزائر بالعديد من الإصلاحات 

الإلكترونية  ة، وتم النظر في إدخال الخدمات المصرفيأساليب تقديم الخدمة المصرفيةإلى حدوث تغييرات جذرية في 
على الأنظمة التي  عتمادالإات مختلفة بتطبيق برامج تحديث وتطوير، و الجزائر من قبل اغلب البنوك على فتر في 

ع وفي إطار تحديث وعصرنة النظام المصرفي خاصة من حيث أنظمة الدف، الإلكترونيةالصيرفة  إعتمادتساعد على 
نظام التسوية سمى بينظام دفع الكتروني أو ما بادر بنك الجزائر بالتعاون مع وزارة المالية وبمساعدة البنك العالمي 

من  الإلكترونية  قاصةالم بإستخدامالفورية للمبالغ الإجمالية والدفع المستعجل وتحديث نظام الدفع بالجملة وذلك 
ا تعرض فيها معلوماتها لهإلكترونية  قبل البنوك العمومية والخاصة، كما قامت العديد من البنوك التجارية بإنشاء مواقع

على الرصيد وغيرها، وبتطبيق وسائل دفع جديدة )بطاقات بنكية،  الإطلاعت كخدمة إضافة إلى بعض الخدما
". كما بدأت  Satimأجهزة الصراف الآلي(، بالشراكة مع الشركة النقدية لأتمتة المعاملات بين البنوك "ساتيم

ة والدولية، البنوك في الجزائر وإصدار البطاقات المحلي بين الإلكتروني بتشغيل نظام الدفع 2110عام  Satimشركة 
دفع قيمة  Interbancaireالمحلية  CIB بالإضافة إلى عمليات السحب، يمكن للعملاء الذين لديهم بطاقة

 TPE مع Interbankبطاقتهم من التجار التابعين لشبكة النقدية  بإستخداممشترياتهم من السلع والخدمات 

-GIEللنقد  الإقتصادية أسست مجموعة المصالح ة المهنية للبنوك والمؤسسات المالية الرابط 0224وفي 

Monétique 02231في الجزائر وتم إطلاقها رسميا عام الإلكترونية  كهيئة تنظيمية لنشاط الدفع. 
 :2ثم توالت عمليات تطوير القطاع البنكي الجزائري والتي نورد بعض المحطات منها

 .Swift))ستعمال الجزائر لنظام سويفت إ: بدأ 3383 -
لتسيير القروض، عمليات الصندوق، الفحص عن بعد  logiciel SYBV: وضع برمجيات 3332 -

لحسابات الزبائن، وإدخال الإعلام الآلي على جميع عمليات التجارة الخارجية، وإدخال مخطط الحسابات 
 الجديدة على مستوى الوكالات.

 .Satim)) الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوكإنشاء شركة النقد  :3331 -
 .مشتركة بين البنوك الجزائريإلكترونية  إنشاء شبكة نقدية :3332 -
بين البنوك الجزائرية تمكن من سحب الأموال من الموزع الآلي إلكترونية  إعداد شبكة نقدية : 1997 -

 محليا.

                                                           

من البنوك العمومية  دراسة عينة-في البنوك الجزائرية الأساسيةواقع متطلباتها -الإلكترونية الصيرفة نور الهدى بلحاج، حياة بن سماعين،  1 
  .424 ، ص0202، 22، العدد 20، مجلة مجاميع المعرفة، المجلد والخاصة في الجزائر

، ص 0202، 22، العدد 21لد ، مجلة اقتصاد المال والأعمال، المجفي الجزائرالإلكترونية   اتجاهات تطوير الصيرفةبوحاي، غنية مجاني،  ةحيا 2 
 .442 ،422 ص
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: الانطلاق الرسمي لنظام الدفع بين البنوك، تحت إدارة شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية 2772 -
Satim. 

لتعميم نظام  data systems ingenico والشركة الفرنسية Satim عقد بين شركة إبرام: 2777 -
 .الإلكترونيالنقد 

 : إصدار بطاقات الدفع ومنها بطاقات الدفع الدولي.2774 -
الفوري  الإجماليالدفع  ونظام ATCI: تشغيل نظام الجزائر للمقاصة المسافية ما بين البنوك 2772 -

 .ARTS))  للمبالغ الكبيرة والمدفوعات المستعجلة
 الذكية من شركة "فيزا". الإلكترونية  إطلاق البطاقة :2778 -
من طرف شركة "فيزا" العالمية أصبحت بموجبه عضوا في  عتمادالإعلى  Satim : حصلت شركة2737 -

 .الدولية "فيزا"شبكة بطاقات الدفع 
 .Gié monétique إنشاء تجمع النقد الآلي: 2734 -
 .الإلكترونيإطلاق خدمة الدفع : 2732 -
 ". banxy "الجزائر أول بنك محمول سأطلق بنك ناتكسي: 2738 -
 البيبنكية.انضمام بريد الجزائر للشبكة : 2727 -

 في الجزائر الإلكترونية المطلب الثاني: أدوات الصيرفة
للدفع والتسديد من ة إلكتروني في إطار عصرنة النظام المصرفي الجزائري قامت البنوك الجزائرية بتطوير شبكات

، على آليات دفع جديدة تستجيب للمعايير الدولية والتطورات العالمية في مجال التكنولوجيا المصرفية عتمادالإخلال 
دة في . وعليه سنحاول في هذا المطلب عرض أنظمة ووسائل الدفع المعتمالإلكترونيةوتتماشى ومتطلبات الصيرفة 

 الجزائر.
 الجزائر  في الإلكتروني أولا: أنظمة الدفع

عتمدت السلطات النقدية في الجزائر على نظامين حديثين من الأنظمة العالمية للدفع والتحويل هما نظام إ
 . ATCI الإلكترونية  المقاصة، ونظام ARTSالتسوية الإجمالية الفورية للمبالغ الكبيرة والدفع المستعجل 

 ARTS للمبالغ الكبيرة والدفع المستعجل نظام التسوية الإجمالية الفورية .3
 ، أهدافه وشروط الانخراط فيه.ARTSالتسوية الإجمالية الفورية سنقوم في هذا العنصر بالتعريف بنظام 

 ARTSالتعريف بنظام التسوية الإجمالية الفورية للمبالغ الكبيرة والدفع المستعجل  -
، ويعتبر قاعدة تقوم عليها 0223حيز الخدمة فعليا في فيفري  ARTSنظام التسوية الإجمالية الفورية دخل 

ام فوري إجمالي على خزينة البنوك، وهو عبارة عن نظ إيجابي أثرعصرنة أنظمة الدفع، وزيادة وتيرة تشغيله تدريجيا 
  فيبين البنوك التي تعادل أو تفوق مليون دينار جزائري، وتتمثل هذه التحويلات أيضا  خاص بالمدفوعات ما
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التحويلات لحساب البنوك والمؤسسات المالية ومركز الصكوك البريدية، المشاركة في هذا النظام وكذا التحويلات 
 .1لحساب زبائنها

على أساس إجمالي )دون الخضوع للمقاصة( وفي الوقت  ARTSتتم عمليات الدفع بين البنوك في نظام 
تفاقية ة لإالنظام لصالح المشاركين ويخضع فتح حسابات التسويالحقيقي على حسابات التسوية المفتوحة في هذا 

 .2بين بنك الجزائر والمشاركين المعنيين
 :ARTSتقييم نظام  -

عملية، بمبلغ  221000ما يعادل  0220خلال سنة  ARTSحيث عالج نظام التسوية الإجمالية الفورية 
، أي 0223مليار دينار في  022310,2عملية قدره  201424مليار دينار مقابل  11113,2إجمالي قدره 

من حيث القيمة. حيث يفسر  %52,5، وبتراجع معتبر قدره %2.2بارتفاع طفيف من حيث الحجم قدره 
 ا بصفة خاصة بالانخفاض القوي المسجل في عمليات السياسة النقدية، التيأنههذا التراجع للقيم المتفاوض بش

 %15,1مليار دينار، أي انخفاض قدره  21321,4غ إجمالي قدره تقلصت بحدة خلال السنة قيد الدراسة لتبل
مليار دينار في  213.4عملية، بمبلغ قدره  2243مقارنة بالنسبة السابقة. كمتوسط يومي عالج هذا النظام 

 .3مليار دينار خلال السنة الفارطة 123.1عملية بمبلغ قدره  2224مقابل  0220سنة
 ARTSالفورية أهداف نظام التسوية الإجمالية  -

  :4فيمايلي ARTSإذ تكمن أهداف نظام التسوية الإجمالية الفورية 
  للمعايير الدولية.ومسايرته نظام الدفع الجزائري تأهيل 
  لإلكترونيةابتطبيق عمليات الدفع في الوقت الحقيقي وتجسيد مبادئ الإدارة آجال المعالجة المالية تقليص. 
  النقود تعمالسعلى ا والتشجيع الإلكتروني وسائل الدفعوتلبية احتياجات المستخدمين باستعمال 

 .الإلكترونية 
 الوطنية تشجيع البنوك الأجنبية على الإقامة بالجزائر وتقوية روابطها بالبنوك. 
 ATCI الإلكترونية  المقاصةنظام  .2

بعتها أغلب البنوك تإللمدفوعات في الجزائر في إطار عمليات التطوير التي  الإلكترونية تأسس نظام المقاصة
 .الإلكترونيةنتقال من المقاصة التقليدية إلى المقاصة الجزائرية، وذلك للإ

                                                           
 : أنظر الرابط، 220، ص 0223، ي والنقدي للجزائرالإقتصادالتقرير السنوي للتطور بنك الجزائر،  1
 2016ar.pdfalgeria.dz/pdf/rapportba -of-https://www.bank 0200.22.01: عليه بتاريخ الإطلاع، تم. 
يدة الرسمية الجر  يتضمن نظام التسوية الإجمالية الفورية للمبالغ الكبيرة والدفع المستعجل، 0225أكتوبر 22المؤرخ في  42-25نظام ، 2 المادة 2

 .22 ، ص20، العدد 0223 جانفي 25الصادرة في  الجزائرية
وث اقتصادية عربية، ، مجلة بحفي الجزائر بين معيقات التوسع ومتطلبات النجاحالإلكترونية   الصيرفة واقعبورزامة،  ، جيلاليأعمرخالد بن  3

 .220 ، ص0221، 12العدد 
 .220، ص مرجع نفسه 4 

https://www.bank-of-algeria.dz/pdf/rapportba%202016ar.pdf
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 ATCI الإلكترونية  التعريف بنظام المقاصة -
بتبادل وسائل ، حيث يسمح هذا النظام 0223في ماي حيز التطبيق  ATCIالإلكترونية  دخل المقاصة

الدفع للمدفوعات الخاصة بالجمهور العريض )صكوك، أوراق تجارية، تحويلات، اقتطاعات آلية، عمليات على 
 .على وسائل وتقنيات جد متطورة عتمادالإ، وذلك بالبطاقات(

ر للمدفوعات الخاصة بالجمهو  الإلكترونية  يوم تبادل، عالج نظام المقاصة 052عرفت  0220 خلال سنة
مليون عملية، بقيمة  02,2مليار دينار، مقابل  2105,1مليون عملية، بقيمة قدرها  00,1عريض ما يعادل ال

يومي  طالقيمة. كمتوسمن حيث  %1,2رتفاع نعتبر بلغ إ، أي 0223مليار دينار في  20321,5قدرها 
 04,0الية تعادل عملية، بقيمة إجم 12422متوسط حجم يومي قدره  0220للتبادل، عالج هذا النظام في 

 .02231مليار دينار في  31,0عملية، بقيمة  10013مليار دينار، مقابل 
 ATCI  الإلكترونية  أهداف نظام المقاصة -

  : 2إلى الإلكترونية  يهدف نظام المقاصة
 .التسيير المحاسبي اليومي وإعطاء نظرة شاملة وحقيقية عن وضعية الخزينة في السوق المالي الوطني 
  أيام على أن يتم اختزال هذه المدة  5آجال المعالجة، قبل قبول أو رفض العملية في اجل أقصاه تقليص

 أيام ثم شهر. 2إلى 
 غير النقدية الخاصة بالصكوك.الإلكترونية  إعادة الثقة للعملاء في وسائل الدفع 
 .منح الشيك الأولوية كوسيلة ذات استعمال واسع لدى الجمهور 

 الجزائر في الإلكتروني ثانيا: بطاقات الدفع
  كالتالي: في الجزائر إلى نوعين الإلكترونية تنقسم البطاقات البنكية المعتمدة في المعاملات المصرفية

 بطاقات بريد الجزائر  .3
نه تمكنهم من من خلال إصدار بطاقات تمنح لزبائ الإلكترونية ساهم بريد الجزائر في تعزيز المعاملات المصرفية

 ، ومن أهمها نذكر مايلي: الإلكترونيالحصول على الخدمات 
ط البريدي بريد الجزائر في إطار السعي لتطوير وتنويع النشالتم إصدار البطاقة الذهبية البطاقة الذهبية:   -

 -)يوروباد EMV الأمان الدوليمصممة ومؤمنة وفق معايير هي عبارة عن بطاقة خصم ، و الإنترنتعبر 
مليات وتمكن هذه البطاقة حامليها من إجراء مختلف عفيزا(، تحمل الرسم البياني لبريد الجزائر، -ماستر كارد

                                                           
 ، العدد23مال، المجلد تصاديات الأع، مجلة الريادة لاقفي البنوك الجزائرية وآفاق تطويرهاالإلكترونية   الصيرفةسهيلة بن دريس، محمد حمو، واقع  1

 .424، ص 0202، 20
، ص 22، العدد22د والتنمية، المجل الإقتصاد، مجلة في ترقية المنتجات المالية والمصرفية الإتصالدور تكنولوجيا المعلومات و سلاوتي حنان،  2 

10. 
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لخاصة ، العمليات االإلكترونيوعمليات الدفع ، العمليات الخاصة بالخدمات البنكية الذاتية، السحب
 .1الإلكترونيكية الذاتية، وعمليات دفع الأموال عبر نهائيات الدفع بالخدمات البن

ضع العمليات التي تتم بواسطة البطاقة الذهبية لرسوم مالية تختلف حسب طبيعة كل عملية، والجدول رقم تخ
 ( يوضح ذلك.20)

 البطاقة الذهبيةالرسوم على عمليات (: 32الجدول رقم )
 التعريفة المطبقة دج الرسم

 252.22 صناعة البطاقة وتجديدها أو استبدالها
 022.22 إعداد وإعادة الرمز السري
 222.22 الشكاوي غير الثابتة الصحة

 22.22 الاعتراض المؤقت أو النهائي عن البطاقة
 22.22 تجميد البطاقة

 22.22 أشعار رسالة قصيرة
، تم الإطلاع https://edcarte.poste.dz/ar/terms.html :أنظر الرابط بريد الجزائر،المصدر:       

 .0202.22.24عليه بتاريخ: 
 استبدالهإو  بطاقة ذهبية جديدة أو تجديدهاإصدار رسوم أن  (20)الجدول رقم  يتضح لنا من خلال معطيات

في حين دج.  022بإعداد أو إعادة إعداد الرمز السري الرسوم الخاصة ب كما قدرت قيمةدج،   252يقدر با 
دج  222دج للإشعار بواسطة الرسائل النصية القصيرة إلى غاية  22تتراوح قيمة مختلف الرسوم الأخرى ما بين 

 للشكاوي الخاطئة.
يتطلب رسوم يدفعها مستخدم البطاقة نظير قيامه  الإلكترونية البطاقات امإستخد فإنكما هو معلوم 

ة البطاق امإستخديلخص مختلف هذه الرسوم المفروضة على  (22) ، والجدول رقمالإلكترونيةبالمعاملات المالية 
 .الذهبية لبريد الجزائر

 بواسطة البطاقة الذهبية نفذة(: العمليات الم37الجدول رقم )

 المطبقة )دج(التعريفة  العمليات المنجزة
ريد لية لبسحب الأموال عبر الشبابيك البنكية الأ

 الجزائر
22.22 

 25.22 سحب الأموال عبر الشبابيك البنكية الإلية للبنوك
 :يضاف إليها  18تسعيرة ثابتة بقيمة  سحب الأموال عبر جهاز إدخال الرقم السري

                                                           
تم  ،https://edcarte.poste.dz/ar/terms.html: أنظر الرابط ،0202، "" الذهبيةالإلكترونيالشروط العامة لبطاقة الدفع ، بريد الجزائر 1

 .0202.22.22الإطلاع عليه بتاريخ: 

https://edcarte.poste.dz/ar/terms.html
https://edcarte.poste.dz/ar/terms.html
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 18.000وحتى   1000أو كسر   1000دج عن كل  2
،  1000أو كسر   1000عن كل   3: 18000ما يفوق 

 1000000وحتى 
  1000أو كسر  1000عن كل  6:  1000000ما يفوق 

 .الأولى  1000000تضاف إلى التعريفة الخاصة باا
 مجانا الجزائر لبريد الإلكتروني الدفع عبر نهائيات الدفع

 مجانا الإنترنتالدفع عبر شبكة 
 سعر الرسالة النصية القصيرة

 سعر الرسالة النصية القصيرة + 22.22 تعبئة رصيد الهاتف النقال
وكسر  22.222، ما يفوق 22222وحتى  20إضافة  لمواتحويل الأ

 الأولى 22222إلى التعريفة الخاصة ب  2، تضاف 22.222
: بتاريخ عليه الإطلاع تم ،https://edcarte.poste.dz/ar/terms.html :أنظر الرابط ،الجزائر بريد: المصدر

0202.22.24. 
لى عالسحب عبر الشبابيك الآلية للأوراق على عملية رسم تقدر قيمة ال، بحيث  (22)لنا الجدول رقم يبين 

السحب على مستوى البنوك التجارية. كذلك نلاحظ أن على عملية دج  25دج و 22مستوى بريد الجزائر 
 تكلفتها معدومة وتتم مجانا. فإن الأنترنتعملية الدفع عبر نهائيات الدفع وعبر شبكة 

  بنكيةالبطاقات ال .2
 في الجزائر هما:  CIB يوجد نوعان من البطاقات البيبنكية

بلغا لعملاء الذين لا يتجاوز دخلهم ملتمنح ، هي عبارة عن بطاقة زرقاء اللونالبطاقات الكلاسيكية:  -
من يمة مقتنياته دفع قهذه البطاقات لحاملها بمعينا، حيث يختلف هذا المبلغ من بنك لآخر. أين تسمح 

مختلف شركات البيع بالتجزئة مثل الفنادق، محلات الهيبر ماركت، محلات السوبر ماركت، المطاعم، 
التجار  دفع وسحب محلية بين البنوك يتم قبولها لدىوسيلة المتاجر، الصيدليات...الخ. حيث تعتبر 

لمتواجدة في كامل التراب ابين البنوك وفي جميع أجهزة الصراف الآلي ية الإلكترون المنتسبين إلى شبكة الدفع
 .1الوطني

                                                           

 لحالة الجزائر للفترةدراسة تحليلية  -(33)كوفيد  في ظل جائحة كوروناالإلكترونية   تطور المعاملات المصرفيةأبوبكر زاقي، محمد طلحة،  1 
 .224، ص 0200، 22، العدد 23المجلد والمالية،  الإقتصادية مجلة المقريزي للدراسات  (،2733-2723)
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لعملاء ذوي ن الفئة مئتمانية عالية، حيث تمنح إهي بطاقة ذهبية اللون ذات حدود البطاقات الذهبية:  -
أخرى  ية توفر البطاقة الذهبية ميزات تفضيل، لى خدمات السحب والدفع النقدي، إضافة إالدخل المرتفع

 .1بنكية الكلاسيكيةشتراك فيها مقارنة بالبطاقة الرسم الإ رتفاعإك
سنوات،  22يمنح هذه البطاقات مجانا عند فتح حساب شيك وبمدة صلاحية تبلغ  يوالبنك الوطني الجزائر 

 ( يوضح ذلك.24والجدول رقم )
 CIB(: البطاقات البيبنكية 34الجدول رقم ) 

      
 
 

 .0200.22.25: تاريخعليه بتم الإطلاع ، https://bna.dz :أنظر الرابط المصدر: البنك الوطني الجزائري،
( أن الراتب الشهري لكل من البطاقة الكلاسيكية والذهبية يصل إلى 23يوضح لنا الجدول رقم )

بالنسبة للبطاقة  دج 222.222دج شهرا، وأن الحد الأقصى للسحب والدفع يقدر ب  202.222
 بالبطاقة الذهبية. دج252.222الكلاسيكية، ولا يتجاوز 

 البنكية الدوليةالبطاقات  -
 كبرأهي عبارة عن بطاقة بنكية مقبولة للتعامل الدولي، تم إصدارها من قبل البنوك الجزائرية بترخيص من 

 عبر بالقيام بعمليات الدفع تسمح هذه البطاقات للمستهلك الجزائري ،Mastercardو Visaالمؤسسات المالية 
د القرض الشعبي نجأصدرت البطاقات البنكية الدولية ومن بين هذه البنوك التي في كل أنحراء العالم،  الإنترنت

ن أصدر بطاقة فيزا في م لالجزائري، بنك التنمية المحلية، بنك الجزائر الخارجي، ويعتبر القرض الشعبي الجزائري أو 
ل هذه البطاقات والفنادق تقبفي المطارات  الإلكتروني الدفعالسحب الآلي للنقود أو الجزائر، وقام بوضع موزعات 

كنهم من دفع قيمة كما تم،  فور وصولهم إلى الجزائرالدولية، وتمكن السياح من سحب المبالغ المالية بالعملة الوطنية 
 .الإلكترونين طريق نقاط الدفع مشترياتهم ع

 
 
 
 
 
 

                                                           

الإقتصادية  الأبحاثة ، مجل-الجزائرية مقارنة لعينة من البنوك العمومية دراسة-الجزائرالبطاقات البنكية في  إستخدامواقع بورايو،  أميرةهاجر  1 
 .231، ص 0221، 22العدد  ،22لد المج ،

 اليومي للدفع الأقصىالحد  الحد الأقصى اليومي للسحب الراتب دج/شهرا نوع البطاقة
 دج222.222 دج 222.222 202.222 البطاقة الكلاسيكية

 دج252.222 دج252.222 202.222 البطاقة الذهبية
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 جزائريةالالتجارية العمومية في البنوك الإلكترونية  المطلب الثالث: تطبيق الخدمات المصرفية
تسعى البنوك العمومية الجزائرية أن تتماشى ومختلف التطورات والتغييرات التي يعرفها العالم وتفرضها 

 مختلف في الإتصالالإعلام و  االمتواصل والكبير لتكنولوجي الإستخدامخصائص العولمة، حيث عملت على 
أداء هذه البنوك، وعليه سنحاول في هذا المطلب عرض تجارب  النشاطات والأعمال، وغيرت الكثير من أساليب

 .الإلكترونيةلعينة من البنوك العمومية الجزائرية في تطبيق الخدمات المصرفية 
 BADRفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الإلكترونية  أولا: الخدمات المصرفية

، كما تعد 2110مارس  22وطنية تأسست في  بنك الفلاحة والتنمية الريفية هو عبارة عن مؤسسة مالية
مجمع استغلال جهوي منتشرة عبر   21وكالة و 202يتكون من  شركة ذات أسهم من حيث الشكل القانوني لها،

كامل التراب الوطني، بالإضافة إلى نظام معلومات جديد لمزيد من الأمان، السهولة، الفعالية والسرعة. ينشط بنك 
ومشاريع زبائنه بشكل فعال، بما في ذلك  ةيمأقلسنة على تدعيم تنمية  42فية منذ حوالي الفلاحة والتنمية الري

تمويل الفلاحة، الصناعات الغذائية، الصيد البحري وتربية المائيات، وهي المجالات التي تشعله في ركب البنوك 
التي  لكترونية الإ الوطني وتحسين مستواه. من بين الخدمات المصرفية الإقتصادالأخرى، ما يشكل دعما لتنمية 

 :1يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية نذكر
تنفيذ  متنوعة من البطاقات البنكية التي تمكن العملاء من ر بنك الفلاحة والتنمية الريفية تشكيلةيوف -

قات البنكية . ومن بين البطاسيطة وبشكل امنرعة وفعالية من خلال نقرات بعمليات المعالجة المالية بس
 نجد: 
 لجديدة : يقدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية "بدر" بطاقاته البنكية الدولية االبطاقات البنكية الدولية

"ماستر كارد" المصممة لتوفر لكم أعلى مستوى من الراحة، الثقة والأمن، وتوجد نوعين: البطاقة 
 طاقة البنكية تيتانيوم.البنكية الكلاسيكية والب

 بين البنوك الكلاسيكية  بطاقة الدفع ماCIB عبارة عن بطاقة بين البنوك ذات مدة صلاحية :
 في الجزائر فقط. ستخدامقدرها عامين وصالحة للإ

  والبطاقة الذهبيةCIB :دامستخعبارة عن بطاقة بين البنوك مع سقف سحب محدد، صالحة للإ 
 لمدة عامين فقط في الجزائر.

 وهي عبارة عن بطاقة بنكية مرتبطة بحساب دفتر التوفير بطاقة بدر توفير :LEB  أو دفتر التوفير
 الجزائر في ستخدام، بفوائد أو بدون فوائد. تقدر مدة صلاحيتها بعامين وصالحة للإLEFللفلاح 

ساعة  04/ساعة 04فقط. حيث تمكن العملاء من إجراء العمليات التالية بكل أمان على مدار 
 ا تمكن من إجراء العمليات التالية: أنهأيام، كم  20/أيام 20وخلال 
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   عمليات الدفع من خلال أجهزةTPE لدى التجار; 
  الإنترنتعمليات الدفع عبر; 
  الآلية للبنكعمليات السحب من الصرافات DAB و;GAB 
  عمليات التحويل من حسابكم البنكي الجاري إلى حساب الادخاري من خلال الشبابيك الآلية

GAB "عبر شبكة "بدر بنك; 
 BDLفي بنك التنمية المحلية  الإلكترونية  ثانيا: الخدمات المصرفية

وكالة منتشرة بإحكام على مستوى التراب  255هو بنك عمومي يتكون من   BDLبنك التنمية المحلية
وكالات  23وكالة مكلفة بتسيير العمليات البنكية التي وضعت تحت مسؤوليتها، و 240الوطني، بما في ذلك 

عى سمختصة في منح قروض على الرهن، وهو النشاط الذي ينفرد به بنك التنمية المحلية ويميزه عن باقي البنوك. ي
بتشجيع  لإستثماراالوطني وعلى وجه الخصوص تعزيز  الإقتصادبنك التنمية المحلية إلى المشاركة الفعالة في تطوير 

 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في جميع القطاعات بتنوعها من خلال المشاركة في جميع الإجراءات التي وضعتها 
 :BDL1تي يوفرها بنك التنمية المحلية الالإلكترونية  السلطات. من بين الخدمات المصرفية

على حساباتهم  طلاعمن الإلعملاء ا كنشتراك يمعبارة عن إهو  :e-BDL  الإلكتروني خدمة البنك -
لى التنقل ومن أي مكان دون الحاجة إأو بواسطة الهاتف النقال في أي وقت  الإنترنت شبكة المصرفية عبر

ا مضمونة، سريعة وامنة، أنه e-BDL الإلكتروني البنكالتي توفرها خدمة زايا أهم المالبنك، من لفرع 
 أيام في الأسبوع. 0/0ساعة و 04/04، إمكانية الجمع بين الحسابات، متوفر بسيطة الإستعمال

ة البيبنكية يسمح عن طريق البطاق الإنترنت الدفع عبرطريق البطاقة البيبنكية:  عن الإلكتروني الدفع -
الطائرة  فاتورة أو حجز فندق أو شراء تذكرة رحلة في سديدبالقيام بعمليات الدفع أو الشراء أو تللمشتري 
 ستعمال البطاقة البيبنكية. إوب الإنترنت عن طريق

  BNAفي البنك الوطني الجزائري  الإلكترونية  ثالثا: الخدمات المصرفية

مديرية  02وكالة، تشرف عليها  000، يتكون من 2133جوان 22أسس البنك الوطني الجزائري بتاريخ 
جهوية للاستغلال موزعة عبر كافة التراب الوطني، يمارس البنك الوطني الجزائري كافة نشاطات البنك الشاملة اهمها 

القوانين  نتجات والخدمات التي تتوافق معتمويل القطاع الزراعي، كما يحصي البنك مجموعة غنية ومتنوعة من الم
السارية المفعول ومكيفة مع جميع احتياجات زبائنها، كما يقدم أيضا منتجات للتأمين البنكي تهدف أساسا إلى 

 الخدمات للزبائن. في تقديم الإلكترونية على مجموعة من القنوات  عتمادالإتغطية العديد من المخاطر، بالإضافة إلى 
 :2التي يقدمها البنك الوطني الجزائري الإلكترونيةدمات المصرفية من بين الخ

                                                           
 .0202.23.23ريخ: بتا عليه الإطلاع تم، https://www.bdl.dz: أنظر الرابط ،التنمية المحليةبنك  1
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مشترياته ومقتنياته  قيمة الإنترنت: تسمح للعميل بالتسديد عبر الإنترنتعبر  الإلكترونيخدمة الدفع  -
التي تقبل  تالإنترنمواقع  على..(، ، الوكالة الوطنية لتطوير السكن وتحسينه عدل،.ل)سونلغاز، سيحا

عمليات مؤمنة بواسطة خدمة المصادقة في الوقت الفعلي )رسائل الرقم السري المتغير(، ، الدفع هذهوسيلة 
بضع ريحية في الاستعمال حيث يتم الدفع بإ، سهولة و الإنترنتخدمة مجانية وبدون عمولة للدفع عبر 

 نقرات فقط.
، خدمة امنة توفر رقم سري شخصي لكل مستعملوالرسائل القصيرة:  الإلكترونية الخدمات البنكية  -

أيام في الأسبوع وبنقرة واحدة  0ساعة في اليوم و 04 الإنترنتتتيح للعملاء الدخول الى حساباتهم عبر 
لنقال عن طريق تنزيل ا الهاتف وتطبيق https://ebanking.bna.dz/customerعلى منصة الويب 

، بالاضافة الى رسائل نصية متاحة لضمان تواصل العميل  Play Storeمجانا على  BN@ticتطبيق
 مع البنك.

ما بين البنوك مدعمة بطاقة ، هي BNAالبطاقة البيبنكية للبنك الوطني الجزائري البطاقة البيبنكية:  -
لبطاقة البطاقة البيبنكية الكلاسيكية، ا بحساب بنكي تأتي في شكلين، وحسب دخل حامل البطاقة:

 الذهبية.
 " عن طريق:طلب التمويل عن بعديمكنكم الولوج إلى أرضية "طلب التمويل عن بعد:  -

  تطبيقBN@tic   ."على الفضاء العام من خلال النقر على خانة "تمويل 
  الإلكترونية أو من خلال منصة الخدمات المصرفية BNA:  

https://ebanking.bna.dz/customer/  ."بالنقر على زر "طلب التمويل عن بعد 
 موقع طلب التمويل عن بعد -de-https://ouverture

compte.bna.dz/accountsignup/ 
أيام،  0/0سا و 04/04: هي خدمة مجانية ومتاحة الإنترنتالفتح المسبق للحساب المصرفي عبر  -

اء نهمسبقا وتحديد موعد لدى وكالة البنك الوطني الجزائري لأ الإنترنتتسمح بفتح حساب مصرفي عبر 
 طريق: " عن الإنترنتفتح الحساب. يمكن الولوج إلى أرضية " الفتح المسبق للحساب المصرفي عبر 

  تطبيقBN@tic ."على الفضاء العام من خلال النقر على خانة "فتح حساب 
  الإلكترونية منصة الخدمات المصرفية BNA:/https://ebanking.bna.dz/customer  
  الإنترنتموقع الفتح المسبق للحساب المصرفي عبر: -de-https://ouverture

compte.bna.dz/accountsignup/ 
هي خدمة للدفع بدون تلامس تعتمد على :  wimpay- BNA Pro/SToreالدفع بدون تلامس -

. تتمثل App Storeو play Storeالسريعة، يمكن تحميلها مجانا من  الإستجابةتصوير )مسح( رمز 
وظائف تطبيق الدفع بدون تلامس لأصحاب المحلات والمتاجر في قبول معاملات الدفع عن طريق رموز 

https://ebanking.bna.dz/customer%20وتطبيق
https://ebanking.bna.dz/customer/بالنقر
https://ouverture-de-compte.bna.dz/accountsignup/
https://ouverture-de-compte.bna.dz/accountsignup/
https://ouverture-de-compte.bna.dz/accountsignup/
https://ebanking.bna.dz/customer/
https://ouverture-de-compte.bna.dz/accountsignup/
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على الرصيد، تسيير البائعين ونقاط  الإطلاعالخدمات المقدمة، مقابل  (QR-code) السريعة الإستجابة
 كشف العمليات المنجزة.  على الإطلاععلى نشاط البائعين ونقاط البيع،  الإطلاعالبيع، 

 CPAفي القرض الشعبي الجزائري  الإلكترونية  رابعا: الخدمات المصرفية

، يضم 2133نة س يسهتأس والذي تم يعتبر القرض الشعبي الجزائري من أقدم البنوك التجارية في الجزائر
التراب الوطني، يقدر رأسماله وكالة بنكية موزعة عبر  251متداد جغرافيا بما يعادل إالقرض الشعبي الجزائري 

مليار دينار جزائري والتي يعد ملكية حصرية للدولة. يضع القرض الشعبي الجزائري تحت  41الاجتماعي حاليا ب 
تابعة العمليات على حساباتهم بطريقة آمنة وم الإطلاعالذي يتيح لهم  الإلكترونية  تصرف عملائه تطبيق الخدمات

 ، تشمل الخدمات المصرفيةbank.dz-www.cpa للبنك الإلكتروني المصرفية فور إجرائها، وذلك عبر الموقع
 :1التي يقدمها القرض الشعبي الجزائري الإلكترونية 

 لكترونية الإ يتكفل البنك من خلال الخدمات المصرفيةأوامر التحويل الأحادي أو المتعدد عن بعد:  -
ستعمال الوثائق الصادرة عن زبائنه بهدف معالجتها إما بين البنوك بواسطة )نظام إبأمر التحويل دون 

ATCI ستثناء نظام إبARTS ين وفيما ب( أو ضمن نفس البنك )من حساب لحساب في نفس الوكالة
 الوكالات التابعة لنفس البنك(.

، تتيح لكم CPA CIBالدفع لكتروني مرتبطة ببطاقة إهي خدمة دفع : CP@-e الإلكتروني الدفع -
الجزائريين التي  ينالإلكترونيوبأمان تام بعملية شراء السلع والخدمات من مواقع التجار  الإنترنت القيام عبر

 04ساعة على  04، هذه الخدمة متاحة CIBعن طريق بطاقات الدفع البيبنكية  الإنترنت تقبل الدفع
 وطيلة أيام الأسبوع.

على حساباتهم في أي وقت  الإطلاع: من خلال هذا التطبيق يمكن للعملاء Mobile CPAتطبيق  -
من الهاتف  Mobile CPAوفي أي مكان وتسييرها على مدار الساعة بكل أمان، كما تتيح خدمة 

على رصيد حساباتهم )دينار، عملة صعبة،  الإطلاع( الإلكترونية مول )الهاتف الذكي أو اللوحة المح
عن  من مليون دينار( أقلمدخرات( وكل العمليات السابقة، وكذا إجراء عمليات تحويل مبالغ محلية )

 بعد بكل أمان لصالح مستفيد واحد أو أكثر دون التوجه إلى وكالة توطينه.
 BEAفي البنك الخارجي الجزائري  الإلكترونية  الخدمات المصرفيةخامسا: 

أكتوبر  22المؤرخ في  024-30، بموجب المرسوم الرئاسي رقم 2130تأسس البنك الخارجي الجزائري سنة 
ث  الدولة الجزائرية لإضفاء الطابع الجزائري على النظام المصرفي الجزائري. حي ستراتيجيةإ، حدثا مهما في 2130

ن الهدف من ذلك هو خدمة شركات الطاقة والصناعة الجزائرية الكبيرة، وبمرور الوقت تمكنت من أن تصبح كا
بنكا عالميا وتنويع محفظتها، وقد مكن التطور السريع للبنك الجزائري من أن يصبح جهة فاعلة رئيسية في السوق 
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وصناعة  الإسمنتو حتياجات التمويلية للتصنيع )الهيدروكربونات والطاقة والصلب المالية، وبالتالي تغطية الإ
 والسياحة والصناعات الزراعية وغيرها. ،BTPH(، وكذلك القطاعات الأخرى مثل اتالإلكتروني

قطاعات  الوطني من خلال زيادة دعمه لمختلف الإقتصادتزاماته، يساهم البنك بنشاط في تمويل إلوكجزء من 
لاء الموجودة في نوافذه ويشارك بنشاط في المشاركة في تمويل مشروعات الهيكلة الكبيرة. ويقدم البنك باقة العم

متنوعة من المنتجات والخدمات المصرفية والتي تكون موجهة للأفراد، والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة، والمؤسسات 
 : للبنك الخارجي الجزائري في الإلكترونية  الكبيرة، والتجارة الخارجية، وتتمثل أهم الخدمات المصرفية

، وهي البطاقة ونيالإلكتر يقدم البنك الخارجي الجزائري نوعين من بطاقات الدفع تشكيلة بطاقات الدفع:  -
 العادية والبطاقة الذهبية واللتان تسمحان ب: 

  من التأمين. الإستفادةتوفر السهولة في كل وقتن و 
  في جميع أجهزة الصراف الآلي. الإستخدامقابلية 
 .حدود مرنة للدفع أو السحب مصممة لكل منها وفقا للدخل الشهري 

فاء والتي تسمح بالو  بتقديم الحلول الآمنة على الخط تسمح: Télépaiementخدمة الدفع عن بعد  -
سين أوقات تح لتزامات الضريبية، حيث تمنح هذه الخدمة القدرة على تخفيف المهام الإدارية من خلالبالإ

 التسوية منة خلال بوابة الضرائب، مع إمكانية لتتبع أفضل للبيانات.
أو ما يسمى بالبنك على الخط، وتمنح هذه الخدمة لكافة زبائن البنك  :ebankingالبنك على الخط  -

، وبطريقة بسيطة مضمونة الأمان 0/أيام 0ساعة و 04/04إمكانية الولوج إلى حساباتهم على مدى 
 اية، تمكنهم من القيام بمختلف العمليات التي تخص حساباتهم من تحويل وإطلاع وغيرها.والحم

 Cnep banqueفي الصندوق الوطني للتوفير والإحتياط  الإلكترونية سادسا: الخدمات المصرفية
، يواصل الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط في تأكيد مكانته على المستوى 2134منذ تأسيسه في عام 

المالي، ليس فقط كبنك لتمويل السكن، ولكن أيضا كبنك شامل، عصري، في خدمة المواطن وأكثر قربا من 
 التكيف مع والاحتياط في الجزائريين. على مدى لأكثر من نصف قرن من التواجد، نجح البنك الوطني للتوفير

القطاع  الجزائري ومع متطلبات عصرنة وتحرير الإقتصادمختلف التحولات وعمليات إعادة الهيكلة التي شهدها 
حتياط المصرفي. هذا المسار المتميز زاد من تعزيز أسس النمو المتوازن مع ضمان تمتع الصندوق الوطني للتوفير والإ

البنك الوطني للتوفير  ة الإلكتروني قة ملايين من زبائنه. وتتمثل أهم الخدمات المصرفيةبالشهرة والقدرة التنافسية وث
 : 1في  Cnep banqueوالإحتياط

  البنوك بين حتياط بطاقة الدفع ما: يقدم الصندوق الوطني للتوفير والإCIB بطاقة الدفع مابين البنوك -
"CIB مجانا عند فتح حساب شيك الصيرفة الإسلامية، وهي بمثابة امتداد مباشر لحساب العميل، تتيح تنفيذ "

                                                           

  .03.22.0204 عليه بتاريخ: الإطلاعتم ، www.cnepbanque.dz: أنظر الرابط ،الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 1 
 

http://www.cnepbanque.dz/
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وإتمام عمليات السحب والدفع عن قرب وعن بعد وعلى درجة عالية من الأمان، وكذلك عمليات التحويل 
الدفع الكلاسيكية وبطاقة  "Gold" ستلام، ويوجد نوعان من هذه البطاقة، بطاقة الدفع الذهبيةلإوا
"Classique." 
" بتنفيذ CIB" وهو عبارة عن جهاز يسمح لمستخدم بطاقة الدفع ما بين البنوك :الإلكترونيمحطة الدفع  -

عمليات الدفع والتسديد بسرعة وبكل أمان، ويتم خصم المبلغ من الحساب البنكي للعميل ويحول إلى الحساب 
 حتياط.للتوفير والإالمهني المفتوح لدى الصندوق الوطني 

هذه الخدمة عبارة عن اشتراك مجاني يتيح للعميل الولوج إلى حسابه البنكي عن بعد خدمة البنك عن بعد:  -
 أيام في الأسبوع بكل أمان. 0ساعة في اليوم وعلى مدار  04 الإنترنت عبر شبكة

، على الهاتف النقال : وهو تطبيق يتم تحميله"Cnep Connectالخدمات البنكية عبر تطبيق الهاتف " -
م، كما حتياط والذي يتيح للعملاء الولوج عن بعد إلى حساباتهتم إنشاؤه من قبل الصندوق الوطني للتوفير والإ

 أيام في الأسبوع. 0ساعة في اليوم وعلى مدار  04يسمح لهم بالقيام بالعديد من الخدمات بكل أمان و
للعميل  SMSingتتيح خدمة الرسائل النصية القصيرة ": SMSingخدمات الرسائل النصية القصيرة " -

 أيام في الأسبوع. 0ساعة و 04/04إمكانية الحصول معلوماته البنكية على هاتفه المحمول 
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 2727-2732خلال الفترة  في الجزائرالإلكترونية  المبحث الثالث: تطور الخدمات المصرفية
، وإبراز كترونيةالإلسنحاول في هذا المطلب عرض واقع تبني البنوك التجارية الجزائرية للخدمات المصرفية     

في الجزائر، نشاط  من خلال رصد تطور أجهزة الصرافات الآليةعليها، وذلك  21نعكاسات جائحة كوفيد إ
يانات مستخرجة على ب عتمادالإب وذلك الإلكتروني الدفع نهائياتوكذا تطور  ،للأموال الإلكتروني والدفعالسحب 

 النقد الآلي.شركة من 
 في الجزائر ATM المطلب الأول: تطور عدد أجهزة الصراف الآلي 

عدد ، سنحاول عرض تطور Gié monétique بيانات مستخرجة من شركة النقد الآليعلى  عتمادالإب
 (:25رقم ) من خلال الجدول 0202-0223أجهزة الصرافات الآلية في الجزائر خلال الفترة 

 2727-2732خلال الفترة  ATMتطور عدد أجهزة الصراف الآلي (: 31الجدول رقم )

ف الآلي االعدد الإجمالي لأجهزة الصر  السنة  
2732 2202  
2733 2442 
2738 2442 
2733 2302 
2727 2222 
2723 2252 
2722 2342 

2727أفريل    2023  
sur-retrait-https://giemonetique.dz/ar/activite-:أنظر الرابط، تجمع النقد الآلي: المصدر           

 atm ،0202.23.21: بتاريخ عليه الإطلاع تم. 
فترة  خلال ستمرتطور مفي أجهزة الصرافات الآلية في الجزائر عدد أن ( 25تبين لنا معطيات الجدول رقم )

نتيجة لبداية التعامل بالبطاقات الذهبية  آليجهاز صراف  2202ب  0223عددها سنة بلغ ، حيث الدراسة
وذلك  آليجهاز صراف  2442ليصل إلى  0221في الجزائر خلال هذه السنة، ليتطور بشكل ملحوظ سنة 

 2302ليصل إلى هذا الارتفاع في عدد الصرافات الآلية ، ليستمر 0223مقارنة بسنة  ٪5,21بزيادة قدرت ب 
 .  0221صرافا آليا سنة 

 0202سنة ملحوظا أن عدد الصرافات الآلية في الجزائر قد شهد تطورا  (25)كما يوضح لنا الجدول رقم 
، حيث 21في ذلك إلى تفشي فيروس كوفيد ويرجع السبب ، 0221مقارنة بسنة  ٪13,10 هاوذلك بزيادة قدر 

أن نفسر هاته الزيادة إلى الجهود المبذولة من طرف كل من مؤسسة ويمكن  آلي، جهاز صراف 2222بلغ عددها 
، 21بريد الجزائر والبنوك الوطنية لضمان حصول المتعاملين على الخدمات عن بعد وحمايتهم من فيروس كوفيد 
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اليوم ساعة في  04لتصبح جاهزة للإستغلال حيث قامت بتزويد الموزعات الآلية للأوراق النقدية بالسيولة اللازمة 
 2342إلى  0200، ليصل عددها شهر ديسمبر أيام في الأسبوع، وتطهير هذه الأخيرة بصفة دورية 0على مدار 

، حيث بلغ عدد أجهزة الصراف الآلي في الجزائر 0202جهاز صراف آلي، ويواصل هذا الارتفاع إلى غاية سنة 
الجزائرية إلى عصرنة النظام المصرفي  ، وتشير هذه الزيادة لسعي الحكومة0202جهاز في شهر أفريل  2023

    في الجزائر بصورة أقوى. الإلكتروني والتوجه نحرو تفعيل الدفع
  عبر أجهزة الصرافات الآلية في الجزائر  للأموال الإلكتروني تطور نشاط السحب: المطلب الثاني

جائحة  تفشي  أثر 0202خلال سنة ، خاصة للأموال الإلكتروني قفزة نوعية في نشاط السحبالجزائر عرفت      
 .(23. وللتوضيح أكثر ندرج الجدول رقم )كورونا التي ألزمت كافة دول العالم على التقارب التكنولوجي

 2727-2732الجزائر خلال الفترة  في الإلكتروني (: تطور معاملات السحب32الجدول رقم )

 الإطلاعتم ، atm-sur-retrait-https://giemonetique.dz/ar/activite :أنظر الرابط، الآليتجمع النقد  المصدر:
 .0204.22.03: بتاريخ عليه

طور في تفي الجزائر  للأموال الإلكتروني يتضح لنا أن نشاط السحب (23)الجدول رقم وفي قراءة لبيانات 
 131 222ب  للأموال الإلكتروني السحب، حيث قدر عدد معاملات 0202-0223خلال الفترة مستمر 

رتفاع ليصل عدد مليار دينار جزائري، ليستمر هذا الإ 11,10بمبلغ سحوبات قدر ب  0223سنة معاملة  3
 ويمكن تفسير هذا التزايد في معاملات السحب، معاملة 1 101 350إلى  0221معاملات السحب سنة 

في الجزائر بالتحديد بداية  21بداية الإجراءات المتخذة لمجابهة جائحة كوفيد ب ةومبالغها الإجمالي للأموال الإلكتروني
 .من شهر مارس

 51 401 122رتفاعا ملحوظا ب إ 0202سنة  للأموال الإلكتروني معاملات السحبوقد شهدت 
 معاملات السحبكما بلغت ،  مليار دينار جزائري 2202,24لكتروني ومبلغ إجمالي قدر ب إمعاملة سحب 

لكتروني ومبلغ إجمالي إسحب  201 225 232معاملة ب  0200لها سنة  ارتفاعإللأموال أقصى   الإلكتروني

)مليار دينار جزائري( لمعاملات السحبالمبلغ الإجمالي  العدد الإجمالي لمعاملات السحب السنة  

2732 222 131 3  11,10 
2733 202 222 1  203,21 
2738 122 122 1  136,23 
2733 350 101 1  164,12 
2727 122 401 51  2202,24 
2723 011 000 10  2001,12 
2722 232 225 201  0210,11 

2727نوفمبر   24502243 032,42 
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 على تعزيز الصيرفة 21نعكاسات فيروس كوفيد إوهنا تظهر لنا ، مليار دينار جزائري 0210,11قدر ب 
زائر في الج الإلكتروني السحبنخفاض ملحوظ في عدد معاملات إنلاحظ  0202، أما سنة في الجزائرالإلكترونية 

دينار جزائري، ويمكن أن نفسر هذا  000,44معاملة، ومبلغ سحوبات  24 112 102حيث سجلت 
وبالتالي أصبح بإمكان المتعاملين من التوجه إلى مقر البريد  21الانخفاض بعودة الحياة الطبيعية بعد أزمة كوفيد 

ية ، وهذا ما يفسر أن المتعاملين لازالوا يفضلون الخدمات المصرفنيالإلكترو لسحب أموالهم دون اللجوء إلى الدفع 
 .الإلكترونيةالتقليدية على الرغم من المزايا العديدة التي توفرها الخدمات المصرفية 

 الجزائر  في الإلكتروني تطور نشاط الدفعالمطلب الثالث: 

تح هذه البطاقة البيبنكية عمليا بالجزائر، وقد تم ف بواسطة الإلكتروني أصبح الدفع 0223بداية من أكتوبر 
الخدمة في مرحلتها الأولى للقائمين على الفوترة )شركات توزيع الماء، الغاز والكهرباء، الهاتف النقال والثابت، 

 (.02رقم ) ، وسنوضح ذلك من خلال الجدول1شركات التأمين، النقل الجوي وبعض الإدارات(.
 2727-2732في الجزائر خلال الفترة  للأموال الإلكتروني معاملات الدفع تطور: (33) الجدول رقم

 الإطلاع تم،  atm-sur-retrait-https://giemonetique.dz/ar/activite :أنظر الرابط ،تجمع النقد الآلي المصدر:
 .0204.22.03:بتاريخ عليه

ة في الجزائر على الفوتر  للقائمين الإلكتروني أن نشاط الدفعيتبين  (20)الجدول رقم  من خلال تحليلنا لبيانات
من  0223 سنة الإلكتروني عدد معاملات الدفعحيث إنتقل ، 0202-0223خلال الفترة  لحوظفي تطور م

تصاحب هذه الزيادة تطور في المبلغ  0221لكتروني سنة إدفع معاملة  203 110إلى  ليصل معاملة، 0 233

                                                           
تم الإطلاع ، interne-sur-paiement-nous/activite-sommes-https://giemonetique.dz/ar/qui: أنظر الرابط، الآليتجمع النقد  1

 .0202.23.02عليه بتاريخ:  
 

الدفع  العدد الإجمالي لمعاملات السنة )مليار دينار جزائري(دفع المبلغ الإجمالي لمعاملات ال   
2732 233 0  2,52 
2733 144 220  03,12 
2738 110 203  22,03 
2733 412 020  52,42 
2727 132 512 4  540,20 
2723 243 102 0  35 ,20 22  
2722 205 241 1  22 ,25 21  

2727ديسمبر  2 400 440 5 43,16 

https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm
https://giemonetique.dz/ar/qui-sommes-nous/activite-paiement-sur-interne
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 رتفع العدد الإجمالي لمعاملات الدفعإمليار دينار جزائري، حيث  22,03الإجمالي للمعاملات حيث قدر ب 
 .0221مقارنة سنة  ٪24,4بزيادة قدرت ب  0221سنة  الإلكتروني

بتداء إفي الجزائر قد تزايد بشكل واضح  الإلكتروني دفع( أن معاملات ال20كما يوضح لنا الجدول رقم )
مليار دينار جزائري،  540,20معاملة بمبلغ سحوبات قدر ب  4 512 132، حيث بلغ 0202من سنة 

افة متعاملي البطاقة ك  ، حيث دعاالإلكترونيلتشجيع الدفع  بريد الجزائر والبنوك الوطنيةوهذه الزيادة نتيجة جهود 
هلة وسريعة من إلى مقرات تواجدها وبطريقة س دون التنقل الإنترنت البنكية إلى تفضيل دفع الفواتير عن طريق

لكتروني، إمعاملة دفع  1 241 205حيث سجلت  0200رتفاع إلى غاية سنة ستمر هذا الإإالمنزل. كما 
في شهر أفريل، ويصاحبه  تحديدا 0202لكتروني سنة إمعاملة دفع  141 200لتنخفض بشكل حاد ليصل إلى 

مليار دينار جزائري وهذا  542,23إلى وصل  حيث الإلكتروني نخفاض في المبلغ الإجمالي لمعاملات الدفعإ
سبب في تبني والذي كان ال ختفاء فيروس كوروناإالمتعاملين للدفع التقليدي خاصة بعد  عودةنخفاض راجع لالإ

 .الدفع الإلكتروني
 في الجزائر TPEالإلكترونيالدفع  نهائيات تطور عددالمطلب الرابع: 

 في لكترونيالإ رصد أهم التطورات الحاصلة في نشاط الدفع عبر نهائيات الدفع في هذا المطلب سنحاول
( 21والجدول رقم )، Gié monétique الآلي النقد تجمع وذلك بالإعدمات على إحصائيات شركة الجزائر،
 ذلك.يوضح 

-2732خلال الفترة   TPEالإلكترونيالدفع  نهائيات: تطور العدد الإجمالي ل(38) رقم جدولال
2727 

  TPE  الإلكتروني الدفع نهائياتالعدد الإجمالي ل السنوات

2732 5241 

2733 22115 

2738 25210 

2733 02030 

2727 22145 

2723 20532 

2722 43032 

 52230  2727نوفمبر 
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، تم الإطلاع عليه atm-sur-retrait-https://giemonetique.dz/ar/activite:أنظر الرابط ،تجمع النقد الآلي :المصدر
 .0204.22.03بتاريخ: 

خلال  في الجزائر في الإلكتروني الدفعنهائيات عدد ( نموا مطردا في 21الملاحظ من معطيات الجدول رقم )
ستمر إ، كما 0220جهاز وتضاعف سنة  5241ب  0223حيث بلغ عددها سنة  ،0202-0223الفترة 

، مقارنة بسنة ٪54,20وذلك بزيادة قدرت ب  0221سنة  02030هذا النمو ليصل عدد المحطات إلى 
اء على الدفع للقض كخطوة  الإلكتروني قرارات السلطات الحكومية نحرو تعميم الدفع، وهذه الزيادة راجعة ل0221
 .لهذه الأجهزة في محلاتهم تزايد امتلاك التجارو  ،التقليدي

 لدفعالنهائيات الارتفاع الكبير في العدد الإجمالي  (21) أيضا من خلال بيانات الجدول رقم كما يتضح لنا
ها ويفسر ذلك بالظروف الاستثنائية التي يعيش ،دفع الكترونينهائي  22145إلى  ليصل 0202سنة  الإلكتروني

وقائية كالعزل  تدابير إتخاذتفشي وباء كورونا المستجد، حيث فرض على الدولة  أثرالعالم عامة والجزائر خاصة 
مرار النشاطات ستإالمنزلي والتباعد الجسدي، وهذا ما شجع الدولة على تسريع خطط الرقمنة في الجزائر لضمان 

 البطاقات ، حيث أصبح بإمكان حامليالإلكترونينهائيات الدفع والذي ظهرت معالمه في زيادة عدد ، عن بعد ولو
 تسديد قيمة مشترياتهم الكترونيا لدى المتعاملين المزودين بهذه الأجهزة.  الإلكترونية 

 45132 ددهاعرتفاع لها منذ فترة الدراسة، ليبلغ إ أقصى الإلكتروني سجلت نهائيات الدفع 0202في سنة 
وعلى الرغم من التطور ، 0200مقارنة بسنة  %2,35نهائي دفع الكتروني وذلك بزيادة طفيفة قدرت ب 

 ة الأخرى.الجزائر إلا أن هذا العدد يبقى ضئيل مقارنة بالدول العربي في الإلكتروني الملحوظ في عدد نهائيات الدفع
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 الفصل لاصةخ
المبذولة لتسريع  وبالرغم من الجهود أنهلاحظنا  رفي الجزائ الإلكترونية المصرفية من خلال عرضنا لواقع الخدمات

لم تصل بعد و  كل البعد عن باقي دول العالما لا تزال بعيدة  أنه، إلا الإلكترونيةالدخول في تطبيقات الصيرفة 
لهذا النوع من  وك الجزائريةالبن أن تبنيو  ،لمستوى يسمح لها بمنافسة البنوك الكبرى في مجال التكنولوجيا المصرفية

لتي تسمح بالقيام كالبطاقات البنكية ا الإلكترونية تقديمها لجملة من الخدمات المصرفيةيقتصر فقط على الخدمات 
نصة متلاك كل بنك لمإبالعديد من الخدمات كسحب وإيداع الأموال عبر أجهزة الصراف الآلي، بالإضافة إلى 

تمكن العملاء من القيام بمختلف العمليات التي تخص حساباتهم من أي مكان   ونيالإلكتر  رقمية تسمى بالبنك
فشي وذلك نتيجة ت الإلكترونية  في مجال الصيرفةتطورا ملحوظا لاحظنا  0202منذ سنة لكن  وفي أي وقت.
لرقمنة، وهذا ما اوتسريع التحول نحرو  الإلكترونية الآلية عتمادالضرورة الملحة لإ تثبت، والتي أ21جائحة كوفيد 

 في السنوات القادمة. بالجزائر الإلكتروني أعطى أملا بتطور العمل المصرفي
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 تمهيد 
ئر، سنحاول في في الجزا الإلكترونية على الأسس النظرية لموضوع الدراسة وعرض واقع الصيرفة الإطلاعبعد 

هذا الفصل إسقاط ما تناولناه نظريا على أرض الواقع، من خلال إجراء دراسة ميدانية للوكالات البنكية العمومية 
، وآثار لإلكترونيةابقالمة، حيث سيتم في هذا الفصل الوقوف على أهم محددات تبني العملاء للخدمات المصرفية 

باشر عن على أسلوب التحري الم الطالبةعتمدت إالفرضيات الموضوعة  ختبارلإهذه الأخيرة على ولائهم لها، و 
عليهم وسبر  ستبيانالإطريق التقرب المباشر من العملاء التابعين للوكالات البنكية العمومية بقالمة، أين تم عرض 

ائية الأدوات الإحصآرائهم حول مختلف أبعاد ومحاور الدراسة. ومن أجل ذلك تم تحديد مجتمع وعينة الدراسة، 
لمطروحة، وقد تم الفرضيات ا إختبار، و الإستبيانوثبات عليها لتحليل إجابات العينة، صدق  عتمادالإالتي تم 

 البيانات. لتحليل هذه 02الإصدار  Spssعلى برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية  عتمادالإ
ئيسية  تقسيم هذا الفصل التطبيقي إلى ثلاثة مباحث ر  وللإلمام أكثر بمختلف جوانب الدراسة الميدانية تم

 كالتالي:
 منهجية الدراسة الميدانية المبحث الأول:  -
 المبحث الثاني: تقييم متغيرات الدراسة -
 الفرضيات إختبارالمبحث الثالث: نتائج الدراسة و  -
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 منهجية الدراسة الميدانية المبحث الأول: 
فية لدراسة الميدانية، حيث سنقوم أولا بالتطرق إلى مجتمع الدراسة وكيمنهجية اسيتم في هذا المبحث تحديد 

ختيار العينة، الأدوات المستخدمة في جمع البيانات، ثم أدوات التحليل الإحصائي المستخدمة لتحليل البيانات،  إ
 كما سنتطرق إلى صدق وثبات أداة الدراسة. 

 مجتمع وعينة الدراسة المطلب الأول: 
م تطبيق الدراسة التي سيت والعينةقبل البدء في إجراء الدراسة الميدانية لابد من التعرف على مجتمع الدراسة 

 عليها، والتي تعتبر خطوة أساسية لنجاح باقي خطوات الدراسة.
 أولا: مجتمع الدراسة 

كذلك آثارها و الإلكترونية  ء للخدمات المصرفيةبما أن الهدف من هذه الدراسة هو معرفة محددات تبني العملا
وبالتحديد  قالمةبالمجتمع المستهدف يتمثل في العملاء التابعين للوكالات البنكية العمومية  فإنعلى ولائهم لها، 

، وكالات 3. حيث بلغ عدد الوكالات البنكية محل الدراسة الإلكترونيةالعملاء الذين يتبنون الخدمات المصرفية 
بنك ،  CPAالقرض الشعبي الجزائري،  BEA، البنك الخارجي الجزائريBNA الجزائريالبنك الوطني  تمثلت في:

 . CNEPحتياط، الصندوق الوطني التوفير والإBADR بنك الفلاحة والتنمية الريفية،  BDLالتنمية المحلية
 ثانيا: عينة الدراسة 

 الأصلي والتي يمكن عن طريقها الحصول على البيانات الفعليةوالعينة هي ذلك الجزء المأخوذ من المجتمع 
 .1اللازمة للتجربة

 : 2ويتم اللجوء إلى أسلوب العينات بدلا من المسح الشامل لعدة أسباب من أهمها
 ختصار الوقت والجهد، بالإضافة إلى تخفيض التكلفة.إ -
 راد المجتمع.لة عدد أفراد العينة مقارنة بأفالعينة وذلك بسبب ق إستخدامسرعة الحصول على الإجابات في حالة  -
ستحالة إجراء الدراسة على كافة عناصر المجتمع في بعض الحالات حيث أن إجراء الفحص ينطوي على إ -

 إتلاف عناصر المجتمع.
 سرعة الوصول إلى النتائج بعد تحليل المعلومات. -

ختيارها إ والتي تم للوكالات البنكية العمومية بقالمة،وتتمثل عينة الدراسة في العينة القصدية للعملاء التابعين 
جويلية  22ن خلال الفترة الممتدة م الإستبيانبتوزيع  قمناا تمثل مجتمع الدراسة، وقد أنهعتقاد بعلى أساس الإ

أي حوالي شهرين ونصف، وذلك لتعاون موظفي الوكالات البنكية محل  0202أكتوبر  20إلى غاية  0202
 042سترجاعها بشكل قابل للتحليل الإحصائي. حيث تم توزيع إات و الإستبيانفي توزيع  لطالبةاالدراسة مع 

                                                           

، 0221دار غيداء للنشر، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  ،(spss)الإحصاء والقياس في المجال الرياضي وتطبيقات مجيد خدا يخش أسد،  1 
 .20ص 

 .03، ص 0221دار وائل للنشر، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  ،SPss إستخدامالتحليل الإحصائي الأساسي بمحفوظ جودة،  2 
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يوضح توزيع مفردات ( 21)، والجدول رقم )السالفة الذكر(ا على عملاء الوكالات البنكية العمومية بقالمة إستبيان
 .الإستجابةمجتمع الدراسة ونسبة 

 على عينة الدراسةات الموزعة الإستبيان: (33) الجدول رقم
 ات الصالحةالإستبيان ات المسترجعةالإستبيان ات الموزعةالإستبيان سم البنكإ

CPA 42 20 20 
BNA 42 42 21 
BEA 42 20 25 

BADR 42 42 23 
BDL 42 42 21 

CNEP 42 21 23 
 002 020 042 المجموع

 .الطالبةمن إعداد المصدر:        
نظرا لعدم  22ستبعاد إات تم الإستبيانوبعد مراجعة  ،020سترجع منها أا، إستبيان 042حيث تم توزيع 

ة الإحصائية ات الصالحة للتحليل والمعالجالإستبيانكتمال المعلومات والبيانات الواردة بها، وبالتالي أصبح عدد إ
 ات الموزعة.الإستبيانمن إجمالي % 10.21بنسبة بلغت  إستبيان 002

 الأدوات المستخدمة في جمع البياناتالمطلب الثاني: 
البيانات  بدرجة أولى كأداة لجمعلجمع البيانات اللازمة لإجراء الدراسة الميدانية تم الإعتماد على الإستبيان 

 اللازمة للدراسة، كما تم الإعتماد أيضا على المقابلة لتدعيم النتائج المتوصل إليها.
ع البيانات اللازمة لجم الإستبيانعلى  عتمادالإنظرا لطبيعة موضوع الدراسة والمنهج المتبع تم : الإستبيان -

على الإطار  اإعتماد الإستبيانبتصميم  قمناللتحقق من الفرضيات الموضوعة حول مجتمع الدراسة، وقد 
 لى ولاء العملاء.بالإضافة إ ومحدداتهاالإلكترونية  النظري والدراسات السابقة التي تناولت الخدمات المصرفية

ملائمته لجمع  مدى إختبارجل تصحيحه و أمن  المشرفة بصورته المبدئية على  الإستبيانحيث تم عرض 
نائية ختصاص لضمان تحكيمه في الجوانب البالبيانات، ثم عرضه على مجموعة من المحكمين من ذوي الخبرة والإ

 قدمة.قتراحات الموفق الملاحظات والإ الإستبيانوالمنهجية، وقد تم إدخال بعض التعديلات على عبارات 
مقدمة بمثابة رسالة موجهة للعملاء توضح الهدف من الدراسة والموضوع التي تعالجه،  الإستبيانوقد تضمن 

 2ات اللازمة للإجابة على التساؤلات المطروحة، ومجموعة من العبارات مقسمة إلىوكذا بعض التوجيهات والإرشاد
 أقسام أساسية كالتالي: 

يتألف من الأسئلة المتعلقة بالمستوجب )البيانات الشخصية( كالجنس، السن، المستوى القسم الأول:  -
 .الإستبيانفي دراسة  في جوانب كثيرة التعليمي، الوظيفة الحالية وأقدمية التعامل مع البنك. وتفيد هذه الأسئلة
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التي  الإلكترونية  رفيةالمص البنك، الخدماتالمتوفرة لدى  الإلكترونية  يتضمن الخدمات المصرفيةالقسم الثاني:  -
 يستخدمها العميل بصفة دائمة.

 والتي تم تقسيمها كالتالي: الإستبيانمحاور  ويتضمنالقسم الثالث:  -
  :وقد ضم  ،الإلكترونية وتضمن مجموعة من العبارات المتعلقة بمحددات المصرفية المحور الأول

 عبارة مقسمة كالتالي: 02
  [24-22] عبارات من 4ضم  :الإستخدامسهولة. 
  :[21-25] عبارات من 5ضم ثقة العملاء. 
 :[22-22] عبارات من 4ضم  الخصوصية والأمان. 
  :[20-24] عبارات من 4ضم جودة الشبكة. 
  :وقد لإلكترونيةايحتوي على عبارات تتعلق بتبني العملاء للخدمات المصرفية المحور الثاني ،

 .[02-21]عبارات من  3ضم 
  :والمقسمة   ة الإلكتروني وتضمن مجموعة العبارات المتعلقة بالخدمات المصرفيةالمحور الثالث

 كمايلي:
  الآليأجهزة الصراف خدماتDAB وGAB [28-24]عبارات من  1: ضم. 
  خدمات نهائيات الدفع الإلكترونيTPE [77-23]عبارات من  1: ضم. 
  [73-74]عبارات من  2البطاقات المصرفية: ضم. 
 خدمات الرسائل القصيرةSMS  [47-47]عبارات من  4: ضم. 
  الإنترنت المصرفيخدمات E-banking:  [40-44] عبارات من 4ضم. 
  :41]عبارات من  20يحتوي على عبارات تتعلق بولاء العملاء، وقد ضم المحور الرابع-

32]. 
ة التعامل لتسهيل عملية الإجابة، ربح الوقت وسهول الإستبيانعلى الأسئلة مغلقة في إعداد  عتمادالإوقد تم 

على  عتمادالإتم  ،Spssوترميز البيانات وإدخالها للحاسوب باستعمال برمجية  الإستبيانأثناء الإجابة، وبعد تفريغ 
، ويتكون يانالإستبات إجابات المبحوثين عن كل عبارة من عبارات محاور إتجاهمقياس ليكارت الخماسي لقياس 

 يوضح ذلك.( 02رقم )مقياس ليكارت الخماسي من خمسة خيارات متدرجة ولكل درجة وزن محدد، والجدول 
 ليكارت الخماسي : مقياس(27) رقمالجدول 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الموافقةدرجة 
 5 4 2 0 2 الوزن

 .الطالبة: من إعداد المصدر
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 تجاهإعلى جدول الأوزان كمعيار يتم على أساسه تحليل المتوسطات الحسابية ومعرفة  الطالبةعتمدت إوقد 
 يوضح ذلك: ( 02)إجابات أفراد العينة، والجدول رقم 
 : طول الفئات حسب مقياس ليكارت الخماسي(23) الجدول رقم

 تجاهالإ المتوسط المرجح
 غير موافق بشدة ] 3-3.33[
 غير موافق ] 2.13–3.8[
 محايد ] 2.2-7.73[
 موافق ] 7.4-4.33[

 موافق بشدة ] 4.2-1[
 .الطالبةمن إعداد  المصدر:                

على طول فئات مقياس ليكارت الخماسي، حيث تم حساب المدى   عتمادالإوتم تحديد الجدول رقم هذا ب
، وبعد ذلك (7.8=1/4)قيمة في المقياس لنحصل على طول الفئة  أكبرثم تقسيمه على  (4=3-1)كمايلي: 

كما هو   قيمة في المقياس بغية تحديد الحد الأعلى للفئة وبالتالي أصبح طول الفئات أقلتتم إضافة هذه القيمة إلى 
 .(02) مبين في الجدول رقم

 تم الإعتماد أيضا على المقابلة لتدعيم الدراسة والحصول على المعلومات بالإضافة إلى الإستبيانالمقابلة:  -
الذي وجهنا  بقالمة CPA القرض الشعبي الجزائريشخصية مع مدير بنك بإجراء مقابلة  قمنازمة، حيث لاال

 عرض مجموعة من أين تم، بدوره إلى السيدة ياحي أميمة المكلفة بالزبائن والمسؤولة على التسويق في البنك
في الحصول على معلومات حول الخدمات المصرفية الإلكترونية المتوفرة ومدى وذلك رغبة منا الأسئلة عليها 

 ( يوضح أسئلة المقابلة.00والجدول رقم ) تبني العملاء لها،
 (: أسئلة المقابلة22الجدول رقم )

 الأسئلة الرقم
هل يقدم البنك للعملاء تشكيلة متنوعة من الخدمات المصرفية الالكترونية؟ إذا كان الجواب بنعم، فيما تتمثل هذا  73

 .الخدمات؟
 .العملاء عند إستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية ؟هل توجد قوانين وتشريعات مناسبة لحماية حقوق  72
 هل يقوم البنك بحملات ترويجية للخدمات المصرفية الالكترونية التي يقدمها؟ 77
 .في زيادة تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية ؟ 21هل ساهمت جائحة كوفيد  74
 .الالكترونية ضعيفة، ما السبب في ذلك حسب وجهة نظركم؟لاتزال نسبة إقبال العملاء للخدمات المصرفية  71
 ماهي الإقتراحات أو الحلول التي تقدمونها لتشجيع تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية؟ 72

 من إعداد الطالبة.المصدر: 
 المطلب الثالث: أدوات التحليل الإحصائي 
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دف الوصول إلى مؤشرات معتمدة تخدم أهداف الدراسة وفرضياتها تم فحص البيانات وتبويبها وجدولتها به
ليل الإحصائي في الدراسة الميدانية على برنامج التح الطالبةعتمدت إليسهل التعامل معها بواسطة الكمبيوتر، حيث 

Spss   لة في دوات الإحصائية لبلوغ ذلك والمتمثبمجموعة من الأ ةستعانوذلك بالإ الإستبيانلتحليل بيانات
 ستدلالي. أدوات الإحصاء الوصفي، وأدوات الإحصاء الإ

 أولا: أدوات الإحصاء الوصفي
 الأدوات التالية: إستخدامأدوات الإحصاء الوصفي إلى وصف الظاهرة المدروسة وذلك من خلال  تهدف

جل وصف خصائص العينة ومعرفة مدى موافقة أفرادها على عبارات أمن التكرارات والنسب المئوية:  -
 .الإستبيان

 . تبيانالإسه لمعرفة متوسط إجابات مفردات العينة لعبارات إستخدام: والذي تم المتوسط الحسابي -
إجابات مفردات  مدى تباعد )تشتت( بهدف معرفة: Standard déviation المعياري نحرافالإ -

 الحسابي.العينة عن وسطها 
 ستدلاليثانيا: أدوات الإحصاء الإ

 ات والأدوات التالية: ختبار على الإ عتمادالإوتم 
 رتباطإ، ومعرفة مدى الإستبيانالداخلي لعبارات  الإتساقصدق  ختبارلإ :spearman رتباطالإمعامل  -

 عبارات المحور مع بعضها ومع البعد الذي تنتمي إليه.
ت ثبا ختبارلإ للتجزئة النصفية: (Gutmanومعامل ) (Cronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) -

 .الإستبيان
مدى وجود فروق في وجهة نظر أفراد  ختبارلإ: (Independent-T-Testلعينتين مستقلتين ) Tإختبار -

 عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة وفقا لمتغيرات اسمية تحتوي على فئتين فقد.
بين وجهات نظر أفراد عينة  مدى وجود الفروق : One Way Anovaتحليل التباين الأحادي إختبار -

 وفقا لمتغيرات تحتوي على أكثر من فئتين.  متغيرات الدراسةالدراسة حول 
كل من الأبعاد   أثرلقياس  (:Multiple Linear Regression) المتعدد الخطي الإنحدار إختبار -

فية ( على تبني العملاء للخدمات المصر الشبكة، جودة ،الخصوصية والأمان ،العملاء ثقة ،الإستخدام)سهولة 
، GABو DABالمتمثلة في )خدمات أجهزة الصراف الآلي  الإلكترونية  الخدمات المصرفية أثر، و الإلكترونية 

الإنترنت خدمات ، البطاقات المصرفية،  SMS، خدمات الرسائل القصيرة TPEالإلكترونينهائيات الدفع 
  على ولاء العملاء.  E-Bankingالمصرفي

 التعددية الخطية. إختبار(: من أجل Tolérance) ومعامل التباين المسموح به (VIFمعامل تضخم التباين ) -
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ضيح يفسره المتغير المستقل من التغير الحادث في المتغير التابع، مع تو  : لتوضيح مقدار ماRمعامل التحديد  -
 مستوى الدلالة.

 المطلب الرابع: صدق وثبات أداة الدراسة
صدق  تبارخعلى معامل سبيرمان لإ الطالبةعتمدت إ(، الإستبيانلغرض قياس صدق وثبات أداة الدراسة )

 .تبيانالإس، بالإضافة إلى معامل ألفا كرونباخ ومعامل التجزئة النصفية لمعرفة مدى ثبات الإستبيان
 أولا: صدق أداة الدراسة

يعني تمثيله للمجتمع المدروس بشكل جيد، أي أن الإجابات التي نحرصل عليها من أسئلة  الإستبيانصدق 
 تعطينا المعلومات التي وضعت لأجلها، وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة بطريقتين:  الإستبيان

ه، راد دراستمدى قدرة المقياس على قياس ما ي ختبار: يوضح هذا الإ)صدق المحكمين( الصدق الظاهري .3
من خلال تقدير مدى ملائمة بنوده لقياس أبعاد المتغير المختلفة بدقة. وقد تم تقييم الصدق الظاهري بعرض 

نظر الملحق أمحكمين ) 1ختصاص والبالغ عددهم على مجموعة من المحكمين من ذوي الخبرة والإ الإستبيان
 مناقومدى ملائمتها لقياس متغيرات الدراسة، حيث  الإستبيانة مدى وضوح وترابط عبارات ( لمعرف20 رقم

خرى العبارات وحذفت عبارات أ قتراحاتهم وإجراء التعديلات اللازمة لبعضإبدراسة ملاحظات المحكمين و 
 .  (22 )أنظر الملحق رقموهذا لتصبح أكثر ملائمة للدراسة، وقد أخرجت الأداة في صورتها النهائية 

ذي تنتمي مع البعد ال الإستبيانبين كل عبارة من عبارات  الإتساقيقيس درجة الداخلي:  الإتساقصدق  .2
بين العبارات والبعد  (Spearman) رتباطالإمعامل  إستخدامإليه هذه العبارة، ولحساب الصدق الداخلي تم 

 الذي تنتمي إليه.
هذه  سيتم في(: الإلكترونية الصدق الداخلي لعبارات المحور الأول )محددات الخدمات المصرفية  -

ساب ، إذ سنقوم بحالإلكترونيةالخطوة حساب الصدق الداخلي لعبارات محور محددات الخدمات المصرفية 
 .(02) كما هو موضح في الجدول رقم،(Spearman) رتباطالإمعامل 

" والدرجة الإستخداملعبارات بعد "سهولة   spearmanرتباطالإ: معامل (27) الجدول رقم
 الكلية للبعد

 رتباطالإقيمة معامل  العبارة
spearman 

مستوى المعنوية 
 المحسوبة

الدلالة الإحصائية 
 للعبارة

 دالة إحصائيا 2.222 2.513 بساطة تصميمه.نظرا ل للبنك الإلكتروني التنقل بين صفحات الموقعيمكنني 
 دالة إحصائيا  2.222 2.313 تعليمي عالي. مستوى الإلكترونية  تنفيذ وإتمام الخدمة المصرفيةلا يتطلب 

022.0 .ةالإلكترونيمن السهل تذكر كيفية التعامل مع الخدمات المصرفية   دالة إحصائيا 2.222 
300.2 .نيةالإلكترو المصرفية  اتبساطة الإجراءات اللازمة للحصول على الخدم  دالة إحصائيا 2.222 

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
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بين كل عبارة من عبارات بعد  spearman رتباطالإأن معاملات ( 02)يتبين لنا من خلال الجدول رقم 
. بينما  2.22وذات دلالات معنوية عند مستوى المعنوية والدرجة الكلية للبعد موجبة وقوية  الإستخدامسهولة 

وبعد  لإلكترونيةامن السهل تذكر كيفية التعامل مع الخدمات المصرفية ية بين عبارة رتباطالإكانت أقوى العلاقات 
صادقة لما صممت  الإستخداموبذلك تعتبر عبارات بعد سهولة  .2.002والذي قدر ب  الإستخدامسهولة 
 لقياسه.
 لعبارات بعد "ثقة العملاء" والدرجة الكلية للبعد  spearmanرتباطالإ: معامل (24) الجدول رقم 

 رتباطالإقيمة معامل  العبارة
spearman 

مستوى المعنوية 
 المحسوبة

الدلالة الإحصائية 
 للعبارة

002.3 .الإلكترونيةفي الخدمات المصرفية بالثقة أشعر   دالة إحصائيا 2.222 
012.3 .اهإستخدامأشعر بالراحة عند الإلكترونية  المصرفية اتالخدمتجعلني   دالة إحصائيا 2.222 

302.2 رعة أكثر.معاملاتي المصرفية بس إنجازمن  الإلكترونية الخدمات المصرفيةتمكنني   دالة إحصائيا 2.222 
351.2 حتاجها.أ التي الإلكترونية  البنك لديه القدرة على تقديم الخدمات المصرفية  دالة إحصائيا 2.222 

202.5 جهد. أقلب من الخدمات المصرفية الإستفادةيحقق  الإنترنت التعامل المصرفي عبر  دالة إحصائيا 2.222 
 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

بين كل عبارات من عبارات  (spearman) رتباطالإأن معاملات  (04رقم ) يتضح لنا من خلال الجدول
بينما كانت . 2.22وذات دلالات معنوية عند مستوى المعنوية بعد ثقة العملاء والدرجة الكلية للبعد موجبة 

بعد ثقة و هاستخدامإأشعر بالراحة عند الإلكترونية المصرفية  اتالخدمتجعلني ية بين عبارة رتباطالإأقوى العلاقات 
 وبذلك تعتبر عبارات بعد ثقة العملاء صادقة لما صممت لقياسه. .2.301العملاء والذي قدر ب 

لعبارات بعد "الخصوصية والأمان" والدرجة   spearmanرتباطالإ: معامل (21) رقمالجدول 
 الكلية للبعد

 رتباطالإقيمة معامل  العبارة
spearman 

مستوى المعنوية 
 المحسوبة

الدلالة الإحصائية 
 للعبارة

021.2 .الإلكترونيةتوفر السرية التامة عند إجراء الخدمات المصرفية  إحصائيادالة  2.222   
012.0 لكترونية.الإتوفر قوانين واضحة لحماية مستخدمي الخدمات المصرفية   دالة إحصائيا 2.222 

302.2 .الإلكترونية لمصرفية الخدمات ا إتجاهبالأمان أشعر   دالة إحصائيا 2.222 
324.2 وية العميل.معرفة ه الإلكترونية  يتطلب التعامل مع الخدمات المصرفية إحصائيا دالة 2.222   

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
بين كل عبارة من عبارات  (spearman) رتباطالإأن معاملات  (05) يتضح لنا من خلال الجدول رقم

. 2.22وذات دلالات معنوية عند مستوى المعنوية بعد الخصوصية والأمان والدرجة الكلية للبعد موجبة وقوية 
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 توفر قوانين واضحة لحماية مستخدمي الخدمات المصرفية ية بين عبارةرتباطالإبينما كانت أقوى العلاقات 
وبذلك تعتبر عبارات بعد الخصوصية والأمان  .2.001بعد الخصوصية والأمان والذي قدر ب و  .الإلكترونية

 صادقة لما صممت لقياسه.
لعبارات بعد "جودة الشبكة" والدرجة الكلية   spearmanرتباطالإ: معامل (22) الجدول رقم

 للبعد
 رتباطالإقيمة معامل  العبارة

spearman 
مستوى المعنوية 

 المحسوبة
الدلالة الإحصائية 

 للعبارة
دون  الإنترنت من خلال شبكة عاملات المصرفيةالقيام بكافة المأستطيع 

 .الحاجة إلى زيارة فرع البنك
323.2  دالة إحصائيا 2.222 

522.0 دة عالية.ذات جو  الإلكترونية  المستخدمة في مجال الصيرفة الإتصالشبكات   دالة إحصائيا 2.222 
212.0 .نتالإنتر أستطيع تنفيذ عملياتي المصرفية بسرعة من خلال شبكة   دالة إحصائيا 2.222 

222.3 .الشبكة دون انقطاع في الإلكترونية  بإمكاني الحصول على الخدمات المصرفية  دالة إحصائيا 2.222 
 .Spss برنامجعلى مخرجات  بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

بين كل عباراة من عبارات ( spearman) رتباطالإأن معاملات ( 03)يتضح لنا من خلال الجدول رقم 
بينما  . 2.22وذات دلالات معنوية عند مستوى المعنوية بعد جودة الشبكة والدرجة الكلية للبعد موجبة وقوية 

ذات جودة كترونية الإل المستخدمة في مجال الصيرفة الإتصالشبكات  ية بين عبارةرتباطالإكانت أقوى العلاقات 
وبذلك تعتبر عبارات بعد جودة الشبكة صادقة لما صممت  .2.052بعد جودة الشبكة والذي قدر ب و عالية.

 لقياسه.
لنا  يوضح :(الإلكترونيةالصدق الداخلي لعبارات المحور الثاني )تبني العملاء للخدمات المصرفية  -

نقوم بحساب ، إذ سالإلكترونيةالجدول رقم الصدق الداخلي لعبارات محور تبني العملاء للخدمات المصرفية 
 .(00) هو موضح في الجدول رقم اكم  ،(Spearman) رتباطالإمعامل 

"تبني العملاء للخدمات محور  عباراتل spearman رتباطالإ: معامل (23) الجدول رقم
 .لعباراته "والدرجة الكليةالإلكترونية المصرفية 

 رتباطالإقيمة معامل  العبارة
spearman 

مستوى المعنوية 
 المحسوبة

الدلالة الإحصائية 
 للعبارة

312.2 .كامل  كلبشالإلكترونية  يحقق البنك رضا مستخدم الخدمات المصرفية  دالة إحصائيا 2.222 
514.2 .التي يقدمها البنك الإلكترونية  دمات المصرفيةأتبنى الخ  دالة إحصائيا 2.222 

252.3 أقوم بإدارة حساباتي من أي مكان وفي معظم الأوقات.  دالة إحصائيا 2.222 
522.3 ا تعمل على توفير الوقت والجهد.نهلأالإلكترونية  أستخدم الخدمات  دالة إحصائيا 2.222 



 دراسة ميدانية على عينة من عملاء الوكالات البنكية العمومية بقالمة        الفصل الخامس   

~ 148 ~ 
 

العمليات للقيام ب الإلكترونية  على الخدمات المصرفية عتمادالإيمكنني 
 المصرفية.

521.2  دالة إحصائيا 2.222 

522.5 بدون تردد. الإلكترونية أقوم بإتمام كافة عملياتي المصرفية  دالة إحصائيا 2.222 
 .Spssعلى مخرجات برنامج  بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

بين كل عبارة من عبارات ( spearman) رتباطالإأن معاملات ( 00)يتضح لنا من خلال الجدول رقم 
ند مستوى وذات دلالات معنوية عوالدرجة الكلية لعباراته موجبة  الإلكترونية تبني العملاء للخدمات المصرفية

 يةيحقق البنك رضا مستخدم الخدمات المصرف ية بين عبارةرتباطالإبينما كانت أقوى العلاقات . 7.70المعنوية 
 7.187ر ب والذي قدالإلكترونية  والدرجة الكلية لتبني العملاء للخدمات المصرفية بشكل كاملالإلكترونية 

 ه.صادقة لما صممت لقياس وبذلك تعتبر عبارات محور تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية
طوة سيتم في هذه الخ(: الإلكترونية)الخدمات المصرفية  لثالثالمحور ا عباراتالصدق الداخلي ل -

دمات أجهزة )خوالتي تتضمن  الإلكترونية حساب الصدق الداخلي لعبارات أبعاد محور الخدمات المصرفية
البطاقات المصرفية، خدمات  ،TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، GABو DABالصراف الآلي 

 رتباطالإ، إذ سنقوم بحساب معامل (E-Banking خدمات الإنترنت المصرفي ، SMSالرسائل القصيرة
(Spearman)(01) موضح في الجدول رقم ،كما هو. 

بعد "خدمات أجهزة الصراف  عباراتل  spearmanرتباطالإ: معامل (28) الجدول رقم
 والدرجة الكلية للبعد "GABو  DABالآلي

 رتباطالإقيمة معامل  العبارة
spearman 

مستوى المعنوية 
 المحسوبة

الدلالة الإحصائية 
 للعبارة

يمكنني القيام بعمليات السحب والإيداع عبر جهاز الصراف الآلي في أي 
 وقت.

222.5  دالة إحصائيا 2.222 

 قلأتتيح أجهزة الصراف الآلي لي الحصول على الخدمات المصرفية بسرعة وب
 تكلفة.

324.2  دالة إحصائيا 2.222 

222.3 .الإستخدامالصراف الآلي سهلة للفهم و أجهزة   دالة إحصائيا 2.222 
352.0 ي لجهاز الصراف الآلي.إستخدامأشعر بالأمان عند   دالة إحصائيا 2.222 
514.2 ساعة دون أن يصيبها عطب. 04/04أجهزة الصراف الآلي تعمل   دالة إحصائيا 2.222 

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
بين كل عبارة من ( spearman) رتباطالإيتضح لنا أن معاملات ( 01)في قراءة لبيانات الجدول رقم 

وذات دلالات والدرجة الكلية للبعد موجبة وقوية  GABو  DABخدمات أجهزة الصراف الآليعبارات بعد 
ي ستخدامإأشعر بالأمان عند ية بين عبارة رتباطالإبينما كانت أقوى العلاقات . 2.22معنوية عند مستوى المعنوية 
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وبذلك تعتبر عبارات  ،2.035بينهما ب  رتباطالإوالبعد الذي تنتمي إليه حيث قدر معامل لجهاز الصراف الآلي 
 هذا البعد صادقة لما صممت لقياسه.

  الإلكتروني نهائيات الدفع خدمات"بعد  عباراتل  spearmanرتباطالإ: معامل (23) الجدول رقم
TPE" والدرجة الكلية للبعد 

 رتباطالإقيمة معامل  العبارة
spearman 

مستوى المعنوية 
 المحسوبة

الدلالة الإحصائية 
 للعبارة

102.3 ارية.في معظم المراكز والمحلات التج الإلكتروني تتواجد أجهزة نهائيات الدفع  دالة إحصائيا 2.222 
302.2 سهلة الاستعمال. الإلكتروني نهائيات الدفع أجهزة  دالة إحصائيا 2.222 

لحمل  قيمة المشتريات دون الحاجة بتسديد الإلكتروني تسمح نهائيات الدفع
 النقود.

012.2  دالة إحصائيا 2.222 

022.2 أمان.براحة و  الإلكتروني أقوم بعمليات الشراء عبر أجهزة نهائيات الدفع إحصائيادالة  2.222   
12.51 تعمل في كل وقت دون أن يصيبها عطب.  الإلكتروني أجهزة الدفع  دالة إحصائيا 2.222 

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
بين كل عبارة من  (spearman) رتباطالإيتضح لنا أن معاملات ( 01)وفي قراءة لبيانات الجدول رقم 

وذات دلالات معنوية والدرجة الكلية للبعد موجبة وقوية  TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني  عبارات بعد
بتسديد  نيالإلكترو تسمح نهائيات الدفع ية بين عبارة رتباطالإأقوى العلاقات وقد . 2.22عند مستوى المعنوية 

 ،2.012نهما ب بي رتباطالإوالبعد الذي تنتمي إليه حيث قدر معامل  قيمة المشتريات دون الحاجة لحمل النقود
 وبذلك تعتبر عبارات هذا البعد صادقة لما صممت لقياسه.

والدرجة الكلية  " البطاقات المصرفية بعد " عباراتل  spearmanرتباطالإ: معامل (77) الجدول رقم
 للبعد

 رتباطالإقيمة معامل  العبارة
spearman 

ة المعنويمستوى 
 المحسوبة

الدلالة الإحصائية 
 للعبارة

352.3 ئتمانية من خلال البطاقات المصرفية.إيقدم البنك تسهيلات   دالة إحصائيا 2.222 
102.3 .تمكننا البطاقة المصرفية من تنفيذ المعاملات من أي مكان وفي أي وقت  دالة إحصائيا 2.222 

342.2 فيزا كارد(.يعرض البنك بطاقات دولية )ماستر كارد،   دالة إحصائيا 2.222 
122.5 ا.أنهبإمكاني استبدال البطاقة المصرفية في حالة فقد  دالة إحصائيا 2.222 

502.2 بدرجة عالية من الأمان. ةتتميز البطاقات المصرفي  دالة إحصائيا 2.222 
تقدم البطاقات المصرفية للعميل العديد من الخدمات بالإضافة إلى خدمة 

 السحب النقدي.
542.2  دالة إحصائيا 2.222 

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
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من  ةبين كل عبار  (spearman) رتباطالإيتضح لنا أن معاملات  (22) وفي قراءة لبيانات الجدول رقم
لمعنوية وذات دلالات معنوية عند مستوى اوالدرجة الكلية للبعد موجبة وقوية البطاقات المصرفية  عبارات بعد

ن أي مكان تمكننا البطاقة المصرفية من تنفيذ المعاملات مية بين عبارة رتباطالإبينما كانت أقوى العلاقات . 2.22
وبذلك تعتبر عبارات هذا  ،2.310 بينهما ب رتباطالإوالبعد الذي تنتمي إليه حيث قدر معامل  وفي أي وقت

 .صممت لقياسهالبعد صادقة لما 
 "SMSخدمات الرسائل القصيرة بعد " عباراتل  spearmanرتباطالإ: معامل (73) الجدول رقم

 والدرجة الكلية للبعد
 رتباطالإقيمة معامل  العبارة

spearman 
مستوى المعنوية 

 المحسوبة
الدلالة الإحصائية 

 للعبارة
232.0 الأخرى.و توجيهية وإرشادية بين الفترة إلكترونية  أتلقى رسائل  دالة إحصائيا 2.222 

202.0 التي يرسلها لي البنك واضحة ومفهومة.SMS الرسائل القصيرة  دالة إحصائيا 2.222 
يمكنني معرفة آخر الحركات على حسابي بشكل منتظم من خلال 

 ساعة. 04/04بسرعة وعلى مدار  SMSخدمة الرسائل القصيرة 
 دالة إحصائيا 2.222 2.341

324.2 التي يرسلها لي البنك. SMSبسرية وأمن الرسائل القصيرةأشعر   دالة إحصائيا 2.222 
 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

من عبارات  ةبين كل عبار ( spearman) رتباطالإوفي قراءة لبيانات الجدول رقم يتضح لنا أن معاملات 
وذات دلالات معنوية عند مستوى والدرجة الكلية للبعد موجبة وقوية  SMSخدمات الرسائل القصيرة  بعد

ية وإرشادية بين توجيهإلكترونية  أتلقى رسائلية بين عبارة رتباطالإبينما كانت أقوى العلاقات . 2.22المعنوية 
عبارات هذا وبذلك تعتبر  ،2.023 بينهما ب رتباطالإوالبعد الذي تنتمي إليه حيث قدر معامل  الفترة والأخرى

 .البعد صادقة لما صممت لقياسه
 الإنترنت المصرفيخدمات بعد " عباراتل  spearmanرتباطالإ: معامل (72) الجدول رقم

E- Banking" والدرجة الكلية للبعد 
 رتباطالإقيمة معامل  العبارة

spearman 
مستوى المعنوية 

 المحسوبة
الدلالة 
 الإحصائية للعبارة

للبنك خدمات واضحة ومنظمة مما يسهل  الإلكترونييوفر الموقع 
.منها الإستفادة  

 دالة إحصائيا 2.222 2.330

.للبنك خدمات مصرفية عديدة ومتنوعة الإلكترونييقدم الموقع   دالة  إحصائيا 2.222 2.512 
.للبنك على بوابة الكترونية للخدمات المصرفية الإلكترونييشتمل الموقع   إحصائيادالة  2.222 2.512 

.من التكلفة والجهد خدمات الإنترنت المصرفيتخفض خدمة   دالة إحصائيا 2.222 2.331 
 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
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من  ة( بين كل عبار spearman) رتباطالإيتضح لنا أن معاملات ( 20) رقم الجدول على معطيات بناءو 
والدرجة الكلية للبعد موجبة وقوية وذات دلالات معنوية  E- Banking المصرفيالإنترنت خدمات عبارات بعد 

نت خدمات الإنتر  خدمة تخفضية بين عبارة رتباطالإ. بينما كانت أقوى العلاقات 2.22عند مستوى المعنوية 
وبذلك تعتبر ، 2.331 بينهما ب رتباطالإوالبعد الذي تنتمي إليه حيث قدر معامل  والجهد التكلفة من المصرفي

 .عبارات هذا البعد صادقة لما صممت لقياسه
سيتم في هذه الخطوة حساب الصدق الداخلي (: ولاء العملاء) رابعالصدق الداخلي لعبارات المحور ال -

كما هو موضح في الجدول ،(Spearman) الإرتباط، إذ سنقوم بحساب معامل ولاء العملاءلعبارات محور 
 .(22) رقم

والدرجة الكلية  "محور" ولاء العملاء عباراتل  spearmanرتباطالإ: معامل (77) الجدول رقم
 محورلل

قيمة معامل  العبارة
 spearman رتباطالإ

مستوى 
 المعنوية المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية للعبارة

 يقدمها التي الإلكترونيةالخدمات المصرفية  إستخدامأريد الاستمرار في 
 .البنك

 دالة إحصائيا 2.222 2.401

 دالة  إحصائيا 2.222 2.501 .أشعر بالاعتزاز والفخر عندما أتحدث عن البنك
التي يقدمها  نية الإلكترو ليس لدي نية في تغيير التعامل بالخدمات المصرفية 

 .البنك
 دالة إحصائيا 2.222 2.523

يقدمها  التيالإلكترونية الخدمات المصرفية  بإستخدامسأنصح الآخرين 
 .البنك

 دالة إحصائيا 2.222 2.432

 دالة إحصائيا 0.000 2.542 .قدمها البنكالتي ي الإلكترونيةالخدمات المصرفية  إتجاه إيجابيلدي شعور 
اتي التي يقدمها البنك تلبي كافة متطلب ةالإلكترونيالخدمات المصرفية 

 .واحتياجي المصرفية
 دالة  إحصائيا 0.000 2.323

 دالة إحصائيا 0.000 2.343 .ةالإلكترونيأصبحت اقرب للبنك بعد تبني الخدمات المصرفية 
 دالة إحصائيا 0.000 2.321 .لكترونيةالإالخدمات المصرفية  إعتمادعلاقتي بالبنك أصبحت جيدة منذ 

إحصائيادالة  0.000 2.512 .التي يقدمها البنك ذات جودة عالية الإلكترونية الخدمات المصرفية   
 دالة  إحصائيا 0.000 2.321  .كترونيةالإلشعر بالأمان عند إجرائي لمعاملاتي المصرفية عبر القنوات أ

نك في التي يقدمها الب الإلكترونيةالخدمات المصرفية  إستخدامأميل إلى 
 .معاملاتي المالية

 دالة إحصائيا 0.000 2.342

ستحيل التي يقدمها لي البنك تجعلني من الم الإلكترونية الخدمات المصرفية 
 .التحول إلى المنافسين

 دالة إحصائيا 0.000 2.352

 دالة إحصائيا 0.000 2.522 .معه أتعامل الذي للبنك بالولاء أشعر
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 .Spssعلى مخرجات برنامج  بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
من  ةبين كل عبار ( spearman) رتباطالإيتضح لنا أن معاملات ( 22)في قراءة لبيانات الجدول رقم 

. 2.22موجبة وقوية وذات دلالات معنوية عند مستوى المعنوية  محوروالدرجة الكلية للمحور ولاء العملاء عبارات 
 من تجعلني البنك لي ايقدمه التي الإلكترونية  المصرفية الخدماتية بين عبارة رتباطالإبينما كانت أقوى العلاقات 

وبذلك ، 2.352 بينهما ب رتباطالإالذي تنتمي إليه حيث قدر معامل  وروالمح المنافسين إلى التحول المستحيل
 .تعتبر عبارات هذا البعد صادقة لما صممت لقياسه

 Reliabilityثانيا: ثبات أداة الدراسة 
جلها، الظاهرة التي وضع من أ ختبارالذي يقيس به الإ الإتساقيقصد بالثبات مدى الدقة أو الإتقان أو 

نفس النتائج  ختباروهو أن يعطي الإ ختباردرجة ثبات ما يقيسه الإ أنهوالثبات يعزى إلى اتساق القياس، ويعرف ب
إذا ما  ختبارإذا ما أعيد تطبيقه على نفس الأفراد وتحت نفس الظروف، أي ثبات درجات المفحوصين على الإ

 ءلشياشريطة ألا تتدخل عوامل )النمو أو التدريب مثلا( تغير من حالة المفحوص في تكرر قياسه أكثر من مرة 
  .1أو يؤثر فيه ختبارالذي يقيسه الإ

 بعدة أدوات أهمها: الإستبيانثبات  إختبارويتم 
بارات ثبات العيعتبر مقياس ألفا كرونباخ من أشهر مقاييس : Cronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخ  .3

والتماسك بين  رتباطالإالذي يشير إلى قوة  ،، نقوم بحساب معامل الثبات ألفا كرونباخالإستبيانالتي تضمنها 
 :(24قم )ر  ، حيث يأخذ قيما بين الصفر والواحد، وقد كانت النتائج موضحة في الجدولفقرات النموذج

 Cronbach's Alpha : ثبات أداة الدراسة وفق معامل ألفا كرونباخ (74) الجدول رقم
 معامل الثبات عدد الفقرات المحاور 

 0.775 17 الإلكترونية محددات الخدمات المصرفية  المحور الأول:
 0.659 4 الإستخدامسهولة  الأبعاد

 0.700 5 ثقة العملاء
 0.716 4 الخصوصية والأمان

 0.695 4 جودة الشبكة
 0.740 3 الإلكترونية المحور الثاني: تبني العملاء للخدمات المصرفية 

 0.843 23 المجموع
 0.793 04 الإلكترونية المحور الثالث: الخدمات المصرفية 

 GAB 5 0.690و  DABخدمات أجهزة الصراف الآلي

                                                           

دار غيداء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  ،(spssوالقياس في المجال الرياضي وتطبيقات )الإحصاء مجيد خدا يخش أسد،  1 
 .204، ص 0221
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 TPE 5 0.773  الإلكتروني نهائيات الدفعخدمات  الأبعاد
 0.511 3 المصرفيةالبطاقات 

 SMS 4 0.758خدمات الرسائل القصيرة 
 E-Banking 4 0.622    خدمات الإنترنت المصرفي

 0.867 22 المحور الرابع: ولاء العملاء
 0.920 32  إجمالا الإستبيان
 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

يتضح لنا أن معامل الثبات العام لمحاور  ،Spss برنامج على مخرجات بناء، و (24) في قراءة للجدول رقم
احتساب معامل كحد أعلى، كما تم   0.867كحد أدنى و  0.740الدراسة مرتفع ومقبول، والذي تراوح بين 

 2.02ت وهي تفوق الحد الأدنى للثبا 0.920 والذي قدرت قيمته ب الإستبيانألفا كرونباخ لإجمالي عبارات 
في  أنه، أي ات جيديمتاز بثب الإستبيانن أالقول بالصحيح، وبناء على النتائج المتحصل عليا يمكن  2وتقترب من 
وهي نسبة مرتفعة ومقبولة  %10ستكون ثابتة بنسبة  الإستجابة فإن ستطلاع مرة أخرىللإ الإستبيان حالة إعادة

 .لإتمام الدراسة
 Split Halfمعامل التجزئة النصفية  .2

و التجزئة النصفية على مبدأ تجزئة البعد أو المحور إلى نصفين متساويين إما بطريقة عشوائية أ إختباريعتمد 
 بينها. رتباطالإعلى أساس الأرقام الفردية والزوجية، وقياس قيمة 

 Split Half: نتائج معامل التجزئة النصفية (71) الجدول رقم

 

    

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
 0.862للتجزئة النصفية قد بلغت  Guttmanأن قيمة معامل  (25) بيانات الجدول رقم يتضح من خلال

ة لمعامل ألفا كرونباخ تساويالم، وهذا ما تؤكده القيم غير ستبيانوهي قيمة جيدة ومقبولة تثبت الصدق البنائي للإ
على التوالي، هذا وقد بلغ معامل  0.868و 0.852ب والتي قدرت  الإستبيانللنصفين الأول والثاني من 

 قوي بين النصفين. إرتباطوهي قيمة قوية وهذا ما يفسر وجود  0.869القيمة  Spearmen رتباطالإ
 المبحث الثاني: تقييم متغيرات الدراسة

 النصف الثاني من الإستبيان النصف الأول من الإستبيان قيمة المعاملات
 0.868 0.852 معامل ألفا كرونباخ

 Spearmen 0.869معامل الإرتباط 
 Guttman 0.862معامل 
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في هذا المبحث وصف خصائص عينة الدراسة كخطوة أولى، كما يقدم المطلب الثاني عرض وتحليل  سيتم
ي والتعدد الخطي لمتغيرات لتوزيع الطبيعإختبار االمطلب الثالث سنتناول في نتائج تقييم متغيرات الدراسة، في حين 

 الدراسة.
  المطلب الأول: عرض خصائص عينة الدراسة

عرض تحليل خصائص في هذا المطلب ب الطالبةبهدف التعرف على الخصائص الديموغرافية لمفردات العينة، تقوم 
عينة الدراسة حول البيانات الشخصية )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الوظيفة الحالية، أقدمية التعامل مع 

 البنك(. 
 توزيع مفردات العينة حسب البيانات الشخصية (:72)الجدول رقم 

 % النسبة المئوية التكرارات البيانات الشخصية
 

 الجنس
 53.3 205 ذكر
 42.4 13 أنثى

 222 002 المجموع
 
 

 السن 

 0.0 20 سنة 21من  أقل
 04.1 55 سنة 77إلى  22من 
 01.4 35 سنة 47إلى  73من 
 21.2 14 سنة فأكثر  43

 222 002 المجموع
 

 المستوى التعليمي
 03.0 51 أقلف ثانوي

 44.1 11 جامعي
 01.5 32 دراسات عليا

 222 002 المجموع
 54.1 202 موظف الوظيفة الحالية

 05.1 50 أعمال حرة
 20.1 21 متقاعد

 0.2 5 عاطل عن العمل

 222 002 المجموع 

 20.3 21 سنةمن  أقل 
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 01.2 34 سنوات 71إلى  73من  أقدمية التعامل مع البنك 

 02.4 45 سنوات37إلى  72من 

 22.22 02 سنة فما فوق 33من 

 222 002 المجموع

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
 ، مايلي:(23) يتبين لنا من خلال بيانات الجدول رقم

 205بتكرار  %53.3فراد عينة الدراسة، حيث بلغت نسبة العملاء الذكورأتفوق الطابع الذكوري في  -
 عميلة. 13بتكرار  %42.4عميلا، بينما بلغت نسبة العملاء الإناث 

، كبرسنة فأكثر هم الفئة العمرية الأ 42أما من حيث العمر فنجد أن العملاء الذين تتراوح أعمارهم من   -
بنسبة  سنة 42إلى  22، تليها الفئة العمرية من %21.2عميلا بنسبة قدرت ب  14حيث بلغ عددهم 

في ، عميلا 55بتكرار  %04.1بنسبة  سنة 22إلى  03، ثم فئة الذين تتراوح أعمارهم ما بين 01.4%
عميلا ويرجع  20وبتكرار  %0.0بنسبة قلهي الأ سنة 05من  أقلحين أن نسبة العملاء البالغة أعمارهم 

راسة ولا يملكون أي وظائف أو مشاريع في مرحلة الد نلايزالو السبب في ذلك أن الأفراد في هذا العمر 
سنة فأكثر هي  42عليه يمكن القول أن فئة الذين تتراوح أعمارهم من ، و مالية مداخيلإستثمارية تدر لهم 

 .صرفيةمتلاكا للحسابات المإالفئة الأكثر 
من أفراد عينة الدراسة  %44.1فراد عينة الدراسة يتضح لنا أن ما نسبته فيما يخص المستوى التعليمي لأ -

، بينما تمثل %02.2عميل وبنسبة  02بتكرار  مستوى الدراسات العلياتليها عميل،  11 جامعيين بتكرار
بتكرار  %03.0فقد كانت نسبتهم منخفضة حيث قدرت ب  أقلفئة الذين مستواهم التعليمي ثانوي ف

 عميل، وتشير هذه النسب إلى أن غالبية أفراد عينة الدراسة لديهم مستوى تعليمي جيد. 51
، تليها فئة 202بتكرار  %54.1أن أغلبية الأفراد المستجوبين هم موظفين حيث قدرت نسبتهم ب   -

. %20.1عميلا بنسبة  21عميل، كما بلغ عدد العملاء المتقاعدين  50بتكرار  %05.1الأعمال الحرة 
 عملاء. 5وبتكرار  %0.2وأخير تأتي في فئة العملاء العاطلين عن العمل بنسبة قدرت ب 

 فرادأن هناك تفاوت في أقدمية التعامل مع البنك لأ (25) رقما يتضح لنا من خلال معطيات الجدول كم -
 02سنة فما فوق بتكرار  22مدة تعاملهم مع البنك من  %22.22ن ما نسبته أعينة الدراسة، فنجد 

 %01.2سنوات  25إلى  22عميل، كما أن قد بلغت نسبة العملاء الذي مدة تعاملهم مع البنك من 
سنوات فقد بلغت 22إلى  23عميل، أما فئة العملاء الذين تتراوح مدة تعاملهم مع البنك من  34بتكرار 

 من أقلمن فئة العملاء الذين تراوح مدة تعاملهم مع البنك %20.3 ، وآخر نسبة كانت%02.4نسبتهم 
 سنة. 



 دراسة ميدانية على عينة من عملاء الوكالات البنكية العمومية بقالمة        الفصل الخامس   

~ 156 ~ 
 

فرة لدى المتو الإلكترونية  إجابات أفراد عينة الدراسة حول الخدمات المصرفية( 20)كما يعرض الجدول رقم 
 البنك.

 المتوفرة لدى البنك الإلكترونية (: توزيع مفردات العينة الخدمات المصرفية73الجدول رقم )
 النسبة المئوية% التكرار المتوفرة الإلكترونية  الخدمات المصرفية

 Gabو DABخدمات أجهزة الصراف الآلي
  

 22.1 04 لا
 11.2 210 نعم

 222.2 002 المجموع
 42.3 10 لا TPE الإلكتروني نهائيات الدفعخدمات 

 51.4 201 نعم
 222.2 002 المجموع

 21.3 42 لا البطاقات المصرفية
 12.4 212 نعم

 222.2 002 المجموع
 21.2 14 لا SMSخدمات الرسائل القصيرة 

 30.2 220 نعم
 222.2 002 المجموع

 42.3 10 لا E-banking خدمات الإنترنت المصرفي
 51.4 201 نعم

 222.2 002 المجموع
 .Spssعلى مخرجات برنامج  بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

من المستجوبين على دراية بتوفر خدمات  %11.2أن  (20) خلال بيانات الجدول رقميتضح لنا من 
نسبة العملاء الذي هم على علم بتوفر وقدرت عميلا،  210بتكرار  Gabو DABأجهزة الصراف الآلي 

العملاء الذين في حين بلغت نسبة  ،عميلا 201بتكرار  %51.4ب TPE الإلكتروني نهائيات الدفعخدمات 
 دماتأما بالنسبة لخعميلا،  212بتكرار  %12.4هم على معرفة بتوفر خدمات البطاقات المصرفية لدى البنك 

 .عميلا 220بتكرار  %30.2نسبة العملاء الذين هم على معرفة بتوفر فقد بلغت  SMSالرسائل القصيرة 
من العملاء المستجوبين هم على علم يتوفر  %51.4أن ( 20رقم )من خلال الجدول يتبين لنا كما   

نطلاقا من تحليلنا لبيانات إعميلا، و  201وذلك بتكرار  E-Bankingفي البنك  خدمات الإنترنت المصرفي
قدمها الوكالات التي ت الإلكترونية غلب مفردات العينة هم على دراية بالخدمات المصرفيةأالجدول يتضح لنا أن 
 ة.البنكية العمومية بقالم
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 العملاء للخدمات المصرفية إستخدامإجابات أفراد عينة الدراسة حول  (21) كما يعرض الجدول رقم
 بصفة دائمة.الإلكترونية 

 ائمةالمستخدمة بصفة دالإلكترونية  للخدمات المصرفية(: توزيع مفردات العينة 78رقم ) الجدول

 النسبة المئوية% التكرار المستخدمة بصفة دائمة الإلكترونية  الخدمات المصرفية
 24.2 22 لا Gabو DABخدمات أجهزة الصراف الآلي

 13.2 212 نعم
 222.2 002 المجموع

 32.0 222 لا TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني 
 21.1 11 نعم

 222.2 002 المجموع
 42.0 12 لا البطاقات المصرفية

 51.2 222 نعم
 222.2 002 المجموع

 50.2 203 لا SMSخدمات الرسائل القصيرة 
 40.5 14 نعم

 222.2 002 المجموع
 30.4 221 لا E-banking خدمات الإنترنت المصرفي

 20.3 21 نعم
 222.2 002 المجموع

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
المستخدمة بصفة دائمة من قبل عملاء  الإلكترونية المصرفيةأن الخدمات ( 21)تبين لنا نتائج الجدول رقم 

 كانت كمايلي:    وكالات البنكيةال
 212حيث بلغ عددهم GAB و DABأجهزة الصراف الآلي اتالعملاء يستخدمون خدممن  13.2% -

، وفرها للعملاءتعميلا، وهي نسبة مرتفعة تشير إلى إقبال العملاء نحرو هذه الخدمة نظرا لبساطتها والمزايا التي 
 .ليبالإضافة إلى أن اغلب عمليات العملاء تتمل في السحب النقدي وهذا ما توفره خدمات الصراف الآ

عميلا أي بنسبة  11بصفة دائمة  TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني عدد العملاء الذين يستخدمون  -
 ، وهي نسبة ضعيفة.% 21.1

 عميلا. 222حيث بلغ عددهم  %51.2بلغت نسبة مستخدمي البطاقات المصرفية بصفة دائمة  -
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 14، حيث قدر عددهم ب SMSالرسائل القصيرة من أفراد عينة الدراسة يستخدمون خدمات  40.5% -
 عميلا.

، حيث بلغ E-Banking20.3%  خدمات الإنترنت المصرفيبلغت نسبة العملاء الذين يستخدمون    -
عميلا، وهي نسبة منخفضة جدا مقارنة بالخدمات المصرفية الأخرى، وهذا ما يطرح العديد من  21عددهم 

 .الإلكترونيةالتساؤلات حول أسباب عدم تبني العملاء لهذا النوع من الخدمات المصرفية 
 وتحليل نتائج تقييم متغيرات الدراسةالمطلب الثاني: عرض 

، عرض وتحليل وتفسير إجابات المبحوثين حول الأبعاد المستقلة الخاصة بمحاور الدراسةسيتم في هذا المطلب 
المعيارية لعبارات كل محور، وذلك من أجل معرفة مدى موافقة  اتنحررافالإمن خلال حساب المتوسطات الحسابية و 

 اتهم نحرو متغيرات الدراسة.إتجاهأفراد عينة الدراسة و 
  الإلكترونية  بمحور محددات الخدمات المصرفيةعرض وتحليل النتائج الخاصة  .3

النسبة لمحور ات آراء عينة الدراسة بتجاهالمعيارية لإ اتنحررافالإسنعرض في هذا القسم المتوسطات الحسابية و 
  .في الوكالات البنكية محل الدراسةالإلكترونية  محددات الخدمات المصرفية

 الإستخدامعرض وتحليل النتائج المتعلقة ببعد سهولة  -
 .الإستخدامهولة سالمعيارية للعبارات المتعلقة ببعد  اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و ( 21)يوضح الجدول رقم 

 خدامالإستالمعيارية لعبارات بعد سهولة  اتنحرافالإالمتوسطات الحسابية و : (73) الجدول رقم
 Tقيمة  المعياري نحرافالإ المتوسط الحسابي العبارة

 14.048 0.995 3.94 اطة تصميمه.للبنك نظرا لبس الإلكتروني التنقل بين صفحات الموقعيمكنني 
 14.675 0.903 3.89 عليمي عالي.مستوى ت الإلكترونية تنفيذ وإتمام الخدمة المصرفيةلا يتطلب 

 13.601 0.954 3.87 .الإلكترونيةمن السهل تذكر كيفية التعامل مع الخدمات المصرفية 
2. 4.04 .ية الإلكترونالمصرفية  اتالإجراءات اللازمة للحصول على الخدمبساطة  838 18.454 

 21.418 0.650 3.93 الإستخدامبعد سهولة 

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
 :مايلي (21) المعلومات الواردة في الجدول رقم خلال يتضح لنا من

أن العبارة التي  ، يتضح لناالإستخدامالمعياري لعبارات بعد سهولة  نحررافالحسابي والإفيما يخص المتوسط  -
د حصلت ق الإلكترونية المصرفية اتبساطة الإجراءات اللازمة للحصول على الخدمتسعى إلى قياس مدى 

 T، كما بلغت قيمة 2.121معياري قيمته  إنحرراف(، و 4.04)قدر بعلى أعلى قيمة بمتوسط حسابي 
 .2.25 وهي دالة إحصائيا عند مستوى معنوية ،21.454لهذه العبارة  المحسوبة

 المرتبة الثانية حيث في نظرا لبساطة تصميمه للبنك الإلكتروني التنقل بين صفحات الموقعيمكنني جاءت عبارة  -
(، وبما أن المتوسط الحسابي 2.115معياري قدر ب ) إنحرراف( و 3.94)بلغ المتوسط حسابي لهذه العبارة 
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أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على إمكانية التنقل بين  فإن، يقع ضمن مجال الموافقة
 البنكية العمومية بقالمة وذلك نظرا لبساطة تصميمه. للوكالات الإلكتروني صفحات الموقع

لمرتبة الثالثة بمتوسط ا مستوى تعليمي عالي الإلكترونية وإتمام الخدمة المصرفيةتنفيذ لا يتطلب عبارة  إحتلت -
 675.24لهذه العبارة  المحسوبة T، كما بلغت قيمة 2.122معياري قيمته  إنحررافو  3.89حسابي قدر ب

 إنف الموافقةيقع ضمن مجال أن المتوسط الحسابي  ، وبما2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
في  لإلكترونيةا أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن تنفيذ وإتمام الخدمات المصرفية

 الوكالات البنكية العمومية بقالمة لا يتطلب مستوى تعليمي عالي.
 3.87القيمة ونية الإلكتر  كيفية التعامل مع الخدمات المصرفية السهل تذكرمن بلغ المتوسط الحسابي لعبارة  -

وهي ذات دلالة  22.322لهذه العبارة  المحسوبة T، كما بلغت قيمة 2.154معياري قدر ب  إنحررافو 
نة الدراسة أفراد عي فإن، يقع ضمن مجال الموافقةوبما أن المتوسط الحسابي  2.25إحصائية عند مستوى معنوية 

 .لإلكترونية ايوافقون على هذه العبارة ويؤكدون بشدة على سهولة تذكر كيفية التعامل مع الخدمات المصرفية 
معياري قدر ب  إنحررافب 3.93الحسابي القيمة فقد بلغ المتوسط  الإستخداموفيما يتعلق ببعد سهولة  -

وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  02.421ستيودنت لهذا البعد  إختبار، وبلغت قيمة 2.352
سهلة نية الإلكترو  الخدمات المصرفيةأن . هذه النتيجة توضح أن أفراد عينة الدراسة موافقون على 2.25

 محل الدراسة. الوكالات البنكية في الإستخدام
 عرض وتحليل النتائج المتعلقة ببعد ثقة العملاء -

 قة العملاء.ثالمعيارية للعبارات المتعلقة ببعد  اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و ( 42)يوضح الجدول رقم 
 المعيارية لعبارات بعد ثقة العملاء اتنحرافالإالمتوسطات الحسابية و  :(47) الجدول رقم

 Tقيمة  المعياري نحرافالإ المتوسط الحسابي العبارة
 11.625 1.006 3.78 .الإلكترونيةفي الخدمات المصرفية بالثقة أشعر 

 11.202 0.978 3.73 .هاإستخدامأشعر بالراحة عند الإلكترونية  المصرفية اتالخدمتجعلني 
 8.721 1.041 3.61 عة أكثر.معاملاتي المصرفية بسر  إنجازمن  الإلكترونية  تمكنني الخدمات المصرفية

 10.432 1.031 3.72 حتاجها.أالتي  الإلكترونية  الخدمات المصرفية البنك لديه القدرة على تقديم
 14.411 0.928 3.90 جهد. أقلمن الخدمات المصرفية ب الإستفادةيحقق  الإنترنت التعامل المصرفي عبر

 16.615 0.672 3.75 بعد ثقة العملاء 
 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

 يتضح لنا مايلي: ( 42)في قراءة للجدول رقم 
المرتبة الأولى  جهد أقلمن الخدمات المصرفية ب الإستفادةيحقق  الإنترنت التعامل المصرفي عبرحققت عبارة  -

 24.422لهذه العبارة  المحسوبة Tكما بلغت قيمة ،  2.101معياري  إنحررافو  2.12بمتوسط حسابي قدره 
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 فإن ،يقع ضمن مجال الموافقةوبما أن المتوسط الحسابي  2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
يحقق  لإنترنتا أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون بشدة على أن التعامل المصرفي عبر

 من الخدمات المصرفية في الوكالات البنكية محل الدراسة. الإستفادة
 7.38سابي قدر ب بمتوسط ح في المرتبة الثانية الإلكترونية في الخدمات المصرفيةبالثقة جاءت عبارة أشعر  -

وهي ذات دلالة إحصائية  33.221لهذه العبارة  المحسوبة Tكما بلغت قيمة  ،3.772معياري  إنحررافو 
ة يوافقون أفراد عينة الدراس فإن، يقع ضمن مجال الموافقةوبما أن المتوسط الحسابي  ،7.71عند مستوى معنوية 

قدمها الوكالات البنكية التي ت الإلكترونية  على هذه العبارة ويؤكدون على شعورهم بالثقة في الخدمات المصرفية
 محل الدراسة.

 7.37 هاستخدامإأشعر بالراحة عند الإلكترونية  المصرفية اتالخدمبلغ المتوسط الحسابي لعبارة تجعلني  -
وهي ذات دلالة  33.272لهذه العبارة  المحسوبة Tكما بلغت قيمة ، 7.338معياري قدر ب  إنحررافو 

نة أفراد عي فإن، يقع ضمن مجال الموافقةوبما أن المتوسط الحسابي ، 7.71إحصائية عند مستوى معنوية 
ية هم للخدمات المصرفإستخدامالدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على شعورهم بالراحة عند 

 .الإلكترونية 
وسط حسابي قدر حتاجها متأالتي الإلكترونية  عبارة البنك لديه القدرة على تقديم الخدمات المصرفيةسجلت  -

وهي ذات  22.420 المحسوبة لهذه العبارة T، كما كانت قيمة 2.222معياري قيمته  إنحرراف، و 2.00ب 
راد عينة أف يقع ضمن مجال الموافقة، فإن، وبما أن المتوسط الحسابي 2.25دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

عملاء في البنوك التي يحتاجها الالإلكترونية  الدراسة يوافقون على قدرة البنك على تقديم الخدمات المصرفية
 محل الدراسة.

دنى متوسط أ معاملاتي المصرفية بسرعة أكثر إنجازمن الإلكترونية  تمكنني الخدمات المصرفيةحققت عبارة  -
 1.002المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.242معياري  إنحرراف، و 2.32حسابي بلغت قيمته 

 فإن ،يقع ضمن مجال الموافقة، وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
املاتهم المصرفية مع إنجازتمكن العميل من  الإلكترونية أفراد عينة الدراسة يوافقون على أن الخدمات المصرفية

 بسرعة أكثر.
. كذلك جاءت 2.300 معياري إنحررافب 2.05أما فيما يخص بعد ثقة العملاء، فقد بلغ متوسطه الحسابي  -

ذات دلالة إحصائية وهي  23.325ستيودنت معنوية إحصائيا لهذا البعد حيث بلغت قيمتها  إختبارنتيجة 
. وهذا ما يدل على أن العملاء على مستوى عال من الثقة في الخدمات 2.25مستوى معنوية قدره عند 

 .بقالمة الوكالات البنكية العمومية التي توفرهاالإلكترونية  المصرفية
 المتعلقة ببعد الخصوصية والأمان.عرض وتحليل النتائج  -
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 لخصوصية والأمان.ا المعيارية للعبارات المتعلقة ببعد اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و ( 42)يوضح الجدول رقم 
 المعيارية لعبارات بعد الخصوصية والأمان اتنحرافالإ: المتوسطات الحسابية و (43) الجدول رقم

 Tقيمة المعياري نحرافالإ المتوسط الحسابي العبارة
 8.476 1.087 3.61 .الإلكترونيةتوفر السرية التامة عند إجراء الخدمات المصرفية 

 4.921 1.148 3.38 كترونية.الإلتوفر قوانين واضحة لحماية مستخدمي الخدمات المصرفية 
 10.551 0.937 3.66 .الإلكترونيةلمصرفية الخدمات ا إتجاهبالأمان أشعر 
 9.460 0.981 3.62 ية العميل.معرفة هو  الإلكترونية  مع الخدمات المصرفية يتطلب التعامل

 22.224 2.035 2.50 بعد الخصوصية والأمان
 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

 : مايلي يتضح لنا( 42)من خلال معطيات الجدول رقم 
 2.33در ب المرتبة الأولى بمتوسط حسابي ق الإلكترونية لمصرفيةالخدمات ا إتجاهبالأمان عبارة أشعر  إحتلت -

وهي ذات دلالة  22.552المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.120معياري قيمته  إنحررافو 
نة أفراد عي فإنيقع ضمن مجال الموافقة، ، وبما أن المتوسط الحسابي 2.25إحصائية عند مستوى معنوية 

المقدمة من  ةالإلكتروني الخدمات المصرفية إتجاهالدراسة يوافقون على العبارة وهذا ما يؤكد شعورهم بالأمان 
 قبل الوكالات البنكية العمومية بقالمة.

وية العميل القيمة معرفة هالإلكترونية  يتطلب التعامل مع الخدمات المصرفيةبلغ المتوسط الحسابي لعبارة  -
وهي ذات  1.432المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت قيمة ،  2.112معياري قيمته  إنحررافو ، 2.30

راد عينة أف فإنيقع ضمن مجال الموافقة، ، وبما أن المتوسط الحسابي 2.25دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
طلب معرفة هوية يت الإلكترونية الدراسة موافقون على العبارة ويؤكدون على أن التعامل مع الخدمات المصرفية

 العميل.
ة بمتوسط حسابي في المرتبة الثالثالإلكترونية  توفر السرية التامة عند إجراء الخدمات المصرفيةجاءت العبارة  -

وهي ذات  1.403المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت قيمة ،  2.210معياري قيمته  إنحررافو  2.32قدره 
راد عينة أف فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 الدراسة موافقون على العبارة ويؤكدون على توفر جوانب السرية التامة عند تنفيذ وإتمام الخدمات المصرفية
 في البنوك محل الدراسة.الإلكترونية 

ة الرابعة بمتوسط في المرتبالإلكترونية  توفر قوانين واضحة لحماية مستخدمي الخدمات المصرفية عبارةجاءت  -
وهي  4.102المحسوبة لهذه العبارة  T، وبلغت قيمة 2.241معياري قدره  إنحررافو  2.21حسابي قدر ب 

. هذه النتيجة توضح أن أفراد عينة الدراسة محايدون بشأن 2.25ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
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ملاء يواجهون ، وعليه يمكننا القول أن العالإلكترونيةتوفر قوانين واضحة لحماية مستخدمي الخدمات المصرفية 
 بنوك محل الدراسة في ال الإلكترونية  المصرفية صعوبات في معرفة وفهم قوانين الحماية لمستخدمي الخدمات

، وقد بلغت 2.035معياري  إنحررافب 2.50وحصل بعد الخصوصية والأمان على متوسط حسابي قدره  -
. هذا 2.25وهي معنوية إحصائيا عند مستوى معنوية قدره  22.224لمتوسط هذا البعد  المحسوبةT  قيمة

 بعد الخصوصية الأمان في البنوك محل الدراسة. وتشير هذه النتائج إلىما يؤكد أن أفراد العينة موافقون على 
مان معلوماتهم وبياناتهم وان البنوك الجزائرية توفر مستوى جيد من الأمان أأن العملاء مطمئنون لسلامة و 

 .الإلكترونيةوالخصوصية لمتعاملي الخدمات المصرفية 
 عرض وتحليل النتائج المتعلقة ببعد جودة الشبكة -

 كة.المعيارية للعبارات المتعلقة ببعد جودة الشب اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و ( 40)يوضح الجدول رقم 
 المعيارية لعبارات بعد جودة الشبكة اتنحرافالإ: المتوسطات الحسابية و (42) الجدول رقم

 Tقيمة المعياري نحرافالإ المتوسط الحسابي العبارة
ون الحاجة د الإنترنت من خلال شبكة عاملات المصرفيةالقيام بكافة المأستطيع 

 .إلى زيارة فرع البنك
3.71 0.966 10.928 

 7.677 1.104 3.57 الية.ذات جودة ع الإلكترونية المستخدمة في مجال الصيرفة الإتصالشبكات 
 9.424 1.070 3.67 .الإنترنتأستطيع تنفيذ عملياتي المصرفية بسرعة من خلال شبكة 

 10.645 1.017 3.72 .شبكةدون انقطاع في الالإلكترونية  بإمكاني الحصول على الخدمات المصرفية
 13.281 0.752 3.67 بعد جودة الشبكة

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد : المصدر
 لنا مايلي:  يتبين( 40)رقم من خلال بيانات الجدول 

 لمصرفيةبإمكاني الحصول على الخدمات افيما يخص المتوسط الحسابي لبعد جودة الشبكة يتضح أن عبارة  -
معياري  إنحررافو  2.00دون انقطاع في الشبكة جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ  الإلكترونية 

وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  22.345المحسوبة لهذه العبارة  T، وبلغت قيمة 2.220
ارة ويؤكدون أفراد عينة الدراسة يوافقون على العب فإن، يقع ضمن مجال الموافقة. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25
لوكالات دون انقطاع في الشبكة وذلك في ا الإلكترونية  م الحصول على الخدمات المصرفيةأنهم بإمكأنهعلى 

 محل الدراسة.البنكية 
ة إلى زيارة فرع دون الحاج الإنترنت من خلال شبكة عاملات المصرفيةالقيام بكافة المأستطيع عبارة حصلت  -

معياري  إنحررافو  2.02ب  على المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة وذلك بمتوسط حسابي قدر البنك
وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  22.101المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.133



 دراسة ميدانية على عينة من عملاء الوكالات البنكية العمومية بقالمة        الفصل الخامس   

~ 163 ~ 
 

ارة ويؤكدون أفراد عينة الدراسة يوافقون على العب فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25
 نك.فرع البدون الحاجة إلى زيارة  الإنترنت من خلال شبكة المصرفيةم يستطيعون القيام أنهعلى 

ة الثالثة وذلك بمتوسط في المرتب الإنترنت عملياتي المصرفية بسرعة من خلال شبكةأستطيع تنفيذ جاءت عبارة  -
 1.404المحسوبة لهذه العبارة   Tكما بلغت قيمة ،  2.202معياري قيمته  إنحررافو  2.30حسابي قدر ب 

 فإن ،يقع ضمن مجال الموافقة. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
سرعة من خلال تنفيذ عملياتهم المصرفية ب مأنهبإمك أنهأفراد عينة الدراسة يوافقون على العبارة ويؤكدون على 

 .الإنترنتشبكة 
رتبة الرابعة الم ذات جودة عالية الإلكترونية مجال الصيرفة المستخدمة في الإتصالشبكات عبارة  إحتلت -

، كما بلغت قيمة 2.224معياري قدره  إنحررافب 2.50والأخيرة، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
T  وبما أن المتوسط 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  0.300المحسوبة لهذه العبارة .

أفراد عينة الدراسة يوافقون على العبارة ويؤكدون على أن شبكات  فإنيقع ضمن مجال الموافقة،  الحسابي
 ذات جودة عالية.الإلكترونية  المستخدمة في مجال الصيرفة الإتصال

،  2.051معياري قيمته  إنحررافب 2.30فيما يخص بعد جودة الشبكة فقد بلغ متوسطه الحسابي القيمة  -
لهذا البعد، حيث بلغت  2.25دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  المحسوبة ذات Tكذلك جاءت قيمة 

يوافقون على بعد جودة الشبكة في الوكالات البنكية  . وهذا ما يدل على أن العملاء22.012قيمتها 
 العمومية بقالمة.

  الإلكترونية  عرض وتحليل النتائج الخاصة بمحور بتبني الخدمات المصرفية .2
النسبة ات آراء عينة الدراسة بتجاهالمعيارية لإ اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و  (42) يوضح لنا الجدول رقم

 .في الوكالات البنكية محل الدراسة الإلكترونية بتبني الخدمات المصرفيةور لمح
المعيارية لعبارات محور تبني العملاء للخدمات  اتنحرافالإ: المتوسطات الحسابية و (47) الجدول رقم

 الإلكترونية المصرفية 
 Tقيمة  المعياري نحرافالإ المتوسط الحسابي العبارة

 7.190 1.038 3.50 .بشكل كاملالإلكترونية  يحقق البنك رضا مستخدم الخدمات المصرفية
2. 3.68 .التي يقدمها البنك الإلكترونية  دمات المصرفيةأتبنى الخ 904 11.235 

2. 3.64 أقوم بإدارة حساباتي من أي مكان وفي معظم الأوقات. 968 9.929 
 6.440 1.023 3.44 ا تعمل على توفير الوقت والجهد.نهلأ الإلكترونية أستخدم الخدمات

2. 3.88 المصرفية. للقيام بالعملياتالإلكترونية  على الخدمات المصرفية عتمادالإيمكنني  863 15.262 
 9.570 1.061 3.68 بدون تردد. الإلكترونية أقوم بإتمام كافة عملياتي المصرفية

2. 3.64 الإلكترونية تبني العملاء للخدمات المصرفية  645 14.752 
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 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
وذلك  كترونية الإل النتائج المتعلقة بمحور تبني العملاء للخدمات المصرفية (42) تظهر لنا بيانات الجدول رقم

 كالتالي:
د جاءت في للقيام بالعمليات المصرفية قالإلكترونية  على الخدمات المصرفية عتمادالإيمكنني أن عبارة نجد  -

 T، كما بلغت قيمة 2.232معياري  إنحررافوب 2.11متوسط حسابي والذي قدر ب  أكبرالمرتبة الأولى ب
. وبما أن المتوسط 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  25.030المحسوبة لهذه العبارة 

هم إعتمادمكانية إ ويؤكدون علىأفراد عينة الدراسة يوافقون على العبارة  فإنيقع ضمن مجال الموافقة، الحسابي 
 للقيام بالعمليات المصرفية. الإلكترونية  على الخدمات المصرفية

 عملياتي المصرفية ، وأقوم بإتمام كافةالتي يقدمها البنكالإلكترونية  دمات المصرفيةأتبنى الخعبارتي  إحتلت -
 2.232، 2.124معياري قدره  إنحرراف، وب2.31بدون تردد المرتبة الثانية بمتوسط حسابي  الإلكترونية 

وهي ذات دلالة إحصائية عند  1.502، 22.025 المحسوبة للعبارتين Tعلى التوالي، كما بلغت قيمة 
فقون أفراد عينة الدراسة يوا فإن يقع ضمن مجال الموافقة،. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25مستوى معنوية 

بإتمام كافة  ، قيامهمالبنكالتي يقدمها الإلكترونية  المصرفيةخدمات تبنيهم للعلى العبارتين ويؤكدون على 
 بدون تردد. الإلكترونية  عملياتهم المصرفية

أقوم بإدارة حساباتي من أي مكان وفي معظم الأوقات في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدر ب جاءت عبارة  -
وهي ذات دلالة  1.101المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.131معياري  إنحررافوب 2.34

نة أفراد عي فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25إحصائية عند مستوى معنوية 
 الدراسة يوافقون على العبارة ويؤكدون قيامهم بإدارة حساباتهم من أي مكان وفي معظم الأوقات. 

الرابعة بمتوسط  المرتبة بشكل كامل الإلكترونية  مستخدم الخدمات المصرفيةيحقق البنك رضا حققت عبارة  -
وهي ذات  0.212المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت قيمة ،  2.221معياري  إنحررافو  2.52حسابي 

أفراد  إنف، يقع ضمن مجال الموافقة أكبر. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
المقدمة من ية الإلكترون عينة الدراسة يوافقون على العبارة ويؤكدون على رضاهم التام عن الخدمات المصرفية

 قبل البنوك محل الدراسة.
عمل على توفير ا تنهلأالإلكترونية  أما المرتبة الخامسة والأخيرة فقد كانت من نصيب عبارة أستخدم الخدمات -

المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت قيمة ،  2.202معياري  إنحررافو  2.44 الوقت والجهد بمتوسط حسابي
يقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  0.212

 لوقت والجهد.ا تعمل على توفير انهلأالإلكترونية  هم للخدماتإستخدامأفراد عينة الدراسة يوافقون على  فإن
 لإلكترونية ا كما يتضح لنا أيضا من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي لتبني العملاء للخدمات المصرفية -

وهي ذات دلالة  24.050المحسوبة له  T، كما بلغت قيمة 2.345معياري  إنحررافو  2.34بلغت قيمته 
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نة أفراد عي فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25إحصائية عند مستوى معنوية 
 .الإلكترونيةالدراسة يوافقون على تبني الخدمات المصرفية 

  الإلكترونية  عرض وتحليل النتائج الخاصة بمحور الخدمات المصرفية .7
 ورلمحالنسبة ات آراء عينة الدراسة بتجاهالمعيارية لإ اتنحررافالإسنعرض في هذا القسم المتوسطات الحسابية و 

 .في الوكالات البنكية محل الدراسة الإلكترونية الخدمات المصرفية
 GABو  DABالآليأجهزة الصراف خدمات عرض وتحليل النتائج المتعلقة ل -

أجهزة الصراف ت دمابخالمعيارية للعبارات المتعلقة  اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و ( 44)وضح الجدول رقم ي
 .GABو  DABالآلي

  DABالآليأجهزة الصراف خدمات المعيارية ل اتنحرافالإ: المتوسطات الحسابية و (44) الجدول رقم
 GABو

 Tقيمة  المعياري نحرافالإ المتوسط الحسابي العبارة
 15.079 0.829 3.84 يمكنني القيام بعمليات السحب والإيداع عبر جهاز الصراف الآلي في أي وقت.

 16.113 0.901 3.97 تكلفة. قلأعلى الخدمات المصرفية بسرعة وبتتيح أجهزة الصراف الآلي لي الحصول 
 13.706 0.898 3.82 .الإستخدامأجهزة الصراف الآلي سهلة للفهم و 

 10.008 1.048 3.70 ي لجهاز الصراف الآلي.إستخدامأشعر بالأمان عند 
 10.179 0.991 3.67 ساعة دون أن يصيبها عطب. 04/04أجهزة الصراف الآلي تعمل 

 Gab 3.82 2.303 21.240و  DABالآليأجهزة الصراف خدمات 
 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

 يتبين لنا مايلي:( 44رقم ) من خلال معطيات الجدول 
كلفة أعلى متوسط ت أقلسجلت عبارة تتيح أجهزة الصراف الآلي لي الحصول على الخدمات المصرفية بسرعة وب -

 23.222 المحسوبة له Tكما بلغت قيمة   ، كما بلغت قيمة2.122معياري قيمته  إنحررافو  2.10حسابي 
 فإن ،يقع ضمن مجال الموافقة. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

صول ة على أن أجهزة الصراف الآلي تتيح لهم الحأفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون بشد
 التكاليف وذلك في البنوك محل الدراسة. أقلعلى الخدمات المصرفية التي يريدونها ب

تحصلت عبارة يمكنني القيام بعمليات السحب والإيداع عبر جهاز الصراف الآلي في أي وقت على المرتبة  -
كما بلغت ،  2.101معياري قيمته  إنحررافوب 2.14قيمته الثانية من حيث درجة الموافقة بمتوسط حسابي 

. وبما 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  25.201 المحسوبة له Tكما بلغت قيمة   قيمة
ن أن أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدو  فإنيقع ضمن مجال الموافقة، أن المتوسط الحسابي 
  تمكنهم من القيام بعمليات السحب والإيداع في أي وقت في البنوك محل الدراسة.أجهزة الصراف الآلي
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 2.10 في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدر ب الإستخدامأجهزة الصراف الآلي سهلة للفهم و جاءت عبارة  -
وهي ذات دلالة  22.023 المحسوبة له Tكما بلغت قيمة   كما بلغت قيمة،  2.111معياري  إنحررافو 

نة أفراد عي فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25إحصائية عند مستوى معنوية 
أجهزة  تخدامإسالدراسة يوافقون على هذه العبارة وهذا ما يدل على أن العملاء لا يجيدون صعوبة في فهم و 

 الصراف الآلي.
 2.02 المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ ي لجهاز الصراف الآليإستخدامأشعر بالأمان عند سجلت عبارة  -

وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى  22.221 المحسوبة له T، كما بلغت قيمة 2.241معياري  إنحررافو 
ى هذه أفراد عينة الدراسة يوافقون عل فإن، يقع ضمن مجال الموافقة. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25معنوية 

هم لجهاز الصراف الآلي، وهذا ما يشير إلى أن العملاء إستخدامالعبارة ويؤكدون على شعورهم بالأمان عند 
   للمخاطر.يعتقدون أن أجهزة الصراف الآلي تتمتع بدرجة عالية من الأمان ولا تتعرض 

ساعة دون أن يصيبها عطب أدنى متوسط حسابي والذي  04/04أجهزة الصراف الآلي تعمل سجلت عبارة  -
وهي ذات دلالة  22.201 المحسوبة له Tكما بلغت قيمة ،  2.112معياري  إنحررافو  2.30قدرت قيمته 

نة أفراد عي فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25إحصائية عند مستوى معنوية 
ساعة  04/04ا تعمل  أنهة ويؤكدون على سلامة أجهزة الصراف الآلي و الدراسة يوافقون على هذه العبار 

 دون أن يصيبها عطب.
 2.12فقد بلغ المتوسط الحسابي العام القيمة  GABو DABالآلي أجهزة الصراف خدمات فيما يخص  -

وهي ذات دلالة إحصائية عند  22.201 المحسوبة له T، كما كانت قيمة 2.303معياري  إنحررافوب
 ، الأمر الذي يؤكد على أن غاليةيقع ضمن مجال الموافقة. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25مستوى معنوية 

 أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه الخدمة في الوكالات البنكية محل الدراسة. 
 TPEلدفع الإلكتروني خدمات نهائيات الخدمات عرض وتحليل النتائج المتعلقة ل -

خدمات ت دماالمعيارية للعبارات المتعلقة بخ اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و ( 45)يوضح الجدول رقم 
 .TPEنهائيات الدفع الإلكتروني 

خدمات نهائيات الدفع الإلكتروني المعيارية ل اتنحرافالإ: المتوسطات الحسابية و (41) الجدول رقم
TPE 

   Tقيمة المعياري نحرافالإ الحسابيالمتوسط  العبارة
2. 3.77 التجارية. معظم المراكز والمحلات في الإلكتروني تتواجد أجهزة نهائيات الدفع 916 12.554 

2. 3.76 الاستعمال. سهلة الإلكتروني أجهزة نهائيات الدفع 928 12.240 
اجة لحمل قيمة المشتريات دون الح بتسديد الإلكتروني تسمح نهائيات الدفع

 النقود.
3.76 1.055 10.831 
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 10.356 1.013 3.70 وأمان. حةبرا الإلكتروني أقوم بعمليات الشراء عبر أجهزة نهائيات الدفع
2. 3.90 في كل وقت دون أن يصيبها عطب. تعمل الإلكتروني أجهزة الدفع 910 14.858 

TPE 3.78 .2خدمات نهائيات الدفع الإلكتروني  700 16.661 
 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

 يتبين لنا مايلي:( 45)في قراءة للجدول رقم 
في كل وقت دون أن يصيبها عطب المرتبة الأولى من حيث  تعمل الإلكتروني عبارة أجهزة الدفع إحتلت -

 المحسوبة له T، كما بلغت قيمة 2.122معياري  إنحررافو  2.12درجة الموافقة وهذا بمتوسط حسابي 
أفراد عينة  فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  24.151

دون أن  في كل وقت تعمل الإلكتروني الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن أجهزة الدفع
 يصيبها عطب في الوكالات البنكية محل الدراسة.

معظم المراكز  في ونيالإلكتر  تتواجد أجهزة نهائيات الدفعكانت المرتبة الثانية من نصيب العبارة التي تتضمن  -
 المحسوبة له T، كما بلغت قيمة 2.123معياري  إنحررافوب 2.00والمحلات التجارية بمتوسط حسابي قيمته 

يقع ضمن مجال . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  20.554
 لإلكترونيا أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن أجهزة نهائيات الدفع فإنالموافقة، 
 في معظم المراكز والمحلات التجارية. متواجدة

 بتسديد لإلكترونيا الاستعمال وتسمح نهائيات الدفع سهلة الإلكتروني نهائيات الدفعحصلت عبارتي أجهزة  -
معياري قيمته  إنحررافو  2.03قيمة المشتريات دون الحاجة لحمل النقود على الرتبة الثانية بمتوسط حسابي 

 التواليعلى  22.122و 20.042 المحسوبة للعبارتين Tكما بلغت قيمة على التوالي،   2.255و 2.101
 فإن ،يقع ضمن مجال الموافقة. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

بتسديد قيمة  تسمح الإلكتروني أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن أجهزة الدفع
 .الإستخداما سهلة أنهالمشتريات دون الحاجة لحمل النقود و 

ة الأخيرة من في المرتب وأمان براحة الإلكتروني جاءت عبارة أقوم بعمليات الشراء عبر أجهزة نهائيات الدفع -
المحسوبة  Tكما بلغت قيمة ،  2.222معياري  إنحررافوب 2.02حيث درجة الموافقة بمتوسط حسابي 

يقع  .2.25معنوية وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى  على التوالي 22.122و 20.042 للعبارتين
أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على شعورهم بالراحة والأمان  فإن،  ضمن مجال الموافقة

 .TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني أجهزة عند قيامهم بعمليات الشراء عبر 
، 2.01فقد بلغ المتوسط الحسابي العام لها القيمة  TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني فيما يخص  -

وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى  23.332المحسوبة  T، وكذلك بلغ قيمة 2.022معياري  إنحررافو 
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الدفع  خدمات نهائيات. وهذا ما يشير إلى أن غالبية أفراد عينة الدراسة يوافقون على خدمات 2.25معنوية 
 ت البنكية محل الدراسة.في الوكالا TPEالإلكتروني 

 ةالبطاقات المصرفي عرض وتحليل النتائج المتعلقة -
 طاقات المصرفية.البالمعيارية للعبارات المتعلقة ب اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و  (43) يوضح الجدول رقم
 المعيارية البطاقات المصرفية اتنحرافالإ: المتوسطات الحسابية و (42) الجدول رقم

 Tقيمة المعياري نحرافالإ المتوسط الحسابي العبارة
 10.285 1.085 3.75 ئتمانية من خلال البطاقات المصرفية.إيقدم البنك تسهيلات 

2. 3.75 تمكننا البطاقة المصرفية من تنفيذ المعاملات من أي مكان وفي أي وقت. 993 11.235 
 10.508 1.030 3.72 يعرض البنك بطاقات دولية )ماستر كارد، فيزا كارد(.

 11.243 1.005 3.76 ا.أنهستبدال البطاقة المصرفية في حالة فقدإبإمكاني 
2. 3.75 بدرجة عالية من الأمان. ةتتميز البطاقات المصرفي 911 12.324 

تقدم البطاقات المصرفية للعميل العديد من الخدمات بالإضافة إلى خدمة 
 السحب النقدي.

3.90 2.857 4.732 

2. 3.77 المصرفيةالبطاقات  799 14.422 
 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 

 مايلي: ( 43)تظهر لنا نتائج الجدول رقم 
لمرتبة ا حققت عبارة تقدم البطاقات المصرفية للعميل العديد من الخدمات بالإضافة إلى خدمة السحب النقدي -

المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 0.150معياري  إنحررافوب 2.12الأولى بمتوسط حسابي 
يقع ضمن مجال . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  24.400

أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن البطاقات المصرفية تقدم لهم العديد  فإن، الموافقة
 من الخدمات المصرفية ولا تقتصر على خدمة السحب النقدي فقط.

جة الموافقة ا في المرتبة الثانية من حيث در أنهجاءت عبارة بإمكاني استبدال البطاقة المصرفية في حالة فقد -
 22.042 المحسوبة لهذه العبارة T، كما بلغت قيمة 2.225معياري  إنحررافوب 2.03حسابي  بمتوسط

د أفرا فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 ا.أنه حالة فقدفي عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على إمكانية استبدال البطاقات المصرفية

ة من ئتمانية من خلال البطاقات المصرفية، تمكننا البطاقة المصرفيإحصلت العبارات يقدم البنك تسهيلات  -
مان على بدرجة عالية من الأ ةتنفيذ المعاملات من أي مكان وفي أي وقت وعبارة تتميز البطاقات المصرفي

، 2.112، 2.215معياري  إنحررافوب 2.05المرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة بمتوسط حسابي قدر ب 
على  20.204و 22.025، 22.015 المحسوبة للعبارات Tكما بلغت قيمة   على التوالي، 2.122
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يقع ضمن مجال . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  التوالي
أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارات ويؤكدون على أن البنك يقدم تسهيلات ائتمانية  فإن، الموافقة

ت فضلا مكان وفي أي وق من خلال البطاقات المصرفية كما تمكنهم هذه الأخيرة من تنفيذ المعاملات من أي
 ا ذات درجة عالية من الأمان.أنهعن مميزاتها العديدة خاصة 

 إنحررافوب 2.00حققت عبارة يعرض البنك بطاقات دولية )ماستر كارد، فيزا كارد( بمتوسط حسابي قدر ب  -
وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى  22.521المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.222معياري 
ى هذه أفراد عينة الدراسة يوافقون عل فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25معنوية 

  )ماستر كارد، فيزا كارد(.العبارة ويؤكدون على أن البنك يعرض بطاقات دولية 
 SMSالرسائل القصيرة  بخدمات عرض وتحليل النتائج المتعلقة -

الرسائل القصيرة  دماتبخالمعيارية للعبارات المتعلقة  اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و ( 40)وضح الجدول رقم ي
SMS. 

 SMSخدمات الرسائل القصيرة المعيارية ل اتنحرافالإ: المتوسطات الحسابية و (43) رقم الجدول
 Tقيمة  المعياري نحرافالإ المتوسط الحسابي العبارة

 8.809 1.076 3.63 رسائل إلكترونية توجيهية وإرشادية بين الفترة والأخرى.أتلقى 
2. 3.53 التي يرسلها لي البنك واضحة ومفهومة.SMS الرسائل القصيرة 988 8.029 

يمكنني معرفة آخر الحركات على حسابي بشكل منتظم من خلال خدمة 
 ساعة. 04/04بسرعة وعلى مدار  SMSالرسائل القصيرة 

3.66 .2 937 10.551 

2. 3.62 التي يرسلها لي البنك. SMSأشعر بسرية وأمن الرسائل القصيرة  981 9.460 
SMS 3.61 .2خدمات الرسائل القصيرة  759 12.050 

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
 يتضح مايلي:( 40)في قراءة للجدول رقم 

حققت عبارة يمكنني معرفة آخر الحركات على حسابي بشكل منتظم من خلال خدمة الرسائل القصيرة  -
SMS  2.120معياري  إنحررافوب 2.33ساعة المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  04/04بسرعة وعلى مدار  ،

أن . وبما 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  22.552المحسوبة  Tكما بلغت قيمة 
لى أن أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون ع فإنيقع ضمن مجال الموافقة،  المتوسط الحسابي

تمكنهم من معرفة آخر الحركات على حساباتهم المصرفية بشكل منتظم وبسرعة  SMSالرسائل القصيرة خدمة 
 ساعة. 04/04وعلى مدار 

درجة  توجيهية وإرشادية بين الفترة والأخرى في المرتبة الثانية من حيثإلكترونية  جاءت عبارة أتلقى رسائل -
 1.121المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.203معياري  إنحررافو  2.32الموافقة بمتوسط حسابي 
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 إنفيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على تلقيهم لرسائل توجيهية وإرشادية بين الفترة والأخرى 

 من قبل البنوك محل الدراسة. 
التي يرسلها لي  SMSكانت المرتبة الثالثة من نصيب العبارة المتعلقة ب أشعر بسرية وأمن الرسائل القصيرة -

 1.432المحسوبة لهذه العبارة   T، كما بلغت قيمة 2.112معياري  إنحررافو  2.30البنك بمتوسط حسابي 
 إنفيقع ضمن مجال الموافقة، وبما أن المتوسط الحسابي  .2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .SMSة الرسائل القصير أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على شعورهم بسرية وأمن 
سط على المرتبة الرابعة بمتو  التي يرسلها لي البنك واضحة ومفهومةSMS حصلت عبارة الرسائل القصيرة   -

وهي  1.201المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.111معياري  إنحررافوب 2.52حسابي قدر ب 
أفراد  نفإيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

التي يرسلها لي البنك واضحة SMS يرة عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن الرسائل القص
التي يرسلها البنك  SMSومفهومة، وهذا ما يعني أن العملاء لا يواجهون صعوبات في فهم الرسائل القصيرة 

 محل الدراسة. 
معياري  إنحررافوب 2.32فقد بلغ المتوسط الحسابي مقدار  SMSفيما يتعلق ببعد الخدمات الرسائل القصيرة  -

وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  1.201المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.051
الخدمات  راسة يوافقون علىأفراد عينة الد فإن، يقع ضمن مجال الموافقة. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25

 في الوكالات البنكية محل الدراسة. SMSالرسائل القصيرة 
 E-Banking  خدمات الإنترنت المصرفيب عرض وتحليل النتائج المتعلقة -

ت الإنترنت دمابخالمعيارية للعبارات المتعلقة  اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و ( 41)يوضح الجدول رقم 
 .E-banking المصرفي

-E المصرفي  نترنتلإلخدمات االمعيارية  اتنحرافالإالمتوسطات الحسابية و  (:48) الجدول رقم

Banking 
 Tقيمة  المعياري نحرافالإ المتوسط الحسابي العبارة

 5.674 1.090 3.41 منها. ادةالإستفللبنك خدمات واضحة ومنظمة مما يسهل  الإلكتروني يوفر الموقع
2. 3.66 خدمات مصرفية عديدة ومتنوعة. للبنك الإلكتروني يقدم الموقع 916 10.860 

2. 3.71 رفية.للخدمات المصإلكترونية  على بوابة للبنك الإلكتروني يشتمل الموقع 969 11.037 
 6.440 1.023 3.44 من التكلفة والجهد. خدمات الإنترنت المصرفي تخفض خدمة

E-banking 3.56 .2 خدمات الإنترنت المصرفي 686 12.181 
 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
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 يتضح لنا مايلي: ( 41)نطلاقا من معطيات الجدول رقم إ
لى المرتبة الأولى ع للخدمات المصرفيةإلكترونية  على بوابة للبنك الإلكتروني يشتمل الموقععبارة حصلت  -

المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.131معياري قيمته  إنحررافوب 2.02بمتوسط حسابي قدر ب 
يقع ضمن مجال . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  22.220

محل  للبنوك الإلكتروني أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن الموقع فإن، الموافقة
 للخدمات المصرفية.إلكترونية  الدراسة يشتمل على بوابة

حسابي  خدمات مصرفية عديدة ومتنوعة في المرتبة الثانية بمتوسط للبنك الإلكتروني يقدم الموقعجاءت عبارة  -
وهي ذات دلالة  22.132المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.123معياري  إنحررافب 2.33

نة أفراد عي فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25إحصائية عند مستوى معنوية 
ية عديدة يقد خدمات مصرف للبنك الإلكتروني الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن الموقع

 ومتنوعة ولا يقتصر فقط على عملية السحب والإيداع.
 2.44سط حسابي المرتبة الثالثة بمتو  من التكلفة والجهد خدمات الإنترنت المصرفي تخفض خدمةتحتل عبارة  -

وهي ذات دلالة إحصائية  3.442المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت قيمة ،  2.202 معياري إنحررافوب
ة يوافقون أفراد عينة الدراس فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25عند مستوى معنوية 

د في تعمل على تخفيض الوقت والجه خدمات الإنترنت المصرفي على هذه العبارة ويؤكدون على أن خدمة
 البنوك محل الدراسة.

لمرتبة الرابعة ا منها الإستفادةخدمات واضحة ومنظمة مما يسهل  للبنك الإلكتروني يوفر الموقعحققت عبارة  -
المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.212معياري  إنحررافب 2.42حسابي قدر ب والأخيرة بمتوسط 

يقع ضمن مجال . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  5.304
يوفر  للبنك الإلكتروني أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن الموقع فإنالموافقة، 

 منها في البنوك محل الدراسة. الإستفادةخدمات واضحة ومنظمة مما يسهل 
 إنحررافو  2.53فقد بلغ المتوسط الحسابي له القيمة E-Banking  خدمات الإنترنت المصرفي بالنسبة لبعد -

وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى  20.212المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.313معياري 
 ى خدمةأفراد عينة الدراسة يوافقون عل فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25معنوية 

 في البنوك محل الدراسة.E-banking خدمات الإنترنت المصرفي
 عرض وتحليل النتائج الخاصة بمحور ولاء العملاء .4

ة بالنسبة ات آراء عينة الدراستجاهالمعيارية لإ اتنحررافالإالمتوسطات الحسابية و  (49) يوضح لنا الجدول رقم
 .في الوكالات البنكية محل الدراسةولاء العملاء بمحور 
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 المعيارية ولاء العملاء اتنحرافالإ: المتوسطات الحسابية و (49) الجدول رقم
 Tقيمة  المعياري نحرافالإ المتوسط الحسابي العبارة

 6.796 1.118 3.51 ا البنك.التي يقدمهالإلكترونية الخدمات المصرفية إستخدامفي  رستمرالإأريد ا
 6.257 1.118 3.47 أشعر بالاعتزاز والفخر عندما أتحدث عن البنك.

لتي يقدمها ا الإلكترونية ليس لدي نية في تغيير التعامل بالخدمات المصرفية
 البنك.

3.55 1.054 7.848 

 8.281 1.039 3.57 ا البنك.التي يقدمهالإلكترونية  الخدمات المصرفية بإستخدامسأنصح الآخرين 
 7.349 1.025 3.50 البنك. التي يقدمها الإلكترونية  الخدمات المصرفية إتجاه إيجابيلدي شعور 

احتياجاتي التي يقدمها البنك تلبي كافة متطلباتي و  الإلكترونية  الخدمات المصرفية
 المصرفية.

3.66 .2 989 9.997 

2. 3.88 .الإلكترونيةأصبحت أقرب للبنك بعد تبني الخدمات المصرفية  831 15.853 
2. 3.85 .ونيةالإلكتر الخدمات المصرفية  إعتمادعلاقتي بالبنك أصبحت جيدة منذ  720 17.562 

2. 3.85 التي يقدمها البنك ذات جودة عالية. الإلكترونية الخدمات المصرفية 874 14.469 
2. 3.82 .ةالإلكترونيشعر بالأمان عند إجرائي لمعاملاتي المصرفية عبر القنوات أ 923 13.335 

معاملاتي  التي يقدمها البنك فيالإلكترونية  الخدمات المصرفية إستخدامأميل إلى 
 المالية.

3.78 1,029 11.373 

تحيل التحول تجعلني من المسالتي يقدمها لي البنك  الإلكترونية الخدمات المصرفية
 إلى المنافسين.

3.77 .2 978 11.754 

2. 3.90 أشعر بالولاء للبنك الذي أتعامل معه. 904 14.807 
2. 3.70 ولاء العملاء 606 17.297 

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
 يتضح مايلي:( 49)من خلال تحليلنا لمعطيات الجدول رقم 

ابي في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة بمتوسط حس عبارة أشعر بالولاء للبنك الذي أتعامل معهجاءت  -
وهي ذات دلالة  24.120المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.124معياري  إنحررافوب 2.12

نة أفراد عي فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25إحصائية عند مستوى معنوية 
 الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على شعورهم بالولاء تجاه البنك الذي يتعاملون معه.

ية بمتوسط حسابي المرتبة الثانالإلكترونية  حققت عبارة أصبحت أقرب للبنك بعد تبني الخدمات المصرفية -
وهي ذات دلالة  25.152المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت قيمة 2.122معياري  إنحررافوب 2.11

نة أفراد عي فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25إحصائية عند مستوى معنوية 
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ية فم أصبحوا أقرب للبنك بعد تبني الخدمات المصر أنهالدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على 
 .الإلكترونية 

 الخدمات المصرفيةو الإلكترونية  الخدمات المصرفية إعتمادعبارتي علاقتي بالبنك أصبحت جيدة منذ  إحتلت -
 إنحررافوب 2.15التي يقدمها البنك ذات جودة عالية المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدر ب  الإلكترونية 

، 20.530المحسوبة لهذه العبارة  Tعلى التوالي، كما بلغت  2.104، 2.002معياري قدر ب 
يقع . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25على التوالي وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  24.431

أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على شعورهم بالرضا عن  فإنضمن مجال الموافقة، 
 .الإلكترونية ة الخدمات المصرفي

بة الرابعة بمتوسط المرت الإلكترونية أشعر بالأمان عند إجرائي لمعاملاتي المصرفية عبر القنواتحققت عبارة   -
على التوالي وهي  22.225المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت  ،2.102معياري  إنحررافو  2.10حسابي 

أفراد  نفإ، يقع ضمن مجال الموافقة. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على شعورهم بالأمان عند إجرائهم للمعاملات المصرفية عبر 

 .الإلكترونية القنوات 
على  اليةالتي يقدمها البنك في معاملاتي المالإلكترونية  الخدمات المصرفية ستخدامإأميل إلى حصلت عبارة  -

المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت ،  2.201معياري  إنحررافب 2.01المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي 
يقع . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25على التوالي وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  22.202

 إستخداملى إأفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على عبارة أميل  فإن، ضمن مجال الموافقة
 التي يقدمها البنك في معاملاتي المالية. الإلكترونية الخدمات المصرفية

علني من المستحيل التحول تجالتي يقدمها لي البنك  الإلكترونية  بلغ المتوسط الحسابي لعبارة الخدمات المصرفية -
وهي ذات  22.054المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت ،  2.101معياري  إنحررافب 2.00إلى المنافسين 

راد عينة أف فإن، يقع ضمن مجال الموافقة. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
ا البنك تجعلني التي يقدمه الإلكترونية الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن الخدمات المصرفية

 من المستحيل التحول من المنافسين.
المرتبة  لمصرفيةالتي يقدمها البنك تلبي كافة متطلباتي واحتياجاتي ا الإلكترونية  حققت عبارة الخدمات المصرفية -

المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت ، 2.111معياري  إنحررافو  2.33السابعة متوسط حسابي قدر ب 
يقع ضمن مجال . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  1.110
التي  لإلكترونيةا أفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن الخدمات المصرفية فإنالموافقة، 

 يقدمها البنك تلبي كافة متطلباتهم واحتياجاتهم المصرفية. 
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لى المرتبة الثامنة ع التي يقدمها البنك الإلكترونية  الخدمات المصرفية بإستخدامسأنصح الآخرين حصلت عبارة  -
وهي  1.012المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت ، 2.221معياري  إنحررافو  2.50بمتوسط حسابي قيمته 

أفراد  نفإ يقع ضمن مجال الموافقة،. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 دمات المصرفيةالخ بإستخدامم سينصحون الجمهور أنهعينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على 

 التي تقدمها الوكالات البنكية محل الدراسة. الإلكترونية 
 دمها البنك المرتبة التاسعةالتي يق الإلكترونية  ليس لدي نية في تغيير التعامل بالخدمات المصرفيةعبارة  إحتلت -

وهي  0.141المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت ،  2.254معياري  إنحررافو  2.55بمتوسط حسابي قيمته 
أفراد  نفإ، يقع ضمن مجال الموافقة. وبما أن المتوسط الحسابي 2.25ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

لمصرفية ليس لديهم أي نية في تغيير التعامل بالخدمات ا أنهعينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون 
 .الإلكترونية

تبة العاشرة التي يقدمها البنك المر الإلكترونية  الخدمات المصرفية إستخدامفي  رستمراحققت عبارة أريد الإ -
 0.141المحسوبة لهذه العبارة  T، كما بلغت 2.220معياري  إنحررافو  2.52بمتوسط حسابي بلغت قيمته 

 إنفيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 صرفيةالخدمات الم إستخدامستمرارهم في إأفراد عينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على 

 التي تقدمها الوكالات البنكية محل الدراسة. الإلكترونية 
تبة الحادية عشر التي يقدمها البنك في المر  الإلكترونية  الخدمات المصرفية إتجاه إيجابيشعور  لديجاءت عبارة  -

وهي  0.241المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت ،  2.205معياري  إنحررافو  2.52بمتوسط حسابي قيمته 
أفراد  نفإ مجال الموافقة،يقع ضمن . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 الإلكترونية  صرفيةالخدمات الم إتجاه إيجابيعينة الدراسة يوافقون على هذه العبارة ويؤكدون على أن لديهم شعور 
 التي تقدمها الوكالات البنكية محل الدراسة.

 2.40أشعر بالاعتزاز والفخر عندما أتحدث عن البنك على المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي حصلت عبارة  -
وهي ذات دلالة إحصائية عند  3.050المحسوبة لهذه العبارة  Tكما بلغت ،  2.221معياري  إنحررافو 

وافقون ي أفراد عينة الدراسة فإنيقع ضمن مجال الموافقة، . وبما أن المتوسط الحسابي 2.25مستوى معنوية 
 على هذه العبارة ويؤكدون على شعورهم بالاعتزاز والفخر عند التحدث عن البنك.

كما ، 2.323معياري  إنحررافو  2.02فيما يخص المتوسط الحسابي العام لولاء العملاء فقد بلغت قيمته  -
. وبما أن 2.25وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  20.010 المحسوبة لهذه العبارة Tبلغت 

ما  أفراد عينة الدراسة يوافقون بشدة على ولاء العملاء، وهذا فإنيقع ضمن مجال الموافقة، المتوسط الحسابي 
 الدراسة.محل  وبالتالي ولائهم لها في الوكالات البنكيةالإلكترونية  يؤكد على رضا العملاء عن الخدمات المصرفية
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 الدراسة متغيراتوإختبار العلاقة بين التعدد الخطي التوزيع الطبيعي،  إختبار: المطلب الثالث
التعددية الخطية،  أكد من عدم وجودلتا ت الإستبيان،اسنتطرق في هذا المطلب إختبار التوزيع الطبيعي لبيان

 بالإضافة الى إختبار العلاقة بين متغيرات الدراسة.
 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة  أولا:

ت، كان لابد صحة الفرضيا إختبارجل تحليل إجابات المبحوثين و أختيار الأدوات الإحصائية الملائمة من لإ
. Kolmogorov-Smirnov إختبارعلى  الإعتمادوذلك ب من التأكد من طبيعة توزيع بيانات عينة الدراسة،

 طبيعة توزيع البيانات لابد من صياغة الفرضيتين التاليتين:  ختبارولإ
 0H.البيانات تتبع التوزيع الطبيعي : 
1H.البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي : 

إذا كانت قيمة مستوى الدلالة لمتغيرات الدراسة   0Hهنا على قبول الفرضية الصفرية وتشير قاعدة القرار 
إذا كانت قيمة مستوى الدلالة  1H، ونقبل الفرضية البديلة 2.25أكبر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة 

 يوضح ذلك.( 50)رقم  . والجدول2.25من مستوى المعنوية المعتمد  أقل
 التوزيع الطبيعي إختبار: نتائج (50) الجدول رقم

 .Spss برنامج من إعداد الطالبة بناء على مخرجاتالمصدر:       
 ارختبلمحاور الدراسة دالة إحصائيا وفقا لإ ختبارأن قيمة الإ( 50)يتبين لنا من خلال بيانات الجدول رقم 

Kolmogorov-Smirnov ،مما يثبت 7.71 قيم تفوق حيث بلغت قيم مستوى المعنوية لكل محاور الدراسة ،
بيعي أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، ومنه نقبل الفرضية الصفرية والتي تنص على أن البيانات تتبع التوزيع الط

 ونرفض الفرضية البديلة التي مفادها أن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي. 
 عدم وجود التعددية الخطية بين المتغيرات إختبارثانيا: 

 عدم وجود التعددية الخطية بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع، نعتمد على معامل التضخم  ختبارلإ
 لكل متغير من المتغيرات المستقلة. Tolèranceوالتباين المسموح به 

 
 

 Kolmogorov-Smirnov إختبار محاور الدراسة
 Sigمستوى المعنوية  درجة الحرية ختبارالإقيمة 

 *200 .0 221 033 .0 الإلكترونية   محددات الخدمات المصرفية
 *0.200 221 0.053 ونية الإلكتر تبني العملاء للخدمات المصرفية 

 *0.200 221 0.042 الإلكترونية   الخدمات المصرفية
 0.095 221 0.055 ولاء العملاء
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 معاملات التضخم والتباين المسموح به لأبعاد المتغير المستقل (:51) الجدول رقم
 VIF Tolèrance المتغيرات المستقلة

 0.851 1.175 الإستخدامسهولة 
 0.724 1.381 ثقة العملاء

 0.838 1.193 الخصوصية والأمان
 0.946 2.250 جودة الشبكة

 gab 1.193 0.838و DABخدمات أجهزة الصراف الآلي
 TPE 1.263 0.792خدمات نهائيات الدفع الإلكتروني 

 0.797 1.255 البطاقات المصرفية
 SMS  1.317 0.759 الرسائل القصيرةخدمات 

 E-banking  1.324 0.755 خدمات الإنترنت المصرفي
 .Spss من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامجالمصدر: 

من القيمة  أقلللمتغيرات المستقلة  (VIF)أن قيم معامل التضخم ، نلاحظ (51) من خلال الجدول رقم
، وبالتالي عدم وجود تعدد خطي بين 2.2كانت أكبر من القيمة  (Tolèrance)، وقيم التباين المسموح به 2

 المتغيرات المستقلة.
  العلاقة بين متغيرات الدراسة إختبارنتائج ثالثا: 

بين المتغيرات المستقلة  تباطر الإعلاقة  إختبارالمتغيرات المستقلة على المتغير التابع، سنقوم أولا ب أثرقبل دراسة 
 للدراسة والمتغير التابع، بغية معرفة وجود علاقة خطية بين كل متغير من المتغيرات المستقلة مع المتغير التابع.

 إختبار العلاقة بين محددات الخدمات المصرفية الإلكترونية وتبني العملاء لها .3
ن )سهولة وتتضمالإلكترونية  بين محددات الخدمات المصرفية رتباطالإمعاملات ( 52يوضح لنا الجدول رقم )

، ثقة العملاء، الخصوصية والأمان وجودة الشبكة( وتبني العملاء لهذا النوع من الخدمات في الوكالات الإستخدام
 البنكية العمومية بقالمة.

 ءوتبني العملا الإلكترونية بين محددات الخدمات المصرفية رتباطالإ: معاملات (52) الجدول رقم
الإلكترونيةمحددات الخدمات المصرفية   تبني العملاء  

  الإستخدامسهولة 
 

 **0.395 معامل بيرسون
 0.000 مستوى الدلالة

 ثقة العملاء 
 

 **0.579 معامل بيرسون
 0.000 مستوى الدلالة

 الخصوصية والأمان 
 

 **0.489 معامل بيرسون
 0.000 مستوى الدلالة
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الشبكةجودة   
 

 0.206** معامل بيرسون
 0.002 مستوى الدلالة

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
 إحصائية دلالة وذات طردية علاقات هي رتباطالإ علاقات كل أن (52) رقم الجدول خلال من لنا ويتضح

 :كالتالي رتباطللإ بيرسون معاملات وجاءت ،2.25 معنوية مستوى عند
 بعد بين عيفض طردي إرتباط وجود: الإلكترونية المصرفية للخدمات العملاء وتبني الإستخدام سهولة -

 القيمة العلاقة اتهله رتباطالإ معامل بلغ حيث ،الإلكترونية المصرفية للخدمات العملاء وتبني الإستخدام سهولة
 إستخدام سهولة بأن العلاقة هذه تفسير ويمكن ،2.22عند مستوى المعنوية  وهي دالة إحصائيا( 2.215)

 .لها بتبنيهم إيجابي بشكل ترتبط الإلكترونية  المصرفية للخدمات العملاء
 ثقة بعد ينب متوسط طردي إرتباط وجود :الإلكترونية المصرفية للخدمات العملاء وتبني العملاء ثقة -

( 2.501) القيمة لعلاقةا لهاته بيرسون رتباطالإ معامل بلغ حيث ،الإلكترونية المصرفية الخدمات وتبني العملاء
 الخدمات في بالثقة العملاء شعور زاد كلما أنه يعني ما هذا ،2.22عند مستوى المعنوية  وهي دالة إحصائيا

 .لها تبنيهم على إيجابي بشكل ذلك نعكسإ كلما الإلكترونية  المصرفية
 بعد بين وسطمت طردي إرتباط وجود: الإلكترونية المصرفية للخدمات العملاء وتبني والأمان الخصوصية -

( 2.411) القيمة ةالعلاق لهاته رتباطالإ معامل بلغ حيث ،الإلكترونية المصرفية الخدمات وتبني العملاء ثقة
 الخدمات وأمان بخصوصية العملاء شعور أن على يدل ما هذا ،2.22عند مستوى المعنوية  وهي دالة إحصائيا

 . لها تبينيهم في إيجابي بشكل يساهمالإلكترونية  المصرفية
 ثقة بعد ينب ضعيف طردي إرتباط وجود: الإلكترونية المصرفية للخدمات العملاء وتبني الشبكة جودة -

 وهي( 2.023) قيمةال العلاقة لهاته رتباطالإ معامل بلغ حيث ،الإلكترونية المصرفية الخدمات وتبني العملاء
 تبني في إيجابي بشكل تساهم الشبكة جودة أن نستنتج وعليه ،2.22 المعنوية مستوى عند إحصائيا دالة

  .الإلكترونية المصرفية للخدمات العملاء
 ،الإستخدام سهولة) في والمتمثلة الإلكترونية المصرفية الخدمات محددات أن نستنتج السابقة النتائج على بناءو 

 تفسير ويمكن ا،له العملاء بتبني ومعنوي موجب بشكل ترتبط( الشبكة وجودة والأمان الخصوصية العملاء، ثقة
 وزيادة ها،تخدامإس تسهيل حيث منالإلكترونية  المصرفية بالخدمات الجزائرية البنوك هتمامإ زاد كلما أنهب ذلك
 بتسريع امهتموالإ لمتعامليها، والأمان الحماية إجراءات كل توفير خلال من الخدمات من النوع بهذا العملاء ثقة

 .لها العملاء تبني في إيجابي بشكل ذلك ساهم كلما الوطني التراب كامل في الإنترنت تدفق
 وولاء العملاء الإلكترونية  العلاقة بين الخدمات المصرفية إختبارنتائج  .2

لة في والمتمثالإلكترونية  الخدمات المصرفيةأبعاد بين  رتباطالإمعاملات ( 53)يوضح لنا الجدول رقم 
البطاقات المصرفية،  ،TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، GABو DAB)خدمات أجهزة الصراف الآلي 
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العملاء في الوكالات البنكية ( وولاء E-banking خدمات الإنترنت المصرفي ، SMSخدمات الرسائل القصيرة
  العمومية بقالمة.

 وولاء العملاءالإلكترونية  بين الخدمات المصرفية رتباطالإ: معاملات (53) لجدول رقما
 ولاء العملاء الإلكترونية الخدمات المصرفية 

 خدمات أجهزة الصراف الآلي
DAB و  GAB 

 **2.423 معامل بيرسون
 2.222 مستوى الدلالة

نهائيات الدفع خدمات 
 TPE  الإلكتروني

 **2.155 معامل بيرسون
 2.222 مستوى الدلالة

 **2.432 معامل بيرسون البطاقات المصرفية
 2.222 مستوى الدلالة

 **2.053 معامل بيرسون SMS خدمات الرسائل القصيرة
 2.222 مستوى الدلالة

 خدمات الإنترنت المصرفي
E-Banking 

 **2.042 معامل بيرسون
 2.222 مستوى الدلالة

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
هي علاقات طردية وذات دلالة إحصائية  رتباطالإأن كل علاقات  (53) ويتضح لنا من خلال الجدول رقم     

 جاءت كالتالي:  رتباط، وجاءت معاملات بيرسون للإ2.25عند مستوى معنوية 
بين خدمات أجهزة  رتباطالإ: بلغ معامل وولاء العملاء GABوDAB خدمات أجهزة الصراف الآلي  -

طردي وضعيف ودال إحصائيا  إرتباط( وهو 2.423وولاء العملاء القيمة ) GABوDAB الصراف الآلي 
راف بخدمات أجهزة الصهتمت البنوك الجزائرية إكلما   أنه، ويمكن تفسير ذلك ب2.22عند مستوى المعنوية 

 .الإلكترونيةنعكس ذلك على ولاء العملاء للخدمات المصرفية إكلما  GABوDAB الآلي 
 خدمات نهائيات الدفعبين  رتباطالإ: بلغ معامل وولاء العملاء TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني  -

عند مستوى المعنوية  دال إحصائياو طردي قوي  إرتباط( وهو 2.155وولاء العملاء القيمة ) TPEالإلكتروني 
في تعزيز ولاء  إيجابيلها دور كبير و  TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، وهذا ما يؤكد على أن 2.22

 العملاء في البنوك الجزائرية.
ة بين البطاقات المصرفية وولاء العملاء القيم رتباطالإبلغ معامل  :البطاقات المصرفية وولاء العملاء -

، مما يعني أن توفر خدمات 2.22طردي ضعيف ودال إحصائيا عند مستوى المعنوية  إرتباط( وهو 2.432)
 على ولاء العملاء. إيجابيالبطاقات المصرفية على مستوى البنوك الجزائرية يؤثر بشكل 
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 SMSبين خدمات الرسائل القصيرة  رتباطالإ: بلغ معامل وولاء العملاء SMSخدمات الرسائل القصيرة  -
، وهذا 2.22طردي ضعيف ودال إحصائيا عند مستوى المعنوية إرتباط( وهو 2.053القيمة )وولاء العملاء 

 ا في تحقيق ولاء العملاء.إيجابيتساهم  SMSما يدل على أن خدمات الرسائل القصيرة 
 الإنترنتخدمات بين  رتباطالإبلغ معامل  :وولاء العملاء E-banking خدمات الإنترنت المصرفي -

ودال إحصائيا عند طردي ضعيف  إرتباط( وهو 2.042وولاء العملاء القيمة ) E-banking المصرفي
تلعب دورا  E-banking خدمات الإنترنت المصرفي، وهذا ما يدل على أن خدمات 2.22 مستوى المعنوية

كلما سعت البنوك   أنهوهذا ما يدل على  مهما في كسب ولاء العملاء في الوكالات البنكية العمومية بقالمة.
الجزائرية لمواكبة تطورات الحاصلة في مجال التكنولوجيا المصرفية وإدخال التقنية في معاملاتها كلما ساهم ذلك 

 في تعزيز ولاء العملاء.
 الفرضيات  إختبارالمبحث الثالث: نتائج الدراسة و 

يتم من ف متغيرات الدراسة، سبعد عرض إجراءات الدراسة الميدانية والتحليل الإحصائي والوصفي لمختل
بين لعلاقة ا عرض نتائج الدراسة وإختبار الفرضيات. حيث سيتم في المطلب الأول عرض بحثخلال هذا الم

أما تبني العملاء لها، و الإلكترونية  محددات الخدمات المصرفيةمتغيرات الدراسة، أما المطلب الثاني سنتطرق فيه إلى 
وكالات لعلى ولاء العملاء على مستوى االإلكترونية  آثار الخدمات المصرفيةة المطلب الثالث فقد خصص لدراس

مختلف  ستخدامبإفرضيات الدراسة والتأكد من صحتها أو عدم صحتها  إختباروذلك بالبنكية العمومية بقالمة، 
 لدراسة.ا ، وفي الأخير سيتم عرض إختبار الفروق في متغيراتات الإحصائية المناسبة لهذا الغرضختبار الإ

 الفرضية الرئيسية الأولىإختبار : لأولالمطلب ا
والمتمثلة في  ونيةالإلكتر  علاقة التأثير بين محددات الخدمات المصرفية إختبارالمطلب الثاني سيتم من خلال 

، ثقة العملاء، الخصوصية والأمان وجودة الشبكة( وتبني العملاء من خلال نص الفرضية الإستخدام)سهولة 
 التالية: 

ي الوكالات فالإلكترونية  لمحددات الخدمات المصرفية إيجابي أثريوجد الفرضية الرئيسية الأولى:  -
  البنكية العمومية بقالمة على تبني العملاء لها.

 ويتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية:       
 لإلكترونية ا على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإساتخداملساهولة  أثريوجد  الفرضـية الفرعية الأولى: -

 في الوكالات البنكية العمومية بقالمة.
في الوكالات كترونية الإل للخدمات المصاارفية همعلى تبنيلثقة العملاء  أثريوجد  الفرضــية الفرعية الأولى: -

 البنكية العمومية بقالمة.
 الإلكترونية  رفيةللخدمات المصالعملاء  على تبنيللخصاوصاية والأمان  أثريوجد  الفرضـية الفرعية الثانية: -

 في الوكالات البنكية العمومية بقالمة.
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في  الإلكترونية يةالمصااااارفعلى تبني العملاء للخدمات لجودة الشااااابكة  أثريوجد  الفرضــــية الفرعية الثالثة: -
 قالمة.بالوكالات البنكية العمومية 

 أثريد المتعدد، والذي يتم بموجبه تحد الإنحردارأسلوب على  عتمادالإهذه الفرضيات سيتم  ختبارولإ
لال على تبني العملاء لها في الوكالات البنكية العمومية بقالمة، وذلك من خالإلكترونية  محددات الخدمات المصرفية

 :إتباع الخطوات التالية
 في عينة الدراسة المصرفية الإلكترونيةدمات تبني العملاء للخأولا: محددات 

 . عينة الدراسةفي لمحددات تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونيةنقوم في هذه المرحلة بتقدير نموذج      
 المتعدد التالي:  الإنحردارولهذا الغرض نضع نموذج خط 

Y=B0+ B1X1+B2X2+B3X3+B4X4+ei 

 :بحيث    
Yتمثل تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية :. 

1X:  كمؤشر لمحددات الخدمات المصرفية الإلكترونية.  الإستخدامسهولة 
2X: كمؤشر لمحددات الخدمات المصرفية الإلكترونية. ثقة العملاء 
3X : الإلكترونية.الخصوصية والأمان كمؤشر لمحددات الخدمات المصرفية 
4X: .جودة الشبكة كمؤشر لمحددات الخدمات المصرفية الإلكترونية 
ie :تمثل الخطأ العشوائي. 

( 54، حيث نعرض في الجدول رقم )OLSطريقة المربعات الصغرى العادية  بإستخداموقد قمنا بالتقدير 
 نتائج التقدير. 

 اوتبني العملاء لهالإلكترونية  المصرفيةمحددات الخدمات نتائج تقدير نموذج : (54) رقم الجدول
 مستوى الدلالة

Sig 
 T  قيمة 

 المحسوبة
 النموذج المعاملات غير المعيارية

 المعاملات 
 Betaالمعيارية 

الخطأ 
 المعياري

ميل 
 الإنحدار

.7 085 1.733  .2 270 .2  الثابت 468

.7 001 3.456 .2 189 .2 054 .2 الإستخدامسهولة  188  

.7 000 6.349 .2 377 .2 057 .2  ثقة العملاء 362

.7 000 5.368 .2 296 .2 047 .2  الخصوصية والأمان 250

.7 259 1.131 .2 059 .2 045 .2  جودة الشبكة  050
 .Spssبرنامج من إعداد الطالبة بناء على مخرجات المصدر: 

 إلى:قدير نتائج التالخطي المتعدد لنموذج الدراسة، حيث تشير  الإنحرداررقم تقديرات ( 54) يعرض الجدول
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هو بعد و جاءت المعلمة المقدرة للبعد الأول المسااااااااااااااتخدم لقياس محددات الخدمات المصاااااااااااااارفية الإلكترونية  -
. ذلك %2، وهي معنوية إحصائيا عند مستوى معنوية قدره 2.211مسااوية للقيمة  الإساتخدامساهولة 

. هاذه النتيجااة تؤكااد 2.22من القيمااة الماادرجاة  أقاالوهو  2.222لأن مسااااااااااااااتوى معنوياة الإختياار يقاادر 
عملاء عينة الدراسااااااة للخدمات المصاااااارفية على تبني  الإسااااااتخداموجود أثر موجب ومعنوي لبعد سااااااهولة 

 2.222بمسااتوى معنوية قدر ب  2.453 الإسااتخدامالمحساوبة لبعد سااهولة  Tبلغت قيمة الإلكترونية. 
 أثرد وجو ، وهااذا مااا يثباات 2.25من القيمااة الماادرجااة لمسااااااااااااااتوى معنويااة الإختبااار المحااددة ب  أقاالوهي 

على تبني العملاء للخدمات المصااااااااااارفية الإلكترونية في الوكالات البنكية العمومية  الإساااااااااااتخداملساااااااااااهولة 
وهي قيمااة موجبااة ممااا يعني أن هناااك علاقااة  2.211لهااذا البعااد  الإنحراادارمياال كمااا بلغاات قيمااة بقااالمااة.
 طردية.

، وهي معنوية إحصائيا عند مستوى معنوية 2.200بلغت قيمة المعلمة المقدرة لبعد ثقة العملاء القيمة  -
. هذه النتيجة تؤكد وجود أثر موجب ومعنوي لثقة العملاء 2.22من القيمة المدرجة  أقلوهو  2.222

 3.241 القيمةفقد سجلت  المحسوبة Tقيمة لبالنسبة على تبينيهم للخدمات المصرفية الإلكترونية. 
، 2.25من القيمة المدرجة لمستوى معنوية الإختبار المحددة با  أقلوهي  2.222بمستوى معنوية قدر ب 

نوك على تبني الخدمات العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية في البلثقة العملاء  أثروجود وهذا ما يثبت 
 وهي قيمة موجبة مما يعني أن هناك علاقة طردية. 2.230لهذا البعد  الإنحرداركما قدر ميل   .محل الدراسة

ي معنوية إحصائيا عند مستوى هو 2.013بالنسبة لبعد الخصوصية والأمان فقد قدرت قيمة المعلمة ب  -
. وهذا ما يثبت وجود أثر موجب ومعنوي للخصوصية 2.22من القيمة المدرجة  أقلوهو  2.222معنوية 

 المحسوبة لبعد Tكما سجلت  والأمان على تبني عملاء عينة الدراسة للخدمات المصرفية الإلكترونية.
من القيمة المدرجة لمستوى  أقلوهي  2.222ب  بمستوى معنوية قدر 5.231 القيمة الخصوصية والأمان

دمات على تبني الخ الخصوصية والأمان لبعد أثرعلى وجود  يؤكد، وهذا ما 2.25معنوية الإختبار المحددة با 
ل الحدي لهذا البعد قيمة الميفي حين بلغت . العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية في البنوك محل الدراسة

 موجبة مما يعني أن هناك علاقة طردية.وهي قيمة  2.052
ي غير معنوية إحصائيا عند مستوى معنوية هو  2.222ة قدرت المعلمة المقدرة لبعد جودة الشبكة القيم -

. وهذا ما يؤكد عدم وجود أثر لهذا على تبني عملاء عينة 2.22وهو أكبر من القيمة المدرجة  2.051
 2.222 تساوي ودة الشبكةلبعد جالمحسوبة  Tأن قيمة ما الدراسة للخدمات المصرفية الإلكترونية. ك

وهي أكبر من القيمة المدرجة  2.051 ن مستوى معنوية الإختبار يقدروهي غير معنوية إحصائيا لأ
ات على تبني الخدم أثرلا تجودة الشبكة أن . هذه النتائج تؤكد 2.25لمستوى معنوية الإختبار المحددة با 

 . على مستوى الوكالات البنكية العمومية بقالمة المصرفية الإلكترونية
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ة ذو دلالة إحصاااااااااااااائية لكل من بعد ساااااااااااااهول أثروجود لنا ساااااااااااااابقا تبين  النتائج المتحصااااااااااااال عليهابناء على 
ما أثبتت ك  المصاااااااارفية الإلكترونية. ، ثقة العملاء، الخصااااااااوصااااااااية والأمان على تبني العملاء للخدماتالإسااااااااتخدام

 ودة الشبكة على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية.لج أثرالنتائج عدم وجود 
 (F)المعنوية الكلية للنموذج  إختبار :ثانيا

، ثقة لإستخداماوالمتمثلة في )سهولة الإلكترونية  لدراسة معنوية العلاقة بين محددات الخدمات المصرفية  
بحساب  قمنا ،في الوكالات البنكية العمومية بقالمة لهاتبني العملاء و  العملاء، الخصوصية والأمان وجودة الشبكة(

 .(55) رقم كما هو مبين في الجدول  Fفيشر  ختبارمعامل الإ
  aANOVAالإنحدارصلاحية نموذج الدراسة لتحليل تباين  إختبار :(55) رقمالجدول 

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
يمة أن ق ، حيثإختبار المعنوية الكلية للنموذجنتائج ( 53رقم )الجدول توضح لنا البيانات المعروضة في 

، هذه النتيجة تؤكد أن النموذج معنوي %2، وهي معنوية إحصائيا عند مستوى معنوية =F 44.221فيشر 
 إجمالا والشكل الرياضي الختار سليم إحصائيا.

  إختبار معامل التحديد والإرتباط: ثالثا

لنموذج الدراساااااة وكانت النتائج كما هي موضاااااحة في الجدول  الإنحردارتباين  إختبار الطالبةساااااتخدمت إ
 :  (56) رقم

تبني و  الإلكترونية بين محددات الخدمات المصرفية الإنحدار: تحليل تباين (56) الجدول رقم
 العملاء لها

R R-deux R-deux ajuste الخطأ المعياري 
2.302 2.452 2.421 2.41235 

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر:        
وهو دال إحصااااااائيا  =2.302R رتباطالإقيمة معامل أن ( 56)خلال بيانات الجدول رقم ح لنا من يتضاااااا

 نية الإلكترو  قوي بين محددات الخدمات المصاااااااارفية إرتباطوهذا ما يدل على وجود ، 2.25عند مسااااااااتوى المعنوية 
، 2.452القيمة  R-deux من جهة أخرى بلغ معامل التحديد، الإلكترونيةتبني العملاء للخدمات المصااااااااارفية و 

من التباين الحاصاااااال في المتغير  %45تفسااااار ما مقداره  الإلكترونية  وهذا ما يعني أن محددات الخدمات المصااااارفية

مستوى الدلالة   sig F 
 المحسوبة

مربع 
 المتوسط

درجات 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

الدراسةنموذج   

7.777b 44.109 10.318 4 41.272 الإنحدار 
 .2  الخطأ 50.527 023 234

 المجموع 91.799 220
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 بناءو الدراسااة،  والباقي يرجع لمتغيرات أخرى لم تدخل في ،الإلكترونيةتبني العملاء للخدمات المصاارفية وهو التابع 
 .فرضية الدراسة إختبارعلى ذلك نستطيع 

 الفرضية الرئيسية الثانيةإختبار : نيثاالمطلب ال  
زة الصراف والمتمثلة في )خدمات أجهالإلكترونية  الخدمات المصرفية أثر إختبارسيتم من خلال هذا العنصر 

البطاقات المصرفية، خدمات الرسائل  ،TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، GABو DABالآلي 
 العملاء في الوكالات البنكية العمومية بقالمة.( وولاء E-banking خدمات الإنترنت المصرفي ،SMSالقصيرة

 من خلال نص الفرضية التالية:
لى ولاء عالإلكترونية  المصــــــرفيةللخدمات  ذو دلالة إحصــــــائية أثريوجد الفرضــــــية الرئيســــــية الثانية:  -

 العملاء في الوكالات البنكية العمومية بقالمة.
 وتتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية:

في العملاء ولاء على  GABوDAB دمات أجهزة الصراف الآليلخ أثريوجد : الفرضية الفرعية الأولى -
 .بقالمةالوكالات البنكية العمومية 

العملاء ولاء على  TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني لخدمات  أثريوجد  الثانية:الفرضية الفرعية  -
 .بقالمةفي الوكالات البنكية العمومية 

لبنكية العمومية في الوكالات االعملاء ولاء على  للبطاقات المصرفية أثريوجد  الفرضية الفرعية الثالثة: -
 .بقالمة

في الوكالات العملاء ولاء على  SMS دمات الرسائل القصيرةلخ أثريوجد  الفرضية الفرعية الرابعة: -
 .بقالمةالبنكية العمومية 

في العملاء ولاء على E-Banking  دمات الإنترنت المصرفيلخ أثريوجد  الفرضية الفرعية الخامسة: -
 .بقالمةالوكالات البنكية العمومية 

الخطي  الإنحردار تبارإخعلى  الطالبةعتمدت إالفرضيات وتحديد العلاقة بين متغيرات الدراسة  إختبارويتم 
 وذلك بإتباع الخطوات التالية: وآثارهم على ولائهم لها الإلكترونية  خدمات المصرفيةلل

 ها على ولاء العملاء أثر أولا: الخدمات المصرفية الإلكترونية و 
 عينة الدراسة. فيها على ولاء العملاء أثر و المصرفية الإلكترونية الخدمات نقوم في هذه المرحلة بتقدير نموذج      

 المتعدد التالي:  الإنحردارولهذا الغرض نضع نموذج خط 
Y=B0+ B1X1+B2X2+B3X3+B4X4+B1X1+ei 

 :بحيث    
Y.تمثل ولاء العملاء : 

1X: دمات أجهزة الصراف الآليخDAB وGAB .كمؤشر لولاء العملاء 
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2X: نهائيات الدفع الإلكتروني دمات خTPE  .كمؤشر لولاء العملاء 
3X : كمؤشر لولاء العملاء.  المصرفيةالبطاقات 
4X: دمات الرسائل القصيرةخ SMS كمؤشر لولاء العملاء. 

5X: خدمات الإنترنت المصرفي Banking-E كمؤشر لولاء العملاء. 
ie : العشوائيتمثل الخطأ. 

( 57، حيث نعرض في الجدول رقم )OLSطريقة المربعات الصغرى العادية  بإستخداموقد قمنا بالتقدير      
 نتائج التقدير. 

العملاءولاء و الإلكترونية  الخدمات المصرفية نتائج تقدير نموذج(: 13الجدول رقم )  
مستوى 
 الدلالة
Sig 

 T قيمة 
 المحسوبة

 النموذج المعياريةالمعاملات غير 
  المعاملات 

 Betaالمعيارية 
الخطأ 
 المعياري

الميل 
 الحدي

.7  الثابت 2.024 2.232  1.436 152

.7  GABو DABخدمات أجهزة الصراف الآلي  2.224 2.224 2.221 3.928 000

.7  TPE  الإلكتروني نهائيات الدفعخدمات  2.350 2.222 2.052 20.769 000

.7  البطاقات المصرفية 2.211 2.200 2.222 3.587 000

.7  SMSخدمات الرسائل القصيرة  2.254 2.222 2.231 1.831 068

.7 528 - .2 632 - .2  E-banking خدمات الإنترنت المصرفي -2.202 2.222 023
 .Spss : من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامجالمصدر

 يتضح لنا أن: ( 50)في قراءة للجدول رقم 
وهي معنوية  2.221 القيمة GABو DABدمات أجهزة الصراف الآلي خسجلت المعلمة المقدرة لبعد  -

من  أقلوهي  2.222، ذلك لأن مستوى معنوية الإختبار ب 2.222عند مستوى معنوية إحصائيا 
. هذه النتيجة تثبت وجود أثر موجب ومعنوي لهذا البعد على ولاء عملاء عينة 2.22القيمة المدرجة 

 2.101القيمة  GABو DABلخدمات أجهزة الصراف الآلي  المحسوبة T بلغتكما   الدراسة.
، 2.25من القيمة المدرجة لمستوى معنوية الإختبار المحددة با  أقلوهي  2.222بمستوى معنوية قدر ب 

على  GABو DABلخدمات أجهزة الصراف الآلي  أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائيةيؤكد وهذا ما 
وهي قيمة موجبة  2.224كما بلغت قيمة الميل الحدي لهذا البعد   البنوك محل الدراسة.ولاء العملاء في 

 علاقة طردية.مما يعني أن هناك 
 المعتمد لقياس ولاء العملاء TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني لبعد جاءت قيمة المعلمة المقدرة  -

، 2.222وهي معنوية إحصائيا عند مستوى معنوية قدره  2.052القيمة للخدمات المصرفية الإلكترونية 
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. وعليه تؤكد هذه 2.22من القيمة المدرجة  أقلوهي  2.222ذلك لأن مستوى معنوية الإختبار ب 
المحسوبة  Tبلغت قيمة  موجب ومعنوي لهذا البعد على ولاء عملاء عينة الدراسة.أثر النتيجة وجود 

 أقلوهي  2.222بمستوى معنوية قدر ب  02.031القيمة  TPEدمات نهائيات الدفع الإلكتروني لخ
تأثير ذو دلالة  ، وهذا ما يثبت أن هناك2.25المحددة با من القيمة المدرجة لمستوى معنوية الإختبار 

. كما بلغت في البنوك محل الدراسةعلى ولاء العملاء  TPEدمات نهائيات الدفع الإلكتروني لخ إحصائية
 وهي قيمة موجبة مما يعني أن هناك علاقة طردية. 2.350قيمة الميل الحدي لهذا البعد 

 وهي معنوية إحصائيا عند مستوى معنوية 2.222القيمة  للبطاقات المصرفيةالمقدرة قدرت قيمة المعلمة  -
. هذه النتيجة 2.22من القيمة المدرجة  أقلوهي  2.222ذلك لأن مستوى معنوية الإختبار ب  2.222

 T جلتسوقد  .عملاء عينة الدراسة تؤكد على وجود أثر موجب ومعنوي للبطاقات المصرفية على ولاء
من القيمة المدرجة  أقلوهي  2.222بمستوى معنوية قدر ب  2.510 القيمة للبطاقات المصرفية المحسوبة

ة البطاقات المصرفي، وهذا ما يثبت أن هناك تأثير ذو دلالة في 2.25لمستوى معنوية الإختبار المحددة با 
وهي قيمة  2.211 . كما بلغت قيمة الميل الحدي لهذا البعدالبنوك محل الدراسةعلى ولاء العملاء في 

 موجبة مما يعني أن هناك علاقة طردية.
المساااتخدمة لقياس ولاء عينة الدراساااة للخدمات  SMSالرساااائل القصااايرة جاءت المعلمة المقدرة لخدمات  -

ذلك  ،2.231 معنوية قدرهوهي غير معنوية إحصاااائيا عند مساااتوى  2.231المصااارفية الإلكترونية القيمة 
. هااذه النتيجااة 2.22وهو أكبر من القيمااة الماادرجااة  2.231لأن مسااااااااااااااتوى معنويااة الإختبااار يقاادر ب 

 Tقيمة غت بلفية على ولاء عملاء عينة الدراسااااة. تثبت عدم وجود أثر موجب ومعنوي للبطاقات المصاااار 
معنوية ن مساااااااتوى وهي غير معنوية إحصاااااااائيا لأ SMS 2.122دمات الرساااااااائل القصااااااايرة لخالمحساااااااوبة 

. هذه 2.25وهي أكبر من القيمة المدرجة لمسااتوى معنوية الإختبار المحددة باااااااااااااااا  2.231 الإختبار يقدر
على ولاء العملاء في البنوك محل  SMSدماات الرسااااااااااااااائال القصاااااااااااااايرة لخالا يوجاد تاأثير  أناهالنتاائج تؤكاد 
مما يعني أن هناك علاقة وهي قيمة موجبة  2.254كماا بلغات قيماة الميال الحادي لهاذا البعاد الادراسااااااااااااااة.  

 طردية.
وهي غير معنوية  -2.022 القيمة E-banking الإنترنت المصااااارفي ساااااجلت المعلمة المقدرة لخدمات -

وهو أكبر من  2.150، ذلك لأن مسااااتوى معنوية الإختبار يقدر ب2.150عند مسااااتوى معنوية قدره 
خااادماااات لخااادماااات . حياااث تثبااات هاااذه النتيجاااة عااادم وجود أثر موجاااب ومعنوي 2.22القيمااة المااادرجاااة

خدمات لخدمات المحسااااااااوبة  Tقيمة بلغت وقد  على ولاء العملاء. E-banking الإنترنت المصاااااااارفي
وهي غير معنوية إحصاااااائيا لان مساااااتوى معنوية الإختبار  -E-banking 2.320 الإنترنت المصااااارفي

. هذه النتائج 2.25وهي أكبر من القيمة المدرجة لمساااااتوى معنوية الإختبار المحددة باااااااااااااااااااا  2.501يقدر 
على ولاء العملاء في البنوك  E-banking خدمات الإنترنت المصاارفيلخدمات لا يوجد تأثير  أنهتؤكد 



 دراسة ميدانية على عينة من عملاء الوكالات البنكية العمومية بقالمة        الفصل الخامس   

~ 186 ~ 
 

وهي قيمة سااااالبة مما يعني أن هناك -2.202الميل الحدي لهذا البعد وهي  كما بلغت قيمةمحل الدراسااااة.  
 علاقة عكسية.

ات أجهزة خدممن ذو دلالة إحصائية لكل  أثروجود أعلاه الجدول في بناء على النتائج المتحصل عليها 
على ولاء  البطاقات المصرفية ،TPEدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، لخGABو DABالصراف الآلي 

الإنترنت  وخدمات SMSدمات الرسائل القصيرة لخذو دلالة إحصائية  أثر، كما أثبتت النتائج عدم وجود العملاء
 .على ولاء العملاء في الوكالات البنكية العمومية بقالمة E-banking المصرفي

يث خدمات الصيرفة الإلكترونية في البنوك التجارية الجزائرية، ح إنتشارهذه النتائج جاءت متوافقة مع مدى 
من حيث  قلهي الأ E-banking الإنترنت المصرفيوخدمات  SMSالرسائل القصيرة لاحظنا أن خدمات 

 والإستعمال. نتشارالإ
  F) )ثانيا: إختبار المعنوية الكلية للنموذج 

 DAB والمتمثلة في )خدمات أجهزة الصراف الآلي الإلكترونية لدراسة معنوية العلاقة بين الخدمات المصرفية
 ، SMSالبطاقات المصرفية، خدمات الرسائل القصيرة ،TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، GABو

ب بحسا قمناوولاء العملاء في الوكالات البنكية العمومية بقالمة،  E-banking خدمات الإنترنت المصرفي
 .(51)كما هو مبين في الجدول رقم   Fفيشر  ختبارمعامل الإ

  aANOVAالإنحدارصلاحية نموذج الدراسة لتحليل تباين  إختبار :(18) الجدول رقم

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر: 
 =241.121Fأن قيمة فيشر ( 51الجدول رقم ) نتائج إختبار المعنوية الكلية للنموذج المعروضة فيضح تو 

معنوي إجمالا والشكل الرياضي هذه النتيجة تثبت أن النموذج ، %2وهي معنوية إحصائيا عند مستوى معنوية 
  سليم إحصائيا.

 إختبار معامل التحديد والإرتباطا: لثثا
والمتمثلة في ة الإلكتروني لنموذج الدراساااااااة بين الخدمات المصااااااارفية الإنحردارتباين  إختبار الطالبةساااااااتخدمت إ

البطاااقااات  ،TPEخاادمااات نهااائيااات الاادفع الإلكتروني ، GABو DAB)خاادمااات أجهزة الصااااااااااااااراف الآلي 
وولاء العملاء وكانت  E-banking الإنترنت المصااارفيخدمات  ،SMSالمصااارفية، خدمات الرساااائل القصااايرة 

 :  (51) النتائج كما هي موضحة في الجدول رقم

 sig Fمستوى الدلالة  
 المحسوبة

مربع 
 المتوسط

درجات 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

 نموذج الدراسة

777.7b 148.938 20.542 5 30.023 الإنحدار 
 الخطأ 21.224 025 2.214 

 المجموع 12.121 002
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ء وولا الإلكترونية بين الخدمات المصرفية الإنحدار: تحليل تباين (13) الجدول رقم
 العملاء

R R-deux R-deux ajuste  المعياريالخطأ  
7.883 2.003 2.002 2.01221 

 .Spss على مخرجات برنامج بناء الطالبةمن إعداد المصدر:       
وهو دال إحصائيا عند  =2.112R رتباطالإنجد أن قيمة معامل  (51) الجدول رقميتضح لنا من خلال 

العملاء،   وولاءالإلكترونية  قوية بين الخدمات المصرفية إرتباط، وهذا ما يدل على وجود 2.25مستوى المعنوية 
سر تفالإلكترونية  ، ومنه يمكن القول أن الخدمات المصرفية2.003القيمة  R-deuxكما بلغ معامل التحديد 

من التغيرات الحاصلة في ولاء العملاء، والباقي يرجع لمتغيرات أخرى لم تدخل في الدراسة،  %00.3ما مقداره 
 فرضية الدراسة. إختبارعلى ذلك نستطيع  بناءو 

 الفروق في متغيرات الدراسة إختبارالمطلب الثالث: 
مدى وجود فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة وفق للبيانات إختبار سنتطرق من خلال هذا المطلب إلى 

بإختبار و  Independent-T-Testالتباين الأحادي لعينتين مستقلتين  إختبارعلى  الإعتمادالشخصية، وذلك ب
 .One Way ANOVAالتباين الأحادي 

 الفروق في متغيرات الدراسة حسب الجنس  إختبار .3
لعينتين مستقلتين  Tلإختبار مدى وجود فروق في متغيرات الدراسة حسب الجنس تم الاستعانة بإختبار 

(Independent-T-Test)فرضية ويمكن صياغة ال .( وذلك لان الجنس يحتوي على مجموعتين فقط )ذكر، أنثى
 التالية:

0H.لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة تعزى للجنس : 
1H.توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة تعزى للجنس : 

إذا كانت قيمة مستوى الدلالة لمتغيرات الدراسة   0Hية الصفرية وتشير قاعدة القرار هنا على قبول الفرض
إذا كانت قيمة مستوى الدلالة  1H، ونقبل الفرضية البديلة 2.25أكبر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة 

 .2.25من مستوى المعنوية المعتمد  أقل
 .يوضح الفروق في متغيرات الدراسة حسب الجنس( 32)والجدول رقم 

 للفروق في متغيرات الدراسة تعزى للجنس Independent-T-Test إختبار: (27) جدول رقمال
المتوسط  العدد الجنس متغيرات الدراسة

 الحسابي
 نحرافالإ

 المعياري
متوسط الخطأ 

 المعياري
 مستوى الدلالة

Sig لإختبار 

Levene’s 

 0.225 0.06398 0.71533 2.1022 205 ذكر الإستخدامسهولة 
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 0.05683 0.55686 2.1512 13 أنثى
 0.554 0.06379 0.71320 2.0203 205 ذكر ثقة العملاء

 0.06324 0.61966 2.0021 13 أنثى
 0.675 0.06892 0.77059 2.5212 205 ذكر الخصوصية والأمان

 0.07765 0.76085 2.3200 13 أنثى
 0.626 0.07046 0.78780 2.3532 205 ذكر جودة الشبكة

 0.07212 0.70662 2.3100 13 أنثى
تبني العملاء للخدمات 

 الإلكترونيةالمصرفية 
 0.045 0.06211 0.69438 2.5102 205 ذكر
 0.05873 0.57548 2.3101 13 أنثى

خدمات أجهزة الصراف 
 GABو DABالآلي 

 0.378 0.05845 0.65346 3.7904 205 ذكر
 0.06038 0.59160 3.8271 13 أنثى

 نهائيات الدفع 
 TPEالإلكتروني   

 0.324 0.06581 0.73575 3.7648 205 ذكر
 0.06671 0.65365 3.8104 13 أنثى

 0.580 0.05655 0.63221 3.7653 205 ذكر البطاقات المصرفية
 0.09999 0.97969 3.7899 13 أنثى

خدمات الرسائل 
 SMSالقصيرة

 0.902 0.06764 0.75616 3.5880 205 ذكر
 0.07814 0.76561 3.6510 13 أنثى

خدمات الإنترنت 
-E  المصرفي

Banking 

 0.015 0.06668 0.74555 3.5100 205 ذكر
 0.06094 0.59712 3.6302 13 أنثى

 0.206 0.05917 0.66151 3.7188 205 ذكر ولا العملاء
 0.05390 0.52810 3.6875 13 أنثى

 . Spssعلى مخرجات برنامجمن إعداد الطالبة بناء المصدر: 
الدراسة وأبعادها، حيث مدى تأثير متغير الجنس على محاور ( 32)تشير النتائج المعروضة في الجدول رقم  

 نحررافن المتوسط الحسابي والإأمن عددهم إناث، و  13من عدد أفراد عينة الدراسة هم ذكور و 205يتضح لنا أن 
لا  أنهر دول سابق الذكالمعياري للذكور والإناث لكل متغيرات الدراسة متقارب جدا، وتوضح كذلك نتائج الج

بكة، جودة الش، ، ثقة العملاء، الخصوصية والأمانالإستخدامتوجد فروق ذات دلالة إحصائية لكل من سهولة 
، البطاقات المصرفية، TPEوني خدمات نهائيات الدفع الإلكتر  ،GABو DABخدمات أجهزة الصراف الآلي 

، بالإضافة إلى محور ولاء العملاء تعزى لمتغير الجنس. بينما أثبتت النتائج الواردة SMSخدمات الرسائل القصيرة 
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دمات خوجود فروق ذات دلالة إحصائية لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية و ( 32رقم )في الجدول 
   .تعزى لمتغير الجنسE-banking خدمات الإنترنت المصرفي

 الفروق في متغيرات الدراسة حسب السن إختبار .2
 Way حاديالتباين الأ إختبارتم الاستعانة ب سنفي متغيرات الدراسة حسب الفروق مدى وجود  ختبارلإ

ANOVA الية:يتطلب وضع الفرضية الت ختبارولإجراء هذا الإ ،أربع مجموعات يحتوي على لسنن اوذلك لأ 
0H.لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة تعزى للسن : 
1H.توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة تعزى للسن : 

إذا كانت قيمة مستوى الدلالة لمتغيرات الدراسة   0Hوتشير قاعدة القرار هنا على قبول الفرضية الصفرية 
إذا كانت قيمة مستوى الدلالة  1H، ونقبل الفرضية البديلة 2.25أكبر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة 

 .2.25من مستوى المعنوية المعتمد  أقل
 الفروق في متغيرات الدراسة حسب السن.يوضح ( 32)والجدول رقم 

 للفروق في متغيرات الدراسة تعزى للسن ANOVAإختبار  :(23) الجدول رقم
 مستوى الدلالة F قيمة مربع المتوسط درجة الحرية مجموع المربعات متغيرات الدراسة

 0.547 0.233 3 0.698 بين المجموعات الإستخدامسهولة 
 

0.650 
 0.425 217 92.290 داخل المجموعات

  220 92.988 المجموع
 0.177 1.657 0.744 3 2.231 بين المجموعات العملاءثقة 

 0.449 217 97.381 داخل المجموعات
  220 99.612 المجموع

 0.786 0.354 0.209 3 0.628 بين المجموعات الخصوصية والأمان
 0.591 217 128.339 داخل المجموعات

  220 128.967 المجموع
 0.768 0.379 0.216 3 0.649 بين المجموعات جودة الشبكة

 0.571 217 123.817 داخل المجموعات
  220 124.466 المجموع

تبني العملاء للخدمات 
 المصرفية الإلكترونية 

 0.017 0.489 1.408 3 4.224 بين المجموعات
 0.404 217 87.575 داخل المجموعات

  220 91.799 المجموع
 0.585 0.649 0.256 3 0.767 بين المجموعات
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خدمات أجهزة الصراف 
 DAB و GABالآلي 

 

 0.394 217 85.505 داخل المجموعات
  220 86.271 المجموع

نهائيات الدفع خدمات 
 TPEالإلكتروني   

 0.686 0.496 0.245 3 0.734 بين المجموعات
 0.494 217 107.094 داخل المجموعات

  220 107.828 المجموع
 0.377 1.038 0.664 3 1.992 بين المجموعات البطاقات المصرفية

 0.640 217 138.782 داخل المجموعات

   220 140.774 المجموع

خدمات الرسائل 
 SMSالقصيرة

 0.679 0.505 0.293 3 0.880 بين المجموعات
 0.580 217 125.928 داخل المجموعات

  220 126.808 المجموع
خدمات الإنترنت 

-E  المصرفي

Banking 

 0.012 3.738 1.697 3 5.090 بين المجموعات
 0.454 217 98.492 داخل المجموعات

  220 103.582 المجموع
 0.693 0.485 0.180 3 0.539 بين المجموعات ولاء العملاء

 0.370 217 80.271 داخل المجموعات
  220 80.809 المجموع

 .Spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر: 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لكل من سهولة  أنه( 32ح لنا من خلال بيانات الجدول رقم )يتض 

 ،GABو DABجودة الشبكة، خدمات أجهزة الصراف الآلي ، ، ثقة العملاء، الخصوصية والأمانالإستخدام
، بالإضافة إلى SMS، البطاقات المصرفية، خدمات الرسائل القصيرة TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني 

محور ولاء العملاء تعزى لمتغير السن، وهذا ما يمكن تفسيره بأن جميع العملاء وباختلاف الفئات العمرية يتوافقون 
سالف  دوللكترونية وولائهم لها. كما أثبتت نتائج الجهاته المحددات والخدمات المصرفية الإ إتجاهفي وجهة نظرهم 

الإنترنت  خدماتوجود فروق ذات دلالة إحصائية لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية وخدمة  الذكر
، 2.25من مستوى الدلالة المعتمد  أقلتعزى لمتغير السن، إذ كان مستوى دلالتهم  E-banking المصرفي

ختلاف في وجهات نظر العملاء حسب عمرهم حول تبينهم للخدمات المصرفية الإلكترونية إويشير ذلك إلى وجود 
 في الوكالات البنكية محل الدراسة. E-banking خدمات الإنترنت المصرفيوخدمة 

 الفروق في متغيرات الدراسة حسب المستوى التعليمي  إختبار .7
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التباين  تبارإخستعانة بتم الإالمستوى التعليمي في متغيرات الدراسة حسب فروق مدى وجود  ختبارلإ
ذا ولإجراء ه ،ثلاث مجموعات يحتوي علىالمستوى التعليمي ن وذلك لأOne Way ANOVA  الأحادي

 يتطلب وضع الفرضية التالية: ختبارالإ
0H أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة تعزى للمستوى : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات

 التعليمي.
1H توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة تعزى للمستوى :

 التعليمي.
إذا كانت قيمة مستوى الدلالة لمتغيرات الدراسة   0Hالصفرية وتشير قاعدة القرار هنا على قبول الفرضية 

إذا كانت قيمة مستوى الدلالة  1H، ونقبل الفرضية البديلة 2.25أكبر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة 
 .2.25من مستوى المعنوية المعتمد  أقل

 الفروق في متغيرات الدراسة حسب المستوى التعليمي.يوضح ( 30)والجدول رقم 
 مستوى التعليميللفروق في متغيرات الدراسة تعزى للANOVA  إختبار :(22) الجدول رقم

 مستوى الدلالة F قيمة مربع المتوسط درجة الحرية مجموع المربعات متغيرات الدراسة
 2.142 2.202 0.073 0 0.145 بين المجموعات الإستخدامسهولة 

 0.426 021 92.843 داخل المجموعات
  002 92.988 المجموع

 2.022 2.531 0.707 0 1.413 بين المجموعات ثقة العملاء
 0.450 021 98.198 داخل المجموعات

  002 99.612 المجموع
 2.315 2.201 0.223 0 0.446 بين المجموعات الخصوصية والأمان

 0.590 021 128.520 داخل المجموعات
  002 128.967 المجموع

 2.441 2.125 0.456 0 0.912 بين المجموعات جودة الشبكة
 0.567 021 123.554 داخل المجموعات

  002 124.466 المجموع
تبني العملاء للخدمات 

 الإلكترونية المصرفية 
 2.205 0.220 0.868 0 1.737 بين المجموعات

 0.413 021 90.062 داخل المجموعات
  002 91.799 المجموع

 2.242 2.212 0.424 0 0.849 بين المجموعات
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خدمات أجهزة الصراف 
 DAB وGAB الآلي

 

 0.392 021 85.422 داخل المجموعات
  002 86.271 المجموع

نهائيات الدفع خدمات 
 TPEالإلكتروني   

 2.250 2.224 0.506 0 1.013 بين المجموعات
 0.490 021 139.001 داخل المجموعات

  002 140.774 المجموع
 2.052 2.212 0.886 0 1.773 بين المجموعات البطاقات المصرفية

 0.638 021 139.001 داخل المجموعات 
  002 140.774 المجموع

خدمات الرسائل 
 SMSالقصيرة

 0.704 2.250 0.204 0 0.408 بين المجموعات
 0.580 218 126.400 داخل المجموعات

  220 126.808 المجموع
خدمات الإنترنت 

 E-Bankin المصرفي
 0.022 2.131 1.776 0 3.551 بين المجموعات

 0.459 218 100.031 داخل المجموعات
  220 103.582 المجموع

 0.786 2.042 0.089 0 0.178 بين المجموعات ولاء العملاء
 0.370 218 80.631 داخل المجموعات

  220 80.809 المجموع
 .Spss من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامجالمصدر: 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمحددات الخدمات  أنه( 30)توضح لنا النتائج المعروضة في الجدول رقم 
شبكة، وتبني  العملاء جودة الو ، ثقة العملاء، الخصوصية والأمانالإستخداموالمتمثلة في سهولة الإلكترونية  المصرفية

خدمات نهائيات  ،GABو DABالصراف الآلي المتمثلة في والخدمات أجهزة الإلكترونية  لها، والخدمات المصرفية
، وولاء العملاء تعزى للمستوى SMS، البطاقات المصرفية، خدمات الرسائل القصيرة TPEالدفع الإلكتروني 

هاته الأبعاد والمحاور.   هإتجاالتعليمي، أي أن جميع العملاء وباختلاف مستوياتهم العلمية يتوافقون في وجهة نظرهم 
 E-Banking  دمات الإنترنت المصرفيلخوجود فروق ذات دلالة إحصائية ( 30)كما أثبتت نتائج الجدول رقم 
 عملاء الوكالات البنكية محل الدراسة باختلاف مستواياتهم التعليمية لا يتوافقون فيللمستوى التعليمي، أي أن 

 هذه الخدمة. إتجاهوجهة نظرهم 
 الفروق في متغيرات الدراسة حسب الوظيفة الحالية إختبار .4
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التباين إختبار تم الاستعانة بالوظيفة الحالية لإختبار مدى وجود معنوية الفروق في متغيرات الدراسة حسب 
 ولإجراء هذا ،أربع مجموعات يحتوي علىالمستوى التعليمي ن وذلك لأOne Way ANOVA  الأحادي

 الإختبار يتطلب وضع الفرضية التالية:
0H لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة تعزى للوظيفة :

 الحالية.
 1H دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة تعزى للوظيفة الحالية.: توجد فروق ذات 

إذا كانت قيمة مستوى الدلالة لمتغيرات الدراسة   0Hوتشير قاعدة القرار هنا على قبول الفرضية الصفرية 
إذا كانت قيمة مستوى الدلالة  1H، ونقبل الفرضية البديلة 2.25أكبر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة 

 .2.25من مستوى المعنوية المعتمد  أقل
 الفروق في متغيرات الدراسة حسب الوظيفة الحالية.يوضح  (32) والجدول رقم

 وظيفة الحاليةللفروق في متغيرات الدراسة تعزى للANOVA  إختبار :(27) الجدول رقم
 مستوى الدلالة F قيمة مربع المتوسط درجة الحرية مجموع المربعات متغيرات الدراسة

 0.961 0.098 0.042 3 0.126 بين المجموعات الإستخدامسهولة 
 0.428 217 92.863 داخل المجموعات

  220 92.988 المجموع
 0.783 0.359 0.164 3 0.492 بين المجموعات ثقة العملاء

 0.457 217 99.119 داخل المجموعات
  220 99.612 المجموع

 0.129 1.908 1.105 3 3.314 بين المجموعات الخصوصية والأمان
 0.579 217 125.652 داخل المجموعات

  220 128.967 المجموع
 0.683 0.499 0.284 3 0.853 بين المجموعات جودة الشبكة

 0.570 217 125.613 داخل المجموعات
  220 124.466 المجموع

تبني العملاء 
للخدمات المصرفية 

 الإلكترونية 

 0.089 2.200 0.903 3 2.710 بين المجموعات
 0.411 217 89.089 داخل المجموعات

  220 91.799 المجموع
 0.240 1.412 0.551 3 1.652 بين المجموعات

 0.390 217 84.619 داخل المجموعات
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خدمات أجهزة 
 الصراف الآلي

GABو DAB 

  220 86.271 المجموع

نهائيات خدمات 
الدفع  الإلكتروني 

TPE 

 0.489 0.811 0.399 3 1.196 بين المجموعات
 0.491 217 106.632 داخل المجموعات

  220 107.828 المجموع
 0.579 0.658 0.423 3 1.269 بين المجموعات البطاقات المصرفية

 0.643 217 139.505 داخل المجموعات
  220 140.774 المجموع

خدمات الرسائل 
 SMSالقصيرة

 0.162 1.728 0.986 3 2.959 بين المجموعات
 0.571 217 123.849 داخل المجموعات

  220 126.808 المجموع
خدمات الإنترنت 

-E المصرفي
banking 

 0.149 1.797 0.837 3 2.511 بين المجموعات
 0.466 217 101.071 داخل المجموعات

  220 103.582 المجموع
 0.644 0.558 0.206 3 0.618 بين المجموعات ولاء العملاء

 0.370 217 80.191 داخل المجموعات
  220 80.809 المجموع

 .Spss من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامجالمصدر: 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمتغيرات لكل متغيرات الدراسة  أنه( 32)توضح لنا بيانات الجدول رقم 

 .تعزى للوظيفة الحالية، أي أن جميع العملاء وباختلاف مناصبهم الحالية يتوافقون في وجهة نظرهم متغيرات الدراسة
 الفروق في متغيرات الدراسة حسب أقدمية التعامل مع البنك إختبار .1

التباين  إختبارستعانة بتم الإأقدمية التعامل مع البنك مدى وجود معنوية الفروق في متغيرات الدراسة حسب 
راء ولإج ،أربع مجموعات توي علىأقدمية التعامل مع البنك تحن لأوذلك One Way ANOVA  الأحادي
 يتطلب وضع الفرضية التالية: ختبارهذا الإ

0H إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة تعزى لأقدمية : لا توجد فروق ذات دلالة
 التعامل مع البنك.

1H توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة تعزى لأقدمية التعامل :
 مع البنك.

 أقدمية التعامل مع البنك.الفروق في متغيرات الدراسة حسب يوضح ( 34)والجدول رقم 
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لأقدمية التعامل مع للفروق في متغيرات الدراسة تعزى ANOVA إختبار :(24) الجدول رقم
 البنك

مجموع  متغيرات الدراسة
 المربعات

مربع  درجة الحرية
 المتوسط

مستوى    F قيمة
 الدلالة

 0.149 1.796 0.751 3 2.253 بين المجموعات الإستخدامسهولة 
 0.418 217 90.735 المجموعاتداخل 

  220 92.988 المجموع
 0.332 1.145 0.517 3 1.552 بين المجموعات ثقة العملاء

 0.452 217 98.059 داخل المجموعات
  220 99.612 المجموع

 0.056 2.552 1.465 3 4.396 بين المجموعات الخصوصية والأمان
 0.574 217 124.571 داخل المجموعات

  220 128.967 المجموع
 0.025 3.184 1.749 3 5.247 بين المجموعات جودة الشبكة

 0.549 217 119.219 داخل المجموعات
  220 12.466 المجموع

تبني العملاء للخدمات المصرفية 
 الإلكترونية 

 0.744 0.412 1.173 3 0.520 بين المجموعات
 0.421 217 91.279 داخل المجموعات

  220 91.799 المجموع
 خدمات أجهزة الصراف الآلي

GAB و DAB 
 

 0.572 0.669 0.264 3 0.791 بين المجموعات
 0.394 217 85.480 داخل المجموعات

  220 86.271 المجموع
الإلكتروني   نهائيات الدفع 

TPE 
 0.048 2.673 1.281 3 3.842 بين المجموعات

 0.479 217 103.985 المجموعاتداخل 
  220 107.828 المجموع

 0.478 0.831 9.533 3 1.598 بين المجموعات البطاقات المصرفية
 0.641 217 139.176 داخل المجموعات

  220 140.774 المجموع
 0.171 1.688 0.964 3 2.891 بين المجموعات  SMSخدمات الرسائل القصيرة

 0.571 217 123.916 المجموعاتداخل 
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  220 126.808 المجموع
-E خدمات الإنترنت المصرفي

banking 
 0.516 0.763 0.360 3 1.081 بين المجموعات

 0.472 217 102.501 داخل المجموعات
  220 103.582 المجموع

 0.372 1.049 0.385 3 1.155 بين المجموعات ولاء العملاء
 0.367 217 79.654 المجموعاتداخل 

  220 80.809 المجموع
 .Spssمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج المصدر: 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمحددات الخدمات المصرفية  أنهرقم  (34 (الجدول معطياتلنا تبين 
ا، والخدمات المصرفية له وتبني العملاء، ثقة العملاء، الخصوصية والأمان، الإستخدامالإلكترونية والمتمثلة في سهولة 

البطاقات المصرفية، خدمات الرسائل  ،GABو DABالإلكترونية المتمثلة في والخدمات أجهزة الصراف الآلي 
، أي قدمية التعامل مع البنكوولاء العملاء تعزى للأ ،E-banking خدمات الإنترنت المصرفي، SMSالقصيرة 

السابقة  اورالأبعاد والمح إتجاهيتوافقون في جهة نظرهم سنوات تعاملهم مع البنك ختلاف إأن جميع العملاء وب
خدمات لجودة الشبكة و وجود فروق ذات دلالة إحصائية على ( 34)رقم كما أكدت النتائج الجدول . الذكر

عدد سنوات تعاملهم ختلاف إمحل الدراسة ب ، أي أن عملاء الوكالات البنكيةTPEنهائيات الدفع الإلكتروني 
 .TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني جودة الشبكة و  إتجاهلا يتوافقون في وجهة نظرهم مع البنك 

  تائج المقابلةنعرض المطلب الرابع: 
وذلك رغبة منها في توسيع  وكالة قالمة CPAمدير القرض الشعبي الجزائري السيد بإجراء مقابلة مع  قمنا

، 0204مارس  20، 23بتاريخ  في ظروف جيدة ولمدة يومين على التوالي أجريت المقابلةحيث ، نطاق البحث
إلى السيدة  الأسئلة فقط ووجهنابعض عن طريق المقابلة الشخصية مع المدير، والذي أجاب على وجهت أسئلتها 

ال وكونها قادرة على في هذا المج ةلما لها من خبر البنك، دور التسويق في  ياحي أميمة المكلفة بالزبائن والمسؤولة عن
 الإجابة عن تساؤولاتنا بكل دقة حسب رأي مدير البنك. 

 وقد كانت الإجابات كالتالي:
كانت إجابة كل من   فقدبالنسبة للسؤال الأول والخاص بالخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك  -

المكلفة بالزبائن أن البنك يقدم للعملاء العديد من الخدمات المصرفية ياحي أميمة المدير والسيدة 
خدمات نهائيات الدفع الإلكتروني  ،ATMخدمات أجهزة الصراف الآلي والمتمثلة في:  الإلكترونية

TPE  على مستوى العديد من المحلات والمراكز التجارية بقالمة مثل المركز التجاري  توزيعهاتم والتي
OASIS،الأجهزة.  لك تعبر مشترياته تسديد قيمة ، حيث تسمح للعميل بعدل ووكالة ، الصيدليات

العادية التي تمكن  CIBبطاقة  منها: البطاقات المصرفيةكما يقدم البنك لعملاءه تشكيلة متنوعة من 



 دراسة ميدانية على عينة من عملاء الوكالات البنكية العمومية بقالمة        الفصل الخامس   

~ 197 ~ 
 

بطاقة و الذهبية و  ، بطاقة فيزا الكلاسيكيةمن القيام بعمليات السحب عبر الصراف الآليالعميل 
platinium،  حيث تمكن هذه البطاقات العميل من السحب والدفع خارج الوطن بشرط أن يكون لدى

العميل حساب لدى البنك بالدينار الجزائري وبالعملة الصعبة وتختلف هذه البطاقات في سقف الإئتمان 
 أكدت السيدة المكلفة بالزبائن على أن البنك يقدم خدمات الرسائل القصيرة. كما المفروضة والعمولة
SMS خدمات ا وكذ، حيث يتلقى العميل رسالة على هاتفه توضح العمليات المنجزة على حسابه

التي تمكن العميل من القيام بالعديد من العمليات كالإطلاع على  E-bankingالإنترنيت المصرفي 
 الرصيد، طلب الشيك، عمليات التحويل وتحميل الملفات. 

صرفية قوانين وتشريعات تحمي المتعاملين بالخدمات الم بمدى توافرفيما يخص السؤال الثاني والمتعلق  -
تعاملي بالطبع يوجد العديد من القوانين التي تضمن حقوق مالإلكترونية فقد كان جواب المكلفة بالزبائن 

لها  حيث يوضح البنك للعميل مختلف القوانين والتشريعات التي تخضعالخدمات المصرفية الإلكترونية، 
بنك يوفر كل ، كما أن اله لهاإستخداموعند  عند فتحه لحساب لدى البنكالخدمات المصرفية الإلكترونية 

في حالة ، بذلك إعلامنافي حالة ضياع بطاقته يتم تجميد حسابه فور ف ،لحساب العميلإجراءات الحماية 
كن للعميل وبالتالي يملكل عميل رقم سري خاص به  أنهيرجع البنك حقوق العملاء، كما إنقطاع الشبكة 

تلقى ن لم يسبق له أكما صرحت لنا السيدة ياحي أميمة أن البنك   .التحكم في أمواله بكل سرية وأمان
إلا في حالة نسيان العميل لرقمه السري، فيتم معالجة المشكلة على  بخصوص هذا الموضوعأي شكاوي 

 الفور.
قد  فقيام البنك بالترويج الخدمات المصرفية الإلكترونية أما جواب السؤال الثالث والذي يتمحور حول  -

تي يقدمها  للخدمات المصرفية الإلكترونية الكانت الإجابة بأن البنك يقوم بالعديد من الحملات الترويجية 
واصل على مواقع الت الإعلانية فبالإضافة إلى الإعلانات الموضوعة على واجهة البنك، نجد الحملات

الإذاعة، عبر  الحملات الإعلانيةبالإضافة إلى فيسبوك، أنستغرام وغيرها،  الخاص بالبنك مثل الإجتماعي
 .أو المراكز التجارية امعاتالقيام بمعارض على مستوى الجو 

 في زيادة تبني العملاء للخدمات المصرفية 21والمتعلق بمدى مساهمة جائحة كوفيد بالنسبة للسؤال الرابع  -
ن مستخدمي معدد كبير أن البنك لديه بالرغم من  أنهالإلكترونية فقد كانت إجابة السيدة ياحي أميمة 

ملاء لهذا النوع من الع الجائحة قد ساهمت بشكل كبير في زيادة تبنيإلا أن الخدمات المصرفية الإلكترونية 
معها  ية والتجاوبالخدمات، حيث وجد المواطنين نفسهم مجبرين على التعامل بالوسائل الإلكترون

نتجات مصرحت السيدة أن الجائحة قد ساهمت في ظهور من المزايا التي توفرها لهم. كما  الإستفادةو 
سيتم إطلاقها في القريب والتي  Contact lessوتقنية عدم التلامس  ،MPAY مثل: تطبيقجديدة 
 العاجل.
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اص بضعف نسبة إقبال العملاء على كان جواب السيدة ياحي أميمة بخصوص السؤال الخامس والخ -
إعتماد الخدمات المصرفية الإلكترونية، أن السبب في ذلك يرجع لثقافة المواطنين وتفضيلهم للخدمات 
المصرفية التقليدية على الرغم من الجهود المبذولة من طرف البنك في توعية العملاء بأهمية الخدمات المصرفية 

وسائل الدفع  ستخدامإيجب على العملاء التعاون معنا في توسيع  أنه، و الإلكترونية والمزايا التي توفرها لهم
 الإلكترونية في معاملاتهم.

بالحلول والإقتراحات التي يقدمها البنك لتشجيع تبني العملاء تعلق أما بخصوص السؤال السادس والم -
للخدمات المصرفية الإلكترونية، فقد أجابت السيد ياحي أميمة أن البنك يبذل بمجهودات كبيرة لتطوير 
وعصرنة الخدمات المصرفية، كما يعرض تشكيلة متنوعة من الخدمات المصرفية الإلكترونية ويشجع العملاء 

قضاء الوسائل الإلكترونية وال إستخدامها، لذلك يجب على العملاء التعاون معنا لتعميم إستخدامعلى 
وباء كورونا،   تشارإنكما يجب على الدولة إجبارهم للتعامل بها كما حصل نتيجة على المعاملات التقليدية،  

  اعي للقلق.لاد أنهونية و ياحي أميمة العملاء بخصوص أمن الخدمات المصرفية الإلكتر  كما طمأنت السيدة 
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  :الفصل لاصةخ
تناولنا في هذا الفصل الجانب الميداني للدراسة، والذي تم على عينة من الوكالات البنكية العمومية بقالمة 

وآثارها على  ونيةالإلكتر  ، وهذا لمعرفة محددات تبني العملاء للخدمات المصرفيةستة وكالات بنكيةوالبالغ عددهم 
  Spssرنامجب إستخدامكأداة للدراسة، كما تم   إستبيانفي هذه الدراسة على  الطالبةعتمدت إولائهم لها، حيث 

دلالة إحصائية لكل  ذو أثرمختلف الفرضيات الموضوعة. وقد توصلت الدراسة إلى وجود  إختبارلتحليل البيانات و 
وأن ، كترونيةالإل، ثقة العملاء، الخصوصية والأمان على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإستخداممن سهولة 

جهزة الصراف أذو دلالة إحصائية لخدمات  أثرجودة الشبكة لا تؤثر على تبنيهم لها، كما أثبتت الدراسة وجود 
على ولاء العملاء، وعدم  البطاقات المصرفية ،TPEدمات نهائيات الدفع الإلكتروني لخ، GABو DABالآلي 
على  E-banking خدمات الإنترنت المصرفيو   SMSذو دلالة إحصائية لخدمات الرسائل القصيرة أثروجود 

بإجراء مقابلة شخصية مع السيد مدير القرض الشعبي الجزائري وكالة قالمة، حيث تضمنت  قمناكما   ولاء العملاء.
 المقابلة مجموعة من الاسئلة تمحورت حول الخدمات المصرفية الإلكترونية ومدى تبني العملاء لها.
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أين  ،صرفي والماليالمالقطاع تغييرات جذرية في طبيعة عمل  إحداث إلىالتكنولوجية الحديثة التطورات أدت  
د من السرعة العالمي يستفي الإقتصادهذا التحول جعل التقليدي إلى العمل الإلكتروني،  العملالإنتقال من تم 

اصلة في ظهور منتجات جديدة تعكس التطورات الح توالفعالية التي يوفرها له عصر التحول الرقمي، كما ساهم
على تقديم وم من مفرزات التكنولوجيا المالية والتي تقدمات المصرفية الإلكترونية الخو في مجال الصناعة المصرفية. 

الخدمات  حيث أصبح بإمكان العميل الحصول على، الحديثة الإتصالبإستعمال وسائل لخدمات المصرفية البنوك ل
ت هذه الخدمات أصبح كماالمصرفية عبر الإنترنت في أي وقت ومن أي مكان دون الحاجة إلى التنقل لفرع البنك،  

دائل المتاحة الإجراءات، بالإضافة إلى تعدد البفي وبساطة من أهم ما يجذب العملاء للبنوك لما تتميز به من سهولة 
أمام العملاء وتنوعها، مما يؤدي إلى توليد شعور إيجابي وقوي للعميل تجاه الخدمات المصرفية الإلكترونية وبالتالي 

وفرها الخدمات وبالرغم من المزايا التي ت أنهإلا  م وضمان بقاء البنك وإستمراره في النمو.تحقيق رضاهم وكسب ولائه
ابهتها ا تنطوي على العديد من المخاطر التي وجب على إدارة البنك مجأنهوللعملاء، إلا للبنك المصرفية الإلكترونية 

 الحد منها.المخاطر و هالآليات والمبادئ للتخفيف من هذمن من خلال وضع مجموعة 
لوجيا المصرفية العالمية في مجال التكنو  إلى مواكبة التحولاتكغيرها من البنوك الأخرى الجزائرية   البنوك سعت

 تنفيذ في الإستمرارو  الراهنة، التكنولوجيا إيجابيات من الإستفادة تعظيم من تمكن عمل إستراتيجية من خلال وضع
تلبية  جلأ الخدمات المصرفية وأنظمة الدفع الإلكترونية من وعصرنة لتحديث البنكية الإصلاحات من المزيد

قدم فيه معلومات ت كما قامت العديد من البنوك التجارية بإنشاء مواقع إلكترونيةالإحتياجات المصرفية للعملاء،  
 حول البنك والخدمات التي يقدمها كخدمة الإطلاع على الرصيد وغيرها.

م المبذولة من طرف الحكومة الجزائرية لعصرنة قطاعها المصرفي وتعمي المتاحة والجهود المقومات من على الرغم     
مح لها ا لم ترقى للمستوى المطلوب، ولم تصل إلى مستوى يسأنهالوعي بتبني خدمات الصيرفة الإلكترونية، إلا 

اتها تقليدية لا تواكب تزال خدمبمنافسة البنوك الكبرى في مجال التكنولوجيا المصرفية، فمعظم البنوك الجزائرية لا
حداثة الخدمات المصرفية، وأن تبنيها للخدمات المصرفية الإلكترونية يقتصر فقط على إصدارها لمجموعة من 

 تروني عبركخدمة السحب والدفع الإلك الخدمات من بالعديد بالقيام تسمح التي البطاقات البنكية الإلكترونية
 بمختلف القيام نم العملاء بنك لموقع الكتروني على الإنترنت يمكن كل إمتلاك إلى بالإضافة الآلي، الصراف أجهزة

 وقت. أي وفي مكان على حساباتهم من أي العمليات
تطورا د شهدت ا قأنهومن خلال عرضنا لإحصائيات تطور الخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر لاحظنا 

ا وما صحبها فيروس كورون إنتشاروهذا بفعل الظروف الإستثنائية التي شهدها العالم نتيجة  0202خلال سنة 
 الإلكترونية فةت الضرورة الملحة لإعتماد الصير تمن تدابير إحترازية كالحجر المنزلي والتباعد الإجتماعي، والذي أثب

 بتطور الخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر. وتسريع التحول نحرو الرقمنة، وهذا ما أعطى أملا
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  الفرضيات  إختبارنتائج 
من خلال دراستنا حول محددات الخدمات المصرفية الإلكترونية وآثارها على ولاء العملاء، فإننا توصلنا إلى 

 : إجابة حول فرضيات الدراسة نعرضها فيما يلي
عميل لفرع الإلكترونية في تقديم الخدمة المصرفية بدون حضور ال: تتمثل الخدمات المصرفية الفرضية الأولى -

 البنك. وتوجد تحديات تكنولوجية، علمية وتنظيمية لتطبيقها.
يث أن حبينت الدراسة صحة هذه الفرضية، وهذا ما تم إثباته في الفصلين الأول والثاني من الدراسة، 

وتعد  ،المصرفية التي يقدمها البنوك عبر الوسائط الإلكترونيةهي تلك الخدمات الإلكترونية  ةالخدمات المصرفي
ة ومن أين مكان بسرعة وبسهولالإنترنت أهمها، وبالتالي يصبح بإمكان العميل الحصول على الخدمات المصرفية 

 ن بيئة العملالتحول م يثيروفي أي وقت من خلال الموقع الإلكتروني للبنك، دون الحاجة لزيارة فرع البنك. و 
نترنت، العديد شبكة الإ لكتروني عبرالإ الإتصاللكتروني المبني على أساس المصرفي التقليدي إلى العمل المصرفي الإ
التحديات وتعتبر  ،لكترونيةأمام تطبيق طرق وتقنيات الصيرفة الإعائقا من الصعوبات والتحديات التي تقف 

نية، بالإضافة و بإعتبارها المسؤول المباشر عن تنفيذ وإتمام المعاملات الإلكتر  من أهم هذه التحديات التكنولوجية
تعقيد والتحديات الثقافية وال الإستخدام تإلى التحديات العلمية والإجرائية والمتمثلة في التحديات التنظيمية، تحديا

تشريعات تتناسب قوانين و  إستحداثفية، كما أن إعتماد الدول للخدمات المصرفية الإلكترونية يفرض عليهم والمعر 
 نتشارإوطبيعة العمل الإلكتروني وهذا ما خلق العديد من التحديات القانونية والتشريعية التي تحول دون تطبيق و 

 الصيرفة الإلكترونية. 
 : يلعب ولاء العملاء أهمية كبيرة بالنسبة للبنك لأنه أحد المؤشرات الأساسية لأدائه.الفرضية الثانية -

 إلى عموما ؤسساتالم تسعىصحة هذه الفرضية، وهذا ما تم إثباته في الفصل الثالث، حيث  ت الدراسةبين
 ميزتها على والمحافظة نشاطها، وإستمرار المؤسساتلنجاح  الأساسيةأحد المؤشرات  بإعتباره العملاء ولاءلكسب 
 وهدفا المؤسسات اهاتتبن التي الأولويات بين من الولاء أن من وإنطلاقا. المعلوماتية عصر ظل في خاصة التنافسية

 والأدوات ياتالإستراتيج من مجموعة على الأخيرة هذه إعتمدت ذلك سبيل وفي لتحقيقه، تسعى إستراتيجيا
 حتفاظلإا من عليا مستويات بلوغ إلى خلالها من يهدف والذي الولاء، برامج أهمها الولاء بناء على تساعدها
 .بالعملاء

مستوى المطلوب، في البنوك التجارية الجزائرية لا يرقى لل تطبيق الخدمات المصرفية الإلكترونيةالفرضية الثالثة:  -
 إيجابيا في تسريع وتيرة الرقمنة على مستوى البنوك الجزائرية. 21حيث ساهمت جائحة كوفيد 

 21وفيد ساهت جائحة كيث بينت الدراسة صحة هذه الفرضية، وهذا ما تم إثباته في الفصل الرابع، ح
 إنتشارير الوقائية لمواجهة ببشكل إيجابي في تسريع وتيرة الرقمنة على مستوى البنوك الجزائرية وذلك في إطار التدا

اطنين مجبرين تقديم خدمات لمو فيروس كورونا، والذي أثبت الضرورة الملحة لإعتماد الصيرفة الإلكترونية لضمان 
ذي أدى على ال والتباعد الجسدي، هذا الخيار الحتميالمتمثلة في الحجر الصحي و لتزام تدابير الوقاية الصحية إعلى 



 خاتمة

~ 203 ~ 
 

خدمات الصرفية الإلكترونية وإعتماد المواطنين على الآلية الإلكترونية في قضاء حاجاتهم من المنزل دون  إنتشار
  وبالرغم من الجهود المبذولة من طرف الحكومة الجزائرية وتأثير جائحة اأنهإلا الحاجة للتنقل على مراكز تواجدها. 

نوك ولم تصل بعد لمستوى يسمح لها بمنافسة الب كل البعد عن باقي دول العالمتزال بعيدة  ا أنهلا إ 21كوفيد 
حداثة الخدمات  بفمعظم البنوك الجزائرية لاتزال خدماتها تقليدية لا تواك، الكبرى في مجال التكنولوجيا المصرفية

ية التي تسمح يقتصر فقط على إصدارها للبطاقات الإلكترونالمصرفية، وأن تقديمها للخدمات المصرفية الإلكترونية 
للعميل بالقيام ببعض الخدمات كخدمة السحب عبر أجهزة الصرافات الآلية، بالإضافة إلى خدمة الدفع الإلكتروني  

 كسداد فواتير الماء والكهرباء. 
نكية العمومية في الوكالات الب الإلكترونيةلمحددات الخدمات المصرفية  إيجابي أثريوجد : رضية الرابعةالف -

 بقالمة على تبني العملاء لها. 
بينت الدراسة من خلال الفصل الخامس صحة هذه الفرضية، حيث أكدت نتائج الدراسة الميدانية على أن 

 أثر موجب ومعنوي على تبني العملاء لها. محددات الخدمات المصرفية الإلكترونية لها
أثر موجب ومعنوي لكل من سهولة الإستخدام، ثقة العملاء أن هناك  علىكذلك أثبتت نتائج الدراسة 

 يكن لموالخصوصية والأمان على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية. وفي حين أن عنصر جودة الشبكة
 للخدمات المصرفية الإلكترونية. وعليه تم رفض الفرضية المتعلقة بها.له أثر على تبني العملاء 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمات المصرفية الإلكترونية على ولاء العملاء في الفرضية الخامسة:  -
 الوكالات البنكية العمومية بقالمة.

 على ةالميداني الدراسة نتائج أكدت حيث الفرضية، هذه صحة الخامس الفصل خلال من الدراسة بينت
 الإلكترونية على ولاء العملاء.وجود أثر للخدمات المصرفية 

 دمات أجهزة الصراف الآليكما أكدت نتائج الدراسة الميدانية على وجود أثر ذو دلالة إحصائية لكل من خ
DAB وGAB ، نهائيات الدفع الإلكتروني وخدماتTPE للخدماتعلى ولاء العملاء  والبطاقات المصرفية 

. في حيث أثبتت نتائج الدراسة الميدانية أنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لكل من خدمات المصرفية الإلكترونية
المصرفية  للخدمات على ولاء العملاء E-banking، وخدمات الإنترنت المصرفي SMSالرسائل القصيرة 

 النتائج النظريةالإلكترونية. 
 النتائج التالية:أظهرت الدراسة النظرية 

 التقنية التكنولوجية،عتماد إلكترونية هي تلك الكيانات المصرفية التي أتمتت عملياتها المصرفية من خلال الإ البنوك -
ديمها بالسرعة والدقة ، وتقوبما يتناسب والتكنولوجيا الحديثة نسياب الخدمات المصرفية بكفاءة عاليةإبما يكفل 
 يقوم في ظل تحقيق الأمان. فالخدمات المصرفية الإلكترونية هي تلك العملية التي جهد أقلتكلفة وب أقلاللازمين وب

 من خلالها العميل بإتمام كافة معاملاته المالية عبر قنوات إلكترونية متطورة، دون الحاجة إلى زيارة فرع البنك.
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البطاقات كالنقود الالكترونية،  الثورة الرقمية ظهور العديد من نظم ووسائل دفع إلكترونية  إنتشارعن نتج  -
لكترونيا عند إلكترونية. حيث تتيح هذه الأخيرة للعملاء إمكانية الدفع المحافظ الإالبنكية، النقود الإلكترونية و 

لبنوك في الواسع لوسائل الدفع الحديثة ا شارنتإبرامهم لعقود تجارية عبر الشبكة المعلوماتية. كما ساعد هذا الإ
 جذب أكبر عدد ممكن من العملاء، وجعلهم يختبرون فعاليتها، ومزاياها في ظل ما يعرف بالثورة الرقمية.  

 ستخدامإالعديد المخاطر المالية وغير المالية بالإضافة إلى مخاطر سوء  الخدمات المصرفية الالكترونيةينتج عن  -
ل تبني مجموعة من خلاالتقنية أو ما تسمى بالجرائم الإلكترونية، لذلك وجب على البنوك التصدي لهذه المخاطر 

للتخفيف من هذه المخاطر والحد منها، كما تم ووضع السياسات والإجراءات  الأساسيةمن الآليات والمبادئ 
 جل ضمان وسلامةأكونغ ونموذج الاتحاد الأوروبي من   والنماذج القانونية المتمثلة في نموذج لجنة بازل، نموذج هونغ

 المعاملات المصرفية الالكترونية.
 الاخيرة سنواتال في المبذولة الجهود من وبالرغم أنه لاحظنا الجزائر في التكنولوجية للمقومات عرضنا دبع -

 العربية الدولب مقارنة تالإتصالاو  المعلومات مجال في جدا متأخرة لازالت اأنه إلا التكنولوجيا بقطاع للنهوض
 .المجاورة

 لتنظيم كافية غير تزال لا اأنه لاحظنا الجزائر، في الإلكترونية المصرفية للخدمات القانونية للبنية عرضنا خلال من -
 للصيرفة تسارعالم والإيقاع تتلاءم قوانين إستحداث الجزائر على يتوجب أنهو  الإلكترونية، المصرفية الخدمات

  الإلكترونية
 مجال في لحوظام تطورا لاحظنا الجزائر في الإلكترونية المصرفية الخدمات تطور لإحصائيات عرضنا خلال من -

 ادلإعتم الملحة الضرورة أثبتت والتي ،21 كوفيد جائحة تفشي نتيجة وذلك 0202 سنة منذ الإلكترونية الصيرفة
 في بالجزائر ترونيالالك المصرفي العمل بتطور أملا أعطى ما وهذا الرقمنة، نحرو التحول وتسريع الإلكترونية الآلية

 .القادمة السنوات
 نتائج الدراسة الميدانية 
، ثقة لإستخداماأن محددات الخدمات المصرفية الإلكترونية والمتمثلة في )سهولة  الميدانية أظهرت نتائج الدراسة -

 هترتبط بشكل طردي ومعنوي بتبني العملاء لها، وهذا ما يمكن تفسير  العملاء، الخصوصية والأمان وجودة الشبكة(
 بأن سهولة تصميم والأدوات المستخدمة يؤدي إلى جذب العملاء والتأثير فيهم لتبني هذه الخدمات وإستخدامها.

الخصوصية  ىكلما زادت ثقة العملاء بالخدمات المصرفية الإلكترونية كلما زاد تبينيهم لها، وكلما زاد مستو وأنه  
  .الخدمات المصرفية عبر الإنترنت كلما زاد مستوى تبني العملاء لها إتجاهوالأمان وزيادة شعورهم الأمني 

 لمصرفيةا للخدمات العملاء هولة الإستخدام على تبنيلس إيجابيمعنوي و  أثرتوصلت الدراسة إلى وجود  -
ات اللازمة قالمة، أي أن بساطة وسهولة الاجراء بمدينة البنكية الوكالات تحديدا الجزائرية البنوك في الإلكترونية

للحصول على الخدمات المصرفية الإلكترونية وقابلية إستخدام العملاء للوقع الإلكتروني من أهم المحددات التي تؤثر 
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لتي يواجهها العميل ا إيجابا على إستمرار العملاء في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية، وأن درجة الصعوبة والتعقيد
 عند إستخدامه لهذه الخدمات سيجعل العملاء ينفرون منها وهذا ما ينعكس سلبا على تبنيهم لها. 

وجود إرتباط طردي ومعنوي بين الخدمات المصرفية الإلكترونية والمتمثلة في )خدمات أجهزة الصراف الآلي  -
DAB وGAB ، خدمات نهائيات الدفع الإلكترونيTPE البطاقات المصرفية، خدمات الرسائل القصيرة ،
SMS ،خدمات الإنترنت المصرفي E-banking وولاء العملاء، بينما كانت أقوى العلاقات الإرتباطية بين )

سعت البنوك الجزائرية لمواكبة تطورات الحاصلة في مجال  وولاء العملاء. TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني 
 فية وإدخال التقنية في معاملاتها  كلما ساهم ذلك في تعزيز ولاء العملاء.التكنولوجيا المصر 

لا توجد فروق بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول محددات الخدمات المصرفية الإلكترونية والمتمثلة في سهولة  -
 الإستخدام، ثقة العملاء، الخصوصية والأمان، جودة الشبكة تعزى لمتغيري الجنس والسن. 

في الوكالات  ترونيةالإلكالعملاء للخدمات المصرفية محور تبني  بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول توجد فروق -
 .والسن الجنس يالبنكية العمومية بقالمة تعزى لمتغير 

المتمثلة في سهولة و  الإلكترونيةالخدمات المصرفية  بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول محدداتلا توجد فروق  -
، ثقة العملاء، الخصوصية والأمان وجودة الشبكة، وتبني العملاء لها في الوكالات البنكية العمومية لإستخداما

 ة تعزى لمتغيري المستوى التعليمي والوظيفة الحالية.بقالم
المتمثلة في سهولة و الإلكترونية ددات الخدمات المصرفية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول محلا توجد فروق  -

ة تعزى في الوكالات البنكية العمومية بقالم ، ثقة العملاء، الخصوصية والأمان، وتبني العملاء لهاالإستخدام
 لمتغير أقدمية التعامل مع البنك.

ة تعزى لجودة الشبكة في الوكالات البنكية العمومية بقالمبين إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد وجود فروق  -
  تغير أقدمية التعامل مع البنك.لم

ات أجهزة مبين إجابات أفراد عينة الدراسة حول الخدمات المصرفية الإلكترونية والمتمثلة في خد لا توجد فروق -
، البطاقات المصرفية، خدمات TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، GABو DABالصراف الآلي 

 .والسن الجنس يولاء العملاء تعزى لمتغير ، بالإضافة إلى محور SMSالرسائل القصيرة 
 يتعزى لمتغير E-Banking  بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول خدمات الإنترنت المصرفيوجود فروق  -

 والسن. الجنس
جهزة الصراف أبين إجابات أفراد عينة الدراسة حول الخدمات المصرفية الإلكترونية والمتمثلة في لا توجد فروق  -

، البطاقات المصرفية، خدمات الرسائل TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني ، GABو DABالآلي 
 .والوظيفة الحالية ، وولاء العملاء تعزى للمستوى التعليميSMSالقصيرة 

 تعزى للمستوى التعليمي.E-Banking ترنت المصرفي نلإلخدمات توجد فروق  -



 خاتمة

~ 206 ~ 
 

لخدمات أجهزة ا دمات المصرفية الإلكترونية والمتمثلةبين إجابات أفراد عينة الدراسة حول الخ لا توجد فروق -
خدمات الإنترنت ، SMSالبطاقات المصرفية، خدمات الرسائل القصيرة  ،GABو DABالصراف الآلي 

 قدمية التعامل مع البنك.وولاء العملاء تعزى لأ ،E-banking المصرفي
قدمية لأتعزى  TPEبين إجابات أفراد عينة الدراسة حول خدمات نهائيات الدفع الإلكتروني وجود فروق   -

 .التعامل مع البنك
  توصيات الدراسة 

 قتراحات، نلخص أهمها فيمايلي:ليها يمكن تقديم بعض الإإعلى ضوء النتائج المتوصل 
 والقنوات لإلكترونيةابالخدمات المصرفية  الوعي لزيادة مكثفة توعوية بحملات الجزائرية العمومية قيام البنوك -

  .نهائيات الدفع الالكتروني ستخدامضافة إلى الترويج لإخلالها، بالإ من تقدم التي
 الخدمات إستخدام اءجر  من عليها يحصل التي وبالمزايا الإلكترونية بأهمية الخدمات المصرفية  العملاء تعريف -

 .  المطلوبة دةالجو  على والحصول والتكلفة والجهد الوقت كتوفير الإلكترونية  الوسائط عبر المصرفية
 ها إستخدامند والتعريف بالمزايا والفوئد التي تقدمها للعملاء ع دمات الإنترنت المصرفيضرورة التعريف أكثر بخ -
 لى، وزيادة وعيهم من خلال العمل عالإلكترونيةتعميق شعور العملاء بأمن وخصوصية الخدمات المصرفية  -

 تدريبهم وإعطائهم الفرصة لتجريب الخدمة داخل البنك.
ين العملاء عتبارهم حلقة الوصل بإتعزيز مهارات إطارات وموظفي البنك وتزويدهم بالمعرفة التكنولوجية ب -

 والبنك.
 وضرورة سهلو  سريع بشكل الموقع إستخدام أجل لكتروني للبنك منالعمل على تحسين وتطوير الموقع الإ -

 وتعريب لإجراءاتا تسهيل على والعمل بالبنوك، الخاصة الإنترنت مواقع تصميم في التسويق خبراء مشاركة
 .الإلكترونية  المصرفية العمليات لتنفيذ اللازمة المراحل وتبسيط المواقع

ضرورة مواكبة البنوك الجزائرية للتطورات الحاصلة في مجال التكنولوجيا من خلال إدخال مختلف التطبيقات  -
ن في معاملات المصرفية والتي ستسهم في تسريع وتسهيل تقديم الخدمة وتحقيق مستويات عالية م الإلكترونية

 الولاء لدى عملاء البنوك الجزائرية.
ير وسائل الحماية وتوف الإلكترونيةوضع قوانين وتشريعات محكمة لتعزيز ثقة العملاء بالخدمات المصرفية  -

 وغيرها.الإلكترونية الإلكتروني، البصمة  للمتعاملين كالتشفير، التوقيع
 فاق الدراسة آ 

ثارها على ولاء آو الإلكترونية لى التعرف على محددات تبني العملاء للخدمات المصرفية إهدفت هذه الدراسة 
العملاء، حيث تم عرض الموضوع ومعالجته وفق نهج مغاير للدراسات السابقة، وعلى الرغم من النتائج المهمة التي 

عتبار والتي يمكن أن توصلنا إليها والتي تعكس الواقع، يبقى الموضوع يحوي جوانب متعددة لم تؤخذ كلها بعين الإ
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 نهأفاقا بحثية يمكنها أن تكون موضوعا للدراسات في المستقبل، وعليه نقترح مجموعة من المواضيع التي نرى آتفتح 
 من المهم دراستها: 

 في الجزائر.الإلكترونية في تبني الخدمات المصرفية  21إسهامات جائحة كوفيد  -
 في ظل التحول الرقمي.الإلكترونية واقع تبني البنوك الجزائرية للخدمات المصرفية  -
 .الإلكترونيةالعوامل المؤثرة على ولاء العملاء للخدمات المصرفية  -
 ها على رضا العملاء.أثر و الإلكترونية جودة الخدمة المصرفية  -
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 أولا: المراجع باللغة العربية
 لكتبا 

، ورقلة، الجزائر، 22الطبعة  دار بصمة علمية، ،أسس التسويق المصرفيأبو بكر خوالد، بالنور رابح،   .3
0202. 

، عمان، الطبعة الأولىكنوز المعرفة للنشر والتوزيع،  ، دارالإلكترونيمبادئ التسويق أحمد امجدل،   .2
 .0224 الأردن،

ث، دار الكتاب الحديالأدوات والمخاطر، الإلكترونية ، أعمال الصيرفة أحمد بوراس، السعيد بريكة .7
 .0224الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، 

طبعة،  ، المؤسسة الحديثة للكتاب، بدونفي البلدان العربية لكترونيالإعمل المصرفي الأحمد سفر،  .4
 .0223طرابلس، لبنان، 

، لإسكندريةا، دار التعليم الجامعي، بدون طبعة، التسويق والخدمات المصرفيةمحمد علي،  ،أحمد شعبان .1
 .0221مصر، 

، "العدالة التنظيمية على الثقة داخل المنظمات" دراسة تطبيقية أثرحمد شعبان، أحمد الزهيري أأميرة  .2
 .0221القاهرة، مصر، ، جامعة الدول العربية، بدون طبعة

ردن، ، دار صفاء للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأتسويق المنتجات المصرفيةإياد عبد الفتاح النسور،  .3
0225. 

دار صفاء  ،قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةالصغير،  إياد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمان عبد الله .8
 .0224عمان، الأردن،  الطبعة الأولى، للنشر والتوزيع،

، دار ابن النفيس للنشر، الطبعة الأولى، عمان، إدارة العمليات البنكية والنقديةإياد منصور حسن،   .3
 .0221الأردن، 

، المركز العربي "دراسة مقارنة" لكترونية الإمخاطر العمليات المصرفية إيلاف فاخر كاظم علي،   .37
 .0221للنشر، الطبعة الأولى، مصر، 

 .0221، دار اليازوري للنشر والتوزيع، بدون طبعة، عمان، الأردن، الإلكترونيالتسويق بشير العلاق،   .33
عمان،  ،، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الثانيةالتسويق المصرفيتيسير العفيشات العجارمة،   .32

 .0222الأردن، 
، دار الثقافة للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، الإلكترونيوسائل الدفع جلال عايدة الشورة،   .37

0221. 
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معية، ، الدار الجا، فن خدمة العملاء ومهارات البيعجمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر  .34
 .0223الطبعة الأولى، الإسكندرية، مصر، 

، دار حامد للنشر، بدون طبعة، عمان، أساسيات أمن المعلومات والحاسوب مصباح طيطي، رخض  .31
 .0221الأردن، 

، دار المسيرة للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، إدارة العمليات المصرفيةدريد كمال آل شايب،   .32
0225. 

لأردن، عمان، ا بدون طبعة، ، دار الراية للنشر والتوزيع،تسويق الخدماتزاهر عبد الرحيم عاطف،   .33
0220. 

عة الأولى، ، دار الكتاب الحديث، الطبالواقع والآفاق الإلكترونية البنوك السعيد بريكة، نادية شبانة،   .38
 .0223القاهرة، مصر، 

، دار الإعصار العلمي للنشر، الطبعة الأولى، أساسيات التسويق المصرفيسهير إبراهيم الشوملي،   .33
 .0220فلسطين، 

ها في الأداء المالي للمصارف أثر إدارة المخاطر المصرفية و  استراتيجيةصادق راشد الشمري،   .27
 .0222، دار اليازوري العلمية للنشر، الطبعة العربية، عمان، الأردن، التجارية

عة، ، مؤسسة الثقافة، بدون طبالتسويق المصرفي وسلوك المستهلكصادق صفيح، أحمد يقور،   .23
 .0222 الإسكندرية، مصر،

، دار النظريات والسياسات الإلكترونية التجارة الدولية والصيرفة صلاح الدين حسن السيسي،   .22
 .0224الكتاب الحديث، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، 

، الإقتصادالقانون و  ، مكتبةالإلكترونية التنظيم القانوني للتجارة عبد الصبور عبد القوي على مصري،   .27
 .  0220بدون طبعة، الرياض، السعودية، 

بية دراسة قانونية قضائية مقارنة مع أحدث التشريعات العر  الإلكترونية الجرائم عبد العال الديربي،   .24
، المركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاهرة، الإنترنتو  في مجال جرائم المعلوماتية

 .0220مصر، 
التطبيقات الأدوات و  الإلكترونية الصيرفة عبد الفتاح زهير العبد اللات، ناظم محمد نوري الشمري،   .21

 .0221 عمان، الأردن،الطبعة الأولى،  ، دار وائل للنشر،ومعيقات التوسع
، مؤسسة النقدية( سةالسيا-التجارية البنوك-الإلكترونية )البنوك  المصرفي الإقتصادعبد الله خباية،   .22

 .0221الإسكندرية، مصر،  الطبعة الأولى، شباب الجامعة،
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عمان، ، لىو ، دار اليازوري العلمية، الطبعة الأالإلكترونية الأعمال المصرفية الهادي مسعودي، عبد   .23
 .0223الأردن، 

دار وائل  ،تكنولوجيا أمنية المعلومات وأنظمة الحمايةعلاء حسين الحمامي، سعد عبد العزيز العاني،   .28
 .0220، الأردن، الأولى، عمانالطبعة  للنشر،

 لطبعة الأولى،ا الدار الجامعية للنشر والتوزيع، التسويق )مدخل لقضايا تسويقية معاصرة(،علاء عباس،   .23
 .0222الإسكندرية، مصر، 

ار اليازور، الطبعة د ،في القرن الحادي والعشرين الإلكترونيالتسويق علي الزعبي، أحمد صالح النصر،   .77
 .0202العربية، عمان، الأردن، 

 .0221بدون طبعة، الأردن،  دار اليازوري، ،الإنترنتو جرائم الحاسوب جبار الحسيناوي،  يعل  .73
اء للنشر ، دار صفتأثير المزيج التسويقي الخدمي على رضا العملاءالعياشي زرزار، مريم بشاغة،   .72

 .0223 ،الأردنعمان، ، والتوزيع، بدون طبعة
بعة دار صفاء للنشر والتوزيع، الط، إدارة التسويق أفكار وتوجيهات جديدةغسان قاسم داود اللامي،   .77

 .0224الثانية، عمان، الأردن، 
نعاء، ص ، جامعة العلوم والتكنولوجيا، الطبعة الأولى،التسويق المصرفيفضل محمد إبراهيم المحمودي،   .74

 .0222اليمن، 
ديثة للكتاب ، الأكاديمية الحالتطبيق شروط-الأساسيات-المفهوماملة إدارة الجودة الشلحبيب بلية،   .71

 .0221الجامعي، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، 
دار غيداء للنشر،  ،(spss)الإحصاء والقياس في المجال الرياضي وتطبيقات مجيد خدا يخش أسد،   .72

 .0221عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 
دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  ،SPss بإستخدامئي الأساسي التحليل الإحصامحفوظ جودة،   .73

 .0221الطبعة الأولى، 
لنشر، الطبعة ، دار الفجر لالإلكترونية -غير عادية-إدارة العمليات المصرفية العادية، فيمحمد الصير   .78

 .0223الأولى، القاهرة، مصر، 
 والنشر، الطبعة الأولى، الإسكندرية، مصر،، دار الوفاء لدنيا الطباعة ، إدارة المصارفمحمد الصيرفي  .73

0220. 
 .0223، دار الفكر الجامعي، الطبعة الأولى، الإسكندرية، مصر، الإلكترونية الإدارة محمد الصيرفي،   .47
ن، الأردن، ، دار الجنان للنشر، الطبعة الأولى، عماالإلكترونية التجارة محمد الفاتح محمود بشير المغربي،   .43

0223. 
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لطبعة ا ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،إدارة علاقة الزبون جاسم الصميدعي وآخرون،محمد   .42
 .0202عمان، الأردن،  العربية،

 ، دار حامد للنشر، الطبعة الأولى،حماية أنظمة المعلوماتنينو،  إبراهيممحمد دباس الحميد، ماركو   .47
 .0220عمان، الأردن، 

 –التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي، ردينة   .44
 .0225، دار المنهاج للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، تحليلي

 دن،عمان، الأر ، الأولىالطبعة  ، دار المسيرة للنشر،، النقود والمصارفوآخرونمحمود حسين الوادي   .41
0222. 

ر، الطبعة ، دار صفاء للنشوتطبيقاتها المعاصرة الإلكترونية المعرفة والإدارة محمود حسين الوادي،   .42
 .0222الأولى، عمان، 

ر، الطبعة ، دار صفاء للنشوتطبيقاتها المعاصرة الإلكترونية المعرفة والإدارة محمود حسين الوادي،   .43
 . 0222الأولى، عمان، 

بعة الأولى، دار الثقافة للنشر، الط ،الإنترنتعبر  الإلكترونية الخدمات البنكية محمود محمد أبو قروة،   .48
 .0221عمان، الأردن، 

دار  ،كايزن اليابانية في تطوير المنظمات  استراتيجيةإدارة الجودة الشاملة مدحت محمد أبو النصر،   .43
 .0223 الكتب المصرية، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر،

ة، دار المعتز للنشر والتوزيع، بدون طبع، أدارة الجودة الشاملة معايير الايزومسلم عبد الله حسن،   .17
 .0225عمان، الأردن، 

، دار حامد ومكتبة حامد للنشر، الطبعة الإلكترونية  الأعمالاقتصاديات مصطفى يوسف كافي،   .13
 .0223الأردن، ، عمان، الأولى

، ؤسسة رسلان، دار مفي ظل التقنيات الحديثة الإلكترونية النقود والبنوك مصطفى يوسف كافي،   .12
 .0222بدون طبعة، سوريا، 

بدون ة، ، دار المحمدية العاماستراتيجيالتسويق المصرفي مدخل تحليلي معراج هواري، أحمد امجدل،   .17
 .0221الجزائر، طبعة، 

صر، مالإسكندرية،  بدون طبعة،، دار الفكر الجامعي، الإلكترونية النقود منير محمد الجنيبهي،   .14
0223. 

 .0222، ديوان المطبوعات الجامعية، بدون طبعة، الجزائر، المستهلك المعاصرسلوك منير نوري،   .11
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لثالثة، عمان، ا، الطبعة المسيرة للنشر والتوزيع ، دارالأصول العلمية للتسويق المصرفيمعلا،  ناجي  .12
 .0220الأردن، 

لبنان، ، لأولىا، المؤسسة الحديثة للكتاب، الطبعة الإلكترونية المصارف والنقود نادر عبد العزيز شافي،   .13
0220. 

 ،، دار الوراق للنشر والتوزيعإدارة علاقات الزبون، العبادنجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس   .18
 .0221عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 

عرفة ز الم، كنو ها على سلوك المستهلكأثر وبرامج ولاء الزبون و  سياساتهواري معراج وآخرون،   .13
 .0222الأردن،  الطبعة الأولى، للنشر والتوزيع،

عمان،  ،، دار المسيرة للنشر، الطبعة الأولىالإلكترونية الخدمات المصرفية وسيم حداد وآخرون،   .27
 .214، ص 0220الأردن، 

، رةالمركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاه ،الإلكترونية البنوك يوسف حسن يوسف،   .23
 .0222مصر، 

  الرسائل الجامعية 
دراسة لعينة من المصارف  - الإلكترونية الصيرفة  إنتشارمحددات  ،دياب أبو بكر التاج أحمد .3

 .0224، السودان، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ،رسالة ماجيستير، التجارية السودانية
 ،راسة حالة الجزائرد –المزيج التسويقي ودوره في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف أبوبكر خوالد،   .2

 .0223أطروحة دكتوراه، جامعة عنابة، الجزائر، 
كين دراسة ميدانية لعينة من المستهل الإلكترونية سلوك المستهلك تجاه الصيرفة أسماء كرغلي،  .7

 .0221دكتوراه، جامعة بومرداس، الجزائر،  أطروحة ،-الجزائريين
 ،في عصرنة النظام البنكي: دراسة حالة الجزائر الإتصالدور تكنولوجيا المعلومات و آسيا سعدان،  .4

 .0221أطروحة دكتوراه، جامعة عنابة، الجزائر، 
، -ة ميدانيةدراس-ومتطلبات تطويرها في الجزائر الإلكترونية الخدمات المصرفية أعمر بن موسى،  .1

 .0202الجزائر، ، جامعة غرداية، أطروحة دكتوراه
هاتف عبر ال الإلكترونية الخدمات المصرفية  إستخدامالعوامل المؤثرة في نية مجد مارديني، أ  .2

 .0221وريا، س ة السورية،الإفتراضي، رسالة ماجيستير، الجامعة )الموبايل البنكي( في سورية المحمول
رسالة  ،التوجه التسويقي في تعزيز ولا العميل دراسة حالة: شركة جازي دورتوفيق بن عليوش،  .3

 .0220، زائراجستير، جامعة سطيف، الجم
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ولاء العملاء للمصارف  ىدراسة أبعاد جودة الخدمة المصرفية وتأثيرها علجود ماجد الحلبي،  .8
 .0221عربية السورية، ، رسالة ماجيستير، الجمهورية الالسورية

ه على جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة: القرض أثر و  الإلكترونيلتسويق راوية مسعودي، ا .3
 .0224، ، الجزائر2جامعة الجزائر رسالة ماجيستير، ، الشعبي الجزائري

لك على وانعكاس ذ الإلكترونية دور رأس المال الفكري في تطوير الصيرفة سارة مولاي مصطفى،   .37
جودة الخدمات المصرفية: دراسة مقارنة بين وكالات المصارف العمومية والمصارف الخاصة بمدينة 

 .0221، أطروحة دكتوراه، جامعة المدية، الجزائر، المدية
، دكتوراهحة أطرو ، وآفاق تطورها في الجزائر الإلكترونية واقع عمليات الصيرفة السعيد بريكة،   .33

 .0222 بواقي، الجزائر،لاجامعة أم 
على الأداء التجاري والمالي للمصارف  تالإتصالاتكنولوجيا المعلومات و  أثر سماح ميهوب،  .32

 .0224أطروحة دكتوراه، جامعة قسنطينة، الجزائر، ، - حالة نشاط البنك عن بعد –الفرنسية 
امعة قالمة، الجزائر، دكتوراه، ج، أطروحة الإلكترونية النظام القانوني للعمليات المصرفية صليح بونفلة،   .37

0202. 
 .0200 ر،تيبازة، الجزائجامعة ، أطروحة دكتوراه، بيئة الخدمة في تعزيز ولاء الزبون أثرعادل علام،   .34
 ،-الجزائر دراسة حالة-المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك الإقتصاددور عامر بشير،   .31

 .0220ر، الجزائر، ، جامعة الجزائدكتوراهأطروحة 
 ميدانية ةدراس-الجزائرية المصارف أداء لتعزيز كآلية الإلكترونية  الصيرفة ،قروي الرحمان عبد  .32

 .0221 ر،الجزائ عنابة، جامعة دكتوراه، أطروحة ،-بقالمة العمومية المصرفية الوكالات مستوى على
دراسة -العملاء في البنوك التجاريةتأثير جودة الخدمات البنكية على رضا عبد الكريم حساني،   .33

 .0221جامعة أم البواقي، الجزائر،  ،دكتوراه، أطروحة -حالة القطاع البنكي بمدينة أم البواقي
 -ء البنكيها على الأداأثر كأداة لتقديم الخدمات البنكية و   الإنترنتشبكة  إستخدام العطرة غنوش،  .38

 .0220ة بسكرة، الجزائر، ، أطروحة دكتوراه، جامع-حالة البنوك الجزائرية
 دراسة-جاريةالتالتسويقي في تعزيز ولاء الزبون للعلامة  الإتصالدور أدوات ، تواتي علاء الدين  .33

 .0221جامعة المسيلة، الجزائر،  ، أطروحة دكتوراه،-ميدانية لمنتجات مواد التنظيف بالجزائر
في تحسين أداء البنوك وتحقيق رضا العميل دراسة حالة  الإلكترونيدور التسويق كريمة جلام،  .27

ر، اجستير، جامعة مستغام،، الجزائمقدمة لنيل شهادة المرسالة بعض البنوك التجارية في الجزائر، 
0224. 
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دراسة – الإلكترونية العوامل المؤثرة على ثقة العملاء في الخدمات المصرفية ماجدة بن صالح،   .23
 .0202، قالمة، 2145ماي  1، أطروحة دكتوراه، جامعة -حالة البنوك الجزائرية

الإشارة إلى ب في الدول العربية الإلكترونية متطلبات تطوير المعاملات المصرفية محمد تقرورت،   .22
 .0224، أطروحة دكتوراه، جامعة الشلف، الجزائر، حالة الجزائر

لمقدمة ا الإلكترونية الخدمات المصرفية  إستخدامالعوامل المؤثرة في محمد عبد العزيز الحراشة،   .27
دن، رسالة ماجيستير، جامعة آل البيت، الأر  من قبل البنوك التجارية الأردنية )من وجهة نظر العملاء(،

0221. 
مصارف: ها في تعزيز ولاء العملاء للأثر و الإلكترونية الخدمات المصرفية محمد عيسى جراد الطراونة،   .24

 .0223أطروحة دكتوراه، جامعة عمان، الأردن، ، المصارف الإسلامية في الأردندراسة ميدانية على 
لنقال للخدمات المصرفية بواسطة الهاتف ا الإلكترونيالتسويق  أثرمحمد نبيل محمد عبد الرحيم،   .21

، رسالة -دراسة تطبيقية من وجهة نظر عملاء البنوك التجارية الأردنية –في تحقيق رضا العملاء 
 .0222الأردن، جامعة الشرق الأوسط،  اجستير،م
: تلإتصالاادراسة ميدانية لشركات  –دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبائن نجاح يخلف،   .22

 .0221، جامعة باتنة، الجزائر، أطروحة دكتوراه ،موبيليس، جازي، اوريدو
لعملاء إدارة العلاقات مع ا لدور الوسيط لقيمة العميل في العلاقة بينوليد احمد خلف الله احمد، ا  .23

 .0202أطروحة دكتوراه، جامعة السودان، السودان، ، الكترونيا وولاء العملاء
 تحديث طرق الدفع ومساهمتها في خلق تجارة الكترونية في الوطن العربيوهيبة عبد الرحيم،   .28

 .0222أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر، الجزائر،  الجزائر(، )حالة
محددات رضا وولاء العميل في قطاع الخدمات: دراسة مقارنة بين شركات يوسف محمد الحسن،   .23

جامعة تلمسان، الجزائر،  ،دكتوراهأطروحة  (،Sudani وشركة  Zan)شركة في السودان تالإتصالا
0202. 

 والمؤتمرات الملتقيات 
 نظر جهةو  من"الإلكتروني الولاء على المؤثر للعوامل تحليلية دراسة الرق، زينب بوسالم، أبوبكر .3

 الصيرفة حول الثالث الوطني الملتقى ضمن مقدمة مداخلة ،(Oued Kniss) موقع مستخدمي
 .0222 ديسمبر 22-20 يومي الجزائر، البواقي، أم جامعة الجيد، التموقع ومتطلبات التقليدية الإلكترونية 

 الثالث لملتقىا ضمن مقدمة مداخلة ،والحلول الواقع بين الإلكترونية  الحكومة فقيه، صدقه سعيد بهجت .2
 السعودية، يةالعرب المملكة ،-الإلكترونية  الخدمات مستقبل-الشرقية بالمنطقة الإلكترونية  الخدمات حول
 .0221 فيفري 00-03 يومي
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 والحلول المحدقة المخاطر) والتخريب القرصنة مواجهة في المعلوماتية الأنظمة حامي، خديجة .7
 تيزي امعةج الحماية، وسبل مهدداته: المعلوماتي الأمن حول الوطني الملتقى ضمن مقدمة مداخلة ،(الناجعة

 .0225نوفمبر 24-22 يومي الجزائر، وزو،
 التجارة ظل في رالجزائ في الإلكتروني الدفع تفعيل أنظمة استراتيجية شبلاوي، إبراهيم بوري، صديق .4

 النظام في ديثةالح الدفع وسائل تفعيل آليات حول الثامن الوطني الملتقى ضمن مقدمة مداخلة ،الإلكترونية 
 .0220 مارس 24-22 يومي الجزائر، البويرة، جامعة الجزائري، والمصرفي المالي

 ضمن دمةمق مداخلة ،الحديثة الوسائل وجود ظل في التقليدية الدفع وسائل مستقبل لياس، صلاح .1
-الجزائر في ونية الإلكتر  التجارة إعتماد مشكلةو  الجزائرية البنوك في الدفع نظام عصرنة حول الرابع الملتقى
 .0222 أفريل 00-03 يومي الجزائر، الجزائر، جامعة ،-دولية تجارب عرض

 مداخلة ،الجزائر يف الإلكترونية  للحكومة المعلوماتي الأمن تحقيق استراتيجية مصطفى، قارة بن عائشة .2
 لنشر،ل الرافد دار العلمية، معالجتها وسبل النظرية القضايا حول الشامل الدولي المؤتمر ضمن مقدمة
 .0202يناير

 مداخلة ،رالجزائ لحالة الإشارة مع: منها الحماية وطرق مخاطرها الإلكترونية  البنوك وآخرون، قرفي عمار .3
 الحماية، اتوتحدي الانتقال ضرورة: الرقمي الإقتصادو  المستهلك حول الثالث الوطني الملتقى ضمن مقدمة
 .0221 أفريل 04-02 يومي الجزائر، ميلة، جامعة

 أعمال منض مقدمة مداخلة ،الإلكتروني المستندي عتمادالإ طريق عن الأموال تبييض الله، عبد ليندة .8
 .0220 مارس 05-04 يومي طرابلس، ،الإلكترونية  الجرائم حول عشر الرابع الدولي المؤتمر

 المؤتمر ضمن قدمةم مداخلة ،الجزائر في الإلكتروني الدفع وسائل تطبيق واقع سميرة، هارون عرابي، محفوظ .3
 الديمقراطي المركز ئة،الناش والمؤسسات المالية المؤسسات في التكنولوجيا إستخدام حول السابع الإفتراضي الدولي
 لخضر حمة الشهيد ةجامع المستدامة الإقتصادية  المؤسسات أعمال إدارة مخبر مع بالتنسيق برلين-ألمانيا العربي
 .0200 جوان 25-24 يومي الجزائر، أدرار، دراية احمد جامعة والمجتمع القانون ومخبر الوادي

 وطنيال الملتقى ضمن مقدمة مداخلة ،المخاطر معضلة: الإنترنت بنوك عمارة، الهدى نور كواشي، مراد .37
-20 يومي لجزائر،ا البواقي، أم جامعة الجيد، التوقع ومتطلبات التقليدية الإلكترونية  الصيرفة حول الثالث

 .0222 ديسمبر 22
 المناخ حول الخامس العلمي المؤتمر ضمن مقدمة مداخلة ،الإلكترونية البنوك معارفي، فريدة صالح، مفتاح .33

 .0220 جويلية24-25يومي  الأردن، فيلادلفيا، جامعة ،الإلكترونية و  المصرفية والأعمال يالإستثمار 
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 مقدمة مداخلة ،ربيةالع البنوك تنافسية لزيادة كمدخل الإلكترونية  البنوك فرج، شعبان بوفليح، نبيل .32
 البلدان في لتنافسيةا المزايا تكوين في ومساهمتها الرقمي الإقتصاد ظل في المعرفية حول الدولي الملتقى ضمن

 .0220 نوفمبر 01-00 يومي الجزائر، الشلف، جامعة العربية،
 ،-رونية الإلكت الخارجية التجارة في الإلكتروني الدفع بعنوان مداخلة عاشور، فلة حامد، الدين نور .37

 التجارية إعتماد لةمشكو  الجزائرية البنوك في الدفع نظام عصرنة حول الرابع الدولي الملتقى ضمن مقدمة مداخلة
 أفريل 00-03 يومي الجزائر، مليانة، خميس الجامعي المركز ،-دولية تجارب عرض-الجزائر في الإلكترونية 

0222. 
 ،فيها الدفع نظمةأ وتأمين الإلكترونية  التجارة تمس التي الجرائم الرحيم، عبد نادية الرحيم، عبد وهيبة .34

 جامعة الجيد، لتوقعا ومتطلبات التقليدية الإلكترونية الصيرفة حول الثالث الوطني الملتقى ضمن مقدمة مداخلة
 .0222 ديسمبر 22-20 يومي الجزائر، البواقي، أم

 ضمن قدمةم مداخلة ،وحلول تحديات الإلكترونية  الحكومة تطبيقات أمن مغايض، أبو علي محمد يحيى .31
 السعودية، العربية لمملكةا ،الإلكترونية الخدمات مستقبل-الشرقية بالمنطقة الإلكترونية للخدمات الثالث الملتقى
 .0221 فيفري 00-03 يومي
 المقالات 

 -(33وفيد )ك في ظل جائحة كورونا الإلكترونية تطور المعاملات المصرفية أبوبكر زاقي، محمد طلحة،  .3
والمالية،  الإقتصادية مجلة المقريزي للدراسات  (،2723-2733) دراسة تحليلية لحالة الجزائر للفترة

 .0200، 22، العدد 23المجلد 
ى جودة الخدمات ها علأثر و  الإلكترونية أدوات الصيرفة نس أمبية أبوخطوه، زوم اللافي أبوجديرية، يو أبوع .2

ة والتطبيقية، يلدراسا، مجلة العلوم المصرفية في ليبيا: دراسة حالة للمصارف التجارية العاملة بمدينة سبها
 .0221، 20، العدد 20المجلد 

 ، المجلدالمجلة الأكاديمية للبحث القانوني، للأموال الإلكترونيالبنوك في مواجهة التحويل أحلام بلجودي،  .7
 .0221، 22 ، العدد20

تأثير رضا العملاء على ولائهم للخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس ، وآخرونأحمد بن مويزة  .4
 .0202، 24 ، العدد21 ، مجلة التنظيم والعمل، المجلدوكالة الأغواط

-الجزائرب الإلكترونية نحو بناء اقتصاد رقمي من خلال تفعيل الصيرفة أحمد ضيف، عامر بوعكاز،  .1
يجية والتنمية، مجلة الإسترات، -تحليل إحصائي للواقع والآفاق مع الإشارة لبعض التجارب الدولية الرائدة

 .0221، 23، العدد 21المجلد 



 

~ 218 ~ 
 

، مجلة الجزائر في الإلكترونية دراسة تحليلية لواقع المقومات القانونية للصيرفة آسيا سعدان وآخرون،  .2
 .0221، 20، العدد 21العلوم الإنسانية، المجلد

مجلة  ،بين التحديات ومتطلبات النجاح الإلكترونية الخدمات المصرفية ، أعمر بن موسى، أحمد علماوي .3
 .0202، 20، العدد 23 المجلد، الإقتصادية الأعمال والدراسات  إدارة

ملاء المصرفية: دراسة تطبيقية على ع الإلكترونية نموذج مقترح لأبعاد جودة الخدمة انجي أحمد عوض،  .8
 .0224، 22، العدد 24، المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، المجلد البنوك التجارية

 دراسة-الأردنيالعوامل المؤثرة على ولاء العملاء في القطاع المصرفي أنس يحيى الحديد وآخرون،  .3
 .0224، 20، العدد 42، المجلد الإدارية، مجلة دراسات العلوم -دانيةمي

مجلة  ،العوامل المؤثرة على ولاء العملاء في القطاع المصرفي الأردني دراسة ميدانيةانس يحيى الحديد،  .37
 .0224، 20، العدد 42العلوم الإدارية، المجلد 

، (2734-2777بالجزائر للفترة ما بين ) الإتصالتشخيص تكنولوجيا المعلومات و إيمان بن الزين،  .33
 .0223، 22 عدد، 20المجلد الكمية،  الإقتصادية مجلة الدراسات 

صادية، المجلد مجلة دفاتر اقت، دور إدارة العلاقة مع الزبون في بناء وتعزيز ولاء الزبونجميلة بن نيلي،  .32
 .0223، 20، العدد 20

في  لإلكترونية افي تفعيل وسائل الدفع  الإلكترونية وك أهمية البنالحاج مداح عرايبي، نعيمة بارك،  .37
 .0222، 20، العدد 22الجديد، المجلد  الإقتصادمجلة  ،-الواقع والآفاق-الوطن العربي

المجلد  لجديد،ا الإقتصاد، مجلة في الجزائر الإلكترونية واقع وسائل الدفع حميد فشيت، حكيم بناولة،  .34
 .22،0222العدد  ،22

اد المال والأعمال، ، مجلة اقتصفي الجزائر الإلكترونية ات تطوير الصيرفة إتجاهبوحاي، غنية مجاني،  ةحيا .31
 .0202، 22، العدد 21المجلد 

 خصائص البيئة التقنية وتكنولوجيا المعلومات في مخاطر الرقابة التشغيلية "دراسة أثرخالد القحطاني،  .32
 .0220، 20، العدد 22مجلة المنارة، المجلد  تحليلية في المصارف الأردنية"،

تطلبات في الجزائر بين معيقات التوسع وم الإلكترونية الصيرفة  واقعبورزامة،  ، جيلاليأعمرخالد بن  .33
 .0221، 12، مجلة بحوث اقتصادية عربية، العدد النجاح

سع ومتطلبات معيقات التو  في الجزائر بين الإلكترونية الصيرفة  واقعبورزامة،  ، جيلاليأعمرخالد بن  .38
 .0221، 12، مجلة بحوث اقتصادية عربية، العدد النجاح

 المجلد الجديد، صادالإقت مجلة ،الإلكترونية  الصيرفة مخاطر إدارة إستراتيجية العثماني، مصطفى قاشي، خالد .33
 .0222 ،20 العدد ،22
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 ئري،في عصرنة الجهاز المصرفي الجزا الإلكترونية خدمات المصرفية دور تكنولوجيا الرابح عرابة،  .27
 .0220، 21، العدد 24مجلة الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، المجلد 

بر عالإلكترونية الخدمات المصرفية  إستخدامالعوامل المؤثرة على رائد محمد لعضايلية وآخرون،  .23
ارة ، المجلة الأردنية في إدالأردن-الجنوبيم أقلميدانية على  دراسة-العملاءمن وجهة نظر  الإنترنت

 .0223، 22 ، العدد20الأعمال، المجلد 
تأثير توقعات العملاء كمتغير وسيط في العلاقة بين القيمة المدركة رزق غبريال بسيط عجبان،  .22

لة المج ،والخبرات السابقة والسمعة المدركة والولاء للعلامة: دراسة ميدانية على البنوك التجارية في مصر
 .0202، 24 ، العدد42العربية للإدارة، المجلد 

حالة " تطوير وعصرنة الخدمات البنكية في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفةزبير عياش، نسيم بوكحيل،  .27
 .0220، 22 العدد، 22المجلد  ، مجلة ميلاف للبحوث والدراسات،"الجزائر

 لإقتصادامجلة  ،المؤسسات من خلال ولاء الزبونستمرارية إالتسويق العلاقات في  دورزهراء صادق،  .24
 .0225، 22، العدد 24المجلد والمناجمنت، 

 لإلكترونية اها على الخدمة البنكية أثر و الإلكترونية إدارة مخاطر الصيرفة سارة بن غيدة، سعيدة حركات،  .21
المجلد ، مجلة العلوم الإنسانية، CPA، BNA،BEA دراسة حالة عينة من الوكالات البنكية بأم البواقي

 .0221، 21العدد ، 25
 قتصادية الإمجلة جامعة دمشق للعلوم  خدمة ضمان المنتج في تعزيز رضا العملاء، أثرسامر مصطفى،  .22

 .0222، 22، العدد 01والقانونية، المجلد 
ة نظر من وجه إستطلاعية دراسة  الإلكترونيتحديات وسائل الدفع السعيد بريكة، فوزي شوق،  .23

، 20، العدد 22 والمالية، المجلد الإقتصادية ، مجلة البحوث الموظفين بالوكالات البنكية لولاية أم البواقي
0224. 

مجلة  ،في ترقية المنتجات المالية والمصرفية الإتصالدور تكنولوجيا المعلومات و سلاوتي حنان،  .28
 .0222، 22، العدد22والتنمية، المجلد  الإقتصاد

مجلة الريادة  ،في البنوك الجزائرية وآفاق تطويرها الإلكترونية الصيرفة سهيلة بن دريس، محمد حمو، واقع  .23
 .0202، 20 ، العدد23لاقتصاديات الأعمال، المجلد 

لجهوي ا المجمععلاقات الزبائن لتحقيق ولاء زبائن وكالات  إدارة، بيشاري كريم سهيلة فضيل، .77
، العدد 20لد الجديد، المج الإقتصادمجلة  "بدر"، الفلاحة والتنمية الريفية بنك-غربجزائر  –ستغلالللإ

22 ،0202. 
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 كترونيالإلرتقاء بجودة الخدمات المصرفية البنك إ ،الإلكترونيةالبنوك سيف الدين قحايرية،  .73
 .0202، 22، العدد 21، المجلد والأسواق، مجلة المالية نموذجا  Payeseraبايسيرا

مصارف دراسة حالة ال : الفرص والتحدياتالإلكترونية والبطاقات  المصارفشريف مصباح أو كرش،  .72
 .0224، 22، العدد 00، مجلة الدراسات المالية والمصرفية، المجلد الفلسطينية

طن العربي بالتركيز في الو  الإنترنتمعوقات تطبيق الصيرفة عبر شبكة صلاح الدين محمد علي الفرجاني،  .77
 .0223، 12، مجلة المصرفي، العدد على حالة السودان

المصرفي  في تعزيز ولاء العملاء للقطاع الإلكترونية الخدمات المصرفية  أثرطلال عبد الكريم القرعان،  .74
 الإقتصادية  ممجلة المثقال للعلو ، -دراسة ميدانية على البنوك التجارية العاملة في العاصمة عمان-الأردني

 .0200، 01، العدد 08والإدارية وتكنولوجيا المعلومات، المجلد 
ي في الجزائر وسبل اندماجها ف تالإتصالاواقع تكنولوجيا المعلومات و عباس لحمر، عمار طهرات،  .71

 .0221، 22، العدد 24والمالية، المجلد  الإقتصاد، مجلة الجديد الإقتصاد
 الإصلاحاتمجلة  ،خدماتها ومخاطرها الإلكترونية الصيرفة عبد الجليل جلايلية، دحمان بن عبد الفتاح،  .72

 .0221، 22، العدد 22العالمي، المجلد  الإقتصادوالاندماج في  الإقتصادية 
صرفية في المنظومة الم الإلكترونية آليات إدارة مخاطر الصيرفة عبد الجليل جلايلية، وافي ناجم،  .73

 .0202، 22 ، العدد24 المجلد، ي وريادة الأعمالالإقتصاد، مجلة النمو الجزائرية
عملاء في جذب ال الإلكترونية دور الخدمات المصرفية  عبد الحليم محمد فرح، مرسي هيثم خليل، .78

، العدد 23، مجلة الدراسات العليا، المجلد 2731-2773بالتطبيق على القطاع المصرفي السوداني 
02 ،0223. 

ة في دراسة قانونية قضائية مقارنة مع أحدث التشريعات العربي الإلكترونية الجرائم عبد العال الديربي،  .73
، المركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، الإنترنتو  مجال جرائم المعلوماتية

0220. 
ة من وجهة نظر في البنوك الجزائري الإلكترونية متطلبات الصيرفة عبد القادر بلهادي، عز الدين نزعيم،  .47

، 25، العدد 22، المجلد الإنسانية، مجلة الحقوق والعلوم البنوك الجزائرية عمالها: دراسة على عينة من
0221. 

تونس  لحالتي إشارة-الإلكترونية الأمن المعلوماتي في ظل التجارة عماد بوقلاشي، ، عدمان مريزق .43
 .0222، 22العدد ، 22المجلد الجديد،  الإقتصادمجلة ، -والجزائر

، المتبادلة رافالأطفي تسوية المدفوعات بين  وأهميتها الإلكترونيةطرائق السداد غسان فاروق غندور،  .42
 .0220، 22، العدد 01والقانونية، المجلد  الإقتصادية للعلوم  دمشق مجلة جامعة
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راسة حالة تفعيلها في البنوك الجزائرية د وألياتالإلكترونية واقع تطبيق الصيرفة فاطمة بوخاري،  .47
 .0202، 20، العدد 24، مجلة العلوم الإدارية والمالية، المجلد (2733-2772الجزائر )

المجلد انية، ، المجلة الجزائرية للدراسات الإنسمع الزبائن الإلكترونيةإدارة العلاقة فاطيمة حوة، أحمد بن بلة،  .44
 .0221، 20 ، العدد22

لة إيليزا للبحوث مج، بالجزائر تالإتصالاالبنية التحتية لقطاع تكنولوجيا المعلومات و قريني فارس،  .41
 .0221، 24، العدد 24والدراسات، المجلد 

 في تحقيق رضا الزبائن: دراسة على عينة من زبائن مؤسسة الإلكترونية جودة الخدمة  أثركريمة غياد،  .42
، 20 ، العدد21قتصادية في الطاقات المتجددة، المجلد إ وأبحاث، مجلة دراسات بريد الجزائر سكيكدة

0202. 
لإلكترونية اكأسلوب فعال في تجويد خدمات الحوكمة   الإلكترونيالدفع لزهاري زواويد، نفيسة حجاج،  .43

، 22 ، العدد22 ، المجلدالإقتصاد، مجلة بحوث الإدارة و "نموذجا بالكويت الإلكترونيتسديد  : تقنية"
0221. 

نة ها على ولاء العملاء دراسة تحليلية على عيأثر جودة الخدمة السياحية و ، توام زاهية لطيفة كلاخي، .48
، 20، العدد 25لد المجوإدارة الأعمال،  الإقتصاد، مجلة لجدار للسياحة والأسفار بتيارتامن عملاء وكالة 

0202. 
حالة  دراسة-التنافسيةإدارة العلاقة مع الزبون مدخل لتحقيق الميزة ليلى حقانة، بن سفيان زهراء،  .43

 .0221، 22 ، العدد20مجلة التنظيم والعمل، المجلد  ،-متعاملي الهاتف النقال بولاية بشار
ركة على ولاء المستهلك للعلامة الفرق المدرك والجودة المد أثرمحمد الخشروم، سيلمان علي،  .17

 .0222، 24، العدد 00والقانونية، المجلد  الإقتصادية ، مجلة جامعة دمشق للعلوم التجارية
مجلة ، في الجزائر تالإتصالاتنمية التكنولوجيات الحديثة للمعلومات و محمد توفيق مزيان، بديار أمينة،  .13

 .0221 ،22، العدد 20العلوم الإدارية والمالية، المجلد 
، لدى مشجعي بعض الأندية المصرية لكرة القدم الإلكترونيالولاء  واقعمحمد فتحي الشويل وآخرون،  .12

 .0202، 22العدد ، 42المجلد  مجلة كلية التربية الرياضية،
 دراسة-اجهتهالمو ومتطلبات النظام القانوني  الإلكترونية معوقات التجارة محمد ماجد كريم الإبراهيمي،  .17

 .0220، 20العدد  ،21المجلد  مجلة المحقق الحلي للعلوم القانونية والسياسية، ،-مقارنة
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بين  كترونية الإلدور الخبرة التكنولوجية في إدارة علاقات العملاء مروان محمد عبد الفتاح أبو زعنونة،  .14
م لو مجلة الع "دراسة على الجامعات الفلسطينية في قطاع غزة"، ورضا العملاء الإستخدامسهولة 

 .0224، 22، العدد 25، المجلد الإقتصادية 
ابة الإشراف والرق مشكلة-والتحدياتالرهانات الإلكترونية لأعمال المصرفية بن شريف، ا مريم .11

 .0222، 20العدد ، 22المجلد الجديد،  الإقتصادمجلة ، -المصرفية
ي الموبايل في تبن الإلكترونية جودة الخدمة المصرفية  أثرمضوي موسى علي مصطفى، أمنة محمد عمر،  .12

، 20، العدد 20، المجلد الإقتصادية ، مجلة العلوم (ATM) نموذج قبول التقنية بإستخدامالمصرفي 
0223. 

 ترونية الإلكتحديات تقديم خدمات الصيرفة موسى محمد أحمد أبو تمة، إدريس محمد عمر حاج الأمين،  .13
، العدد 22والإدارية، المجلد  الإقتصادية نبار للعلوم جامعة الأ، مجلة في السودان من وجهة نظر المصارف

05 ،0221. 
لفرنسية كنموذج التجربة ا-في الدول المتقدمة الإلكترونية واقع الصيرفة بلعايش، حسيبة زايدي،  ميادة .18

لعدد ا ،25لد المج ي،الإقتصادمجلة الباحث وسائل الدفع الحديثة،  إستخداملتجارب البلدان الرائدة في 
21 ،0223. 

النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات العالمية الراهن، أي  تأهيلحديدي،  آدمناصر سليمان،  .13
 .0225، 20العدد ، 20المجلد ، الإقتصادية ، المجلة الجزائرية للتنمية دور لبنك الجزائر؟

الإقتصادية ية و الدراسات القانون، مجلة ها في الجزائرإستخدامالبطاقات البنكية وعوائق شعلال،  آيت نبيل .27
 .0221، 20العدد  ،20المجلد  ،
لمجلد ا ، مجلة الدراسات والبحوث القانونية،وسبل حمايتها الإلكترونية استعمال النقود نجية معداوي،  .23

 .0221، 21العدد  ،22
، مجلة اريةلتجدور الولاء الرقمي في تعزيز قيمة ومكانة الماركة انرمين السيد علي أحمد عبد الحليم،  .22

 .0221 ،20العدد ، 22المجلد العمارة والفنون، 
الحقوق والعلوم  ، مجلة البحوث فيالإلكترونيةب التقليديةوسائل الدفع المصرفية  إحلالنعيمة مولفرعة،  .27

 .0223، 23العدد ، 22المجلد السياسية، 
المجلة  ،في الجزائر: دراسة للمؤشرات وتشخيص للمعيقات الإتصالتكنولوجيا الإعلام و نوال مغزيلي،  .24

 .0221، 22، العدد 20الجزائرية للأمن والتنمية، المجلد 
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 : آليات التعامل والمخاطر في ظل عصرنةالإلكترونيالتحويل المالي زحوفي، عمر زمالة،  نور الدين .21
 .0221، 22العدد  ،22الدولي والعولمة، المجلد  الإقتصاد، مجلة وسائل الدفع

في زيادة مستوى رضا العملاء )دراسة ميدانية  الإلكترونية ر الخدمات المصرفية نور الدين هرمز، دو .22
، 20، مجلة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد فرع اللاذقية(-على المصرف التجاري السوري

 .0225، 23العدد 
ي البنوك ف الأساسيةواقع متطلباتها -لإلكترونية االصيرفة نور الهدى بلحاج، حياة بن سماعين،  .23

، العدد 20، مجلة مجاميع المعرفة، المجلد عينة من البنوك العمومية والخاصة في الجزائر دراسة-الجزائرية
22 ،0202. 

ك العمومية دراسة مقارنة لعينة من البنو –البطاقات البنكية في الجزائر  إستخدامواقع بورايو،  هاجر أميرة .28
 .0221، 21العدد ، 22المجلد  ،الإقتصادية مجلة الأبحاث  ،-الجزائرية

 وك العموميةمقارنة لعينة من البن دراسة-الجزائرالبطاقات البنكية في  إستخدامواقع بورايو،  أميرةهاجر  .23
 .0221، 22العدد  ،22المجلد  ،الإقتصادية الأبحاث، مجلة -الجزائرية

ة حالة في تحسين الخدمة المصرفية دراس الإلكترونية دور الصيرفة ديدوش، عبد الغني حريري،  ةهاجر  .37
، 20 يا، المجلدقتصاديات شمال إفريقإمجلة  ،-المديرية الجهوية بالشلف –بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 .0202، 20العدد 
، العدد 23، مجلة الدراسات القانونية المقارنة، المجلد في القانون الجزائري الإلكترونيالدفع هداية بوعزة،  .33

20 ،0202. 
مجلة الدراسات  في الجزائر، الإلكترونيةواقع وتحديات وسائل الدفع هشام لبزة، محمد الهادي ضيف الله،  .32

 .0220 ،04العدد ، 25المجلد الاجتماعية،  والبحوث
جريمة الاحتيال عبر شبكة المعلومات الدولية دراسة وائل محمد نصيرات، غادة عبد الرحمن الطريف،  .37

 .0221، 21العدد  ،22المجلد  ، مجلة دفاتر السياسة والقانون،والقانون الأردني مقارنة النظام السعودي
انية ء العملاء دراسة ميدها على ولاأثر وظائف إدارة علاقات العملاء و وريدة عبد الرزاق محمد الشيخي،  .34

 .0225، 24، العدد 23، المجلد العلمية للدراسات التجارية والبيئيةلة المج، في البنوك التجارية المصرية
واقع توجه عينة من البنوك الجزائرية نحو الخدمات المصرفية أسماء محمد بن أحمد،  وسيلة سعود، .31

 .0202، 20، العدد 24المجلد ، مجلة العلوم الإدارية والمالية، الإلكترونية 
عبي حالة القرض الش دراسة-الجزائريةفي البنوك  الإلكترونيةالصيرفة  خدماتالويزة أوصغير،  .32

 .0221، 20العدد  ،20المجلد  ، مجلة اقتصاديات المال والأعمال،الجزائري
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  الملتقيات والمؤتمرات 
هة نظر "من وجالإلكترونيدراسة تحليلية للعوامل المؤثر على الولاء ، قأبوبكر بوسالم، زينب الر  .3

، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الوطني الثالث حول الصيرفة (Oued Knissمستخدمي موقع)
 .0222ديسمبر  22-20التقليدية ومتطلبات التموقع الجيد، جامعة أم البواقي، الجزائر، يومي  الإلكترونية 

قى الثالث ، مداخلة مقدمة ضمن الملتبين الواقع والحلول الإلكترونية الحكومة ه، بهجت سعيد صدقه فقي .2
ة السعودية، ، المملكة العربي-الإلكترونية مستقبل الخدمات -بالمنطقة الشرقية الإلكترونية حول الخدمات 

 .0221فيفري  00-03يومي 
)المخاطر المحدقة والحلول الأنظمة المعلوماتية في مواجهة القرصنة والتخريب خديجة حامي،  .7

مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الوطني حول الأمن المعلوماتي: مهدداته وسبل الحماية، جامعة تيزي  الناجعة(،
 .0225نوفمبر 24-22وزو، الجزائر، يومي 

ي ظل التجارة في الجزائر ف الإلكترونيأنظمة تفعيل الدفع  إستراتيجيةصديق بوري، إبراهيم شبلاوي،  .4
، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الوطني الثامن حول آليات تفعيل وسائل الدفع الحديثة في النظام ترونية الإلك

 .0220مارس  24-22يومي  الجزائر، المالي والمصرفي الجزائري، جامعة البويرة،
ة ضمن ممداخلة مقد ،مستقبل وسائل الدفع التقليدية في ظل وجود الوسائل الحديثةصلاح لياس،  .1

-في الجزائر ونية الإلكتر التجارة  إعتماد مشكلةو الملتقى الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية 
 .0222أفريل  00-03جامعة الجزائر، الجزائر، يومي  ،-عرض تجارب دولية

مداخلة ، ي الجزائرف الإلكترونية إستراتيجية تحقيق الأمن المعلوماتي للحكومة عائشة بن قارة مصطفى،  .2
، ردار الرافد للنشلقضايا النظرية وسبل معالجتها العلمية، حول ا المؤتمر الدولي الشاملمقدمة ضمن 

 .0202يناير
مداخلة  ،مخاطرها وطرق الحماية منها: مع الإشارة لحالة الجزائر الإلكترونية البنوك ، وآخرونعمار قرفي  .3

 ماية،الرقمي: ضرورة الانتقال وتحديات الح الإقتصادل المستهلك و مقدمة ضمن الملتقى الوطني الثالث حو 
 .0221 أفريل 04-02 ميلة، الجزائر، يومي جامعة

من أعمال مقدمة ضمداخلة ، الإلكترونيالمستندي  عتمادالإتبييض الأموال عن طريق ليندة عبد الله،  .8
 .0220مارس  05-04يومي طرابلس،  ،الإلكترونية المؤتمر الدولي الرابع عشر حول الجرائم 
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  للتحكيم المرسل الإستبيان(: 73) رقم الملحق

 قالمة  3341ماي  8جامعة 
 والتجارية وعلوم التسيير  الإقتصادية كلية العلوم 

 الإقتصادية قسم العلوم 
 تخصص اقتصاد نقدي وبنكي 

 إستبيان

 السيد)ة( المحترم)ة(: 

 تحية طيبة وبعد

تقوم وبنكي،  تخصص اقتصاد نقديالإقتصادية متطلبات نيل شهادة الدكتوراه في العلوم  في إطار استكمال 
البنوك  فيالإلكترونية الخدمات المصرفية بإجراء دراسة ميدانية كجزء من الأطروحة الموسومة ب: " الطالبة

 "،-قالمةالبنكية العمومية بدراسة حالة الوكالات - ها على ولاء العملاءثر آالتجارية الجزائرية: محدداتها و 
م، كما المرفق واختيار الإجابة التي تتناسب ووجهة نظرك الإستبيانوتعبئة  الإطلاعلذلك يرجى منكم التكرم ب

دمون العلمي، وإنني على ثقة كبيرة بأنكم ستق الدراسةأحيطكم علما أن إجاباتكم ستعامل بشكل سري ولأغراض 
 لي المعلومة التي ستخدم الموضوع.

 شكرا سلفا على حسن استجابتكم وتعاونكم 

 من إعداد:                                                                    تحت إشراف:
 نورة بيريد.                                                         /حسيبة نايلي         ط.د
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 الإلكترونية محددات تبني العملاء للخدمات المصرفية  القسم الثاني:
لبنكية محل بالوكالات االإلكترونية فيما يلي مجموعة من العبارات الخاصة  بمحددات الخدمات المصرفية 

 ( في المربع المناسب.الدراسة، يرجى وضع درجة موافقتك عنها وذلك بوضع إشارة )

 

غير  العبارات الرقم
موافق 
 بشدة

 موافق
 بشدة

موافق  موافق  محايد 
 بشدة

 الإلكترونية المصرفية محددات الخدمات       
 الإستخدام: سهولة أولا
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      .الإلكترونيةمن السهل تذكر كيفية التعامل  مع الخدمات المصرفية  7
ع من خلال الموق الإلكترونية بإمكان العميل الحصول على الخدمات المصرفية  4

 .للبنك بسهولة ويسر الإلكتروني
     

م في معاملاته الإلكترونية العملاء لقنوات الخدمة المصرفية  إستخدامسهولة  1
 .المصرفية

     

      .الإلكترونيةالمصرفية  اتبساطة الإجراءات اللازمة للحصول على الخدم 2
 ثانيا: ثقة العملاء

      .الإلكترونيةبالخدمات المصرفية يشعر العميل بالثقة  3
      .من أي مكان وفي أي وقت الإلكترونية إمكانية تنفيذ الخدمات المصرفية  8
      .هاإستخدامتجعلني أشعر بالراحة عند  الإلكترونية المصرفية  اتالخدم 3

      أكثر. معاملاتي المصرفية بسرعة إنجازمن الإلكترونية تمكنني الخدمات المصرفية  37
      مع توقعاتي. الإلكترونيةالخدمات المصرفية  تلائم 33
      جهد. قلأمن الخدمات المصرفية ب الإستفادةيحقق  الإنترنتالتعامل المصرفي عبر  32

 ثالثا: الخصوصية والأمان
      .الإلكترونيةتوفر السرية التامة عند إجراء الخدمات المصرفية  37
      في مواقع آمنة. الإلكترونيواجد أجهزة الدفع تت 34
      .الإلكترونيةلمصرفية الخدمات ا إتجاهيشعر العميل بالأمان  31
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 وآثارها على ولاء العملاء  الإلكترونيةالخدمات المصرفية  القسم الثاني:
الوكالات بوآثارها على ولاء العملاء  الإلكترونيةالخدمات المصرفية فيمايلي مجموعة من العبارات الخاصة 

 ( في المربع المناسب.درجة موافقتك عنها وذلك بوضع إشارة ) البنكية محل الدراسة، يرجى وضع

 

 لإلكترونية االمستخدمة في تقديم الخدمات المصرفية  الإلكترونية أعتقد أن التطبيقات  32
 ؤمنة.م

     

      .يةالإلكترونالخدمة المصرفية  بوسائل للتحقق من هوية العميل طال إعتماد 33
 رابعا: جودة الشبكة 

اجة إلى دون الح الإنترنتيستطيع العميل القيام بكافة الإجراءات من خلال شبكة  38
 .زيارة فرع البنك

     

      ية.ذات جودة عال الإلكترونية المستخدمة في مجال الصيرفة  الإتصالشبكات  33
      تراب الوطني.عبر كامل ال الإلكترونية توفر مختلف قنوات تقديم الخدمات المصرفية  27
       .في إتمام المعاملات المصرفية في فترة قصيرة الإنترنتتساهم سرعة شبكة  23

 الإلكترونية تبني العملاء للخدمات المصرفية    
      .كامل  بشكل الإلكترونية يحقق البنك رضا وثقة مستخدم الخدمات المصرفية  22
      .التي يقدمها البنك الإلكترونية دمات المصرفية أتبنى الخ 27
      حساباتي من أي مكان وفي معظم الأوقات.أقوم بإدارة  24
      ا تعمل على توفير الوقت والجهد.نهلأ الإلكترونية أستخدم الخدمات  21
      دون انقطاع في الشبكة. الإلكترونية تتوفر الخدمات المصرفية  22
      بدون تردد. الإلكترونية أقوم بإتمام كافة عملياتي المصرفية  23
      آمنة في إتمام العمليات المصرفية. الإلكترونية الخدمة  28

غير  العبارات الرقم
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موافق 
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موافق  موافق  محايد 
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 الإلكترونية المصرفية الخدمات       
 ATMأجهزة الصراف الآلي خدمات  أولا:
      الوصول إليها.تنتشر أجهزة الصراف الآلي في أماكن مختلفة مما يسهل  23
يمكن للعميل القيام بعمليات السحب والإيداع عبر جهاز الصراف الآلي في أي  77

 وقت.
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 قلأتتيح أجهزة الصراف الآلي للعميل الحصول على الخدمات المصرفية بسرعة وب 73
 تكلفة.

     

      .الإستخدامأجهزة الصراف الآلي سهلة للفهم و  72
      ه لجهاز الصراف الآلي. إستخداميشعر العميل بالأمان عند  77
      تمتاز الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك عبر أجهزة الصراف الآلي بالدقة. 74

 TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني  ثانيا:
      في معظم المراكز والمحلات التجارية. الإلكترونيتتواجد أجهزة نقاط الدفع  71
      سهلة الاستعمال. الإلكترونية أجهزة نقاط الدفع  72
      قود.بتسديد قيمة المشتريات دون الحاجة لحمل الن الإلكترونيتسمح نهائيات الدفع  73
      راحة وأمان.ب الإلكترونيعمليات الشراء عبر أجهزة نقاط الدفع  إنجازيقوم العميل ب 78

 SMSخدمات الرسائل القصيرة ثالثا: 
      يتلقى العميل رسائل الكترونية توجيهية وإرشادية بين الفترة والأخرى. 73
      .التي يرسلها البنك للعميل واضحة ومفهومةSMS الرسائل القصيرة 47
النصية  الخاصة به عبر الرسائل بإمكان العميل تنفيذ العديد من الخدمات المصرفية 43

SMS. 
     

      التي يرسلها له البنك. SMSيشعر العميل بسرية وأمن الرسائل القصيرة 42
 خدمات الإنترنت المصرفيرابعا: 
      منها. ةالإستفادللبنك خدمات واضحة ومنظمة مما يسهل  الإلكترونييوفر الموقع  47
      للبنك خدمات مصرفية عديدة ومتنوعة. الإلكترونييقدم الموقع  44
      للبنك على بوابة الكترونية للخدمات المصرفية. الإلكترونييشتمل الموقع  41
 لإلكترونيابإمكان العميل الحصول على الخدمات المصرفية التي يريدها عبر الموقع  42

 للبنك في وقت وفي أي مكان.
     

 ولاء العملاء 
      لبنك.التي يقدمها ا الإلكترونية الخدمات المصرفية  إستخدامفي  رأريد الاستمرا 43
      التي يقدمها البنك. الإلكترونية العميل راض عن الخدمات المصرفية  48
      لبنك.التي يقدمها ا الإلكترونية الخدمات المصرفية  بإستخدامسأنصح الآخرين  43
ياجي التي يقدمها البنك تلبي كافة متطلباتي واحت الإلكترونية الخدمات المصرفية  17

 المصرفية.
     

      .الإلكترونية البنك أصبح أقرب لعملائه بعد تبني الخدمات المصرفية  13
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      .ترونية الإلكالخدمات المصرفية  إعتمادعلاقة البنك بالعميل أصبحت جيدة منذ  12
      التي يقدمها البنك ذات جودة عالية. الإلكترونية الخدمات المصرفية  17
       .الإلكترونية اشعر بالأمان عند إجرائي لمعاملاتي المصرفية عبر القنوات  14
      لمالية. في معاملاته ا الإلكترونية الخدمات المصرفية  إستخدامالعميل يميل إلى  11



  قائمة الملاحق

~ 236 ~ 
 

 ستبيانللإقائمة الأساتذة المحكمين (: 02) الملحق رقم

 

واللقبالإسم  التخصص الرتبة  الجامعة  

 سليمان ناصر نقود ومالية أستاذ  جامعة ورقلة
 أشواق بن قدور الكمي الإقتصاد أستاذ  جامعة تمنراست

 عبد الرحمان قروي تسيير المنظمات أستاذ محاضر ب المدرسة العليا لعلوم التسيير عنابة
 أعمر بن موسى علوم التسيير أستاذ محاضر ب المدرسة الوطنية العليا للمناجمنت القليعة

، تنمية وماليةإقتصاد أستاذ محاضر أ جامعة عنابة  أبو بكر خوالد 
 الغالي بن براهيم علوم التسيير أستاذ جامعة بسكرة
 منير خطوي بنوك ومالية أستاذ محاضر ب جامعة غرداية
 الحاج عرابة علوم التسيير أستاذ  جامعة ورقلة

 خولة واصل نظمة المعلومات ومراقبة التسيير  أستاذ محاضر ب المدرسة العليا لعلوم التسيير عنابة



  قائمة الملاحق

~ 237 ~ 
 

 في صورته النهائية  الإستبيان (:03الملحق رقم )

 
 
 

 
 أطروحة دكتوراه إستبيان
 موجه للعملاء  إستبيان

 السيد)ة( المحترم)ة(: 
 :تحية طيبة وبعد

 إقتصادصص تخ الإقتصادية في العلوم الطور الثالث متطلبات نيل شهادة الدكتوراه  ستكمالإفي إطار 
الخدمات المصرفية " بإجراء دراسة ميدانية كجزء من الأطروحة الموسومة ب الطالبةتقوم نقدي وبنكي، 

وكالات البنكية دراسة حالة ال- ها على ولاء العملاءثر آفي البنوك التجارية الجزائرية: محدداتها و  الإلكترونية
ة التي تتناسب ختيار الإجابإالمرفق و  الإستبيانوتعبئة  الإطلاعلذلك يرجى منكم التكرم ب "،-العمومية بقالمة

كما أحيطكم علما أن إجاباتكم ستعامل بشكل  ،في المكان المناسبx من خلال وضع علامة  ووجهة نظركم
 .ةالعلمي الدراسةتستخدم إلا لأغراض  ولنسري 

 وتعاونكم  ستجابتكمإشكرا سلفا على حسن 

 تحت إشراف:                      :                                                  الطالبة
 نورة بيريد.                                                      /حسيبة نايلي         ط.د

Amel.prof@gmail.com                               hassibanaili48@gmail.com                                                                               
 

 

  2727-2722السنة الجامعية 

 

 قالمة  3341ماي  8جامعة 
 والتجارية وعلوم التسيير  الإقتصادية كلية العلوم 

 الإقتصادية قسم العلوم 
 قتصاد نقدي وبنكي إتخصص 

 

mailto:Amel.prof@gmail.com
mailto:hassibanaili48@gmail.com
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 الأول: البيانات الشخصيةلقسم ا 

 أنثى      ذكر                       الجنس:  .3
 سنة 42إلى  22سنة          من  22إلى  03سنة         من  05من  أقلالسن:  .2

 سنة فأكثر 42
 دراسات عليا        جامعي                     أقلف ثانويالمستوى التعليمي:  .7
 موظف           أعمال حرة           متقاعد              عاطل عن العمل الوظيفة الحالية:  .4
 22إلى  23سنوات        من  25إلى  22من  سنة         من  أقلأقدمية التعامل مع البنك:  .1

 سنة فما فوق  22سنوات           من 
  الإلكترونية القسم الثاني: الخدمات المصرفية  
  ضع دائرة في الإجابة المناسبة 
 متوفرة لدى البنك.  الإلكترونية أي من الخدمات المصرفية  -
 لا     نعم                GABو  DABالآليأجهزة الصراف خدمات  .3
 لا     نعم                      TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني  .2
 لا     نعم    البطاقات المصرفية                                          .7
 لا     نعم                                SMSخدمات الرسائل القصيرة  .4
 لا     نعم                    E-Banking  خدمات الإنترنت المصرفي .1
 . التالية بصفة دائمة الإلكترونية ماذا تستخدم من بين الخدمات المصرفية  -
 لا     نعم                  GABو  DABالآليأجهزة الصراف خدمات  .3
 لا     نعم                        TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني  .2
 لا     نعم         البطاقات المصرفية                                      .7
 لا     نعم                                 SMSخدمات الرسائل القصيرة  .4
 لا     نعم                     E-Banking  خدمات الإنترنت المصرفي .1

 
 
 
 



  قائمة الملاحق

~ 239 ~ 
 

  الإستبيانالقسم الثالث: محاور  
  الإلكترونية المحور الأول: محددات الخدمات المصرفية  -

 العبارات الرقم
 

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد 
 بشدة

 الإلكترونية المصرفية محددات الخدمات       
 الإستخدام: سهولة أولا

      ميمه.للبنك نظرا لبساطة تص الإلكترونيالتنقل بين صفحات الموقع يمكنني  3
      .عالي مستوى تعليمي الإلكترونية تنفيذ وإتمام الخدمة المصرفية لا يتطلب   2
      .الإلكترونيةمن السهل تذكر كيفية التعامل مع الخدمات المصرفية  7
      .الإلكترونيةالمصرفية  اتالإجراءات اللازمة للحصول على الخدمبساطة  4

 ثانيا: ثقة العملاء
      .الإلكترونيةبالخدمات المصرفية بالثقة أشعر  5
      .هاإستخدامأشعر بالراحة عند الإلكترونية المصرفية  اتالخدمتجعلني  2
      أكثر. معاملاتي المصرفية بسرعة إنجازمن الإلكترونية تمكنني الخدمات المصرفية  3
      حتاجها.أالتي  الإلكترونية البنك لديه القدرة على تقديم الخدمات المصرفية  8
      جهد. قلأمن الخدمات المصرفية ب الإستفادةيحقق  الإنترنتالتعامل المصرفي عبر  3

 ثالثا: الخصوصية والأمان
      .الإلكترونيةتوفر السرية التامة عند إجراء الخدمات المصرفية  37
      .الإلكترونيةقوانين واضحة لحماية مستخدمي الخدمات المصرفية  توفر 11
      .الإلكترونيةلمصرفية الخدمات ا إتجاهبالأمان أشعر  12
      .العميلمعرفة هوية الإلكترونية يتطلب التعامل مع الخدمات المصرفية  13

 رابعا: جودة الشبكة
ن الحاجة إلى دو  الإنترنتمن خلال شبكة  عاملات المصرفيةالقيام بكافة المأستطيع  14

 .زيارة فرع البنك
     

      ية.ذات جودة عال الإلكترونية المستخدمة في مجال الصيرفة  الإتصالشبكات  15
       .الإنترنتاستطيع تنفيذ عملياتي المصرفية بسرعة من خلال شبكة  32
      . كةدون انقطاع في الشبالإلكترونية بإمكاني الحصول على الخدمات المصرفية  33
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 الإلكترونية لخدمات المصرفية تبني العملاء ل :ثانيالمحور ال -

 الإلكترونية المحور الثالث: الخدمات المصرفية  -

غير  العبارات الرقم
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      GABو DABالآلي الصراف أجهزة خدمات: أولا                
      .وقت أي في الآلي الصراف جهاز عبر والإيداع السحب بعمليات القيام يمكنني 24
      .تكلفة أقلبو  بسرعة المصرفية الخدمات على الحصول لي الآلي الصراف أجهزة تتيح 25
      .الإستخدامو  للفهم سهلة الآلي الصراف أجهزة 26
      .الآلي الصراف لجهاز يإستخدام عند بالأمان أشعر 27
      .عطب يصيبها أن دون ساعة 04/04 تعمل الآلي الصراف أجهزة 28

      TPEخدمات نهائيات الدفع الإلكتروني : ثانيا 
      .ةالتجاري والمحلات المراكز معظم في الالكتروني الدفع نقاط أجهزة تتواجد 29
      .ستعمالالإ سهلة الإلكترونية  الدفع نقاط أجهزة 30
      النقود. لحمل الحاجة دون المشتريات قيمة بتسديد الالكتروني الدفع نهائيات تسمح 31
      .وأمان براحة الالكتروني الدفع نقاط أجهزة عبر الشراء بعمليات أقوم 32
      .عطب يصيبها أن دون وقت كل في تعمل الالكتروني الدفع أجهزة 73

      المصرفية البطاقات: ثالثا 

غير  العبارات الرقم
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

موافق  موافق محايد 
 بشدة

      .بشكل كاملالإلكترونية يحقق البنك رضا مستخدم الخدمات المصرفية  38
      .التي يقدمها البنك الإلكترونيةدمات المصرفية أتبنى الخ 33
      أقوم بإدارة حساباتي من أي مكان وفي معظم الأوقات. 27
      الوقت والجهد.ا تعمل على توفير نهلأ الإلكترونيةأستخدم الخدمات  23
      صرفية.للقيام بالعمليات المالإلكترونية على الخدمات المصرفية  عتمادالإيمكنني  22
      بدون تردد.الإلكترونية أقوم بإتمام كافة عملياتي المصرفية  27
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      يقدم البنك تسهيلات ائتمانية من خلال البطاقات المصرفية.   34
      البطاقة المصرفية من تنفيذ المعاملات من أي مكان وفي أي وقت.تمكننا  35
      يعرض البنك بطاقات دولية )ماستر كارد، فيزا كارد(. 36
      ا.أنهبإمكاني استبدال البطاقة المصرفية في حالة فقد 37
      .بدرجة عالية من الأمان ةتتميز البطاقات المصرفي 38
تقدم البطاقات المصرفية للعميل العديد من الخدمات بالإضافة إلى خدمة السحب  39

 النقدي. 
     

      SMS القصيرة الرسائل خدمات: ثالثا 
      رسائل الكترونية توجيهية وإرشادية بين الفترة والأخرى.أتلقى  40
      .البنك واضحة ومفهومةلي التي يرسلها SMS  الرسائل القصيرة 41
يمكنني معرفة آخر الحركات على حسابي بشكل منتظم من خلال خدمة الرسائل  42

 ساعة. 04/04بسرعة وعلى مدار  SMSالقصيرة 
     

      التي يرسلها لي البنك. SMSأشعر بسرية وأمن الرسائل القصيرة  43
      E-Banking المصرفي نترنيتالإخدمات : رابعا 
      منها. الإستفادةيوفر الموقع الالكتروني للبنك خدمات واضحة ومنظمة مما يسهل  44
      يقدم الموقع الالكتروني للبنك خدمات مصرفية عديدة ومتنوعة. 41
      يشتمل الموقع الالكتروني للبنك على بوابة الكترونية للخدمات المصرفية. 42
      التكلفة والجهد.تخفض خدمة الانترنيت المصرفي من  43

 المحور الرابع: ولاء العملاء  -

غير  العبارات الرقم
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك. إستخدامفي  رأريد الإستمرا 48
      أشعر بالإعتزاز والفخر عندما أتحدث عن البنك.  43
      ليس لدي نية في تغيير التعامل بالخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك. 17
      الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك. بإستخدامسأنصح الآخرين  13
      كترونية التي يقدمها البنك.لالخدمات المصرفية الإ إتجاهلدي شعور إجابي  12
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حتياجي إالمصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك تلبي كافة متطلباتي و الخدمات  17
 المصرفية.

     

      قرب للبنك بعد تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية.أأصبحت  14
      عتماد الخدمات المصرفية الإلكترونية.إعلاقتي بالبنك أصبحت جيدة منذ  11
      التي يقدمها البنك ذات جودة عالية.الخدمات المصرفية الإلكترونية  12
      شعر بالأمان عند إجرائي لمعاملاتي المصرفية عبر القنوات الإلكترونية. أ 13
الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك في معاملاتي  إستخدامأميل إلى  18

 المالية. 
     

التحول إلى  لي البنك تجعلني من المستحيل الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها 13
 المنافسين.

     

      أشعر بالولاء للبنك الذي أتعامل معه. 27
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 (: أسئلة المقابلة 74الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السؤال الرقم
هل يقدم البنك للعملاء تشكيلة متنوعة من الخدمات المصرفية الالكترونية؟ إذا كان الجواب بنعم، فيما تتمثل  73

 هذا الخدمات؟.
 ية ؟.الخدمات المصرفية الإلكترون إستخدامعند قوانين وتشريعات مناسبة لحماية حقوق العملاء هل توجد  72
 بحملات ترويجية للخدمات المصرفية الالكترونية التي يقدمها؟هل يقوم البنك  77
 جهة نظركم؟.و قبال العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية ضعيفة ما السبب في ذلك حسب إلاتزال نسبة  74
 في زيادة تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية ؟. 21جائحة كوفيد  هل ساهمت 71
 ا لتشجيع تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية؟ونهالتي تقدمأو الحلول قتراحات ماهي الإ 72
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 SPSSالجداول الأصلية المستخرجة من برنامج  (:71الملحق رقم )

Corrélations 
 A1 A2 A3 A4 الإستخدام_سهولة 

R
h
o 

de 
S

pe
ar
m
an 

A1 
Coefficient de corrélation 1,000 *,144 **,245 *,161 **,586 

Sig. (bilatérale) . ,032 ,000 ,017 ,000 
N 221 221 221 221 221 

A2 
Coefficient de corrélation *,144 1,000 **,423 **,521 **,686 

Sig. (bilatérale) ,032 . ,000 ,000 ,000 
N 221 221 221 221 221 

A3 
Coefficient de corrélation **,245 **,423 1,000 **,412 **,723 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 
N 221 221 221 221 221 

A4 
Coefficient de corrélation *,161 **,521 **,412 1,000 **,677 

Sig. (bilatérale) ,017 ,000 ,000 . ,000 
N 221 221 221 221 221 

 الإستخدام_سهولة

Coefficient de corrélation **,586 **,686 **,723 **,677 1,000 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 221 221 221 221 221 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 
Corrélations 

 A5 A6 A7 A8 A9 العملاء_ثقة 

R
ho 
de 
Sp
ea

r
m
an 

A5 
Coefficient de corrélation 1,000 **,347 **,313 **,314 *,170 **,627 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,000 ,011 ,000 
N 221 221 221 221 221 221 

A6 
Coefficient de corrélation **,347 1,000 **,445 **,355 **,183 **,679 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,000 ,006 ,000 
N 221 221 221 221 221 221 

A7 
Coefficient de corrélation **,313 **,445 1,000 **,256 **,248 **,670 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 
N 221 221 221 221 221 221 

A8 
Coefficient de corrélation **,314 **,355 **,256 1,000 **,312 **,658 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 
N 221 221 221 221 221 221 

A9 
Coefficient de corrélation *,170 **,183 **,248 **,312 1,000 **,532 

Sig. (bilatérale) ,011 ,006 ,000 ,000 . ,000 
N 221 221 221 221 221 221 

 العملاء_ثقة
Coefficient de corrélation **,627 **,679 **,670 **,658 **,532 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 
N 221 221 221 221 221 221 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

Corrélations 
 A10 A11 A12 A13 والأمان_الخصوصية 

A10 Coefficient de corrélation 1,000 **,326 **,361 **,357 **,708 

Corrélati 

 A29 A30 A31 A32 A33 الإلكتروني_الدفع_نهائيات

TPE 

Rho de Spearman 

A29 

Coefficient de corrélation 1,000 ,305** ,443** ,414** ,184** ,629** 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A30 

Coefficient de corrélation ,305** 1,000 ,407** ,361** ,206** ,621** 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,000 ,002 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A31 

Coefficient de corrélation ,443** ,407** 1,000 ,529** ,331** ,780** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A32 

Coefficient de corrélation ,414** ,361** ,529** 1,000 ,364** ,733** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A33 

Coefficient de corrélation ,184** ,206** ,331** ,364** 1,000 ,599** 

Sig. (bilatérale) ,006 ,002 ,000 ,000 . ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

 TPEالإلكتروني_الدفع_نهائيات

Coefficient de corrélation ,629** ,621** ,780** ,733** ,599** 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 221 221 221 221 221 221 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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R
ho 
de 
Sp
ea

r
m
an 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,000 ,000 
N 221 221 221 221 221 

A11 
Coefficient de corrélation **,326 1,000 **,352 **,315 **,728 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,000 ,000 
N 221 221 221 221 221 

A12 
Coefficient de corrélation **,361 **,352 1,000 **,257 **,620 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 
N 221 221 221 221 221 

A13 
Coefficient de corrélation **,357 **,315 **,257 1,000 **,604 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 . ,000 
N 221 221 221 221 221 

 والأمان_الخصوصية
Coefficient de corrélation **,708 **,728 **,620 **,604 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . 
N 221 221 221 221 221 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
Orrélations 

 A14 A15 A16 A17 الشبكة_جودة 

R
h
o 
d
e 
S
p
e

ar
m
a
n 

A14 
Coefficient de corrélation 1,000 **,383 **,361 *,168 **,636 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,013 ,000 
N 221 221 221 221 221 

A15 
Coefficient de corrélation **,383 1,000 **,456 **,264 **,750 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,000 ,000 
N 221 221 221 221 221 

A16 
Coefficient de corrélation **,361 **,456 1,000 **,275 **,718 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 
N 221 221 221 221 221 

A17 
Coefficient de corrélation *,168 **,264 **,275 1,000 **,603 

Sig. (bilatérale) ,013 ,000 ,000 . ,000 
N 221 221 221 221 221 

 الشبكة_جودة
Coefficient de corrélation **,636 **,750 **,718 **,603 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . 
N 221 221 221 221 221 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 A18 A19 A20 A21 A22 A23 العملاء_تبني 

Rh
o 

de 
Sp
ear
ma

n 

A18 
Coefficient de corrélation 1,000 **,419 **,273 **,332 **,343 **,191 **,680 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000 
N 221 221 221 221 221 221 221 

A19 
Coefficient de corrélation **,419 1,000 **,400 **,214 **,268 *,133 **,584 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,001 ,000 ,049 ,000 
N 221 221 221 221 221 221 221 

A20 
Coefficient de corrélation **,273 **,400 1,000 **,284 **,278 *,152 **,605 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,024 ,000 
N 221 221 221 221 221 221 221 

A21 
Coefficient de corrélation **,332 **,214 **,284 1,000 **,243 **,210 **,651 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 . ,000 ,002 ,000 
N 221 221 221 221 221 221 221 

A22 
Coefficient de corrélation **,343 **,268 **,278 **,243 1,000 **,246 **,519 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 
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 يالداخل الإتساق صدق جداول .3

Corrélations 

 A24 A25 A26 A27 A28 الالي_الصراف_أجهزة_خدماتDA

BوGAB 

Rho de Spearman 

A24 

Coefficient de corrélation 1,000 ,219** ,234** ,275** ,127 ,513** 

Sig. (bilatérale) . ,001 ,000 ,000 ,059 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A25 

Coefficient de corrélation ,219** 1,000 ,364** ,405** ,290** ,614** 

Sig. (bilatérale) ,001 . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A26 

Coefficient de corrélation ,234** ,364** 1,000 ,406** ,142* ,611** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,035 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A27 

Coefficient de corrélation ,275** ,405** ,406** 1,000 ,382** ,765** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A28 

Coefficient de corrélation ,127 ,290** ,142* ,382** 1,000 ,584** 

Sig. (bilatérale) ,059 ,000 ,035 ,000 . ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

 GABوDABالالي_الصراف_أجهزة_خدمات

Coefficient de corrélation ,513** ,614** ,611** ,765** ,584** 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 221 221 221 221 221 221 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

Corrélations 

 A29 A30 A31 A32 A33 الإلكتر_الدفع_نهائيات

 TPEوني

A29 

Coefficient de corrélation 1,000 ,305** ,443** ,414** ,184** ,629** 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 

A23 
Coefficient de corrélation **,191 *,133 *,152 **,210 **,246 1,000 **,505 

Sig. (bilatérale) ,004 ,049 ,024 ,002 ,000 . ,000 
N 221 221 221 221 221 221 221 

 العملاء_تبني
Coefficient de corrélation **,680 **,584 **,605 **,651 **,519 **,505 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 
N 221 221 221 221 221 221 221 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
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Rho de 

Spearma

n 

N 221 221 221 221 221 221 

A30 

Coefficient de corrélation ,305** 1,000 ,407** ,361** ,206** ,621** 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,000 ,002 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A31 

Coefficient de corrélation ,443** ,407** 1,000 ,529** ,331** ,780** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A32 

Coefficient de corrélation ,414** ,361** ,529** 1,000 ,364** ,733** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

A33 

Coefficient de corrélation ,184** ,206** ,331** ,364** 1,000 ,599** 

Sig. (bilatérale) ,006 ,002 ,000 ,000 . ,000 

N 221 221 221 221 221 221 

 TPEالإلكتروني_الدفع_نهائيات

Coefficient de corrélation ,629** ,621** ,780** ,733** ,599** 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 221 221 221 221 221 221 
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**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).  

Corrélations 

 A34 A35 A36 A37 A38 A39 المصرفية_البطاقات 

Rho de Spearman 

A34 

Coefficient de corrélation 1,000 ,457** ,323** ,364** ,196** ,180** ,665** 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,000 ,003 ,007 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 

A35 

Coefficient de corrélation ,457** 1,000 ,360** ,314** ,322** ,279** ,692** 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 

A36 

Coefficient de corrélation ,323** ,360** 1,000 ,350** ,230** ,310** ,643** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,001 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 

A37 

Coefficient de corrélation ,364** ,314** ,350** 1,000 ,311** ,256** ,591** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 

A38 

Coefficient de corrélation ,196** ,322** ,230** ,311** 1,000 ,255** ,523** 

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,001 ,000 . ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 

A39 

Coefficient de corrélation ,180** ,279** ,310** ,256** ,255** 1,000 ,543** 

Sig. (bilatérale) ,007 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 

 المصرفية_البطاقات

Coefficient de corrélation ,665** ,692** ,643** ,591** ,523** ,543** 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 221 221 221 221 221 221 221 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 A40 A41 A42 A43 القصيرة_الرسائل_خدماتSMS 

Rho de Spearman 

A40 

Coefficient de corrélation 1,000 ,378** ,366** ,362** ,736** 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 

A41 Coefficient de corrélation ,378** 1,000 ,421** ,348** ,717** 
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Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 

A42 

Coefficient de corrélation ,366** ,421** 1,000 ,257** ,648** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 

A43 

Coefficient de corrélation ,362** ,348** ,257** 1,000 ,614** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 221 221 221 221 221 

 SMSالقصيرة_الرسائل_خدمات

Coefficient de corrélation ,736** ,717** ,648** ,614** 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 221 221 221 221 221 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 



  قائمة الملاحق

~ 250 ~ 
 

 

Corrélations 

 A48 A49 A50 A51 A52 A53 A54 A55 A56 A57 A58 A59 A60 العملاء_ولاء 

Rho de Spearman 

A48 

Coefficient de corrélation 1,000 ,307** ,226** ,148* ,162* ,157* ,229** ,309** ,202** ,176** ,118 ,118 ,083 ,429** 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,001 ,027 ,016 ,020 ,001 ,000 ,003 ,009 ,080 ,079 ,218 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A49 

Coefficient de corrélation ,307** 1,000 ,366** ,184** ,258** ,334** ,293** ,256** ,276** ,262** ,288** ,301** ,180** ,579** 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,007 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A50 

Coefficient de corrélation ,226** ,366** 1,000 ,256** ,299** ,247** ,305** ,326** ,165* ,229** ,216** ,306** ,287** ,536** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,014 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A51 Coefficient de corrélation ,148* ,184** ,256** 1,000 ,279** ,245** ,251** ,326** ,206** ,081 ,141* ,168* ,214** ,461** 

Corrélations 

 A44 A45 A46 A47 الإنترنتا  E_Bankingالمصرفي_

Rho de Spearman 

A44 

Coefficient de corrélation 1,000 ,282** ,166* ,231** ,667** 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,014 ,001 ,000 

N 221 221 221 221 221 

A45 

Coefficient de corrélation ,282** 1,000 ,283** ,193** ,593** 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,004 ,000 

N 221 221 221 221 221 

A46 

Coefficient de corrélation ,166* ,283** 1,000 ,264** ,590** 

Sig. (bilatérale) ,014 ,000 . ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 

A47 

Coefficient de corrélation ,231** ,193** ,264** 1,000 ,668** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,004 ,000 . ,000 

N 221 221 221 221 221 

الإنترنتا  E_Bankingالمصرفي_

Coefficient de corrélation ,667** ,593** ,590** ,668** 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 221 221 221 221 221 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
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Sig. (bilatérale) ,027 ,006 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,228 ,037 ,012 ,001 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A52 

Coefficient de corrélation ,162* ,258** ,299** ,279** 1,000 ,424** ,322** ,299** ,433** ,307** ,337** ,335** ,205** ,543** 

Sig. (bilatérale) ,016 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A53 

Coefficient de corrélation ,157* ,334** ,247** ,245** ,424** 1,000 ,475** ,387** ,471** ,430** ,349** ,475** ,204** ,606** 

Sig. (bilatérale) ,020 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A54 

Coefficient de corrélation ,229** ,293** ,305** ,251** ,322** ,475** 1,000 ,472** ,457** ,450** ,435** ,501** ,332** ,646** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A55 

Coefficient de corrélation ,309** ,256** ,326** ,326** ,299** ,387** ,472** 1,000 ,424** ,438** ,360** ,401** ,247** ,608** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A56 

Coefficient de corrélation ,202** ,276** ,165* ,206** ,433** ,471** ,457** ,424** 1,000 ,448** ,509** ,474** ,248** ,593** 

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,014 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A57 

Coefficient de corrélation ,176** ,262** ,229** ,081 ,307** ,430** ,450** ,438** ,448** 1,000 ,532** ,533** ,304** ,609** 

Sig. (bilatérale) ,009 ,000 ,001 ,228 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A58 

Coefficient de corrélation ,118 ,288** ,216** ,141* ,337** ,349** ,435** ,360** ,509** ,532** 1,000 ,625** ,381** ,641** 

Sig. (bilatérale) ,080 ,000 ,001 ,037 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A59 

Coefficient de corrélation ,118 ,301** ,306** ,168* ,335** ,475** ,501** ,401** ,474** ,533** ,625** 1,000 ,470** ,653** 

Sig. (bilatérale) ,079 ,000 ,000 ,012 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

A60 

Coefficient de corrélation ,083 ,180** ,287** ,214** ,205** ,204** ,332** ,247** ,248** ,304** ,381** ,470** 1,000 ,511** 

Sig. (bilatérale) ,218 ,007 ,000 ,001 ,002 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

 العملاء_ولاء

Coefficient de corrélation ,429** ,579** ,536** ,461** ,543** ,606** ,646** ,608** ,593** ,609** ,641** ,653** ,511** 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 
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N 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 221 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral) 

 عرض خصائص عينة الدراسة  .2
 

 منت

 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 56,6 56,6 56,6 125 ذكر

 100,0 43,4 43,4 96 أنثى

Total 221 100,0 100,0 
 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,7 7,7 7,7 17 سنة 25 من أقل

 32,6 24,9 24,9 55 سنة 30 الى 26 من

 62,0 29,4 29,4 65 سنة 40 الى 31 من

 100,0 38,0 38,0 84 فأكثر سنة 41

Total 221 100,0 100,0 
 

 التعليمي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

أقلف ثانوي  59 26,7 26,7 26,7 

 71,5 44,8 44,8 99 جامعي

 100,0 28,5 28,5 63 عليا دراسات

Total 221 100,0 100,0 
 

 

 الحالية الوظي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 54,8 54,8 54,8 121 موظف

 80,5 25,8 25,8 57 حرة أعمال

 97,7 17,2 17,2 38 متقاعد

 100,0 2,3 2,3 5 العمل عن عاطل

Total 221 100,0 100,0 
 

 
 

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 
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Valide 

 17,6 17,6 17,6 39 سنة من أقل

 46,6 29,0 29,0 64 سنوات 05 إلى 01 من

 67,0 20,4 20,4 45 سنوات10 إلى 06 من

 100,0 33,0 33,0 73 فوق فما سنة 11 من

Total 221 100,0 100,0 
 

 

المتوفرة الإلكترونية الخدمات المصرفية   

 GabوDabالالي الصراف أجهزة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,9 10,9 10,9 24 لا

 100,0 89,1 89,1 197 نعم

Total 221 100,0 100,0 
 

 

 TPEالإلكتروني الدفع نهائيات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 41,6 41,6 41,6 92 لا

 100,0 58,4 58,4 129 نعم

Total 221 100,0 100,0  

 المصرفية البطاقات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 18,6 18,6 18,6 41 لا

 100,0 81,4 81,4 180 نعم

Total 221 100,0 100,0 
 

 SMSالقصيرة الرسائل خدمات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 38,0 38,0 38,0 84 لا

 100,0 62,0 62,0 137 نعم

Total 221 100,0 100,0 
 

 Internetbankingخدمات الإنترنت المصرفي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 41,6 41,6 41,6 92 لا

 100,0 58,4 58,4 129 نعم

Total 221 100,0 100,0 
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 المستخدمة بصفة دائمة الإلكترونية الخدمات المصرفية 
 GaوDabالالي الصراف جهزة

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage الا

cumulé 

Valide 

 14,0 14,0 14,0 31 لا

 100,0 86,0 86,0 190 نعم

Total 221 100,0 100,0 
 

 الإلكتروني الدفع نهائيات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,2 60,2 60,2 133 لا

 100,0 39,8 39,8 88 نعم

Total 221 100,0 100,0 
 

 

 المصرفية لبطاقات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,7 40,7 40,7 90 لا

 100,0 59,3 59,3 131 نعم

Total 221 100,0 100,0  

 SMSالقصير الرسائل خدمات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 57,0 57,0 57,0 126 لا

 99,5 42,5 42,5 94 نعم

4,00 1 ,5 ,5 100,0 

Total 221 100,0 100,0 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 معامل الثبات الفا كرونباخ

Statistiques de fiabilité 

 خدمات الإنترنت المصرفي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 62,4 62,4 62,4 138 لا

 100,0 37,6 37,6 83 نعم

Total 221 100,0 100,0 
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Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,659 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,920 60 

 

 معامل التجزئة النصفية
Récapitulatif de traitement des observations 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,700 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,716 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,695 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,775 17 

Statistiques de fiabilité 

 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,843 23 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,740 6 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,793 24 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,690 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,773 5 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,511 6 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,758 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,622 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,867 13 
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 N % 

Observations 

Valide 221 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 221 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Partie 1 
Valeur ,852 

Nombre d'éléments 30a 

Partie 2 
Valeur ,868 

Nombre d'éléments 30b 

Nombre total d'éléments 60 

Corrélation entre les sous-échelles ,768 

Coefficient de Spearman-

Brown 

Longueur égale ,869 

Longueur inégale ,869 

Coefficient de Guttman split-half ,862 

a. Les éléments sont : A1, A2, A3, A4, A5, A6, A7, A8, A9, A10, A11, A12, A13, 

A14, A15, A16, A17, A18, A19, A20, A21, A22, A23, A24, A25, A26, A27, A28, 

A29, A30. 

b. Les éléments sont : A31, A32, A33, A34, A35, A36, A37, A38, A39, A40, A41, 

A42, A43, A44, A45, A46, A47, A48, A49, A50, A51, A52, A53, A54, A55, A56, 

A57, A58, A59, A60. 

 معامل التضخم والتباين المسموح 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) ,468 ,270 
 

1,733 ,085 
  

 1,175 851, 001, 3,456 189, 054, 188, الإستخدام_سهولة

 1,381 724, 000, 6,349 377, 057, 362, العملاء_ثقة

 1,193 838, 000, 5,368 296, 047, 250, والأمان_الخصوصية

 1,057 946, 259, 1,131 059, 045, 050, الشبكة_جودة

a. Variable dépendante : العملاء_تبني 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. Statistiques de 

colinéarité 
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 التوزيع الطبيعي  إختبار
 

Tests de normalité 
 aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique Ddl Signification 
 405, 221 993, 200,* 221 033, المحددات

 001, 221 975, 200,* 221 053, تبني
 161, 221 991, 200,* 221 042, ة الإلكترونيالخدماتالمصرفية

 267, 221 992, 095, 221 055, الولاء
*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 المعيارية  اتنحرافالإالمتوسطات الحسابية و 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 04373, 65013, 3,9367 221 الإستخدام_سهولة

 04526, 67289, 3,7520 221 العملاء_ثقة

 05150, 76564, 3,5724 221 والأمان_الخصوصية

 05060, 75217, 3,6719 221 الشبكة_جودة

 04345, 64596, 3,6410 221 العملاء_تبني

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1,0228 8505, 93665, 000, 220 21,418 الإستخدام_سهولة

 8412, 6628, 75204, 000, 220 16,615 العملاء_ثقة

 6739, 4709, 57240, 000, 220 11,114 والأمان_الخصوصية

 7717, 5722, 67195, 000, 220 13,281 الشبكة_جودة

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) ,234 ,163  1,436 ,152   

وDABالآلي_الصراف_أجهزة_خدمات

GAB 
,134 ,034 ,139 3,928 ,000 ,838 1,193 

 TPE ,652 ,031 ,753 20,769 ,000 ,792 1,263الإلكتروني_الدفع_نهائيات

 1,255 797, 000, 3,587 130, 027, 098, المصرفية_البطاقات

 SMS ,054 ,030 ,068 1,831 ,068 ,759 1,317القصيرة_الرسائل_خدمات

 E_Banking -,021 ,033 -,023 -,632 ,528 ,755 1,324المصرفي_الإنترنت

a. Variable dépendante : العملاء_ولاء 
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 7267, 5554, 64103, 000, 220 14,752 العملاء_تبني

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur 

standard 

moyenne 

DAالالي_الصراف_أجهزة_خدمات

BوGAB 
221 3,8063 ,62621 ,04212 

 TPE 221 3,7846 ,70009 ,04709الإلكتروني_الدفع_نهائيات

 05381, 79993, 3,7760 221 المصرفية_البطاقات

 SMS 221 3,6154 ,75921 ,05107القصيرة_الرسائل_خدمات

 E_Banking 221 3,5622 ,68617 ,04616المصرفي_الإنترنتا

 04077, 60607, 3,7052 221 العملاء_ولاء

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

DABالالي_الصراف_أجهزة_خدمات

 GABو
19,142 220 ,000 ,80633 ,7233 ,8894 

 TPE 16,661 220 ,000 ,78462 ,6918 ,8774الإلكتروني_الدفع_نهائيات

 8821, 6700, 77602, 000, 220 14,422 المصرفية_البطاقات

 SMS 12,050 220 ,000 ,61538 ,5147 ,7160القصيرة_الرسائل_خدمات

 E_Banking 12,181 220 ,000 ,56222 ,4713 ,6532المصرفي_الإنترنتا

 7855, 6248, 70519, 000, 220 17,297 العملاء_ولاء

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A1 221 3,9412 ,99598 ,06700 

A2 221 3,8914 ,90301 ,06074 

A3 221 3,8733 ,95454 ,06421 

A4 221 4,0407 ,83838 ,05640 

 04373, 65013, 3,9367 221 الإستخدام_سهولة

 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 
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Inférieure Supérieure 

A1 14,048 220 ,000 ,94118 ,8091 1,0732 

A2 14,675 220 ,000 ,89140 ,7717 1,0111 

A3 13,601 220 ,000 ,87330 ,7468 ,9998 

A4 18,454 220 ,000 1,04072 ,9296 1,1519 

 1,0228 8505, 93665, 000, 220 21,418 الإستخدام_سهولة

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A5 221 3,7873 1,00681 ,06773 

A6 221 3,7376 ,97882 ,06584 

A7 221 3,6109 1,04127 ,07004 

A8 221 3,7240 1,03169 ,06940 

A9 221 3,9005 ,92886 ,06248 

 04526, 67289, 3,7520 221 العملاء_ثقة

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

T ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A5 11,625 220 ,000 ,78733 ,6539 ,9208 

A6 11,202 220 ,000 ,73756 ,6078 ,8673 

A7 8,721 220 ,000 ,61086 ,4728 ,7489 

A8 10,432 220 ,000 ,72398 ,5872 ,8608 

A9 14,411 220 ,000 ,90045 ,7773 1,0236 

 8412, 6628, 75204, 000, 220 16,615 العملاء_ثقة

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A10 221 3,6199 1,08727 ,07314 

A11 221 3,3801 1,14826 ,07724 

A12 221 3,6652 ,93717 ,06304 

A13 221 3,6244 ,98125 ,06601 

 05150, 76564, 3,5724 221 والأمان_الخصوصية
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Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A10 8,476 220 ,000 ,61991 ,4758 ,7640 

A11 4,921 220 ,000 ,38009 ,2279 ,5323 

A12 10,551 220 ,000 ,66516 ,5409 ,7894 

A13 9,460 220 ,000 ,62443 ,4943 ,7545 

 6739, 4709, 57240, 000, 220 11,114 والأمان_الخصوصية

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A14 221 3,7104 ,96640 ,06501 

A15 221 3,5701 1,10405 ,07427 

A16 221 3,6787 1,07066 ,07202 

A17 221 3,7285 1,01737 ,06844 

 05060, 75217, 3,6719 221 الشبكة_جودة

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A14 10,928 220 ,000 ,71041 ,5823 ,8385 

A15 7,677 220 ,000 ,57014 ,4238 ,7165 

A16 9,424 220 ,000 ,67873 ,5368 ,8207 

A17 10,645 220 ,000 ,72851 ,5936 ,8634 

 7717, 5722, 67195, 000, 220 13,281 الشبكة_جودة

 

 

 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A18 221 3,5023 1,03846 ,06985 

A19 221 3,6833 ,90410 ,06082 

A20 221 3,6471 ,96876 ,06517 

A21 221 3,4434 1,02368 ,06886 

A22 221 3,8869 ,86385 ,05811 
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A23 221 3,6833 1,06136 ,07139 

 04345, 64596, 3,6410 221 العملاء_تبني

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A18 7,190 220 ,000 ,50226 ,3646 ,6399 

A19 11,235 220 ,000 ,68326 ,5634 ,8031 

A20 9,929 220 ,000 ,64706 ,5186 ,7755 

A21 6,440 220 ,000 ,44344 ,3077 ,5791 

A22 15,262 220 ,000 ,88688 ,7724 1,0014 

A23 9,570 220 ,000 ,68326 ,5426 ,8240 

 7267, 5554, 64103, 000, 220 14,752 العملاء_تبني

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A18 7,190 220 ,000 ,50226 ,3646 ,6399 

A19 11,235 220 ,000 ,68326 ,5634 ,8031 

A20 9,929 220 ,000 ,64706 ,5186 ,7755 

A21 6,440 220 ,000 ,44344 ,3077 ,5791 

A22 15,262 220 ,000 ,88688 ,7724 1,0014 

A23 9,570 220 ,000 ,68326 ,5426 ,8240 

 7267, 5554, 64103, 000, 220 14,752 العملاء_تبني

 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A24 221 3,8416 ,82972 ,05581 

A25 221 3,9774 ,90173 ,06066 

A26 221 3,8281 ,89814 ,06042 

A27 221 3,7059 1,04855 ,07053 

A28 221 3,6787 ,99130 ,06668 

وDABالآلي_الصراف_أجهزة_خدمات

GAB 
221 3,8063 ,62621 ,04212 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 
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t Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A24 15,079 220 ,000 ,84163 ,7316 ,9516 

A25 16,113 220 ,000 ,97738 ,8578 1,0969 

A26 13,706 220 ,000 ,82805 ,7090 ,9471 

A27 10,008 220 ,000 ,70588 ,5669 ,8449 

A28 10,179 220 ,000 ,67873 ,5473 ,8102 

GوDABالالي_الصراف_أجهزة_خدمات

AB 
19,142 220 ,000 ,80633 ,7233 ,8894 

Statistiques sur échantillon unique 

 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 

A29 221 3,7738 ,91624 ,06163 

A30 221 3,7647 ,92874 ,06247 

A31 221 3,7692 1,05579 ,07102 

A32 221 3,7059 1,01328 ,06816 

A33 221 3,9095 ,91002 ,06121 

 TPE 221 3,7846 ,70009 ,04709الإلكتروني_الدفع_نهائيات

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 

A34 221 3,7511 1,08568 ,07303 

A35 221 3,7511 ,99387 ,06686 

 

 

 

 

 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

A29 12,554 220 ,000 ,77376 ,6523 ,8952 

A30 12,240 220 ,000 ,76471 ,6416 ,8878 

A31 10,831 220 ,000 ,76923 ,6293 ,9092 

A32 10,356 220 ,000 ,70588 ,5716 ,8402 

A33 14,858 220 ,000 ,90950 ,7889 1,0301 

 TPE 16,661 220 ,000 ,78462 ,6918 ,8774الإلكتروني_الدفع_نهائيات
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A36 221 3,7285 1,03069 ,06933 

A37 221 3,7602 1,00519 ,06762 

A38 221 3,7557 ,91156 ,06132 

A39 221 3,9095 2,85736 ,19221 

 05381, 79993, 3,7760 221 المصرفية_البطاقات

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t Ddl Sig. 

(bilatérale) 

Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A34 10,285 220 ,000 ,75113 ,6072 ,8951 

A35 11,235 220 ,000 ,75113 ,6194 ,8829 

A36 10,508 220 ,000 ,72851 ,5919 ,8651 

A37 11,243 220 ,000 ,76018 ,6269 ,8934 

A38 12,324 220 ,000 ,75566 ,6348 ,8765 

A39 4,732 220 ,000 ,90950 ,5307 1,2883 

 8821, 6700, 77602, 000, 220 14,422 المصرفية_البطاقات

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A40 221 3,6380 1,07670 ,07243 

A41 221 3,5339 ,98856 ,06650 

A42 221 3,6652 ,93717 ,06304 

A43 221 3,6244 ,98125 ,06601 

 SMS 221 3,6154 ,75921 ,05107القصيرة_الرسائل_خدمات

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A40 8,809 220 ,000 ,63801 ,4953 ,7807 

A41 8,029 220 ,000 ,53394 ,4029 ,6650 

A42 10,551 220 ,000 ,66516 ,5409 ,7894 

A43 9,460 220 ,000 ,62443 ,4943 ,7545 

 SMS 12,050 220 ,000 ,61538 ,5147 ,7160القصيرة_الرسائل_خدمات

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A44 221 3,4163 1,09067 ,07337 
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A45 221 3,6697 ,91673 ,06167 

A46 221 3,7195 ,96908 ,06519 

A47 221 3,4434 1,02368 ,06886 

الإنترنتا  E_Banking 221 3,5622 ,68617 ,04616المصرفي_

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A48 221 3,5113 1,11848 ,07524 

A49 221 3,4706 1,11815 ,07522 

A50 221 3,5566 1,05430 ,07092 

A51 221 3,5792 1,03981 ,06995 

A52 221 3,5068 1,02523 ,06896 

A53 221 3,6652 ,98908 ,06653 

A54 221 3,8869 ,83168 ,05594 

A55 221 3,8507 ,72008 ,04844 

A56 221 3,8507 ,87405 ,05880 

A57 221 3,8281 ,92310 ,06209 

A58 221 3,7873 1,02913 ,06923 

A59 221 3,7738 ,97861 ,06583 

A60 221 3,9005 ,90406 ,06081 

 04077, 60607, 3,7052 221 العملاء_ولاء

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A48 6,796 220 ,000 ,51131 ,3630 ,6596 

A49 6,257 220 ,000 ,47059 ,3224 ,6188 

A50 7,848 220 ,000 ,55656 ,4168 ,6963 

A51 8,281 220 ,000 ,57919 ,4413 ,7170 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

T ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A44 5,674 220 ,000 ,41629 ,2717 ,5609 

A45 10,860 220 ,000 ,66968 ,5482 ,7912 

A46 11,037 220 ,000 ,71946 ,5910 ,8479 

A47 6,440 220 ,000 ,44344 ,3077 ,5791 

الإنترنتا  E_Banking 12,181 220 ,000 ,56222 ,4713 ,6532المصرفي_
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A52 7,349 220 ,000 ,50679 ,3709 ,6427 

A53 9,997 220 ,000 ,66516 ,5340 ,7963 

A54 15,853 220 ,000 ,88688 ,7766 ,9971 

A55 17,562 220 ,000 ,85068 ,7552 ,9461 

A56 14,469 220 ,000 ,85068 ,7348 ,9666 

A57 13,335 220 ,000 ,82805 ,7057 ,9504 

A58 11,373 220 ,000 ,78733 ,6509 ,9238 

A59 11,754 220 ,000 ,77376 ,6440 ,9035 

A60 14,807 220 ,000 ,90045 ,7806 1,0203 

 7855, 6248, 70519, 000, 220 17,297 العملاء_ولاء

 

  الإلكترونية الخطي المتعدد لمحددات تبني العملاء للخدمات المصرفية  الإنحدار
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,671a ,450 ,439 ,48365 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإستخدام_سهولة ,الشبكة_جودة, 

 العملاء_ثقة ,والأمان_الخصوصية

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 41,272 4 10,318 44,109 ,000b 

Résidu 50,527 216 ,234   

Total 91,799 220    

a. Variable dépendante : العملاء_تبني 

b. Valeurs prédites : (constantes), العملاء_ثقة ,والأمان_الخصوصية ,الإستخدام_سهولة ,الشبكة_جودة 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,468 ,270  1,733 ,085 

 001, 3,456 189, 054, 188, الإستخدام_سهولة

 000, 6,349 377, 057, 362, العملاء_ثقة

 000, 5,368 296, 047, 250, والأمان_الخصوصية

 259, 1,131 059, 045, 050, الشبكة_جودة

a. Variable dépendante : العملاء_تبني 

 واثارها على ولاء العملاء  الإلكترونية الخطي المتعدد للخدمات المصرفية  الإنحدار
Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,881a ,776 ,771 ,29018 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإنترنتا  ,E_Bankingالمصرفي_

 نهائيات ,المصرفية_البطاقات ,GABوDABالالي_الصراف_أجهزة_خدمات

 SMSالقصيرة_الرسائل_خدمات ,TPEالإلكتروني_الدفع_

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 62,706 5 12,541 148,938 ,000b 

Résidu 18,104 215 ,084   

Total 80,809 220    

a. Variable dépendante : العملاء_ولاء 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإنترنتا  ,GABوDABالالي_الصراف_أجهزة_خدمات ,E_Bankingالمصرفي_

 SMSالقصيرة_الرسائل_خدمات ,TPEالإلكتروني_الدفع_نهائيات ,المصرفية_البطاقات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,234 ,163  1,436 ,152 

وDABالالي_الصراف_أجهزة_خدمات

GAB 
,134 ,034 ,139 3,928 ,000 

 TPE ,652 ,031 ,753 20,769 ,000الإلكتروني_الدفع_نهائيات

 000, 3,587 130, 027, 098, المصرفية_البطاقات

 SMS ,054 ,030 ,068 1,831 ,068القصيرة_الرسائل_خدمات
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الإنترنتا  E_Baning -,021 ,033 -,023 -,632المصرفي_

,52 

 

 

 

 

8 

a. Variable dépendante : العملاء_ولاء 
 العلاقة بين متغيرات الدراسة  إختبارنتائج 

 
 

Corrélations 

      

 

      

      

      

 

      

      

      

 

      

      

      

 

      

      

      

 

      

      

      

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (latéral). 

 

 

Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard الجنس

moyenne 

 الإستخدام_سهولة
 06398, 71533, 3,9200 125 ذكر

 05683, 55686, 3,9583 96 أنثى

 العملاء_ثقة
 06379, 71320, 3,7376 125 ذكر
 06324, 61966, 3,7708 96 أنثى

 والأمان_الخصوصية
 06892, 77059, 3,5380 125 ذكر
 07765, 76085, 3,6172 96 أنثى

 الشبكة_جودة
 07046, 78780, 3,6560 125 ذكر
 07212, 70662, 3,6927 96 أنثى

 العملاء_تبني
 06211, 69438, 3,5973 125 ذكر
 05873, 57548, 3,6979 96 أنثى

 GABوDABالالي_الصراف_أجهزة_خدمات
 05845, 65346, 3,7904 125 ذكر
 06038, 59160, 3,8271 96 أنثى
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 TPEالإلكتروني_الدفع_نهائيات
 06581, 73575, 3,7648 125 ذكر
 06671, 65365, 3,8104 96 أنثى

 المصرفية_البطاقات
 05655, 63221, 3,7653 125 ذكر
 09999, 97969, 3,7899 96 أنثى

 SMSالقصيرة_الرسائل_خدمات
 06764, 75619, 3,5880 125 ذكر
 07814, 76561, 3,6510 96 أنثى

الإنترنتا  E_Bankingالمصرفي_
 06668, 74555, 3,5100 125 ذكر
 06094, 59712, 3,6302 96 أنثى

 العملاء_ولاء
 05917, 66151, 3,7188 125 ذكر

 05390, 52810, 3,6875 96 أنثى

 

 

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene 
sur l'égalité 

des variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. T ddl Sig. 
(bilatér

ale) 

Différenc
e 

moyenne 

Différenc
e écart-

type 

Intervalle de confiance 
95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

 الإستخدام_سهولة

Hypothèse de variances 
égales 

1,482 ,225 -,434 219 ,665 -,03833 ,08839 -,21254 ,13587 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -,448 218,953 ,655 -,03833 ,08558 -,20700 ,13033 

 العملاء_ثقة

Hypothèse de variances 
égales 

,352 ,554 -,363 219 ,717 -,03323 ,09150 -,21356 ,14709 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -,370 215,635 ,712 -,03323 ,08983 -,21029 ,14382 

وصيةالخص والأ_
 مان

Hypothèse de variances 
égales 

,176 ,675 -,761 219 ,447 -,07919 ,10400 -,28416 ,12579 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -,763 205,791 ,447 -,07919 ,10383 -,28389 ,12552 

 الشبكة_جودة

Hypothèse de variances 
égales 

,238 ,626 -,359 219 ,720 -,03671 ,10228 -,23828 ,16487 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -,364 213,730 ,716 -,03671 ,10083 -,23545 ,16204 

 العملاء_تبني

Hypothèse de variances 
égales 

4,082 ,045 -1,148 219 ,252 -,10058 ,08760 -,27323 ,07206 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -1,177 217,698 ,241 -,10058 ,08548 -,26906 ,06789 

تخدما ا_أجهزة_
Dالالي_لصراف
ABوGAB 

Hypothèse de variances 
égales 

,782 ,378 -,431 219 ,667 -,03668 ,08514 -,20448 ,13111 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -,437 213,098 ,663 -,03668 ,08403 -,20233 ,12896 

الإ_الدفع_نهائيات
 TPEلكتروني

Hypothèse de variances 
égales 

,976 ,324 -,479 219 ,632 -,04562 ,09517 -,23319 ,14196 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -,487 214,344 ,627 -,04562 ,09371 -,23032 ,13909 

المصر_البطاقات
 فية

Hypothèse de variances 
égales 

,307 ,580 -,226 219 ,821 -,02460 ,10879 -,23901 ,18981 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -,214 153,457 ,831 -,02460 ,11487 -,25153 ,20234 

تخدما _الرسائل_
 SMSالقصيرة

Hypothèse de variances 
égales 

,015 ,902 -,611 219 ,542 -,06304 ,10318 -,26639 ,14031 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -,610 203,265 ,543 -,06304 ,10335 -,26681 ,14073 

نترنتالإا المصر_
 E_Bankingفي

Hypothèse de variances 
égales 

6,053 ,015 -1,293 219 ,197 -,12021 ,09298 -,30345 ,06304 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -1,331 218,595 ,185 -,12021 ,09034 -,29825 ,05784 

 العملاء_ولاء

Hypothèse de variances 
égales 

1,607 ,206 ,379 219 ,705 ,03127 ,08241 -,13115 ,19368 

Hypothèse de variances 
inégales 

  ,391 218,654 ,696 ,03127 ,08004 -,12647 ,18901 
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 الفروق حسب السن
ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

F Signification 

      

 الإستخدام_سهولة

Inter-groupes ,698 3 ,233 ,547 ,650 

Intra-groupes 92,290 217 ,425   

Total 92,988 220    

 العملاء_ثقة

Inter-groupes 2,231 3 ,744 1,657 ,177 

Intra-groupes 97,381 217 ,449   

Total 99,612 220    

والأ_الخصوصية

 مان

Inter-groupes ,628 3 ,209 ,354 ,786 

Intra-groupes 128,339 217 ,591   

Total 128,967 220    

 الشبكة_جودة

Inter-groupes ,649 3 ,216 ,379 ,768 

Intra-groupes 123,817 217 ,571   

Total 124,466 220    

 العملاء_تبني

Inter-groupes 4,224 3 1,408 3,489 ,017 

Intra-groupes 87,575 217 ,404   

Total 91,799 220    

 
 
 
 
 
 

 الوظيفة الحالية الفروق حسب 
 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signific

ation 

 الإستخدام_سهولة

Inter-groupes ,126 3 ,042 ,098 ,961 

Intra-groupes 92,863 217 ,428   

Total 92,988 220    

 العملاء_ثقة

Inter-groupes ,492 3 ,164 ,359 ,783 

Intra-groupes 99,119 217 ,457   

Total 99,612 220    

 Inter-groupes 3,314 3 1,105 1,908 ,129 والأمان_الخصوصية
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Intra-groupes 125,652 217 ,579   

Total 128,967 220    

 الشبكة_جودة

Inter-groupes ,853 3 ,284 ,499 ,683 

Intra-groupes 123,613 217 ,570   

Total 124,466 220    

 العملاء_تبني

Inter-groupes 2,710 3 ,903 2,200 ,089 

Intra-groupes 89,089 217 ,411   

Total 91,799 220    

الصراف_أجهزة_خدمات

 GABوDABالالي_

Inter-groupes 1,652 3 ,551 1,412 ,240 

Intra-groupes 84,619 217 ,390   

Total 86,271 220    

الإلكترون_الدفع_نهائيات

 TPEي

Inter-groupes 1,196 3 ,399 ,811 ,489 

Intra-groupes 106,632 217 ,491   

Total 107,828 220    

 المصرفية_البطاقات

Inter-groupes 1,269 3 ,423 ,658 ,579 

Intra-groupes 139,505 217 ,643   

Total 140,774 220    

القصير_الرسائل_خدمات

 SMSة

Inter-groupes 2,959 3 ,986 1,728 ,162 

Intra-groupes 123,849 217 ,571   

Total 126,808 220    

الإنترنتا _Eالمصرفي_

Banking 

Inter-groupes 2,511 3 ,837 1,797 ,149 

Intra-groupes 101,071 217 ,466   

Total 103,582 220    

 العملاء_ولاء

Inter-groupes ,618 3 ,206 ,558 ,644 

Intra-groupes 80,191 217 ,370   

Total 80,809 220    

 
 
 

 الفروق حسب اقدمية التعامل مع البنك 
 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 الإستخدام_سهولة

Inter-groupes 2,253 3 ,751 1,796 ,149 

Intra-groupes 90,735 217 ,418   

Total 92,988 220    

 العملاء_ثقة

Inter-groupes 1,552 3 ,517 1,145 ,332 

Intra-groupes 98,059 217 ,452   

Total 99,612 220    
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 Inter-groupes 4,396 3 1,465 2,552 ,056 والأمان_الخصوصية

 الفروق حسب المستوى التعليمي 
ANOVA à 1 facteur 

 

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

F Significatio

n 

 الإستخدام_سهولة

Inter-groupes ,145 2 ,073 ,171 ,843 

Intra-groupes 92,843 218 ,426   

Total 92,988 220    

 العملاء_ثقة

Inter-groupes 1,413 2 ,707 1,569 ,211 

Intra-groupes 98,198 218 ,450   

Total 99,612 220    

 والأمان_الخصوصية

Inter-groupes ,446 2 ,223 ,379 ,685 

Intra-groupes 128,520 218 ,590   

Total 128,967 220    

 الشبكة_جودة

Inter-groupes ,912 2 ,456 ,805 ,449 

Intra-groupes 123,554 218 ,567   

Total 124,466 220    

 العملاء_تبني

Inter-groupes 1,737 2 ,868 2,102 ,125 

Intra-groupes 90,062 218 ,413   

Total 91,799 220    

DABالالي_الصراف_أجهزة_خدمات

 GABو

Inter-groupes ,849 2 ,424 1,083 ,340 

Intra-groupes 85,422 218 ,392   

Total 86,271 220    

 TPEالإلكتروني_الدفع_نهائيات

Inter-groupes 1,013 2 ,506 1,034 ,357 

Intra-groupes 106,815 218 ,490   

Total 107,828 220    

 المصرفية_البطاقات

Inter-groupes 1,773 2 ,886 1,390 ,251 

Intra-groupes 139,001 218 ,638   

Total 140,774 220    

 SMSالقصيرة_الرسائل_خدمات

Inter-groupes ,408 2 ,204 ,352 ,704 

Intra-groupes 126,400 218 ,580   

Total 126,808 220    

الإنترنتا  E_Bankingالمصرفي_

Inter-groupes 3,551 2 1,776 3,869 ,022 

Intra-groupes 100,031 218 ,459   

Total 103,582 220    
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Intra-groupes 124,571 217 ,574   

Total 128,967 220    

 الشبكة_جودة

Inter-groupes 5,247 3 1,749 3,184 ,025 

Intra-groupes 119,219 217 ,549   

Total 124,466 220    

 العملاء_تبني

Inter-groupes ,520 3 ,173 ,412 ,744 

Intra-groupes 91,279 217 ,421   

Total 91,799 220    

الصراف_أجهزة_خدمات

 GABوDABالالي_

Inter-groupes ,791 3 ,264 ,669 ,572 

Intra-groupes 85,480 217 ,394   

Total 86,271 220    

الإلكترون_الدفع_نهائيات

 TPEي

Inter-groupes 3,842 3 1,281 2,673 ,048 

Intra-groupes 103,985 217 ,479   

Total 107,828 220    

 المصرفية_البطاقات

Inter-groupes 1,598 3 ,533 ,831 ,478 

Intra-groupes 139,176 217 ,641   

Total 140,774 220    

القصير_الرسائل_خدمات

 SMSة

Inter-groupes 2,891 3 ,964 1,688 ,171 

Intra-groupes 123,916 217 ,571   

Total 126,808 220    

الإنترنتا _Eالمصرفي_

Banking 

Inter-groupes 1,081 3 ,360 ,763 ,516 

Intra-groupes 102,501 217 ,472   

Total 103,582 220    

 العملاء_ولاء

Inter-groupes 1,155 3 ,385 1,049 ,372 

Intra-groupes 79,654 217 ,367   

Total 80,809 220    

 

Tableau de bord 

الإنترنتا العملاء_تبني الجنس Eالمصرفي_

_Banking 

 ذكر

Moyenne 3,5973 3,5100 

N 125 125 

Ecart-type ,69438 ,74555 

 أنثى

Moyenne 3,6979 3,6302 

N 96 96 

Ecart-type ,57548 ,59712 

Total 
Moyenne 3,6410 3,5622 

N 221 221 

 العملاء_ولاء

Inter-groupes ,178 2 ,089 ,241 ,786 

Intra-groupes 80,631 218 ,370   

Total 80,809 220    
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Ecart-type ,64596 ,68617 

 

Tableau de bord 

الإنترنتا العملاء_تبني السن Eالمصرفي_

_Banking 

 سنة 25 من أقل

Moyenne 3,5784 3,5000 

N 17 17 

Ecart-type ,68495 ,67315 

 سنة 30 الى 26 من

Moyenne 3,6333 3,5182 

N 55 55 

Ecart-type ,54941 ,66988 

 سنة 40 الى 31 من

Moyenne 3,4615 3,3808 

N 65 65 

Ecart-type ,77548 ,78201 

 فأكثر سنة 41

Moyenne 3,7976 3,7440 

N 84 84 

Ecart-type ,55191 ,57949 

Total 

Moyenne 3,6410 3,5622 

N 221 221 

Ecart-type ,64596 ,68617 

 

 

Tableau de bord 

الإنترنتا  E_Bankingالمصرفي_

 Moyenne N Ecart-type المستوىالتعليمي

أقلف ثانوي  3,7585 59 ,52516 

 70769, 99 3,5328 جامعي

 75085, 63 3,4246 عليا دراسات

Total 3,5622 221 ,68617 

 

Tableau de bord 

الإلكترو_الدفع_نهائيات الشبكة_جودة أقدميةالتعاملمعالبنك

 TPEني

 سنة من أقل

Moyenne 4,0000 4,0103 

N 39 39 

Ecart-type ,54712 ,60689 

 سنوات 05 إلى 01 من

Moyenne 3,6406 3,8531 

N 64 64 

Ecart-type ,67682 ,66308 

 سنوات10 إلى 06 من

Moyenne 3,5778 3,7067 

N 45 45 

Ecart-type ,63698 ,56504 



  قائمة الملاحق

~ 274 ~ 
 

 فوق فما سنة 11 من

Moyenne 3,5822 3,6521 

N 73 73 

Ecart-type ,92144 ,81855 

Total 

Moyenne 3,6719 3,7846 

N 221 221 

Ecart-type ,75217 ,70009 

 


