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 ٌٔسضى، زتً ٌذة كًا ٔتاطُا ٔظاْسا ٔآخسا أٔلا لله انذًد

 ػهى ٔأظهى ٔأصهً ػطائّ، ٔجصٌم َؼًّ ػهى ٔأشكسِ ذؼانى أدًدِ
 زتً صهٕاخ ذُألدٔ يؼهًُا يذًد ظٍدَا ٔانًسظهٍٍ الأَثٍاء خاذى

: "لا ٌشكس الله  يٍ لا ٔظهى ػهٍّ الله صهى نمٕنّ ٔايرثالا .ػهٍّ ٔظلايّ

اندكرٕزج  انًشسفح الأظراذج إنى انٕافس تانشكس أذمدو فإًٌَشكس انُاض"، 

 انؼًم ْرا لإَجاش دػى يٍ نً لديرّ يا كم ػهى ،طبايبية سليمة

 كم تّ ظثمًُ نريا انؼسفاٌ ػهى ذأكٍدا إلا نٓا شكسي ٔيا انًرٕاضغ،
 .انؼهًٍح الأػًال يٍ آخس َٕع أي فً أٔ إشسافا يؼٓا ذؼايم يٍ

 انرٌٍانًٕلسج   انًُالشح نجُح ػضاءأإنى كًا أذمدو تانشكس انجصٌم 
 يٍ ظرفادجنلإج جاْد ظأظؼى دٍث ْرا، نثذثً ذمًٍٍٓى شسف ظأَال

 ييعاز الله تإذٌ ظرٍُس انرً ٔاَرماداذٓى ٔذٕجٍٓاذٓى يجًم َصائذٓى
 ...انؼهًً

 نجًٍغ يٍ ظاػدًَانٕافس ٔالإيرُاٌ تانشكس  أذمدو لا ٌفٕذًُ أٌ كًا
 .انؼًم انًرٕاضغ نٓرا إَجاشي خلال ٔانُصائخ تالأفكاز
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 إنى انسٔح انرً ػهًًُ غٍاتٓا يؼُى انفمد؛

 إذ نٍط يٕجؼا انفمد فً ظاػاذّ الأٔنى فمظ،

 تم دٍٍ ذأذً انهذظاخ انعؼٍدج

 ٌعرطٍغ يشازكرُا تؼًك ٔصدق لد زدم...فُجد أَّ يٍ 

 إنى أصذاب انًثادئ انرٌٍ لا ٌرغٍسٌٔ يًٓا لعد ػهٍٓى انظسٔف.
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 :الممخص

 -البنوك الجزائرية دراسة حالة-لخدمات المصرفية الإلكترونية في االعملاء  عمى ثقةالعوامل المؤثرة 

 مصرفيةال الخدمات ثقة العملاء في عمى المؤثرة العوامل عمى التعرف إلى الدراسة اتهه هدفت
مجموعة من العوامل  راحإقتعتمدت عمى نتائج الدراسات السابقة من أجل ا  و  في الجزائر. الإلكترونية
خصائص من  فترضت أن كلاإالإلكترونية، حيث  مصرفيةال الخدمات في العملاء عمى ثقةالمؤثرة 

ستخدام، وخصائص البنك المتمثمة في سمعة البنك وحجم الخدمة المتمثمة في السرية والأمان وسهولة الإ
هي  ستخدام الحاسب الآليإءة في والكفاالبنك، وخصائص المستهمك المتمثمة في التجارب السابقة 

نموذج الدراسة أفي  تابعمتغيرات مستقمة تؤثر عمى الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية كمتغير 
، وتوزيعه عمى عينة مقصودة من عملاء بعض الإستبياننموذج تم تصميم المقترح. وبناء عمى هذا الأ

 عميلا، 514حصائي راسة التي أدخمت في التحميل الإالبنوك في الجزائر، حيث بمغ عدد عملاء عينة الد
 0202جانفي ما بين الممتدة ستبيان في الفترة ستخدام الإإتم جمع البيانات الأولية من العينة المستهدفة بو 

  عتماد عمى المقابلات لدعم تفسير النتائج.، كما تم الإ إلى أكتوبر من نفس السنة
ثبات إنحدار المتعدد، من أجل ختبارات الإا  رتباط بيرسون و ستخدمت الباحثة كلا من معامل الإإ

 صحة الفرضيات.
توصمت  AMOS)و (SPSSحصائي لمبرنامج الإ 02ستخدام النسخة إبعد تحميل البيانات ب

 .إلى ثبوت كافة العوامل المقترحةالدراسة 
الثقة في زيز حات التي تفيد البنوك في مجال تعاقتر ختتمت الباحثة الدراسة بمجموعة من الإا  و 

 ستخدامها.ا  قبال عميها و لدى العملاء وتساهم في زيادة الإ الإلكترونية الخدمات المصرفية
 

، ستخدام، سمعة البنكالسرية والأمان، سهولة الإالإلكترونية،  مصرفيةال الخدمات الكممات المفتاحية:
ة في الخدمات المصرفية الثق الكفاءة في إستخدام الحاسب الآلي،حجم البنك، التجارب السابقة، 

  الإلكترونية.

 

 

 

 

 

 



 الملخص باللغة الإنجليزية
 

 ث

 

Abstract: 

The factors influencing the customers' trust in E-Banking services-Algerian banks as a 

case study-. 

This study aims to identify the factors affecting the customers' trust in the E-Banking 

services in Algeria through a model suggested and adopted based on extensive review of the 

available literature. 

The model proposes that there are three sets of characteristics that influence the trust 

in the e-banking services: service characteristics such as Privacy and security and Ease of 

Use, bank characteristics such as Perceived Reputation and Size along with the customers 

characteristics such as Past Experience and Computer Self Efficiency. 

To fulfill the study's objectives, a questionnaire was designed and distributed among 

different banks' clients in Algeria. This primary data were gathered from the targeted sample 

during the period from January 2020 to October 2020. Overall, 154 completed responses 

were collected and included in the statistical analysis. Also, a series of interviews were 

conducted to well support the findings. 

For the data analysis part and in order to validate the hypotheses, both Pearson's 

correlation coefficient and multiple regression tests were used. The researcher facilitated the 

data analysis through using SPSS and AMOS V.26. 

The study finds that all the suggested factors influence the customer's trust in the e-

banking services in Algeria. The researcher concluded this study by suggesting a set of 

recommendations and initiatives to improve the e-banking service quality and to contribute in 

building trust and increase demand on such services thereof. 

Key words: E-Banking Services, Privacy and Security, Ease of Use, Perceived Reputation, 

Perceived Size, Past Experience, Computer Self Efficiency, Trust in E- banking services. 
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Résumé: 
 

Facteurs affectant la confiance des clients dans les services de banque électronique - Étude 

de cas de les Banques Algériennes- 

 Cette étude visait à identifier les facteurs influant sur la confiance des clients dans 

les services bancaires électroniques en Algérie à travers un modèle proposé et adopté sur la 

base d'une revue approfondie de la littérature disponible. 

 Le modèle propose qu'il existe trois ensembles de caractéristiques qui influencent la 

confiance dans les services de banque en ligne: les caractéristiques du service telles que la 

confidentialité et la sécurité et la facilité d'utilisation, les caractéristiques de la banque telles 

que la réputation et la taille perçues ainsi que les caractéristiques des clients telles que 

l'expérience passée et l'auto-efficacité informatique. 

 Pour répondre aux objectifs de l'étude, un questionnaire a été conçu et distribué aux 

clients de différentes banques en Algérie. Ces données primaires ont été recueillies à partir de 

l'échantillon ciblé pendant la période de janvier 2020 à octobre de la même année. Dans 

l'ensemble, 154 réponses complètes ont été recueillies et incluses dans l'analyse statistique. 

De plus, une série d'entretiens a été menée pour bien étayer les conclusions. 

 Pour la partie analyse des données et afin de valider les hypothèses, le coefficient de 

corrélation de Pearson et les tests de régression multiple ont été utilisés. Le chercheur a 

facilité l'analyse des données en utilisant SPSS et AMOS V.26. 

 L'étude constate que tous les facteurs suggérés influencent la confiance du client 

dans les services de banque en ligne en Algérie. 

 Le chercheur a achevé l'étude avec un ensemble de recommandations et de 

suggestions qui profitent aux banques dans le domaine de l'amélioration des services 

bancaires avec les clients et contribuent ainsi à instaurer la confiance et à accroître la 

demande et l'utilisation de ceux-ci. 

 

Mots clés: Services bancaires électroniques, Confidentialité et Sécurité, Facilité d'utilisation, 

Réputation perçue, Taille perçue, Expérience passée, Efficacité informatique, Confiance dans 

les services bancaires électroniques. 
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جذرية  حولاتتإلى  أدتة ىائمة تكنولوجيثورة  خلال السنوات الأخيرة  الأعمالشيدت بيئة 
 إعتباريمكن و  ،كجزء من سياسة العولمةوالميادين كافة الأصعدة وفي جميع القطاعات  عمى
 ومتلاكلإ من ىاتو التغيرات نظرا ةإستفاد يةقتتصادالإكثر القطاعات من أقطاع المصرفي ال

اليائمة التطورات ولمواكبة  ،مجالات أوسعفي  ستثمارلية ضخمة تمكنو من الإإمكانيات ما
ظير ما يعرف والإستفادة منيا في ىذا القطاع  الخدمات المصرفية والمتسارعة خاصة في مجال

إلى بيئة ملائمة تسيل إمكانية  ايإستخداميحتاج  تيوال ،الخدمات المصرفية الإلكترونيةإسم ب
  .ياتطبيق

في العمل المصرفي لما توفره من  اميم حيزافي التكنولوجيا الحديثة  ستثمارالإ حتلإ بذلكو 
نجاز، ووفرة في المعمومات عن العملاء والأسواق، والقدرة عمى ، وسرعة في الإداءفعالية في الأ

يصاليا إلى العملاء في أي مكان كانوا وفي أي وقتت أرادوا، وذلك  تطوير المنتجات الجديدة وا 
تزايد المنافسة في الصناعة المصرفية وتوسعيا لتصبح منافسة عمى نطاق سوق عالمية لنتيجة 

غتنام الفرص في الأسواق المختمفة، عمى سرعة التحرك لإ امتزايد امفتوحة، مما سيتطمب تركيز 
 وتحديثيا. جودة الخدمات المصرفيةوالتطوير والتحديث المتواصل والحرص الشديد عمى 

متطورة خلال فترة الثمانينات والتسعينات وحتى  جد تجاىاتإنات وفي فمنذ أوائل السبعي
والتي المعمومات والإتصال  تكنولوجيابمن أبرز القطاعات التي تتأثر  القطاع المصرفيكان  نالآ

الشبكات وربط  إستخداموقتد صاحب ذلك ظيور  ،لتنمية العمل المصرفي اشكمت عاملا مساعد
رتقاء بالعمل نطمقت بسرعة عمميات التطور والإإعض، بحيث ب مع بعضيا البو أجيزة الحاس

المصرفي، والتي ما زالت مستمرة حتى اليوم، وىي تعيد بالتأكيد صياغة المفاىيم حول النظم 
 العالمي بشكل كبير. قتتصادالمصرفية وبالتالي تؤثر عمى الإ

لمرتكز عمى في الخدمات المصرفية ا ستثمارىمية الإأبحاث العالمية وتؤكد الأىذا 
سيتراجع بعد التقميدية ن نصيب الفروع من الخدمات المصرفية أ من المتوقتع إذ التكنولوجيا الحديثة،

والصيرفة عن طريق الياتف النقال ، نترنت المصرفيوالإ ،جيزة الصراف الآليأن تأخذ مكانيا أ
 صارواخدمة العملاء الذين والتي ستصبح القنوات الرئيسية ل ،وغيرىاوكذا الرسائل القصيرة  ،والثابت

التي لا تتوفر لدييا  البنوكن إنشطتيم المالية، وبالتالي فأإدارة في يفضمون الخدمة الذاتية 
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 لاءة قتائمة عمى الخدمة الذاتية لمعمإستراتيجيالتي تمكنيا من تطوير  حديثةالتكنولوجيا الكافية وال
ستمر تنعكس عمى بقائيا و  ةستواجو بلا شك نتائج سمبي  .ةىا في السوق المصرفيار ا 

الواضح  التأثير لممسنا إلييا نظرنا لو إذ ،رالتطو  ىذا عن بمنأى ليست الجزائرية البنوكو 
 تعتمد كانت فترة من نتقاليةإ بمرحمة مرت الأخيرة ىاتو أن حيث عمييا، الرقتمي الشبكي قتتصادللإ

القائمة  العصري التسيير طرق عمى معتمدة عصرية مرحمة إلى الكلاسيكية التسيير طرق فييا عمى
الدولة  جيود بعد خاصة والإكسترانت، والإنترانت الإنترنت من المعموماتية الشبكات منظومة عمى

 ميدان في والتطوير البحثتشجيع و  الحواسيب نشرل ةإستراتيجيالمتمثمة في وضع  الجزائرية
 تعكس لا الحديثة متكنولوجياتل البنوك تبني عمميةلكن  الحديثة، تصالالإالمعمومات و  تكنولوجيا
الإشكالية والمتمثمة في محاولة معرفة أىم  ىاتو عند جعمنا نقف ما وىذا ليا، الأفراد تقبل بالضرورة

البنوك العاممة  المقدمة من قتبلخدمات المصرفية الإلكترونية في الالعملاء  ثقة عمىالعوامل المؤثرة 
 في الجزائر.

ة من لكترونينوعة والمختمفة التي توفرىا الخدمات المصرفية الإفعمى الرغم من الفوائد المت
شأنيا شأن باقتي التطبيقات الإلكترونية الأخرى لم فالجيد والتكمفة والوقتت وما إلى ذلك،  قميلحيث ت

عمى ثقة عملاء البنوك سمبا نعكس إمما  ،تخمو من تنوع وتعدد المخاطر المختمفة المحيطة بيا
الإلكترونية المختمفة، المصرفية بنوك الجزائرية بصفة خاصة في الخدمات بصفة عامة وعملاء ال

الخدمات المصرفية الإلكترونية أحد الأسباب الرئيسية التي في  عملاء الجزائرييننعدام ثقة الإويشكل 
ستخدامو  إستثمارتحول دون  ، وأحد الأسباب الرئيسية التي دفعتنا لمبحث المعمق في الخدمات ىاتو ا 

 عن بعد أو دون وجود مقدم لمخدمة.مع البنوك ة لكترونيبناء ثقة العميل في تعاملاتو الإ عوامل
رتباطو بالعنصر إلى إيعد مفيوم الثقة من المفاىيم المعقدة نسبيا، ويعود ذلك التعقيد إذ 

لمتنوعة والعديدة التي عرفت الثقة ووصفتيا، وفي كل مجال ا والتخصصات لى المناىجا  و  ،البشري
عمم كمجالات عدة يدرس فيو مفيوم الثقة يكون لو تفسيره ومفيومو الخاص، حيث عرفت الثقة في 

 وغيرىا من المجالات. دارة والتسويق ونظم المعموماتجتماع وعمم النفس والإوالإ قتتصادالإ
عمال الإلكترونية بشكل عام، وبشكل في بيئة الأ يمةوالم تعد الثقة من العناصر الحساسةو 

تعزيز الثقة أن  الأىمية من خلال ىاتوالخدمات المصرفية الإلكترونية، وتأتي مجال خاص في 
ن أالخدمات الإلكترونية، حيث  إستخدامجل ألدى العملاء يساىم في كسب ودىم وجذبيم من 
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 بنك أو مقدمي الخدمة المصرفيةموظفي ال مع وجيا لوجو الممموسو التواصل المباشر المادي 
كثر من التواصل أمان والطمأنينة يبعث عمى الثقة والأ التقميدية ة قتنوات التوزيع المصرفيةساطبو 
 أيضا يساىم ، كما أن تعزيز الثقةالقنوات المصرفية الإلكترونية بوساطةغير مباشر ال فتراضيالإ

عة المتعمقة بالخدمات المصرفية الإلكترونية مثل في التقميل من حدة مخاوف المخاطرة المتنو 
ختلاف إوغير ذلك من المخاطر الناتجة عن  المخاطر التقنيةو حتيال، مخاطر الإو مخاطر السمعة، 

 .ا وآليا بدلا من تقديميا بشكل تقميدي ويدويإلكترونيجوىري في طرق تقديم الخدمة 
قتبيا العميل عنصرا أساسيا في تدعيم ثقة يعتبر تقديم الخدمة المناسبة وبالنوعية التي يتر و 

سيما في ظل صناعة لا تقوم إلا عمى الثقة المتبادلة التي يولييا العميل  ىذا الأخير بالبنك، لا
مبنك الذي يتعامل معو من جية، ويمنحيا ىذا الأخير لمعميل من جية أخرى، الأمر الذي دفع ل

شباعيم بالقدر الكافي مء عملائيلإرضا أكثر إبداعا وتطورا البنوك لمبحث عن سبل  من رغمبالف ،وا 
نترنت الخدمات المصرفية الإلكترونية، إلا أن مستخدمي الإ إستخدامنتشار إمضي وقتت طويل عمى 
ئتمان مثلا الخاصة بيم بطاقتات الإ إستخدامفيم يخشون عند  ،الشبكة ىاتولا يثقون كثيرا في أمن 

يستخدميا في سرقتة أمواليم المودعة و  ،السريةاقتات البط ىاتوأن يحصل طرف ثالث عمى أرقتام 
خرين لكممة السر التي يستخدمونيا عند كتشاف الآإلدى البنوك، كما أنيم يخشون كذلك من 

غيرىا من بمدان العالم الثالث يميمون و بالرغم من أن عملاء البنوك في الجزائر و التعامل مع البنوك، 
الأمان و المتمثمة في السرية و تجاه خصائص الخدمة نفسيا إالمخاوف والوساوس  ىاتوجمالي إإلى 

 ىاتو إستخدام صعوبةأرقتام سرية بالإضافة إلى و الخاصة بمعمومات العميل من بيانات شخصية 
الفرنسية التي ضعف المغة عائق كذا و  ،العممياتو المراحل و جراءات تعقيدىا من حيث الإو الخدمات 
ستعمار الفرنسي نيائيا من ئري بشكل تدريجي منذ خروج الإيا بين أوساط المجتمع الجزاإستخدام
غيرىا من و الخدمات المصرفية الإلكترونية  إستخدامنتشار ا  نجاح و إلا أن  ،وحتى يومنا ىذا الجزائر

 ات نفسيا أو حتى مميزات البنك المقدم لياالخدم جودةبفقط  ليس مرىونا الخدمات الإلكترونية 
في تشجيع الأفراد عمى تبني التكنولوجيا لتنفيذ الخدمات  ارئيسي افيناك عوامل عدة تمعب دور 

 لعل أكثرىا أىمية ىي خصائص العميل نفسو.، اإلكترونيالمصرفية 
أثبتت مرة أخرى ىشاشة قتد عالميا  91د نتشار وباء كوفيإولعل الأزمة الأخيرة المتمثمة في 

تمتع بو، تماما كما فضحت النقص الفادح رغم التطور التكنولوجي اليائل الذي ي المتقدم قتتصادالإ



 مقدمة 

 

4 

ة من قتبل العملاء في دول العالم الثالث عموما والجزائر لكترونيفي تبني الخدمات المصرفية الإ
وتفضيل تمقي الخدمات مع البنوك ا إلكترونيخصوصا، والذي يرجع غالبا لمشكمة الثقة في التعامل 

الذي نجد فيو دولا ككوريا الجنوبية قتد سحبت الأوراق ففي الوقتت  .وبطريقة تقميدية المصرفية مباشرة
بينيم،  91نتقال عدوى كوفيد إلحمايتيم من  مواطنيياالنقدية القانونية من التعاملات اليومية بين 

نجد في الجزائر ميزلة بكل المقاييس متمثمة في طوابير من المواطنين متزاحمين أمام مراكز البريد 
ىمع خوفا من الموت جوعا لا من عدوى الفايروس الجديد بسبب أزمة  والبنوك يعانون من نوبات

 السيولة.
حقيقة أن الإختلالات الموجودة في النظام المصرفي الجزائري  91فقد فضح وباء كوفيد 

ومعتمدة في حميا  ،ولن تزول بزوال الجائحة، لكنيا إختلالات عميقة وممتدة ومتجذرة ،ليست مؤقتتة
حمول جذرية لمتعامل بالنقد التقميدي وغيره من طرق الدفع عمى إيجاد  عمى مدى قتدرة الدولة

ستبدالو بالتعامل بوسائل الدفع الحديثة والخدمات ا  التقميدية وما ينجم عنو من أزمة في السيولة، و 
 المصرفية الإلكترونية.
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 تمييد
لعل من عديدة في مجال الخدمات ة إلكترونيأفرزت التطورات العممية الحديثة منتجات 

التطورات العممية ليست إلا نتاجا عن عمل متواصل  ىاتو، و الإلكترونية المنتجات المصرفية أىميا
 . يواكب تطور النظام العالمي الجديد

تصال سمح بأتمتة المعمومات والإالتزاوج الذي حدث بين العمل المصرفي وتكنولوجيا إن 
وأفرز عدة مصطمحات جديدة لعل من أىميا الخدمات المصرفية الإلكترونية،  ،العمل المصرفي

فإن عجمة التقدم مع جيود مقدمي الخدمات غيرىا و برمجيات و فإذا تكاممت البنى التحتية من أجيزة 
القنوات  إستخدامذلك بو العملاء،  في ىذا المجال سوف تتواصل بما يحقق التكامل في العلاقة مع

أخذ زمام المبادرة في و يتطمب زيادة حجم وتنوع الخدمات المصرفية،  ما وىذا ،المختمفةالإلكترونية 
 الخدمات لمعملاء. ىاتويصال لإة لكترونيالقنوات الإو المنتجات المصرفية الحديثة و إدخال الخدمات 

الدول  بنوكة بشكل واسع في معظم لكترونينتشار الخدمات المصرفية الإإوعمى الرغم من 
زال في حدوده الدنيا، حيث ما  قبال عمييا ماإلا أن الإ عموما والجزائر عمى وجو التحديد، العربية

تعتمد منيم ة، مقابل نسبة كبيرة لكترونيتزال نسبة قميمة من العملاء تستخدم الخدمات المصرفية الإ
وآراءىم فيما دراسة سموك العملاء  ىتمامبالإلي أصبح جديرا عمى الخدمات التقميدية منيا، وبالتا

الخدمات  عمى ثقتيم فيمعرفة أىم العوامل المؤثرة و ، ة الذاتيةالخدمنحو تبني  تجاهيخص الإ
 توجيو قراراتيم التي تحدد طبيعة سموكيم المستقبمي.سبل و ة، لكترونيالمصرفية الإ

 إختيارمبررات و  ،تياأىميو  ياأىدافو  الدراسة إشكاليةعرض  إلى الفصل ىذا ييدفو 
من و الباحثة،  اسوف تنتيجي تيال والخطة منيجال شرحو  الدراسة، حدودو محددات كذا و ، موضوعال

 تحاولس المقترحة التيالدراسات السابقة، ووضع الفرضيات نتائج عتماد عمى نموذج بالإالأثم بناء 
 .لمتغيرات الدراسة التعريفات الإجرائية إلى بالإضافة ،ياعدم من أو صحتيا من التحقق الدراسة
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 شكالية الدراسة:إ .1
 وأنظمة الحديثة التكنولوجيا إستخدام نحو كبير توجو ىنالك كان ةالأخير  ونةالآ في
التسويق ليا بكافة الطرق و عملاء لم ات المصرفيةالخدمقديم وت إنتاج في تصالوالإ المعمومات
 من وكان ،الخدمات التي كانت تقدم بطرق تقميدية جودةحسين تو تقميل التكاليف  بيدف ،الممكنة

 .الذاتية الخدمة بتكنولوجيا يسمى ما ظيور القطاع المصرفي في التكنولوجيا إسيامات أىم
 أمام أتاح ،الخدمات المصرفية الإلكترونية ومنيا الخدمات، تكنولوجيا مجال في التطور ىذا
البنوك بشكل خاص فرصة لخمق مزايا تنافسية قطاع و  معا بشكل الجزائرية مصرفيةال المؤسسات

 جديدة.
 من قبلستمقى قبولا  الخدمات ىاتو ما إذا كانت ىو لكن السؤال الذي يبقى مطروحا

من  التخوفاتساس يمقى الكثير من العملاء الجزائريين خصوصا أن التعامل مع البنوك في الأ
الخدمات  قديملت ينفق ميزانية ىائمةي الجزائري لأن القطاع المصرفو  ،خسارة الأموالو المخاطرة 

لضمان ذلك يجب و  ،يابالعملاء الجزائريين قناع إ العمل عمىجب عميو فقد و ة لكترونيالمصرفية الإ
 ،يجاباإ وة سمبا ألكترونيلخدمات المصرفية الإفي االعملاء  عمى ثقة العوامل التي تؤثر دراسة

 التخمص من العوامل المؤثرة سمبا. ويجابا ومعالجة أإوالعمل عمى تدعيم العوامل المؤثرة 
 جابة عميو وىونطلاقا مما سبق يمكن صياغة السؤال المحوري لمدراسة والذي سنحاول الإإ
 :كالآتي

  المقدمة من قبل الخدمات المصرفية الإلكترونية  ثقة العملاء في عمىالعوامل المؤثرة ما ىي
 ؟البنوك العاممة في الجزائر

ة عمى إشكالية الدراسة حاولنا أولا الإجابة عمى ثلاث أسئمة رئيسية تتفرع إلى وللإجاب
 مجموعة من الأسئمة الفرعية كما يمي:

لخصائص الخدمة عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  إحصائية ةدلال وذتأثير  ىل يوجد .1
 ؟المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

ن عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية امالأو لمسرية  إحصائية ذو دلالة ثيرأت ىل يوجد .1.1
 ؟المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

عمى ثقة العميل في الخدمات  ستخدامحصائية لسيولة الإإ ذو دلالةثير أت ىل يوجد .1.1
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 ؟لجزائرالمقدمة من قبل البنوك العاممة في ا المصرفية الإلكترونية
لخصائص البنك عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  إحصائية ذو دلالةتأثير  ىل يوجد .1

 ؟المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية
لسمعة البنك عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  إحصائية ذو دلالةثير أت ىل يوجد .1.1

 ؟ك العاممة في الجزائرالمقدمة من قبل البنو  الإلكترونية
لحجم البنك عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  إحصائية ذو دلالةثير أت ىل يوجد .1.1

 ؟المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية
لخصائص المستيمك عمى ثقة العميل في الخدمات  إحصائية ذو دلالةتأثير  ىل يوجد .3

 ؟دمة من قبل البنوك العاممة في الجزائرالمق المصرفية الإلكترونية
لمتجارب السابقة عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  إحصائية ذو دلالةثير أت ىل يوجد .1.3

 ؟المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية
لعميل في عمى ثقة االحاسب الآلي  إستخداملمكفاءة في  إحصائية ذو دلالةثير أت ىل يوجد .1.3

 ؟المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الخدمات المصرفية الإلكترونية
وىي  سئمة التي تصب في صمب الموضوعبعض الأ مىجابة علكن قبل ذلك يجدر بنا الإ

 :كالآتي
 من حيث  جزائرفي ال نطاق التعامل بالخدمات المصرفية الإلكترونية من قبل العملاء وى ما

 ؟الإلكترونية وحجم التعامل نوعية الخدمات
 ستعداد القطاع المالي إة، وما مدى لكترونيما ىي أىم شروط ومقومات إقامة نظام لمصيرفة الإ

 والمصرفي خصوصا، والبيئة العامة عموما، ليذا التغيير اليام في الجزائر؟
 فرضيات الدراسة: .2

نطلاقو لكل عمل أساس، وأساس البحث العممي الفرضية،   والأنموذج الدراسة أسئمة من اا 
 الفرعية، الفرضيات من مجموعة إلى تتفرع رئيسية فرضياتثلاث  بتبني قمنايا في طبقسي الذي
 كالآتي: وىي ،من عدميا إحصائيا صحتيا مدى إختبار سنحاول حيث

لخصائص الخدمة عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  إحصائية ةدلال وذتأثير  يوجد .1
 .ة من قبل البنوك العاممة في الجزائرالمقدم الإلكترونية
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ن عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية امالأو لمسرية  إحصائية ذو دلالةثير أت . يوجد1.1
 المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر. الإلكترونية

ة عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفي ستخداملسيولة الإ إحصائية ذو دلالةثير أت يوجد .1.1
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

لخصائص البنك عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  إحصائية ذو دلالةتأثير  يوجد .1
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

المصرفية  لسمعة البنك عمى ثقة العميل في الخدمات إحصائية ذو دلالةثير أت يوجد .1.1
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

لحجم البنك عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  إحصائية ذو دلالةثير أت يوجد .1.1
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

في الخدمات المصرفية لخصائص المستيمك عمى ثقة العميل  إحصائية ذو دلالةتأثير  يوجد .3
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

لمتجارب السابقة عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  إحصائية ذو دلالةثير أت يوجد .1.3
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

عمى ثقة العميل في الحاسب الآلي  إستخداملمكفاءة في  إحصائية ذو دلالةثير أت يوجد .1.3
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الخدمات المصرفية الإلكترونية

 أىداف الدراسة: .3
ية عموما الإقتصاديشكل الورقة الرابحة لنجاح المؤسسات  تكنولوجيافي ال ستثمارإن الإ

في  ستثمارعممية الأخيرة أىمية الإالأبحاث ال وفي ىذا السياق فقد أكدت ،المصرفية خصوصاو 
ات المعاصرة إلى تفضيل تجاىتشير الإكما الحديثة،  تكنولوجياالخدمات المصرفية المرتكزة عمى ال

بالتالي فإن البنوك التي لا تتوافر عمى الخدمات المصرفية و الخدمة الذاتية لإدارة الأنشطة المالية، 
 ين يفضمون الخدمة الذاتية.ة ستواجو مشاكل مع العملاء الذلكترونيالإ

المكمف لمبنك قد لا يجني المردود المنتظر وذلك  ستثمارمن جية أخرى فإن ىذا الإو لكن 
والتي تشكل في البمدان النامية كالجزائر نسبة  ،بسبب نسبة العملاء الذين لا يفضمون الخدمة الذاتية

 معتبرة لا يستيان بيا.
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الخدمات  عمى ثقة العملاء فيتحديد العوامل المؤثرة  والدراسة ى ياتويدف الرئيسي لإن ال
الإلكترونية الذي  نموذج تبني الخدمات المصرفيةأبالتالي تقديم و  ،المصرفية الإلكترونية في الجزائر

في نطاق المصرفية الإلكترونية  سوف يساعد القطاع المصرفي الجزائري عمى نشر الخدمات
 .أوسع

 :أىميا الأىداف من مةمج قيقتح إلى الدراسة ىاتو تسعى كما
 عمى توفر الخدمات المصرفية الإلكترونية  في الجزائرإطلاع عملاء البنوك  دىالتعرف عمى م

 ؛وتنوعيا
  لمخدمات المصرفية الإلكترونية في  في الجزائرعملاء البنوك  إستخدامتسميط الضوء عمى واقع

مكانيةالوقت الحالي، و    ؛يم ليا مستقبلاإستخدام ا 
 أنموذج الدراسة. رإختبا 
 الدراسة: أىمية .4

الدور الذي تمعبو و بشكل رئيسي من أىمية الصيرفة الإلكترونية و الدراسة ىاتو تنبع أىمية 
ضمان قدرتيا عمى المنافسة و لمجابية مختمف التحديات التي تفرضيا العولمة،  بنوكفي تأىيل ال

المصرفية الحالية تشجع الكثير من و المحافظة عمى قطاعيا السوقي المستيدف، فالبيئة المالية و 
حقق عوائد مالية تعمى تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية بدل الخدمات التقميدية كي  بنوكال

 .الوطني الإقتصاديجابا في تطور إكبيرة تساىم 
 :ظير أىمية ىاتو الدراسة عمى مستويين إثنين ىماوت

 ل النقاط التالية:وتشم: الأكاديمي المستوى عمى الدراسة أىمية -أ
 الكتابالكثير من  إىتمام من اكبير  حيزا أخذت التي الموضوعات من الدراسة موضوع يعتبر 

يا إستخدام وزيادة لتصاوالإ المعمومات تكنولوجيا ظيور مع وذلك الأخيرة، السنوات في والباحثين
ميدانية  ودراسة في إضافة بحث جديد تتمثل اتو الدراسةى أىمية فإن وعميو في قطاع البنوك،

 عممية نتائج من إليو التوصل سيتم ما إلى بالإضافة ،بتفصيل أكثر الموضوع ىذا تناولت معمقة
 ؛في الجزائر لخدمات المصرفية الإلكترونيةفي االعملاء عمى ثقة  المؤثرة العوامل توضح
 قبل لجتو منمعا يسبق لم إذ الجزائر في لمعملاء بالنسبة موضوعو في افردتم يعتبر البحث إن 

 الدراسات من المزيد أمام الباب يفتح أن يمكن ىذا فإن ، وبالتاليوبنفس مجموعة العوامل المقترحة
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المصرفية  الخدمات بأىمية الجزائريين العملاء ووعي إدراك زيادة عمى تساعد أن يمكن التي
يمثل حجر الزاوية موضوعا ىاما  يامن أىمية تناول ىاتو الدراسة، حيث تنبع أىمية الإلكترونية
أبحاث مستقبمية في مجال سموك العميل الجزائري تجاه قنوات التوزيع الإلكترونية، و لدراسات 

 ؛العوامل المؤثرة في ىذا السموكو 
 لخدمات في االعملاء  ثقة عمى المؤثرة العوامل من كبير عدد بين تجمع الدراسة اتوى إن

 .ونتائج مقابلات ميدانية سابقة دراسات من ياإستخلاص تم المصرفية الإلكترونية والتي
 وتشمل النقاط التالية: التطبيقي: المستوى عمى الدراسة أىمية -ب
  في الخدمات ودرجة ثقتيم العملاء  آراء عمى لمتعرف يةإستكشاف دراسة بمثابة الدراسة ىاتوتعتبر

المعوقات، حيث تنبع  توىالعلاج  ومقترحاتيم تواجييم، التي المعوقات وأىم المصرفية الإلكترونية
التي تعتبر حديثة العيد و الدراسة من خلال واقع السوق الجزائرية المصرفية  ياتوالأىمية العممية ل

في العملاء الجزائريين  ثقةلذا وجب عمينا معرفة أىم العوامل المؤثرة في  ،الخدمات الإلكترونيةب
الخدمات  إستخدامضوء عمى واقع لخدمات المصرفية الإلكترونية، بالإضافة إلى تسميط الا

 ؛المصرفية الإلكترونية في البنوك الجزائرية، من خلال نتائج الدراسة الميدانية
  أفاضت الدراسات وتتابعت في البحث في العلاقة بين العديد من العوامل المؤثرة عمى ثقة

ت إختبر قط تمك التي تبنييا، لكن القميل منيا فو في الخدمات المصرفية الإلكترونية  بنوكعملاء ال
صيمية عن العلاقة عطاء فكرة تفإالدراسة من خلال ىاتو حاول نالعلاقة ميدانيا، في حين س ىاتو

 ؛بين المتغيرات
  كما قد توفر  ،الدراسة الميتمين في قطاع البنوك من خلال تبني نتائج الدراسة ىاتوقد تفيد

وتقديم إضافات عممية  ،ث في الموضوعجديدة لمباحثين الأكاديميين بغرض مواصمة البح اأفكار 
 .جديدة

 موضوع الدراسة:  إختيار أسباب .5
 ذاتية دوافع وىما ،رئيسيين شقين إلى الدراسة موضوع إختيار ودوافع مبررات تقسيم يمكن

 كما يمي: موضوعية وأخرى
 وتتمثل فيما يمي: :الذاتية الدوافع . أ
 الحديث يتناول وأنو خاصة ،تكوينيامجال و  الباحثة ختصاصإ ضمن يندرج الدراسة موضوع إن 
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ثقة  وىو ألا الأعمال عموما والتسويق خصوصا إدارة مجال في المواضيع أحدث من واحد عن
 ىاتويناقش العوامل التي قد تؤثر عمى بناء  أنو كما لكترونية،العملاء في الخدمات المصرفية الإ

 خصوصا ياموتحمي دراستيا في تعمقال إلى الباحثة تطمح التي المواضيع من يعد الثقة، والذي
 الجزائرية؛ بنوكقطاع ال في ومعوقات بناء الثقة محفزات

 من الحديثة  تكنولوجيالاإستخدام الثقة في  موضوع في أكثر والتعمق التحكم في الشخصية الرغبة
 أىم ةمعرف وبالأخص الجزائرية، الأعمال بيئة في يا وتعزيزىاتفعيم وآلياتالعملاء الجزائريين  قبل

بناء  عمىالمدراء والمسؤولين  تساعد التي والقانونية والتسويقية الإدارية والأساليب الوسائل وأحدث
 الخدمية؛ المؤسسات في خصوصا عملاءال مع المباشرة الغير علاقتيمالثقة في 

 يةالجزائر  الأعمال بيئة في السائد تعامل الإلكترونيال مستوى حول فكرة أخذ في الشخصية الرغبة 
 الخدمات المصرفية الإلكترونيةبالتعامل  في السائد ثقةال مستوى قراءتإس محاولة وكذلك جية، من
 غرس عمى تساعد قد مجموعة من الإقتراحات التيب المساىمة أجل من وذلك أخرى، جية من

وك ومسؤولي البن عامة، بصفة الجزائر في ماليةال المؤسسات مسؤولي لدى أىمية بناء الثقة وترسيخ
 التجارية بصفة خاصة مع عملائيم.

 وتتمثل فيما يمي: :الموضوعية الدوافع . ب
 ا من الدراسة التي قامت بيا الباحثة في مرحمة الإنطلاقMBA   :والموسومة ب 

“Factors affecting Electronic Data Interchange Implementation and its 

impact on Marketing Performance, The case of Jordanian commercial 

banks”1  

 وكوالتي تمحورت حول العوامل المؤثرة عمى تطبيق تبادل البيانات الإلكتروني من وجية نظر البن
، وتوصمت من خلاليا لمدى أىمية التكنولوجيا الحديثة في ياوتأثير ذلك عمى الأداء التسويقي ل

لتبادل  وكمل المؤثرة عمى تطبيق البنبالإضافة إلى جممة من العوا الرفع من الأداء التسويقي
ستكمال الدراسة من وجية نظر العملاء إستشعرت الباحثة ضرورة إ قد، و البيانات الإلكتروني

ومحاولة معرفة المعوقات الرئيسية  ،ا من كونو المتمقي الأىم لمخدمات المصرفية الإلكترونيةإنطلاق

                                                           
1
 Madjida Bensalah, “Factors affecting Electronic Data Interchange Implementation 

and its impact on Marketing Performance, The case of Jordanian commercial 

banks”, Master Thesis in Business Administration (MBA) Department, Mu'tah 

University, Jordan, 2009.  
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 ؛وراء مشكمة بناء الثقة
 تكنولوجياالخدمات المصرفية الإلكترونية لأن الباحثة تعتقد أن تبني البموضوع  ىتماملقد تم الإ 

كان التبني من قبل البنك  الحل المناسب لمعديد من المشاكل التي تواجييا البنوك سواء والحديثة ى
مثل معضمة تواجييا قناعيم يإ الدراسة عمى جانب العملاء نظرا لأن اتووركزت ى ،العملاء ونفسو أ

الحديثة من جية، ولما لو  تكنولوجياتمقى صعوبة في جذب المتعاممين الذين يفضمون ال البنوك إذ
 ؛التكنولوجيات من جية أخرى ياتوالمتزايد لو الجاد و من تأثير عمى تبني البنك المستمر 

  في العملاء  ثقةتيتم كل البنوك بأدائيا ومزاياىا التنافسية، لذلك فقد ركزت الباحثة عمى موضوع
لما ليا من مساىمة في تحقيق الأداء الأفضل والميزة التنافسية  مصرفية الإلكترونيةت الخدماال

 لمبنك وفقا لما أكدتو العديد من الدراسات.
 محددات الدراسة: .6

 :يمي ما منيانذكر محددات )صعوبات( عدة الدراسة  اتولقد واجيت ى
 ؛قمة الدراسات السابقة المحمية في ىذا المجال 
  ؛الجزائري المصرفي والتقارير التي تبحث في واقع السوققمة النشرات 
  الإفصاح عن قاعدة بيانات العملاء فيما يتعمق بضعف التعاون الذي أبدتو البنوك الجزائرية

، وذلك بحجة المحافظة عمى سرية المعمومات المستفيدين من خدماتيا المصرفية الإلكترونية
 ؛لمعميل المصرفية

 حصل عمييا من مصدر لآخر وحتى عمى مستوى المواقع الرسمية حصائيات المتتضارب الإ
 ؛والييئات الحكومية

  وصعوبة  يجتماعالإالعالمية وما نتج عنيا من إجراءات الحجر والتباعد  11جائحة كوفيد
 الوصول إلى العملاء.

 حدود الدراسة: .7
مدى تأثيرىا  ةمعرفختبار مجموعة من العوامل المستقمة المراد إالدراسة عمى  ىاتو تر إقتص

، حيث تم تقسيميا إلى ثلاث كمتغير تابع الخدمات المصرفية الإلكترونية في ثقة العملاء عمى
البنك المقدم  وكل مجموعة تعبر عن عدد من الخصائص متعمقة إما بالخدمة نفسيا أ ،مجموعات

  .عميل المتمقي لياال والخدمة أ اتولي
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كانية تغطية كل القطاع، ستقتصر الدراسة عمى نظرا لعدم إمف لمحدود المكانيةبالنسبة 
التنمية و بنك الفلاحة و بنك البركة، و بنك الخميج الجزائر، و البنك الخارجي، وىي  البنوك بعض

 ،ووىران ،عنابةو  ،بسكرةو  ،الجزائرو  ،في الولايات التالية: قالمة ،القرض الشعبي الوطنيو الريفية، 
في من بنك التنمية المحمية، والقرض الشعبي الوطني،  بالإضافة إلى المقابلات التي شممت كل
  .ولاية غرداية، والجمفة، والأغواط، وباتنة

في المقام الأول، ورغم  ستبيانركزت الدراسة عمى الإفقد  الحدود الزمانيةأما فيما يخص 
جراء المقابلات ات ستبيانتوزيع الإمدة دعم تفسير نتائج الدراسة بالمقابلات، إلا أن  رت عمى إقتصوا 

إلى أكتوبر من نفس السنة،  م 1212من جانفي ت إمتدتقريبا  عشرة أشير فترة زمنية بمغت
 ىاتوالتغيرات التي يمكن أن تحدث في القطاع بعد  عتباروبالتالي قد لا تأخذ النتائج بعين الإ

 المدة. 
البنوك عملاء عدد من  عمىعينة الدراسة  تمثمت في إقتصارفقد  الحدود البشريةأما 

 الذين يستخدمون خدمة واحدة عمى الأقل من الخدمات المصرفية الإلكترونيةو العاممة في الجزائر 
 .وىذا ما قد يخمق صعوبة في تعميم النتائج عميلا، 151عددىم  وبمغ ،أو يعممون بتواجدىا

 منيج الدراسة: .8
-فتراضيةالإتباع الطريقة إعمى مجموعة خطوات ب اإعتمادتم تصميم الدراسة الحالية 

لمتغيرات الدراسة المستقمة متمثمة في خصائص الخدمة  مفيوم إجرائيستنتاجية، حيث تم تقديم الإ
المتمثل في الثقة في الخدمات المصرفية  تابعالمتغير الو  خصائص المستيمك،و خصائص البنك و 

ت السابقة تم بناء عمى الدراسا عتمادبالإو  ،المتغيرات ىاتوالإلكترونية، كما تم شرح العلاقة بين 
الفرضيات من أجل الخروج  ىاتو إختبارمجموعة فرضيات من نظريات موجودة سابقا، ومن ثم 

عمى المنيج الكمي من خلال  عتمادبمجموعة نتائج يمكن تعميميا عمى مجتمع الدراسة. كما تم الإ
، وترجمتيا في ئيةإحصاأساليب  إستخدامتحويل البيانات التي تم تجميعيا إلى أرقام، وتحميميا ب

 ستبيانأداة الإ إستخدامستطلاع بستراتيجية الإإعمى  عتمادشكل نسب وقيم رياضية. كذلك تم الإ
بصفة أساسية لجمع البيانات الأولية من عملاء البنوك الجزائرية، إضافة إلى إجراء مجموعة 

، رة المخاطر البنكيةعميل مميز ومدير بنك وخبير في إدامقابلات لدعم تفسير نتائج الدراسة مع 
تحقيق ل منا ىادفة من عملاء مجموعة بنوك جزائرية، محاولة وعينة مقصودة أ إختيارذلك تم كو 
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 أقصى قدرة وأعمى ثقة لتعميم نتائج الدراسة. 

 :ىيكل الدراسة .1
شكالية المطروحة وعمى ضوء فرضيات الدراسة ومحافظة عمى التسمسل للإجابة عمى الإ

تدرج في طرح الأفكار قدر المستطاع، قمنا بتقسيم ىاتو الدراسة بمضمونيا إلى الزمني والمنطقي وال
 :التالي عمى النحو جاءتو ، الميدانية والدراسة النظري الإطار تغطي رئيسية فصول خمس

 لمدراسة العام الإطار الأول: الفصل-أ
 ختيارإت مبرراو  الدراسة، أىميةو أىداف و  إشكاليةب التعريف إلى الفصل ىذا ييدفو 
من و الباحثة،  سوف تنتيجيا خطة التيالالمنيج و  شرحو  ،الدراسة حدودو محددات كذا و ، الموضوع

 تحاولس المقترحة التيعمى الدراسات السابقة، ووضع الفرضيات  عتمادثم بناء أنموذج الدراسة بالإ
 رات الدراسةلمتغي التعريفات الإجرائيةبالإضافة إلى  ،ياعدم من أو صحتيا من التحقق الدراسة

 .المستقمة والمتغير التابع
الذي سنستعرض و  ،خدمات المصرفية الإلكترونيةثقة في المفاىيمي لمطار الالإ الثاني: الفصل-ب

 فيو ما يمي:
كذا مفيوم و  ،مفيوم العمل المصرفيوسنتناول فيو  ،بعنوان ماىية الخدمة المصرفية :المبحث الأول

 .لوجي في العمل المصرفيو أخيرا مراحل التطور التكنو ا، وجودتي خصائصياو  الخدمة المصرفية
، الخدمة الإلكترونيةمفيوم وسنتناول فيو  ،بعنوان ماىية الخدمة الإلكترونية :المبحث الثاني
التيديدات التي تواجييا الخدمة و كذا الفرص و ، الخدمة الإلكترونية التحول إلىبالإضافة إلى 

 الخدمات الإلكترونية.وأخيرا أسباب نجاح  ،الإلكترونية
مفيوم الخدمات وسنتناول فيو  ،بعنوان ماىية الخدمات المصرفية الإلكترونية :المبحث الثالث

أنواع الوسائط أخيرا و  ،ماىية وسائل الدفع الإلكترونيةكذا و  ،مراحل تطورىاو  ،المصرفية الإلكترونية
 .المصرفية الإلكترونية

الثقة في مفيوم وسنتناول فيو ، دمات المصرفية الإلكترونيةبعنوان الثقة في الخ المبحث الرابع:
أخيرا و  ،وسبل إدارتيا مخاطر الخدمات المصرفية الإلكترونيةوكذا  ،الخدمات المصرفية الإلكترونية

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية بناء الثقة فيمتطمبات 
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  :يوالذي سنتناول فيو ما يمالخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر،  الفصل الثالث:-ج
مقومات و أىم وسنتناول في ،لكتروني في الجزائرمقومات العمل المصرفي الإبعنوان المبحث الأول: 

المقومات القانونية والمقومات البشرية، وأخيرا بالإضافة إلى البنية التحتية التكنولوجية في الجزائر، 
 ية.جتماعالمقومات الثقافية والإ

 ة في الجزائر والمؤسسات الداعمة ليا،لكترونيتطوير أنظمة الدفع الإبعنوان ي: المبحث الثان
دوافع تحديث وسائل الدفع المصرفي، ومشروع تطوير نظام الدفع في الجزائر، و أبرز وسنتناول في

 لكترونية.وشركة النقد الآلي والعلاقات التمقائية بين البنوك، وأخيرا الجزائر لخدمات الصيرفة الإ
أنظمة و وسنتناول في ،ة في الجزائرلكترونيواقع أدوات وقنوات الدفع الإبعنوان مبحث الثالث: ال

 إستخداموكذا واقع  ،لكترونيالتحويل والدفع في الجزائر، بالإضافة إلى تطور قنوات الدفع الإ
ة ترونيلكحوصمة بأىم الخدمات المصرفية الإ في الجزائر، وأخيرا مصرفية الإلكترونيةال اتالبطاق

 .في الجزائر العاممة المقدمة من قبل البنوك
 منيجية الدراسة :رابعال الفصل-د

إلى الطرق النظامية المتبعة لحل مشكمة البحث، كما يعبر عنيا  دراسةتشير منيجية ال
وسيتم من خلال ىذا الفصل صياغة  عمى أنيا عمم دراسة كيفية إنجاز البحث بشكل عممي.

الدراسة من أجل شرح تأثير العوامل المستقمة المتمثمة في خصائص  ىاتو المنيجية المعتمدة في
الخدمات المصرفية الإلكترونية في  الثقة فيخصائص المستيمك عمى و  ،خصائص البنكو  ،الخدمة
 يتضمن الفصل ثلاثة مباحث ىي: و  ،كمتغير تابع الجزائر

وكذا ، ياجمع بياناتطرق و لدراسة، من تصميم ا كلا يشملو أسموب الدراسة، بعنوان  المبحث الأول:
 .أدوات التحميل المستخدمةبالإضافة إلى قياس متغيرات الدراسة، 

طبيعة و خصائص مجتمع الدراسة،  من كلا يشملو مجتمع الدراسة وعينتيا، بعنوان  المبحث الثاني:
 عينة.الحجم و 

طرق قياس ثبات  حيث سيتم التفصيل في ،ثبات وصدق أداة الدراسةبعنوان  المبحث الثالث:
 .أداة الدراسة الحاليةوصدق ثبات ومن ثم قياس ، بصفة عامة وصدق أداة الدراسة

 تفسير النتائجو : تحميل خامسال الفصل-ه
التي جمعتيا الباحثة، وعرض النتائج  حصائيةييدف ىذا الفصل إلى تحميل البيانات الإ
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تفسيرىا، وصولا إلى تقديم جممة و م تحميميا التي تم التوصل إلييا من خلال الدراسة الميدانية، ومن ث
 وسنعرض في ىذا الفصل المباحث التالية: الدراسة،قتراحات المتعمقة بموضوع من الإ

تناول فيو وصفا لعينة وسن ،الدراسة في البنوك الجزائريةتقييم متغيرات بعنوان  المبحث الأول:
، الذاتي رتباطالتوزيع الطبيعي والإ إختبار بعدعرض نتائج تقييم متغيرات الدراسة ومن ثم الدراسة، 

 الفروق في متغيرات الدراسة نسبة لممتغيرات الديمغرافية. إختبارأخيرا و 
العلاقة بين  إختبارفيو كلا من نتائج  وسنتناول ،نتائج فرضيات الدراسة بعنوانالمبحث الثاني: 
 الدراسة. فرضياتنتائج  إختباروكذا ، متغيرات الدراسة

تحميل و فرضيات الدراسة، و فيو تفسير نتائج  وسنتناول ،تفسير نتائج الدراسةبعنوان  الثالث: المبحث
 .بعض الإقتراحات، بالإضافة إلى وتفسير نتائج المقابلات

 لدراسات السابقة:ا .11
الخدمات المصرفية الإلكترونية، موضوع لىناك العديد من الدراسات السابقة التي تطرقت 

جممة من  الدراسة ىاتووسوف تستعرض  ،جنبيةالعربية والأ ناسات بيالدر  ىاتو تتنوعوقد 
المتمثمة في عنوان الدراسة وطبيعتيا  برز ملامحياأستفادة منيا مع الإشارة إلى الدراسات التي تم الإ

إلى أن الدراسات التي سوف  رشيتأن  ةود الباحثتو  وعينة الدراسة وأىم النتائج المستخمصة منيا،
وشممت جممة من م،  1212م و 1221الممتدة بين يا جاءت في الفترة الزمنية ستعراضإيتم 

 والمكاني. تنوعيا الزمني يدل عمىمما  العربية والغربية الأقطار والبمدان
 وفيما يمي عرض مختصر لبعض الأدبيات السابقة مرتبة حسب حداثة الدراسة:

 بعنوان: Ananda Supadhyaya, et al, 2020دراسة  (1

“What factors drive the adoption of digital banking? An empirical study 

from the perspective of Omani retail banking”
1 

 منظور الخدماتتجريبية من  الرقمية؟ دراسةما العوامل التي تدفع إلى تبني الخدمات المصرفية "
  "المصرفية العمانية للأفراد

 من الرقمية المصرفية الخدمات إعتماد عمى المؤثرة العوامل تحديد إلى الدراسة ىاتو تىدف
 التكنولوجيا قبول نموذجأ عمى ءبنا نظري نموذجأ تطوير تم ، وقدالمصرفية الخدمات عملاء قبل

                                                           
1
 Ananda Supadhyaya, Sonal Devesh, Anis Moosa, "What factors drive the adoption of 

digital banking? An empirical study from the perspective of Omani retail banking", 

Journal of Financial Services Marketing, Vol. 25, No. 1, 2020, pp 14-24. 
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 عمى الحصول تمكما  ،الرقمية البنوك تبني عمى تؤثر التي العوامل بين الروابط لفيم الممتد
 الخطي نحدارالإ معادلة إستخدام تم، و عميل 122 من منظم يانإستب خلال من الأولية البيانات
 .مستقمة عوامل ستة بين العلاقة لتحميل المتعددة

 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوأبرز النتائج التي توصمت إلييا ىو 
 ؛الرقمية المصرفية الخدمات إعتماد عمى كبير لموعي إيجابي ىنالك تأثير 
 ؛الرقمية المصرفية الخدمات إعتماد عمى الويب اتكبير لميز  إيجابي ىنالك تأثير  
 الرقمية. المصرفية الخدمات إعتماد عمى المدركة كبير لمفائدة إيجابي ىنالك تأثير  
 :بعنوان R. D. Priyangika, et al, 2019دراسة  (2

Customer Attitude and Intention towards Internet banking: A Case of “
1

a”l Banks in Colombo District, Sri LankLicensed Commercia  

 في المرخصة التجارية البنوك حالة: الإنترنت عبر المصرفية الخدمات تجاه ونيتو العميل موقف"
 "سريلانكا كولومبو، منطقة

 عبر المصرفية الخدمات إستخدام في ورغبتيم العملاء موقف في الدراسة ىاتو تبحث
 خلال من ،سريلانكا في كولومبو منطقة في (LCBs) خصةمر  تجارية بنوك لستة نترنتالإ

 112 بإجمالي بنك، كل من عميلا 12 عمى إستبيانتوزيع  تم، حيث الكمي البحث نيجم إستخدام
 تحدد رئيسية عوامل أربع ىناك أن إلىوقد أشارت  ،المناسبة العينات أخذ تقنية خلال من بامستجي
 المدركة، والفائدة ،دركةالم ستخدامالإ سيولة نترنت وىيالإ عبر المصرفية الخدمات تجاه الموقف

 . الذاتية المعاييرو  ،دركةالم المخاطرو 
 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوأبرز النتائج التي توصمت إلييا ىو 

 عبر المصرفية الخدمات تجاه الموقف عمى دركةالم ستخدامالإ سيولةلكبير  إيجابي ىنالك تأثير 
 ؛نترنتالإ
 ؛نترنتالإ عبر المصرفية الخدمات تجاه الموقف عمى المدركة مفائدةلكبير  إيجابي يرىنالك تأث  
 المصرفية الخدمات تجاه الموقف تحديد في ميمة غير عوامل الذاتية والمعايير المدركة المخاطر 

                                                           
1
 R. D. Priyangika, Sumudu Senani Perera, Dilan Rajapakshe, “Customer Attitude and 

Intention towards Internet banking: A Case of Licensed Commercial Banks in 

Colombo District, Sri Lanka”, Sri Lankan Journal of Business Economics, Vol. 8, No. 

1, May 2019, pp 126-142.  
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 ؛نترنتالإ عبر
 العملاء، فنترنتالإ عبر المصرفية الخدمات ستخداملإ والنية الموقف بين سمبية علاقة وجود 

 تجاه الإيجابي الموقف من الرغم عمى المصرفية عممياتيم لتنفيذ التقميدية القنوات عمى يعتمدون
 .نترنتالإ عبر المصرفية الخدمات

 إستخدام عمى المؤثرة "العوامل :بعنوان ،2116، وآخرون العضايمة، محمد دراسة رائد (3
 إقميم عمى ميدانية دراسة- العملاء ظرن وجية من الإنترنت عبر الإلكترونية المصرفية الخدمات
 1"-الأردن -الجنوب

 المصرفية الخدمات إستخدام في المؤثرة العوامل عمى التعرف إلى الدراسة ىدفت ىاتو
 عوامل تضمنت وقد الأردن، في إقميم الجنوب في العملاء نظر وجية من نترنتالإ عبر الإلكترونية

 تصميمو  المعمومات، توافرو  الثقة،و  المدركة، الفائدةو  التقنية، الميارة الدراسة كلا من مستوى
 الخدمة.

 توزيع تم وقد الأردن، في الجنوب قميمإ في العاممة بنوكال عملاء من الدراسة تكون مجتمع
 تحميل تم وقد الدراسة، فرضيات ختبارلإو البيانات،  جمع لغايات العملاء عمى الدراسة إستبيان
 .(SPSS) يةجتماعالإ لمعموم الإحصائي حميلالت حزمة إستخدامب البيانات

 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوأبرز النتائج التي توصمت إلييا ى
 المصرفية  الخدمات إستخدام التقنية عمى الميارة لمستوى إحصائية دلالة ذو كبير ىناك أثر

 ؛الأردن في إقميم الجنوب في العملاء نظر وجية من نترنتالإ عبر الإلكترونية
 المصرفية الإلكترونية الخدمات إستخدام المدركة عمى لمفائدة إحصائية دلالة ذو كبير ك أثرىنا 

 ؛الأردن في إقميم الجنوب في العملاء نظر وجية من نترنتالإ عبر
 المصرفية  الخدمات إستخدام المعمومات عمى لتوافر إحصائية دلالة ذو كبير ىناك أثر

 ؛الأردن في إقميم الجنوب في العملاء ظرن وجية من نترنتالإ عبر الإلكترونية
 من نترنتالإ عبر لكترونيةالمصرفية الإ الخدمات إستخدام عمى لمثقة إحصائيا دال أثر لا يوجد 

                                                           
 لكترونيةالإ المصرفية الخدمات ستخدامإ المؤثرة على العوامل" ،السميرات خليل محمد المبيضين، عثمان هشام العضايلة، محمد رائد 1

عما،، اجااععة الأردنية، المجلة الأردنية في إدارة الأ"، -الأردن -الجنوب إقليم على ميدانية دراسة- العملاء نظر وجهة من نترنتالإ عبر
  .656-642، ص ص3127، 4، العدد 23المجلد عمان، الأردن، 
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 ؛الأردن في إقميم الجنوب العملاء في نظر وجية
 عبر لكترونيةالمصرفية الإ الخدمات إستخدام عمى الخدمة لتصميم إحصائيا دال أثر لا يوجد 

  ؛الأردن في إقميم الجنوب العملاء في نظر وجية ترنت منالإن
 إقميم في العملاء نظر وجية من نترنتالإ عبر لكترونيةالإ المصرفية الخدمات إستخدام مستوى 

  .امنخفض لا يزال الجنوب
 Ghezelayagh, Mohammad and Davarpanah, Mohsen, 2015 :دراسة (4

  :بعنوان

“Factors influencing the adoption of electronic banking using rough set 

theory -Case study: Mellat bank-“
1 

دراسة - rough setنظرية  إستخدامالعوامل المؤثرة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية ب"
 "حالة بنك ميلات
من  يةالإلكترون المصرفية الخدمات إعتماد عمى المؤثرة العوامل في ىاتو الدراسة تبحث

، كرمان محافظة في "ملات" بنوك جميع من الدراسة ىاتو مجتمع تألفو  .وجية نظر المستخدمين
 .عميلا 112 العينة حجم وبمغ العشوائية العينات لأخذ بسيطة تقنية إستخدام تم وقد

 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوأبرز النتائج التي توصمت إلييا ى
  المصرفية لمخدمات المستخدمين قبول لمفائدة المدركة عمى إحصائية دلالة ذو كبير ريأثتىناك 

 ؛المختمفة الإلكترونية
  لمخدمات المستخدمين قبول عمى ستخدامالإ سيولةل إحصائية دلالة ذو كبير ريأثتىناك 

 ؛المختمفة الإلكترونية المصرفية
  لمخدمات مينالمستخد قبول عمى البيانات وسرية نالأمل إحصائية دلالة ذو كبير ريأثتىناك 

 ؛المختمفة الإلكترونية المصرفية
  المصرفية لمخدمات المستخدمين قبول عمى لإنترنتا جودةل إحصائية دلالة ذو كبير ريأثتىناك 

 .المختمفة الإلكترونية
 

                                                           
1 Mohammad Ghezelayagh, Mohsen Davarpanah, “Factors influencing the adoption 

of electronic bankingusing rough set theory -Case study Mellat bank-“, Online 

International Journal, Vol.5 (S1), 2015, pp 2594- 2599. 
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 بعنوان: 2014Tze San Ong, et al ,دراسة  (5
"Factors That Affect the Adoption of Internet Banking in Malaysia"

1 
 "ماليزيا في نترنتالإ  عبر المصرفية الخدمات إعتماد عمى تؤثر التي لعواملا"

 عبر المصرفية الخدمات إعتماد عمى المستيمكين تحفز التي العوامل الدراسة ىاتو تحدد
 . ماليزيا في عميل 122 عمى عينة الدراسة والتي بمغ حجميا ستبيانوزع الإوقد  .نترنتالإ

 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوصمت إلييا ىأبرز النتائج التي تو 
 المصرفية لمخدمات المستيمكين إستخدام عمى التكاليف توفيرل إحصائيةذو دلالة  ىنالك تأثير 

 ؛نترنتالإ عبر
 المصرفية لمخدمات المستيمكين إستخدام عمى لمميزات المتوفرة إحصائيةذو دلالة  ىنالك تأثير 

 ؛نترنتالإ عبر
 لمخدمات المستيمكين إستخدام عمى لممخاطر والخصوصية إحصائيةة ذو دلال ىنالك تأثير 

 ؛نترنتالإ عبر المصرفية
 المصرفية لمخدمات المستيمكين إستخدام عمى ستخدامسيولة الإل إحصائيةذو دلالة  ىنالك تأثير 

 نترنت.الإ عبر
  :بعنوان Esmaili, et al, 2011دراسة  (6

"The Role of Trust and other Behavioral Intention toward Using Internet 

Banking"
2
 

 المصرفي" نترنتالإ  إستخدام"دور الثقة والمحددات الأخرى لمسموك في نية 
يم خدمات إستخدام والعوامل المحددة لنية العملاء نح البحث في الدراسة إلى اتوىدفت ى

عميلا  يتعاممون مع  132تكونت عينة الدراسة من وقد  .يةيرانالإ البنوك المصرفي في نترنتالإ
عتمد، و إيران الوطني بنك المتعدد  نحدارالإو  رتباطعمى كل من تحميل الإ أساسيت الدراسة بشكل ا 

 .الموضوعة صحة الفرضيات إثباتمن أجل 

                                                           
1
 Tze San Ong, Yong Hoe Hong, Boon Heng Teh, Patrick C-H. Soh , Chun Ping Tan, 

“Factors That Affect the Adoption of Internet Banking in Malaysia”, International 

Business Management, Vol. 8, No. 2, 2014, pp 55-63. 
2
 Ebrahim Esmaili, Mohammad Ishak Desa, Hadi Moradi, Amin Hemmati, "The Role 

of Trust and other Behavioral Intention Determinants on Intention toward Using 

Internet Banking", International Journal of Innovation Management and Technology, 

Vol. 2, No.1, February, 2011, pp 95 –100. 
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 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوأبرز النتائج التي توصمت إلييا ى
  ؛المصرفي نترنتخدمات الإ إستخدام وممنافع المدركة في نية العملاء نحل إيجابيىناك تأثير 
  نترنتخدمات الإ إستخدام والمدركة في نية العملاء نح ستخدامسيولة الإل إيجابيىناك تأثير 

 ؛المصرفي
  ؛المصرفي نترنتخدمات الإ إستخدام وي في نية العملاء نحجتماعمتأثير الإل إيجابيىناك تأثير 
  ؛المصرفي نترنتخدمات الإ إستخدام ونحتيم ات العملاء في نيتجاىلإ إيجابيىناك تأثير 
 يم خدمات إستخدام ي وبين نية العملاء نحوجتماعالثقة ليا أثر معدل لمعلاقة بين التأثير الإ

 .الإنترنت المصرفي
 E-banking Adoption Model in Palestine""1بعنوان:  Khrewesh, 2011دراسة  (2
 "تبني الصيرفة الإلكترونية في فمسطين أنموذج"

الدراسة إلى تحديد العوامل المؤثرة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية  ىاتو ىدفت
نموذج يعمل عمى تبني الخدمات المصرفية أبالتالي تقديم و  ،لدى عملاء البنوك في فمسطين

ويساعد القطاع المصرفي الفمسطيني عمى نشر الخدمات المصرفية الإلكترونية في  ،الإلكترونية
  الفمسطيني. المجتمع

المقابلات مع مدراء دوائر  إجراءحيث تم  ،النوعيو ت الدراسة المنيج الكمي إستخدموقد 
البنوك، بالإضافة إلى  ىاتوعدد محدد من عملاء و  ،المعمومات في البنوك الفمسطينية تكنولوجيا

الذين و ك البنو  ىاتومن عملاء  1212عددىا التي بمغ و وزع عمى أفراد العينة  ذيال ستبيانالإ
 يتعاممون عمى الأقل من خلال خدمة مصرفية إلكترونية واحدة.

 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوأبرز النتائج التي توصمت إلييا ى
  ؛تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية في فمسطينالفائدة المدركة تؤثر في 
 ؛طينتبني الخدمات المصرفية الإلكترونية في فمستؤثر في  ستخدامسيولة الإ 
 تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية في يؤثر في  نترنتالإو الحاسوب  إستخدام ونح تجاهالإ

 فمسطين.
 

                                                           
1
 Hatem Khrewesh, "E-banking Adoption Model in Palestine", thesis for the degree of 

Master of Engineering Management, An-Najah National University, Palestine, 2011. 
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 :بعنوان Adesana, Ayo, 2010دراسة  (8
 "An Empirical Investigation of the Level of Users Acceptance of E-

Banking in Nigeria”
1 

 الإلكترونية في نيجيريا" نوكب"بحث ميداني لمستوى قبول المستخدمين لم
يم خدمات إستخدام والعوامل المحددة لنية العملاء نح البحث فيالدراسة إلى  اتوىدفت ى

 بنوكعميلا يتعاممون مع أحد ال 111تكونت عينة الدراسة من وقد  الإلكترونية في نيجيريا. بنوكال
عتمدو في نيجيريا،  المتعدد من  نحدارالإو  رتباطت الدراسة بشكل رئيسي عمى كل من تحميل الإا 

 صحة الفرضيات. إثباتأجل 
 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوأبرز النتائج التي توصمت إلييا ى

  خدمات المصرفية لميم إستخدام ونية العملاء نح عمىممنافع المدركة ل إيجابيىنالك أثر
 ؛الإلكترونية

  خدمات المصرفية لم يمستخدامإنحو نية العملاء  عمىمسيولة المدركة ل إيجابيىنالك أثر
 ؛الإلكترونية

  خدمات المصرفية لم يمإستخدامنحو نية العملاء  عمىممصداقية المدركة ل إيجابيىنالك أثر
 ؛الإلكترونية

  يمإستخدامنحو نية العملاء  عمىلي الحاسب الآ إستخداممكفاءة الذاتية في ل إيجابيىنالك أثر 
 خدمات المصرفية الإلكترونية.لم
 :بعنوان Alain Yee-Loong Chong, et al, 2010 دراسة (9

"Online Banking Adoption: An Empirical analysis"
2 

 الإلكترونية: دراسة ميدانية" بنوك"تبني ال
 بنوكخدمات ال تبنيلالعوامل المحددة لنية العملاء  تحميلالدراسة إلى  اتوىدفت ى

في  بنوكعميلا يتعاممون مع أحد ال 123سة من تكونت عينة الدراوقد  الإلكترونية في الفيتنام.
عتمدكما و الفيتنام،  المتعدد من  نحدارالإو  رتباطعمى كل من تحميل الإ أساسيت الدراسة بشكل ا 

                                                           
1
 Adesina Aderonke A, Ayo Charles K, "An Empirical Investigation of the Level of 

Users Acceptance of E-Banking in Nigeria", Journal of Internet Banking and 

Commerce, Vol.15, No.1, April, 2010, pp 1–13. 
2 Alain Yee-Loong Chong, Keng-Boon Ooi, Binshan Lin, Boon-In Tan, "Online 

Banking Adoption: An Empirical analysis", International Journal of Banking 

Marketing, Vol.28, No.4, 2010, pp 267–287. 



 الإطار العام لمدراسة                الفصل الأول                          

 

23 

 .المقترحة صحة الفرضيات إثباتأجل 
 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوأبرز النتائج التي توصمت إلييا ى

  ؛الإلكترونية بنوكخدمات ال تبنيلنية العملاء  مىعممنافع المدركة ل إيجابيىنالك تأثير 
  ؛الإلكترونية بنوكخدمات ال تبنيلنية العملاء  عمىمثقة ل إيجابيىنالك تأثير 
  خدمات البنوك الإلكترونية تبنيلنية العملاء  عمىمدعم الحكومي ل إيجابيىنالك تأثير. 

 :بعنوان Safeena, et al, 2010دراسة  (11

"Customer Perspective on E-business Value: Case Study on Internet 

Banking"
1
 

 المصرفي" نترنتالإ  دراسة حالة عمى"وجية نظر العملاء حول قيمة الأعمال الإلكترونية: 
 نترنتالإ لخدمةالعوامل المؤثرة في تبني العملاء  إستكشافالدراسة إلى  اتوىدفت ى

في  نترنتمعرفة بالإو ا جامعيا لدييم خبرة طالب 53تكونت عينة الدراسة من حيث  المصرفي.
عتمدو جامعة بومباي باليند،  صحة  إثباتت الدراسة بشكل رئيسي عمى التحميل العاممي من أجل ا 

 .الموضوعة الفرضيات
 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوأبرز النتائج التي توصمت إلييا ى

  ؛المصرفي رنتنتتبني العملاء للإ عمىمنافع المدركة يجابي لمإىناك أثر 
  ؛المصرفي نترنتتبني العملاء للإ عمىالمدركة  ستخدامسيولة الإيجابي لإىناك أثر 
 المصرفي نترنتتبني العملاء للإ عمىممخاطر المدركة ىناك أثر سمبي ل. 

  :بعنوان Liao, Wong, 2008دراسة  (11
"The Determinants of Customer Interactions with Internet-enable E-

banking Services"
2
 

 الإلكترونية" بنوك"محددات تفاعل العملاء مع خدمات ال
 بنوكدراسة محددات تفاعل العملاء مع خدمات الو  إستكشافالدراسة إلى  اتوىدفت ى

التجارية في سنغافورا،  بنوكمن عملاء ال عميلا 312تكونت عينة الدراسة من وقد  الإلكترونية.
                                                           
1
 Rahmath Safeena, Abdullah Kammani, Hema Date, "Customer Perspective on E-

business Value: Case Study on Internet Banking", Journal of Internet Banking and 

Commerce, Vol.15, No.1, 2010, pp 1–13. 
2
 Ziqi Liao, Wing-Keung Wong, "The Determinants of Customer Interactions with 

Internet-enable E-banking Services", Journal of The Operational Research Society, 
Vol.59, No.9, September, 2008, pp 1201–1210. 
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عتمدو   .المقترحة صحة الفرضيات إثباتى التحميل العاممي من أجل عم أساسيت الدراسة بشكل ا 
 :الآتيالدراسة نمخصيا ك اتوأبرز النتائج التي توصمت إلييا ى

 بنوكمع خدمات التفاعل العملاء  عمىالمدركة  ستخدامسيولة الإىنالك تأثير إيجابي ل 
 ؛الإلكترونية

 ؛الإلكترونية بنوكمع خدمات التفاعل العملاء  عمىممنافع المدركة ىنالك تأثير إيجابي ل 
 ؛الإلكترونية بنوكمع خدمات التفاعل العملاء  عمىلأمن ىنالك تأثير إيجابي ل 
 الإلكترونية. بنوكمع خدمات اليم تفاعم عمىمملائمة لحاجات العملاء ىنالك تأثير إيجابي ل 

 :بعنوان Wangpipatwong et al, 2008دراسة  (12

“Understanding Citizen Continuance Intention to Use E-Government 

Website: a Composite View of Technology Acceptance Model and 

Computer Self-Efficacy“
1 

خدمات مواقع الحكومة الإلكترونية: الدمج بين  إستخدام"فيم النية المستمرة لممواطنين من أجل 
 "ليالحاسب الآ إستخدامفي والكفاءة الذاتية  (TAM)القبول التكنولوجي  أنموذج

 والدراسة إلى دراسة العوامل الأساسية المؤثرة في نية المواطنين في تايلاند نح اتوىدفت ى
بين أنموذج يدمج  امقترح اأنموذجخدمات مواقع الحكومة الإلكترونية، حيث قدمت الدراسة  إستخدام

جل دراسة نية أمن  ليلحاسب الآا إستخدامفي وبين الكفاءة الذاتية  (TAM) القبول التكنولوجي
 خدمات مواقع الحكومة الإلكترونية. إستخدام

دنى لمستواىم تميزت العينة بعملاء الحد الأ، و عميلا 411 من دراسةتكونت عينة الوقد 
المتعدد من  نحدارعمى تحميل الإ أساسيت الدراسة بشكل إعتمدكما وما فوق،  ليسانسالعممي 

 .لمقترحةاصحة الفرضيات  إثباتجل أ
 : نمخصيا كالآتي الدراسة ىاتو اإلييأبرز النتائج التي توصمت 

 خدمات مواقع الحكومة  إستخدام نحوفي نية العملاء  إيجابيالمدركة ليا أثر  ستخدامسيولة الإ
 ؛الإلكترونية

                                                           
1
 Sivaporn Wangpipatwong, Wichian Chutimaskul, Borworn Papasratorn, 

"Understanding Citizen Continuance Intention to Use e-Government Website: a 

Composite View of Technology Acceptance Model and Computer Self-Efficacy", The 

Electronic Journal of e-government, Vol.6, No.1, January, 2008, pp 55–64. 
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  ؛خدمات مواقع الحكومة الإلكترونية إستخدام نحوفي نية العملاء  إيجابيالمنافع المدركة ليا أثر  
  خدمات  إستخدام نحوفي نية العملاء  إيجابيالحاسب الآلي ليا أثر  إستخدامفي الكفاءة الذاتية

 مواقع الحكومة الإلكترونية. 
  :بعنوان Rigopoulos, Dimitrios, 2007دراسة  (13

“A TAM Framework to Evaluate Users’ Perception towards Online 

Electronic Payments”
1 

ة كخدمات الدفع الإلكتروني عبر شبلدراك المستخدمين إقبول التكنولوجي كإطار لتقييم ال أنموذج"
 "نترنتالإ 

طار لتفسير ودراسة إك  TAMالقبول التكنولوجي أنموذج إستخدام إلىالدراسة  اتوىدفت ى
 .نترنتخدمات الدفع الإلكتروني عبر شبكة الإل دراكيمإومستوى نية المستخدمين 

يستخدمون  الذين في قبرص بنوكمن عملاء ال عميلا 115دراسة من التكونت عينة وقد 
عتمدو المصرفي،  نترنتبطاقات الدفع الإلكتروني والإ عمى تحميل  أساسيكل شت الدراسة با 

 .الباحث من قبلالموضوعة  صحة الفرضيات إثباتجل أالمتعدد من  نحدارالإ
 :كالآتي نمخصيا الدراسة ىاتو ليياإأبرز النتائج التي توصمت 

 عبر خدمات الدفع الإلكتروني  ستخداملإممنافع المدركة في نية العملاء ىنالك تأثير إيجابي ل
 ؛شبكة الإنترنت

 خدمات الدفع  ستخداملإالمدركة في نية العملاء  ستخدامسيولة الإىنالك تأثير إيجابي ل
 ؛نترنتالإلكتروني عبر شبكة الإ

 بي في المنافع المدركة لخدمات الدفع الإلكتروني عبر يجاإالمدركة ليا أثر  ستخدامسيولة الإ
 ؛نترنتشبكة الإ

  يم لخدمات الدفع الإلكتروني عبر شبكة إستخداميجابية بين نية العملاء وبين إتوجد علاقة
 .نترنتالإ

 
 

                                                           
1
 Rigopoulos George, Dimitrios Askounis, "A TAM Framework to Evaluate Users’ 

Perception towards Online Electronic Payments", Journal of Internet Banking and 

Commerce, Vol. 12, No. 3, 2007, pp 1-6. 
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"الصيرفة الإلكترونية في  :بعنوان ،2117 ،العبد اللاتعبدالفتاح و الشمري، ناظم دراسة:  (14
مكانيات التوسع" الواقع –الأردن   1وا 

 إستخدامالدراسة إلى معرفة الأسباب والمعيقات التي تحول دون التوسع في ىاتو ىدفت 
الصيرفة الإلكترونية في الأردن، وتقييم معوقات توسيع قاعدة الصيرفة الإلكترونية في الأردن خلال 

وقد بمغت ي الأردن. ستشراف مستقبل الصيرفة الإلكترونية فالعقد الأخير، ووضع التصورات لإ
عميلا ممن لدييم حسابات جارية أو حسابات توفير في البنوك التجارية الأردنية  121عينة الدراسة 

من  51، كما تكونت عينة الدراسة من 1225-11-1و 1225-12-1لمفترة الواقعة ما بين 
ية من مدراء عاممين الإداريين العاممين في البنوك التجارية الأردنية ضمن مختمف المواقع الوظيف

عشرة من العاممين في البنك  ومساعدييم، ومدراء الفروع، ورؤساء أقسام، كما شممت عينة الدراسة
 .(SPSS) يةجتماعالإ لمعموم الإحصائي التحميل حزمة إستخدامب البيانات تحميل تم وقد ،المركزي

 :نمخصيا كالآتي الدراسة ىاتو ليياإأبرز النتائج التي توصمت 
 ؛اد الإحساس بالمعيقاتيزدا  و الدخل زدياد إك علاقة طردية بين ىنا 
  ؛اد الإحساس بالمعيقاتيزدا  و زدياد العمر إىناك علاقة طردية بين  
  ؛الإحساس بالمعيقات زديادا  بين الجنس و  بدرجة أقل من الدخل والعمر إرتباطىناك 
 وضعف  ،كترونية من جيةكبير في حجم ما تممكو البنوك الأردنية من القنوات الإل ىناك ضعف

 . من جية أخرى عدد الخدمات التي تقدميا تمك القنوات
 الأردني لتكنولوجيا الزبون تبني في المؤثرة العوامل" :بعنوان ،2117 ،دراسة: العموان (15

 2"(يالآل الصراف)الذاتية  الخدمة
 خدمة الذاتيةالدراسة العوامل المؤثرة في تبني الزبون الأردني لتكنولوجيا ال اتوتناولت ى

خصائص إلى إضافة  ،المخاطرة المدركة والخصائص الديموغرافية)الصراف الآلي( من بينيا 
وقد تم إختبار عينة ملائمة بمغ حجميا ىا منتج جديد عمى السوق الأردني. إعتبار الخدمة الآلية ب

ف من عملاء سبعة بنوك في العاصمة عمان حسب قاعدة العملاء وعدد أجيزة الصرا 1222

                                                           
المؤتمر العلمي الخاعس في جاععة  ،الواقع وإمكانيات التوسع" – "الصيرفة الإلكترونية في الأردنالعبد اللات،  ناظم الشمري، عبدالفتاح 1

 .51-2، ص 3118جويلية،  6-5 ، عمان، الأردن،فيلادلفيا
رسالة ، تكنولوجيا الصراف الآلي" -العوامل المؤثرة على تبني المستهلك الأردني لتكنولوجيا الخدمة الذاتية " ،العلوان علي عبد الله 2

 .3118، عمان، الأردن، غير عنشورة–عقدعة للجاععة الأردنية عاجستير في التسويق 
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الآلي لدى كل بنك، وقد تم جمع البيانات من خلال توزيع إستمارة صممت لأغراض الدراسة، كما 
 تم إستخدام عدد من الأساليب الإحصائية كإختبار الإنحدار المتعدد والإنحدار الخطي.

 :نمخصيا كالآتي الدراسة ىاتو ليياإأبرز النتائج التي توصمت 
  الصراف  لتكنولوجيا الخدمة الذاتيةتبني الزبون الأردني ىنالك تأثير لممخاطرة المدركة في(

  ؛الآلي(
 لتكنولوجيا الخدمة الذاتيةفي تبني الزبون الأردني  خصائص الخدمة الآليةىنالك تأثير ل 

  ؛)الصراف الآلي(
 عدا الجنس والعمر في تبني الزبون الأردني  ديمغرافية لمعميل ماخصائص الىنالك تأثير لم

  .)الصراف الآلي( لخدمة الذاتيةلتكنولوجيا ا
-معيقات التوسع في الصيرفة الإلكترونية" :بعنوان 2116 ،العبد اللات عبدالفتاح دراسة (16

  1"-دراسة حالة عمى البنوك الأردنية
الدراسة إلى التعرف عمى المعيقات التي تحول دون توسع العملاء في الصيرفة  ىاتو ىدفت

ناظم نشر منيا الباحث مع مشرفو عبارة عن أطروحة دكتوراه وىاتو الدراسة ىي  .الإلكترونية
مكانيات التوسع –"الصيرفة الإلكترونية في الأردن بعنوانبحثا  1222 سنة الشمري ، "الواقع وا 

والذي تناولناه سابقا، لذلك فمجتمع وعينة الدراسة وأسموب التحميل الإحصائي ىو نفسو المستخدم 
 في كلا البحثين.

 :نمخصيا كالآتي الدراسة ىاتو ليياإج التي توصمت أبرز النتائ
 من مجمل العينة، بينما باقي النسبة  %55لي إلى حوالي وصمت نسبة مستخدمي الصراف الآ

 ؛لصيرفة عبر الياتفا %3.1و ،نترنتالإ %5و نقاط البيع، %4.5 عمى التوالي: كانت
  من قبل العملاء يأتي عائق عدم  الصيرفة الإلكترونية إستخداممن بين أىم معيقات التوسع في

 مثل صعوبة المغة. ستخدامصعوبة الإيميو و في المرتبة الأولى،  الأمان والسريةتوفر 
 
 

                                                           
رسالة دكتوراه غير عنشورة، "، -دراسة حالة على البنوك الأردنية- معيقات التوسع في الصيرفة الإلكترونية"، العبد اللات عبد الفتاح 1

 . 3117الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية، عمان، الأردن، 
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  :بعنوان Mathew Joseph, et al, 2005دراسة  (17
“An exploratory study on the use of banking technology in UK”

1
 

 المصرفية في المممكة المتحدة"التكنولوجيا  إستخدامعمى  إستكشافية"دراسة 
وتحديد مناطق عدم رضا عملاء البنوك  إستكشافالدراسة بمحاولة  اتوقام الباحثون في ى

عمى البنوك الإلكترونية في  إحصائيةفيما يتعمق بتكنولوجيا الخدمات المصرفية من خلال دراسة 
المممكة المتحدة، وكان عمى إستبيان عمى عينة ملائمة في  322 حيث تم توزيع .المممكة المتحدة

المستجوبين إستخدام إحدى الخدمات المصرفية الإلكترونية المتاحة التي يقدميا البنك مرة واحدة 
 عمى الأقل خلال الشير السابق.

 :نمخصيا كالآتي الدراسة ىاتو ليياإأبرز النتائج التي توصمت 
 ؛رجة رضا العملاءد عمى مدقة والأمان والفاعمية والثقةىناك تأثير إيجابي ل 
 درجة رضا  عمى نتظار الطويمة لمحصول عمى الخدمة الإلكترونيةفترة الإسمبي ل ىناك تأثير

 ؛العملاء
 درجة رضا العملاء عمىممنظر المرئي لمموقع وعدم توفر جميع الخدمات سمبي ل ىناك تأثير. 

 :بعنوان Tero Pikkarainen, et al, 2004دراسة  (18
“Consumer acceptance of online banking: an extension of the technology 

acceptance model”
2
 

 قبول التكنولوجيا" نموذجاد لأ إمتد"قبول المستيمك لمصيرفة عمى الشبكة: 
لمبنوك في فنمندا،  عميلا 145من مكونة قام الباحثون بعمل دراسة ميدانية عمى عينة 

 ترونية من قبميم.لمتعرف عمى مدى قبول الخدمات المصرفية الإلك
 :نمخصيا كالآتي الدراسة ىاتو ليياإأبرز النتائج التي توصمت 

 قبول المستيمك لمخدمات  عمى فيم لمنفعة الخدمات المصرفية الإلكترونيةىناك تأثير إيجابي لم
 ؛ةالمصرفية الإلكتروني

 ؛ةلكترونيقبول المستيمك لمخدمات المصرفية الإ عمى ستخدامىناك تأثير إيجابي لسيولة الإ 
                                                           
1
 Mathew Joseph, Yasmin Sekhon, George Stone, Julie Tinson, “An exploratory study 

on the use of banking technology in UK”, International Journal of Bank Marketing, 

Vol. 23, No.5, August 2005, pp 397–413. 
2
 Tero Pikkarainen, Hari Pikkarainen, Heikki Karjaluoto, Seppo Pahnila, “Consumer 

acceptance of online banking: an extension of the technology acceptance model”, 

Internet Research, Vol. 14, No. 3, 2004, pp 224–235. 
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 قبول المستيمك لمخدمات  عمىعمى الشبكة  بنوكموقع الل معمومات المتوفرة ىناك تأثير إيجابي لم
 ؛ةالمصرفية الإلكتروني

 ةقبول المستيمك لمخدمات المصرفية الإلكتروني عمى مخصوصية والأمانىناك تأثير إيجابي ل.  
 :بعنوان Anguelov, et al, 2004دراسة  (19

"U.S. consumers and electronic banking: 1995-2003”
1 

 "2113-1995"المستيمك الأمريكي والبنوك الإلكترونية 
التوسع وقبول الصيرفة  ثباتالدراسة عمى عملاء البنوك الأمريكية لإىاتو حيث أجريت 

عمى الميزات  عتمادالوسائل المختمفة مثل الصراف الآلي وبنوك الإنترنت بالإ إستخدامالإلكترونية ب
المتغيرات الديموغرافية وعوامل أخرى مثل سيولة العمر والدخل و  المتمثمة في الشخصية لمعميل

ستقصاء قام بيا  .ستخدامالإ عتمدت ىاتو الدراسة عمى بيانات مأخوذة من نتائج عمميات مسح وا  وا 
 المجمس المالي لممستيمكين، وكذا إستطلاعات الرأي التي أجراىا مركز أبحاث إستقصاء جامعة

ستخداميم لتقنيات الخدمات المصرفية الإلكترونية في الفترة إميشيغان عن المستيمكين بخصوص 
 .1223و 1115بين  الممتدة ما

 :نمخصيا كالآتي الدراسة ىاتو ليياإأبرز النتائج التي توصمت 
  امإستخداالأكثر ىم العملاء من ذوي الدخل المرتفع وفئة الشباب والأفراد ذوي التحصيل العممي 

  ؛لمصيرفة الإلكترونية
 عاممي السرية والأمان من أكثر معوقات الصيرفة الإلكترونية. 

 :بعنوان Yi-Shun Wang, et al, 2003 دراسة (21
“Determinants of users acceptance of internet banking: an empirical 

Study”
2
 

 دراسة تطبيقية" –"العوامل المحددة لمدى قبول المستخدم لمصيرفة الإلكترونية 
العوامل المحددة لمدى قبول المستخدم لمصيرفة ىدفت ىاتو الدراسة إلى الكشف عن 

 .في تايوان الإلكترونية
                                                           
1
 Christoslav Anguelov, Marianne Hilgert, Jeanne Hogarth, "U.S. consumers and 

electronic banking: 1995-2003", Federal Reserve Bulletin, Vol. 90, No. 1, 2004, pp 1-

18. 
2
 Yi-Shun Wang, Yu-Min Wang, Hsin-Hui Lin, Tzung-I Tang, “Determinants of users 

acceptance of internet banking: an empirical Study”, International Journal of Service 

Industry Management, Vol. 14, No. 5, 1 December, 2003, pp 501–519. 
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مع الأخذ  TAMقبول التكنولوجيا  أنموذج إعتمادالدراسة من خلال بقام الباحثون وقد 
 113ا إلى عينة مكونة من الكفاءة الذاتية في إستخدام الحاسب الآلي، وذلك إستناد عتباربعين الإ

  مستخدما من خلال مقابمة عبر الياتف.
 :نمخصيا كالآتي الدراسة ىاتو ليياإأبرز النتائج التي توصمت 

 ؛عمى قبول التعامل بالصيرفة الإلكترونيةكفاءة في إستخدام الحاسب الآلي مىنالك تـأثير إيجابي ل   
 ؛التعامل بالصيرفة الإلكترونية عمى قبول ستخدامسيولة الإىنالك تـأثير إيجابي ل    
 ؛عمى قبول التعامل بالصيرفة الإلكترونية فائدة المدركةمىنالك تـأثير إيجابي ل   
 عمى قبول التعامل بالصيرفة الإلكترونية ممصداقيةىنالك تـأثير إيجابي ل. 

 :بعنوان Jane Kolodinsky, Jeanne Hogarth, 2001دراسة  (21
"The Adoption of Electronic Banking Technologies by American 

Consumers"
1
 

  "تبني تكنولوجيات الصيرفة الإلكترونية من قبل العملاء الأمريكيين"
أن التوسع في  إثباتىدفت إلى و  ،الدراسة عمى عملاء البنوك الأمريكية اتوأجريت ى

الإنترنت ووسائل الدفع  وقبول تكنولوجيا الصيرفة الإلكترونية مثل الصراف الآلي وبنوك إستخدام
 ،لعميل مثل المتغيرات الديمغرافية كالعمر والدخلاالإلكتروني يعتمد عمى صفات ومميزات 

 .ستخدامسيولة الإفي التي تتمثل و بالإضافة إلى مميزات تمك القنوات 
 :نمخصيا كالآتي الدراسة ىاتو ليياإأبرز النتائج التي توصمت 

  اً إستخدامالأكثر ىم وفئة الشباب والأفراد ذوي التحصيل العممي العملاء من ذوي الدخل المرتفع
  ؛لمصيرفة الإلكترونية

 .عاممي السرية والأمان من أكثر معوقات الصيرفة الإلكترونية 
 
 
 
 

                                                           
1
 Jane Kolodinsky, Jeanne Hogarth, "The Adoption of Electronic Banking 

Technologies by American Consumers", Consumer Interests Annual, Vol. 47, 2001, pp 

1-9. 
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 :بعنوان ,Ruyter, et al 2001 دراسة (22
”Customer Adoption of E-Service: An experimental study”

1  
 ": دراسة تجريبيةالإلكترونيةتبني العملاء لمخدمة "

 والميزة الشركة سمعة مثل العوامل بعض تأثير بحث ىو لدراسةلياتو ا الأساسي اليدف
 الخدمات تبني تجاه العملاء ثقة وعمى الإلكترونية الخدمات جودة عمى المدركة النسبية والمخاطرة

 .الإلكترونية
 :ا كالآتينمخصي الدراسة ىاتو ليياإأبرز النتائج التي توصمت 

 وسموكياتو العميل مواقف عمى رئيسي تأثير المدركة ليا النسبية والمخاطرة والميزة الشركة سمعة 
  ؛الإلكترونية تجاه الخدمة

 عن الإلكترونية العميل بالخدمة ثقة ناحية من أىمية أكثر المدركة والمخاطرة الشركة سمعة 
 .النسبية الميزة عامل

 :يستنتجت ما يمإسات السابقة ستعراض الباحثة لمدراإوبعد 
  نموذج القبول التكنولوجيأت في صياغة نماذجيا عمى إعتمدمعظم الدراسات السابقة TAM ،

المدركة والمنافع المدركة  ستخداممن سيولة الإ ت كلاإستخدمالدراسات  ىاتوحيث أن جل 
، كنولوجية والديمغرافيةبعض المتغيرات الت أضافتثم  ،كمتغيرات مستقمة أساسية في أنموذج الدراسة

ت عمى إعتمدالدراسة فمم تعتمد أنموذج القبول التكنولوجي كأساس لبناء أنموذجيا بل  ىاتوأما 
 عتبارعين الإبحتمالا وملاءمة لطبيعة العميل الجزائري آخذة إالمتغيرات والعوامل الأكثر  إختيار

 ؛نتائج بعض المقابلات الأولية
  لت دراسة سموك العملاء تجاه الخدمات المصرفية الإلكترونية من معظم الدراسات السابقة تناو

حيث نيتيم لتبنييا أو دراسة تبنييا بالفعل أي قبل أو بعد عممية التبني، بينما تناولت الباحثة دراسة 
سموك العملاء تجاه الخدمات المصرفية الإلكترونية من أول معرفة العملاء بتقديم البنك ليا إلى 

فشعور الثقة في الخدمات المصرفية المقدمة إلكترونيا ىو ما يدفع العملاء لتبنييا ليس  غاية تبنييا،

                                                           
1
 ko De Ruyter, Martin Wetzels, Mirella kleijnen, ”Customer Adoption of E-Service: 

An experimental study”, International journal of service Industry Management, Vol.12, 

No.2, 2001, pp 184-207. 
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نما بتطبيقيا فعلا، والثقة كذلك ىي التي تحدد حجم التعامل الإلكتروني مع البنك،  فقط بالنية وا 
 ؛وعدم التخمي عنو في المستقبل نتيجة فقدان الثقة

 الخدمات المصرفية الإلكترونية كمتغير وسيط أو  معظم الدراسات السابقة تناولت الثقة في
 .تابعمتغير تناولناىا كفي دراستنا ىاتو  معدل، بينما

 موذج الدراسة:نأ .11
 من مجموعة بين تربط التي العلاقات تحديد ىو الدراسات أغمب من الأساسي اليدف إن
، المستقمة والمتغيرات ابعةالت المتغيرات أىميا عدة، أنواع إلى تقسم التي الأخيرة ىاتو المتغيرات،
 شرحيا إلى بالأساس ييدف الذي الباحث قبل من كبير إىتمامب تحظى التي ىي التابعة فالمتغيرات

 كقضية نفسو يقدم الذي ىو التابع المتغير بأن القول يمكننا آخر بمعنى أو حدوثيا، آليات وتفسير
 عمى السمبي أو يجابيالإ التأثير تمارس التي فيي المستقمة المتغيرات أما والدراسة، لمفحص قابمة

، المستقل المتغير في الحاصل يربالتغ فسري التابع المتغير في التغير أن أي ،ةالتابع اتالمتغير 
 .النتيجة يمثل التابع والمتغير السبب يمثل المستقل المتغير فإن آخر وبتعبير

 ىاتو ودراستنا لمبحث، المكونة لممتغيرات واضح تصور إعطاء الدراسة بأنموذج ويقصد
 أن حيث ،ات مستقمة مفترضة ومتغير تابع والذي يمثل لب وجوىر الدراسةمتغير  منكون تت

ستنتجتو من إوفق ما تراه الباحثة وما  ة جمعت من الدراسات السابقة الذكر وذلكالمستقم اتالمتغير 
عامل بالخدمات المصرفية مقابلات مع مدراء بنوك ومدراء تسويق وعملاء ذوي خبرة ودراية في الت

الإلكترونية، وتمثمت الإضافة التي جاء بيا ىذا الأنموذج في فصل المتغيرات وتجميعيا ضمن 
لممشكمة، وتمكين المسؤولين في مجال التسويق  يثلاث مجموعات لتسييل معرفة المصدر الأساس

كل مجموعة والخدمات من التركيز عمى كل مجموعة عمى حدا نظرا لخصوصية التعامل مع 
ممت المجموعة تشإحيث  ،المجموعات ىاتووالظروف والكمفة والوقت التي تنفرد بيا كل واحدة من 

، أما المجموعة الثانية ستخدامالأولى عمى خصائص الخدمة المتمثمة في السرية والأمان وسيولة الإ
الثالثة التي شممت شتممت عمى خصائص البنك المتمثمة في الحجم والسمعة، وأخيرا المجموعة إفقد 

 أماالحاسب الآلي،  إستخدامخصائص المستيمك والمتمثمة في التجارب السابقة، والكفاءة في 
 .ثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونيةال يمثلف التابع المتغير
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 : أنموذج الدراسة(1.1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dependent Variable                                                    Independent Variables   

      المتغير التابع                                                                 المتغيرات المستقمة

 :            
)Characteristics of service(  
 

1.                

)Privacy and Security( 

2.                

)Easy of use) 

 

 

 

:               

)Characteristics of 

Consumer( 

1.                 
)Past experience( 

2.                    

            
)Computer Self Efficiency( 

                 

                    

Perceptions of E-

Banking services 

Trust 

:            
)Characteristics of bank( 
 

1.        
)Perceived reputation( 

2.       
)Perceived size( 

 

 

 ةعمى نتائج الدراسات السابق عتمادبالإ ةحثابمن إعداد ال المصدر:
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 :إجرائيا كالآتيالدراسة يمكننا تعريف متغيرات  التعريفات الإجرائية: .12
  العملاء والتي تم  وىي عممية ضمان سرية وأمن المعمومات الخاصة بالزبائن أن: االأمو السرية

 وبثيا أ وولا يتم نشرىا أ ىخر أف اطر أحفظيا في قواعد البيانات بحيث لا يتم توزيعيا إلى أي 
 ون موافقة خطية من العميل نفسو.تجار بيا بدالإ
 :عند تبادل الرسائل بحيث  تكتم التامالو الخصوصية  عتبارإن السرية تعني الأخذ بعين الإ السرية

المستخدمة و الطرق العامة و الرسالة إلى أي أطراف غير مصرح ليم،  ىاتولا يتم فضح محتويات 
 نظام التشفير. إستخداملضمان السرية ىي ب

 :أي  إجراءمن أن المعمومات التي قدميا ىي نفسيا ولم يتم  ان يكون العميل متأكديجب أ الأمان
ي شخص غير مصرح لو لأمن لا يمكن آويجب أن يتم حفظيا بمكان  ،تبديل عمييا وتغيير أ

 لوصول إلييا.ا
 المدركة من قبل الزبون عمى أنيا الدرجة التي يتوقع  ستخدامتعرف سيولة الإ: ستخدامسيولة الإ

 أي نظام ما سوف يحقق اليدف منو دون جيد يذكر. إستخدامىا المستخدم أن عند
 بالنسبة لمجموعة معينة من أصحاب المصمحة  بنكتقييم جماعي لجاذبية ال ىي: البنك سمعة

تقوم السمعة بخمق القيمة و  ،يتنافس معيا البنكالتي  بنوكذوي العلاقة بمجموعة مرجعية من ال
ىناك عوامل كثيرة تساىم في ترسيخ السمعة مثل جودة و  .ليا قياسياوتوفر معايير يمكن من خلا

المنتجات والخدمات، ومشاركة الموظفين، والوعي البيئي؛ وىي ركائز أساسية في تشكيل الثقافة 
 .يةاتواليوية المؤسس

 اديات الحجم من أىم العوامل التي تؤثر عمى أداء البنوك، وتعني توافر إقتصتعتبر : البنك حجم
تخاذ القرارات الخاصة بتطوير إنتشار، ومرونة عالية في مكانيات مالية كبيرة وقدرة واسعة عمى الإإ

وعمى ىذا الأساس فإن كبر حجم البنك ، العديد من العملاء جذبوتنويع الخدمات المصرفية و 
جيا ي عمى التكنولو ستثمار نتشار فروعو يعطي لمبنك القدرة عمى تطوير الخدمات، والإنفاق الإا  و 

 الحديثة التي أصبحت أساس تطوير الخدمات المصرفية.
  :أم لا تكنولوجياال ىاتوإذا كان العميل قد سبق لو التعامل مع  بيا مايقصد و التجارب السابقة ،

 .يزال أو إن كان عمى علاقة مع شخص ما كان يتعامل بيا أو لا
  ي تطبيق الصيرفة الإلكترونية، يعتبر العملاء أىم عنصر ف الحاسب الآلي: إستخدامالكفاءة في
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حيث أن اليواتف والحواسيب وممحقاتيا والبرمجيات وكل التقنيات الحديثة لا قيمة ليا دون المورد 
 إستخداميمان الفرد بقدرتو عمى إ الحاسب الآلي إستخدامالكفاءة في  وتمثل ،أو المستخدم البشري

 بمياراتو الشخصية. ليالحاسب الآ
  يافيتعر يمكن في الخدمات المصرفية الإلكترونية الثقة المصرفية الإلكترونية: الثقة في الخدمات 

 إتجاهطمئنان إجرائيا عمى أنيا شعور داخمي ينتاب عملاء البنوك من حيث الصدق والموثوقية والإ
 أو العميل بو يشعر الذي الأمان أو الشخص ثقة مدى أو مقدار وىي خدمات البنوك الإلكترونية.

 الياتف عبر أو نترنتالإ عبر سواء الإلكترونية مصرفيةال الخدمات إستخدام عند المستخدم
 .المحمول
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 الفصللاصة خ
شيد العالم منذ بداية القرن الحالي تغيرات واسعة النطاق نتيجة التطورات اليائمة في مجال 

الإقتصادية خاصة منيا لوجيا المعمومات والإتصال إنعكست عمى كافة الميادين والقطاعات و تكن
ضافة  القطاع المصرفي، الذي أصبح يعمل في بيئة أكثر تنافسية بفضل تنويع خدماتو التقميدية وا 

 .لوجيا الحديثةو خدمات جديدة تعتمد عمى التكن
وفي الجزائر وخلال السنوات الأخيرة كثر الحديث عن تبني البنوك لمثل ىاتو الخدمات 

ا من فوائد عديدة لزيادة الربحية والحصة السوقية بإستخدام المزيد من المصرفية الإلكترونية لما لي
زالت تواجيو ىو كيفية إقناع العملاء باستخداميا  أدوات الصيرفة الإلكترونية، لكن التحدي الذي لا
 .عمى الخدمة الذاتية التقميدية ةلا سيما في ظل وجود شريحة كبيرة تفضل الخدم

ىاتو ىو تسميط الضوء عمى العوامل المؤثرة عمى بناء الثقة في لذا كان اليدف من دراستنا 
 .ة من قبل البنوك العاممة في الجزائرمالخدمات المصرفية الإلكترونية المقد

بعض السابقة حول العلاقات بين  دراساتىذا الفصل رأي ال فيستعرضت الباحثة وا  
ت الدراسة التي ستختبر الأثر المباشر تمكنت من بناء فرضياوبناء عميو الحالية،  متغيرات الدراسة

رأي الباحثة  حضو  دراسة والذينموذج الأكما تم تطوير  ،المتغير التابع عمى ةالمستقم راتلممتغي
 المتغيرات.ىاتو ودوافعيا في تبني أبعاد 

بعد التطرق لمدراسة،  مقترحنموذج الالأ إختبارثم ومن  ،منيجيةالوسيتم فيما يأتي صياغة 
 .يا في الفصمين الموالييننظري للمجانب ال
 

 

 

 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

فاايمي  لثقة  ي  الإطار الم

 الخدمات المصرفم  الإلكترونم 

 ن قاالفاصل ال
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 رفهمد
تغيرات جوىرية في طبيعة تطورات و إلى ظيور  تاالالإو  المعموماتتكنولوجيا أدت ثورة 

ة لممتغيرات الخارجية والتي ستجابالإو  القطاع سريع التأثرىذا ن نظرا لأ عمل القطاع المارفي،
 كبنو أدت إلى وجود كيانات مارفية عملبقة، فكان لا بد من إعادة النظر في الدور التقميدي لم

التطمع إلى تقديم خدمات مارفية متطورة و ، ئتمانالذي يقوم عمى قبول الودائع وضمان الإ
متطورة و ثورة المعمومات من وسائل حديثة و و التكنولوجيا تعمى ما أنتج عتمادذلك بالإو متنوعة، و 

ستبدالو عن بعض الخدمات التقميدية  ستغنا أدت إلى الإ  حديثة. ةإلكترونيبخدمات  ايا 
 عدة يتطمب لكترونيالإالمارفي  العمل إلى التقميدي المارفي العمل من نتقالالإ إن

 إجرا  بعد نتقالالإ قرار يتخذ حيث، الخارجي وأ المستوى الداخمي عمى البنك سوا  في تغييرات
 التغيير، ىذا تكاليف تغطية في الماليةو  البنك المادية إمكانيات دراسة مع متخااة تسويقية دراسة
وعمى رأسيا ثقة العملب   لكترونيالإ المارفي العمل إلى نتقالالإ عممية في عوامل المؤثرةال وكذا

 .في الخدمات المارفية الإلكترونية
 ما يمي: الفي ىذا الف سنتناولو 

 كذا مفيوم و  ،مفيوم العمل المارفيسنتناول فيو  ،ماىية الخدمة المارفية :المبحث الأول
 .في العمل المارفي تكنولوجيأخيرا مراحل التطور الو ، دتياوجو  خاائاياو  الخدمة المارفية

 بالإضافة  ،ةلكترونيالخدمة الإمفيوم  وسنتناول فيو ،ةلكترونيماىية الخدمة الإ :المبحث الثاني
 ،ةلكترونيالتيديدات التي تواجييا الخدمة الإو كذا الفرص و ، ةلكترونيالإالخدمة  التحول إلىإلى 

 .ةلكترونيمات الإنجاح الخد وأخيرا أسباب
 مفيوم الخدمات وسنتناول فيو  ،بعنوان ماىية الخدمات المارفية الإلكترونية :المبحث الثالث

أنواع الوسائط أخيرا و  ،وكذا ماىية وسائل الدفع الإلكترونية ،ومراحل تطورىا ،المارفية الإلكترونية
 المارفية الإلكترونية.

 الثقة في مفيوم وسنتناول فيو المارفية الإلكترونية،  المبحث الرابع: بعنوان الثقة في الخدمات
متطمبات أخيرا و  ،وسبل إدارتيا ىذا النوع من الخدماتمخاطر و  ،الخدمات المارفية الإلكترونية

  .في الخدمات المارفية الإلكترونية بنا  الثقة
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 فايم  الددف  الفصريم  الفبحث الأنل:
مفيوم محدد لنشاط إنساني، وفكر  وأريف من الاعب في كثير من الأحيان إعطا  تع

 جادعن ىذا المضمون، لذلك يمكن إيكثيرا المارفية لا تبتعد  ةات والأبعاد، والخدمتجاىمتعدد الإ
المارفية خاواا، إلا أن كل واحد منيا يمكن أن  ةالعديد من التعاريف لمخدمة عموما، والخدم

ن كانت تشترك في معنى أوإتجاىيعطي  أكثر من تمك المفاىيم، وقبل الخوض في  ا محددا، وا 
 . عمل المارفي بشكل عامبد أولا من إعطا  مفيوم لم مفيوم الخدمة المارفية لا

 الفطثب الأنل: ففهنم العفل الفصريي
ظير نشاط البنوك في شكل عمميات مارفية منذ وقت بعيد، بينما ظير العمل المارفي 

لوجيا المعمومات والإتاال في إدارة و ا أدخمت البنوك تكنالإلكتروني في نياية القرن الماضي عندم
ومنو لا يمكن أن يتضح مفيوم الخدمات المارفية الإلكترونية دون الحديث عن  ،مختمف عممياتيا

 الأال وىو العمل المارفي التقميدي.
تمقي الودائع من الأفراد و يتمثل العمل المارفي بافة عامة في تجميع المدخرات و 

ستغلبلياالشركات و    1.قتاادتنمية الإو دعم و في خدمة  وا 
عتبار أن إالأخرى عمى  يةقتاادالإ قطاعاتال عنومن ثم يمكن القول أن البنوك تختمف 

موال عمى أي اورة لرؤوس الأالبنوك بتجميعيا و  ،في منفعة النقود تجارجوىر عمميا يكمن في الإ
ومن أىميا منح  المختمفة ستثمارأوجو الإ ثم تعود لتشغيميا في ،تابح مدينة بيا تجاه أاحابيا

ن البنوك ما ىي أبالتالي فإنو يمكن القول و  ،تمك الأموال فتابح دائنة تجاه من قدمت ليم ئتمانالإ
  2إلا مؤسسات مالية تتاجر في الديون.

، مشاريعالو الأنشطة و لتمويل مختمف الأعمال  رئيسيفوق ىذا تعد البنوك المادر الو 
 3:رئيسية وىيال المارفية المعاارة حول ثلبث نشاطات تتمحور الأعمو 
 ؛تمويل الشركات الكبرى .1

                                                 
الأردن،  ،عمان ،التوزيعو ، دار الدسيرة للنشر "ةلتررنييالخدمات المصرفية الإ"الحداد، شقيري موسى، لزمود نور، صالح الزرقان، وسيم  1

 .01ص ، 2102الطبعة الأولى، 
 .01ص  السابق، الدرجع 2
ص ص  ،2102 الأولى، بعةطال ،ردنالأ، عمان، الطباعةو يع التوز و دار الدسيرة للنشر ، "دارة العمليات المصرفية"إ ،ل شبيبآدريد كامل  3

10– 12. 
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 ؛إقراض الأفراد )الإقراض بالتجزئة( .2
 .الإقراض التجاريو المتوسطة و الاغيرة  مشاريعإقراض ال .3

التي يرتكز عمييا النشاط  رئيسيةإن عمميات الإقراض المذكورة تمتقي مع العناار ال
يعرض في ثلبث حيث  ،يتشكل من عناار المثمث المارفي الجديد الذيو المارفي المعاار، 

 :كما ىو مبين في الشكل التاليزوايا أساسية 
 أنشط  البننك الفعاصرة(: 1-2) شتل رقم

 

 
             

                       

 
عمان، الأردن،  الطباعة،و التوزيع و ، دار المسيرة لمنشر "إدارة العفثمات الفصريم " ،ل شبيبآدريد كامل  الفصدر:

 .32، ص 2115 ،الطبعة الأولى
إلى تغييرات ميمة في العمل المارفي،  أدت والتطورات التكنولوجية المتلبحقة إن التغيرات

أابح لزاما عمى البنوك أن تغير من ىياكميا التنظيمية التقميدية لتابح ىياكل تنظيمية تتناسب و 
 ىاتوي ظل أابحت الفروع المارفية الحديثة العاممة فو ، سابقا مع عناار المثمث المذكور

الشبكات الحاسوبية فروعا و البرمجيات  إستخدامة في تكنولوجيالتطورات الو السياسات و ات ستراتيجيالإ
 1بائعة ولم تعد فروعا شاممة.

 الفطثب الثاني: ففهنم الددف  الفصريم 
يفرق البعض بين ماطمحي العمميات المارفية والخدمات المارفية، ويعرف الخدمات 

"أعمال يقوم بيا البنك لا بغرض الربح، كما ىو الشأن في العمميات : االمارفية عمى أني
نما لمساعدة عملبئو في أعماليم المالية، ولجذب عملب  جدد، ولا يتعرض البنك عادة  المارفية، وا 

  2.عند تقديمو لتمك الخدمات لمخاطر التجارة"
  وم لمخدمة بشكل عام.عطا  مفيإبد أولا من  قبل الخوض في مفيوم الخدمة المارفية لاو 

 أنلا: ففهنم الددف  
التعرف  سنحاولو ، را  الكثير من الباحثين والكتابآ إختلبفت تعريفات الخدمة بإختمف
 فيما يمي: عمى أىميا

                                                 
1
 .12ص  مرجع سبق ذكره، ،ل شبيبآدريد كامل  

2
 .2، ص 2102منشأة الدعارف، الإسكندرية، مصر، الطبعة الأولى،  "المبادئ القضائية في العمل المصرفي"،عبد الفتاح سليمان،  
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 عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويق "AMA"  المنافع التي  وأنشطة الأ بأنيا مجموعةالخدمة
 ،الخدمةو تسم ىذا التعريف بعدم تمييزه بين السمعة يو  .عينةتمك التي ترتبط بسمعة م وتعرض لمبيع أ

 1.اتلا يعكس الطبيعة الخااة لمخدمبالإضافة إلى كونو 
  و( يقولStanton) العميل وأن الخدمة ىي "النشاطات غير الممموسة التي تحقق منفعة لمزبون أ 
بمعنى أن تقديم  ،أخرى" خدمة وأما التي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سمعة و  الرغبات إشباع وأ

 2بوجود سمعة مادية. بالضرورة الخدمة ليس مرىونا
 ( يعرف الخدمة أيضاGronroos) " عبارة عن أشيا  مدركة بالحواس وقابمة لمتبادل عمى أنيا

تقدميا شركات أو مؤسسات معينة مختاة بشكل عام بتقديم الخدمات أو تعتبر نفسيا مؤسسة 
 3."خدمية

  تكون في الأساس و  ،منفعة يقدميا طرف إلى طرف آخرأي " ىيالخدمة أن إلى  آخرون شيريو
 4."بذلك يرتبط وقد لاقد يرتبط تقديم الخدمة بمنتج مادي و  ،لا تترتب عنيا أي ممكيةو  ،غير ممموسة

مجموعة من الأنشطة  ومن خلبل التعاريف السابقة نستخمص أن الخدمة ىي عبارة عن
 إمكانيةولا تترتب عنيا أي ممكية مع  نافع ممموسة أو غير ممموسةيل أو الزبون مملمع حققالتي ت

 وجود سمعة مادية أو عدم وجودىا.
 ثانما: ففهنم الددف  الفصريم 

  عبارة عن الأعمال والفعاليات والأدوات الموجية لمعميل " عمى أنياالخدمة المارفية تعرف
 5."أو آلي بيدف تحقيق العوائدجيد بشري  إستخداملتحقيق المنافع لممستفيد منيا نتيجة 

  في إطار نشاطو لمطرف  بنكعبارة عن ما يقدمو ال" عمى أنيا أيضاالخدمة المارفية وتعرف
تمثل  ييف بنكال وجية نظرأما من  ،المختمفة مرغباتيو  ملإشباع حاجاتي لب الثاني المتمثل في العم

عمى مضمون الخدمة،  قد سمط الضو الحقيقة أن مفيوم التسويق لمخدمة المارفية و  ،مادرا لمربح
                                                 

 ،2102 بعة الأولى،طال ،ردنالأ ،الطباعة، عمانو التوزيع و دار الدسيرة للنشر  ،"يق المصرفيصول العلمية للرسو الأ"، ناجي ذيب معلا 1
 .27ص 

 .22 ص ،2102 ،الطبعة الأولى ،الأردن ،عمان ،التوزيعو دار صفاء للنشر  ،"تسويق المنرجات المصرفية" ،إياد عبد الفتاح النسور 2
، 2102طبعة،  دون، دار الإبتكار للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، "مسرشفياتإدارة الجودة الشاملة في المصطفى يوسف كافي، " 3

 .12ص
4 Philip Kotler, Kevin Keller, Bernard Dubois, Delphine Manceau, "Marketing 

management", Pearson education, France, 12
eme 

edition, 2006, p 462. 
5
 .72ص ،، مرجع سبق ذكره"المصرفية دارة العمليات "إ ،ل شبيبآدريد كامل  
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 1:ىيو عميو يمكن النظر إلى الخدمة المارفية من ثلبث زوايا و 
يتمثل في ذلك البعد الذي يرتبط مباشرة بالدافع الذي يقف ورا  طمب الخدمة و  جنير الددف : .1

 ة.لمخدم يمتحقيقيا من ورا  طمب لب التي يستيدف العم جوىريةالمارفية، أي مجموعة المنافع ال
 يالتي مضمونيا يرتقو  نفسيا، تشمل مجموعة الأبعاد الخااة بجودة الخدمةو  الددف  الحةمةم : .2

 .من ورا  الخدمة توقعاتيمو بجوىرىا إلى مستوى التفضيل لدى العملب  
بالإضافة  ،حقيقتياو تشير إلى جوىر الخدمة و  ،ىي تمثل مضمونا متكاملبو  الددف  الفدعف : .3

ىنا يجب النظر إلى الخدمة المارفية و المزايا المقترنة بتقديميا، و إلى مجموعة من الخاائص 
نما كحل يسعى العميل إليو واولا لتحقيق الإشباع.و  ،ليس فقط من زاوية جوىرىا  ا 

  مجموعة من العمميات ذات المضمون المنفعي الذي يتاف "بأنيا تعرف الخدمة المارفية كما
المؤسسات  ووالتي تدرك من قبل الأفراد أ ،الممموسة بتغمب العناار غير الممموسة عمى العناار

ية الحالية ئتمانالإو قيمتيا المنفعية التي تشكل مادرا لإشباع حاجاتيم المالية و من خلبل دلالاتيا 
من خلبل علبقة تبادلية بين  بنكوالتي تشكل في الوقت نفسو مادرا لربحية ال ،المستقبميةو 

 2."الطرفين
لخدمة المارفية عمى أنيا مختمف الأعمال والمعاملبت التي مما سبق يمكن تعريف ا

 يقدميا البنك لمعميل لتمبية إحتياجاتو المالية والإئتمانية سوا  بطرق تقميدية أو إلكترونية.
 3ويتجسد المضمون المنفعي لمخدمة المارفية في بعدين أساسيين ىما:

باشرة التي يسعى العميل سوا  كان فردا : ويتمثل في مجموعة المنافع المادية المالبعد المنفعي .1
 ؛أو مؤسسة لمحاول عمييا من خلبل شرائو لمخدمة المارفية

يتمثل في مجموعة الخاائص والسمات التي يتاف بيا مضمون البعد و  :البعد السماتي .2
 المنفعي المباشر لمخدمة.

 ،دمة المارفية نفسيافإن البعد الثاني يرتبط بالخ ،فإذا كان البعد الأول يرتبط بالعميل نفسو
دراكاتو.  ويعبر عن مستوى جودتيا ويرقى بيا إلى مستوى توقعات العميل وا 

  الشكل التالي يوضح ىاذين البعدين:و 
                                                 

 .21، ص 2112 طبعة، دون ، عمان، الأردن،دار وائل للنشر والتوزيع، "أصول الرسويق المصرفي"ناجي ذيب معلا،  1
 .27مرجع سبق ذكره، ص "الأصول العلمية للرسويق المصرفي"،ناجي ذيب معلا،  2
 .27، ص السابقالدرجع  3
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 أبعاد الددف  الفصريم  (:2-2) الشتل رقم
 

 

 

                                                                                                             الخصائ  

الدنا ع الأساسية  

لل دمة                                                                                             )جودة الخدمة( 

 

                            

                            

 
عمان،  دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة،، "الأصنل العثفم  لثرسنمق الفصريي"ناجي ذيب معلب،  الفصدر:

 .75، ص 2115الأردن، الطبعة الأولى، 
 : الددفات الفصريم  تجزء فن العفل الفصرييثالثا

البنك كما ىو  وظيفةتمثل الخدمات المارفية سوا  التقميدية أو الإلكترونية جز  من  
 موضح في الشكل التالي:

 نظمف  البنك(: 3-2الشتل رقم )
 

              

              

                

      

      

                  

          

               

            

        

         

 
، دار المسيرة "الددفات الفصريم  الإلتررننم "ود نور، االح الزرقان، الحداد، شقيري موسى، محموسيم  الفصدر:

 .31، ص 2112لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 

 : فزمج الددفات الفصريم  رابعا
 ،تتكون من عدد الخطوط التي يقدمياو  ،ن واحدآفي  بنكالخدمات التي يقدميا ال بويقاد 

الترابط و التكامل و مجموعة من الخدمات التي تتاف بدرجة من التماثل  التي تندرج تحت كل منياو 
التوافق و العمق، و الطول، و ، تساع: الإ1ينطوي مزيج الخدمات المارفية عمىو  ،فيما بينيا

                                                 
 .21، مرجع سبق ذكره، ص يق المصرفي""أصول الرسو ناجي ذيب معلا،  1
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تكامل الخدمات المارفية لتحقيق الأىداف التي يخططيا و لتوضيح مدى ملبئمة و ، نسجامالإو 
 :الآتيحسب الشكل  ةالتجاري بنوكدمة المارفية لميمكن التطرق إلى مزيج الخ بنكال

 (: فزمج الددفات الفصريم 4-2الشتل رقم )

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ،الأولى طبعةال، مار التوزيع، الإسكندرية،و تراك لمنشر إي، "الرسنمق الفصريي"ري، يالخضأحمد  محسن الفصدر:
 .231، ص 1999

 مزيج الخدمات المصرفية

 ء    ن       ا  جا  ي     لاا

 خ م     ش ك ء 

 خ م    حت      س 

 أا ج ي   

   ف   

 سجث     .خ م    لإ -

 م  .أ  ج -

   ثق . -

  ض  ئب  -

 سجث     ا لإ

خ م    -

    ط ق .

  ك     -

 ئج  ن . لإ

  لإض ف . -

    قو ص ف  -

 .   ا    ك    -

 ق اض ف  ي . -

 ش  ء      ز . -

 ش  ء  س     . -

قررررررررررررررررررر اض  -

  لإج ز  

  ح  ب   م خ -

   ا  ي.

  فج    ش ك  . -

   ا م    ث بج . -

 ح  ب    و زن . -

   جحويل    ن ف  -

 نا ز.خ م   ح  ب    لإ -

 ح  ب  ي  ع. -

  خ      ب ح. ح  ب  -

 سجث     أس    . ح  ب  -

 ح  ب  ي  ع نق ي افق     وق. -

 ح  ب  خل شه ي -

 قج  ض. لإي  ع أا  لإ -

 ح  ب  لإج ز  . -

 ح  ب         . -

 م   مج نن .خ  -

 .خ م        ح  -

 ا    م        ج  .

خ م      ز ن   -

   ح ي ي 

 .خ م   أث  ء    ج   م -

  لإ ز م  ا      .

  .  خ   خ ص -

 ب         طط   ز    . -

   ق اض  ش ك   لآلا . -

 خط  ه كل   ز    . -

 خ م   ق ض ش  ء     ز  ع. -

قررررر اض  طرررررلاب    ررررر      -

   ز     .

   ررر م   أقررر اض   جررر  خ مررر -

 .        ا    ش  

 خطط  لإح         ش. -

ب    رر    نرر   يع    رر م     -

 ب  ش ك  .

ب    رررر    نررررر   يع   ررررر   -

 ب  ش ك  .     م   

ح  ررررررررررررررر   -

 ضرررررررررر   
   ق اض.

قرررررررررررررررررررررر اض  -

  شرررررررررررررررررر ك   

   ن     .

قرررررررررررررررررررررر اض  -

 مجوسط    جل.

قرررررررررررررررررررررر اض  -

.         

قررر اض  وي ررر   -

   جل.
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 جندرهان  صريم الددف  الف أيدافن  الفطثب الثالث: دصائص
الأعمال والخدمات المارفية بشكل عام بطبيعة مميزة تتطمب إدراك الموظفين  تتاف

وخااة المتعاممين بشكل مباشر مع العملب  لميارات وفن تقديم الخدمة بشكل عام والخدمة 
 وذلك لتحقيق الأىداف المرجوة بأعمى كفا ة وأحسن أدا  ممكن. ،المارفية بشكل خاص

 الددف  الفصريم أيداف ن  أنلا: دصائص
 أنيا حيث من خرىالأ بالخدمات مقارنة الخدمة المارفية وحساسية لخاواية نظرا

 فيي لذا التكنولوجية، الوسائط إستخدام في التوسع مستمرة لتغيرات خاضعةو  ومتنوعة متعددة
نجد  حوليا القائمة الدراسات معظم وحسب، مختمفة تجعميا التي المميزات من جممة تتضمن
 .بيا تتسم التي الأىدافو الخاائص  من مجموعة

 :نمخايا فيما يمي: الددف  الفصريم  دصائص . أ
 تتاف الخدمة المارفية كغيرىا من : رغثب العناصر غمر الفثفنس  يي الفضفنن الددفي

العناار و مضمونيا الخدمي عمى مجموعة من العناار غير الممموسة  إحتوا الخدمات ب
عناار الممموسة في الجوانب المادية المرئية لمخدمة كالأجيزة المستخدمة تتمثل الو  ،الممموسة

الديكور و بالإضافة إلى التاميم  ،اتكشوف الحسابو الآلات الحاسبة و آلات عد النقود و  واسيبالحو 
. أما العناار غير بنكالتسييلبت الموجودة في البيئة المادية لمو غير ذلك من المرافق و  ،الداخمي

ما و توقعاتو و العميل رؤيتيا، فإنيا تكمن في إدراكات  والتي يتعذر عمى الفرد لمسيا أو الممموسة 
تترك و لكن ليا دلالات ىامة في تقييمو لممضمون الخدمي و تتضمنو من قيم منفعية غير مباشرة 

 1آثارىا عمى مستوى إدراكو لجودة الخدمة.
  ستحيل إنتاج الخدمة وتخزينيا في فمن الم: ردزمنها نألا مفتن صنع الددف  الفصريم  فةدفا

 2.إنتظار العميل، فالموظف يانع الخدمة بمجرد أن يطمبيا العميل
  بمجرد أن يقدم البنك الخدمة لمعميل فإنو رسرهثك يي نفس النقت: ن الددفات الفصريم  رنرج

ع طرف الخدمة م ىاتوبالتالي فالعميل لا يستطيع أن يتداول و يستيمكيا في المحظة التي يقدميا، 
التي ياعب عميو حتى أن يعيد و  ،و بمحظات الخدمةإستمتاع وقى لمعميل ىتبكل ما يو  ،ثالث

                                                 
 .21–22 ص صمرجع سبق ذكره،  "الأصول العلمية للرسويق المصرفي"،ناجي ذيب معلا،  1
2
 .77ص  ،مرجع سبق ذكره  ،خرونآو الحداد  
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  1بأكثر من شعوره بالسعادة. خرينوافيا للآ
  تتاف الخدمات المارفية بنمطية جوىرىا في البنوك : صعنب  الرفممز يي الددف  الفصريم

الخدمة تكاد تكون في  ىاتومثلب فإننا نجد أن فإذا أخذنا خدمة مارفية كالحساب الجاري  ،المختمفة
إلى محدودية التنافس بين البنوك عمى  يديؤ مما جوىرىا نمطية في كافة البنوك التي تقدميا، 

فرض عمى المسؤولين في البنوك ضرورة البحث عن مجالات  وعميو فقد ،أساس جوىر الخدمات
 2نوك من خدمات لعملبئيا.بداع فيما تقدمو البالإو أخرى لمتنافس كجودة الخدمة 

  بعدم قابميتيا لمتجزئة والتقسيم،  مارفية: تتاف الخدمة الرجزئ  الددف  الفصريم  إفتانم عدم
أي أنيا مزيج متكامل ومندمج حتى تحقق الغـرض  ،فيي كـل متكامل في ذاتو وفي أجزائو وعنااره

يتطمب حضور  أغمب الأحيانو في الميزة كونت علبقة بين الخدمة وطالبيا أن ىاتوواليـدف منيا، 
الخدمة فكل عميل ىو  ىاتون مبما يطمبو العميل ويتوقعو  مارفيةالمستفيد عنـد تقديم الخدمة ال

 3.خاص إىتمامموضع 
 وىو ما  ،اعوبة تقديم نفس مستوى الخدمة في العديد من الحالات يي طرمة  الرةدمم: درافالإ

ة تقـديم إستحالة لمخدمة التي تم تقديميا، ويرجع ذلك إلى يعرف بعدم التجانس في النوعية أو الدق
لأن مقـدم  ،رجال البيع في البنك من قبلبنفس الدرجة من الإتقان أو الأدا   مارفيةالخدمـة ال

وىو ما يـنعكس  ،النفسية حالاتو وظروفوالخدمـة فـي الأخير ىو إنسان معرض لتغيرات في مزاجو و 
 4.جـودة الأدا  والخدمة مىعـ
 العملب  والمستيمكين الأفراد الذين يقـدمون الخدمـة  أذىان: في غمر قابث  لثفصل عن فةدفها

لمقدم الخدمة يابح إدراكو لمخدمة نفسيا، ليذا فإن  عميلىـم أنفسيم الخدمة، فإدراك الالمارفية 
مى ع عتمادوىو ما يؤدي إلى الإ ،تعتمد في توزيعيا عمى البيع الشخاي مارفيةالخدمة ال

ومقدمي الخدمات ما يزيد من أىمية تدريب رجال البيع مالعنار البشـري بالدرجـة الأولى، 
 5 .وتأىيميم لإقناع الأفراد بجودة الخدمات المقدمةالمارفية 

 أي غير  ستدعا غير قابمة للئ مارفيةإن الخدمة ال سردعاء فرة أدرى:الددفات غمر قابث  للإ
                                                 

 .72ص  ،مرجع سبق ذكره ،خرونآو الحداد  1
2
 .21مرجع سبق ذكره، ص  "الأصول العلمية للرسويق المصرفي"،ناجي ذيب معلا،  
3
 .222الحداد وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  

4
 .72، ص 0111"، البيان للطباعة والنشر، القاىرة، مصر، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد، " 

 الدرجع السابق، الصفحة نفسها. 5
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وتقدم  المارفية فبمجرد أن تانع الخدمة ،أخرى بعد تقديميامرة  أو السحب سترجاعللئ قابمة
مييا أو عوعادة لا يكون ىناك فراة لإضافة أية تعديلبت  ،والمحظة لمعميل فإنيـا تسـتيمك فـي التـو

 1أجزا  منيا. ةسحب أي
 : فالمؤسسات المارفية تعمل عمى تقديم مدى واسع لمخدمات  رننع نرعدد الددفات الفصريم

مختمفين في مناطق مختمفة، الأمر  عملب ات لتمبية الحاجات المارفية المتنوعة من قبل والمنتج
 الذي يزيد من اعوبة تسويق ىاتو الخدمات.

 : ىتلبككالأجور وأقساط الإ إن فعظم رتالمف الإنراج لثددفات الفصريم  يي رتالمف ثابر 
ميما كان حجم الطمب، مما يؤدي  التكاليف يتحمميا البنك بافة دائمة ىاتوالايانة، و  ومااريف

 .مخاطر الرافعة التشغيمية في البنوك إرتفاعإلى 
  :شبكة من الفروع في شكل يتناسب مع تقديم  إمتلبكإذ تسعى البنوك إلى الرشرت الجغرايي

 2مناطقيم الجغرافية. إختلبفات الزبائن بإحتياجالخدمة المارفية، ويسعى البنك إلى تحقيق 
 اتمتياز والإ الأىداف من العديد ققتح أن مارفيةال لمخدمة كنيم :فصريم الددف  ال أيداف . ب
 3:العناار التالية عمى توفرت ما إذا
 التطوير وأ جديدة خدماتبتقديم  إلا يأتي لن المنافسة مواجية في ستمرارالإف :الفسرفر الرطنمر 

 يميمىمفا في بالتقدم اطرتبالإ دائما ومن يتطمب عملب بال وظفلما إرتباط أن كما ،ليا المستمر
 عمى لحاولاو ، ووخدمات لمبنك عملب ال ولا  يضمن اموب ،ليم بالنسبة الإشباع عممية وتسييل
 لمحاول إستمرارب ويمىمفا يريغ أن البنك موظف فعمىة، جديد بخدمات أكثر مرتبط جدد عملب 
 :من التأكد بيج يوبالتال ،لمتجددةاو  المختمفة الأفكار ذوي جدد عملب  عمى
 جديدة خدمات يمتقدكذا و  ،ديدةلجا الأسواق مع تتناسب بحيث الخدمات في جديدوت تطوير يمتقد 
 ؛اليةلحا سواقللؤ
 ؛اليفالتك تخفيض وأ الأدا  جودة نيتحس بغرض القديمة الخدمات تطوير 
 حاجاتيم تدعم التيالخدمات  في يريوالتغ الزبائن، رغبات لتحديد إستمرارب البحث. 

                                                 
1
، ص 2112 ،الأولىالطبعة  الأردن، والتوزيع، عمان، شرللن وائل دار ،نالرطبيق" النظرية بين المصرفي الرسويقصباح لزمد أبو تايو،" 

21. 

 .72-72ص  مرجع سبق ذكره، ،"إدارة العمليات المصرفية "دريد كامل آل شبيب،  2
 .22-20ص ص  مرجع سبق ذكره، صباح لزمد أبو تايو، 3
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 ئمةملب مارفية خدمات اياغة في البنوك حتنج كمما حيث :الأجل طنمث  قاتاع دثق 
 من تمفةمخ طبقات مع الأجل طويمة قةوعلب ولا  ضمنت كمما التكمفة رخياةو  عملب ال لرغبات

 عمى معيم تسويقية سياسات ووضع  العملب مع قاتعلب يجادإ من بد لا وفإن ووعمي ،المتعاممين
 ،أعماليم نشاط ايةبد في وأ العممية، حياتيم من ىالأول المراحل في محاجاتي إتساع يتم أن أساس
 لا وعميو  .تكمفة أي دونبلمعملب  لأول مرة تكون مجانية تماما و  جاريةال حساباتال عممية فتح مثلب
 طامنأ ودراسة حياتيم، دورة بدراسة والمنشآت الأفراد حياة في المؤثرة حداثللؤ واضح ديدتح من بد

 .حدث كل في ميل المطموبة اليةالم جاتحالكذا او  ،ليا يتعرضون التي المخاطرة
 يعتمد أن قبل البنك موظفي إتجاىات عمى هرضا ودرجة عميلال إشباع يعتمد الددف : جندة 

 نطباعوالإ الذىنية رةاو ال عمى الخدمة في تعاممو يبني فالعميل الخدمة المقدمة، نوعية عمى
 داخل والراحة بالألفة عميلال فشعور ،إليو تقديميا عمى الموظفقدرة  ومدى البنك، عن المكون
 :الضروري من فإن لذا خدمة، أي تقدم لتدعيم ضرورة البنك
 مكانياتو  التعامل في تبذليا التي المرونة مدى معرفة  المستنداتو  الأوراق خلبل منو  الخدمة ا 
 ؛تعقيدىا درجةو 
 ؛وحاجاتو واقعو مع ومتكيف ومرن ير،وخب متخاص البنك موظف بأن عميلال يشعر أن يجب 
 التسميم ىذابيا  يتم  ية التيكيفالو ، لمعملب  تسميميا نظام خلبل من تتأكد جودة الخدمات نإ. 

 وسيتم التفايل في ىاتو النقطة في العنار الموالي.
 ثانما: جندة الددف  الفصريم 

 إجرا  خلبل من إلا كوني لا العملب  رضا لتحقيق الجودة عالية مارفية خدمات تقديم إن
 الخدمة تقييم نموذجأ عمى عتمادبالإ العملب  توقعات عمى لمحاول تطبيقية قيةيسو ت لدراسات البنك

 .الخدمة جودة مؤشرات وأ أبعاد يتضمن الذي المارفية
 :الفصريم  رعرمف جندة الددف  .1

 ةماىي فمن الضروري معرفة لذا ،أي بنك نجاح مفتاح ىي الخدمة المارفية جودة إن
 منافسيو عن يتميز أن بنكلم يمكن كيفو  عمييا تقوم التي والأبعاد المارفية الخدمة في الجودة

 ولكن قبل ذلك سنتطرق أولا لماىية الجودة بشكل عام. .أىدافو إلى لمواول
من الناحية التاريخية تركزت الجيود الخااة بتعريف وقياس الجودة عمى  :الجندة رعرمف .1.1
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الخمو من العيوب أو إنجاز " ووفقا لمفمسفة السائدة حاليا، فإن الجودة تعني ،ديةقطاع السمع الما
 1."الشي  عمى الوجو المطموب عند القيام بو لممرة الأولى

 " حاجات إشباع عمى القدرة تقوي التي لممنتج الكمية والاورة الخاائصكما عرفت عمى أنيا 
نيا ضمنية لمزبون، وأ معينة  المتعمقة الحكم نتيجة وأنيا ،إنجازىا أثنا  عيب يأ من الخدمة وخم وا 

  2."ليا الفعمي والأدا  الخدمة عن الزبون المدركة بتوقعات
 لمجودة  الأمريكية الجمعية وعرفتيا(ASQ) تؤثر التي والخاائص لممزايا الكمي المجموع" :بأنيا 
 محيط مع تتفق ختمفةم أشيا  وأنيا ،معنية حاجات تمبية عمى معينة خدمة وأ سمعة مقدرة في

 3".الأفراد
ومن خلبل التعاريف السابقة نستنتج أن الجودة  ىي مجموعة من المزايا والخاائص التي 
تعزز مقدرة سمعة أو خدمة ما عمى تحقيق إشباع أكبر وتمبية حاجات الزبون بما يتطابق مع 

 توقعاتو الإيجابية.
  :الددفات جندة رعرمف .2.1

ات أكثر اعوبة في قياسو من الجودة في السمع المانعة، يعد مفيوم الجودة في الخدم
ويتعمق  عمى إعتبار أن الشي  الذي نحاول قياسو مجرد وليس ماديا، ولا يحمل افة الديمومة

 4بالعوامل الذاتية النفسية.
  توقعات مع لمخدمة الفعمي الأدا  تطابق لدرجة معيار" أنيا عمىجودة الخدمة  فيتعر ويمكن 

 5".الخدمة وياتل العملب 
 دراك لمخدمة الزبون توقعات بين ما نحرافالإ وأ الفجوة": بأنيا أيضا تعرف كما بعد  الجودة وا 

 6".الخدمة إستيلبك
  فتقديم ،المستفيد توقعات مع المقدمة الجودة مستوى تطابق لمدى : "قياستعرف أيضا بأنياو 

                                                 
 . 211، ص 2102، مصر، الطبعة الأولى، يةالإسكندر دار التعليم الجامعي،  "الرسويق نالخدمات المصرفية"،أحمد شعبان لزمد علي،  1
2
 .121، ص 2112التوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، و  للنشر حامد دارالمصرفي"،  "الرسويقالعجارمة،  تيسير 

 .121ص  ،السابق الدرجع 3
4
، ومؤسسة الوراق للنشر والتوزيع دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزيع "عولمة جودة الخدمات المصرفية"،رعد حسن الصرن،  

 .22، ص 2112دون طبعة، عمان، الأردن، ، دمشق، سوريا

 .112، ص مرجع سبق ذكرهالحداد،  بدير عوض 5
 ،طبعة دون، التوزيع، عمان، الأردنو  النشرو  للطباعة غريب دار ،"0999للأيزن الرأهيل نمرطلبات الشاملة الجودة "إدارةالسلمي،  علي 6

 .02 ص ،0112
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 1المستفيدين". توقعات مع وافقةمت الخدمة تكون أن النيائية المحامة يعني في جودة ذات خدمة
ونظرا لمخاائص العامة المميزة لمخدمات قياسا عمى الخاائص العامة لمسمع المادية، 

وتميل غالبية التعريفات الحديثة لجودة الخدمة  ،نجد أن ىناك اعوبة في تعريف جودة الخدمة
الخدمة، أو أنيا  ياتول معيار لدرجة تطابق الأدا  الفعمي لمخدمة مع توقعات العملب  عمى أنيا

دراكيم للؤدا  الفعمي ليا.  الفرق بين توقعات العملب  لمخدمة وا 
التعريفات وغيرىا، قد تركزت حول حقيقة أن "الجودة المدركة"  ىاتووفي واقع الأمر، فإن 

Percieved Quality  ىي حكم أو تقدير شخاي لمعملب ، ويعني ذلك أن أي تعريف لجودة
 كون من منظور العميل.ن يأالخدمة يجب 

 :التاليالشكل خلبل وىذا ما يمكن توضيحو من 
 ففهنم جندة الددف  (:5-2الشتل رقم )
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سكندرية، مار، دار التعميم الجامعي، الإ "الرسنمق نالددفات الفصريم "،أحمد شعبان محمد عمي، الفصدر: 

 . 233، ص 2118الطبعة الأولى، 
لناتج من الخدمة مع اأو  للؤدا ت الجودة المدركة لمعملب  ووفقا ليذا الشكل فإنو إذا توافق
أما إذا  ،أو قناعة عادية غير متميزة عن الخدمة المقدمة ىتوقعاتيم لو، فإنو سوف يتولد لدييم رض

 2.تجاوز الأدا  أو الناتج من الخدمة لمتوقعات فإن الخدمة تعد متميزة

 الجندة يي الددفات الفصريم : .3.1

لجودة الخدمة المارفية ىو رضا العميل، ومن الاعوبة بما كان سي إن المقياس الأسا
قياس ىذا الرضا، إذ تحدث الكثير من المشكلبت نتيجة الفيم الخاطئ لتوقعات العملب ، مما يؤدي 

ويجب عمى إدارة البنك  3إلى الفشل في تقديم الخدمة المارفية بالشكل المطموب والوقت المحدد.
المارفية بالشكل الذي يمكنيا من كسب ولا  عملبئيا وثقتيم وكذا دخول أن تدرس جودة خدماتيا 

                                                 
 .222، ص 2112طبعة،  دونعمان، الأردن،  التوزيع،و  للنشر زىران دار ،الخدمات" "تسويقالطائي،  النبي عبد حميد العلاق، بشير 1
2
 .211أحمد شعبان لزمد علي، مرجع سبق ذكره، ص  

3
 .220رعد حسن الصرن، مرجع سبق ذكره، ص  
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جاىزية وموثوقية وأدا  الخدمة المارفية وسمعة أسواق جديدة سوا  محمية أو عالمية، لا سيما 
البنك، والتدريب عمى جودة الخدمة وطرق تسميميا بدقة وكفا ة تخدم إستراتيجية عولمة جودة 

 يم خدمات بمعايير جودة عالمية.الخدمات المارفية بتقد
 1:ىيو يمكن التمييز بين خمس مستويات  جندة الددف  الفصريم : فسرنمات .2
  ؛تتمثل في الجودة التي يرى العملب  وجوب وجودىاو  ،الجودة المتوقعة من قبل العملب 
 ؛الجودة كما تدركيا إدارة البنك وما تراه مناسبا بشأنيا 
  ؛المواافات النوعية لمخدمة المارفية إن وجدتالجودة الفنية المحددة بموجب 
 ؛الجودة الفعمية التي تؤدى بيا الخدمة 
 . الجودة المروجة لمعملب 
  :قماس جندة الددف  الفصريم  .3

اس الجودة يقو أفرزت أدبيات موضوع جودة الخدمة المارفية مدخمين رئيسيين لتحديد 
 ىما:و 
يا يتال برضا إتجاىأن الجودة تمثل مفيوما : يرتكز ىذا المدخل عمى أساس يرجايالفددل الإ  . أ

لكنو ليس مرادفا ليذا الرضا، كما أنو يرتبط بإدراكاتيم للؤدا  و  ،العملب  عن الخدمات المقدمة ليم
الباحثين يعترفون ضمنيا بأىمية إدراك العملب  و الفعمي لتمك الخدمات. وبالرغم من أن الكتاب 

رضا العميل و ن في الوقت نفسو أن لكل من جودة الخدمة المارفية، إلا أنيم يرو  اتلجودة الخدم
يدركيا العميل و أن جودة الخدمة المارفية كما يقيميا  والتفسير ىو ، خرختمف عن الآممفيوم 

أما الرضا فإنو  الخدمة يعتمد عمى عممية تقييم تراكمية بعيدة المدى. ومعين نح إتجاهتعبر عن 
ت الفرضية التي يقوم عمييا ىذا المدخل عمى إعتمد، وقد لسريعة الزواو يمثل حالة نفسية عابرة 

كأساس لمقول أن الرضا يمثل حالة  تجاهحقيقة أن جودة الخدمة المارفية تمثل مفيوما مشابيا للئ
أي أن الرضا يعتبر عاملب وسيطا بين الإدراك السابق  ،نفسية تسبق الحكم عمى جودة الخدمة

في ىذا الإطار تتم عممية تقييم العملب  لجودة الخدمة و . الإدراك الحالي لياو لجودة الخدمة 
 2المارفية المقدمة فعميا.

تفسير العمميات النفسية التي يقوم من و يرتكز ىذا المدخل عمى أساس تحميل  :فددل الفجنة . ب
                                                 

 .11جع سبق ذكره، ص مر  "الأصول العلمية للرسويق المصرفي"،ناجي ذيب معلا،  1
 .017-011، ص ص الدرجع السابق 2
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بالتالي فإن الفرق بين توقعات و  ،الحكم عميياو خلبليا العملب  بتقييم جودة الخدمات المارفية 
 جودة الخدمة أي أن .بين إدراكاتيم الفعمية ليا يحدد مستوى الجودةو بشأن جودة الخدمة  العملب 

  1رتقا  إلييا بشكل مستمر.الإو تعني مسايرة توقعات العملب   المارفية
 2وتتمثل في الأبعاد الخمس التالية: الأبعاد الأساسم  لجندة الددف  الفصريم : .4
بالمظير الخارجي لمبنك  لب العم إىتمامتشمل التي و : Tangibility (الرجسمد)الجنانب الفادم   . أ
المنافع و الكوادر العاممة في البنك، و ، ووسائل نقل الخدمة، وترتيب الأقسام فيو الديكور الداخمي، و 
 .والمعدات التقنية المارفية المستخدمة فيو الأدوات و 
لخدمات المارفية التي : وتتمثل في القدرة عمى تقديم اReliability (الثة )م  عرفادالإ . ب

 بشكل مستمر، وفي المواعيد المحددة دون أخطا .و ، باورة دقيقة لب يتوقعيا العمو  يدركيا
تتمثل في قيام الكوادر المارفية العاممة بتقديم الخدمة و : Responsiveness  سرجابالإ . ت

لطارئة المارفية لمعملب  بشكل فوري وعاجل، إضافة إلى قدرتيم عمى التكيف مع الظروف ا
 .متطوير الخدمة المقدمة ليو  لب ،الرغبة في مساعدة العمو المستجدة، و 
عند التعامل مع  طمئنانالإو بالراحة  لب اب في جانب شعور العمي: و Assuranceالأفان  . ث

تأييدىا في البنك لمعاممين فيو و العميا  دارةدعم الإ البنك، وكوادره المارفية المختمفة، كما تشمل
بدا و ، لب الخدمة المارفية لمعم بتقديمأثنا  قياميم  تقدير الجيد و لتقدير المواقف  ستعدادالإ ا 

عدادو مجاممتيم و معرفة الموظفين و المبذول في العمل،   الأمان لمعميل.و الثقة  ا 
 لب ات العمحتياجشمل الجوانب التي تعبر عن درجة تفيم البنك لإيو : Empathyالرعاطف  . ج
 عميل.لكل الشخاي الذي يقدمو البنك  ىتمامالإو ستوى العناية ، كما تعني ممماالحيو  مظروفيو 

 :يي العفل الفصريي رتننلنجيع: فراحل الرطنر الالفطثب الراب
في أسموب العمل المارفي، حيث عرفت البنوك تطبيقات ىامة  ميملقد حدث تطور 

بتكاليف و فعال مما سرع من وتيرة المعاملبت المارفية بشكل  ،تاالالإو لتكنولوجيا المعمومات 
ثلبثة  1971عام و  1951بين عام ما حال في العمل المارفي منخفضة مختارة لموقت، ف

إلى العمل المارفي أعقاب نياية (  (Professionalيةفاحتر الإبتدأت بإدخال إتطورات ميمة، 
 & Marketing) البيعو ، ومن ثم دخول ثقافة التسويق 1914الحرب العالمية الأولى في عام 

                                                 
 .011، ص مرجع سبق ذكره "الأصول العلمية للرسويق المصرفي"،ناجي ذيب معلا،  1
 .22، ص مرجع سبق ذكرهإياد عبد الفتاح النسور،  2
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Sales) 1.المتقدمة تكنولوجياومن ثم مرحمة تنامي دور ال  
 2ىي:و بست مراحل  بنوكمن قبل ال تكنولوجياال إستخداملقد مر و 

بغرض إيجاد حمول  بنوكإلى أعمال ال تكنولوجياوىي المرحمة التي دخمت فييا ال فرحث  الددنل: . أ
خاائيون في شؤون (، حيث بدأ الأBack Office Operationsللؤعمال المكتبية الخمفية )

مثل  ،ة لمشاكل الأعمال المارفية الخمفيةتكنولوجيلإيجاد الحمول ال بنوكيدخمون إلى ال تكنولوجياال
ولم يكن ىناك تدخل مباشر من قبل  ،المحاسبيةو  مشكلبت التأخير في إعداد التقارير المالية

حل  وفكان الميم ى ،فيايلاكتفي  والتنفيذية سوا  في الحمول المقترحة أو العميا و دارات الوسطى الإ
 المشاكل المتعمقة بالعمل المارفي.

وىي المرحمة التي بدأت  (:Technology Awareness) رتننلنجمافرحث  رعفمم النعي بال . ب
من خلبل برامج تدريب تغمب عمييا التقنية  بنكعمى كافة العاممين بال تكنولوجيابتعميم الوعي بال

 ىاتوتميزت و ، تكنولوجياكانت مرحمة تحضير أوسع لدخول الو  عمى حساب المعرفة بالأعمال،
 العميا.و بعدم وجود تدخل مباشر من قبل الإدارات الوسطى  المرحمة

تميزت و : (Online Real Time)الرنيمر الفنري لددفات العفاء ن ت رصالافرحث  ددنل الإ  . ج
 .تكنولوجياا بالالإدارات العمي إىتمامالمرحمة بالتكاليف العالية، حيث بدأ  ىاتو

في  ستثماروىي مرحمة ضبط الإ :(Cost Control)فرحث  السمطرة عثى الرتالمف  . د
 تكنولوجياستشاريين في شؤون الا  و بأخاائيين  ستعانةالإالإدارات إلى  ىاتو، وعمدت تكنولوجياال

 في ضبط التكاليف.لمساعدتيم 
 (:(Asset Like any Other Asset بنكال أصا تباقي أصنل رتننلنجماعربار الإفرحث   . ه
 تكنولوجيادأت مرحمة إدارة الببالتالي يجب أن يجني ىذا الأال مردودا كباقي الأاول، وىنا و 

Technology Management).) 
 الإدارة ىي المرحمة التي بدأت فيياو  :بنكعفا ضفن أعفال ال رتننلنجماعربار الإفرحث   . و
تحسين و ى تفعيل الإنتاجية عمى الاعيد الداخمي، ت عمإرتكز التي و ، تكنولوجياة لمستراتيجيالإ

 عمى الاعيد الخارجي. تكنولوجياتسويق الو الضبط عمى الاعيد العممي، 

                                                 
، دار وائل للنشر رطبيقات نمعيقات الروسع""الصيرفة الإلتررنيية: الأدنات نالناظم لزمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير العبد اللات،  1

 .22، ص 2112والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 
 .22-22الدرجع السابق، ص  2
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  لتررننمالفبحث الثاني: فايم  الددف  الإ 
تمثل الخدمة الإلكترونية نقطة الإنطلبق وشرارة تحول الإقتااد من السمع الممموسة إلى 

تسالالخدمات  في عار  اع إقتااد المعمومات والشبكات الإلكترونية بشكل ىائلغير ممموسة، وا 
الإىتمام المتزايد بالخدمات الإلكترونية، وظيور  وذلك من خلبل سمي بعار الخدمة الإلكترونية.

 .المفيوم الخاص بيا في القطاعات والاناعات المتنوعة
  لتررننمالددف  الإ ففهنم الفطثب الأنل: 

 خدمةب الزبون قيام يتطمب الذيو  ،الذاتية الخدمة أشكال من شكلب نيةالإلكترو  الخدمة تعتبر
 عبر شخص إلى التحدث وأ المكتب خمف الموظف إلى الطمب تقديم من فبدلا ،بنفسو نفسو

 الإلكتروني التفاعل طريق عن الخدمة عمى الحاول يتم إستفسار وأ لمعمومات طمبا الياتف
 1.إلكترونية شبكةىو  وسيط خلبل من لآليا والحاسب الخدمة طالب بين المتبادل

  أنيا تنطوي عمى تقديم خدمة عبر وسائل ة في إطارىا الواسع عمى لكترونيتعرف الخدمة الإو
عتادت مؤسسات إيتضمن ىذا التاور ليس فقط الخدمات التي و  ،الإنترنتة مثل إلكترونيشبكات و 

نما أيضا تمك الخدمات ال اتالخدم مقدمة من قبل الاناعيين ممن يعتمد التقميدية تقديميا، وا 
يركز  ةلكترونيتأسيسا عمى ما تقدم فإن مفيوم الخدمة الإو الخدمات،  ىاتونجاحيم عمى جودة 

 بعبارة أخرى مفيوم موجو لمعميل أساسا وأ ،((Customer Centricعمى العميل  ولىبالدرجة الأ
(Customer Oriented.)2  

 ة تعرض لمستيمك في وجود وسيط عبارة عن شبكة إلكترونية، الخدمة الإلكترونية تتعمق بخدم"و
 3."وتدعم قرار شرائو الإلكتروني

نستخمص أن مفيوم الخدمة الإلكترونية يتمثل بافة عامة في  ةالسابق اريفومن خلبل التع
، وذلك عن طريق إجرا  الإستفادة من تكنولوجيا المعمومات والإتاال لتسييل تقديم الخدمة التقميدية

 كما تقمل من وجود الإزدواجية في التعاملبت ،عمميات منظمة توفر الوقت والجيد عمى المستخدم
 .بحيث تكون عممية الدفع متزامنة مع تمقي الخدمة

                                                 
، "الأردن(مواقع فنادق الدرجة الأنلى على شبتة المعلومات العالمية )حالة من  متقيي"الطائي، حميد عبد النبي ، سعد غالب ياسين 1

 .12ص  ،2117، 2 د، العد10المجلد  ارية،العلوم الإد تدراسا
 .21، ص 2111الطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، و التوزيع و دار الدسيرة للنشر  "،لتررنيي"الرسويق الإلزمد سمير أحمد،  2

3 Malhor Singh, "E-services and their role in B2C e-commerce", Managing Service 

Quality, Vol. 12, N. 06, 2002, pp.434-446. 
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 الرحنل إلى الددف  الإلتررننم  الفطثب الثاني:
إن التحول لمخدمة الإلكترونية ليس تحولا بسيطا من طرف لآخر، وىو ليس إستبدالا  

ار مكان عنار آخر، فطبيعة عناار الخدمة الإلكترونية تختمف عن طبيعة الخدمات لعن
التقميدية بشكل جوىري، فالخدمة الإلكترونية تمنح لمعملب  رقابة وسيطرة أكبر، كما أن عناار 
الخدمة الإلكترونية تشمل العديد من خاائص الخدمة الذاتية، كما وأن بيئة الخدمات الإلكترونية 

 تماما وأكثر تعقيدا.مختمفة 
لوجية و فبالإضافة إلى تكوين مزيج معقد من عناار الخدمة، فإن التطورات والتغيرات التكن 

ساىمت في عممية التحول من الخدمة التقميدية إلى الخدمة الإلكترونية بثلبث طرق متداخمة ميمة 
 1ىي:
ت الإلكترونية كوسيمة توزيع لظيور الشبكات والقنواكان  رغممر الفنرج الفادي إلى فنرج ددف : .1

مبتكرة تأثير كبير عمى المنتجات الرقمية وتمك المستندة لممعمومات، فالمنتجات المادية مثل أجيزة 
الرد عمى الياتف أابحت تستبدل اليوم بكل سيولة بخدمات الرد عمى الياتف التي تقدميا شركات 

 الإتاالات؛
دامةرتنمن نسطاء ددف :  .2  ؛تقنيات بمستوى من الرقي الدائم والمتجدد وذلك بيدف تركيب وا 
أدى الإرتباط الشبكي اليائل إلى تكوين أسواق ومنظمات جديدة لا حار  رتنمن أسناق جدمدة: .3

ترونية ما بين المستيمكين ليا، وعمى سبيل المثال نذكر المزادات الإلكترونية في قطاع التجارة الإلك
 كترونية بين الشركات ومنشآت الأعمال.أنفسيم، والأسواق التي توفر الخدمة الإل

  لتررننمالرهدمدات الري رناجهها الددف  الإ ن الفطثب الثالث: الفرص 
الفرص  ىاتونتفاع من أيضا في الإ كبيرةتحديات و توفر الخدمة الإلكترونية فراا ىائمة 

سيا بالإضافة من قبل المنظمات العاممة في أسواق التجارة الإلكترونية ما بين منشآت الأعمال نف
منشآت و التعامل الحاال ما بين الحكومة و إلى قطاعات تعاملبت الحكومة مع المواطنين 

 الأعمال.
 2ويمكن مناقشة ىاتو التحديات والتيديدات في النقاط التالية:

                                                 
1
 .011-11 ص ص سبق ذكره،رجع ملزمد سمير أحمد،  
2
 .012-012 صالدرجع السابق،  
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الزبائن في سياق  وينطوي مفيوم المنتج المفال نح الزبائن: نالفنرج الففصل نحن الفردم   .1
ستيداف قوي لمعملب  كجز  من مجموعة قطاع سوقي بينما تنطوي إية عمى عممية الخدمة الإلكترون

الفردية عمى عممية تسويق مباشر من شخص لآخر عمى أساس العميل الفرد، وقد ساىمت 
في بنا  المساواة بينيم، كما تساىم و ة اليائمة في تكوين قيمة ينتفع بيا العملب  تكنولوجيالتطورات ال

ة في مضمار أدوات التنقيب عن البيانات في تمكين الأعمال من تشخيص كبار التطورات المحقق
 والمنتج المفال نحو من خلبل الفردية  ىاتوتكوين قيمة تنتفع بيا مجموعة العملب  و عملبئيا 
 الزبائن. 

من عناار  وختيارا لا يخمإالزبائن تمثل  والمنتج المفال نحو إلا أن مبادرات الفردية 
أريد ليا النجاح في مضمار التنفيذ كون القناة الإلكترونية تفتقر إلى الممسة الإنسانية  التحدي إذا ما

موثوقة من و المبادرات يعتمد عمى معمومات جيدة  ىاتوالضرورية لبنا  العلبقات، كما أن نجاح 
لا لن تكون أكثر من وسائل تحايل رخياة.و العملب  نفسيم   ا 

الأمن تظير بمثابة مخاوف و ت مخاطر الخاواية بدأالأفن: ن إدارة فداطر الدصنصم   .2
لكترونية، وما لم يتم معالجتيا بشكل احيح فإنيا ستمثل تيديدا وحالات قمق في عار الخدمة الإ

مخاطرة الأمن إلى أن طرفا ثالثا قد يحال عمى معمومات تشير و  ،ياتطبيق مكانيةخطيرا لإ
 را  تعامل عمى الخط.يقوم بإج ومالية عن عميل دون معرفتو وى وشخاية أ

تستأثر مبادرات الحكومة الإلكترونية ضمن الحكومة  الحتنف  الإلتررننم  نالفجنة الرقفم : .3
اناع القرار و الممارسين و منقطع النظير من قبل الأكاديميين  إىتمامتركز عمى المواطنين ب والتي

عمى المواطنين الحاول  المبادرات عمى أنيا ستسيل ىاتوتدل و المختمفة،  قتاادفي قطاعات الإ
 ىاتوالمحمية، ناىيك عن مساىمة  وعمى خدمة ذات جودة عالية من الحكومات الفيدرالية أ
الخدمات لممواطنين بطريقة شخاية  ىاتوالمبادرات في تقميص التكاليف المترتبة عمى تقديم مثل 

تحسين عمميات و عزيز تو مفتاحا لتعظيم و كنزا ىائلب تمثل الخدمة الإلكترونية  ورغم أن منة.آو 
ذا كانت الحكومة و الحكومة إلا أنيا تخمق أيضا تحديات كبيرة لمحكومة بسبب الفجوة الرقمية،  ا 

الفيديرالية الأمريكية قد أنفقت ما يزيد عمى الأربع مميارات دولار عمى مبادرات الحكومة الإلكترونية 
لرقمية، فكيف الحال إذن مع تزال تعاني من مشاكل التطبيق بسبب الفجوة ا لاو  2111عام 

 المبالغ الطائمة. ىاتوالحكومات التي لا تممك مثل 
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  لتررننمالفطثب الرابع: أسباب نجاح الددفات الإ 
 2111و، 2111خلبل عامي   (dot.com)التي ضربت شركات الدوت كوم زمةمنذ الأ

ة تفوق بكثير يلكترونالشركات الإ يدانفشل في مو علبم تتحدث عن حالات إخفاق وسائل الإو 
 اااقنتإالنظرة السوداوية، لأن في ذلك  ىاتوإلا أنو من الاعب تعميم  .والنجاحات التي تحققت في

 (e-bay)ا  (American online)مثلمن الشركات  العديد من النجاحات الباىرة التي حققتيا

الأعمال  ة في عالملكترونيوىناك منظمات نجحت في تكييف مفيوم الخدمة الإ .(E-trade)ا
العملب  عمى حد سوا  و ة راقية تنتفع بيا مؤسسات الأعمال إلكترونيالتطبيقي من خلبل خدمات 

 1:ما يميذكر نومن الأمثمة عمى ذلك 
تتيح المجال  (Capital one financial service)مثل  ئتماناارت شركات بطاقات الإ .1

 ؛حسابات العملب  عمى الخط بإدارة كما تقوم لعملبئيا بالتقدم لطمب قروض عمى الخط، 
تشيد اناعة السفر تحولات جوىرية في أساليب وطرائق إدارة نشاطاتيا والتعامل مع العملب ،  .2

وبالإضافة إلى الأعداد  ،بيحيث أابحت المواقع الشبكية لشركات ووكالات السفر تنتشر عبر الو 
، بدأت شركات (Travelocity.com)و (Expedia.com) اليائمة من المواقع الشبكية الثابتة مثل

الفندقية تستخدم نظم حجوزات تابعة ليا، وىي نظم تتفاعل مع العملب  عمى الطيران والسلبسل 
 ؛الخط بكفا ة وفاعمية عاليتين

المجال لمعملب  لمحاول  ونت السمكية واللبسمكية يتيحتاالاودي خدمات الإمز اار بعض  .3
 ؛مومات حول حساباتيمعمى خدمات عمى الخط مباشرة والواول إلى مع

 في تحويل عملبئيا من مضمار الايرفة ةنجاحات باىر  تحقيقنحو اليوم  بنوكتتسابق ال .4
 بنوكبعض ال توقد نجح (Effective-e-banking)ة لكترونيفضا ات الايرفة الإ إلى التقميدية
 ؛اة دون الحاجة لوجود فروع ليلكترونيالإ ابأدا  أعمالي (E-Trade Bank)مثل 

ميام تزويد العملب  الباحثين عن تشكيمة معينة من خدمات  (Lending-Tree)ى شركة تتول .5
وتدبير نشاطات القروض بنفسيا بعد أن تمكنت  ،سكان وشرا  السياراتالقروض مثل قروض الإ

تتيح  (X-land)توفر الشركة مناة تكنولوجيا  كماكة مع مؤسسات مرموقة، امن إبرام عقود شر 
 ت المالية توفير ما لدييا من خدمات بأسمائيا وبالأخص خدمات التسميف.من خلبليا لممؤسسا

                                                 
1
 .021-001، ص ص 2101دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، دون طبعة،  "الرسويق الإلتررنيي"،بشير العلاق،  
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  لتررننمالفبحث الثالث: فايم  الددفات الفصريم  الإ 
 والنمو بروز ظاىرة التجارة الإلكترونية و النشاط التجاري  في الإنترنتقد فرض دخول ل

 ةيفمار خدمات الاليم الفرص لتقد ىاتوأن تستغل  بنوكالعالمي عمى ال قتاادالمتسارع للئ
 تاالشبكات الإ إستخدامفقد شيدت الاناعة المارفية تغيرات جوىرية من خلبل ، الإلكترونية

الإلكترونية لإجرا  العمميات المارفية لمواكبة التزايد الكبير في حجم المعاملبت المالية وتمكين 
لقد أدى تطور الخدمة و ، في أي مكانو العميل من الحاول عمى الخدمات المطموبة في أي وقت 

 قتاادما يسمى بالإ ويتسم بالرقمية أ إقتاادفي ظل و الخدمة عن بعد و المارفية الإلكترونية 
 فتراضي في السوق المارفي.الإلكترونية ىذا الكيان الجديد الإ بنوكالرقمي إلى ظيور ال

   لتررننمالفطثب الأنل: ففهنم الددفات الفصريم  الإ 
ل المارفية تحولا جذريا من خلبل الإتجاه نحو تقديم نوع جديد من عمالقد عرف عالم الأ

سميت بالخدمات  خدمات يتماشى مع ما أابحت تتسم بو سوق الايرفة من تطورات تكنولوجيةال
، وىنا يرى البعض أن عمى البنوك أن تطور من آدائيا تماشيا مع الظروف المارفية الإلكترونية

 ور في الايرفة الإلكترونية.ويتجسد ىذا التط ،المحيطة بيا
  :لتررننمالصمري  الإ  ايم ف .1

في البنوك إلى بروز الكثير من  تاالالمعمومات والإ تكنولوجياأدى العمل التدريجي لدمج 
الماطمحات  ىاتوالماطمحات الجديدة والمرتبطة بالعمل المارفي الإلكتروني، ومن بين أىم 

  .توضيح مفيوميا، وجميع الجوانب المتعمقة بيا الايرفة الإلكترونية، الأمر الذي يستدعي
 : لتررننمالصمري  الإ  ففهنم .1.1

فيناك بعض الباحثين يربطون الايرفة الإلكترونية  ةلكترونيالإ الايرفةتعددت تعريفات 
فقط، بل إن  الإنترنتوالتي يرون أنيا تمثل البنوك الموجودة عمى شبكة  ،بالبنوك الإلكترونية فقط

من يرى أنو ، فيناك E-Bankingنجميزي ت في ترجمة الماطمح الإإختمفالعربية أغمب المراجع 
يترجم إلى البنوك الإلكترونية بالمغة العربية، وبذلك فيي تعني البنوك الإلكترونية الموجودة عمى 
الإنترنت فقط، وىناك من يرى أنو يعني الايرفة الإلكترونية، وىو بذلك يشمل كل العمميات التي 

الترجمة ىي الأشمل والأعم، حيث أنيا تشمل كل قنوات التوزيع  ىاتوطريقة إلكترونية، و تعمل ب
 الإلكتروني، كالموزعات الآلية، ونقاط البيع الإلكترونية، وغيرىا من قنوات التوزيع الإلكتروني
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 ، ومن ناحية أخرى ىناك من يرى أن ماطمح البنوك الإلكترونية يشمل كل قنوات التوزيعالمختمفة
عتبارية الموجودة الإلكتروني، في حين يرى البعض الآخر أن البنوك الإلكترونية ىي البنوك الإ

إلا فقط وليس ليا وجود مادي، وبالتالي لا يانف البنك ضمن البنوك الإلكترونية  الإنترنتعمى 
داخل ، وتشير بعض الدراسات إلى أن ىناك تالإنترنتإذا قدم جميع الخدمات المارفية عبر شبكة 

  1والتحول الكامل إلى البنوك الإلكترونية. الإنترنتفي المفاىيم بين تقديم الخدمات المارفية عبر 
 :ما يمي منيانذكر ة لكترونيف لمايرفة الإيىناك عدة تعار و 

 وة سوا  في المنزل ألكترونيلخدماتيا عبر الوسائل الإ بنوكىي تقديم ال ةلكترونيالايرفة الإ 
 ة المتطورة.لكترونيغيرىا من الوسائل الإو  النقال وأ الياتف الثابت بوساطة والمكتب أ

 المارفية الإنتاجية الخدمات تقديم أنيا عمى الإلكترونية الايرفة الدولية التسوية بنك يعرف كما 
 داخل المقيمين غير أو لممقيمين، سوا  إلكترونية، قنوات خلبل من أو الخط، عبر أو بعد، عن
 2.خارجو أو البمد
  أي ة،إلكتروني بطرق المارفية العمميات إجرا  عمى أنيا ةلكترونيالإ الايرفةكما عرفت 
 ئتمانبالإ وأ بالدفع وأ بالسحب الأمر تعمق سوا  الجديدة، تاالوالإ معموماتال تكنولوجيا إستخدامب
 النمط اىذ ظل وفي. بنوكال أعمال من ذلك غير وأ المالية الأوراق في بالتعامل وأ بالتحويل وأ

 البنك مع العمميات ببعض القيام يمكنو إذ البنك، إلى لمتنقل مضطرا العميل يكون لا الايرفة من
 3ن.والزما المكان بعدي تجاوز يعني ما ووى مكتبو، في وأ منزلو في ووى
 الجزئية ذات القيم  الخدمات والمنتجات المارفية تقديم"بأنيا  اوتعرف الايرفة الإلكترونية أيض

دارة الحساب الاغ يرة عبر القنوات الإلكترونية، والتي يمكن أن تشمل خدمات الإيداع والإقراض وا 
وتقديم المشورة المالية ودفع الفواتير الإلكترونية، بالإضافة إلى الدفعات الإلكترونية ذات القيم 

 4."الكبيرة، وغيرىا من الخدمات المقدمة إلكترونيا
جرا  العمميات إ وة ىلكترونيالمقاود بالايرفة الإ من خلبل ما سبق نستنتج أنو إذن 

، سوا  تعمق الأمر تاالالإو  معموماتتكنولوجيا ال إستخدامة، أي بإلكترونيالمارفية بطرق 
                                                 

 .01ص ، 2102، لرلة الدراسات الدالية والدصر ية، العدد الرابع، م أساسية"الصيرفة الإلتررنيية: مفاهيمنير الحكيم، " 1
 .21، ص2112دون طبعة، "، الدؤسسة الحديثة للكتاب، طرابلس، لبنان، "العمل المصرفي الإلتررنيي في البلدان العربيةأحمد سفر،  2
 . 022 ص الدرجع السابق، 3
دار الكتاب الحديث، القاىرة، مصر، الطبعة الأولى،  الإلتررنيية: الأدنات نالمخاطر"، "أعمال الصيرفةأحمد بوراس، السعيد بريكة،  4

 .011 ، ص2107
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غير ذلك من أعمال  والأوراق المالية أبالتعامل  وبالتحويل أ وأ ئتمانبالإ وبالدفع أ وبالسحب أ
أو المقا   لا يكون العميل مضطرا لمتنقل إلى البنكفي ظل ىذا النمط من الايرفة و ، بنوكال

  في مكتبو. وفي منزلو أ وىو ، إذ يمكنو القيام ببعض العمميات المارفية المباشر مع موظفيو
 الإنترنتخدماتيا عبر شبكة و بتسوية أنشطتيا  بنوكإن قيام ال  :لتررننمأيفم  الصمري  الإ  2.1

 1:ما يميا في، يمكن حار أىميعديدة فوائدليا يحقق 
  ؛في أماكن مختمفةو ممكنا عمى مدار الساعة و سريعا و جعل المعاملبت المارفية أمرا سيلب 
  تخفيض تكاليف التعاملبت المارفية )يقدر العاممون في القطاع المارفي أن تكمفة تقديم

 ؛ة(لكترونيأضعاف تقديميا من خلبل القنوات الإ ستةالخدمة من خلبل القنوات التقميدية يكمف 
  مما يؤدي إلى تحقيق رقابة  ،المنتجات المارفيةو الخدمات و تحسين العمميات المارفية

 ؛مارفية فعالة
 تحرير الخدمات و ذلك في ظل مقررات منظمة التجارة العالمية و  ،مواجية المنافسة العالمية

تجاهو المالية   ؛الإنترنتتقديم خدماتيا عبر  والبنوك نح ا 
 ختاار المسافات الجغرافية.ا  و عدد محدود من الموظفين وباير تقديم خدمات شاممة بوقت ق 

 2:أىمياالأىداف  جممة من تحقيقلالايرفة الإلكترونية  تيدف   :لتررننمأيداف الصمري  الإ  3.1
 ؛وسيمة لتعزيز حاتيا في السوق المارفي 
 ؛خفض التكاليف 
 ؛خارج الحدود الوطنيةو داخل  البنوك تعتبر كوسيمة لتوسيع نشاطات 
 ؛إتاحة المعمومات عن الخدمات التي يؤدييا البنك دون تقديم خدمات مارفية عمى الشبكة 
  أي مكان.و في أي وقت ىا غير و حاول العملب  عمى الخدمات المارفية 

 3:ما يمية فيلكترونيتتمخص أىم مزايا الايرفة الإ  :لتررننمفزاما الصمري  الإ  4.1
  ن و سحب يداع الأموال في أي وقت حتى وا   ؛اكان البنك مغمقا 
 ؛يعزز من السريةو مما يضمن  العملب  التعامل المشفر مع بيانات 
 .التخفيف من الأعمال الورقية 

                                                 

  .72 ناظم لزمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير العبد اللات، مرجع سبق ذكره، ص1 
2
 .22-22خرون، مرجع سبق ذكره ، ص ص آو الحداد  

 .21-22الدرجع السابق، ص ص  3
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 1:ما يميتشوب عمميات الايرفة الإلكترونية  التي العيوب من  :لتررننمعمنب الصمري  الإ  5.1
 ؛العميل ختراق حسابإ مكانيةإ 
 ؛بعض الأماكن تمنع من التسجيل لمدخول فييا 
 ؛خاطر تشغيميةم 
  ةإستراتيجيمخاطر. 

 المخاطر لاحقا. ىاتو سيتم التفايل فيو 
 :نأصنايها نفزامايا فايم  البننك الإلتررننم  .2

مما أدى إلى التوسع  تكنولوجياال إستخدام عمىكبيرا  في الآونة الأخيرة إقبالاشيدت البنوك  
ني عبارة عن طريقة لإجرا  العمميات البنك الإلكترو و في التعامل الإلكتروني لمعملب  مع البنوك، 

قدم الخدمات المارفية يفتراضي إ كبن و، وىالإنترنتشبكة  بوساطةالمارفية بشكل إلكتروني 
العميل عن بعد و بين البنك  تاالوسيمة الإ الإنترنتيكون فيو و ، والعميل إلي نتقالالحاجة لإدون 

 2شري.المباشر بكادر البنك الب تاالمن دون الحاجة إلى الإ
 ففهنم البنك الإلتررنني: 1.2

نتشار الكبير لمتجارة الإلكترونية عبر العالم في تطور الخدمات المارفية من ساىم الإ
مما أدى إلى خمق الحاجة إلى نوعية جديدة من البنوك غير التقميدية  ،التقميدية إلى الإلكترونية

ك الإلكتروني تجدر الإشارة إلى أنو ىناك مفيوم البن ىقبل التطرق إلو  تعرف بالبنوك الإلكترونية.
بنوك تقميدية ليا مقر حقيقي تقدم خدمات إلكترونية بالإضافة إلى و فتراضية إلكترونية إبنوك 

  الخدمات المارفية الإلكترونية.
وىناك العديد من الماطمحات التي تطمق عمى البنوك المتطورة مثل البنوك الإلكترونية 

Electronic Banking  ،الإنترنتبنوك  وأ Internet Bankingالبنوك الإلكترونية عن  و، أ
البنك عمى  و، أHome Bankingالبنك المنزلي  و، أRemote Electronic Bankingبعد 

بنوك الويب  و، أ Self Service Bankingةبنوك الخدمة الذاتي و، أOnline Bankingالخط 
Web Banking تشير إلى قيام العميل بإدارة حساباتو فيي  الماطمحات جميعيا إختلبف. وعمى

                                                 
 .21، ص ن، مرجع سبق ذكرهخرو آو الحداد  1
2
دار الدسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان،  "النقود نالمصارف"،حسين الوادي، حسين لزمد سمحان، سهيل أحمد سمحان،  لزمود 

 .011، ص2107الأردن، الطبعة الثانية، 
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في  وفي المكتب أ وسوا  كان في المنزل أ الإنترنتنجاز أعمالو المتامة بالبنك عبر شبكة إ وأ
  1يعبر عنيا بالخدمة المالية عن بعد.و أي مكان ووقت يرغبو 

 رفية قائمة عمى : "البنوك الإلكترونية ىي منافذ لتسميم خدمات ماكالآتي آخرون افي حين يعرفي
لى مناطق و ساعة  24الحسابات الآلية ذات مدى متسع زمنيا، أي تقدم خدمات عمى مدار  ا 

 2.جغرافية واسعة المدى"
 الأساليب  إستخدامويعرف البنك الإلكتروني عمى أنو مؤسسة مالية شبكية تقدم خدماتيا ب

 3من أىم أشكاليا. الإنترنت، والتي تعد الإلكترونية
أن البنوك الإلكترونية ىي مؤسسات مارفية تقدم لمعملب  الخدمات المارفية  ومنو نستنتج
 ساعة. 24عمى قنوات توزيع إلكترونية عمى مدار  عتمادالتقميدية والحديثة بالإ

عتبار البنوك الإلكترونية بنوكا بالمعنى المقاود، فإن الواقع يفرض عمينا إوبالنسبة لمدى   
 4:التمييز بين حالتين

 ىي عندما يتواجد فييا البنك فعميا في الواقع، ويقوم بإنشا  موقع إلكتروني يقدم  :  الأنلىالحال
الحالة يعتبر الموقع بمثابة فرع تابع لمبنك الأامي وليس  ىاتوخدماتو الإلكترونية من خلبلو، وفي 

رخيص الممنوح عمى الت عتمادبنكا مستقلب بذاتو، وبذلك تكون لو الافة لمقيام بعمميات البنوك بالإ
عتبار الضوابط التي يضعيا البنك المركزي لممارسة الأعمال لمبنك الأامي مع الأخذ بعين الإ

 ؛المارفية الإلكترونية
  نما يتواجد فقط عمى شبكة عندما لا يكون لمبنك وجود عمى أرض الواقع  :الحال  الثانم وا 

، وفي Virtual Bank فتراضيك الإسم البنإ، ويقدم خدماتو عبرىا، أي ما يطمق عميو الإنترنت
عتبار أعمال ىذا البنك قانونية يجب توفر الشروط اللبزمة لممارسة إالحالة وحتى يمكن  ىاتو

 العمل المارفي.

                                                 
 .00 ، ص2102رة، مصر، الطبعة الأولى، ، الدركز القومي للإصدارات القانونية، القاى"البنوك الإلتررنيية"يوسف حسن يوسف،  1
الطبعة ، الأردن ،التوزيع، عمانو نشر للطباعة وال، دار الفكر معاصر"كمي دارة المصارف: مدخل تحليلي  إ"حمد،  ورضا صاحب أب 2

 .22ص، 2112، الأولى
 مؤسسة الوراق "،-في المصارف الرجارية الأسس النظرية نالرطبيق-المعرفة إقرصاد، "ثريا عبد الرحيم الخزرجي، شرين بدري البارودي 3

 .022 ص ،2102الطبعة الأولى،  ، عمان، الأردن،للنشر والتوزيع
 ،2111الطبعة الأولى،  دار الثقا ة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،"الخدمات البنتية الإلتررنيية عبر الإيرريت"، لزمود لزمد أبو  روة،  4

 .10ص 
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 وسوف نستعرضيا بالترتيب فيما يمي: :فزاما البننك الإلتررننم ن  دصائص 2.2
 1يمي: من خاائص البنوك الإلكترونية ما :دصائص البننك الإلتررننم  -1
 التي تزيد من سرعة تنفيذ  واسيبالحو البرامج و ت تاالاالتطورات المتسارعة في تكنولوجيا الإ

 ؛الزبائنو ختاار الجيد بالنسبة لمموظفين ا  و العمميات 
  التكامل و تؤمن الحماية و ، بالمرونةالتي تتاف و تنامي الطمب عمى البنى الشاممة لمتكنولوجيا

 ؛الخدماتو بين المعمومات 
 ؛اعد المتنامي في حدة المنافسة في اناعة الخدمات المالية الإلكترونيةالتا 
  بنوكالو نقص السيولة بالنسبة لمعملب  و الحد من مخاطر عمميات الغش. 
 : فزاما البننك الإلتررننم  -2

العملب  بتكمفة منخفضة و المؤسسات المالية الأخرى و مبنوك ليقدم البنك الإلكتروني مزاياه   
المعمومات أول بأول، أي أن البنك الإلكتروني ليس مجرد و البيانات  ليم كما يقدم ،بسرعة كبيرةو 

الحمول المناسبة لمعميل وفق و قراض بالوسائل التقنية، بل يساعد في عرض البدائل موقع يعرض الإ
 :ما يمي ذكر منيانالبنوك الإلكترونية توفر عدة مزايا ف. 2اتو بالوسائل الإلكترونيةإحتياج
  ؛ل عمى عوائد أكبر مقارنة بالبنوك التقميديةالحاو 
 ؛بالتالي أسعار الفائدة عمى القروضو  ةكمفتتخفيض ال 
  3؛الموظفينو تخفيض تكاليف أدا  عممياتيا المختمفة لأنيا تستغني عن الأماكن 
  الأمن: تعتبر مسألة عدم الأمان من المسائل الخطيرة التي تؤثر بالسمب عمى إمكانية و السلبمة

المخاوف، حيث  ىاتويجاد حمول ناجحة لمثل إليذا السبب سارعت إلى و الخدمة الإلكترونية.  تنامي
حتيال، مع تقديم ضمانات أكيدة لمعملب  بسلبمة التعامل الإاممت نظما متطورة لمحد من حالات 

اب ذلك لحسو التوكيد و المراقبة و البرمجيات لممتابعة و توفير نظم الحماية و عبر مواقعيا الشبكية، 
 4؛مزودي الخدمة الإلكترونية

  سرعة العمميات المارفية: تحقق البنوك الإلكترونية مع بعضيا البعضBank to Bank 
                                                 

 . 011، ص أحمد سفر، مرجع سبق ذكره 1
 .121مرجع سبق ذكره، ص  "إدارة العمليات المصرفية"،دريد كامل آل شبيب،  2
 .21ص ، 2102 ،دار الدسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الأولى "إدارة البنوك المعاصرة"،ل شبيب، آدريد كامل  3
دارية، بحوث الدنظمة العربية للتنمية الإ "،-سرراتيجيإمدخل تسويقي –الرطبيق ن  ة بين النظريةلتررنيي"الخدمات الإبشير عباس العلاق،  4
 .022ص  ،2117، الطبعة الأولى دراسات،و 
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التسويات التي  والعمميات المارفية الفورية بسرعة تفوق العمميات المارفية العادية كالتحويلبت أ
 1تكمفة مرتفعة.و تأخذ وقتا طويلب 

  :أشتال البننك الإلتررننم 3.2
سيظل معيار تحديد البنك و  ،يعني بنكا إلكترونيا الإنترنتليس كل موقع لبنك عمى شبكة  

الأوروبية، فإن ىناك ثلبث اور و الرقابة الأمريكية و شراف الإلكتروني وفقا لدراسات جيات الإ
 2وىي كما يمي: الإنترنترئيسية لمبنوك الإلكترونية عمى 

 الفنقع الفعثنفاري :Informational  
ما يمكن تسميتو باورة الحد الأدنى من  والمستوى الأساسي لمبنوك الإلكترونية، أ وىو  

من خلبل ىذا الموقع فإن البنك يقدم معمومات حول برامجو و النشاط الإلكتروني المارفي، 
 .الإنترنتإلكتروني عبر  إتاالخدماتو المارفية دون وجود قنوات و منتجاتو و 
 يالرصالإ  نالفنقع الرفاعثي أ :Communicative  

أنظمة المعمومات الداخمية و ي بين شبكة تاالبحيث يسمح الموقع بنوع ما من التبادل الإ 
تعديل معمومات القيود  ونماذج عمى الخط أ وتعبئة طمبات أو عملبئو كالبريد الإلكتروني، و لمبنك 

 الحسابات وتغيير العنوان.و 
 الرنفمذي: نالفنقع الربادلي أ Transactional  

أنشطتو في بيئة إلكترونية، و المستوى الذي يمكن القول أن البنك يمارس فيو خدماتو  وىذا ىو  
الاورة  ىاتوحيث تشمل  الإنترنتإذ يسمح لمعميل بتنفيذ الخدمات المارفية المطموبة عبر 

دارتيا و السماح لمعميل بالواول إلى حساباتو  جرا  الدفعات النقدية و ا  كافة و اتير الوفا  بقيمة الفو و ا 
 مع جيات خارجية. وجرا  الحوالات بين حساباتو داخل البنك أا  و ستعلبمية الخدمات الإ

من خلبل و المواقع التبادلية تعني قدرة العميل عمى التعامل مع الخدمة المارفية عن بعد 
 .الإنترنت

والجدول الموالي يوضح أوجو المقارنة بين مختمف الخدمات التي تقدميا البنوك 
  لكترونية:الإ

                                                 
1
، 2117طبعة،  دونمصر، ، الإسكندريةمؤسسة شباب الجامعة،  الرقمي"، قرصادالإن ة لتررنييسرثمار بالنظم الإ"الإ ريد راغب النجار،  

 .222ص 
 .112-110، مرجع سبق ذكره، ص "إدارة العمليات المصرفية"شبيب، ل آدريد كامل  2
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 الإلتررننم : أنجه الفةارن  بمن الددفات الفةدف  فن فدرثف أنناع البننك (1-2) الجدنل رقم
 أنجه المقارية الموقع المعلوماتي الموقع الرفاعلي الموقع الربادلي

 إمتايية الرسجيل 
  توجيه الإيذارات 
 تأسيييييس منرييييديات 
 اصة بزبائن البنكخ

 بالبنك  إمتايية تحميل الرقارير الخاصة 
  إمتايية تقديم طلبات عمل عبر الموقع 
  إمتايية الدخول إلى مواقع أخرى عن

 طريق موقع البنك 

 ةتقديم معلومات ترقوي 
 بالبنك  تصالتوضيح كيفية الإ 
  تقديم عرنض نإعلايات خاصة 

 تقديم المعلومات
 

 تقنيييييات  إسييييرخدام
 جد مرطورة مثل تقنية 

Video 

Conférence 

 أخرى  إتصالتقنيات  إمتايية اسرعمال  العميييييييييييييل للبريييييييييييييد  إسييييييييييييرخدام
 تصييييييالالإلتررنيييييييي ميييييين أجييييييل الإ

 بالبنك 
 

شبتة  إسرخدام
من أجل  الإيرريت

ثبات العلاقة بين إ
 البنك نالزبون

 النقييييييود  إسييييييرخدام
الإلتررنييييييية كوسييييييلة 
لررقية الربيادتت عبير 

 الإيرريت.شبتة 

  إمتايييييييية إطييييييلا  الزبييييييون علييييييى نضييييييعية
 حسابه 

 جيييييراح الرحوييييييل إليييييى حسييييياب إمتاييييييية إ
 الزبون 

 علييييييى بعيييييي   طييييييلا يمتيييييين للزبييييييون الإ
  .المعلومات الخاصة بالزبون

  طلب فرح الحسابات 
 ميين الخييدمات  سييرفادةطلييب الإ
 يقدمها البنك  الري
  طلب البطاقات النقدية 
 عيييييييين المعيييييييياملات  سرفسيييييييارالإ

 اتسرثمار الخاصة بالقرنض نالإ

شبتة  إسرخدام
من أجل  الإيرريت
 تالمبادت

الممتقى الدولي "البننك الإلتررننم  تفددل لزمادة رنايسم  البننك العربم "،  ميح، شعبان فرج،فنبيل بو : الفصدر
الرقمي ومساىمتيا في تكوين المزايا التنافسية في البمدان العربية المنعقد في يومي  قتاادحول المعرفة في ظل الإ

ة وعموم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعمي، الشمف، الجزائر، ص يقتاادكمية العموم الإ، 2117نوفمبر  28و 27
5. 
 : لتررننمرعرمف الددفات الفصريم  الإ  .3

 حديثةال وة تقديم البنوك لمخدمات المارفية التقميدية ألكترونيالمارفية الإ اتخدميقاد بال
ا وفقا ة، تقتار البحية الدخول إلييا عمى المشاركين فييإلكتروني إتاالمن خلبل شبكات 

 تاال، وذلك من خلبل أحد المنافذ عمى الشبكة كوسيمة لإ1لشروط العضوية التي تحددىا البنوك
 2العملب  بيا بيدف:

 ؛إتاحة المعمومات عن الخدمات التي يؤدييا البنك دون تقديم خدمات مارفية عمى الشبكة 
  يم وتحديث أرادة حساباتو حاول العملب  عمى خدمات محدودة كالتعرف عمى معاملبتيم

 ؛بياناتيم وطمب الحاول عمى القروض
 الأموال تحويل مثل مارفية عمميات تنفيذ العملب  طمب. 

                                                 
1
 .11ص أحمد بوراس، السعيد بريكة، مرجع سبق ذكره،  

لنيل شهادة الدكتوراه تخص  قانون الأعمال، قسم  مقدمة ، أطروحة"النظام القايويي للعمليات المصرفية الإلتررنيية"صليح بونفلة،  2
 .12، ص 2120-2121، قالدة، الجزائر، 0172ماي  2 م السياسية، جامعةالحقوق، كلية الحقوق والعلو 
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 والشركات والأفراد المالية المؤسسات بين المالية المعاملبت تشمل بأنيا كما يمكن تعريفيا 
 السيطرة الأخرى كالمنظمات المارفية المنظمات تحاول الربحية أجل ومن. والحكومية التجارية

 1.ذلك لتحقيق أدوات بتكاروالإ التكنولوجيا من متخذة التشغيمية، الماروفات وخفض التكاليف عمى
 الخطوط عبر بنكال بيبحواس ربطو يتم الذي الشخاي حاسوبو من نطلبقاإ الزبون يستطيع حيث

 توفر لا حيث الزبائن راحة من كثيرا يزيد ما وىذا المارفية، العمميات بمختمف القيام الياتفية
 الايرفةو  الآلي الموزع إستخدام تجعل بل فقط؛ التنقل عمييم ةلكترونيالإ الخدمات المارفية

 إجرا  من أيضا تمكن كما ضرورية، غير عمميات الحالات أغمب في الايرفة بالمراسمةو  الياتفية
 عميللا يستخدمو  .نقطاعإ دون عالمي مستوى عمى بل ؛يمحم مستوى عمى فقط ليس العمميات
 إلى لمدخول ىاتفي وخط مودم إلى بالإضافة الخاص، وحاسوبو الشخاية الأموال إدارة برنامج

جرا  ،بنكال  .المارفية العمميات وا 
 ياتقدمالخدمات التي ىي  الخدمات المارفية الإلكترونيةومن خلبل ما سبق نستخمص أن 

خدمات مارفية تقميدية إلى خدمات فتتحول من  ،الإلكترونية طبطرق حديثة أي عبر الوسائالبنوك 
مارفية إلكترونية يتمقاىا العميل ذاتيا في البنك أو حتى دون التنقل إليو سوا  عن طريق الإنترنت 
بإستخدام تطبيقات الياتف النقال أو الرسائل القايرة أو من خلبل مواقع البنوك بإستخدام الكمبيوتر 

م بطاقات إلكترونية بوساطة أجيزة الدفع والسحب الشخاي لمعميل أو الياتف الثابت أو إستخدا
 .لاحقاالآلي، وكل ىاتو الخدمات والوسائل والوسائط سوف نتطرق إلييا بالتفايل 

  لتررننمالددفات الفصريم  الإ  فراحل رطنرالفطثب الثاني: 
ة دعت التطورات التكنولوجية والإقتاادية وكذا إشتداد المنافسة العالمية البنوك إلى إعاد

التفكير في وضع إستراتيجيات جديدة، وتطوير خدمات مارفية تسمح ليم بالمنافسة ضمن عالم 
تقني يتطور بإستمرار، حيث تواجو جميع البنوك في العالم موجة من التحديات والتطورات 
التكنولوجية اليائمة، مما إستوجب الإستعانة بحمول مارفية ذكية تجعل الأنظمة الآلية في البنوك 

 طور لتتكيف مع معطيات عار الثورة الرقمية الجديدة.تت

  :لتررننمظهنر الصمري  الإ  (1
ات حيث برز نمع بداية الثماني لكترونية بظيور النقد الإلكترونيلقد ظيرت الايرفة الإ

                                                 
 .070ص، 2117، مصر، الإسكندرية الجامعية، الدار ،ة"لتررنييالإ الرجارة" حماد، العال عبد طارق 1
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 عمى البطاقات يدل إستخدامك غير أن لكترونيالذي يعني تزاوج النقد مع الإ (Monétique)مفيوم 
يرجع في الواقع إلى بدايات القرن الماضي في فرنسا )بطاقات كرتونية تستخدم في و ي ئتمانالنقد الإ

ستخدمت )بطاقات معدنية تستعمل في تعريف إوفي الولايات المتحدة الأمريكية  ،الياتف العمومي(
نتظار حتى الخمسينيات أين شيد العالم بد من الإ ومع ذلك كان لا ،1عمى مستوى البريد( عميلال

بطاقات بلبستيكية  1958سنة  American Expressت البطاقات حيث أادر  ىاتوفي  تحولا
 Bankأادرت مجموعة من ثمانية بنوك بطاقة 1968وفي سنة  ،نتشرت عمى نطاق دوليإ

Americard  والتي تحولت فيما بعد إلى شبكةVISA  العالمية، كما تم في نفس العام إادار
ة بنوك فرنسية، وفي نياية السبعينيات وبفضل ثورة من ست Card Bleu البطاقة الزرقا 

من البمدان  د( في عدPiste Magnétique)طيسية اك تم تزويد البطاقات بمسارات مغنلكترونيالإ
أابحت البطاقة تحتوي عمى ذاكرة ويمكن تجزئة القيمة المخزنة فييا لإجرا  عمميات و الاناعية، 

في تزويد غرفة الياتف  France Telecomت فرنسا إتاالا ترعاس 1986ومنذ  الدفع.
ومع بداية التسعينيات  ،(Des cartes a mémoires)العمومي بأجيزة قارئة لبطاقات الذاكرة 

السحب( في فرنسا  وأابحت كل البطاقات المارفية )بطاقات الدفع أ 1992وبالضبط سنة 
لبمة البطاقات وعمى ىوية وبالتالي فيي تسمح بالتعرف عمى س ،(Des cartes a puce) ةبرغوثي

 لأمن العمميات التي تجرى بيا. اكبير  اعد دعميما  وااحبيا، وى
نفجار الذي حدث في التسعينيات، بفعل التطور اليائل في مجال تكنولوجيا إن الإ

قد ف ،، أدى إلى تحولات عميقة في مجال الايرفةالإنترنتخااة منيا ثورة  تاالوالإ المعمومات
 بنوكبروز  وتلبه ،فتراضي في الولايات المتحدة الأمريكيةإلتسعينيات أول بنك ظير في منتاف ا

ن بعض الدراسات أخااة و  ،من نفس النمط وباورة متسارعة في مناطق أخرى من العالم
 2التقميدي. عميلي أقل تكمفة من تسيير الفتراضالإ عميلت أن تسيير البتثأالمتخااة 

 : لتررننمدنايع ظهنر الصمري  الإ  (2
 3 :ما يمي ة كان نتيجة تفاعل عدة عناار منيالكترونيإن ظيور الايرفة الإ

                                                 
التحولات و ة الجزائرية ، ملتقى الدنظومة الدصر ي"ة كمدخل لعضوية المصارف الجزائريةلتررنييالصيرفة الإ"رحيم حسين، ىواري معراج،  1

 .102ص الجزائر،  ،2117ديسمبر  02و 07يومي  الشلفتحديات، جامعة و قتصادية، واقع الإ
 .102 ص، الدرجع السابق 2
 .27 ، صمرجع سبق ذكرهحمد سفر، أ 3



 طار الففايمفي لثثة  يي الددفات الفصريم  الإلتررننم الإ           الفصل الثاني  
 

 
43 

  التي أدت إلى ظيور تغيرات جوىرية في طبيعة عمل  تكنولوجيا المعمومات والإتاالثورة
 ؛الماليو القطاع المارفي 

 بحت التي أاو  ،الإنترنتخااة و ة لكترونيالوسائل الإ إستخدامة التي تتم بلكترونيالتجارة الإ
 ؛أساليب عمل البنوكو ات إستراتيجيتتميز بخاائص عديدة تميزىا عن التجارة التقميدية خااة في 

  مع غيرىا من المؤسسات المالية، حيث و بعضيا البعض مع وجود منافسة شديدة بين البنوك
 ؛المنافسة أبعاد دولية في تحرير التجارة العالمية ىاتوت إكتسب
 شركات الأوراق و سات المالية غير المارفية مثل شركات التأمين تزايد دخول العديد من المؤس

المؤسسات يقدم مجموعة خدمات وثيقة  ىاتومنافستيا لمبنوك، حيث أابح العديد من و المالية 
 ؛الامة بعمل البنوك

  من أىم الأمثمة و ية سوق الأعمال المارفية، قتاادالإو دخول العديد من المؤسسات التجارية
لبت الكبيرة بتقديم خدمة لعملبئيا في اورة كارت يستخدم عند التسوق فييا، قيام بعض المح

 ؛بالتالي تقل الحاجة لمتعامل مع البنوكو 
  غيرىا من المؤسسات المالية لرفع مستوى  وأوجود تطوير الأدا  بافة مستمرة سوا  لمبنوك

كثير من العملب  خااة أن ال بالأخصو النفقة لتقدم أفضل خدمة لعملبئيا، و الكفا ة التشغيمية 
المؤسسات أابحوا يطمبون خدمة رفيعة المستوى بتكمفة تنافسية، مستفيدين من المنافسة المتزايدة 

 بين المؤسسات.
الوسائل التي تستخدم لمتعامل و بالتالي نستنتج أن تغير الظروف يتبعو تغير الأدوات و 

الحال فيما شيده  وستجدات، مثمما ىوسائل تقميدية لمتعامل مع الم إستخداممعيا، إذ لا يجوز 
 ة.لكترونيتغيرات أىميا الايرفة الإو المالي بافة عامة من تحولات و العمل المارفي خااة 

  1:ةالمراحل التالي وتضم :لتررننيالإ  الفصريي العفل إلى الرحنل فراحل (3
 :ما يمي المرحمة ىاتوويتم خلبل  :الردطمط فرحث  - أ
  دقيقا؛ وافا الحالي الوضع وافىاتو المرحمة  وتشمل: الحالم  الفشتات رشدمص فرحث 
 التحول مساىمة مدى تحديدوكذا  الحالي؛ الوضع عن الناتجة المشكلبت والمميزات تحديدو 
 .جديدة مزايا وتحقيق اكلالمش معالجة في لكترونيالإ

                                                 
 .11-21ص صأحمد سفر، مرجع سبق ذكره،  1
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 لعملا إلى التحول جدوىوتشمل ىاتو المرحمة تحديد : الرطنمر نأيداف الرحنل عفثم  رحدمد 
 (النتائجو  ؛)التطبيق توقيتو  التطبيق، مجالاتو  التكنولوجيا، مستوى( التحول عمميةو  ؛لكترونيالإ

 .)الربحيةو ، العائد عمى نعكاسالإو  المتوقعة، التكمفة، و الدقة، و السرعة :منيا المزايا
 البشرية القوةو  المطموبة؛ المادية الإمكانيات وىي :الرطنمر إفتانمات رحدمدن  رةدمر. 
 الخارج من وأ الداخل من فجائي؛ وأ تدريجي تطوير إما: الرطنمر  إسررارمجم. 
 التفايمية البرامجو  العامة؛ الخطة وتشمل ىاتو المرحمة إعدادالرطنمر:  نبرافج دط  إعداد. 
 :وتضم الرطنمر: أنشط  رنظمم  - ب
 التطويرية؛ الأنشطة تحديد 
 النشاط؛ أوجو تجميع 
 ؛الالبحياتو  والسمطات ختااااتالإ تحديد  
 المستدام التنظيمي التعديل والتطوير. 
 :من خلبل: نالرطنمر الرغممر نقمادة رنجمه  - ت
 لمتنفيذ؛ والتحضير الإعداد 
 وأىميتو؛ يريبالتغ التوجيو 
 والتأىيل؛ التدريب 
 والتنشيط؛ التحفيز 
 ومستقبلب؛ حاضرا التحديات التغيير ومواجية قيادة 
 والإرشاد والرقابة الإشراف. 
 وذلك من خلبل النقاط التالية:: الرطنمر نرةممم  فرابع - ث
 التطوير؛ برامج عن الناتجة المشكلبت حار 
 الناشئة؛ أسباب المشكلبت وتحديد تحميل 
 المرسومة؛ الأىداف تحقق مدى قياس 
 لممستجدات تبعا الخطة عمى تعديلبت إدخال. 

 جديدة، ومالية يةمارف خدمات لتقديم وواسعة ىامة فرص ىناك أن نجد تقدم ما خلبل من
حساباتيم  أرادة من السحب اليوم لمعملب  يتيح ةلكترونيالإ بالركائز لخدماتيا بنوكال تقديم إذ أن
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من  عادة تجرى والتي بالحسابات الخااة المعمومات تحديث وأ معينة مبالغ تحويل وأ المارفية
 تعزيز إلى القريب المستقبل في التقميدية البنوك طمحوت ىذا. التقميدية المارفية الأعمال خلبل

 الايرفة عمميات تسييل من تمكنيا جديدة خدمات إدخال مع نترنتالإ عبر خدماتيا المارفية
 إقتااد مع لمتكيف أسرعت التي بنوكال ومعظم لمعملب ، ملب مة أكثر وتجعمياة لكترونيالإ

 1:ىي مراحل مرت بعدة الإنترنت
 الآلي  فاار ال ماكينات بظيور الأولى المرحمة بدأت(ATM) الياتف العمومي بشبكة وربطيا، 

 بدأت بحيث مباشر، بشري مارفي تدخل دون بعد، عن مارفية عمميات إجرا  إلى أدى ما ىذا
 الوسائل من تعتبر الآن وىي ،التسعينيات بداية في المارفي العمل تطوير في لثورة شكلبأخذ ت

 من لمتقميل كوسيمة ستخدمتأوقد  يوميا، ساعة 24 طيمة بنكلم عملب ال واول لتسييل بيا المسمم
 .عملب ال خدمة تكمفة
 الفورية الخدمات تقديم عمى تإعتمد فقد الثانية المرحمة أما(On line services) ،  مرحمة  ىيو

إمكانية  مع متكاممة كقاعدة الشخاي الحاسوب إستخدام عمى وتركز السابقة، المرحمة مع تتداخل
 .المتاح الشبكي الترابط خلبل من نيةالآ التقارير ستخلبصإ
 من النسبة المتبقية تنتيي وبتغمغميا ة،لكترونيالإ النقود إستخدام حول فتتمحور الثالثة المرحمة أما 

 عمى وستوفر ،المتداولة المالية القيود حجم نم %21 عن تقل لا والتي المستخدمة، الورقية القيود
ستخدامو  لمبنكفروع ال كفتح أخرى موارد البنك  المارفية الخمفية. لممعالجة مارفي نظام ا 

 2:يمي ما أىميا :لتررننيالإ  الفصريي العفل يي الفؤثرة العنافل (4
 التي تمك عملب ال سموك في بالتغيير الخااة الظواىر أكثر إن :عفاءال سثنك يي الرغمر 

 المارفية والبطاقات ثةالحدي الأجيزة مع والتعامل الآلة إستخدام كيفية في المعرفة كتسابإتتطمب 
يداعيا النقود من طمب كمية عند  وتعميميم عملب ال ونح التوجو ضرورة يعني مما تحويميا، وأ وا 
 .آلياتيا مع والتعامل التقنيات ىاتو إستخدام كيفية
  التغيير  في والسرعة، فيو التعامل لمرونة نتيجة المارفي القطاع في ظاىرة سمة ىي: الفنايس

 .الأخرى بنوكال من تادر ظواىر أية المواقف أمام خاذتا  و  والتنويع
 إستخدامف المارفية، الخدمات سوق في واضح تأثير ليا الناحية ىاتو: الرتننلنجي الإبداع 

                                                 
  .022 -022 ص ص، مرجع سبق ذكرهحمد سفر، أ 1
 . 12 -17، ص ص 2112الطبعة الأولى،  ،عمان، الأردن ، التوزيعو  للنشر حامد دار ،"المصرفي الرسويق" ،العجارمة تيسير 2
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 المقبمة والمتفجرة الاناعة ىاتو في المنافسة عمى بنوكال وقدرة الموارد توسيع في يساىم التكنولوجيا
 .الجديدة لممنتجات

 ستمرار و  الزبون جذب في تكمن لمتسويق الرئيسية الميمة: نالجندة ننالزب عاقات تعزيز  يةا 
 الخدمة جودة جانب يضع فالزبون المارفية، الخدمات عن لو الكمي الرضا وتحايل ،معو العلبقة

 حيث من الجودة بعنار ترتبط كميا والتحويل والسحب فالإيداع المطموبة، الأمور في مقدمة
  .ذلك لو يوفر الإنترنتو  العمل؛ في كفا ةوال السرعة والدقة

  : افة التعامل في قطاع الخدمات المارفية،  نظرا لوضوحقث  الةنانمن نالرددات الحتنفم
فإن ما يادر من قوانين وتشريعات تكون غالبا محدودة نسبيا، كما أن التشريعات الحكومية ىي 

عطا   الأخرى تكون قميمة لوضوح الاورة في التعامل الوحدات المارفية الحرية في إستخدام ما وا 
 تراه مناسبا لمعالجة أية ظواىر.

 فايم  نسائل الديع الإلتررننم الفطثب الثالث: 
تتماشى  حديثة دفع وسائل بتكارإ الضروري من أابح لكترونيةالإ التجارة نتشارإ ظل في

 مطمبال ىذا في سنتطرق يالتو  ،لكترونيةالإ دفعال وسائل في تمثمت مع متطمبات السوق الحديثة
 عن ماىيتيا وأنواعيا بشي  من التفايل. نظرة إعطا  إلى

  لتررننمأنلا: ففهنم نسائل الديع الإ 
ما جعل  وىو  ،عمموو مؤشرا عمى مدى سيره  إقتاادلأي  لكترونييعتبر نظام الدفع الإ  

ىذا ما أدى إلى و ميدية، تحديث وسائل الدفع التقو البنوك في مختمف دول العالم تدرك أىمية تطوير 
 ة.لكترونيالدفع الإدفع حديثة سميت بوسائل ظيور وسائل 

 معظميا تمحوري ةالإلكتروني الدفع لأنظمة عدة تعريفات وردت : لتررننمالديع الإ  نظمرعرمف  .1
 الدفع فنظم ىنا من التقميدية، النظم في الدفععمميات  طبيعة مع بالمقارنة عممية الدفع طبيعة حول
 كالتالي:تعريفيا  يمكن كترونيةلالإ

 المالي التبادل من لكترونيةالإ التجارة بتطبيقات المتعاممين تمكن التي النظم ىي: نلالأ  الرعرمف
 عن البائعون يقوم حيث الورقية، كاتيالش وأ والورقية المعدنية النقود إستخدام من بدلا لكترونيا،إ

 1.الزبائن من منتجاتيم أثمان عمى لمحاول ةوآمن وسريعة سيمة طرق بتوفير الإنترنت طريق

                                                 
 .022ص ، 2101عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  والتوزيع، للنشر الثقا ة دار الإلتررنيية"، "الرجارة الطائي، حسين عبد لزمد 1
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 إستخداما، بدون إلكترونيإلى أن عممية الدفع تتم  لكترونييشير نظام الدفع الإ :ثانيالرعرمف ال
ا، إلكترونينقل الأموال و غيرىا، فالعميل يقوم مثلب بدفع فواتيره، و مستندات و شيكات و الورق من نقد 

 1سة أطراف ىي:تتضمن خم لكترونيطريقة الدفع الإو 
 ؛الخدماتو ا لشرا  السمع إلكترونيالطرف الذي يقوم بالدفع  والزبون: وى والعميل أ 
 ستقبالالطرف الذي يقوم بالحاول و  وىو البائع:  والتاجر أ  ؛ة من العميللكترونيالإ الدفعة ا 
  :؛مارفيةغير  وأ مارفيةقد يكون مؤسسة و ة لكترونيالمادر لأداة الدفع الإ وىو المادر 
  :؛لكترونيعادة تقوم دوائر حكومية بتنظيم عممية الدفع الإو المنظم 
 ة تنقل الأموال بين البنوك. إلكتروني: وىي شبكة ةلكترونيالإ مقااةغرفة ال 

ومنو يمكن إستخلبص تعريف لنظم الدفع الإلكترونية عمى أنيا نظم دفع حديثة تسمح   
 الحديثة. االتكنولوجير شبكة الإنترنت وبإستخدام لمبائعين والمشترين بإتمام افقاتيم التجارية عب

 2ة بالخاائص التالية:لكترونيتتميز وسائل الدفع الإ  :لتررننمدصائص نسائل الديع الإ  .2
  مقبولة من جميع الدول، حيث يتم  وسيمةأي أنو  بالطبمع  الدنلم : لتررننيمرسم الديع الإ

بين المستخدمين في كل  إلكترونيبر فضا  و لتسوية الحساب في المعاملبت التي تتم عإستخدام
 ؛أنحا  العالم

 ك أنيا لكل ما ىنا لكن وىي وحدات نقدية عادية  :لتررننمالنةند الإ  إسردداممرم الديع ب
  ؛اإلكترونييتم الوفا  بيا و  إلكترونيمحفوظة بشكل 

  قد بين أطراف برام العإ: حيث يتم   عن بعدلتررننممسرددم يذا الأسثنب لرسنم  الفعافات الإ
المباشر بين  تاالة تسمح بالإإلكتروني، وفقا لمعطيات الإنترنت يتم الدفع عبرو متباعدة في المكان 

 3بأحد الأسموبين: لكترونيطرفي العقد، ويتم الدفع الإ
 ؛الأول: من خلبل نقود مخااة سمفا ليذا الغرض بحيث يكون الثمن فييا مدفوعا مقدما 
 ت البنكية العادية حيث لا توجد مبالغ مخااة مسبقا ليذا الغرض، : من خلبل البطاقاالثاني

 البطاقات قابمة لمسحب عمييا بوسائل أخرى كالشيك. ياتوبل إن المبالغ التي يتم السحب عمييا ب
                                                 

 .72-72اللات، مرجع سبق ذكره، ص ص ناظم لزمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير العبد  1
، مصر، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، "الأنراق الرجارية ننسائل الدفع الإلتررنيية الحديثة"مصطفى كمال طو، وائل أنور بندق، 2 

 .170 ، ص2101الطبعة الأولى، 
-021، ص ص 2111، طبعة دون، ، مصرسكندريةالإدار الجامعة الجديدة للنشر،  "المسؤنلية الإلتررنيية"،لزمد حسين منصور،  3

022. 
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 :؛توفير الثقة بينيمو عن بعد لتسييل تعامل الأطراف  ررطثب رنير أجهزة 
 ىما كاتمن خلبل نوعين من الشب لكترونييتم الدفع الإ: 
  :يفترض ذلك وجود معاملبت و  ،بيا عمى أطراف التعاقد تااليقتار الإو شبكة خااة

 ؛مالية مسبقة بينيمو وعلبقات تجارية 
  قبل ذلك روابط معينة.بينيم لا توجد  عدة أفرادشبكة عامة: حيث يتم التعامل بين العديد  
بالنسبة  وعدة مزايا سوا  لمادرىا أ الإلكترونيةلوسائل الدفع  : لتررننمفزاما نسائل الديع الإ  .3

 1سيتم شرح أىم المزايا فيما يمي:و بالنسبة لمتاجر،  ولحامميا أ
 يسر و ة لحامميا مزايا عديدة أىميا سيولة لكتروني: تحقق وسائل الدفع الإبالنسب  لحافثها
أن لحامميا الضياع، كما و تفادي السرقة و ، كما تمنحو الأمان بدل حمل النقود الورقية ستخدامالإ

تمام افقاتو فوريا بمجرد إالمجاني لفترات محددة، كذلك تمكنو من  ئتمانفراة الحاول عمى الإ
 ذكر رقم البطاقة.

 كما أنيا أزاحت  ،تساىم في زيادة المبيعاتو : تعد أقوى ضمان لحقوق البائع، بالنسب  لثراجر
 الشركات المادرة.و  عب  متابعة ديون الزبائن طالما أن العب  يقع عمى عاتق البنك

 المؤسسات و  بنوكالغرامات من الأرباح التي تحققيا الو الرسوم و : تعتبر الفوائد بالنسب  لفصدريا
 واحدبمغت  1991ية سنة ئتمانمن حممة البطاقات الإ اأرباح City Bank مثلب المالية، فقد حقق

 بميون دولار.
ة وتوفرىا عمى عدة لكترونيئل الدفع الإبالرغم من حداثة وسا : لتررننمعمنب نسائل الديع الإ  .4
 2يجابيات فميا بالمقابل بعض السمبيات منيا:إ
 نفاق بما الإو  قتراضالوسائل زيادة الإ ىاتو إستخدام: من المخاطر الناجمة عن بالنسب  لحافثها

سمو إعدم سداد حامل البطاقة قيمتيا في الوقت المحدد يترتب عنو وضع و يتجاوز القدرة المالية، 
 في القائمة السودا .

 لتزامو بالشروط يجعل إعدم  و: إن مجرد حدوث بعض المخالفات من جانبو أبالنسب  لثراجر
ما يعني تكبد التاجر اعوبات جمة و ىو و في القائمة السودا ، إسميضع و البنك يمغي التعامل معو 

                                                 
، بحث مقدم إلى الدؤتدر السنوي لكلية الحقوق حول الجديد في أعمال آلية تدانلها"ن النقود المصرفية ن "الرجارة عبد الذادي النجار،  1

 . 71، ص2112قتصادية، جامعة بيروت، لبنان، الإو الدصارف من الوجهتين القانونية 
 .72-72، ص ص بقالدرجع السا 2
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 في نشاطو التجاري.
 حاممي البطاقات لمديون المستحقة مدى سداد  و: أىم خطر يواجو مادرييا ىبالنسب  لفصدريا

 كذلك تحمل البنك المادر نفقات ضياعيا.و عمييم، 
 لتررننيأنناع نسائل الديع الإ ثانما: 

تخذو ة لكترونيتعددت أشكال وسائل الدفع الإ  ت أشكالا تتلب م مع طبيعة المعاملبت عبر ا 
 وىي كالتالي:نترنت، شبكة الإ

  :لتررننمالأنراق الرجارم  الإ  (1
ة لا تختمف عن مثيمتيا لكترونيالدارسون في ىذا المجال أن الأوراق التجارية الإ تبرإع 

ا باورة إلكترونيعمى ىذا تعرف بأنيا "محررات معالجة و  ،اإلكترونيالتقميدية سوى أنيا تتم معالجتيا 
ة الدفع مستحقو موضوعو مبمغ من النقود، وقابمة لمتداول بالطرق التجارية  اجزئية تمثل حق وكمية أ
 :ىما ليا اورتان في الوفا و  تقوم مقام النقود في الوفا ".و بعد أجل قاير،  وأ طلبعلدى الإ

ىي التي تادر من البداية باورة تقميدية و  ،ة الورقيةلكترونيالأوراق التجارية الإ الصنرة الأنلى:
دخالو ا إلكترونيعمى محور ورقي ثم يتم معالجتيا  ة )يعني أن ونيإلكتر مضمونيا عمى دعامة  ا 

 ة تتم باورة جزئية(.لكترونيالمعالجة الإ
تتم بشكل كمي من خلبل الوسائط و  ،ة الممغنطةلكترونيالأوراق التجارية الإ الصنرة الثانم :

يتم تداوليا من خلبل الوسائل و  ،ة ممغنطة(إلكترونية )أي تادر من البداية عمى دعامة لكترونيالإ
  1ة.لكترونيالإ

 : ما يمي ةلكترونيلأوراق التجارية الإمن أنواع او  
من ثم يمكن القول بأنيا محرر و لا يختمف تعريفيا عن مثيمتيا الورقية   :لتررننمالسفرج  الإ  -1

جزئية، يتضمن أمرا من شخص يسمى  وا باورة كمية أإلكترونيشكمي ثلبثي الأطراف معالج 
النقود لشخص ثالث يسمى  الساحب إلى شخص آخر يسمى المسحوب عميو بأن يدفع مبمغا من

 ىي تقسم إلى نوعين:و بتاريخ معين،  وأ طلبعالمستفيد لدى الإ
   ىي التي تادر من البداية في شكل ورقة كأي سفتجة تقميدية ثم يتم و  :  نرقم إلتررننمسفرج

 ؛تظييرىا لأي طرف آخر عند وا عند تقديميا لدى البنك لتحايميا أإلكترونيمعالجتيا 

                                                 
 .172 ، صذكره مصطفى كمال طو، وائل أنور بندق، مرجع سبق 1
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   ستفادةىذا النوع يمثل الإو : وتادر من البداية عمى دعامة ممغنطة،   ففغنط مإلتررننسفرج 
 1ة الحديثة.لكترونيالمثمى من التقنيات الإ

 وا باورة كمية أإلكترونيمحرر شكمي ثنائي الأطراف معالج  وىو : لتررننيلإ السند لأفر ا -2
السند لأمر و مستفيد، جزئية يتضمن تعيدا من محرره بدفع مبمغ معين لإذن شخص آخر يسمى ال

ادوره عمى  ضرورةة من لكترونييخضع لذات الأحكام التي تخضع ليا السفتجة الإ لكترونيالإ
  2.إلخ .الحساب.رقم و بنك المحرر، ال إسمتوفر بعض البيانات مثل و مطبوع إذا كان ورقيا،  أنموذج

 نا التعامل بيا.إعتدالتي  يةالتقميد لمشيكات الورقية لكترونيالمكافئ الإ وىو  :لتررننيالشمك الإ  -3
ولأىمية الشيك كأداة لموفا  تقوم بعض البنوك في بعض الدول بإادار الشيك الإلكتروني، وكان 
ذلك بداية في فرنسا ثم تمتيا الإدارة الأمريكية، حيث قامت بإادار شيكات إلكترونية لحل مشكمة 

ريف الإدارة الفدرالية أو النفقات ورقي لدفع ماا شيكمميون  411الخزانة التي تادر أكثر من 
ألف  22الإجتماعية. وقد أادرت الحكومة الأمريكية أول شيك إلكتروني لسداد دعميا لعقد بمغ 

 3دولار لاالح إحدى الشركات.
 : الشمك الإلتررنني رعرمف 1.3
  لى إادر الشيك مموثقة ومؤمنة، يرسميا  ةنو رسالة إلكترونيأيعرف الشيك الإلكتروني عمى

بتحويل قيمة الشيك  بنك، ليقوم الالإنترنتالذي يعمل عبر  بنكحاممو ليعتمده ويقدمو لم وأمستممو 
عادتو إلكترونيا   لى مستمم الشيك ليكون دليلبإالمالية لحساب حاممو، وبعد ذلك يقوم بإلغا  الشيك وا 

 4نو قد تم ارفو.أعمى 
 وفق شروط قانونية  جزئي وكمي أا بشكل إلكترونيمعالج  رقميمحرر  ويعرف أيضا عمى أنو

يتضمن أمرا من شخص ىو الساحب إلى بنك وىو المسحوب عميو بأن يدفع لشخص آخر ولأمره 
أو لحامل الشيك وىو المستفيد أو حتى لمامحة الساحب نفسو مبمغا معينا من النقود بمجرد 

 5الإطلبع عمى الشيك.
 ني في الشكل التالي:الشيك الإلكترو  إستخدامويمكن تمخيص دورة إجرا ات 

                                                 
 .172 ص ،ذكره مصطفى كمال طو، وائل أنور بندق، مرجع سبق 1
 .171 ص، الدرجع السابق 2
3
 .022، ص 2101ية، دار الثقا ة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الثان "الأنراق الرجارية الإلتررنيية"،ناىد  تحي الحموري،  

 .011ص ، 2102 دار ألرد، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، "الرسويق الإلتررنيي"،مبروك العديلي،  4
5
 .11، ص 2101، الطبعة الأولىدار الجنان للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  "الشيك الإلتررنيي"،، عامر مطر 
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جراءارها إسرددام(: دنرة 6-2الشتل رقم )  الشمك الإلتررنني نا 
 

     ا      (2)                 

 (     ا     1)   (       ا        6(       ا                                 )6)       ا         

                                                                                                                                                  

 (       ا    5)              

 ا                          

           ا                      

 

 

          ا               (     4) 

 (        ا             ا     ا     3)  

                                                ا    

  ا    

 ا        ا      

 

دار  "الفعري  نالإدارة الإلتررننم  نرطبمةارها الفعاصرة"،محمود حسين الوادي، بلبل محمود الوادي،  الفصدر:
 .89 ، ص2111افا  لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 

ويتم  ،وفتح حساب جار بالرايد الخاص بو ،شتري بالإشتراك لدى البنكحيث يقوم الم
في  توحيد توقيعو الإلكتروني وتسجيمو في قاعدة البيانات، ويقوم البائع بنفس الإجرا ات السابقة

، وعند إختيار المشتري لمسمعة وتحديد سعرىا وكذا أسموب الدفع يقوم بتحرير شيك نفس البنك
عن طريق البريد الإلكتروني، حيث يوقعو كمستفيد كترونيا ويرسمو لمبائع إلكتروني، ويوقعو إل

تمام لالإبتوقيعو   .إجرا ات التخميصكتروني المشفر ويرسمو إلى البنك الذي يقوم بمراجعتو وا 
 1ة بما يمي:لكترونيتتميز الشيكات الإ :لتررننيدصائص الشمك الإ  2.3
 ؛ي نفسو المقرر في الشيكات الورقيةالقانون للئطارة لكترونيتخضع الشيكات الإ 
 يعتبر أفضل و يحقق الوظائف نفسيا التي يقوم بيا الشيك العادي، بل  لكترونيدفتر الشيكات الإ

 ؛يعتبر أكثر أماناو لأنو يوفر السرية 
 السرعة.و الطبع و النقل و تحل مشكمة التزويد و الدفع و  دارةة من تكمفة الإلكترونيتقمص الشيكات الإ 

 2:ما يمية لكترونيمن فوائد الشيكات الإ : لتررننممتات الإ ينائد الش 3.3
  ؛المؤسسات الماليةو الودائع لمتجار و نجاز عمميات الحسابات إزيادة كفا ة 
  ؛بمعمومات عن كشف الحساب هتزويدو  عميلالمحاسبة التي يقوم بيا الو تسريع عممية الدفع 
 دارية.تخفيض المااريف الإو  الارف الفوري لمشيك 

 يمكــــن فــــي ىــــذا الاــــدد أن نعــــرض أنظمــــة ميمــــة لمشــــيكات  :لتررننمةةةةنظفةةةة  الشةةةةمتات الإ أ 4.3
                                                 

تحاد الدصارف إ، لرلة سرخدام الحاسب الآلي في المصارف"إكرة الناجمة عن "بع  الجوايب القايويية لبطاقة الذا منصف قرطاس،  1
 .20ص ، 0110، بيروت، لبنان، 271 عددال، 21العربية، لرلد 

 .22ص سابق، الرجع الد 2
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 1يمي: يا لمدفع عبر الشبكة كماإستخدامة التي يتم لكترونيالإ
  نظامFSTC : الييئات و تحاد مالي لمجموعة كبيرة من البنوك إنظام معتمد من قبل  وىو

ة لكترونيختيار بين مجموعة من وسائل الدفع الإالإ إمكانيةمريكية، يوفر لممستيمك المارفية الأ
ف الآلي، وذلك اأجيزة الار و المؤكد،  لكترونيالشيك الإو القياسي،  لكترونيأىميا الشيك الإو 
عمى مستوى نفس الحساب البنكي،  المعاملبتالذي يراد كل  لكترونيستعمال دفتر الشيكات الإإب
الذي يوفر ليذا النظام  لكترونيع الخطي بالتوقيع الإستعاضة عن التوقيالإ والجديد بيذا النظام ىو 

 ؛قدرا ميما من الأمان
  نظامCyber Cash : ة لشركة لكترونينظام دفع يعتمد عمى الشيكات الإ وىوCyber Cash 

 ؛المؤسسات التجارية المشتركة بيذا النظامو التي تتعامل بو مجموعة من البنوك و الأمريكية، 
  نظامNetchex شركة : لقد لجأتNetchex عبر  لكترونيفي طرحيا لنظام الوفا  بالشيك الإ

إلى الوسطا ، حيث يقتضي ىذا النظام وجود تسجيل مسبق لمستخدم النظام  الإنترنتشبكة 
 حاسوبو الشخاي. بوساطةدارتيا ا  و التعامل مع شبكاتو بالتاجر لدى ىذا الوسيط، يسمح لمعميل و 
 : رننملترالفحايظ الإ ن   لتررننمالنةند الإ  -4
 : لتررننمالنةند الإ  4-1

 ىاتوتتال و مقابل الخدمة، و ة تحديات في حقل الوفا  بالثمن لكترونيتثير التجارة الإ  
، وما لكترونيليات الدفع بالنقد الإآو ة، لكترونيالحوالات الإو ، ةلكترونيالنقود الإ التحديات بمفيوم

 .مسؤوليات ذوي العلبقةتحديد و الوسائل  ياتوعتراف بيتال بذلك من مسائل الإ
 ة أىميا:لكترونيىناك تعريفات عدة لمنقود الإ : لتررننمرعرمف النةند الإ  . أ
  ا إلكترونيأرادة نقدية محممة  وأ إلكترونيىي بطاقات تحتوي عمى مخزون النقود الإلكترونية

 عمى بطاقة تخزين القيمة.
  ة التي تستخدم لمتعبير عن قيم لكترونيعبارة عن سمسمة من الأرقام الإوتعرف أيضا عمى أنيا

ية لمودعييا، أولئك الذين فتراضقد تادرىا البنوك التقميدية كما تادرىا البنوك الإو معينة، 
 2عمى القرص الامب. ويحامون عمييا في شكل نبضات كيرومغناطيسية عمى كارت ذكي أ

                                                 
لإلكترونية بين الشريعة والقانون، ، كلية القانون، جامعة الشارقة، بحوث مؤتدر الأعمال الدصر ية ا"الوفاح )الدفع( الإلتررنيي"براىيم سرحان، إعدنان  1

 .220-221، ص ص 2111ماي  02-01 الإمارات العربية الدتحدة، المجلد الأول، كلية الشريعة والقانون وغر ة تجارة وصناعة دبي،
 .010-011ص ص  ،2111دار الدسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  "الرجارة الإلتررنيية"،خيري مصطفى كتانة،  2
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 مالية في حد ذاتيا يمثل كل رقم قيمة و  ،اإلكترونيول دا"عبارة عن أرقام تت وتعرف عمى أنيا
الخدمات التي يبتاعيا المستيمك بدلا من النقود و السمع  إئتمانالقيم لموفا  ب ىاتوتستحق و 

 1الحقيقية".
 :نقود غير ممموسة تأخذ اورة وحدات إلكترونية تخزن عمى القرص  كما تعرف عمى أنيا"

 ىاتو إستخداميمكن الامب لجياز الحاسوب الآلي في مكان ما يسمى المحفظة الإلكترونية، و 
عاملبت المالية والتجارية عبر الإنترنت بما في ذلك شرا  المستمزمات اليومية متمام الإالوحدات في 

 2.ودفع ثمنيا في شكل وحدات إلكترونية"
مدفوعة مسبقا ة عمى أنيا قيمة نقدية بعممة معينة لكترونيمما تقدم يمكننا تعريف النقود الإ 
بحيث يستطيع ااحبيا نقل ممكيتيا  ،ة مخزنة عمى بطاقة ذكيةإلكترونينات تادر باورة بيالمبنك 

وتستخدم لإتمام ، وتستخدم كأداة وفا  وتحظى بقبول واسع لمن يشا  دون تدخل طرف ثالث
 المعاملبت المالية والتجارية وحتى لشرا  المستمزمات اليومية بدفع ثمنيا إلكترونيا.

 : ىما ةلكترونينوعان من النقود الإ يوجد  :لتررننمأنناع النةند الإ  . ب
  معمومات حول ىوية كل  لكترونيحيث تتضمن وحدة النقد الإ م :سف  الإلتررننمالنةند الإ

 ؛بذلك يمكن لمبنك تتبع أثر وحدة النقد التي أادرىاو الأشخاص الذين تداولوىا 
  3 ح عن حامميا.فاابحيث يتم تداول وحدة النقد دون الإ م :سف  غمر الإلتررننمالنةند الإ 
منيا ما والمزايا ة مجموعة متنوعة من الخاائص لكتروني: لمنقود الإ لتررننمفزاما النةند الإ  . ت

لمزايا القديمة إلى ابالإضافة فحتياطات الأمنية، منيا خاائص متعمقة بالإو ات ستخداميتعمق بالإ
 4بما يمي: نياة تتميز علكترونيلمنقد فإن النقود الإ

  ىا من قبل البنك إادار عمى عكس النقود القانونية التي يتم    يي نةند داص :نملتررن النةند الإ
مؤسسات  وىا في غالبية الدول عن طريق شركات أإادار ة يتم لكترونيالمركزي، فإن النقود الإ

 ؛ية خااةإئتمان
                                                 

، ص ص 2112طبعة،  دون، مصر، الإسكندريةالدار الجامعية للنشر،  ة رؤية مسرقبلية"،لتررنيي"محفظة النقود الإشريف لزمد غنام،  1
11-17. 

ة بين ونيلكتر عمال الدصر ية الإ، بحوث مؤتدر الأأهم تطبيقاتها"ن ة لتررنييعمال المصرفية الإ"مفهوم الأبراىيم الشرقاوي، إلزمود أحمد  2
 .21ص دبي، الإمارات العربية الدتحدة، ، 2111ماي  02-01غر ة تجارة دبي و القانون و ول، كلية الشريعة القانون، المجلد الأو الشرعة 

 .10ص ، مرجع سبق ذكره، براىيم الشرقاويإلزمود أحمد  3
 .22-27، ص 2112طبعة،  دونالإسكندرية، مصر،  دار الفكر الجامعي، ة"،لتررنيي"البنوك الإمنير الجنبيهي، ممدوح الجنبيهي،  4
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 :الشبكات الأخرى أرخص وأ الإنترنتة عبر لكترونيإن تحويل النقود الإ رتثف  ردانلها زيمدة 
 ؛التقميدية لمارفيةالأنظمة ا إستخداممن  كثيرب
 :لى و ة من أي مكان لكترونييمكن تحويل النقود الإ لا ردضع لثحدند في و في العالم  أي مكانا 

عمى الشبكات التي لا تعترف بالحدود الجغرافية  وأ الإنترنتىا عمى عتمادذلك لإو أي وقت كان، 
 ؛لا تعترف بالحدود السياسيةو 
 ة أجيزة خادمة لكترونيتستخدم البنوك التي تتعامل بالنقود الإ ت الديع الآفن :رشجمع عفثما

تدعم بروتوكول الحركات المالية الآمنة، كما تستخدم مستعرضات لشبكة الويب تدعم بروتوكول 
 ؛ياإستخدامة أكثر أمانا عند لكترونيمنية مما يجعل عمميات دفع النقود الإالطبقات الأ

  يتم تبادل معمومات التنسيق الخااة بيا و تجري حركة التعاملبت المالية  ع:ع عفثمات الديمرسر
 طرف ثالث. دون وساطةإذ يتم نقميا من المستيمك إلى التاجر  ،فورا في الزمن الحقيقي

 النقد الإلكتروني:إستخدام الشكل التالي يمخص دورة  النةد الإلتررنني: إسرددامدنرة  . ث
جراءارها النةد مإسرددا(: دنرة 7-2الشتل رقم )  الإلتررنني نا 
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، الطبعة المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرة، مار لتررننم "،"عالم الرجارة الإ رأفت رضوان،  الفصدر:
 .66ص ، 1999 ،الأولى
يقوم العميل بشرا  نقود إلكترونية من البنك  وفي قرا ة لمشكل المبين أعلبه وبإختاار  

ميميا بعد تشفيرىا عمى حاسوب العميل ببرنامج يحممو مجانا، حيث يتم خام المادر ليا، ويتم تح
قيمة المشتريات وتحويميا لمبائع الذي يكون بدوره مشتركا في نظام النقد الإلكتروني، ويتمقى البنك 

 المشتري لمتأكد من احة النقود الإلكترونية. قبلكشف الدفع المرسل من 
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ىي عبارة عن تطبيق و ة، لكترونيى أيضا النقود البرمجية الإتسمو  :الإلتررننم يظ االفح 4-2
تحتوي تمك المحفظة عمى جميع و يقوم عمى أساس تنظيم آلية جمع الحركات المالية،  إلكتروني

يتم تثبيتيا عمى الكمبيوتر الشخاي و ، Encryptedبيانات المستخدم لتمك البطاقة بايغة مشفرة 
تعتبر و أي أداة يمكن عن طريقيا حفظ تمك البيانات،  وة أتخزينيا عمى أحد الأقراص المرن وأ

العملب  لموقع الشركة عمى  اتتم كنتيجة لتعدد زيار تو حافظة النقود إحدى طرق السداد النقدي، 
أكثر تعملبن عمى شبكة  و، لغرض عقد افقات جزئية، كما أنيا تتم بين شركتين أالإنترنتشبكة 

ىذا النوع من السداد  إستخداميتم و  ،تتاالاالإائرين من خلبل لأجل المساعدة لجذب الز  الإنترنت
  1.لغرض نقل المبالغ المسددة من شركة إلى أخرى الإنترنتبين الشركات العاممة عمى شبكة 

 2:في التالي ةلكترونيخاائص المحفظة الإ حارمما سبق يمكن و  
  ؛ستدعا الإو ة تسمح بالتخزين إلكترونيمزودة بذاكرة 
 ؛ةإلكترونيلتي يتم شحنيا عمى المحفظة ىي نقود الوحدات ا 
 عنوان الشارع،و الفواتير شاممة أسما  المستيمكين، و ة معمومات الشحن لكترونيتخزن المحفظة الإ 
 ؛لكترونيالكود الإو الدولة، و الولاية، و المدينة، و 
  ئتمانالإأرقام بطاقات و أسما  المحفظة الإلكترونية يمكنيا أن تحمل. 
وتنقسم إلى ثلبثة أنواع  البطاقات البلبستيكيةوتعرف بإسم  :الحدمث   لتررننميع الإ بطاقات الد (2

 رئيسية وىي كالآتي:
 : وىي البطاقات المدفوعة مسبقا وتكون القيمة المالية مخزنة  البطاقات الباسرمتم  الففغنط

كما يمكن نترنت وغيرىا من الشبكات، البطاقات لمدفع عبر الإ ىاتو إستخدامويمكن  ،فييا
 نواع:ألى ثلبثة إمسمياتيا  إختلبف، وتقسم البطاقات عمى 3يا لمدفع في نقاط البيع التقميديةإستخدام

  بطاقات الدصمDabet Card البطاقة بحسابات جارية تخام منيا قيمة  ىاتو: وترتبط
، بنكالبطاقة عمى رايد حساب العميل لدى ال إستخدام، ىذا ويتوقف ستخدامالمشتريات عند الإ

 4ذا تجاوز مبمغ العممية رايد حساب العميل المتاح.إحيث يتم رفض البطاقة 

                                                 
 .21ص منير الجنبيهي، ممدوح الجنبيهي، مرجع سابق،  1
 .02ص ، بق ذكرهشريف لزمد غنام، مرجع س 2
 .122، ص مرجع سبق ذكرهإياد عبد الفتاح النسور،  3
 .207ص أحمد بوراس، السعيد بريكة، مرجع سبق ذكره،  4
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اً شيرياً غير متجدد إئتمانالبطاقة حامميا  ىاتو: تمنح Charge Cardبطاق  السداد الشهري  -
المادّر لمبطاقة، وبنياية كل شير يقيد إجمالي السحوبات عمى حساب العميل  بنكمن قبل ال

 1البطاقة. إستخدامية إستمرار متزم بسداد كامل القيمة لضمان حامل البطاقة، وي
وىي بطاقة تتيح لحامميا إمكانية تسديد سحوبات البطاقة  :Credit Card م ئرفانالبطاق  الإ  -

عتبار فترة خذين بعين الإآعمى دفعات شيرية، مع استيفا  فوائد شيرية عمى المبالغ غير المسددة، 
بقدر ما  بنكوالسقف المحدد من ال ئتمانيوماً، ويتم تجديد حد الإ 51لى إالسماح والتي قد تال 

 ي المسموح بو.ئتمانيتم تسديده من دفعات لحساب البطاقة وضمن الحد الإ
  قد  وأوىي بطاقة ذكية يمكن تثبيتيا عمى الكمبيوتر الشخاي،  الفبرفج :  لتررننمالإ النةند

ليو( عبر إ وألمرن، ليتم نقل القيمة المالية )منو و في فتحة القرص اإدخالمرنا يمكن  اتكون قرا
ضعف ما  511نترنت، والبطاقة الذكية مزودة بشريحة حسابية قادرة عمى تخزين بيانات تعادل الإ

 .الممغنطة البلبستيكيةن تخزنو عمى البطاقة أيمكن 
  البطاق  الذتمSmart Card : موال الأ وىي عبارة عن بطاقة تحوي معالج دقيق، يسمح بتخزين

تأكيد  وأمنية، وتستطيع التعامل مع بقية الحواسيب، ولا تتطمب تفويض من خلبل البرمجة الأ
 2لى البائع.إموال من المشتري جل نقل الأأالبحية البطاقة من 

المؤسسات المالية و مجموعة من المنظمات العالمية  من قبلتادر البطاقات المارفية  
 3 التجارية نذكر منيا:و 
البطاقات  إادار: تعد أكبر شركة دولية في Visa Card International يمزا الدنلم  بطاق  -أ 

أمريكا البطاقات الزرقا   بنكعندما أادر  1958نشائيا إلى عام إيعود تاريخ و ية، ئتمانالإ
 الذىبية.و البيضا  و 
 إادار: ىي ثاني أكبر شركة دولية في Master Card Internationalفاسرر تارد  -ب 

مميون  9ية، مقرىا الولايات المتحدة الأمريكية، بطاقاتيا مقبولة لدى أكثر من ئتمانقات الإالبطا
 مميون دولار. 211ستخدمت لتسوية معاملبت بمغت أكثر من إمحل تجاري، 

                                                 
1
 . 121ص  مرجع سبق ذكره، ،إياد عبد الفتاح النسور 

2
 .127 – 121 ص ص الدرجع السابق، 

، الأكاديمية العربية 7، العدد 2 الدصر ية، المجلدو ، لرلة الدراسات الدالية أشهر مصدريها"ن "أيوا  بطاقات اتئرمان نواف عبد الله بوتوبارة،  3
 .72-72، ص ص 0112للعلوم الدالية، الأردن، 
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: ىي من المؤسسات المالية الكبرى التي تادر American Expressتسبرس إأفرمتان  -ج 
 أىم البطاقات الاادرة عنيا:و ، بنكىا لأي إادار ية مباشرة دون ترخيص إئتمانبطاقات 

 ؛كسبرس الخضرا : تمنح لمعملب  ذوي الملب ة المالية العاليةإ 
 تمنح لمعملب  ذوي الملب ة و ي، ئتمانالذىبية: تمتاز بتسييلبت غير محددة السقف الإ كسبرسإ

 ؛المالية العالية
 المالية، وليس بالضرورة أن يفتح الماسية: تادر لحاممييا بعد التأكد من الملب ة  كسبرسإ

 .حاممييا حساب لدييا
ية الرائدة عالميا، رغم ئتمان: من مؤسسات البطاقات الإDiter Clubفؤسس  دمرر تثنب  -د 

 تادر بطاقات متنوعة مثل:و اغر عدد حممة بطاقاتيا، 
  ؛بطاقات الارف المارفي لكافة العملب 
 ؛بطاقات الأعمال التجارية لرجال الأعمال 
 ات التعاون مع الشركات الكبرى مثل شركات الطيران.بطاق 

 والشكل الموالي يمخص مادري البطاقات البنكية:  
  نتم الب فصدرن البطاقات: (8-2الشتل رقم )

                        

                                                                     

                                   

      

                     

       

سررارمجمات الرطبمق يي الفؤسس إبراىيم بختي، الفصدر:  "، ديوان المطبوعات "الرجارة الإلتررننم : ففايمم نا 
 .74، ص 2115الطبعة الأولى،  الجزائر العاامة، الجزائر، الجامعية، بن عكنون،
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 ( لتررننمقننات الرنزمع الإ ) أنناع النسائط الفصريم  الإلتررننم  الفطثب الرابع:
سنتطرق في ىذا المطمب إلى أنواع الوسائط المارفية الإلكترونية التي يتم من خلبليا 

  عاملبت المارفية الإلكترونية الأخرى.عممية الدفع أو السحب أو التحويل وغيرىا من الم
، حيث أن لكترونية التي تستخدم في عممية الدفع الإلكترونييناك العديد من الوسائط الإف 

وتجدر الإشارة مختمفة لكيفية تداوليا،  أشكالا ضة فر إلكترونيتطور وسائل الدفع في اورة وسائل 
ختيار إلخدمة المارفية بشكل كامل، من بداية لكترونية تقدم من خلبل اقنوات التوزيع الإ أن لىإ

لكتروني كامل مثل: قيام إيا بشكل ئنتيا  بأداا  بإجرا ات إتماميا، و  االخدمة من قبل العميل، مرور 
لكترونية، مثل قيام إالعميل بدفع فاتورة الياتف عن طريق الاراف الآلي، أو العممية الناف 

لكترونيا بالخام إن نقدا، فيتم التأثير عمى ىذا الحساب العميل بالسحب عن حسابو المدين أو الدائ
  لكترونية ما يمي:بقيم المبمغ المسحوب بينما يستمم النقود الورقية فعميا، وتشمل أىم قنوات التوزيع الإ

 ليل  الصراف الآآ  ATM) Automated Teller Machine:1  وىي تمك الآلات التي
، بنكو بشكل مستقل، وتكون متامة بشبكة حاسب الأبالجدار يمكن نشرىا بالأماكن المختمفة سوا  

و بطاقة ذكية لمحاول عمى الخدمات المختمفة مثل: أبطاقة بلبستيكية  إستخدامويقوم العميل ب
ابحت أوغيرىا من الخدمات، ولقد  ،عن الحساب ستفساريداع النقدي، والإوالإ السحب النقدي،

من المستمزمات اليومية في تنفيذ العمميات المارفية  1975 جيزة منذ بد  تشغيميا في عامالأ ىاتو
وفي السنوات الأخيرة أابحت المجتمعات الأوروبية والأمريكية من حممة البطاقات ، الحديثة للؤفراد

الإفريقية التي تعتمد عمى حمل النقد، وبذلك و البلبستيكية خلبفا لبعض المجتمعات الآسيوية 
في خدمة العملب  في البنوك، وأابحت تتنافس في  اميم اتمعب دور الآلي  ارافأابحت أجيزة ال

 الخدمة وتطويرىا من خلبل شبكة أجيزة البنك الواحد. ىاتوتقديم 
 24عمى مدار  تقدم خدمات السحب والإيداع الآليتين ATMsومن المعروف أن أجيزة 

لإيداع بل أابحت تقدم الأجيزة لم تعد مقتارة فقط عمى السحب وا ىاتوساعة في اليوم كما أن 
خدمات عديدة أخرى مثل الحاول عمى رايد الحساب، وكشف حساب مختار )لقد حطمت 

ساعة في كل  24أجيزة الاراف الآلي قيود الزمان والمكان فأابحت البنوك تواظب عمى الدوام 

                                                 
، ص ص 2102، طبعة دون، الإبتكار للنشر والتوزيع، عمان، الأردن مليات المصرفية من منظور شمولي"،"العمهدي  كري العلمي،  1

012-012. 
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 الأماكن(.
ثلبث حيث بدأت ب 1985 منذ عام مثلب ستعممت أجيزة الاراف الآلي في الأردنأولقد 
دمات السحب والإيداع وكانت الخدمات تقوم عمى أسموب الدفعة المحددة والثابتة خبنوك تقدم 

ولعدد مختار من العملب  ذوي السمعة الحسنة والثقة لدى البنوك لأن الخدمة في  ،خلبل فترة محددة
ستعممة دون ربطيا مباشرة مع أجيزة الحواسيب الم ةذلك الوقت كانت تقدم من كل جياز عمى حد

( في العديد On-line)الأجيزة بالحواسيب مباشرة  ىاتون تم ربط أوبعد  ،(Off-line)في البنوك 
 الأجيزة. ىاتومن البنوك الأردنية أابحت تقدم معظم الخدمات الممكنة عمى 

لا بأس بو من عملب  البنوك يممك بطاقات الاراف الآلي  اوفي الوقت الحالي فإن عدد
ستعماليا في المجتمع ككل لا إنتشار إعنيا مع أن  ستغنا ولا يستطيع الإ عمالياستإوقد تعود عمى 

 . ايزال ضعيف
ستعماليا وذلك بنا  عمى ملبحظتيا إالأجيزة شعرت بمدى أىمية  ىاتووالبنوك التي تممك 

بتخفيف الضغط عمى حاجز الفروع من قبل العملب  وزيادة أرادة حسابات الطمب ذات الكمفة 
 .المتدنية

 1:فتننارهن  ATM إجراءات الرعافل فع الة-
 مسؤولموظف الاليقوم جياز الاراف الآلي بمعظم الخدمات المارفية المقدمة من قبل 

داخل البنك من خلبل بطاقة تعطى لمعميل يتم إدخاليا في الجياز، حيث يطمب الجياز من العميل 
يعرف عمى شخاية  (Electronic Signatureعتباره كتوقيع إلكتروني )إإدخال رقم سري يمكن 

رساليا عبر أسلبك  (Messageويتم أخد معمومات من بطاقة العميل بنا  عمى رسالة ) ،العميل وا 
الرسالة  ىاتوالياتف إلى حاسوب يحتوي عمى معمومات عن العملب  وحساباتيم ويحمل الحاسوب 

 بالموافقة أو الرفض لمخدمة المطموبة. اليعطي رد
 جياز الاراف الآلي فيي:أما أىم أجزا  

 ( قارئ البطاقاتCard Reader):  ويعمل عمى قرا ة المعمومات المسجمة عمى شريط
 ؛من بطاقة العميل (Magenic Stripeمغناطيسي )

 ( جياز الارفDispenser): ؛ب المبالغ المطموبة منوسحويحتوي عمى اناديق النقد ويقوم ب 

                                                 
1
 .012الدرجع السابق، ص  مهدي  كري العلمي، 
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 ( الطابعاتPrinters:) يحتوي جياز الارف ( الآليATM:في العادة عمى طابعتين ) 
تقوم بطباعة معمومات عن الحركات التي تم تنفيذىا  (:Journal Printerطابعة اليومية ) - أ

 .أخطا وكل ما يستجد عمى حالة الجياز من مشاكل أو 
 تقوم بطباعة وال لمعميل بالحركة التي نفذىا. :(Customer Printerطابعة العملب  ) - ب
 ( جياز الإيداعDepositer):  يتم من خلبلو تنفيذ حركات الإيداعوالذي.  
 أساسا في نوعين ىما:وتتمثل  :أجهزة الصراف الآليأنناع  -
وىو آلة أتوماتيكية تسمح لمعميل عن طريق بطاقة إلكترونية  :النةدم  الفنزع الآلي للأنراق -أ 

 1بسحب مبمغ من المال دون حاجة المجو  إلى الفرع.
 النةدم  لفنزع الآلي للأنراق(: ا2-2الجدنل رقم )

  الفبادئ العاف  الرةنم  النرائج
 الفنزع
 الآلي
 للأنراق

تخفيض 
 نشاط 

السحب 
في 

 .الفروع

إلكترونية  جياز مواول بوحدة مراقبة
تقرأ المدارات المغناطيسية لمبطاقة، 

غ الأخيرة تسجل عمييا المبال ىاتو
 المالية الممكن سحبيا أسبوعيا.

ل حائز عمى يسمح بالسحب لك
يوجد في و بطاقة السحب، 

المحطات و  الشوارع،و ، البنوك
يعمل دون و  ،وأماكن أخرى

 نقطاع.إ
، دار الجنان، عمان، الأردن، الطبعة "الرجارة الإلتررننم "محمد الفاتح محمود بشير المغربي،  الفصدر:
 .173 ، ص2116الأولى، 

وراق ىي أيضا أجيزة أوتوماتيكية تقدم خدمات الشبابيك الأتوماتيكية للؤ: الشباك الآلي للأنراق -ب 
أكثر تعقيدا وأكثر تنوعا من الموزع الآلي للؤوراق. يتعمق الأمر بأجيزة أتوماتيكية متامة بشبكة 

لى ميمة سحب الأموال تسمح بالقيام بالعديد إتستخدم عن طريق بطاقات إلكترونية والتي بالإضافة 
عممية في البنوك  75إلى  65ومن  ،البنوك الفرنسية عممية في 15إلى  12من العمميات من 

عمميات التحويل من حساب و طمب اك، و العمميات تشمل مثلب قبول الودائع،  ىاتوالأمريكية. 
لخ، فالشبابيك الأتوماتيكية للؤوراق متامة مباشرة بالحاسوب الرئيسي لمبنك وىي تمثل في إ..لآخر

 2لإلكترونية الأساسية  لمنظام المارفي.الوقت الحاضر أحد المنتجات المارفية ا

                                                 
 .021ص ، 2102، دار الجنان، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، "الرجارة الإلتررنيية"لزمد الفاتح لزمود بشير الدغربي،  1
"، ملتقى الدنظومة الدصر ية الجزائرية والتحولات سرراتيجية البنوكإ"النظم المعاصرة لروزيع المنرجات المصرفية ن ىاب نعمون، و  2

 .227، ص 2117 ديسمبر 02و 07 يومي الشلف، جامعة، جتماعيةالإ، كلية العلوم الإنسانية والعلوم -واقع وتحديات -قتصاديةالإ
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(: الشباك الآلي للأنراق النةدم 3-2الجدنل رقم )  

  الفبادئ العاف  الرةنم  النرائج
 

 الشباك
 الآلي
 للأنراق

 من قبليستعمل 
 :الزبائن

في أوقات غمق  -
 البنوك.

 .العميل المستعجل -

جياز مواول بالحاسوب 
الرئيسي لمبنك يقرأ المدارات 

بطاقة التي لمغناطيسية الم
تسمح بمعرفة الزبون بفضل 

 مز سري.ر 

جياز في خدمة العملب  الذين يرغبون في 
إجرا  عمميات تتعدى الحساب، يسمح لحاممي 

القيام و البطاقات بالقيام بمعرفة الرايد، 
القيام بالإيداع و  طمب شيكات،و بتحويلبت، 

 .لخإ......
سررارمجمرة لرنزمع الفنرجات الفصريم  ن "النظم الفعاصوىاب نعمون،  الفصدر: "، ممتقى المنظومة   البننكا 

 جامعة، جتماعيةكمية العموم الإنسانية والعموم الإ، -واقع وتحديات -يةقتاادالمارفية الجزائرية والتحولات الإ
 .274، ص 2114 ديسمبر 15و 14 يومي الشمف،
  المؤسسات التجارية والحديثة بمختمف  شر لدىتوىي الآلات التي تن :لتررننم نةاط البمع الإ
و بطاقات ذكية لمقيام بأدا  مدفوعات أبطاقات بلبستيكية  إستخدامنشطتيا، ويمكن لمعميل أنواعيا و أ

لكترونيا إالآلات المتامة  ىاتوالبطاقة داخل  ىاتولكترونيا بإدخال إمن خلبل الخام عمى حسابو 
سري لمعميل أين تخام القيمة من رايده وتضاف إلى بإدخال الرقم ال مع الحاسوب المركزي لمبنك

 1رايد المتجر إلكترونيا.
 (: نةاط البمع الإلتررننم 4-2جدنل رقم )ال

، دار الجنان، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، "الرجارة الإلتررننم "الفاتح محمود بشير المغربي،  محمد الفصدر:
 .175 ، ص2116
  الصمري  الفنزلم Home Banking و العمل أىو ذلك الحاسب الشخاي الموجود بالمنزل : و
و كمييما من أو رقم سري أليتمكن من خلبل كممة سر  بنكي مكان، والذي يتال بحاسب الأو أ
 تمام العمميات المارفية المطموبة.إ
 :وىو عبارة عن ربط عبر الأقمار الاناعية بين جياز التمفزيون في المنزل  الرثفزمنن الرقفي

و شبكة ألى حاسب البنك إرقم سري بالتالي يمكن الدخول من خلبل و وبين حاسب البنك، 
                                                 

 .027ص ، مرجع سبق ذكرهالدغربي، الفاتح لزمود بشير  لزمد 1

  الفبادئ العاف  الرةنم  النرائج
 نهائي

 نةط  البمع
 الإلتررننم 

يحل مشاكل نقل 
 .ويوفر الأمن الأموال

ـــــــــــــــروع مواـــــــــــــــولة  ف
ــــوك  بشــــبكة تجمــــع بن

 .مختمفة

لبت حيـــث يســـمح يوضـــع فـــي المحـــ
ـــــو التجاريـــــة  ـــــل بتســـــوية عمميات لمعمي

 .بالبطاقة أثنا  التسديد
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بتكارىا، والتي إحدث القنوات التي تم أ، وتنفيذ العمميات المطموبة. ويعد ىذا التمفزيون من الإنترنت
نزل مع ربات البيوت، لا سيما مفي ال امن التفاعل مع العملب  في مواقعيم خاوا بنوكتمكن ال

في بريطانيا وفي  اخاواكبيرا  اية رواجالتقن ىاتوب، ووجدت و في حالة عدم توفر جياز حاس
 1.السويد وفرنسا

  فرتز ددف  العفاء( ثابتالهارف الالصمري  عبر(Voice Bank :  نوع من الخدمات  وىو
يستطيع العميل فييا و عشرون ساعة طوال اليوم، الو المارفية التي تقدم لمعملب  عمى مدار الأربع 

إلى  الإنترنتشتراىا عبر إالخدمة التي  ومقابل السمعة أأن يطمب من البنك تحويل مبمغ من المال 
يتم ذلك بعد التأكد من شخاية العميل عن طريق إدخال الرقم السري الخاص بالعميل و البائع، 

(PIN Number)  الذي يجري و التعرف كذلك عمى رقم ىاتف العميل و المعطى لو من قبل البنك، و
الخدمة عمى وجود  ىاتو، وتعتمد 2فة لدى البنك من قبلبو من خلبل أرقام ىاتفو المعرو  تاالالإ

الخدمة من  ىاتوتقديم  مىشبكة تربط جميع فروع البنك الواحد، وتمكن الموظف المسؤول ع
من رقم موحد  تاالالعميل من أي فرع يتواجد فيو، ويقوم فييا العميل بالإ الواول إلى بيانات

لموظف الذي يقوم بالرد عميو الواول إلى بياناتو لمحاول عمى خدمة معينة من بنكو، ويستطيع ا
آخر عممية ختيارية كويبدأ أسئمتو بالتأكد من ىوية العميل بالإضافة إلى طرح بعض الأسئمة الإ

 سحب أو إيداع قام بيا وكم كان حجم المبمغ آنذاك.
 التمقائيالياتف الثابت في تقديم الخدمات المارفية بإدخال أجيزة الرد  إستخداموقد تطور  

ستعلبمية، وخدمات إعمى مكالمات العملب ، وتقديم خيارات ليم لإجرا  عمميات متعددة كخدمات 
 3تحويل مبالغ إلى جية معينة وغيرىا.

 4:يما يمولقد تعددت الخدمات التي تقدميا الايرفة الياتفية لمعملب  من بينيا  
ويتم من خلبل  First Direct Account إسميقوم بنك ميدلاند بتطبيق نظام يطمق عميو  -
ت الياتفية المارفية سحب مبمغ من المال من حساب العميل بالبنك وتحويمو لدفع بعض تاالاالإ

                                                 
 ،، دار الكتاب الحديث، القاىرة، مصر، "الرجارة الدنلية نالصيرفة الإلتررنيية النظريات نالسياسات"السيسي صلاح الدين حسن 1

 .010-011،ص ص  2107الطبعة الأولى، 
 .072، ص 2117، ، مصر، الطبعة الأولىالإسكندريةعية، ، دار الدطبوعات الجام"الرعاقد الإلتررنيي عبر الإيرريت"الرومي، لزمد أمين  2
 .2 ، ص2112، 22، لرلة الصيرفي، العدد "الصيرفة الإلتررنيية"عز الدين كامل مصطفى،  3
-011ص ص ، 2107الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، الطبعة الأولى،  يات الرجارة الإلتررنيية"،إقرصاد"عبد الدطلب عبد الحميد،  4

017. 
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لتزامات الدورية عمى العميل مثل فاتورة الياتف، وفاتورة الكيربا  والغاز وغيرىا، كما يمكن الإ
 عن أي معمومات يطمبيا العميل. ستفسارالإ
شاشة لدى العميل في بيتو،  بوساطة، وتعمل 1985 سنة الخدمة منذ ىاتوديم في بريطانيا تم تق -

تم إضافة خدمات إضافية لمايرفة الياتفية وىي  1986 سنة، وفي مباشر بالبنك إتاالوليا 
توضيح وشرح بيان الأموال التي يتم تحويميا من حساب العميل لمخارج، والتي يتم دفعيا لسداد 

تم إضافة الخدمة الاوتية المباشرة بين  1987التي عمى العميل، وفي سنة والفواتير  الكمبيالات
 العميل والبنك.

الخدمة لعملبئو من خلبل تحويل الأموال  ىاتوتمكن بنك باركميز من تقديم  1994في نوفمبر  -
جرا  جميع العمميات المارفية الروتينية خلبل ودفع الإ يوم في السنة، كما قدم في  365لتزامات وا 

فس السنة خدمة أخرى تمكن العميل من التقاعد لمحاول عمى قروض من خلبل الياتف ن
 تقنيات عالية. إستخدامب
المراكز للئجابة عمى رسائل البريد الإلكتروني،  ىاتو إستخدامىو وآخر التطورات التي تتم الآن  -

لبنك الرد عمى ك وعملبئو، حيث يستطيع انىذا الأخير الذي أابح أداة فعالة لمتخاطب بين الب
لة تمقائية تؤكد واول رسا يلالرسائل التي تامو خلبل اليوم، وبعد ساعات العمل يتمقى العم

 رسالتو لممركز ليتم الرد عمييا عند بداية الدوام الرسمي في اليوم التالي. 
 لالهارف الجنا الصمري  عبر Mobile Banking حدث التقنيات أخدمة من ال ىاتوتعتبر : و

جرا  معاملبتيم ا  لى حساباتيم المارفية، و إالواول  بنك، وىي تتيح لعملب  البنوكميا الالتي تقد
من خلبل  ساعة، 24أمان في أي مكان، وعمى مدار و جيزة الياتف الخموي )الجوال( بيسر أعبر 

والتحويل المالي إلى  ستعلبم عن أرادتو،لى حسابو للئإيتيح لو الدخول  ياسر  االعميل رقم إستخدام
الإلكترونية من بنوك والحاول عمى كشف حساب الخدمات التي تقدميا ال ،بنكخر في الآميل ع

، أو الإنترنت، أو عبر الدخول إلى افحة البنك عمى شبكة SMS خلبل خدمة الرسائل القايرة
 1.عن طريق تطبيقات خااة يتم تحميميا عمى الياتف المحمول

  لتررننمددفات الفةاص  الفصريم  الإ  Bankers Clearing Automated Services :
جمالية بالوقت الحقيقي الذي ظير نظام التسوية الإو ة يل ىذا النظام مكان أوامر الدفع المارفح

                                                 
 .127ص  ، مرجع سبق ذكره،النسورالفتاح  ياد عبدإ 1
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ذلك و ، بنوكة في المدفوعات بين اللكترونيلمتسوية الإ لكترونييتم في خدمات مقااة الدفع الإ
نطوي عمى عنار اليقين حيث تتم نظام ي وىو ة لممقااة لكترونيضمن نظام المدفوعات الإ

 1بنفس قيمة اليوم.و تأخير،  ولغا  أإالمدفوعات في نفس اليوم بدون 
 الفصريي الإنررنت Internet Bankingالقائم عمى البنك المنزلي، نظام  الإنترنتن نظام : إ

، رنتالإنتعمى مستوى العملب  الذين يتوفرون عمى خطوط  ولو أىمية كبيرة عمى مستوى البنوك أ
 كما تتعدد أشكالو فيما يمي:

  ياتوالتي لا تتوفر لو توفير الخدمات المارفية لكل عملبئيا، حتى في المناطق البعيدة النائية 
 ؛البنوك فروع فييا

 ؛بنوكيمكن العملب  أيضا من التأكد من أرادتيم لدى ال 
  ؛اإلكترونيييسر ليم طريقة دفع الكمبيالات المسحوبة عمييم و يقدم 
 ؛سنداتو المحافظ المالية من أسيم  إدارةيرشدىم إلى الطريقة المثمى في و ىم أيضا يساعد 
  ؛التقنيات التجارية مثل التسويق المباشر إستخداميعمل عمى تحسين 
 و إستخدامعن  امعين ايعمل عمى تبادل المعمومات في المؤسسة، حيث يدفع كل مساىم مبمغ
 نترنت.للئ
  :يتحقق منيا عن و بيانات كل منيما و تعاممين، يتمقى طمبات عبارة عن وسيط بين المالةابض

الوفا  نظير و التسميم و الخدمة  ويتولى مباشرة عممية عرض السمعة أو طريق موقعو عمى الشبكة، 
التي و ة لممعمومات ذات السرعة الفائقة إلكترونيعمولة معينة، كما تستخدم البنوك وسائل نقل 

  2التطورات الحاامة في المجال المارفي.و تتماشى تساعدىا عمى أدا  مياميا بكفا ة 
 3ة نذكر العناار التالية:لكترونينتشار وسائل الدفع الإإمن العوامل المساعدة عمى و  

 ؛خدمات مارفية جديدةو ة لكترونيظيور البنوك الإ 
 ؛الإنترنتمن وسائل الأمان عبر شبكة  ستفادةالإ 
  المدفوعات. مؤسسات مالية عالمية في مجالو ظيور منظمات 

                                                 
 .022، ص بق ذكرهلزمد حسين منصور، مرجع س 1
 .022-022، ص ص السابق رجعالد 2
-210، ص ص 2107، الجزائر، العاصمة ، ديوان الدطبوعات الجامعية، الجزائر"لتررنييالرسويق الإن ة لتررنيي"الرجارة الإنوري، منير  3

212. 
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 الفبحث الرابع: الثة  يي الددفات الفصريم  الإلتررننم 
بين البنك وعملبئو عند تقديم مختمف الخدمات تعد الثقة عنارا ىاما في بنا  العلبقات 

ختلبف سموكات وطبائع وأعمار وخاائص المارفية سوا  كانت تقميدية أو إلكترونية، ونظرا لإ
خدمة نفسيا فإنو من الاعب إيجاد طريقة نمطية ثابتة لبنا  الثقة العملب  وكذا خاائص البنك وال

بنا  الثقة بالنسبة لإدارة البنك كمما يد دور از تيو في الخدمات المارفية خااة الإلكترونية منيا، 
زادت المخاطر المدركة لمخدمات المارفية الإلكترونية من قبل العملب ، لذا سنتناول في المطمب 

أىم المخاطر الناجمة عن إستخدام الخدمات المارفية الإلكترونية وسبل إدارتيا الثاني والثالث 
بينما سنتناول في المطمب الرابع محددات نجاحيا، ولكن أولا عمينا التطرق إلى مفيوم الثقة في 

 الخدمات المارفية الإلكترونية في المطمب الأول. 
 لتررننم  الثة  يي الددفات الفصريم  الإ ففهنم الفطثب الأنل: 

من المفاىيم المعقدة نسبيا، ويعود ذلك في الخدمات المارفية الإلكترونية يعد مفيوم الثقة 
 . وقبل التطرق لو وجب إعطا  تعريف لمثقة بشكل عام أولا.رتباطيا بالعنار البشريإلى إالتعقيد 

 أنلا: رعرمف الثة 
، ونظرا ، أو بينيم وبين منظماتيمدتعد الثقة عنارا ىاما في بنا  العلبقات سوا  بين الأفرا

لمطبيعة الديناميكية لمعلبقات فإنو لا يوجد إتفاق حول المفيوم والمقياس، فقد تناولو العديد من 
العمما  في العديد من فروع المعرفة المختمفة مثل عمم النفس وعمم النفس الإجتماعي والإقتااد 

 العلبقات العامة والسياسة.و ونظم المعمومات الإجتماعي والإدارة والتسويق 
 فيما يمي مجموعة من التعريفات الخااة بماطمح الثقة:ن

الثقة عمى أنيا: عبارة عن توقع يبنيو شخص أو مجموعة أشخاص حول  "Colesca"عرف  .1
 1لتزام ما.إكممة أو وعد أو عبارة مكتوبة أو عبارة شفوية أو فعل أو 

عمى أن من الأشخاص لشخص ما أو لمجموعة عتقاد ما إعمى أنيا  "Alsajjanكما عرفيا " .2
 2وثقة. إعتمادمجموعة أخرى يمكن أن تكون موضع ومحل 

                                                 
1
 Sofia Elen Colesca,”Understanding Trust in E-Government”, Journal of Economics 

of Engineering Decision, Vol.3, 2009, p 8. 
2
 Bander Alsajjan, “The Relative Importance of Trust Intention and Trust Beliefs in 

Internet Banking Adoption“, International Review of Business Research Papers, Vol.5, 
No.5, 2009, p 259. 
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خر في ظروف التوكيل آشخاي عمى طرف  إعتمادالثقة عمى أنيا  "Khazaei" وقد عرف .3
 1والمخاطر.

عمى طرف تبادلي بحيث يكون ىذا الطرف موضع  عتمادفيرى بأنيا الرغبة بالإ "Floh" أما .4
 2وثقة. إعتماد

تعد الثقة مفيوما متعدد الأبعاد في طبيعتو، حيث تم التفرقة  Shaqrah, et al))أما بالنسبة ل  .5
 بين بعدين لمثقة:

 القدرة، و النظرة العقلبنية لمثقة، والتي ترتبط بالكفا ات،  بياويقاد  :الثة  عثى أساس الإدراك
 ؛الماداقية، والموثوقيةو السلبمة، و المسؤولية، و 
 ا بالعاطفة، بحيث تتضمن عدة عوامل مثل: العناية، إرتباطىي أكثر و  :ى أساس الرأثمرالثة  عث

 حترام المتبادل.لإلتزام، وا، والإحسان، والإيثار، والإىتماموالإ
  ،كما تمت التفرقة بين الثقة المحسوبة والثقة غير المحسوبة، إذ ترتبط الأولى بفكرة العائد والتكمفة

 3واقف الأفراد وقيميم.فيما ترتبط الثانية بم
 عرف  كما(Morgan and Hunt) التعامل مع  ولسلبمة التبادل أ طمئنانعمى أنيا الإ الثقة

 4الشريك بموثوقية عالية.
ومن خلبل ما سبق يمكن تعريف الثقة عمى أنيا الإرادة الفعمية لإعتماد شي  معين ناجم 

ع شخاي إيجابي، والإستعداد لقبول الخطر ، أي أنيا توقعن إيمان قوي بالقدرة والكمال والنزاىة
  من خلبل إعتماد شي  معين دون غيره.

  لتررننمثانما: رعرمف الثة  يي الددفات الفصريم  الإ 
تعددت تعاريف الثقة في الخدمات المارفية الإلكترونية، عمى إعتبار أن الحديث عن ىاتو 

 :المختارة ليا عاريفمي مجموعة من التيفيما الأخيرة لا يزال حديث العيد، و 

                                                 
1
 Amin Khazaei, “The Impact of Initial Trust on consumer behaviour in E-Commerce 

B2C “, Journal of Electronic Government, Vol.7, No.4, 2006, p 298. 
2
 Floh Arne, Treiblmaier Horst, “What Keeps The E-Banking Customer an 

Loyal“,Journal of Electronic e-Govenmet, Vol.7,No.2, 2009, p 100. 
3
 Amin Shaqrah, Raed Alqirem, Khaled Alomoush, “Affecting Factors of Knowledge 

Sharing on CRM: An Empirical Investigation Using Structural Equation Modeling”, 

World Journal of Social Sciences, Vol. 1, No. 1, 2011, p 3. 
4
 Robert Morgan, Shelby Hunt, “The commitment – Trust theory of Relationship 

marketing, journal of marketing, Vol.58, No. 3, July, 1994, pp 20-38. 
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 اعرفي "Ford"  عتقاد شخاي أن جية أخرى سوف تؤدي أعمال محددة إعمى أنيا توقع أو
 1الجية تتحكم بأعمال ىذا الشخص. ىاتوأن  إعتبارىامة لمشخص وفق 

  عرفيا و كما"Clark"  2يجابي مبني عمى أساس تعامل سابق وضمانات.إعمى أنيا توقع 
  عرفيا و"Shin"  البنك سوف تؤدي بعض الأعمال وىي د العملب  أن جية أخرى عتقاإبأنيا

 3توقعاتيم.ل اوالخدمات وفق
 مقدار ىي الثقة في الخدمات المارفية الإلكترونيةأن  القولمن التعاريف السابقة يمكن 

 الإلكترونية مارفيةال الخدمات إستخدام عند بو ونيشعر  الذي الأمان أو لعملب ا إرتياح مدىو 
 وغيره من قنوات التوزيع الإلكترونية الأخرى. المحمول الياتفعن طريق  وأ نترنتلإا عبر سوا 

 فداطر الددفات الفصريم  الإلتررننم  الفطثب الثاني: 
أدى تزايد نشاط البنوك الإلكترونية، وتنفيذ العمميات المارفية الإلكترونية إلى ظيور العديد 

رافقة لمعمل المارفي التقميدي، الأمر الذي تطمب من المخاطر المرتبطة بيا ناىيك عن تمك الم
قد أشارت لجنة بازل لمرقابة المارفية إلى أنو ينبغي و  .ضرورة دراستيا والبحث عن سبل إدارتيا

المخاطر من خلبل تقسيميا  ىاتوالإجرا ات التي تتيح ليا إدارة و قيام البنوك بوضع السياسات 
 ىاتومبادئ لإدارة  2111ي ماو  1998المجنة خلبل مارس أادرت قد و  .متابعتياو الرقابة عمييا و 

  4:إلى ما يمي خيرةالأ ىاتويمكن تقسيم و  ،المخاطر
 الخسارة حتمالاتإ من تنتج التي المخاطر ىي : Operational Riskالرشغمثم  الفداطر .1

 ئمملب غير إلكتروني برنامج من أو العملب  من أخطا  أو النظام شمولية في خمل عن الناتجة
  تشمل ما يمي:و  .الإلكترونية والأموال لمايرفة

 عمى فالتعر  بيدف البنك حاسبات نظم ختراقإ يمكن لمنظم بحيث الكافي التأمين عدم 

                                                 
1
 Hisham Alsaghier, Marilyn Ford, Anne Nguyen, Rene Hexel, “Conceptualizing 

Citizen’s Trust in E-Government: Application of Q Methodology”, Electronic journal 

of e- government, Vol.7, No.4, 2009, pp 295-310. 
2
 Clark Lillian, “A Framework for Exploring Online Consumer Behavior “, The 

Degree of Doctor of philosophy in Computer Science, University of  NewYork, 2007, p 

21. 
3
 Shin Hee, Dong Abander, “Towards an understanding of the Consumer Acceptance 

of Mobile Wallt “, Journal of computers in Human Behavior, Vol.25, 2009, p 1364. 
لرلة الجامعة الإسلامية يرشارها"، إنيية في قطا  غزة بفلسطين نمعوقات أهمية نمزايا البنوك الإلترر " ،وادي رشدي عبد اللطيف 4

 .222-222ص ص  ،  لسطين،غزة ،2112المجلد السادس عشر، العدد الثاني،  ،)سلسلة الدراسات الإنسانية(
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ستغلبلو  بالعملب  الخااة المعمومات  يستمزم بما بو من العاممين وأ البنك خارج من ذلك تم سوا  ياا 
عاقةو  لكشف كافية إجرا ات توافر  ؛راقختالإ ذلك ا 
 النظم كفا ة عدم عن تنشأ التيو  الايانة أعمال وأ العمل إنجاز والنظم أ تاميم ملبئمة عدم 

 ؛النظم وايانة المشكمة ىاتو حل في السرعة عدمو  المستخدمين متطمبات لمواجية
 التأمين  بإجرا ات العملب  إحاطة عدم نتيجة ذلك يحدثو ، العملب  قبل من ستخدامالإ إسا ة

 التأمين. إجرا ات إتباعيم عدم وأ الشخاية بياناتيم إستخدامب موالالأ بغسيل القيام وأ الوقائية
 تبني عدم عن الناجمة المخاطر تمك ىي :Strategic Risk  سررارمجمالإ الفداطر .2
 التقميدية الخدمات من المناسب المزيج تحقيق عتبارىا كيفيةإ في تأخذ التي المناسبة اتستراتيجيالإ

 الكبير تأثيرىا حيث من المخاطر من النوعية ىاتو أىمية وتأتي ،الإلكترونية مارفيةال والخدمات
 مع تتوافق رقابية لضوابط منيا كل ليا المكونة العديدة العناار حيث ومن البنك مستقبل عمى

 .مارفي وكل سوق بنك كل ظروف
 الأمرالبنك  اهإتجتنشأ في حالة توافر رأي عام سمبي و :  Reputation Riskفداطر السفع  .3

 .والمال الزبائن في كبيرة خسارة عنو تنتج مما ىأخر  بنوك عمى التأثير إلى يمتد الذي
 احة عدم وأ الإلكتروني بالتوقيع غالباً  تتعمق التي ىي: Legal Risk الفداطر الةانننم  .4

 .التطبيق الواجب القانونو  قابميتيا لمتنفيذ عدم وأ البنود بعض
 الأوراق سوق في وأ الإلكترونية الأموال نقل نظام في المشاركين فشل إن :الرثةائم  الفداطر .5

 تنفيذ في لمقيام آخر مشارك قدرة عدم إلىا غالب يؤدي لتزاماتيمإ تنفيذ في عام المالية بشكل
 .في موعدىا لتزاماتيمإ

 الفطثب الثالث: سبل إدارة الفداطر
شراف ت المسؤولة عن مراقبة البنوك والإبالإضافة إلى المسؤولية الممقاة عمى عاتق السمطا 

عمييا، ىناك مسؤولية أخرى تقع عمى عاتقيا ألا وىي فحص نظام البنوك من الناحية الإدارية، 
ة البنك من حيث الوضوح والتحديد، وىل ىي كافية لمسيطرة عمى المخاطرة، إستراتيجيوالتأكد من 

 ية الأموال الإلكترونية.لحما أنموذجوفي ىذا الادد قامت لجنة بازل بإعداد 
وبنا  عمى التقرير الذي أعدتو لجنة بازل يتضح أن من أىم الأمور الأساسية المعدة  

لحماية الأموال الإلكترونية ىو تدقيق الحسابات بشكل مستمر ودوري، وتفعيل المراقبة الداخمية 
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ظفو البنك، والعمل بشكل دائم، مع وضع فواال بين المسؤوليات والمعمومات التي يتمقاىا مو 
عمى تقييم الأجيزة وتحديد البحياتيا بالفحص والعمل عمى تطويرىا، وتطوير الأنظمة  إستمرارب

المستخدمة فييا، وسحب المعمومات الإلكترونية عمى الورق لتكون عمى شكل ممموس بالإضافة 
 1لشكميا الإلكتروني.

 ام رئيسية وىي كالتالي: ات إدارة المخاطر إلى ثلبث أقسإجرا قسمت لجنة بازل  
  2ويشتمل التقييم ما يمي: :رةممم الفداطر -1
  ؛مدى تأثيرىا عميوو تحديد المخاطر التي قد يتعرض ليا البنك 
  المخاطر ىاتووضع حدود قاوى لما يمكن لمبنك أن يتحممو من خسائر نتيجة التعامل مع. 
  3:وىي تشمل ستة مجالاتو  ر:لثفداط  عثى الرعرض الرقاب -2
 جرا ات التأمين و ذ سياسات تنفي عداد خطط الطوارئ في حالة إخفاق النظم عن أدا  و ا  ا 

 ؛الخدمات
 دارة عميا و ت بين المستويات المختمفة بالبنك من مجمس إدارة تاالاتدعيم الإ بين العاممين و ا 

 ؛توفير التدريب المستمر لمعاممينو بشأن سلبمة أدا  النظم 
 ؛تطوير الخدماتو تقديم  إستمرار 
 عمى ماادر خارج البنك لتقديم الدعم  عتمادضوابط لمحد من المخاطر في حالة الإ وضع

 ؛الفني
  يا.إستخدامكيفية و إحاطة العملب  بالعمم عن العمميات المارفية الإلكترونية 
جرا  المراجعة الداخمية والخارجية و  :فرابع  الفداطر -3   4:كما يميتتمثل في إختيار النظم وا 
   ؛ية لمنظم المستخدمةات دور إختبار إجرا 
  حالات عدم و العممية في تتبع التغيرات  ىاتوأن تسيم و الخارجية و إجرا ات المراجعة الداخمية

جرا و تخفيض حجم المخاطر بيدف التحقق من توافر سياسات و الكفا ة   .متزم البنك بيايمطورة  اتا 
                                                 

اطر الناتجة عنها نفقا نسائل الدفع الإلتررنيية في الجهاز المصرفي الجزائري نكيفية إدارة المخ إسرخدام"ناقع  مريم خبيري، 1
 .27، ص 2102، ، العدد الرابعلرلة الدراسات الدالية والمحاسبية والإدارية ،"لنموذج لجنة بازل الدنلية للرقابة المصرفية

ية، دقتصا، صندوق النقد العربي، معهد السياسات الإ"أطر أساسية نمعاصرة في الرقابة على البنوك نإدارة المخاطر"الكراسنة،  إبراىيم 2
 .72 ، ص2101مارات العربية الدتحدة، الطبعة الثانية، أبو ظبي، الإ

 .012ص ، مرجع سبق ذكرهصلاح الدين حسن السيسي،  3
 .72 الكراسنة، مرجع سبق ذكره، ص إبراىيم 4
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الإلتررننم   لفصريم إدارة الفداطر ا (:9-2الشتل رقم )
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الأسس النظرم  نالرطبمق يي -الفعري  إقرصاد، "ريا عبد الرحيم الخزرجي، شرين بدري الباروديث :لفصدرا
 .225ص ، 2112الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق، عمان، الأردن،  "،-الفصارف الرجارم 
 الددفات الفصريم  الإلتررننم يي بناء الثة  فرطثبات  الفطثب الرابع:

بشكل عام، وبشكل خاص في  المارفيةعمال في بيئة الأ تعد الثقة من العناار الحساسة
ن تعزيز الثقة لدى العملب  يساىم أ الأىمية من خلبل ىاتوالخدمات المارفية الإلكترونية، وتأتي 

ن التواال المباشر المادي أستخدام الخدمات الإلكترونية، حيث إجل أفي كسب ودىم وجذبيم من 
فتراضي غير كثر من التواال الإأ مانيبعث عمى الثقة والأ بنكالممموس وجيا لوجو مع موظفي ال

تعزيز الثقة لدى العملب  يساىم في التقميل  . كما أنالقنوات المارفية الإلكترونية بوساطةالمباشر 
 من حدة مخاوف المخاطرة المتنوعة المتعمقة بالخدمات المارفية الإلكترونية مثل مخاطر السمعة

 .طر التقنيةالمخاو  حتيالمخاطر الإو 
 الددفات الفصريم  الإلتررننم  فرطثبات نجاحأنلا: 

 متطمبات يمكن إيجازىا فيما يمي:من ال كترونية جممةالإل لمايرفةإن 
إن من أىم مستمزمات أي مشروع تقني عموما، والايرفة الإلكترونية  البنم  الرحرم  الرةنم : -1

التقنية لا يمكن أن تكون معزولة عن بنى  خاواا ىي البنية التحتية التقنية، والبنى التحتية
الإلكترونية  بنوكت وتقنيات المعمومات التحتية لمدولة ومختمف القطاعات، ذلك أن التاالاالإ
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لكترونية، والمتطمب الرئيسي لضمان أعمال تعيش في بيئة الأعمال الإلكترونية والتجارة الإ
ت، حيث أن كفا ة البنى تاالايتمثل بالإإلكترونية ناجحة ودخول آمن وسمس لعار المعمومات، 

ي، وتحديدا السياسات التسعيرية مقابل خدمات الربط تاالالتحتية وسلبمة سياسات السوق الإ
لكتروني، فلب تحيا الشبكة وأعماليا دون تزايد نطاق العمل الإ إتساعتمعب دورا ىاما في  الإنترنتب

ن كانت قد تاالاتحديدا كمفة الإ أعداد المشتركين الذين يعوقيم في الوطن العربي ت، والتي وا 
المسألة تمثل أىم  ىاتوشيدت تخفيضا في بعض الدول العربية لكنيا ليست كذلك في جميعيا، و 

الايرفة الالكترونية وتتطمب تدخلب جماعيا لرفع كل القيود التي تعترض تزايد  إعتمادتحد أمام 
 1.الشبكة إستخدام

تي يتمثل بتقنية المعمومات، من حيث الأجيزة والبرمجيات والعنار الثاني لمبنا  التح
ية ستمرار دعامة الوجود والإ ىاتوحترافية، و والحمول والكفا ات البشرية المدربة والوظائف الإ

ات التواؤم مع المتطمبات وسلبمة إستراتيجيالمتطمب الرئيسي، بل  والمنافسة، ولم تعد الأموال وحدىا
الأمثل  ستخداملضمان تعميم التقنية باورة منظمة وفاعمة وضمان الإ والبرامج والنظم المطبقة
 3ولتغطية ىذا العنار عمى البنوك مراعاة عدة نقاط أىميا ما يمي: 2.والسميم لوسائل التقنية

 إمتلبكتوفير البرامج اللبزمة لمعمل المارفي الإلكتروني: وفي ىذا الإطار فإنو عمى البنك  -
ويرىا داخل البنك ، لأن العمل المارفي الحديث لا يتطمب بالضرورة برامج جاىزة بدلا من تط

عمى شركات متخااة في ىذا  عتمادسعي البنوك لتطوير برامج الحاسوب الداخمية، بل يمكنو الإ
اتيا من تطبيقات البرامج لأغراض الأعمال الداخمية ولأغراض توزيع إحتياجالميدان لتأمين 

 متلبكجارب العالمية أن شرا  البرامج الجاىزة ىو الأكثر فاعمية لإالخدمات المارفية، وتؤكد الت
البرامج خااة فيما يتعمق بفترة التسميم والتكمفة، وينبغي التأكيد ىنا عمى أن الميزة التنافسية لمبنك 
لا تكمن في تطوير برامجو الداخمية بل في توفير الخدمات وفق متطمبات العمل المارفي 

  ؛الحديث
                                                 

، ص ص 2102طبعة الأولى، ، دار الكتاب الحديث، القاىرة، مصر، ال"البنوك الإلتررنيية الواقع نالأفق"السعيد بريكة، نادية شبانة،  1
21-27 . 

، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، السياسة الرقنية" –البنوك الرجارية –البنوك الإلتررنيية :المصرفي قرصاد"الإ، واببخعبد الله  2
 . 011، ص 2112 ،مصر، الطبعة الأولى

، 277العدد  ،تحاد الدصارف العربيةإ، الجديد" قرصادح في الإتطبيق الرتنولوجيا للصمود نالنجا  :"الصيرفة الإلتررنييةجوزف طربيو،  3
 . 010، ص 2110، 20المجلد 
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تاحة الفراة أمام البنك لإ إختيارالقدرة عمى  تلبكإمضرورة  - الشركة  ختيارالأجيزة المناسبة وا 
معناه أيضا المنافسة  ختيارالمانعة للؤجيزة، مع عدم الوقوع تحت رحمة شركة واحدة فقط، والإ

بين الشركات المانعة للؤجيزة مما ينعكس إيجابيا عمى البنك خااة عمى مستوى السعر ونوعية 
  ؛ت وعارنة التكنولوجيا المستخدمةالخدما

بين رجال البنك ورجال التكنولوجيا، حيث أن التكنولوجيا ىي عنار  ختلبفضرورة مراعاة الإ -
تفاق عمى يساعد البنوك عمى تنفيذ أعماليا بكل كفا ة وفاعمية وتعزيز ربحيتيا العامة، ولذا فإن الإ

البنوك وليس من قبل المسؤولين عن  ىا يكون من قبل مديريإعتمادالتكنولوجيا التي يجب 
التكنولوجيا في البنك، فالتجارب العالمية تتضمن الكثير من الحالات التي تم فييا ارف مبالغ 

تكنولوجية سوا  كانت كبيرة أو اغيرة، والتي نتج عنيا تكاليف ضخمة وتأخر  مشاريعكبيرة عمى 
 ؛لمشروع ككلفي التوزيع بحيث أدت في أحيان كثيرة إلى التخمي عن ا

ات التسويق والبيع وخدمة العملب ، حيث أن قبول إتجاىضرورة تغيير ثقافة موظفي البنك في  -
 إستثمارالعملب  ليذا التغيير في آليات توزيع الخدمة الجديدة يشكل شرطا أساسيا وحيويا لنجاح 

نو يتعمق بتغيير البنك في التكنولوجيا، وىذا الأمر اعب ويحتاج لفترة طويمة وتكاليف كبيرة لأ
 ؛العادات السموكية للؤفراد

ت وتقنية المعمومات، فتتمثل أساسا تاالاالبنا  التحتي في حقل الإ ةإستراتيجيأما عن عناار  -
ت في الدولة، ومواجية ىدف الدخول للؤسواق تاالابتحديد أولويات وأغراض تطوير سوق الإ

ااة، والسياسات التسويقية والخدمية والتنظيمية ات التطوير التقنية لمشركات الخإحتياجالعالمية مع 
ات في ىذا ستثمار ت ولضمان جذب الإتاالاىا لضمان المنافسة في سوق الإإعتمادالمتعين 

لتزامات لمقدمي الخدمات مع تحديد معايير ومواافات الخدمة المميزة، وفي القطاع، وتنظيم الإ
  1.تعاممينتيا وخاواية الممقدمتيا معايير أمن وسلبمة تبادل المعمومات وسري

عطائو الدوافع القواعد القانونية تعد  :الةانننم  البنم  -2 بمثابة الإطار التشريعي لأي عمل وا 
القواعد تمثل الضمانة التي تحمي حقوق جميع المتعاممين في أي عمل  ىاتووالآثار المرجوة منو، و 

ى بيئة قانونية تثبتيا وتعطييا مفعوليا لكترونية تحتاج إلالإمارفية شرعي، ولا شك أن العمميات ال
 أو العملب . مارفيةوتكرس حقوق وواجبات كل طرف، سوا  المؤسسات ال

                                                 
 . 22 ص ،مرجع سبق ذكرهيوسف حسن يوسف،  4
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تحاد في الإ جتماعيةوالإية قتاادبأىمية البيئة القانونية، أادرت المجنة الإمنيا عترافا ا  و 
، ومن بين المواضيع "نيةلكترو المبادرة الأوروبية في التجارة الإ"وثيقة بعنوان  1997 سنةالأوروبي 

نظام قانوني لمقدمي الخدمات  إعتمادالمبادرة الأوروبية ىي ضرورة  ىاتوىتمت بيا إالتي 
مثل التوقيع الإلكتروني والوثائق لكترونية في السوق الأوروبية وحماية النظم الإلكترونية الإ
ة يبقى غير كاف دون مشاريع وتوفر البنى التحتية العام 1ووسائل الدفع الالكتروني. لكترونيةالإ

تعمل عميو البنوك بجدية، وبنا  عمى ذلك فإن  إتجاه، وىو مارفيةبنا  تحتية خااة بالمنشآت ال
عار التميز ىو إدراك مستقبل تطور التقنية وتوفير بنى وحمول برمجية تتيح مواامة التعامل مع 

أموال إنما خطط سميمة لة المستجدات، فتقنية حارية تعني أدا  ضيقا والمسألة ليست مسأ
وكفا ات إدارية مميزة ترى المستقبل أكثر مما ترى الحاضر ولا تتباىى بما تنجزه بقدر ما تشعر 

 2.بثقل مسؤولية البقا  ضمن المميزين
 م  نالرفاعثم  فع الفسرجدات:سرفرار الرطنمر نالإ -3

طمبات الايرفة ية والتنويع عمى العديد من عناار متستمرار يتقدم عنار التطوير والإ
لا  -لتقاط فرص التميز، فالبنوك العربية مثلبإنتظار الآخرين لا يتفق مع ا  الإلكترونية، فالجمود و 

لذلك ىو  قتحام الجديد، إنما تنتظر أدا  الآخرين، وربما يكون المبررإتتجو دائما نحو الريادية في 
روري لكنو ليس مانعا من جتياز المخاطر، وىو أمر ميم وضا  عمى أموال المساىمين و  الخوف

قتحام الجديد والتسرع في التخطيط لمتعامل مع الجديد إنفس الوقت لا تعني  الريادية، والريادية في
عداد العدة، لكنيا حتما تتطمب السرعة في إنجاز ذلك.  3وا 

ات الأدا  إحتياجالكفا ة عمى فيم  ىاتوتقوم  تفاءة الأداء الفرفة  فع عصر الرتننلنجما: -4
المالية و اال التأىيمي التدريبي، والأىم من ذلك أن تمد كفا ة الأدا  إلى كافة الوظائف الفنية والتو 

الإلكتروني والكفا ات  مارفيية والإدارية المتامة بالنشاط الستثمار الإو القانونية و التسويقية و 
 حترافية ويكون ذلك من خلبل:البشرية المدربة والوظائف الإ

 إن التفاعمية لا تكون  الفنم  نالإدارم  نالفالم : اتسررارمجمنسائل نالإالرفاعل فع فرغمرات ال

                                                 
ص ص ، 2112، الدؤسسة الحديثة للكتاب، طرابلس، لبنان، الطبعة الأولى، لتررنيية""المصارف نالنقود الإنادر عبد العزيز شافي،  1

011-001. 
 .22 حسن يوسف، مرجع سبق ذكره، صيوسف  2
 .  22-22السعيد بريكة، نادية شبانة، مرجع سبق ذكره، ص ص  3
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نما مع الأفكار والنظريات الحديثة في  في التعامل مع الجديد فقط أو مع البنى التكنولوجية فقط، وا 
والخدمي، تمك الأفكار التي ىي وليدة تفكير إبداعي وليست  حقول الأدا  الفني والتسويقي والمالي

 تفكير نمطي. وليدة
 : جيات رقابية  إعتمادعناار النجاح ىو أىم من  كذلك فإن واحدا الرقاب  الرةممفم  الحمادم
ت عمى إعتمدستشارية قادرة عمى التقييم الموضوعي، ومن ىنا أقامت غالبية مواقع البنوك التي ا  و 

ن والنشر الإلكتروني ستشارية في التخااات التقنية والتسويق والقانو إالايرفة الإلكترونية جيات 
حيث أن عدد زائري الموقع ليس وحده مؤشرا عمى النجاح، إذ يسود فيم  لتقييم فعالية وأدا  مواقعيا.

ن كان مؤشرا حقيقيا عمى  عام أن كثرة زيارة الموقع دليل نجاح الموقع، لكنو ليس كذلك دائما وا 
.والترويجيةسلبمة وضع الموقع عمى محركات البحث وسلبمة الخطط الدعائية 

1
 

 ثانما: فحددات الثة  يي الددفات الفصريم  الإلتررننم 
من المواضيع الميمة في أي  تعد السرية أو مدى توفر عنار الأمانالسرم  نالأفان:  -1

العديد من التطبيقات  معاملبت مارفية تتم عبر الإنترنت، وتتحقق السرية والأمان من خلبل
عتراض التكنولوجية الحديثة والبرامج الم طورة، فبالرغم من إمكانية الإطلبع عمى المعمومات وا 

العمميات المارفية إلا أنو من الممكن ضمان سرية ىاتو المعمومات وأمنيا من خلبل إستخدام 
البرامج الأمنية الخااة بذلك، بل ومن الممكن تحقيق أعمى درجات الأمان والسرية في تبادل 

من أىم الوسائل الأساسية لتوفير عنار الأمان والسرية و  المعمومات بإستخدام أساليب خااة.
 2يمي: لممعاملبت المارفية عبر شبكة الإنترنت نذكر ما

، ويمكن يعد أحد الوسائل الفعالة في ضمان تبادل المعمومات بأمان تام عبر الشبكةو الرشفمر:  . أ
نية المتمثمة في تبديل ضمان سرية التعاملبت المارفية بإتباع نفس طريقة تشفير الرسائل الإلكترو 

حروف الرسائل إلى رموز لا يمكن فك شيفرتيا وترجمتيا إلا من خلبل كممة سر ترسل لممتمقي قبل 
إرسال الرسالة المشفرة وبالتالي لا يمكن لأحد غيره قرا تيا أو الإطلبع عمييا، والفارق الوحيد ىو 

التعاملبت المارفية تكون الخااة ب Browserوبرامج التافح  Serversأن أجيزة الخدمة 

                                                 
ص ، 2102، الأردن، الطبعة الرابعة، عمان، والطباعة والتوزيع للنشر الدسيرة دار ،"نتطبيقاتها الإلتررنيية الرجارة"عامر إبراىيم قنديلجي،  1

 .022-022ص 
2
"، دار كيفية توفير عنصر الأمن نالسرية للمعاملات المصرفية عبر شبتة الإيرريت في المصارف السودايية"صلاح الدين لزمد علي،  

 http://seaech.mandumah.com/Record/630109 . مقال منشور على الرابط:70-12، ص 2102، 21الدنظومة، العدد 
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 الشيفرة بحيث يتم إرسال أو إستقبال كممة السر دون أي تدخل بشري. مجيزة ببرامج التشفير وفك
التي تعتمد عمييا تكنمولوجيا الأمان في أجيزة الخدمة الأساسية ويعد التشفير من العناار 

جيزة الخدمة تمقائيا بعمميات حيث تقوم أ ،الخااة بإرسال معمومات بطاقة الإئتمان عبر الإنترنت
التشفير. والأشخاص الذين يقومون بعمميات مارفية عبر الإنترنت لا بد أن يعرفوا أن إجرا  ىاتو 

معرفة النواحي التقنية لا بد ليم أيضا من التعاملبت لا بد أن يتم من خلبل أجيزة خدمة محانة، و 
 الخااة بإستخدام برامج التافح ومتى تكون آمنة.

وىو عبارة عن جياز كمبيوتر يستخدم تكنولوجيا  ددف  ررناير يمه سبل الأفن نالسرم : جهاز . ب
متقدمة أو بالأحرى برامج للؤمن والسرية مما يحول دون إطلبع المخترقين عمى المعمومات التي 
ينقميا ىذا الجياز عبر الإنترنت. وذلك أنو من الميم توفير مستويات متدرجة لمسرية بحيث ياعب 

أرقام بطاقات المخترقين إختراق خطوط الإتاالات والإطلبع عمى المعمومات اليامة مثل  عمى
الأولى من خطوات إعداد موقع آمن لممعاملبت المارفية ىي  العملب ، ومن ثم تكون الخطوة

أجيزة خدمة محانة ضد الإختراق ومزودة ببرامج وتكنولوجيا تشفير متقدمة تحفظ سرية 
أو طبقة  Secure Socket Layer SSLىاتو الأجيزة تكنولوجيا تعرف بإسم  المعمومات. وتستخدم

 TCP/IPبروتوكول التحكم في النقل المعروف بإسم  ، وىاتو الأخيرة تختمف عنالتجويف الآمن

 SSL. إذ أن طبقة التجويف الآمن االتي تمر عبر الشبكة وكيفية نقمي الذي يحدد ماىية المعمومات
من خلبل إضافة طبقة جديدة فوق ىذا الأخير تعرف بإسم طبقة  TCPول النقل تزيد فعالية بروتوك

العملب  عمى جياز خدمة محان مزود بتكنولوجيا  عندما يدخل أحد Record Layerالسجل 
SSL  امج التافح الذي يستخدمو العميل أمرا إلى الخدمة يطمب إليو فيو تشغيل برامج نيادر بر

مخاص لمشرا  الإلكتروني، حيث يتم  عندئذ بفتح منفذ خاص مشفرالسرية، فيقوم جياز الخدمة 
 .TCPتشفير البيانات المرسمة قبل إرساليا عبر بروتوكول التحكم في النقل 

عمى زيادة درجة الأمن  يعمل التوثيق الرقمي :Digital Authentications الرنثمق الرقفي . ت
ىو الجياز الذي توجد بو برامج في أي جياز خدمة محان بالفعل، وجياز الخدمة المحان 

تشفير تضمن سرية البيانات المتبادلة بين برنامج التافح الذي يستخدمو العميل وبين ىذا الجياز. 
أما التوثيق الرقمي فيو يعمل عمى زيادة مستوى السرية ويضمن أن جياز الخدمة الذي يتمقى 

عمى الشبكة بإعادة توجيو  حد التحايلالمعمومات ىو الجياز الاحيح. وبياتو الطريقة لا يستطيع أ
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عممية النقل إلى موقعو وسرقة البيانات والمعمومات المنقولة. لذا ينبغي لأي بنك يرغب في إنشا  
لعملبئيم شيادات  موقع لمعمميات المارفية الإلكترونية إختيار أحد مقدمي الخدمة الذين يادرون

يقوم بتشفير المعمومات الخااة ببطاقات  رقمية تثبت ىوية العميل وتضمن أن جياز الخدمة
إعتماد العملب . ومقدمو الخدمة الذين يادرون شيادات رقمية لاالح عملبئيم يزودونيم بمفتاح 

 تشفير يحدد ىويتيم وموقع جياز الخدمة عمى الشبكة.
 يمي: يتعين عمى المؤسسات المارفية مراعاة ما الفبادئ الفرعثة  بالرحتم بالأفن: . ث
  ؛جرا ات اللبزمة لمتحقق من ىوية العملب  المتعاممين مع البنك عبر الإنترنتالإإتخاذ 
  إستخدام طرق التحقق من احة التعاملبت التي تعزز عدم الإنكار وتحديد المسؤوليات في

 ؛التعاملبت المارفية الإلكترونية
 مة المارفية التأكد من تطبيق الإجرا ات الملبئمة لغايات فال الواجبات والميام ضمن الأنظ

 ؛الإلكترونية وقواعد المعمومات والتطبيقات
  إستخدام أدوات مناسبة لمراقبة التفويض فيما يخص الأنظمة المارفية الإلكترونية وقواعد

 ؛المعمومات والتطبيقات
 بالتعاملبت المارفية  ةإتخاذ الإجرا ات اللبزمة اليادفة لحماية سلبمة المعمومات الخاا

 ،لبت والمعمومات المرتبطة بياالإلكترونية والسج
 ؛ضمان وجود تدقيق واضح لجميع التعاملبت المارفية الإلكترونية 
 الكفيمة بالحفاظ عمى سرية المعمومات المارفية الإلكترونية اليامة بما  إتخاذ الإجرا ات اللبزمة

 يتناسب مع حساسية المعمومات التي يتم نقميا وتخزينيا في قواعد المعمومات.
من الأدوات المستخدمة في تأمين الشبكات أثنا  إتمام المعاملبت  :Firewall ط النارم الحنائ . ج

 .المارفية، ومنع الإتاالات الخارجية المريبة في الإنترنت من الواول إلى داخل الشبكة
ىو أحد مكونات الجانب التشريعي في مجال الأعمال المارفية  الرنقمع الإلتررنني: . ح

 م التعاقدات الإلكترونية وأعمال الدفع الإلكتروني عبر بطاقات الإئتمان.ينظ الذي الإلكترونية
لمنع المستخدمين  سرددام الذاترة الدادثم  الإنرةالم  الحاجزة نالشبت  الإيرراضم  الداص :إ . خ

غير المخولين من الدخول إلى الشبكة، بينما تسمح لممستخدمين البعيدين المخولين بدخول الشبكة 
 ا.لولوج إلييبا
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الشيادة المفردة التي يستخدميا عدد كبير من البنوك  الشهادة الفزدنج  العنافل نالفعاممر: . د
الإلكترونية تقوم عمى الطمب من المستعمل تزويد نظام البنك عبر الإنترنت بمعمومات تتمثل بشكل 

لتحقق عام في إسم المستخدم وكممة السر في كل مرة يريد إجرا  عمميات مارفية، لكن وسيمة  ا
ىاتو قابمة لمخرق. أما الشيادة المزدوجة المعايير فتضيف مستوى آخر من الأمان يتمثل في زيادة 

تغيير كممة المرور بشكل أو  أحد خاائاو البيولوجية أوالعميل إجرا ات الأمان كبامات إابع 
 في كل دقيقة. متواتر

جةالتي يعتقد فييا الشخص أن تعرف سيولة الإستخدام بأنيا الدر : الفدرت  سهنل  الإسرددام -2
 1إستخدام نظام معين سيكون خاليا من الجيد البدني والعقمي.

 إجماع مشترك، أو جتماعيإ إجمالي نطباعإ عن عبارة سمعة المؤسسة ىي :سفع  البنك -3
 التي المعتقدات من مجموعة تقوم عمى السمعةو  2المحددة، المواقف في المؤسسة ستسمك ماذا حول

 3بيا. ذوي الامة الأطراف مختمف ماالح تحقيق في ورغبتيا قدرة المؤسسة حول ادالأفر  يحمميا
 غير فييا المنتجات تعتبر التي التأمين والتعميم وشركات البنوك مثل الخدمات من العديد وفي

 تاالالإ تعد عناار الخدمة تسميم عممية في ومشاركتو عميلال ا حضوربغال ويتطمب ممموسة
 سمإ مثل أخرى عوامل أن يعني لا وىذا لمؤسسة الخدمة،عميل ال إدراك حددت لأنيا ادج ىامة

 قبلعميل ال إدراك عمى قميل ليا تأثير الأخرى التسويق وأنشطة تاال،الإ ستراتيجيةا  المؤسسة، و 
 سمعة تأثير عمى غير مباشر وبشكل انسبي ركزت الأبحاث من عدد وىناك .لممؤسسة مجيئو

 مجال الخدمات في خااة المالية الأسواق في وسموكياتيم لب تجاىات العمإ في المؤسسة
وتعتبر سمعة البنك أحد المحددات الأساسية لإختيار العملب  لمبنك المناسب، وينظر 4المارفية.

لأبعاد، فالطريقة التي يتعامل بيا الموظفون مع العميل، اإلى سمعة البنك بإعتبارىا متغيرا متعدد 
ه المالي تعتبر من أىم المؤشرات التي يستخدميا العميل لمدلالة عمى سمعة وملب ة البنك وقوة مركز 

                                                 
1
، رسالة أعدت "-دراسة ميدايية في شركات القطا  الصناعي في سورية-لتررنيي"العوامل المؤثرة في يية نإسرخدام الرعلم الإ أحمد زياد ادلبي، 

 .70، ص 2101دمشق، سوريا،  لنيل درجة الداجستير في علوم الإدارة تخص  الدوارد البشرية، قسم الدوارد البشرية، الدعهد العالي لإدارة الأعمال،
2
 Dennis Bromley, "Comparing corporate reputations: League tables, Quotients, Benchmarks, 

or Case Studies?", Corporate Reputation Review, Vol 5, No 1, 2002, pp 35–50. 
3
 Manto Gotsi, Alan Wilson, "Corporate reputation: seeking a definition", Corporate 

Communications: An International Journal, Vol. 6, No. 1, 2001, pp. 24-30. 
4
 Sabrina Helm, "The Role of Corporate Reputation in Determining Investor Satisfaction and 

Loyalty", Corporate Reputation Review, Vol.10, No. 1, 2007, pp 22–37. 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Manto%20Gotsi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Alan%20M.%20Wilson
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1356-3289
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1356-3289
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. ويتعدى تأثير السمعة من إختيار البنك المناسب إلى الثقة في خدماتو 1البنك قبل التعامل معو
 سوا  التقميدية منيا أو الإلكترونية.

حيث إتفقت العديد من يعد حجم البنك من أىم العوامل المحددة لمييكل المالي،  حجم البنك: -4
 ، وقد قدمت ىاتو الدراساتالدراسات عمى أن لحجم البنك تأثير عمى الإقراض داخل الييكل المالي

ك والإستدانة، أوليا أن إحتمالات الإفلبس تنخفض نعدة أسباب لوجود علبقة إيجابية بين حجم الب
مجو  إلى الإقتراض بشروط أيسر، في البنوك ذات الحجم الكبير وذلك لإمتلبكيا إمكانية أكثر في ال

عن وجود علبقة طردية ذات دلالة إحاائية بين نسبة الإقتراض  Gordonفقد كشفت دراسة 
عن وجود علبقة بين حجم البنك ونسبة  Martin and Scottوحجم البنك، كذلك كشفت دراسة 

ن سبب آخر ع Titman and Wesselsالإقتراض في البنوك كبيرة الحجم، بينما كشفت دراسة 
لمعلبقة الطردية بين حجم البنك ونسبة الإقتراض حيث عادة ما يتسم نشاط البنوك كبيرة الحجم 

وعمى ىذا الأساس فإن كبر حجم البنك  2بقدر من التنويع مما يجعميا تتعرض لدرجة مخاطر أقل.
ى التكنولوجيا ستثماري عمالخدمات، والإنفاق الإوتنويع القدرة عمى تطوير  ونتشار فروعو يعطيا  و 

 الحديثة التي أابحت أساس تطوير الخدمات المارفية.
الكفا ة الذاتية ىي الإعتقاد أن المر  لديو القدرة  :إسرددام الحاسب الآلي ييالذارم  التفاءة  -5

عمى أدا  سموك معين، وىي بنا  ميم في عمم النفس الإجتماعي، والكفا ة الذاتية ليا تأثير عمى 
. فالكفا ة الذاتية في إستخدام الحاسب الآلي مثلب 3ة بالسموكات الواجب القيام بياالقرارات المتعمق

من عدميا، وكذلك ينطبق الإلكترونية ليا تأثير عمى قرار العميل بشأن تبني الخدمات المارفية 
 الأمر عمى مدى ثقتو بيا.

رافية في الجنس ل الخاائص الديمغتتمثن الدمفغرايم  لثعفاء نرجاربهم السابة : دصائصال -6
بالإضافة لمعامل المالي المتمثل في الدخل، بحيث تؤثر ىاتو 4،والمستوى التعميمي والعمر

  5الخاائص عمى سيولة إستخدام التقنيات الحديثة المشار إلييا سابقا، وكذا مقاومة التغيير.
                                                 

 .022مرجع سبق ذكره، ص  "الأصول العلمية للرسويق المصرفي"،ناجي ذيب معلا،  1
2
، المجلة الجزائرية للإقتصاد "أثر كل من حجم البنك، الربحية نالسيولة على هيتل رأس المال في البنوك الجزائرية"زة جيلاني التومي، موراد هتتان، حم 

 .201، ص 2102، أ ريل 1والدالية، العدد 
3
 Deborah R. Compeau, Christopher A. Higgins, “Computer Self-Efficacy: Development of a 

Measure and Initial Test”, MIS Quarterly, Vol. 19, No. 2, Jun, 1995, pp. 189-421. 
 .21، ص 2101، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، ، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع"الرسويق الإلتررنيي"سمر تو يق صبرة،  4
5
 .20-21، ص ص 2100دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، لوجيا الحتومة الإلتررنيية"، و "تتنسوسن زىير الدهتدي،  

https://www.jstor.org/stable/i211409
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 الفصلاص  د
بما  تاالمعمومات والإيعد التقدم التكنولوجي من العوامل المساعدة في تطوير تقنيات ال 
ن حسن إيكفل  ة ىي لكترونيالايرفة الإ تقنية إستغلبلنسياب الخدمات المارفية بكفا ة عالية، وا 

من عوامل عارنة المنظومة المارفية لمواكبة تحديات العار، ومواجية ضغط منافسة البنوك 
 .الأجنبية الموجية أساسا لجذب العملب 

الوظائف التقميدية وتيدف إلى تطوير وسائل تقديم الخدمات ة تتجاوز لكترونيفالايرفة الإ 
المارفية، ورفع كفا ة أدائيا بما يتماشى والتكنولوجيات الحديثة وعمى ىذا الأساس سعت الدول 

ة لتدعيم العلبقات لكترونيالمتقدمة إلى تخفيض تكاليف العمميات المارفية التي تتم عبر القنوات الإ
 ةما يعزز من المكانة التنافسية لو في سياق الأعمال التجاري ووى ،بيذا البنكالعملب   إرتباطوزيادة 

 . ةلكترونيالإ
ة دورىا بفعالية فإنو يجب العمل عمى التحكم في تقنيات لكترونيوحتى تؤدي البنوك الإ 

مين أحتيال، وضمان سرية جميع العمميات المارفية، وتمن الإ الإنترنت، وحماية شبكة تاالالإ
طار تنظيمي محكم ذ أكثر شفافية في العمل  وحماية بخمق إطار فني ميني متخاص، وا 

قامة رقابة اارمة ضابطة ل لا فإن مساق الرىان  ياتوالمارفي وا  يتحول من الرغبة سالتعاملبت وا 
الناجمة عن الفشل في بنا  الثقة في الخدمات  في تعظيم المكاسب إلى وجوب تقميل الخسائر

 نية.المارفية الإلكترو 
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 تمهيد
تيا البنوك على إنتيجالسبل التي  برزمن أ لتترونييعتبر التوجو نحو العمل المصرفي الإ

وعصرنة أعماليا لتتماشى مع  ،مستوى العالم في السنوات الأخيرة لزيادة قدرتيا التنافسية من جية
 التحولات التي شيدىا العالم على جميع الأصعدة من جية أخرى.

نما تنشط ضمن منظومة متتاملةأن البنوك لا  إعتباروب نحو ن التوجو إف ،تعمل بمفردىا وا 
المنظومة على المقومات الأساسية المساندة لعملية  ىاتوالعمل وأدواتو يتطلب أن تتوفر  قتغيير طر 

 .ياالتغيير والداعمة ل
حداث تغيير على مستوى نظاميا إوالجزائر على غرار باقي دول العالم ترغب في 

ية إمتاننحو عصرنتو بما يتماشى مع متطلبات العصر ومستجداتو، إلا أن  ى قدماتسعو  ،المصرفي
 قانونيةوتذا المقومات ال ،التي تتوفر علييا الجزائر مقومات التتنولوجيةالتغيير تبقى محدودة بال

 .وغيرىا المتاحة والبشرية
 :يلي ما سنحاول من خلال ىذا الفصل التطرق إلىوعليو ف
مقومات و أىم وسنتناول في ،في الجزائر لتترونيمقومات العمل المصرفي الإنوان بعالمبحث الأول: 

المقومات القانونية، وتذا المقومات البشرية،  ىبالإضافة إلالبنية التحتية التتنولوجية في الجزائر، 
 .يةجتماعوالإوأخيرا المقومات الثقافية 

 ة في الجزائر والمؤسسات الداعمة ليا،لتترونيتطوير أنظمة الدفع الإبعنوان المبحث الثاني: 
مشروع من ثم سنتناول تلا من ، و أولا ةدوافع تحديث وسائل الدفع المصرفيو أبرز وسنتناول في

تطوير نظام الدفع في الجزائر، وشرتة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك، وأخيرا الجزائر 
 ة.لتترونيلخدمات الصيرفة الإ

أنظمة و وسنتناول في ،ة في الجزائرلتترونيواقع أدوات وقنوات الدفع الإبعنوان : المبحث الثالث
 إستخدام، وتذا واقع لتترونيالتحويل والدفع في الجزائر، بالإضافة إلى تطور قنوات الدفع الإ

ة المقدمة من لتترونيحوصلة بأىم الخدمات المصرفية الإ ، وأخيراالإلتترونية مصرفيةال اتالبطاق
 .في الجزائر العاملة البنوكأىم قبل 
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 الجزائر في لكترونيالإ  المصرفي العمل مقومات: الأول المبحث
ة القصوى من ستفادعلى الإ الإلتترونية في الجزائر مصرفيةيعتمد تقديم الخدمات ال

ية جتماعبالإضافة إلى جملة من المقومات القانونية والبشرية والإالتتنولوجيا المتاحة لدييا، 
تسريعيا، تما ساىم في وت الإلتترونية والخدمات التي تسيل في مجمليا مختلف العملياتلثقافية، و وا

 .رقميال قتصادالصمود في وجو المنافسة في ظل الإ تضمن للبنك
  التكنولوجية التحتية البنية مقومات: الأول المطمب

ي مؤسسة وخاصة في عمل أ ةضروري واسيبوخاصة الح ةتتنولوجيالبنية التحتية التعد 
 عتماد التتنولوجيا ودمجيا في عملياتيا تدريجيا.إقامت البنوك الجزائرية ب لذاالبنوك، 

  التي  الآلية واسيبوالح تصالامات تتنولوجيا المعلومات والإإستخدويقصد بالتتنولوجيا المصرفية
العربي مع ، وجدير بالذتر أن تعامل الحقل المصرفي بنوكيمتن أن تسيل وتساعد في عمل ال

  1التتنولوجيا قد يؤىلو لتخطي الحدود الجغرافية ودخول الأسواق العالمية. ىاتو
 2ويمتن تحديد أىم خصائص التتنولوجيا المصرفية فيما يلي:

 وسيلة يستخدميا البنك لتحقيق أىدافو؛ ىي بل اإن التتنولوجيا المصرفية ليست ىدفا في حد ذاتي 
  الرئيسي لتطبيق التتنولوجيا؛إن الخدمة المصرفية ىي المجال 
  .لا يقتصر تطبيق التتنولوجيا على مجال أداء الخدمة المصرفية بل يعتمد الأساليب الإدارية 
  ال إستعمب مصرفيةتقديم الخدمات ال ىي لتترونيةالصيرفة الإتما تناولنا في الفصل السابق فإن و

وزعات الآلية والياتف النقال والثابت نترنت والم، أي من خلال الإتصالتتنولوجيا المعلومات والإ
لتترونية إ إتصالعن بعد من خلال شبتات  مصرفيةوالحاسوب الشخصي، فيي تتيح الخدمة ال

تقتصر صلاحية الدخول إلييا على المشارتين فييا وفقا لشروط العضوية التي تحددىا البنوك، 
وتتمثل الأجيزة اللازمة 3.بيا العملاء تصالوذلك من خلال أحد المنافذ على الشبتة توسيلة لإ

                                                           
 ، ص4102، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، الطبعة الأولى، ية"قتصصا الصناعة المصرفية والعولمة الإمصطفى كمال السيد طايل، " 1

422. 
، مجلة الأكاديمية للدراسات "الصكنولوجيا المصرفية في  عم الذكاء الصنافسي بالبنوك الجزائرية ءرساإمصطلبات "ر مطاي، عبد القاد 2

 .42، ص 4102، جوان 01ية والقانونية، الجزائر، العدد قتصادجتماعية الإنسانية، قسم العلوم الإالإ
  .10ص  ، مرجع سبق ذكره،أحمد بوراس، سعيد بريكة 3
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 1لتترونية في الأوقات والأماتن المناسبة فيما يلي:لتسييل تقديم الخدمات المصرفية الإ
  :تحمل قواعد البيانات الخاصة بالبنك ومواقع الويب التي تمثل بوابات  والتيالحاسبات الضخمة

بين البنك  إتصالت توسيلة نترنام شبتة الإإستخدالمعلومات الخاصة بالبنك، وذلك في حالة 
ستوالعملاء، وتتميز بالقدرة على تخزين تميات ىائلة من المعلومات وسرعة تشغيليا و  رجاعيا، ا 

 الوقت لتسييل تقديم الخدمات؛طوال ومواصلة العمل 
 :أخطاء،  دونوتتمثل في البرامج اللازمة لتقديم الخدمات المصرفية في أسرع وقت و  البرامج

 يل؛أىميا نظم التشغ
  لتترونية على ما يعرف ت في نظم المعلومات الإتصالاتعتمد الإت الببكية: تصااوسائل الإ

ت الشبتية إلى الشبتات تصالا، وتنقسم وسائل الإEDI لتترونيالإ البيانات بالنظام المتتامل لتبادل
نات الخاصة تالشبتات الخاصة بالأعمال المصرفية التي تنشئيا البنوك لتسييل تبادل البيا

 والتحويلات المالية، والشبتات العامة الخاصة بمختلف عملاء البنك.
  من أىم التسييلات المادية التي تستغليا معظم  وسائل خدمة الدفع الالتتروني إعتبارتما يمتن

البنوك في تقديم الخدمات إلى العملاء في الأماتن والأوقات المناسبة وبالأسعار المناسبة، إذ 
خدمة وجود أجيزة التمبيوتر وأجيزة الصراف الآلي ووسائل التحويل الإلتتروني يتطلب تقديم ال
 للأموال وغيرىا. 

 :البنوكفي  تصالام تكنولوجيا المعمومات والإ إستخدالجهود الجزائرية لتنمية  (1
قللتنمية الشاملة و  أساسيتعنصر  تصالا المعلومات والإتتنولوجيبدور إيمانا  تناعا ا 

، قامت تصالمتواصل في مجال تتنولوجيا المعلومات والإو ن عربي فعال بضرورة إرساء تعاو 
 لتنمية وتشجيع إستخدام التتنولوجيات الحديثة في البنوك نلخصيا في الآتي: الجزائر بعدة إجراءات

 تصالأوا: الجهود الجزائرية الحديثة في مجال ترقية تكنولوجيا المعمومات والإ 
 :ين وأنظمة نذتر منيا ما يليفي سن قوانتمثلت ىاتو الجيود 

 سنة  فيفري 1الموافق ل  ه 1341عام  ربيع الثاني 11 في مؤرخ 51-11 رقم قانون
 ييدف إلى تحديد القواعد العامة المتعلقة بالتوقيع والتصديق الإلتترونيين. 2م: 5111

                                                           
، الدؤتمر الوطني حول الدنظومة البنكية في أهمية العنصر البشري ضمن المزيج الصسويقي الموسع للبنوك بالصطبيق على بنك الفلاحة والصنمية الريفية"مد زيدان، "مح 1

 .4112أفريل،  42-42 الدركز الجامعي بشار، يوميكلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ظل التحولات القانونية والإقتصادية،  
 .02-2، ص 4102فيفري  01الدوافق لـ  0222ربيع الثاني  41، 12، العدد للجمهورية الجزائرية الجريدة الرسمية 2
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 11ه الموافق ل  1341جمادى الأولى عام  11 في مؤرخ 51-11 رقم رئاسي مرسوم 
 مياميا ويحدد والتتنولوجيات للعلوم الجزائرية يميةالأتاد إنشاء تضمني 1:م 5111نة مارس س
وتتنولوجي، مستقلة ودائمة، تتمتع  وىي ىيئة وطنية ذات طابع علمي .وتنظيميا وتشتيلتيا

تضم شخصيات و  ،"الأتاديمية"قلال المالي، وتدعى في صلب النص ستبالشخصية المعنوية والإ
وتتشتل من أعضاء دائمين وأعضاء ، لأعلى تفاءة في ميدان العلوم والتتنولوجياتوطنية وأجنبية ا

تتولى ويحدد مقرىا بمدينة الجزائر العاصمة، و  ،الأتاديمية لدى رئيس الجميورية توضعو مشارتين، 
تتمثل ميام الأتاديمية الجزائرية و  وتعزيز أثرىما في المجتمع. ،ميمة ترقية العلوم والتتنولوجيات

 علوم والتتنولوجيات فيما يلي: لل
 شارة؛ستممارسة دور الخبرة والإ 
 المساىمة في ترقية العلوم والتتنولوجيات وتطبيقاتيا؛ 
 المساىمة في تطوير تعليم العلوم والتتنولوجيات؛ 
 ترقية تطور الثقافة العلمية والتقنية بتقريب العلوم والتتنولوجيات من المجتمع؛ 
 لتتنولوجية ودعم إنتاج المعارف؛تشجيع الحياة العلمية وا 
 تشجيع التعاون الدولي. 
 المحررة بالقاىرة  تصالنباء المنظمة العربية لتكنولوجيا المعمومات والإ إية إتفاقلتصديق عمى ا

عام جمادى الثانية  14مؤرخ في  111-11مرسوم رئاسي رقم ) م 2016سنة فيفري  13في 
 2إلى: وتيدفىا تونس عاصمة تونس. (، مقر 5111 سنة مارس 55الموافق لـ  1341

  وتوفير الآليات الضرورية لتدعيم التعاون والتتامل  تصالالمعلومات والإتنمية قطاع تتنولوجيات
 بين الأعضاء؛

  ثراء سياسات و ستتطوير وا  في  المعلومات والإتصالتتنولوجيات راتيجيات مشترتة لتنمية قطاع ا 
 الوطن العربي على جميع الأصعدة؛

  راتيجية ضمن الييئات الدولية؛ستوتنسيق المواقف العربية فيما بينيا بما يخدم مصالحيا الإتوحيد 
  وتوفير المناخ  المعلومات والإتصالتتنولوجيات رصد الحاجيات والطاقات العربية في مجال

 الملائم لإقامة علاقات شراتة وتعاون مثمر في ىذا المجال؛
                                                           

 .2، ص 4102مارس  42الدوافق لـ  0222جمادى الثانية  12، 02، العدد جريدة الرسمية للجمهورية الجزائريةال 1

 .01-1، ص ص 4102مارس  41الدوافق لـ  0221جمادى الثانية  01، 01، العدد ائريةالجريدة الرسمية للجمهورية الجز  2
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 تصاللمنطقة العربية في مجال تتنولوجيا المعلومات والإثمار الأجنبي والعربي باستتشجيع الإ 
ثمارات في المنطقة العربية ورصد الحوافز والتشجيعات والتسييلات ستومزيد التعريف بفرص الإ
 المتوفرة في ىذا المجال؛

  تنسيق جيود ىيئات التقييس بما يخدم حاجيات المنطقة العربية ويوفر المرجعية العربية
 المجال؛ الضرورية في ىذا

  دعم دور القطاع الخاص من خلال تشجيع مشارتة الجيات الوطنية للقطاع الخاص في تافة
 أنشطة المنظمة؛

  ستتوفير المناخ المناسب لإعداد و المعلومات تتنولوجيات قطاب التفاءات العربية في مجال ا 
 ؛تصالالمعلومات والإتتنولوجيات ة منيا المتقدمة في نشر فادستوالإ والإتصال

  ؛المعلومات والإتصالتييئة المجتمعات العربية لمقتضيات تتنولوجيا 
 المعلومات والإتصال ة من التجارب العالمية في مجال تتنولوجياستفادالإ. 

 المنظمة فيما يلي:ىاتو وتتمثل نشاطات 
 لتصاتارات والبرمجيات العربية ذات العلاقة بتتنولوجيا المعلومات والإبتالتعريف بالحلول والإ 

المعلومات تتنولوجيات لتترونية عربية لترويج الإنتاج العربي في الميادين المتعلقة بإوتوفير سوق 
 ؛تصالالإو 
  المساىمة في جمع وتوثيق وتصميم الدراسات والبحوث المتعلقة برصد الحاجيات المستقبلية

 ؛المعلومات والإتصالتتنولوجيات للبلدان العربية في مجال 
 مرات دورية للتعريف بالمنجزات ودعم التعاون والشراتة على المستوى تنظيم معارض ومؤت

 العربي؛
  بين الأقطار العربية. تصالالمعلومات والإتتنولوجيات المساعدة على تبادل الخبرات في مجال 
 4لممواصلات اللاسمكية النقالة من الجيل الرابع  ببكة عمومية الموافقة عمى رخصة إقامةG 
ستو  ت تصاالبركة الوطنية لل ر خدمات المواصلات اللاسلتية للجميور الممنوحة غلاليا وتوفيا 

 13الموافق لـ  1437ذي الحجة  02مؤرخ في  236-16مرسوم تنفيذي رقم  بموجب الجزائر
 5111.1سبتمبر

                                                           
 .00، ص 4102سبتمبر  11الدوافق لـ  0221ذو الحجة  12، 22، العدد لجريدة الرسمية للجمهورية الجزائريةا 1
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 4ببكة عمومية لممواصلات اللاسمكية النقالة من الجيل الرابع الموافقة عمى رخصة إقامةG  
ستو  لبركة أوبتيموم تيميكوم فير خدمات المواصلات اللاسلتية للجميور الممنوحة غلاليا وتو ا 

 13الموافق لـ  1437ذي الحجة  02مؤرخ في  237-16وفق المرسوم تنفيذي رقم  الجزائر
 5111.1سبتمبر 

  ديسمبر 13 الموافق لـ 1345عام ربيع الأول  13مؤرخ في  441-11مرسوم رئاسي رقم 
بين حكومة الجمهورية الجزائرية الديمقراطية  تفاقديق عمى الإ يتضمن التص :5111 سنة

الموقع  تصاللام والإعحول التعاون في مجال تتنولوجيا الإ البعبية وحكومة جمهورية بمغاريا
ا لما تفرضو التحديات والفرص المتاحة في محيط إعتبار . 2014فيفري  28بالجزائر في 

ز بتغير سريع لاسيما من حيث التقارب الرقمي من ضرورة المتمي تصالالإو  المعلومات تتنولوجيات
ستالتعامل معيا و  دراتغلالا فعالا ومناسبا و إستغلاليا ا   تتنولوجياتا أن التعاون الناجح في ميدان ا 
ية جتماعية والإقتصاديعد عاملا ميما لترقية العلاقات في مجال التنمية الإ تصالالإالمعلومات و 

 2وتحقيق رفاىية الشعوب.
 3وتتضمن خدمات المواصلات السلتية واللاسلتية ذات القيمة المضافة الخدمات الآتية:

 :ستتبادل و  البريد الصوتي لام وتسجيل رسائل صوتية في موزعات صوتية يمتن النفاذ إلييا ا 
ت تصالاالأوروبي للإ تحادالخدمة لتوصية الإ ىاتوا من خطوط ىاتفية عادية، تخضع إنطلاق

UIT-T/X-485؛ 
 عن بعد  جتماعالإTéléconférence : خدمة تسمح بوضع ثلاثة أشخاص على الأقل في

 ؛متزامن لتبادل الصوت والمعطيات والرسائل المتتوبة إتصال
  فيديوتاكسVidéotex :رقمية -خدمات مواصلات سلتية ولاسلتية تمتن من تقديم رسائل حرفية

ح لجياز مطرفي متباعد بالنفاذ إلى وبيانية على شاشة عرض حسب الصيغة التفاعلية التي تسم
 موزع عبر الشبتة الياتفية المحولة وشبتة تراسل المعطيات؛

  :تبادل وتخزين معلومات في شتل رسائل بين موزعات موجودة في مواقع البريد االكتروني
 تحادالخدمة لتوصيتي الإ ىاتومتباعدة، ويمتن قراءة الرسالة في وقت حقيقي أو مؤجل، تخضع 

                                                           
 .00، ص 4102مبر سبت 11الدوافق لـ  0221ذو الحجة  12، 22، العدد لجريدة الرسمية للجمهورية الجزائريةا 1
 .2، ص 4102ديسمبر  40الدوافق لـ  0221ربيع الأول  40، 12، العدد الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية 2
 .02، ص 4102ديسمبر  41الدوافق لـ  0221ربيع الأول  02، 21، العدد لجريدة الرسمية للجمهورية الجزائريةا 3
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 .UIT-T/X-500 ET X-400ت تصالاروبي للإالأو 
  ام التكنولوجيا في البنوك العمومية الجزائريةخدإستمدى ثانيا: 

ة القصوى من الأدوات فادستفي الوقت الراىن على الإ مصرفيةيعتمد تقديم الخدمة ال
صمود في التتنولوجية المتاحة، والتي تسيل في مجمليا عملية التقديم وتسرعيا، تما تضمن للبنك ال

والمالي،  مصرفير من وجو العمل اليالرقمي الجديد الذي غ قتصادوجو المنافسة في ىذا الإ
جراءتماد متننة ممارسات و إعوالبنوك الجزائرية تغيرىا من البنوك الأخرى بدأت في  ات عمليا ا 

 :أىميا ما يليحيث نجدىا قد تبنت عدة تقنيات 
، لذا قامت مصرفيأدوات أساسية لتأدية العمل ال أصبحت الحواسيب لام الآلي:عأجهزة الإ -

 الآلات.الأجيزة و  ياتوالبنوك الجزائرية بتجييز وتالاتيا ب
ة البنوك الجزائرية من التتنولوجيا الحديثة، إستفادومن خلال دراسة أجريت على مدى 

تبوعا ، م1976م الحواسيب في بداية سنة إستخدأول من  وتوضح أن البنك الخارجي الجزائري ى
م القرض الشعبي الجزائري وبنك التنمية المحلية ث، 1976بالبنك الوطني الجزائري في أواخر سنة 

ولقد تبعتيا تل البنوك العاملة في ، 19891، وبنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد سنة 1985سنة 
ي المزودة الجزائر حيث ومع مرور الوقت لم يعد بنك يخلو من الحواسيب وأجيزة الإعلام الآل

أن  نالاحظزيارتنا لعدة بنوك جزائرية ومن خلال الملاحظة فقط من خلال بأحدث البرمجيات، ف
على أداء  إيجاباالأمر الذي ينعتس  ،موظفلتل  اسوبحفي الغالب  ومتوسط عدد الحواسيب ى

والتي تتطلب السرعـة في الأداء، حيث يفترض أن تل عون بنتي ينفرد  ،مصرفيةالخدمة ال
، ليقوم بتنظيـم ملفاتو الخاصة عليو، فتداول أتثر مصرفيةاسوب شخصي على مستوى الوتالة البح

لاط المعلومات والعمليات التي يقوم بيا الأعوان، إختعلى حاسوب واحد قد يؤدي إلى  موظفمن 
اوت بين وتذا التف ،والبنوك الأجنبية التفاوت التبير بين البنوك الجزائريةأبدا  غير أن ذلك لا ينفي

 ام التتنولوجيا الحديثة، لذا يمتن القول أنإستخدفي حد ذاتيا فيمـا يتعلق بمدى البنوك الجزائرية 
 .متفاوت نسبيافي البنوك الجزائرية ام أجيزة الإعلام الآلي إستخد مدى

 إلا أن، نترنتام مجمل البنوك الجزائرية لشبتة الإإستخدعلى الرغم من  نترنت:ببكة الإ  -
                                                           
1 Rym Bouchelit, "Les Perspectives D’E-Banking Dans la Stratégie E-Algérie", Thèse 

de Doctorat en Sciences Economiques, Faculté des Sciences Economiques, 

Commerciales et de gestion, Université Abou Bekr Belkaid-Tlemcen, 2014-2015, P 152. 
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البنوك الجزائرية ليا مواقع  فتل ،المطلوب مستوىالالشبتة لم يصل بعد إلى  ياتوـال لعام الفدستخالإ
بين خدمات ت ةقعا إشياريـاتونيا مو  لتن ىاتو المواقع لا تتعدى في الغالب، نترنتعلى شبتة الإ

، ياعلى نشاطوبعض المعطيات والبيانات المالية الدالة  ،المحة تاريخيـة عنـيو ، اتلـياىيو ك، و البن
ومؤخرا قامت بعض البنوك الجزائريـة وعلى رأسيا بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك التنمية المحلية 

ومراجعتو من خلال  مصرفيق بالحساب اللتحاتتمثل في إمتانية الإ نترنتبتقديم خدمة عبر الإ
مضاء إستإلى البنك لملأ  لاءتوجو العم من  مرقما سريا يمتنيمن خلالو  ميمنحي إتفاقمارة وا 

 مصرفية، إضافة إلى تقديم خدمة 1طيلة أيام الأسبوع وطوال ساعات اليوم مياتالدخول إلى حساب
وقد تم تطبيقيا في  ،"Home Banking" حتياطالصندوق الوطني للتوفير والإ من قبلجديدة 

وتسمح للأفراد  بتات،ليتم فيما بعد تعميميا على بقية الش شبتتين فقط ىما شبتتا الجزائر وسطيف،
 2.على مختلف العمليات التي أجريت علييا طلاعبحساباتيم والإ تصالبالإ

حوالي  2020سبتمبر  30في ىذا وقد بلغ عدد مستخدمي الإنترنت في الجزائر  
، بعدما نسمة 43851044 مقارنة بعدد الستان الذي بلغ 58%نسبة ب أيمستخدما  25428159

أي بنسبة مستخدم  50000حوالي  2000نت في الجزائر في سنة عدد مستخدمي الإنتر تان 
أي أن نسبة الزيادة في  3،نسمة 31795500 آنذاك بلغتان يمقارنة بعدد الستان الذي  0.2%

 .الأخيرة ةسن ينخلال العشر  ئةاإستخدام الإنترنت في الجزائر قد تجاوزت الخمسين بالم

 القانونية المقومات: الثاني المطمب
الجرائم  من بينيا مخاطرال العديد منخدمات المصرفية الإلتترونية ال العمتسن لإإ

جيزة والوسائل الإلتترونية في ام الأإستخدالمخاطر جاءت بسبب التوسع في  ىاتوالإلتترونية، و 
تبادل المعلومات و  ،ئتمانبطاقة الإو ام أجيزة الصراف الآلي، إستخدالمصرفي تالتوسع في  عملال

العناصر زادت من أخطار  ىاتو، تل عن بعديا والتوسع في تقديم الخدمات المصرفية والبيانات آل
ب بعض المعلومات يوالنصب أو تشف أسرار العملاء وتسر  حتيالالعمل المصرفي تعمليات الإ

 4ام أجيزة الحاسوب والبرمجيات.إستخدمن المخاطر المرتبطة بالتوسع في  وغيرىاتيم اعن حساب

                                                           
1 www.badr-bank.net; www.bdl.dz, consulté le 15 Avril 2020, à 14: 00. 
2 www.cnepbanque.dz, consulté le 15 Avril 2020, à 14: 30. 
3
 https://www.internetworldstats.com/af/dz.htm, consulté le 13 November 2020, à 04: 50. 

 .010، ص "إ ارة العمليات المصرفية"دريد كامل آل شبيب،  4

http://www.badr-bank.net/
http://www.badr-bank.net/
http://www.bdl.dz/
http://www.cnepbanque.dz/
http://www.cnepbanque.dz/
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وخدماتيا  بنوكة يوسع من عمل اللتترونين تطور الأعمال الإألقول لتن عموما يمتن ا
، وللمتعاملين معيا، ويوسع بدرجة تبيرة بنوكة، ويقلل من الجيد والوقت والتلفة بالنسبة لللتترونيالإ

، وبشتل نترنتلأنيا تتون متاحة للجميع ومن خلال شبتة الإ بنوكال ىاتونشاط وعمليات وخدمات 
 خاصة تشريعات سن في رزائالج فييا بما العالم دول من العديد شرعتك فقد لذل ،يسيرسيل و 
 المعلوماتية رائمالج على تعاقب صريحة قانونية نصوص وضع خلال من الإلتتروني، الدفع بحماية
 المخاطر مختلف من لتترونيالإ الدفع حماية لعملياتو  العنتبوتية، الشبتة عبر للمتعاملين حماية
نتشو  السريع، التتنولوجي لتقدمفا تمسو، التي  أشتال ظيور إلى أدى الحديثة تصالالإ وسائل ارا 

 المعلوماتية للأنظمة جزائية حماية توفير إلى الجزائري المشرع دفع الذي الأمر ،للإجرام جديدة
 القوانين والأنظمة نذتر ما يلي: ىاتوومن بين جملة  .للمعطيات الآلية المعالجة وأساليب

  5115:1 سنة نوفمبر 13 الموافق لـ 1354عام رمضان  11مؤرخ في  14-15نظام رقم 
يتضمن المراقبة الداخلية للبنوك والمؤسسات المالية، وييدف ىذا النظام إلى تحديد مضمون المراقبة 

سيما الأنظمة المتعلقة بتقدير وتحليل  الداخلية التي يجب على البنوك والمؤسسات المالية إقامتيا لا
 .والأنظمة الخاصة بمراقبتيا والتحتم فييا المخاطر

 جويمية سنة  54ه الموافق ل 1353جمادى الأولى عام  11مؤرخ في  11-14 رقم الأمر
 القانونية الحماية إلى أشار قانون أولويعتبر  المجاورة والحقوق المؤلفالمتعلق بحقوق  2م:5114
 إلى أشار حيث المحمية، الخدمات على منو رابعةال المادة في نصو خلال من الإلتترونية، للجريمة

 من قبل علييا التعدي على يعاقب والتي المحمية، الفترية الملتية نطاق ضمنرامج الحاسوب ب
 .الأصلي مالتيا من رخصةوجود  دون الغير
  سنة ديسمبر 11الموافق لـ  1351 عام ذي القعدة 14مؤرخ في  11-11نظام رقم 

بييض الأموال وتمويل الإرىاب ومتافحتيا، من خلال برنامج يتوفر يتعلق بالوقاية من ت 5111:3
توفير و  ،منيجية الرعاية اللازمة فيما يخص معرفة الزبائنو ت المراقبة؛ ياعملو  ،على الإجراءات

علام ستخطار بالشبية( مع خلية معالجة للإأنظام علاقات )مراسل و ، و تتوين مناسب لمستخدمييا
عداد تقرير سنوي إنظام المراقبة الداخلية للبنوك والمؤسسات المالية ويتم  البرنامج يتضمنالمالي. و 

                                                           
 .20-42، ص 4114ديسمبر  01الدوافق لـ  0242شوال  02، 12، العدد الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية 1
 .2-2 ، ص ص4112جويلية  42الدوافق لـ  0242جمادى الأولى  01، 22، العدد لجريدة الرسمية للجمهورية الجزائريةا 2
 .42-41، ص 4112أفريل  42الدوافق لـ  0241ربيع الأول  42، 42العدد  الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، 3
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 يرسل إلى اللجنة المصرفية.
  سنة ديسمبر 55الموافق لـ  1351 عام ذي القعدة 51مؤرخ في  11-11نظام رقم 

 يتضمن أمن أنظمة الدفع. 5111:1
  م5111سنة أوت  1ه الموافق ل 1341بعبان عام  13مؤرخ في  13-11قانون رقم: 

 2ومتافحتيا. تصاليتضمن القواعد الخاصة للوقاية من الجرائم المتصلة بـ تتنولوجيا المعلومات والإ
  ماي سنة  53ه الموافق لـ 1345جمادى الثانية عام  51مؤرخ في  14-11نظام رقم

 3يتعلق بمراقبة مخاطر ما بين البنوك. م:5111
  سنة أكتوبر  11الموافق لـ  ه1345م عاذي القعدة  51مؤرخ في  11-11نظام رقم

 51الموافق لـ  ه1351عام  محرم 15المؤرخ في  11-15يعدل ويتمم النظام رقم  م5111
 4رصيد ومتافحتيا. دونوالمتعلق بترتيبات الوقاية من إصدار الشيتات  م:5115سنة جانفي 

  م:5111 نوفمبر سنة 55ه الموافق لـ 1344محرم عام  14مؤرخ في  15-11نظام رقم 
المتعلق بالرقابة الداخلية للبنوك والمؤسسات المالية. حيث يجب أن يحتوي جياز الرقابة الداخلية 
للبنوك على: نظام رقابة العمليات والإجراءات الداخلية، ىيئة المحاسبة ومعالجة المعلومات، أنظمة 

 5المراقبة والتحتم في المخاطر، وتذا نظام حفظ الوثائق والأرشيف.
 م:5115سنة نوفمبر  55الموافق لـ  ه1434عام محرم  14مؤرخ في  14-15رقم  نظام 

  6يتعلق بالوقاية من تبييض الأموال وتمويل الإرىاب ومتافحتيما.

  الببرية المقومات: الثالث المطمب
ام بمواردىا البشرية ىتملتتروني وجب علييا الإالإصرفي إن الجزائر وبتبنييا للنمط الم

فالأخطاء المصرفية الناتجة  ،لتترونية المحتملةتحسبا للمخاطر والعوائق والجرائم الإ اتيوتنمية تفاءا
جملة من الخسائر ىذا من جية، ومن جية أخرى فإن البنوك تعد  بنكعن قلة الخبرة قد تلحق بال

                                                           
1
 .42-42، ص 4112 جوان 2الدوافق لـ  0241 الأولى جمادى 1، 21العدد  الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، 

 .1-2، ص 4111أوت  02الدوافق لـ  0221شعبان  42، 21العدد  الجزائرية، الجريدة الرسمية للجمهورية 2
 .41- 42 ، ص ص4100أكتوبر  14الدوافق لـ  0224ذو القعدة  12، 22العدد  الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، 3
 .22-22ص  ، ص4104يفري ف 02الدوافق لـ  0222ربيع الأول  44، 11، العدد الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية 4
 .24-44، ص ص 4104أوت  41الدوافق لـ  0222شوال  00، 21، العدد الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية 5
 .41-42، ص ص 4102فيفري  41الدوافق لـ  0222ربيع الثاني  02، 04، العدد الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية 6
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التقنيات في تطور مستمر فيذا  ىاتوالمستقطب الأول لإنجازات تتنولوجيا المعلومات ولما تانت 
 ام بالمورد البشري المصرفي. ىتمالأمر يفرض ضرورة التدريب والإ

 43.9حوالي  2020من جانفي  الأولبلغ عدد الستان المقيمين في الجزائر في وقد 
دات حية تجاوز عتبة لاللمرة السادسة على التوالي بعدد و  2019تميزت سنة  حيث ،مليون نسمة

ن تان في  ،المليون اع في عدد الوفيات. بينما يواصل إرتفوب 2018بسنة ض نسبي مقارنة اإنخفوا 
السنة  ىاتوتما عرفت  ،2014 اض المسجلة منذ سنةنخفالإالزواج في وتيرة  حالاتإجمالي عدد 

بينما يواصل معدل المواليد  ،2016قرارا في مستوى معدل وفيات الرضع المسجل منذ سنة إست
اعا إرتفال البقاء على قيد الحياة إحتم . ومن جية أخرى عرف مستوىاضنخفالإموات في لأا

 1.طفيفا
 أفراد تراوقد ومعارف تراميا تنمية عملية بأنو البشرية الموارد في ثمارستالإ ويعرف

 يساىموا أن يمتنيم أو ما، لبلد يةجتماعوالإ يةقتصادالإ التنمية في يساىمون الذين البشري الجنس
 لتنمية مخصص نشاط ىو التعريف ليذا وفقا لبشريا العنصر في ثمارستالإ فإن ذلك وعلى فييا،

 بتحقيق تسمح التي بالتيفية والمنتظرة، العاملة البشرية الموارد تاوقدر  فرادالأ ومعارف ميارات
 .المجتمع في يةجتماعوالإ يةقتصادالإ التنمية أىداف

 ابإتتس على فرادالأ قدرة تحديد في ىاما عاملا البشري المال رأس في ثمارستالإ ويشتل
 في الدخل توزيع مستوى تحديد في ىاما ار و د يلعب وبالتالي العمل، فرص على والحصول الدخل

 أيضا التعليم إرتبط تما ،يقتصادالإ والنمو الشرتات إنتاجية من تل تحديد إلى بالإضافة المجتمع،
 من معالمجت على إيجابي بشتل تنعتس أن الممتن من التي يةقتصادالإ غير المنافع بمختلف
نخفو  يجتماعالإ التماسك من قدر أتبر تحقيق خلال  فوائد وتتمثل الصحة، وتحسين الجريمة اضا 
 :يلي فيما التعليم وأىمية

 للموظفين يوفر والتدريب التعليم خلال من البشري المال سرأ تمرات إنللأفراد:  بالنسبة الفوائد - أ
 يفيد أن ويمتن ،عمليم وظروف رىمأجو  على ىذا وينعتس الإنتاجية، تعزيز إلى تؤدي ميارات
 :مختلفة طرق بثلاث فرادالأ التعليم

 ؛للناس عمل فرص توفير خلال من :أولا 

                                                           
1 https://www.ons.dz, consulté le 30 Juin 2020, à 07:00. 

https://www.ons.dz/
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 ؛أقل بطالة من يعانون قد فرادالأ أن يعني التعليم: ثانيا  
 الذين أولئك من أعلى أجورا المتوسط في يتسبون العالية مياراتال ذوي العمال أن تعني: ثالثا 

 .أقل اتميار ب يتمتعون
 الأجور إلى فبالإضافة الفوائد من عددا يمنح التعليم في ثمارستالإ: لمبركات بالنسبة الفوائد - ب

 إلى المختلفة المستويات ذوي العمال بين الشرتة مستوى على التفاعل يؤدي أن يمتن المرتفعة،
 وذوي ؤىلينالم الموظفين أن بحيث بينيم، فيما الموظفين تفاعل خلال من مباشرة غير راتتأثي

 طريق عن التعليم خلال من الشرتة إنتاجية زيادة في عالية بدرجة يساىمون العالية المستويات
 .مستوى الأقل الموظفين باقي ميارات وتحسين التقليد

 يقتصادالإ النمو أن إلى الدراسات من العديد تطرقت :الكمي قتصادالإ مستوى عمى الفوائد - ت
 في ثمارستالإ إلى يعود الأمريتية المتحدة الولايات في وخاصة المتقدمة البلدان في حدث الذي
 1.الجديدة التقنيات مع والتفاعل التعليم طريق عن البشري المال رأس

 يةجتماعوالإ الثقافية المقومات: الرابع المطمب
إن ممارسة العمل المصرفي الإلتتروني يتطلب توفير بيئة حاضنة تتقبلو وتدعم وجوده 

نما يجب توفر بعض  يتفي توفير المقومات التقنية والقانونية والبشريةوتطبيقو، فلا  فقط، وا 
نذتر  ار الخدمات المصرفية الإلتترونيةإنتشية التي تساعد على دعم جتماعالمقومات الثقافية والإ

 :ييلأىميا فيما 
 5111:2منظمة اليونيسكو منالجائزة الدولية لمحو الأمية و  تراجع نسبة الأمية في الجزائر (1

جانفي  8يوم الأربعاء تشف الأمين العام للديوان الوطني لمحو الأمية وتعليم التبار 
أن نسبة الأمية في الجزائر تراجعت من  بولاية تيبازة بمناسبة اليوم العربي لمحو الأمية 2020

 .نظير الجيود التي بذلتيا الدولة في ىذا الإطار ،2019سنة  %8.71إلى  1962سنة  85%
الرسمي باليوم العربي لمحو الأمية  الحتفالإضح سليماني حسان بتيبازة خلال فعاليات وأو 

المصادف للثامن جانفي من تل سنة أن الجزائر تفتخر اليوم بتواجدىا في قائمة الدول التي نسبتيا 
                                                           

 شهادة لنيل مقدمة أطروحة "،- راسة حالة الجزائر-ية قتصصا الإ الصنمية تحقيق في الرقتمي قتصصا الإ نحو الصحول " وركنزة تنيو،  1
 عبد ية، جامعةإقتصاد علوم ية، تخصصقتصادالإ العلوم ، قسمالتسيير وعلوم التجارية يةقتصادالإ العلوم ية، كليةقتصادالإ العلوم في دكتوراه
 .011-011، ص ص 4141-4101، الجزائر، السنة الجامعية 4 قسنطينة –مهري الحميد

2
 https://www.sudhorizons.dz/ sud horizons Journal Electronique 8-1-2020, consulté le 

29 Juin 2020, à 15:00. 

https://www.sudhorizons.dz/
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في  %21ونسبة ، في القارة الإفريقية %40مقابل نسبة أمية تقارب  ،%10في الأمية أقل من 
وأبرز ذات المسؤول أن نسبة الأمية في الجزائر  .على المستوى العالمي %13ان العربية والبلد

ت من نسبة إنتقلحسب تقديرات الديوان الوطني لمحو الأمية وتعليم التبار عرفت تراجعا تبيرا حيث 
سنة  %9.44لتبلغ  2017سنة  %10.16ثم  2014سنة  %13.91إلى  2008سنة  22.3%
الدولة  من قبليجابية تم تحقيقيا بفضل الجيود المبذولة النتائج الإ ىاتوأن  مشيرا إلى ،2018

 راتيجية الوطنية لمحو الأمية.ستوالمجتمع المدني وتذا تنفيذ الإ
ذتر  ،2019إلى غاية  2008راتيجية في الفترة الممتدة من ستالإ ىاتووبخصوص نتائج 
موضحا أن ما يقارب  ،لأمية بالجزائرمليون شخص تحرر من ا 3.2 ذات المسؤول أن أزيد من

 سنة(. 45-25العمرية ) بالمائة منيم يتنمون إلى الفئة 38وتذا نحو  ،بالمائة منيم إناث 89
التي تستيدف تل  ،راتيجيةستالإ ىاتووأضاف سليماني أن الدولة ىي من تتتفل بتمويل 

ذا عناية خاصة لنزلاء السجون وذوي وت ،الأميين مع منح الأولوية للنساء والفتيات والمناطق الريفية
راتيجية الوطنية لمحو الأمية بالجزائر في إطار ستوأتد أن الإ الخاصة والبدو الرحل. حتياجاتالإ
( لم تتتف بتمتين المتعلمين من التحتم في 2019-2008راتيجية الأمم المتحدة لمحو الأمية )إست

منيم في إطار ما بعد محو الأمية لمتابعة  القراءة والتتابة والحساب بل شجعت ورافقت الآلاف
 .من قروض مصغرة لممارسة نشاطات مدرة للدخل ةفادستوالإالدراسة عن بعد أو التتوين الميني 

وأشار ذات المصدر أن  تما أنيا تسعى إلى إتسابيم تفاءات وميارات في شتى المجالات.
توج بالجائزة الدولية لمحو  2019الدولي بجيود الجزائر في مجال محو الأمية سنة  ترافعالإ

والذي تحصل علييا الديوان الوطني لمحو الأمية  ،الأمية التي تمنحيا سنويا منظمة اليونيستو
وتذا  ،واللغة الأمازيغيةالأم  ةوتعليم التبار بفضل برنامجو المتعدد اللغات الذي يرتتز على اللغ

 الأمية المسجلين في التعليم عن بعد. إدراج الإنجليزية والفرنسية بالنسبة للمتحررين من
 وأمية الحاسب الآلي: الأمية المعموماتيةتراجع نسبة  (5

لال خلتترونية من الإ خدمات المصرفيةدورا ىاما في دعم ال للأفراديلعب المستوى الثقافي 
 ماملز المستوى الثقافي بدوره على مدى الإتا في الحياة اليومية، ويرتيتماد عليعمدى تقبليا والإ

مية التي عن الأ الأخيرة ةالآونتقنيات الحديثة، حيث لم يعد الحديث في البمعطيات التعامل مع 
 تصاللام والإعام تقنيات تتنولوجيا الإإستخدلى الجيل بإ خطى ذلكبل ت الأمية الأبجديةتعني 
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مية المعلوماتية والأ ةبالأمية من المعلومات التي توفرىا وظيور ما يسمى ستفادومدى الإ
ستخدد والتنظيمات من التحتم و فراالمعلوماتية ىي عدم تمتن الأ فالأمية الحاسوبية.  ام مختلفا 
اتيم، وأيضا عدم القدرة حيمعلومات وخدمات يحتاجونيا في  إنتاجالتتنولوجية الحديثة في  التقنيات
 1.تار ومسايرة التطور التتنولوجي الحاصل في مختلف دول العالمبتوالإ بداععلى الإ

وىناك من يفصل بينيما حيث  ،مية المعلوماتيةمية الحاسوبية جزء من الأوىناك من يعتبر الأ
 ة منو.ستفادمية التعامل مع الحاسوب والجيل بتيفية الإأالحاسوبية  ةبالأمييقصد 

أتد رئيس جمعية وفيما يخص الجيود الجزائرية لمحو الأمية المعلوماتية والمحاسبية فقد  
أن الجزائر حققت إنجازا بعدما أشار إلى خليد، أثناء نزولو ضيفا على القناة الأولى  حسين "إقرأ"

مية، بتعليم أزيد من مليوني شخص لتنخفض بذلك نسبة الأمية تبيرا في تجسيد برنامج محاربة الأ
 .2024ووفق خليد الجيود ستستمر للقضاء على الأمية في الجزائر في حدود العام  بالمائة. 8إلى 

ختار لو الجياز العربي لمحو إبمناسبة اليوم العربي لمحو الأمية، الذي  “إقرأ“لح رئيس جمعية أ
على  ”التجارب العربية الرائدة في تعليم التبار في ظل جائحة تورونا“الأمية وتعليم التبار شعار 

 14مراتز ضرورة العمل في المرحلة القادمة للقضاء على الأمية الرقمية، وىو ما تسعى إليو ال
التابعة للجمعية والموزعة عبر تامل التراب الوطني من خلال تلقين مبادئ الإعلام الآلي في 

تمبيوتر لتل "مبادرة  تصالوزارة البريد وتتنولوجيات الإعلام والإتما أطلقت  2.فصول محو الأمية
 "، والتي تجسدت في مشروعين رئيسيين ىما:عائلة

خلال الندوة من  2005أتتوبر  22في  العمليةو اترسمي ليتم الإعلان ال: 1مبروع أسرتك 
 نيالدمحي  ”ديالستصال، والتي نشطيا الإعلام والإ وتتنولوجيات البريدالتي نظمتيا وزارة  الصحفية
 يدفي، وتان ىذا البرنامج ”أسرتك ”لعمليةلجنة المتابعة  ورئيسمستشار لدى الوزارة، ” أولحاج
ومن ثم الرفع  ،2010من الحصول على حاسب آلي وذلك في آفاق  تل الأسر الجزائرية لتمتين

بحتم توفر العرض على التوصيل بشبتة  العالميةمن معدل وصول المجتمع لشبتة المعلومات 
العملية تعثرا لعدة أسباب منيا فشل بعض البنوك في  اتوشيدت ى وقدADSL.  بتقنيةنترنت الإ

، ” ”Société générale”سوسيتي جنرال” بنك الفرنسيالبرنامج مثلما تان الحال مع ال تمويل

                                                           
د "، دراسات وأبحاث، جامعة زيان عاشور، الجلفة، الجزائر، العدمحو الأمية المعلوماتية ركيزة لبناء مجصمع المعلوماتمحمد يحياوي، " 1

 .412، ص 4104، 12
2
 https://www.elhiwardz.com, consulté le 9 Janvier 2021, à 06:00.  

https://www.elhiwardz.com/
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المئات من الأسر لم يمنح ىذا البنك سوى  بتمويل وأجنبيةبنوك جزائرية  فيوفي الوقت الذي قامت و 
تخاذ قرار بتوقيف إسنوات وخمسة أشير تم  أربعوبعد مرور . تعد على الأصابع قليلةوحدات 
، ونتيجة ليذا القرار 2009لسنة  التتميلي الماليةن من الحتومة في قانو  ستيلاتيةالإالقروض 

 . تيمت الحتومة بالتسبب في فشل المشروعأ
الشيء الذي تم  ،بعد فشل ىذا المشروع في مرحلتو الأولى، أعيد بعثو من جديد :5مبروع أسرتك 

بريد من طرف الحتومة وعلى رأسيا الوزير الأول عبد المالك سلال، وقبلو أتدت وزارة ال تأتيده
 2005 بأن برنامج أسرتك الذي تم بعثو عام 2010في أفريل  تصالوالإالإعلام  وتتنولوجيات

، لذلك أعلنت الوزارة فشل للأسفقد  2010إلى آفاق  التمبيوترملايين أسرة بأجيزة  6 لتزويد
و تم التوج. وقد 2أسرتك  برنامج تطبيقمن خلاليا  يتم ديدةج منيجيةعن تبني  2010نفسيا سنة 

 بالتتنولوجيا التربوية، من خلال العمل على ربط تل المؤسسات التربيةالمرة إلى قطاع  اتوى
 إليونترنت بالتقسيط، وىذا ما أشار محمولة، والربط بالإ يوترتمبالأساتذة بأجيزة  وتزويد، الحديثة
التي ربطت  تفاقيةالإعن  حديثوعند ” حميد بصالح"الإعلام والاتصال  وتتنولوجيات البريد وزير

 الحديثة التتنولوجياأن ” أبو بتر بن بوزيد” ديالس وزيرىاوالتي أوضح  التربيةبين وزارتو ووزارة 
. الأساتذة والعمال نيوتتو  نيتحس، والتي ستساىم في التعليمأصبحت أتثر من ضرورة في قطاع 

ألغي دور البنك  يثح الإداريةتم تدارك أخطاء التجربة السابقة، خصوصا  2برنامج أسرتك  خلالو 
ولقد تم إنشاء ، التمبيوترلطلب قرض للحصول على جياز  إليوالتوجو  يتمبصفة تاملة، ولم 

عملت الحتومة على إدراج  السياقفي نفس و  .من البرامج المستفيدينصندوق مخصص لمساعدة 
 ميةالأألف مواطن، من خلال إقامة مراتز لمحو  500 نيلتتو في مخطط عمليا برنامج سنوي 

 1.في إطار وطني منسق ومتبادل الرقمية
تظير النتائج أن معدل البطالة لدى حاملي الشيادات الجامعية قد سجل  2تراجع نسبة البطالة: (3

%. بينما 14.1% الى 16.4من  إنتقل، حيث 2015، وسبتمبر 2014ما بين سبتمبر  اتراجع
% 8.6من  إنتقلحيث  %1.2بلغ شيادة خلال نفس الفترة  دونشخاص اعا لدى فئة الأإرتفسجل 

في ىذا المؤشر بلغ  ىخر اعا ىي الأإرتفخريجي معاىد التتوين الميني  ة%، وعرفت فئ9.8لى إ

                                                           
الآداب مجلة  "الإنصقال نحو الإ ارة الإلكصرونية في الجزائر:  راسة في المؤشرات الصقنية والضمانات القانونية"،رافيق بن مرسلي،  1

 .12، ص 4141 ،2العدد ، 01المجلد ، والعلوم الإجتماعية
2
 https://www.ons.dz, consulté le 11 Juin 2020, à 09:00. 

https://www.ons.dz,/
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لفئة البطالين حسب  النسبيةفي ىذا السياق ان الترتيبة  شارةخلال نفس الفترة وتجدر الإ 0.7%
شيادة وىو ما يعادل  لأية الفئة غير حامل ىاتو إجمالي% من 55.7ن أالشيادة المحصل علييا 

صحاب أما أوين الميني، ت% حائزين على شيادة من معاىد الت23.3شخصا، بينما  745000
 .الشريحة ىاتو إجمالي% من 21الشيادات الجامعية والمعاىد العليا فيمثلون 

ما إلا أنيا سرعان  2018اعا محسوسا في سنة إرتفوبالرغم من أن نسبة البطالة شيدت 
 وىذا ما يوضحو الشتل التالي: اض مجددانخفللإ تعاد

 5111إلى سنة  5113سبة البطالة في الجزائر من سنة : ن)1-4(البكل

 

Source: Trandingeconomics.com/office national des statistiques (ons), consulté le 30 

Juin 2020, à 10:00. 
في ذتر المقومات المتوفرة  ناوقبل الخوض في مضمون المبحث الموالي وبعد ما إسترسل

جد أنو من ن ،والجيود المبذولة من قبل الحتومة الجزائرية لتقديم الخدمات المصرفية الإلتترونية
المسؤولين يقدمون الأرقام تدليل على جيود الحتومة في تعميم الدفع  علق بالقول أننمانة أن الأ

الإلتتروني، في حين يشتتي المتعاملون من مواطنين ومؤسسات من عراقيل ونقائص مادية 
أن الصيرفة الإلتترونية قد فرضت نفسيا على القطاع وىذا ما يدفعنا للقول . وقانونية وبشرية

لا خيار وذلك لمواتبة التطورات الحاصلة في القطاع المصرفي  ضرورةي الجزائري تالمصرف
العالمي، لتنيا لم تنجح في فرض التعامل بيا على المجتمع الجزائري، ومع ذلك فالجيود الجزائرية 
لا زلت متواصلة في تطوير أنظمة الدفع الإلتترونية والمؤسسات الداعمة ليا، خاصة بعد الأزمات 

طرق الدفع أن  والدروس المستفادة منيا. حيث أصبح من المؤتد 19سببتيا جائحة توفيد  التي
 ضرورة لا بد منيا.  الإلتترونية

http://trandingeconomics.com/office?fbclid=IwAR34RK21Id6nGIEoe-ZO1Me63IeY-v5_vDyQbY2cQKSaAfQjNo6hFRdEnR0
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 لها الداعمة والمؤسسات الجزائر في ةلكترونيالإ  الدفع أنظمة تطوير: الثاني المبحث
و نصوص اح على الساحة العالمية المالية والمصرفية خاصة بعد ما جاءت بنفتإن الإ

الأخيرة إلى تبني  ىاتومة بنوك وفروع أجنبية في الجزائر قد دفع قانون النقد والقرض الذي سمح بإقا
 مشروع ييدف في مجملو إلى عصرنة قطاع البنوك وتطوير أنظمة الدفع.

 المصرفي الدفع وسائل تحديث دوافع: الأول المطمب
صرفي في الجزائر إلى موجة التحولات تتمن الدوافع الرئيسية وراء تحديث وسائل الدفع الم

ة التي شيدتيا الأنظمة المصرفية العالمية عامة وفي الدول المتقدمة على وجو تتنولوجيوالتطورات ال
مجموعة من السلبيات والمشاتل التي بدأت في التفاقم تدريجيا جراء  الخصوص، بالإضافة إلى

 ام وسائل الدفع التقليدية.خدإست
 التقليدي الشتل من وتحوليا المصرفي الدفع نظم تطور إلى أدت التي العوامل أىم ومن

 :يلي ما تطورا أتثر مختلفة بطرق لتن الوظيفة نفس تؤدي أخرى أشتال إلى
 أوا: تراجع فعالية وسائل الدفع التقميدية

 ا جداالذي ولدتو وسائل الدفع التقليدية أصبح بمرور الوقت متلف بالأمان الإحساسإن 
عدم إجراء و ، والملائمة الأمننعدام إالوسائل منيا  ياتونت بإقتر للمشاتل التثيرة التي ر بالنظ

رتفو المدفوعات في الوقت الحقيقي،   الإلتترونيةظيور وسائل الدفع  لا أناع تتلفة المدفوعات، إا 
المشاتل وبشتل خاص تلك المشاتل الناتجة عن حمل النقود،  ىاتوالحديثة قضى على التثير من 

عن النقود، وبالتالي  حمليا إن تانت مبالغ تبيرة، فأصبحت بذلك بديلا السرقة والضياع وثقلت
  .سيلت التثير من العمليات خاصة التجارية منيا

 تما يمتن تلخيص مشاتل طرق الدفع التقليدي فيما يلي:
 طرفينال لتلا التلفون عبر أو شخصيا سواء الشخصي الوجود إلى فالحاجة :الملائمة امإنعد 
 عنو وينتج الخدمة أو المنتج قتناءإ تأخير إلى ىذا يترجم للعملاء وبالنسبة تية،علوماالم الحرية يقيد
 ؛فقدانيا أو المبيعات اضإنخف نتيجة داتراالإي في خسارة ذلك يعني للبائع وبالنسبة أعلى تتلفة
 الحقيقي، الوقت في التقليدية المدفوعات تتم لا :الحقيقي الوقت في المدفوعات إجراء عدم 

 ما تستغرق مثلا بالشيتات المدفوعات في السداد نوعية على الفعلي التحقق في التأخير ويتوقف
 ؛أسبوع إلى يصل
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 أو تسرق أن يمتن لأمر والسند والتمبيالات والشيتات تزول أن يمتن التوقيعات: الأمن امإنعد 
 ؛أشتالو بمختلف حتيالوالإ للغش يلجئوا أن يمتن رجاوالت تضيع،
 للمدفوعات وبالنسبة المال، من ثابتا مبلغا تتلف معاملة تل إن: المدفوعات تكمفة اعإرتف 

 1.المصروفات تتاليف بالتاد تغطيفيي  الصغيرة
 المصرفي المجال في الإنترنت ببكة امإستخد: ثانيا

 ومن دة،الجدي العالمية القرية ظل في تتصالاالإ عالم في دورا تبيرا نترنتالإ شبتة تلعب
 مستويات من تبير تمستوى ة،لتترونيالإ التجارة ىي بدورىا، الشبتة ىاتو أبرزتيا التي المزايا

 وفحصيا حساباتو جعةمرا خلاليا من العميل يستطيع حيث الشبتة، ىاتو تحتوييا التي الخدمات
 البنوك، لموظفي الرسمي العمل بمواعيد التقيد ودون وقت أي في بو الخاصة الفواتير وتسديد

  2:أجل من بنوكال في الحديثة الدفع تقنيات لتطبيق ملحة ضرورة ىناك فأصبحت
 ؛بالبنوك العملاء حسابات لعدد والمتسارع اليائل النمو مع بتفاءة التعامل 
 زيادة للدفع تأداة الشيتات امإستخد حجم ادإزد فقد المدفوعات، لعمليات الحقيقية التتلفة تخفيض 

 من التثير شتك وقد ما، حد إلى النقود امإستخد وتقلص الثانية، عالميةال الحرب عقب ضخمة
 من يصاحبيا وما الشيتات من اليائل التم ىذا مع التعامل على البنوك قدرة مدى في المصرفيين

 ؛الورقية المعاملات من اأيض ىائل تم
 ؛والزمان المتان قيود من العملاء تحرير ضرورة 
 ٌْبد ُؼٔلائهب ُْ رٌٖ ٓؼشوكخ ُذٌهْ ٖٓ هجَ.خذٓ رٌٍٖٔ اُج٘ىى ٖٓ روذ 

 الحاجة دون أشغاليم بقضاء لعملائيا وسمح للبنوك نترنتالإ اماتإستخد ارإنتش أتاح قدف
 خلال من وذلك مصرفية، مصلحة قضاء لأجل طويلة لساعات نتظارالإ أو الموظفين، مع للتعامل
 المقر من بدلا نترنتالإ على ليا رمق نشاءإ تم حيث ، (Home Banking) المنزليبنك ال خدمات
جراءو  منزلو، في وىو نترنتالإ عبر البنك مع التعامل العميل على يسيل ثم ومن العقاري،  تل ا 
 3.المصرفية عملياتو

 
                                                           

 .022-022ص ص مرجع سبق ذكره، حماد ،  العال عبدطارق  1
-410، ص ص 4110، ، دون طبعة، القاهرة، مصروالتوزيع والنشر للطباعة غريب ، دارمصرفية" وتقنيات أ واتمدحت صادق، " 2

414. 

  .041مرجع سبق ذكره، ص  منصور، حسين محمد 3
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 الإلكترونية التجارة نحو التوجه :ثالثا
 البيئة إيجاد في ساىمت نترنتوالإ الإعلام وسائل عبر لتترونيةالإ التجارة ارإنتش إن

 المنظمات عبر المعلومات تبادل إلى تسعى ةلتترونيالإ والتجارة وخدمات، وسلع لصناعات النظيفة
 السلبية الآثار وتخفيض النقل تتلفة تخفيض بغية والعامة الخاصة الأعمال ومنظمات الحتومية
 .1  الشرتات عولمة وتعظيم

 2ما يلي: لتترونيةالإ التجارة ظيور لىإ دتأ التي الدوافع ومن
 ختو  بدمج ةلتترونيالإ التجارة سمحت: التجارية المعاملات تسيير  المراحل من تبير جزء زالا 

 الفعال التسيير فضرورة والمشتري، البائع بين التجارية المعاملات في عادية بصفة الداخلة المختلفة
 ؛ةلتترونيالإ للتجارة الدافعة الأساسية اماتىتمالإ من واحدا للمؤسسات بالنسبة يشتل والناجح

 يشتل والتوزيع الإنتاج في النجاعة من عال مستوى إلى الوصول في الرغبة: التجارية الفعالية 
 بطريقة وحفظيا حجزىا بالإمتان معلومات إنتاج من ةلتترونيالإ التجارة يمتن ميما دافعا تذلك
 ؛آلية
 التجارة تطويرل حرتية وأتثر فعالية أتثر موقفا المؤسسات تمدتإع :جديدة أسواق تطوير 
 .جديدة تجارية وأسواق منافذ إيجاد طريق عن ةلتترونيالإ

 عن ةلتترونيالإ الدفع وسائل تتميز ،نترنتالإ  ببكة عبر الأمان وسائل من ةفادستالإرابعا: 
 نترنتالإ شبتة عبر الياستعملإ حديثا المبتترة الأمان وسائل من ةستفادبالإ التقليدية الوسائل
 تتون والتي الشبتة ىاتو عبر تتم التي والتجارية المصرفية المعاملات على ثقةال لإضفاء وخاصة
 ىاتو مثل تاربتلإ تافيا سببا ةلتترونيالإ تجارةال ارإنتش تان وقد ،فييا طرفا ةلتترونيالإ الدفع وسائل
 3.الوسائل
مساىمة ظيور منظمات ومؤسسات مالية عالمية في مجال المدفوعات من بين العوامل ال :خامسا
ة ظيور منظمات ومؤسسات عالمية أصبحت رائدة في إنتاج لتترونيار وسائل الدفع الإإنتشفي 

                                                           
، 4111دون طبعة، مصر،  سكندرية،الإ الجامعة، شباب مؤسسة، "ةلكصرونيالإ الصجارةو  الصناعي قتصصا الإ" الرحيم، بدع براهيمإ محمد 1

 .020-021ص ص 
، ، الطبعة الثانيةالجزائر الجامعية، الدطبوعات ديوان ،"المؤسسة في الصطبيق اتإسصراتيجيو  مفاهيم :ةلكصرونيالإ الصجارة" براهيم بختي،إ 2

 .21-22 ، ص4111
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل  "إحلال وسائل الدفع المصرفية الصقليدية بالإلكصرونية،  راسة حالة الجزائر"،وهيبة عبد الرحيم،  3

 .21، ص 4112 الجزائر، شهادة ماجستير أكاديمي، فرع نقود ومالية، جامعة الجزائر،



 البنوك الجزائريةفي  الخدمات المصرفية الإلكترونية              الفصل الثالث      

 

123 

والتي تعد أشير  مصرفيةالوسائط لمختلف بلدان العالم والجيات المصدرة للبطاقات ال ىاتووتسويق 
 1ة يمتن تقسيميا تما يلي:لتترونيالدفع الإ وسائل

 نما بمثابة نادي، حيث تمتلك المنظمات العالمية المصدرة للبطا قات: لا تعتبر مؤسسات مالية وا 
نما تمنح  تل منظمة العلامات التجارية للبطاقات الخاصة لتنيا لا تقوم بالإصدار بنفسيا وا 

المنظمات ىي شرتتي الفيزا تارد والماستر تارد ويطلق  ىاتو، وأشير بنوكتراخيص بإصدارىا لل
  .راعي البطاقة إسمعلييما 

 وىي التي تشرف على عملية إصدار البطاقات المصرفية دون : سات المالية العالميةالمؤس
 .بو ر تلتس، دياتسبر إأمريتان  ضرورة منح تراخيص الإصدار لأي مصرف ومن أشيرىا:

  مؤسسات تجارية تبرى *.GCB 
 في البنوك الجزائرية تصال: ضرورة وأهمية مواكبة تطورات تكنولوجيا المعمومات والإ ادساس

لتترونية في النظام المصرفي الجزائري سوف يتيح للنظام دخول تماد الصيرفة الإإعإن 
التجارية أو بنك الجزائر أو المؤسسات  بنوكالعصرنة من أبوابيا الواسعة، سواء تعلق الأمر بال

 2يازات يمتن حصرىا فيما يلي:إمتالمالية الأخرى، فيي تمنح 
 أنشطتيا وخدماتيا المصرفية الإلتترونية إلى تخفيض النفقات  الجزائرية بتسوية بنوكيؤدي قيام ال

ويوفر تتلفة إنشاء فروع جديدة في المناطق البعيدة خاصة أن  ،التي تتحمليا في أداء خدماتيا
لا  نترنتعبر شبتة الإ بنكإنشاء موقع لل على سبيل المثال، ولأنو تتمتع بمساحة شاسعةالجزائر 

بما يحتاجو من مبان وأجيزة وعمالة مدربة ومستندات وصيانة، حيث  بنكيقارن بتتلفة إنشاء فرع ال
فضلا عن إجراء التعاملات بين  بنكالإلتتروني تسويق مختلف خدمات ال بنكيمتن من خلال ال

 وجيزة؛ فترةلتتروني للوثائق في والتبادل الإ بنوكال
 على المنافسة ضرورة دخول وبما تملتو من قدرات  نترنتالعالمية شبتة الإ بنوكيلزم دخول ال
، وبالتالي دخول السوق عالميةال مصرفيةالخدمة لمواجية تحديات السوق ال ياتوالجزائرية ل بنوكال

                                                           
، ، دون طبعة، دار القلم، دمشق، سوريافصراضية والسحب المباشر من الرصيد"لإ"البطاقتات البنكية اأبو عبد الوهاب سلمان إبراهيم ،  1

 .22-22، ص ص 4112
 .10ص  (: مصدرو البطاقات البنكية1-4الشكل رقم )للمزيد من الدعلومات أنظر  *

ة الأكاديمية للدراسات ، مجل ور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكصرونية في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائري"رابح عرابة، "2
 .41-01، ص ص 4104، 1جتماعية والإنسانية، الجزائر، العدد الإ
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المصرفية الجزائرية في المنافسة الداخلية والخارجية، ويجب ىنا أن تتيف خدماتيا وفق ما يجري 
 حاليا في الأسواق المصرفية العالمية؛

  الجزائرية نافذة إعلامية لتعزيز الشفافية من خلال  بنوكفي ال نترنتالإال شبتة إستعميشتل
لام بنشر تطورات المؤشرات المالية بوضعيا تحت تصرف عالتعريف بيا وترويج خدماتيا والإ

 الباحثين والدارسين وسائر الأطراف الأخرى؛
 ال شبتة إستعمسسة بفي شؤون الحياة اليومية حيث تقوم تل مؤ  تصالتساىم ثورة المعلومات والإ
ة لتترونيلأغراض التسويق أو لتنفيذ العمليات المصرفية، ويمتن من خلال الصيرفة الإ نترنتالإ

 تحسين وتسييل معيشة المجتمع الجزائري؛
  قامة أنظمة إلتترونيتفعيل دور بورصة القيم المنقولة في الجزائر من خلال إقامة سوق مالية ة وا 

 وير أدائيا وترقيتيا؛دفع إلتترونية تساىم في تط
 اتخدمال رثمار الأجنبي المباشر، من خلال توفيستسيما الإ ثمارات لاستالمساىمة في جلب الإ 
 وقت. أيلتترونية في الإمصرفية ال

 الخدمات المصرفيةالتحول الرقمي في مجال  ضرورة الأسباب التي تدفع الجزائر إلىومن 
 يلي: مانذتر  نامن وجية نظر 

 معلومة يعني فرض القوة والنفوذ في عالم يسوده صراع القوى والبحث الدائم عن إن إمتلاك ال
 ؛ة الإقتصاديةنفرض الييم

  سوف يؤدي إلى خلق وظائف جديدة للتخفيف في العمل المصرفي إن التحول الرقمي التدريجي
 الأخرى؛ ختفاء بعض الوظائف التقليديةإمن حدة البطالة حتى لو أدى ذلك إلى 

 في جميع المجالات والقطاعات خاصة  حول الرقمي ىو الثورة الصناعية الرابعةيعتبر الت
 المصرفية منيا؛

 لوجيا المعلومات و لبناء إقتصاد قوي لا بد من تتوين إستراتيجيات حديثة والإستثمار في تتن
خاصة في بلد مثل الجزائر يعتمد إقتصاده على أسس ىشة ىي عوائد النفط والغاز  والإتصال

 ة الأولى؛بالدرج
  خصوصا مع قرب  وتطبيق أنظمة الدفع الإلتتروني أصبحت أتثر سيولةإن آليات تطوير

 .G5تطبيق الجيل الخامس 
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 الجزائر في الدفع نظام تطوير مبروع: الثاني المطمب
نتج عن التطور السريع الذي تشيده البيئة المصرفية تغييرات تبيرة في الأدوات والوسائل 

ة تحل شيئا فشيئا محل الوسائل إلتتروني، والتي رتزت في مجمليا على وسائل التي تستخدم ضمنيا
تباع إطار مواتبتيا ليذا النيج عمدت إلى إففي  ،وتذا الحال بالنسبة للجزائر ،والأدوات التقليدية

 مشروع لتطوير نظام الدفع في القطاع المصرفي الجزائري.
 1تطوير وتحديث نظام الدفع:ومستمزمات أهداف  (1

تزامنا مع تعديل السلطة المالية  1993-1992ة التعديل في ميام البنوك العمومية في سنإن 
، وضع في المقدمة تقوية ىذا القطاع بتقوية المؤسسات المصرفية فيما 1991سنة  في أواخر

تل على  صلاح في البنوك متنت من تقوية المؤسسات المصرفيةفنتائج الإ، يخص ميام البنوك
فتطوير المؤسسات  ،1995 ن سنةداء مإبتا الإطار ىناك عقود للفعالية وقعت حدا، ففي ىذ

المصرفية يخص تذلك تطوير وتحديث أنظمة الدفع تونيا من ميام البنك الأساسية، وعلى أسس 
 .المبادئ العامة الدولية

 إن تطوير وتحديث نظام الدفع يطمح لتحقيق الأىداف التالية: 
 حتياجات المستعملين تالأشخاص ة والتسوية ما بين البنوك لإملاءمة نظام الدفع والمقاص

  ؛لخإوالمؤسسات...
 ؛تطوير آجال التسوية، خاصة التحويلات من بنك لآخر 
 ؛للدفع على قاعدة النقر تطوير إجراءات وميتانيزمات تغطية الشبتات وأدوات أخرى 
 ؛وللحماية من الأخطار آليا مطابقة المعايير الدولية فيما يخص تسيير أخطار السيولة، للقروض 
  تقوية فعالية وأمان المبادلات وتسوية العمليات الخاصة بالبورصة. 
 أما فيما يخص مستلزمات تطوير وتحديث نظام الدفع فتتمثل فيما يلي: 
  ؛ت فعالة وآمنةإتصالاوضع شبتة  
 مطابقة أدوات الدفع وتعميم المبادلات. 

                                                           
سصبيانية، حالة إ راسة تحليلية -تصال على أنشطة البنوك الجزائريةلوجيا الجديدة للإعلام والإو "واقتع وتأثير الصكنسيد أحمد معطى،  1

ية قتصادالأفراد وحوكمة الشركات، تخصص حوكمة الشركات، كلية العلوم الإمذكرة تخرج لنيل شهادة ماجستير في إدارة  بنوك سعيدة"،
 .20، ص 4104تلمسان، الجزائر،  ،والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد
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 زائرمبروع تطوير نظام الدفع في الجمفهوم  (5
الي وتبني موضع مشروع وطني لتطوير وتحديث النظام ال 2002-2001شيدت الفترة 

وزارة البريد و  بنك الجزائرو  ىذا المشروع وزارة المالية والوزير المنتدب المتلف بالإصلاح المالي
ك والمالية وىذا بالتعاون التقني والمالي للبن مصرفيةات الللمؤسسالجمعية المينية و  والمواصلات

 طرق معالجة وسائل الدفع التلاسيتية )الشيك، تحديثبالمشاريع  ىاتوالعالمي، حيث تتعلق 
ونية، وتبني إجراءات تحد من حالات الإلتتر السند لأمر( من خلال المقاصة و السفتجة، و التحويل، و 

ة دفع إلتترونية )بطاق وسائلالمشاريع إدخال  ىاتوالوسائل، تما تشمل  ياتوالغش والتزوير ل
فوق مليون دينار تالسحب والدفع(، ىذا بالإضافة إلى مشروع يخص التحويلات ذات المبالغ التي 

ت تصالاالمشاريع أيضا تطوير الإ ىاتوجزائري حيث سيتم معالجتيا في الوقت الحقيقي، وشملت 
ر وفي إطاناد إلى تحديث نظام الدفع وتطوير نظام المعلوماتية لبنك الجزائر، ستعن بعد، وىذا بالإ

 1.مليون دولار أمريتي 16.5ت الجزائر بمساعدة من البنك العالمي قدرت ب فادإستىذا المشروع 
وفي إطار ىذا المشروع تم وضع برنامج أعمال يتتون من أربع مجموعات تعمل على 

 ىاتومستوى البنوك وىذا بحضور مستشاري البنك العالمي من أجل دراسة المشروع، حيث تجتمع 
ستوى البنك المرتزي لمناقشة الأعمال المحققة وطريقة العمل، م على عات بطريقة منتظمةالمجمو 

  2:ويتعلق الأمر بالمجموعات التالية
 :تتتفل بالمبادلات بين البنوك ومرتز المقاصة التي تتم بشتل  مجموعة اليندسة الإجمالية

 البداية ية صورة الشيك، وتتونام تقنإستخدللشيك وذلك ب من التجريد المادي اإنطلاقإلتتروني، 
 يكط المتعلقة بتطوير الشقاة النفالمجموعة بتا ىاتول فتتذات المبالغ التبيرة، حيث ت بالشيتات

 تماد على الدعائم الإلتترونية بدلا من الورقية.عوالمقاصة الإلتترونية، والإ
 التلاسيتية بالإضافة فع لدا ئلمجموعة وسائل الدفع: تقوم المجموعة بتحليل نوعي لمختلف وسا

النظام  ومشاتل ىذايجابيات إ معرفةبطاقة مع محاولة النقود، والدفع بلللية الموزعات الآ للسحب من
البنوك التجارية وحتى العملاء لمحاولة إيجاد الحلول، بالإضافة و ، البنك المرتزيمن وجية نظر 

النظام  حدودلمتوقعة مما يسمح بمعرفة وا الحالية د على التدفقاتيعتم دفعإلي تحليل تمي لوسائل ال
 .ل الدفعئإحصائيات حول حرتة وسا دادإعومدى قدرتو على وك للبنالحالي  يالمعلومات

                                                           
 .24، ص بق ذكرهسمرجع وهيبة عبد الرحيم،  1
 .22، ص الدرجع السابق 2
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 بين البنوك حول الدفع د الرئيسية لوضع نظام عواقيتلخص عمليا في دراسة ال :يةنقدالمجموعة ال
في  نقديةاقيل التي تواجييا الالعر  ناقشة، تما قامت المجموعة بممصرفيةوالسحب بالبطاقة ال

راسات دو ك بنعمولة الو البطاقات الوطنية والدولية  بأنواع لمتعلقةالجزائر، تما ناقشت المواضيع ا
  ك.وطبيعة بنية البنو  سوقال
  من وجية النصوص  عدم الدفعمجموعة القانون: يرتتز عمليا على واقع معالجة حوادث

 .وطني تماثلب ميزع التي لا تتدفلملية توحيد مختلف وسائل االقانونية وتذلك الوضعية الحالية لع
 :مدفع الإلكترونيلنظام  إجراءات وضع (4

مجموعة من القواعد الإلتترونية والإعلام الآلي المستعملة في  ىو نظام الدفع الإلتتروني
 مصرفيةعملية تحصيل ودفع قيم وسائل الدفع المتبادلة بين البنوك، ىذا النظام أجبر المنظومة ال

 1على وضع إجراءات أساسية نذتر منيا:
إعادة تسجيل تل على  مصرفيأجبر ىذا النظام الجياز ال :مصرفيةوضع نظام كبف الهوية ال -1

جديدة، وىذا لغرض واحد ىو التحتم في المبادلات الإلتترونية بين  مصرفيةزبائن البنوك بيوية 
، علما أن اليوية الجديدة للعملاء أصبحت قيق في ىوية العملاءوالتد البنوك ومحاربة التزوير

 تالتالي:
 03 ؛تشتل رمز البنك مصرفية حروف 
 05 ؛مصرفيةرقمية تشتل رمز الوتالة ال حروف 
 10 ؛رقمية تشتل رقم الحساب البنتي حروف 
 مفتاح المراقبة لانشتي انرقمي حرفان. 
مقاييس الدولية والتي جاعت لتساير ال مصرفيةعملية ضبط وسائل الدفع ال ضبط وسائل الدفع: -5

 ، وشملت وسائل الدفع التالية:1989ديسمبر  19المؤرخ في  23-89 رقم قانونالنص علييا 
، حيث 1995جانفي  05المؤرخة في  95-05نصت عليو تعليمة بنك الجزائر  ضبط البيك: - أ

  :تمثلت عملية الضبط في العناصر التالية
 ؛مم ± (1)  80*  175ب  95-05زائر ضبط قامة الشيك، والذي حدد حسب أمر بنك الج 
  ؛مغ ± (5)  95ضبط وزن الشيك بالورق 

                                                           
، ("1222-2691حالة الجزائر ) -ع البنكية وأثرها على الخدمات المصرفية " إشكالية الصحكم في وسائل الدفعبد القادر بحبح،  1

 .22-24، ص ص 4100 ،1مجلة الباحث، العدد 
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  ؛الآلة بوساطةضبط نص الشيك: تدقيق البيانات لغرض تسييل عملية التعبئة الآلية 
  ضبط شريط الترقيم المخصص للترميز الإعلامي إلى شريط بصري يتعرف على التتابة

 ؛الرقمية
 مصرفيةتشف اليوية ال(RIB) :20  ؛ف رقميحر  
 ( الشريحةOCRBتسمح بقراءة ألية لمعلومات الشيك :).  
 (: وتنص على:94-63)أمر بنك الجزائر بيا  لية التحويلآضبط  -  ة
 ؛تحويل الأموال بطريقة ألية وبسرعة 
 الحماية التامة لعملية التحويل.  
قانون ( المتعلق بتعديل ال2005فيفري  06المؤرخ  02-05)قانون  طاعتضبط أمر بالإق -ج

قتطاع توسيلة دفع رسمية في نظام الدفع البنتي الجزائري والذي بالإ التجاري والتي جاء بأمر
 يساعد على الإجراءات التالية:

 ؛لعميلقتطاع المباشر من حساب االإ  
 ليم توطين بنتي  ني يستفيد منيا الزبائن الذيتوال مصرفيةحساب عملية دفع أقساط القروض ال
 ؛خرآ
  ديدة لوسائل الدفع الجزائرية لم تتن موجودة من قبل.لية جآإضافة 
-05ضبط الورقة التجارية: إدراج الورقة التجارية ضمن التبادلات الإلتترونية حسب القانون  -د

بين البنوك وتحصيل المبالغ المسجلة على الورقة ما ، والذي يرمي إلى حماية عملية التبادل 02
  التجارية.

 البنوك بين التمقائية والعلاقات الآلي لنقدا بركة: الثالث المطمب
 الخدمة وتحسين الجزائرية بنوكال بين ما النقدية التعاملات تسيير تطوير إطار في
 ،بنوكال ىاتو مستوى الآلية على الموزعات ووضع النقود تداول حجم زيادة علاوة على المصرفية،

 الفلاحة بنكو  الوطني، الجزائر )بنك يةالوطن الثمانية بنوكال بين ما أسيم شرتة ذات إنشاء تم
 الصندوقو  الجزائري، البرتة بنكو  الجزائري، الخارجي البنكو  المحلية، بنك التنميةو  الريفية، والتنمية
 تم الفلاحي(، للتعاون الوطني الصندوقو  الجزائري، القرض الشعبيو  والتوفير، دخارللإ الوطني

بصناعة البطاقة المصرفية الخاصة بالسحب حسب  متقو  1995سنة  ىاتو المساىمة شرتة نشاءإ
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 شرتة تبرمو عقد بموجب الخدمة ىاتو تنشأ السرية، شارةالمعايير المعمول بيا دوليا، وطبع الإ
  *Société Algérienne d'automatisation des transactions*شرتة مع المساىمة

SATIM جراءاتبآجال  يتعلق فيما خاصة الطرفين لتزامإ يحدد الذي  إلى إضافة التسليم، وا 
 1.(X25 – DZ PAC) إتصال شبتة طريق عن SATIMومصالح  الآلية الموزعات ربط عمليات

 تحققت ،بنوكال بين للنقد حل لإيجاد مشروع بإعداد 1996في سنة  SATIM شرتة قامت
 الجزائر، في بنوكال بين ةإلتتروني نقدية شبتة بإعداد 1997 سنة المشروع ىذا من الخطوة الأولى

 من بالسحب الخاصة المصرفية البطاقات بإصدار المتعلقة الخدمات إلا الشبتة ىاتوتغطي  لا
 الأموال سحب خدمة تقديم والأجنبية المحليةبنوك ال بإمتان أصبح محليا، وبالتالي الآلي الموزع

 نوكب جميع في البطاقة قبول تأمين على SATIMشرتة  تعملو الآلي،  الموزع امإستخدب
جراء المشارتين،  التدفقات تبادل تؤمن حيث ،بنوكال بين السحب المقاصة لصفقات اتعملي وا 

 فاشإتت على الشرتة ذات تعمل تما المقاصة، ولة عنؤ المس والمؤسسة المشارتين بين المالية
 2المزورة. البطاقات

 جالوحدة: مميون د SATIM بركة رأسمال فيالبنوك  مساهمة :)1-4( الجدول رقم
الأسهٌعذد  اىبنىك  اىقيَت 

CPA 36 3.6 

BADR 36 3.6 

BEA 36 3.6 

BNA 36 3.6 

BDL 36 3.6 

CNEP 36 3.6 

EL BARAKA 10 1 

، نقود ومالية تخصص ماجستيرمقدمة لنيل شيادة ، مذترة الجزائر" في ئتمانالإ بطاقة "شترين،  مدمح ر:المصد
 .07ص ،2006، الجزائر، جامعة يوسف بن خدة، يةقتصادالإم العلوم ، قسالتسييروعلوم  يةقتصادالإتلية العلوم 

 والضرورية الأساسية الميام من موعةمج أداء بغرض الشرتة وتىا إنشاء جاء :البركة مهام 
 3:يلي فيما الميام ىاتو وتتمثل ،للتعاملات الفعال يرالس تحقق تيال
 ؛تحديث وسائل الدفع الإلتترونيتطوير و لعمل على ا 

                                                           
 مقدمة عمل ورقة ،"بالجزائر لكصرونيةالإ البنكية الخدمات وواقتع والمصرفي المالي القطاع عصرنة" صورية معموري،، عاشور مزريق 1

 .1، ص 4111مارس  12- 11 يومي ، الراهنة العالدية التطورات ظل في الجزائري الدصرفي النظام صلاحإ حول العلمي الدولي الدؤتمر ضمن
 .1الدرجع السابق، ص  2

3
 .220، ص 4102، ديسمبر 2مجلة العلوم الإنسانية، أم البواقي، العدد  وسائل الدفع الإلكصروني في النظام البنكي"،سمية عبابسة، " 
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  دارةوضع  النقديةمستخدمي الشبتة  بينالتي تضمن التوافق التام  والتنظيمية التقنية ةيالبن وا 
 ؛في الجزائر الإلتترونية

  ؛الإلتترونيةالمنتجات  رييلتسالمصرفية  وانينقالالمشارتة في وضع 
  ؛الإلتترونيةالمنتجات  تطويرمرافقة البنوك في 
 تل منيا من  وخصوصية ةيسر  ضمنيبما  مصرفيةوالبطاقات ال العادية تاتيالش تخصيص

 ؛خلال رمز سري
  لنظام الدفع الإلتتروني بمختلف  ديالج التوظيفالتحتم في تافة الإجراءات التي تضمن

 ؛متوناتو
  التتاليف وتخفيضسرعة المعاملات وتذا  ،الإجراءات وآلية التتنولوجياتالتحتم في. 

 ةترونيلكالإ  الصيرفة لخدمات الجزائر: الرابع المطمب
الرائدة في  EDI Diagram موعة الفرنسيةلمجشراتة بين ا إتفاقالشرتة عن  ىاتونتجت 

مجال البرمجيات المتعلقة بالصيرفة الإلتترونية وأمن تبادل البيانات المالية، وثلاث مؤسسات 
مرتز البحث في الإعلام و  "Anginering Soft"و  "Multimedia Magact"جزائرية ىي
تقدم  ،لتنشأ شرتة مختلطة سميت الجزائر لخدمات الصيرفة الإلتترونية CERIST نيالعلمي والتق

أمن تبادل البيانات المالية لجميع البنوك  تسيرو  ،عن بعد بنوكالمتعلقة بال تياالشرتة خدما ىاتو
لاف أصناف زبائنيا )مؤسسات تبرى، مجموعات شرتات، تجار، مينيين، إختوالمؤسسات المالية ب

 .قديم تشتيلة من الخدمات بدرجة عالية من الأمن وسلامة في أداء العملياتبت (خواص
تدعيم التطوير و الالبداية رتزت على عمليات في و ، 2004الشرتة في جانفي  ىاتوأنشئت 

 أنشئت. و وأنظمة الدفع الإلتترونية مصرفيةموجية جيودىا بصفة رئيسية نحو عصرنة الخدمات ال
تقدم خدمات متعددة قتراح برمجيات إة حاجات المؤسسات المالية بمن أجل ىدف أساسي ىو تلبي

تبسيط وتأمين المبادلات الإلتترونية متعددة و عن بعد  بنوكللاح حلول إقتر  خلال من ياعن طريق
 2:وىما التتنولوجينفس الدرجة من التطور بالخدمات المقدمة توجد على قسمين و  1.الأقسام

                                                           
تسويق،  التخصص في اجستير مقدمة لنيل شهادة الدرسالة  ،"لصسويق الإلكصروني على جو ة الخدمات المصرفيةأثر ا"ضيلة شيروف، ف 1

 .022، ص 4101-4111 الجزائر، ، جامعة قسنطينة،التسييروعلوم  الإقتصاديةكلية العلوم 
 .022الدرجع السابق، ص  2
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 الصنف الخاص بالبنك E-Banking Diagram ؛ 
 الإلتتروني البيانات صنف تبادلEDI  ممتعدد الوجيات والأقسا E-Files Diagram.  
 ما يلي دف أساسا إلىتي :أهداف الجزائر لخدمات الصيرفة الإلكترونية: 
  على خدمات متعددة القنوات  وذلك إعتمادا على زبائنيا من بنوك ومؤسسات مالية اح حلولإقتر
 المعلومات؛ تبادلتأمين تام لفعالية عالية مع ذات و 
  ؛عميلتل ورغبات تتييف الخدمات وفق حاجات 
 اب نظام معلومات ممتد على مجالات عديدة وبما ىذا يتوافق مع إتتستسمح لزبائنيا ب

 1.مستلزمات تل منيم
وتخلاصة ليذا المبحث يعرض الجدول التالي التطور التاريخي للصيرفة الإلتترونية في 

 .2014و CPA بنتيةبطاقة  لوىو تاريخ إصدار أو  1990رة الممتدة ما بين الجزائر في الفت
من  كرونولوجيا تطور الصيرفة الإلكترونية لدى الجهاز البنكي الجزائري (:5-4) رقم الجدول

 5113إلى  1111
 حطىراث اىصيرفت الإىنخرونيت ىذي اىجهاز اىبنني اىجسائري اىسنت

 CPAظهىس أوٍ ثطبهخ ثٌٍ٘خ  1991

 SWIFTإدساج أوٍ ٗظبّ ٓسبػذ ُِؼٍِٔبد اُجٌٍ٘خ اُخبسخٍخ  1991

 إدساج اُجشآح أُؼِىٓبرٍخ ُلسض ورسٍَِ ػٍِٔبد الإئزٔبٕ واُزدبسح اُخبسخٍخ 1991

 رؼٍْٔ ثشآح الإػلاّ اًَُ ػِى خٍٔغ اُؼٍِٔبد اُجٌٍ٘خ 1991

 اُىًبلاد اُجٌٍ٘خثذاٌخ اُؼَٔ ثجطبهبد اُسست واُزسذٌذ دوٕ إٗزشبسهب كً خٍٔغ  1991

 SATIMإٗشبء ششًخ  1991

 RMIثإٗشبء شجٌخ ٗوذٌخ إٌُزشوٍٗخ ٓشزشًخ ثٍٖ اُج٘ىى  SATIMٓسبهٔخ  1991

 إٗطلام رشـٍَ ٗظبّ اُسست ُِزسىٌبد أُبٍُخ ثٍٖ ٓخزِق اُج٘ىى اُزدبسٌخ 1991

 ثإداسح ٗظبّ اُذكغ ٓب ثٍٖ اُج٘ىى SATIMرٌٍِق ششًخ  1111

 ُزؼٍْٔ اُ٘وذ  Ingenico Data Systemواُششًخ اُلشٗسٍخ SATIMششًخ  إثشاّ ػوذ ثٍٖ 1111

 إطذاس أوٍ ثطبهخ دكغ دوٍُخ 1111

 RTGSثذاٌخ اُؼَٔ وكن ٗظبًٓ أُوبطخ الإٌُزشوٍٗخ واُزسىٌخ الإخٔبٍُخ اُلىسٌخ  1111

 CIBُؼَٔ ثجطبهخ وثذاٌخ ا HB Technologyإٗزبج اُجطبهخ الإٌُزشوٍٗخ اُزًٍخ ٖٓ اُششًخ اُدضائشٌخ  1111

  CIBثِىؽ ػذد اُجطبهبد الإٌُزشوٍٗخ أُزذاوُخ ٓب ثٍٖ اُج٘ىى  1111

 إدساج ٓششوع اُظٍشكخ الإٌُزشوٍٗخ ضٖٔ ثشٗبٓح اُسٌىٓخ الإٌُزشوٍٗخ 1111

ثشٌَ شجه ًًِ كً اُدهبص اُجًٌ٘ اُدضائشي ورسوٍوه  RTGSرىاكش ٗظبّ اُزسىٌخ الإخٔبٍُخ اُلىسٌخ  1111

 اُؼٍِٔبد أُ٘دضح. أًجش ػذد ٖٓ

"واقع الصيرفة الإلكترونية في الجزائر بين معيقات التوسع ومتطمبات خالد بن عمر، جيلالي بورزامة،  المصدر:
 .100 ، ص2019، جوان 80، العدد 25مجلة بحوث إقتصادية عربية، السنة  النجاح"،

                                                           
 .022شيروف فضيلة، الدرجع السابق، ص  1
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 الجزائر في ةلكترونيالإ  الدفع وقنوات أدوات واقع: الثالث المبحث
تنوعت و تعددت خدماتيا، و حياتنا من أوسع أبوابيا،  تصالالإالمعلومات و ا تتنولوجيدخلت 

ذىل، فلم تقتصر على مجال معين، بل شملت جميع مجالات الحياة متطورت بشتل و أدواتيا، 
ستلخ، و إالصناعية...و المالية و ية قتصادالإ التنوع و أن توظف ىذا التطور الجزائرية  بنوكطاعت الا 

في تقديم خدمات جديدة، فلم يعد يقتصر التواصل مع العملاء على زيارتيم  تصالئل الإفي وسا
للبنك فقط، بل أخذ يتخذ شتلا جديدا يمتن العملاء من التواصل مع حساباتيم أينما وجدوا وفي أي 

، مما ساىم في تقديم قنوات توزيع جديدة تميزت بتوفير الوقت ةممتن اتدو جيمبأقل و وقت يريدون 
الحفاظ على العملاء و في جذب عملاء جدد  بنوكالقدرة على  ذلكنعتس إالجيد، فو لتتلفة او 

 الحاليين، من أجل زيادة حصتيا السوقية.

 الجزائر في والدفع التحويل أنظمة: الأول المطمب
نقائص من ال الذي شابو العديدفي نظام مدفوعاتيا التقليدي  لقد أعادت الجزائر النظر 

تجيو  اتبة مستجدات العمل المصرفي الإلتتروني في ىذا المجال من خلال تبني أنظمة ت نحو مو ا 
ونظامي التسوية الإجمالية الفورية للمبالغ التبيرة والدفع  ،تحويل ودفع عالمية تنظام سويفت

  الدفع الحديثة. ةنظمأالمستعجل والمقاصة الآلية للمدفوعات واللذان يعتبران من أىم 
 SWIFTنظام  أوا:

اما إستخد SWIFTوك الجزائرية نظام ـ، تستخدم البنتصالالإآليات وطرق ي إطار متننـة ف
تاريخ يوضح  الجدول التاليو  ،واسعا، فمعظم البنوك العمومية متصلة بيذا النظام العالمي للدفع

 :بيذا النظام ربط أىم البنوك الجزائرية
 Swift تاريخ ربط البنوك الجزائرية بنظام :)4-4( الجدول رقم
 ها بنظام سويفتتاريخ ربط كو البن

BEA 1911-1911 

BNA 1991-1991 

CPA-BDL-BADR 1991 

Source: Farid Yaïci, La Mise a jour des systèmes d’information dans le domaine 

bancaire et financier, p16. www.dst.cerist.dz, consulté le 13 Fevrier 2019, à 07:00. 

 :أهم مزايا نظام سويفت 
 ؛(Speed) المستفيدينسرعة إنجاز الحوالات ووصوليا إلى  - أ

 ؛(Securityمان )توفير عنصر الأ - ب

http://www.dst.cerist.dz/
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 ؛(Cost Reducation) ىتلفة بالنسبة للبنك من أساليب التحويل الأخر تأقل  - ت
 .(Availabilityساعة ) 24ال النظام يعمل على مدار  - ث

تس ويغطي جميع المراسلات المتعلقة بالتعاملات لايا النظام تبديل متطور للتذويعتبر ى
حيث يوفر النظام الحماية والسرعة  ،ة التي تتم بين البنوك والمؤسسات الماليةمصرفيالمالية وال

 عاملات ومتابعة تسليميا للجيات المعنية .مالتاملة لمثل ىده ال
وحسب آخر  ،الرئيسي لشبتة سويفت العالمية يقع في بلجيتا ن المقرأوتجدر الإشارة إلى 

مشترتا  7650إحصائية صادرة عنيا فقد تجاوز عدد المؤسسات المالية والبنوك المشارتة فييا ال 
ا ذوبناء على ى، دولة حول العالم 200موزعين على أتثر من  2004شير أوت لك حتى نياية ذو 

المتبادلة بين المشارتين إلى  الرسائلجراء تخفيض على أسعار النمو التبير قامت الشرتة مؤخرا بإ
  1.فقط سنوات الأخيرة عشرلك خلال الذ% و 70ما يزيد عن 

 ARTS" Algeria" والدفع المستعجل ثانيا: نظام التسوية الإجمالية الفورية لممبالغ الكبيرة

Real Time Settlements   

 ،الجزائرية البنوك عتمدىاالتي تالدفع ين أنظمة من ب ARTSيعد نظام  : ARTSالتعريف بنظام .1
من حيث أنظمة  خاصةالمصرفية  ات، تما أنو ييدف إلى تحسين الخدمحديثدفع وىو نظام 

إذ يتميز ىذا النظام بعدة  RTGS يرمز ليذا النظام دوليا بـو  ،الدفع، وذلك لمواتبة المعايير الدولية
 2:مفاىيم على المستوى الدولي من بينيا

 في وقت حقيقي ويتم فيو سير  الإجماليةالفورية ىو نظام تسوية المبالغ  الإجماليةظام التسوية ن
  تأجيل وعلى أساس إجمالي؛ دونبصفة مستمرة وعلى الفور  التحويلات

  تما أنو نظام مرتزي إلتتروني يعمل على أساس فوري إجمالي نيائي ومستمر لتنفيذ أوامر
الحسابات المرتزية  خلالالتصفية العاملة في بلد ما من  أنظمةتسوية  التحويل الدائنة ويوفر نقطة

 ؛ بنوكلل
  نظامARTS عشربين البنوك للمبالغ التبيرة والمستعجلة التي تفوق قيمتيا  ما ىو نظام دفع 
 .فترة سماح دونويسمح بتنفيذ أوامر التحويل في الوقت الحقيقي  ،يين دينارلام

                                                           
، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، الطبعة "المحلية والدولية "إ ارة العمليات المصرفيةبراهيم الطراد، إسماعيل إ، للها الد أمين عبدخ 1

 .442-442 ص ، ص4112الأولى، 
-1229في النظام المصرفي الجزائري خلال الفصرة  ARTS "تقييم أ اء نظام الجزائر للصسوية الفوريةحميدي،  زغدار ، كلثوم أحمد 2

 .4، ص1، المجلد 4العدد ، 4102مجلة البحوث والدراسات العلمية، جامعة الددية، الجزائر، ديسمبر  "،1224
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 الجزائروىو بنك  ألاالييئة المنظمة ليذا النظام  بالأحرىو أ الجزائريتما عرف المشرع 
أتتوبر سنة  13الموافق  1426رمضان عام  10مؤرخ في  04-05رقم الذي وضع نظام 

في مادتو  ARTS، يتضمن نظام التسوية الإجمالية الفورية للمبالغ التبيرة والدفع المستعجل 2005
 المصرفية أو التحويلاتالدفع عن طريق  لأوامروك نظام للتسوية بين البن"على أنو: الأولى 

 1 ."البريدية للمبالغ التبيرة أو الدفع المستعجل التي يقوم بيا المشارتون في ىذا النظام
مقارنة مع  بنكلى إ بنكالنسبية لحجم العمليات من  الأىميةىو  ARTSما يميز نظام 

 .عملاء البنوكلصالح  التحويلات
 2:الإجمالية الفورية لممبالغ الكبيرة والدفع المستعجلأهداف نظام التسوية  .5

الأنظمة  ىاتوويجب أن تتضمن  ،أتثر تفاءة وفاعليةأنظمة دفع  إيجادتحرص الدول على 
بين الييئات المتونة لو، فتطور المؤسسات والمرن السلس  تصالنظام معلوماتي قوي يتيح الإ

لتتنولوجيات الحديثة ىي الأرضية المثلى لتحسين المصرفية مرتبط بتطوير أنظمة الدفع، وتعتبر ا
النظم بالنسبة للبنوك، وييدف نظام التسوية الإجمالية الفورية للمبالغ التبيرة والدفع المستعجل  ىاتو

 إلى تحقيق جملة من الأىداف نوجزىا فيما يلي:
 دعم فعالية السياسة النقدية وتقليص آجال الدفع وأمن المبادلات؛ 
 وسائل الدفع الإلتترونية؛ رطويتشجيع وت 
 تسيير المدفوعات والسيولة الموجودة في حسابات التسوية في البنوكاليف تخفيض تت. 

 نظام المقاصة الإلكترونية لممدفوعات الخاصة بالجمهور العريض ثالثا:
 3:العريض بالجمهور الخاصة لممدفوعات لكترونيةالإ  المقاصة بنظام التعريف .1

 الصتوك بمقاصة المتعلق 2005 ديسمبر 15 في المؤرخ 06-05 مرق قانونال حّدد لقد
الدفع  بأوامر مقاصة وضع إلى النظام ىذا وييدف العريض، بالجميور الخاصة الدفع وأدوات
قواعد  وتذا فيو، والمشارتين النظام ىذا مسير مسؤوليات ذلك، على زيادة ويحدد بالجميور الخاصة

للمقاصة  الجزائر نظام "يدعى الذي الإلتترونية المقاصة نظام الجزائر بنك أنجز وقد غلالو،إست
                                                           

 .41، ص 4112 جانفي 02الدوافق لـ  0242 ذو الحجة 02، 4العدد  الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، 1
والمقاصة  ARTSرية للمبالغ الكبيرة والدفع المسصعجل سصخدام نظامي الصسوية الإجمالية الفو إ"تقييم تجربة ، تومي براهيمإ 2

 "،1222-1229في النظام المصرفي الجزائري خلال عقد من الزمن  ATCI الإلكصرونية للمدفوعات الخاصة بالجمهور العريض
 .222 ، ص4101، مارس 22مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، العدد 

 .42، ص 4112أفريل  42الدوافق لـ  0241ربيع الأول  42، 42، العدد ة للجمهورية الجزائريةالجريدة الرسمي 3
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 للصتوك، لتترونيةالإ للمقاصة البنوك بين ما بنظام الأمر ويتعلق ATCI" البنوك بين ما المسافية
 المصرفية، البطاقات الإستعمب والدفع والسحب الأوتوماتيتية، اتقتطاعوالإ والتحويلات والسندات،

 .ئريجزا دينار مليونمبلغ وقدره واحد  عن قيمتيا لتق التي التحويلات لاإ ظامالن ىذا في يقبل ولا
 ىذا يختص 1:العريض بالجمهور الخاصة لممدفوعات لكترونيةالإ  المقاصة نظامأهداف  .2

 وفق رةو المتط أنظمة الدفع من الثاني القسم لثويم العام، الدفع لوسائل الآلية بالمعالجة النظام
 غير شتليا في الدفع ووسائلتبادل البيانات الإلتتروني  على النظام ىذا ويعتمد ،العالمية المعايير
 :ما يلي إلى النظام ىذا وييدف المادي،

 للمشارتين؛ بالنسبة الخزينة تسيير وتحسين اليومي المحاسبي التسيير  
 العام؛ الدفع أنظمة وتأمين المشارتين، بين القيم تحصيل آجال تقليص 
 الشيتات؛ خاصةالغير نقدية  الدفع وسائل في زبائنلل الثقة إعادة  
 خطاءالأ ىامش وتخفيض جراءاتالإ تبسيط. 

 الجزائر في لكترونيالإ  الدفع قنوات تطور: الثاني المطمب
مجال  فيأن يستفيد من التقدم العلمي التبير  الجزائري طاع القطاع المصرفيإستلقد 

س على أعمال البنوك حيث شيدت المنتجات نعتإ، والذي تصالتتنولوجيا المعلومات والإ
ار نظم الدفع إنتشوالخدمات المصرفية وقنوات توزيعيا تطورات متسارعة ساىمت بدورىا في 

خلال السنوات القليلة الماضية في خدمات المصرفية الإلتترونية الإلتترونية وظيور ما يسمى بال
لحلول المصرفية المرتتزة على التتنولوجيا اإيجاد في ظل التطور المتواصل في جزائرية، و السوق ال

أقل أىمية بالنسبة للعملاء في  مصرفيةتقناة لتوزيع الخدمات ال مصرفيالحديثة، أصبح الفرع ال
، الروتينية مصرفيةالبنوك عند قياميا بالعمليات ال ياتوتعامليم مع البنوك وأيضا أتثر تلفة بالنسبة ل

 الياتفو اف الآلي ر ة مثل: الصلتترونيوالمستندة على الرتائز الإفاليوم نجد قنوات التوزيع الذاتية 
 وغيرىا. نترنتالإو الشخصي الحاسوب و 
 2يلي: من بينيا مانذتر  التي توفرها البنوك الجزائرية إلكترونيا: دفع الإلكترونيقنوات ال 
  ة ، وىي متوفر نترنتحيث يمتن معرفة الحسابات الخاصة عن طريق الإ :نترنتعن طريق الإ
 سا؛ 24/24يوم و 7/7

                                                           
 .221-222إبراهيم تومي، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
 لجزائرية.ا البنوك تقدمها بعض التي الإلكترونية الدصرفية الخدمات (:2-2) رقم الجدول للمزيد من الدعلومات أنظر 2
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 :؛يسمى خدمة الإتصال الفوري أو ما يمتن معرفة الرصيد من خلال الياتف عن طريق الهاتف 
 ؛عن طريق أجهزة الصراف الآلي 
  الرسائل القصيرة عن طريقSMS: الخدمة تتيح الحصول دوريا عبر الرسائل القصيرة على  ىاتو

 سابات الخاصة بالعميل.الرصيد فضلا عن معلومات حول المعاملات في الح
 الجزائر فيالإلكترونية  مصرفيةال اتالبطاقإستخدام  واقع: الثالث المطمب

ضرورة والمالية ام البطاقات الإلتترونية في التعاملات التجارية إستخدار إنتشيتضح من 
ورجال الأعمال، حيث فتحت تلك البطاقات الحدود، ولا يمتن  ينالعادي يناميا للمواطنإستخد

ارىا بمعدلات تفوق تل تصور، لذا أخذت البنوك في تنشيط جيودىا في مجال إنتشغفاليا بعد إ
وزيادة حجم إيراداتيا، حيث حققت  مصرفيةإصدار بطاقات الدفع الإلتترونية لتنويع الخدمات ال

البنوك من خلاليا إيرادات عن طريق تحصيل رسوم وعمولات وعوائد مقابل تقديم تلك الخدمة، 
 1الإيرادات فيما يلي: ىاتوذتر بعض الأمثلة عن يمتن 

 رسوم إصدار البطاقات ورسوم التجديد وعمولات السحب النقدي؛ 
 تحصيل عوائد مدينة على الأرصدة المتشوفة؛ 
  ام البطاقات الدولية، وفرق إستخدنتيجة  ينالمرسل من قبلالعوائد المحصلة على الودائع الأجنبية

 ؛تتغيير العملا
 ؛ةالجاري اتيماظ العملاء برصيد في حسابإحتفائع وذلك بزيادة الود 
  يم؛من قبلتحصيل إشعارات المبيعات المنفذة  مقابلالعمولة المحصلة من التجار 
 مالية؛الملاءة يتمتعون بال جذب عملاء جدد 
 البنك من أرباح المنظمة. حصة 

 بنوكقوم بيا الي تتولقد تنوعت العمليات والخدمات المصرفية المستحدثة والجديدة ال
 الإلتترونية. مصرفيةوبالأخص البطاقات ال التقليدية أن تقدميا بنوكة والتي لا يمتن لللتترونيالإ
 السحب بطاقة إدخالىو  الأخيرة الآونة في الجزائري المصرفي القطاع ميز ما أىم بين منف

ت إستخدام الموزعات حيث تعود أولى محاولا ،الآلي فاالصر  تذا إستخدام ماتيناتو  ،الإلتترونية

                                                           
، الإسكندرية، للنشر ، دار الجامعة الجديدة"نعكاساتها على سلطات البنك المركزيإنظم الدفع الإلكصرونية و "عجمي، أحمد عبد العليم ال 1

 .411-411، ص ص 4102، ، دون طبعةمصر
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، حيث تم تنصيب 1975الآلية للأوراق النقدية، بإستعمال البطاقات المصرفية في الجزائر إلى سنة 
شتغلا لمدة قصيرة فقط، وبعد مدة ليست باليسيرة ظيرت البطاقات المصرفية لأول ا  موزعين إثنين، و 

لزبائنو الأوفياء  الجزائري ، حيث أصدر القرض الشعبي1990مرة في الجزائر بصورة واضحة سنة 
نوعين من البطاقات، بطاقة السحب التي تعمل على الموزعات الآلية التابعة لشبتة البنك، ثم 
إنخرط البنك في شبتة "ماستر تارد" الدولية تقابل فقط للتعامل بياتو البطاقة دون إصدارىا، 

 (EMV)نية وفق المعيار الدوليبطاقة "فيزا الدولية" ذات الرقاقة الإلتترو  ووصل اليوم إصدار
Europay, Mastercard, and Visa.  ومن جيتو بنك الفلاحة والتنمية الريفية قام بإصدار

بطاقة سحب خاصة بو، موجية للأجراء الذين ليم حسابات مصرفية على مستوى فروعو. ومن 
ء البنزين على بنك الجزائر الخارجي قام بإصدار بطاقات مسبقة الدفع موجية لشرا اجيتو أيض

تطور عدد والجدول التالي يوضح  1مستوى محطات نفطال، وذلك لتعويض وصولات البنزين.
 .2018إلى سنة  2010في الفترة الممتدة من سنة  في الجزائر ATMsماتينات السحب الآلي 

 111111في الجزائر لكل  ATMsتطور عدد ماكينات السحب الآلي  :)3-4( الجدول رقم
 5115إلى  5111من  نسمة
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Source: https://data.woldbank.org/indicator, p 5 consulté le 30 Juin 2020, à 10:00. 

قد بلغ  2010 سنةأن عدد ماتينات الصراف الآلي في الجزائر أعلاه نقرأ من الجدول 
إلى أتثر من تسع اع تدريجيا إلى أن وصل رتفوبدأ بالإنسمة،  100000لتل  اتماتين حوالي ست

 .2018 نةس نسمة 100000لتل  اتماتين

 في البنوك قبل من المقدمة ةلكترونيالإ  المصرفية الخدمات حوصمة: الرابع المطمب
 الجزائر
التي شيدتيا الساحة المصرفية الجزائرية منذ التسعينات،  في ظل التطورات المتسارعة 

وتعدد العقبات والتحديات التي أخرت تجسيد مشروع الصيرفة الإلتترونية، فإنو على الرغم من 
                                                           

 .22-22صليح بونفلة، مرجع سبق ذكره، ص  1

https://data.woldbank.org/indicator/FB/ATM.TOTAL
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إنتشار بعض مبادئ الصيرفة الإلتترونية لدى البنوك العاملة في الجزائر وبداية ظيور بعض 
، إلا أن التوجو خدماتيا المصرفية الإلتترونية والإحتتاك والتعاون مع بعض البنوك الأجنبية

 الإلتتروني المتسارع للنشاط المصرفي في مختلف دول العالم جعل مشروع الصيرفة الإلتترونية في
 الجزائر يبدو متأخرا ولا يواتب حداثة الخدمات المصرفية الإلتترونية المقدمة لدى البنوك الأجنبية.

الجدول الآتي يوضح مجموعة البنوك الممارسة للصيرفة الإلتترونية في الجزائر وعدد و 
 .2017خدماتيا الإلتترونية المقدمة حتى سنة 

الإلكترونية في الجزائر وعدد خدماتها الإلكترونية  البنوك الممارسة لمصيرفة (:1-4) رقم الجدول
 5111سنة 

اىبنىك اىعَىٍيت اىََارست ىيصيرفت 

 الإىنخرونيت

عذد اىخذٍاث 

 الإىنخرونيت

اىبنىك اىعَىٍيت اىََارست 

 ىيصيرفت الإىنخرونيت
عذد اىخذٍاث 

 الإىنخرونيت

 03 بنل اىبرمت 15 اىبنل اىىطني اىجسائري

 02 اىجسائر-بنل نخينسيس 05 ت اىريفيتبنل اىفلاحت واىخنَي

 19 بنل سىسيخي جنراه 11 بنل اىخنَيت اىَحييت

 02 اىجسائر-سيخي بنل 06 اىبنل اىخارجي اىجسائري

 10 اىجسائر-بي أُ بي باريبا 04 اىقرض اىشعبي اىجسائري

 16 حرسج بنل اىجسائر 04 اىصنذوق اىىطني ىيخىفير والإحخياط

"واقع الصيرفة الإلكترونية في الجزائر بين معيقات التوسع ومتطمبات ر، جيلالي بورزامة، المصدر: خالد بن عم
 .101 ، ص2019، جوان 80، العدد 25مجلة بحوث إقتصادية عربية، السنة  النجاح"،
 :لجزائريةا البنوك بعض تقدميا التي ةلتترونيالإ المصرفية الجدول التالي يبين أىم الخدماتبينما 

  5151سنة  لجزائريةا البنوكبعض  تقدمها ةإلكتروني مصرفية خدمات (:1-4) قمر  الجدول
 يقذٍها اىخي تىنخرونيالإ اىَصرفيت اىخذٍاث اىبنل

  ىجسائر اىخارجيا بنل

(BEA)  

  أُزىكشح: الإٌُزشوٍٗخاُجطبهبد أُظشكٍخ 

 ثطبهخCIB  ٌُلاسٌٍٍخ.ا 

  ثطبهخCIB .اُزهجٍخ 

 ٗلطبٍ ثطبهخ. 

 ثطبهخ) AMEX إًسجشٌس ٌٌبٕأٓش ( 

 E-Banking ٗزشٗذالإ طشٌن ػٖ ٓز٘ىػخ ٓظشكٍخ خذٓبد. 

 .أُىصع اًَُ ُِ٘وىد 

 ًٗخهبص اُذكغ الإٌُزشو. 

 اُج٘ي ٓىهغ:  http://www.bea.dz   

 اىىطني اىجسائري اىبنل

(BNA) 

 "BNA.net"  هى زسبثبرإُثبُىُىج ُِؼٍَٔ هً خذٓخ دائٔخ وآٍٗخ رسٔر 

ٖٓ خلاٍ  1أياً/ 1و 11ساعت/ 11 ث٘وشح ثسٍطخ وثٌَ أٓبٕ، ٔظشكٍخاُ

أو ػٖ طشٌن رسٍَٔ رطجٍن اُهبرق أُسٔىٍ  ،"ebanking.bna.dz" اُشاثظ

"BN @ tic ػِى ٓزدش "Play Store  ٍػٖ طشٌن إدخب"BNAtic وهشٌجب "

 .App Store ػِى

 أُسزلبد ٓ٘هب ثلضَ خذٓخ  ُخذٓبداBNA.NET 

 زست اُجبهخ أُخزبسح  رز٘ىع+(pack Net, pack Net) 

 شهشا 23ػِى زسبثبرٌْ وربسٌخ ٓلظَ ػٖ اُشطٍذ ُلزشح  طلاعالإ. 

 اطذاس رسىٌلارٌْ إُى اُـٍش. 

http://www.bea.dz/
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 ٌْطِت دكزش اُشٌٍبد واُجطبهخ اُجٍجٌٍ٘خ اُخبطخ ث. 

 ( الاػزشاع ػِى اُجطبهخ اُجٍجٌٍ٘خCIB). 

 ٗزشٗذاُزسذٌذ اُدجبئً ػجش الإ. 

 َاُج٘يٌُزشوٍٗخ هظذ اُزىاطَ ٓغ إا خذٓخ اُشسبئ. 

 :ًٗأُىهغ الإٌُزشو ebanking.bna.dz 

 :رطجٍن اُهبرق BN@tic ب كً ٓزدش ٗ)ٓزبذ ٓدبPlay Store  ػٖ طشٌن

 .App Storeػِى  بوهشٌج "BNAticإدخبٍ "

 ق اُ٘وبٍخذٓخ اُشجبى اُجًٌ٘ ػٖ طشٌن اُهبر وظبئق. 

 رؼجئخ اُخظ ٓسجن اُذكغ اُخبص ثٔىثٍٍِس. 

 دكغ اُلىارٍش اُهبرلٍخ ٓىثٍٍِس. 

 سسبة اُجًٌ٘اُػِى سطٍذ  طلاعالإ. 

  َخ اُؼٍَٔ.ُى وًبُإاُوٍبّ ثزسىٌَ الأٓىاٍ ٓب ثٍٖ وًبلاد اُج٘ي دوٕ اُز٘و 

  خذٓخ رجبدٍ أُؼطٍبد اٍَُخEDI. 
  ًٗخذٓخ اُذكغ الإٌُزشوE-Paiement. 

 ي٘اُج ٓىهغ    http://www.bna.dz  

واىخنَيت  اىفلاحت بنل

 (BADR)اىريفيت 

 :اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح 

 ثطبهخ  .CBR 

 ثطبهخ CIB اٌُلاسٌٍٍخ.  

  ثطبهخCIB اُزهجٍخ.  

 ثطبهخ BADR رىكٍش 

 ٗزشٗذالإ طشٌن ػٖ خٌُزشوٍٗالإ اُظٍشكخ .E-Banking  

 .ًَُاُظشاف ا 

 BADR net. 

 .ًٗخهبص اُذكغ الإٌُزشو 

 اُج٘ي ٓىهغ : http://www.badr-bank.dz  

   بنل اىخنَيت اىَحييت

(BDL)  

 :اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح 

  ثطبهخCIB .اٌُلاسٌٍٍخ 

 طبهخ ثCIB .اُزهجٍخ 

  ثطبهخVISA ٌٍٍخ.اٌُلاس 

  ثطبهخVISA .اُزهجٍخ 

  ثلارٍٍ٘ىّ.اُذوٍُخ ثطبهخ ٓبسزش ًبسد 

  رٍزبٍٗىّ.اُذوٍُخ ثطبهخ ٓبسزش ًبسد 

 .ثطبهخ ًىسثىساٌذ اُلضٍخ 

 .ثطبهخ ًىسثىساٌذ اُزهجٍخ 

 إٕ وخىد ششٌظ ٓـ٘بطٍسً ػِى اٌُزٍت اُدذٌذ : دكزش اُزىكٍش ثششٌسخ ٓـ٘بطٍسٍخ

ّ ثؼٍِٔبد اُسست واُذكغ، ًٔب ٌٌٖٔ ٖٓ ُذكزش اُزىكٍش ٌدؼِه سهلا وٌٖٓٔ ثه اُوٍب

 .خلاٍ رسٍِْ ٗسخ رأًٍذ اُوٍبّ ثبُؼٍِٔبد

 ًًخذٓخ اُزسىٌَ اُز . 

 ّثطشٌوخ سهِخ وسشٌؼخ ٖٓ  اُؼٔلاء هً خذٓخ رسٔر ثزسىٌَ أٓىاٍ :أُىٍٗـشا

ػجش وًبلاد ث٘ي اُزٍ٘ٔخ هْ لاّ أٓىاُإسزأي ثِذ ثبُخبسج إُى اُدضائش ٖٓ أخَ 

 .ش ًبَٓ اُزشاة اُىطً٘أُسٍِخ أُزىاخذح ػج

 E-bdl:  كً  ٔظشكٍخْ اُهػِى زسبثبر طلاعثبلإ ِؼٔلاءشزشاى اُزي ٌسٔر ُإهى

ْ ػٖ طشٌن هُى وًبُزإدوٕ ػ٘بء اُز٘وَ  ٓظشكٍخشؿجىٕ كً اُوٍبّ ثؼٍِٔبد ٌوهذ 

 هبرق ٗوبٍ. ثىسبطخٗزشٗذ أو الإ

 ٗزشٗذالإ طشٌن ػٖ خذٓبد. 

 .ًٗٓىصػبد اُذكغ الإٌُزشو 

 ٌُزشوًٗخهبص اُذكغ الا   .TPE  

 اُج٘ي ٓىهغ: http://www.bdl.dz    

https://myebanking.bna.dz/customer/
http://www.bna.dz/
http://www.badr-bank.dz/
http://www.bdl.dz/
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اىشعبي  اىقرض

 (CPA) اىجسائري

 :اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح 

  ثطبهخCIB .اٌُلاسٌٍٍخ 

 طبهخ ثCIB .اُزهجٍخ 

  ثطبهخVISA .اٌُلاسٌٍٍخ 

  ثطبهخVISA .اُزهجٍخ 

  ثطبهخcorpor@te. 

 هخ ثطبcorpor@te+. 

 ًَُاُظشاف ا. 

 اُج٘ي ٓىهغ   http://www.cpa-bank.dz/ 

  ٓىهغ اُخذٓبد الإٌُزشوٍٗخe-banking.cpa-bank.dz 

  :ْ39-52-65-021اُظٍشكخ ػٖ طشٌن اُهبرق اُثبثذ ػِى اُشه. 

  اُظٍشكخ ػٖ طشٌنSMS. 

  ًٗرجبدٍ اُجٍبٗبد الإٌُزشوEDI 

 ىيخىفير اىىطني اىصنذوق

  (CNEP)  حخياطالإو

 :اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح 

  ثطبهخCIB .اٌُلاسٌٍٍخ 

 طبهخ ثCIB .اُزهجٍخ 

 ٗزشٗذالإ طشٌن ػٖ ٓظشكٍخ خذٓبد 

 ًَُاُظشاف ا. 

 .ًٗخهبص اُذكغ الإٌُزشو 

 اُظ٘ذوم ٓىهغ : http://www.cnepbanque.dz/fr  

 اىجسائر اىبرمت بنل

AlBaraka Bank 

 :اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح 

  ثطبهخCIB .اٌُلاسٌٍٍخ 

 طبهخ ثCIB .اُزهجٍخ 

 اُجشًخ دكغ /سست ثطبهخ TPE  

 ت اُسس ثطبهخ AL-BARAKA 

 ًَُاُظشاف ا. 

 AlBaraka Net. 

 غ اٍَُخ.خذٓخ رسىٌَ الأٓىاٍ ػٖ طشٌن وسبئَ اُذك 

 .ٌَأُظشف ػجش اُ٘ذ وأُىثب 

 .أُظشف ػٖ ثؼذ 

 .خذٓخ اُشسبئَ اُوظٍشح 

 ًٗٓسطبد اُذكغ الاٌُزشو  TPE 

 اُشجبثٍي اٍَُخ  GAB  

 اُج٘ي ٓىهغ:  http://www.albaraka-bank. fr 

 اىجسائر اىعربي اىبنل

Arab Bank 

 :اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح 

  ثطبهخCIB. 

 اُذوٍُخ. ٍضاك ثطبهخ  

 .ًَُاُظشاف ا 

 .ًٗخهبص اُذكغ الإٌُزشو 

 ًلاٌٖ. أوٕ ػشث 

 اُج٘ي ٓىهغ:  http://www.arabbank.dz  

 اىخييج بنل

 AGBاىجسائر

 :اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح 

  ثطبهخSAHLACIB . 

 ثطبهخ épargne. 

 dBusiness Car.  

 اُذوٍُخ. كٍضا هخثطب 

 .أُبسزش ًبسد 

 ثطبهخ RIB 

http://www.cpa-bank.dz/
http://www.cnepbanque.dz/fr
http://www.arabbank.dz/
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 .SMS Banking 

 Servise MAILING. 

 AGB Online. 

 .ًَُاُظشاف ا 

 .ًٗخهبصاُذكغ الإٌُزشو 

 اُج٘ي ٓىهغ:  http://www.agb.dz  

اىَصرفيت  اىَؤسست

  ABC اىجسائر اىعربيت

 ُٔزىكشح:اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ ا 

 اُسست ثطبهخ GAB  

 ABC ٓ٘ظخ ٓجزٌشح  ِؼٔلاءهً خذٓخ ٓظشكٍخ ػجش الإٗزشٗذ رىكش ُ: ٌدٍزبٍد

ْ ػِى ٓذاس هْ ثشٌَ أكضَ زٍثٔب وخذرهززٍبخبرإورظٍْٔ ػظشي، ٓىضىع ُزِجٍخ 

أٌبّ وٖٓ أي خهبص ػجش الإٗزشٗذ )خهبص ًٔجٍىرش أو ُىزخ  7/7سبػخ و 24/24

 (.سهٍٔخ أو هبرق رًً

 ًَُاُظشاف ا. 

 الإٌُزشوًٗ. خهبص اُذكغ 

 اُج٘ي ٓىهغ:  http://www.bank-abc.dz  

 اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح: Natixis   ناحنسيس بنل

  ثطبهخCIB. 

 الإٗزشٗذ طشٌن ػٖ ٓزؼذدح ٓظشكٍخ خذٓبد. 

 .ًٗٓىصػبد اُذكغ الإٌُزشو 

 ٌُزشوًٗخهبص اُذكغ الا. 

 اُج٘ي ٓىهغ: http://www.natixis.dz  

 اىجسائر جنراه سىسيخيه

Societe Generale 

 :اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح 

  ثطبهخCIB .اٌُلاسٌٍٍخ 

 طبهخ ثCIB .اُزهجٍخ 

 طبهخ ثCIB Tem Tem. 

 طبهخ ثCIB Perle. 

 ثطبهخ كٍضا اُذوٍُخ. 

  اُجطبهخ اُذوٍُخ.Visa Secure 

 و ٗزشٗذالإ طشٌن ػٖ خإٌُزشوٍٗ ٓظشكٍخ خذٓبدSMS. 

 ًَُاُظشاف ا. 

 ًٗخهبص اُذكغ الاٌُزشو. 

 اُج٘ي ٓىهغ http://www.societegenerale.dz  

 ىيخجارة الإسناُ بنل

 واىخَىيو

 Housingاىجسائر

Bank Algeria 

 :اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح 

 بهخ ثطCIB .اٌُلاسٌٍٍخ 

 طبهخ ثCIB .اُزهجٍخ 

 اُذوٍُخ. كٍضا ثطبهخ 
 BANQUE ONLINE (E-Banking) 

 Mailing-E. 

 Web Banking . 

 SMS Banking. 

 .ًَُاُظشاف ا 

 ًٗخهبص اُذكغ الاٌُزشو. 

 اُج٘ي  ٓىهغ http://www.housingbank.dz 

 Alsalam بنل اىسلاً

Bank 

 ُٔزىكشح:اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ ا 

 آٓ٘خ ثطبهخ اُذكغ. 

 ًثطبهخ اُزىكٍش أٍٓ٘ز. 

 ٍا ٓسجوخ اُذكغضاُسلاّ ك. 

 اُسلاّ كٍضا ًلاسٌٍٍخ. 

 اُسلاّ كٍضا اُزهجٍخ. 

http://www.agb.dz/
http://www.bank-abc.dz/
http://www.natixis.dz/
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 .ّاُسلاّ كٍضا ثلارٍٍ٘ى 

 ."اُخذٓبد أُظشكٍخ ػٖ ثؼذ "اُسلاّ ٓجبشش 

 خذٓخ الإػزٔبد أُسز٘ذي Credoc"-"E. 

 ٍٖخذٓخ ٓب هجَ اُزىط "Prédom-"E. 

 ُسٔبسد ثٌ٘٘ؾ ٔظشكً "اُسلاّأُىثبٌَ ا". 

 .ًَُاُظشاف ا 

 ًٗخهبص اُذكغ الاٌُزشو. 

 اُج٘ي ٓىهغ: http://www.alsalamalgeria.dz     

 فرانس بنل اىجسائر

FRANSABANK El 

rDjazaï 

 :اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح 

  ثطبهخCIB .اٌُلاسٌٍٍخ 

 طبهخ ثCIB .اُزهجٍخ 

 Bank-le service I. 

 ع اًَُ ُِ٘وىد.أُىص 

 اُج٘ي  ٓىهغhttp://www.fransabank.dz 

HSBC Algerie  اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح. 

  ثطبهخCIB .اٌُلاسٌٍٍخ 

 طبهخ ثCIB .اُزهجٍخ 

 HSBCnet. 

 .ًَُاُظشاف ا 

 اُج٘ي ٓىهغ: http://www.algeria.hsbc.dz 

 Trust بنل اىثقت اىجسائر

Bank 

 الإٌُزشوٍٗخ أُزىكشح: اُجطبهبد أُظشكٍخ 

  ثطبهخCIB .اٌُلاسٌٍٍخ 

 طبهخ ثCIB .اُزهجٍخ 

  ثطبهخVISA .اٌُلاسٌٍٍخ 

  ثطبهخVISA .اُزهجٍخ 

  ثطبهخVISA .ّثلارٍٍ٘ى 

 EASY CARD. 

 TB@NET. 
 TB@NET

+.
 

 .ًَُاُظشاف ا 

 اُج٘ي ٓىهغ: http://www.trustbank.dz 

 أُزىكشح: اُجطبهبد أُظشكٍخ الإٌُزشوٍٗخ BNP  باريبا اىجسائر

  ثطبهخCIB .اٌُلاسٌٍٍخ 

 طبهخ ثCIB .اُزهجٍخ 

 طبهخثJeune  .CIB 

  ثطبهخVISA اُذوٍُخ. 

 021981130اُلىسي ػِى اُشهْ  رظبٍخذٓخ الإ. 

 .ًَُاُظشاف ا 

 اُج٘ي ٓىهغ: http://www.bnpparibas.dz 

 عتماد على مواقع البنوك المذتورة أعلاه.من إعداد الباحثة بالإ المصدر:
حيث  دمات المذتورة في الجدول لا تعتس بالضرورة إعتمادىا من طرف العملاء،إن الخ

تما يحمل الملايين ، ينتشر في الجزائر على نطاق واسع جدا إستعمال اليواتف الذتية والتطبيقات
، منيم البطاقات المصرفية والبريدية، غير أن الأغلبية لا يثقون في الخدمات المصرفية الإلتترونية

 . لونيا فقط بيدف التفاخر والتباىي، ويعتبرونيا مظيرا من مظاىر الرفاىية والتحضربل يحم
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 الفصل لاصةخ
تيا الجزائر إنتيجيعتبر التوجو نحو العمل المصرفي الإلتتروني من أىم الخطوات التي 

على غرار باقي دول العالم خلال العقد الأخير، وذلك لتحسين أدائيا التسويقي من حيث زيادة 
 تتنولوجيالتي تانت تقدميا بطريقة تقليدية لا تتماشى أبدا مع التطور الالمصرفية دة الخدمات جو 

اع عدد الستان من جية، ولتتماشى وتواتب التحولات التي شيدىا العالم على صعيد رتفالموازي لإ
 .من جية أخرى العمل المصرفي الحديث

اجييا العمل المصرفي في ظل رتقاء إلى مستوى التحديات التي يو حتى تستطيع الإو 
لتترونية عملت البنوك الجزائرية الرقمي من أجل تسريع الدخول في تطبيقات الصيرفة الإ قتصادالإ

راتيجية لإدارة إستنشاطيا، ووضع  نعلى توفير تل المتطلبات لإرساء المدخل التتنولوجي ضم
 التتنولوجيات. ىاتو

وتفضيل التعامل  ة،الإلتتروني مصرفيةتعاملات الفي ال ة العملاء الجزائرييندم ثقعإلا أن 
بياناتيم  وسرية خصوصيتيمحترام إمن عدم  عملاءالمباشر مع موظفي البنك، إضافة إلى تخويف ال

د من إستخدام التقنيات المصرفية الحديثة خاصة أن معظم حوتذا عائق اللغة الذي ي ،الشخصية
اىيك عن ثقافة التعامل بالسيولة التي تسود المجتمع ة تستخدم اللغة الفرنسية، نالبنوك الجزائري

 .الدفع الإلتتروني بأدواتمام التعامل أعائقا  تقف ىي الأخرى الجزائري،
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 تمهيد
واقع تعامل  دراسة خلال من الواقع أرض على الدراسة لموضوع النظري الإطار إسقاط إن

 يتطلب ،ة المقدمة من طرف البنوك الجزائريةلتترونيالعميل الجزائري مع الخدمات المصرفية الإ
 خلاليا من ستجرى التي الأساسية والقواعد الملامح يحدد واضح منيجي إطار توفر أولى تخطوة

 ويشترط ،دراسةال ىدف مع يتوافقان مناسبين وأداة أنموذج يارإخت خلال من وذلك الميدانية، لدراسةا
من وذلك  متينة، أسس على ذلك يبنى أن ويجب بل والذاتية، العشوائية عن بتعادالإ يارىماإخت في

 .الملائمةقتراحات الإ أساسيا على تقدم مصداقية ذات نتائج أجل الوصول إلى
وتذا  على نتائج دراسات سابقة، عتماداء أنموذج الدراسة في الفصل الأول بالإوبعد بن
لمفاىيم والمتمثل في مختلف الجزء النظري من الدراسة الفصلين الثاني والثالث لالتطرق في 

سيتم من خلال ىذا الفصل صياغة المنيجية المعتمدة  بالخدمات المصرفية الإلتترونية، المرتبطة
خصائص و  ،سة من أجل شرح تأثير العوامل المستقلة المتمثلة في خصائص الخدمةالدرا ىاتوفي 
المقدمة من قبل البنوك ة لتترونيالخدمات المصرفية الإ الثقة فيخصائص المستيلك على و  ،البنك

، وتوضيح المنيج الذي ستسير عليو الدراسة لتحقيق اليدف الذي جاءت من تمتغير تابع الجزائرية
يتم  ساطتوإلى طرق جمع البيانات والأسلوب المستخدم في ذلك، والمقياس الذي بو أجلو، إضافة 

الحتم على إجابات أفراد مجتمع الدراسة، وتوضيح الإجراءات المتبعة وطرق معالجة البيانات 
 .المتحصل علييا

 ثلاث مباحث ىي:  إلى الفصلىذا  قد قسمو 
 :قياس و ، ياجمع بياناتطرق و الدراسة  ممن تصمي تلا يشملو ، أسلوب الدراسة المبحث الأول

 .أدوات التحليل المستخدمةتذا متغيرات الدراسة، و 
 :طبيعة و  خصائص مجتمع الدراسة، تل من يشملو  ،مجتمع الدراسة وعينتيا المبحث الثاني

 .ياحجمو ، العينة
 :قياس ثبات وصدق  طرقحيث سيتم التفصيل في  ،ثبات وصدق أداة الدراسة المبحث الثالث

  ثبات وصدق الدراسة الحالية.ثم قياس  ،اة الدراسةأد
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 المبحث الأول: أسموب الدراسة
 موضوع عن والتحري البحث خلال من إليو توصلنا ما خلاصة يعتبر سابقا تناولناه ما إن

 بغية العملي الواقع على إسقاطو من بد لا إذ تافيا ليس لتنو الأعمال، إدارة أدبيات في الدراسة
م العوامل المؤثرة على ثقة العميل المصرفي الجزائري في مختلف الخدمات المصرفية أى معرفة
 ة التي تقوم البنوك الجزائرية بتقديميا.لتترونيالإ

 يشملو ، إجرائيا وتيفية الميدانية الدراسة طبيعة مبحثال ىذا في سنتناول السياق ىذا وفي
 .أدوات التحليل المستخدمةتذا ات الدراسة، و قياس متغير و ، ياجمع بياناتو من تصميم الدراسة،  تلا

 المطمب الأول: تصميم الدراسة
ية فتراضالإ الطريقة إتباعب خطوات مجموعة علىا إعتماد الحالية الدراسة تصميم تم

خصائص و خصائص الخدمة  المتمثلة في الدراسة لمتغيرات نظري شرح تقديم تم حيث ية،ستنتاجالإ
 تما ، ةلتترونيخدمات المصرفية الإالفي ثقة العميل و لف أبعادىا بمختخصائص المستيلك و البنك 

عتمادو  ،المتغيرات ىاتو بين العلاقة شرح تم  فرضيات مجموعة بناء تم السابقة، على الدراسات اا 
 يمتن نتائج بمجموعة الخروج أجل من الفرضيات ىاتو بارإخت ثم ومن سابقا، موجودة نظريات من

 التي البيانات تحويل خلال من التمي المنيج على عتمادالإ تم تما ،اسةالدر  مجتمع على تعميميا
 رياضية. وقيم نسب شتل في وترجمتيا ئية،إحصا ام أساليبإستخدب وتحليليا أرقام، إلى تجميعيا تم

 البيانات لجمع أساسية بصفة ستبيانالإ أداة امإستخدب ستطلاعة الإإستراتيجي على عتمادالإ تم تذلك
 الدراسة، نتائج تفسير لدعم مقابلات مجموعة إجراء إلى إضافة عملاء البنوك الجزائرية، نم الأولية
 ثقة وأعلى قدرة لتحقيق أقصى محاولة عملاء البنوك الجزائرية، من عينة مقصودة يارإخت تم ولذلك
 الدراسة. نتائج لتعميم

المنيج التيفي  ت علىإعتمدعلى الرغم من أن العديد من الدراسات حول ىذا الموضوع و 
ت على المنيج التمي تونيا تحاول تفسير العلاقة السببية بين خصائص إعتمدالدراسة  ىاتوإلا أن 

 ة.لتترونيالخدمات المصرفية الإ الثقة فيو المستيلك و البنك و تل من الخدمة 
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 المطمب الثاني: جمع بيانات الدراسة
ى الإجابة على تساؤل رئيسي يتعلق الدراسة دراسة وصفية تحليلية تيدف إل ىاتوتعتبر 

ة من قبل عملاء البنوك العاملة في لتترونيالخدمات المصرفية الإ الثقة فيبالعوامل التي تؤثر على 
البيانات الأولية، تما يمتن تصنيف الدراسة و ا على نوعين من البيانات الثانوية إعتمادذلك و الجزائر 

ديد العوامل التي تناولتيا على مجموعة من ت على تحإعتمد وصفية حيث دراسةعلى أنيا 
النظري للدراسة، تما قامت الباحثة بتحديد  طاريا في الإإستعراضالتي تم و  ،الدراسات السابقة

ومن خلال طرح أسئلة  ،عوامل الدراسة من خلال زيارة ميدانية لعدد من البنوك العاملة في الجزائر
 ة.لتترونيالإ مصرفيةاميم للخدمات الإستخدع على عدد من العملاء في محاولة لتحديد واق

وأدوات جمع البيانات المستخدمة  ،فيما يأتي يتم توضيح تل من أنواع مصادر البياناتو 
 .الدراسة ىاتوفي 
 أنواع مصادر البيانات:  .1

نطلاقا ا  و المصادر الثانوية و ىي المصادر الأولية  ،من مصادر جمع البيانات انيوجد نوع
 بيانات ثانوية.و صنفت البيانات إلى بيانات أولية  المصادر ىاتومن 
: مثل بصحتيا موثوق تمصادر ىاإعتماد يمتن التي المصادر ىي :الأولية المصادر . أ

 الميدانية، الدراساتو  اليوميات،و  ،الرسائلو ، الخطبو  السياسيين، القادة ومذترات ،المخطوطات
 عن الصادرة القراراتو  تثب، عن شاىدىا مؤلِفوىا موضوعات أو أحداثا تصف التي التتبو 

 الوزاراتو  المختصة الدوائر تصدرىا التي الإحصاءاتو  العلمية التجارب نتائجو  المؤتمرات،و  الندوات
وفي  .لجمع البيانات الأولية اتستبيانالمقابلات أو الإ ونتما قد يستخدم الباحث ،المؤسساتو 

 ستنادبالإضافة إلى الإ ستبيانحظة والمقابلة والإالملا بدرجة تبيرة على عتمادالدراسة الحالية تم الإ
 ءات المتعلقة بموضوع الدراسة.حصالبعض نتائج الأبحاث السابقة والإ

على  عتمادثانوية، أو بالإ مصادر من ومعلوماتيا بياناتيا قتإست تتب ىي الثانوية: المصادر . ب
ة تبيرة على المقالات المتعلقة بدرج عتمادفي الدراسة الحالية تم الإو رسائل التخرج، و المقالات 

، ةلتترونيالخدمات المصرفية الإو ة، لتترونيالبنوك الإو ة، لتترونيالصيرفة الإ بالمفاىيم التالية:
 تبيرعدد على  طلاعمنيجية البحث العلمي في العلوم الإدارية. حيث تم الجمع والإو المنيجية، و 

ما يفيد الدراسة بشتل مباشر، ففي  فقط م منياإستخدجع حول المواضيع السابقة لتن امر ال من
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المقالات لجمع المعلومات الثانوية، و التتب و على تل من الوثائق  عتمادالدراسة الحالية تم الإ
ىو ما سيتم توضيحو في العنصر و  ،لجمع البيانات الأولية ستبيانالإو إضافة إلى تل من المقابلات 

 الموالي.
 أدوات جمع البيانات: .2

الملاحظة و المقابلات و  ستبيانعدة أدوات لجمع البيانات الأولية مثل الإام إستخديمتن 
بدرجة أولى لجمع البيانات الأولية، تما  ستبيانام الإإستخدالدراسة تم  ىاتووالوثائق الرسمية، وفي 

 .ستبيانعلى المقابلات من أجل تدعيم نتائج تحليل الإ عتمادتم الإ
   :ستبيانالإ . أ

والمنيج المستخدم فييا والوسائل المادية المتاحة إضافة إلى محدودية نظرا لطبيعة الدراسة 
خضاعو للأسس العلمية والمعرفية في  إستبيانفي الدراسة على  عتمادالزمن، تم الإ تم تصميمو وا 

 فقد ،بار الصدق والثباتختتل أطواره بداية من تحتيمو وعرضو على المتخصصين، وصولا لإ
( من أجل تحقيق أىداف الدراسة، حيث ستبيانأداة الدراسة )الإ ءقامت الباحثة بتطوير وبنا

بالأدبيات التي تتعلق بالعوامل المؤثرة في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلتترونية  تإستعان
 من: ستبيانالإ االأجنبية، وقد تتون ىذو للبنوك العربية 

رافية لأفراد عينة الدراسة، حيث تتضمن ويختص بالبيانات الديمغ، البيانات الشخصية الأول: جزءال
 .المستوى التعليميو ، الدخل الشيريو ، العمرو ، الجنستلا من: 

 :الآتيرئيسية، ت أقساموقد تم تقسيميا إلى ثلاثة  الثاني: معمومات خاصة بالدراسة، الجزء
ىو و ، ولايةوفي أي  العاملة في الجزائر يتعامل معيا العميلالبنوك  لتحديد أي منالأول:  القسم

 .مباشرة من قبل المستجوبوالولاية البنك  إسمسؤال مفتوح يتم الإجابة عنو بتتابة 
متوفرة  يعرف العميل المستجوب أنيا أي من الخدمات المصرفية الإلتترونيةلتحديد : الثاني قسمال

 الخدمات التالية:وتشمل في مصرفو 
  .ATMلي بطاقة الصراف الآ (1
 .SMSرونية المصرفية الرسائل القصيرة الإلتت (2
 .المصرفي نترنتالإ (3
 .الفوري تصالالإ (4
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 .لا شيء مما سبق (5
من بين الخدمات المصرفية الإلتترونية  العميل المستجوبماذا يستخدم تحديد : لالثالث قسمال

 ، وىي:المذتورة في القسم الثاني
  .ATMلي بطاقة الصراف الآ (1
 .SMSالرسائل القصيرة الإلتترونية المصرفية  (2
 .المصرفي نترنتالإ (3
 .الفوري تصالالإ (4
 .لا شيء مما سبق (5

 تالتالي: محورين أساسيينتم تقسيمو إلى : ستبيانمحاور الإالجزء الثالث: 
يشمل الفقرات من و  المستيلك،و البنك و الخدمة  تل من خصائص طبيعةيقيس و  المحور الأول:

 الجدول الآتي: ويتتون من الأبعاد الموضحة في .21 الفقرة رقم إلى 1الفقرة رقم 
 ستبيانأبعاد المحور الأول من الإ (:1-4رقم ) جدولال

 العبارات الأبعاد
  خصائص الخدمة

نجاز إام الخدمات الإلكترونية المصرفية في إستخدأثق بجوانب الأمان المتعمقة ب (1 السرية والأمان
 المعاملات المالية مع البنوك.

 الإلكترونية معدومة بشكل عام. صرفيةمأعتقد أن نسبة الأخطاء في المعاملات ال (2
ام الخدمات الإلكترونية المصرفية يحافظ عمى سرية معموماتي إستخدأعتقد أن  (3

 الشخصية.  
لا يوجد أي مخاطر من التعامل مع الصراف الآلي وبقية وسائل الدفع الإلكترونية  (4

 تتعمق بسرقة أموالي بفضل وجود رقم سري.
 الخدمات المصرفية الإلكترونية سهمة الفهم والتعمم بالنسبة لي. نأعتقد أ (5 امستخدسهولة الإ

 بالنسبة لي. ستعمالأعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترونية سهمة الإ (6
 امها.إستخدأعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترونية تتميز بمرونة  (7
 رفية.ام الخدمات الإلكترونية المصإستخدأعتقد أنني سوف أصبح ماهرا في  (8
 أستطيع الحصول عمى الخدمات المصرفية الإلكترونية من أي مكان أريد. (9

 أستطيع الحصول عمى الخدمات المصرفية الإلكترونية في أي وقت أريد. (11
  خصائص البنك

 البنك الذي أتعامل معه معروف بجودة الخدمات التي يقدمها لمزبائن. (11 السمعة
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اقي البنوك من حيث الإمكانيات التقنية الكبيرة يمتاز البنك الذي أتعامل معه عن ب (12
 لتطبيق نظام الصيرفة الإلكترونية.

 ـعامل معه له سمعة جيدة جدا فاقت حدود المتعاممين معه. تالبنك الذي أ (13
 .تجهيزات ومعدات متطورةيمتمك البنك الذي أتعامل معه  (14 الحجم

 نية. تميز البنك الذي أتعامل معه بتنوع خدماته الإلكترو ي (15
 يممك البنك الذي أتعامل معه فروع في كثير من ولايات الوطن. (16

  خصائص المستهمك
قدمها يهناك العديد من معارفي يستفيدون من الخدمات المصرفية الإلكترونية التي  (17 التجارب السابقة

 البنك.
 سبق لي وأن استعممت أحد الوسائل الإلكترونية لمتعامل مع البنك. (18

الكفاءة في 
ام الحاسب إستخد
 الآلي

 ام الحاسوب بدون مساعدة من أحد.إستخدأستطيع  (19
 ام.إستخدام الحاسوب إذا توفر لدي دليل إستخدأستطيع  (21
 ام الحاسوب إذا ساعدني شخص ما في البداية فقط.إستخدأستطيع  (21

 من إعداد الباحثة المصدر:
المقدمة من قبل البنك  الإلتترونية ثقة العميل في الخدمات المصرفية مدىيقيس و  :المحور الثاني

، تما ىو موضح في 29 الفقرة رقم إلى 22الفقرة رقم من يشمل الفقرات و  ،الذي يتعامل معو
 الجدول التالي:

 ستبيانفقرات المحور الثاني من الإ (:2-4رقم ) جدولال

 العبارة الرقم
 اباتي ومعموماتي الشخصية.م الخدمات المصرفية الإلكترونية، أشعر بأمان حسإستخدعندما  22
أعتقد أن البنك قد بذل العناية والجهد المطموب منه من أجل حماية معموماتي الشخصية من أخطار  23

 ستيلاء عميها.الإ
 أعتقد أن البنك لديه القدرة والكفاءة لتقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية التي أحتاجها. 24
  البنك عبر قنواته الإلكترونية تتمتع بجودة عالية. أعتقد أن الخدمات التي يقدمها 25
 عميها من أجل القيام بالعمميات المصرفية. عتمادأعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترونية يمكن الإ 26
 أثق بالخدمات المصرفية الإلكترونية، حتى من خلال معرفتي القميمة بها.  27
نية تقدم لي معمومات ترشدني لمتعامل معها بإخلاص أعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترو  28

 ومصداقية. 
 ام الخدمات المصرفية الإلكترونية.إستخدأعتقد أن القوانين الموجودة حاليا، توفر لي الحماية عند  29

 من إعداد الباحثة المصدر:
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   :المقابمة . ت
لازمتتتتة لموضتتتتوع فتتتتي جمتتتتع البيانتتتتات والمعلومتتتتات ال ستتتتتبيانمت المقابلتتتتة تتتتتدعيما لإإستتتتتخد

إضتتتافة إلتتتى مجموعتتتة متتتن علتتتى العمتتتلاء، ات لتستتتييل فيميتتتا الدراستتتة، وذلتتتك لتفستتتير بعتتتض العبتتتار 
والتتي  نا أستلوب المقابلتة الموجيتةإعتمتد، ومتن ثتم متوظفي بعتض البنتوكمتع  غير رسميةالمقابلات ال

لتعامتتل ذي خبتترة ودرايتتة بموضتتوع ا تمثلتتت فتتي ثتتلاث مقتتابلات مختلفتتة متتع متتدير بنتتك، وعميتتل مميتتز
بأستلوب تقتاطع الأجوبتة  تفستير بعتض النتتائجل ذلتكو  ،، وخبير في إدارة المختاطر البنتيتةلتترونيالإ

وليتتتذا الغتتترض قمنتتتا بإعتتتداد الأستتتئلة مستتتبقا وتتييفيتتتا تبعتتتا لمتتتا يناستتتب فرضتتتيات وأىتتتداف . التتتثلاث
بتراء خخترين بالإضتافة إلتى محتمتين وخستشارة ونقاش مطول متع الستادة المستتجوبين إدراستنا، وبعد 

 تانت النسخ النيائية لأسئلة المقابلات تما يلي:
 Facebookمسنجرفايسبوك تطبيق بإستخدام أسئلتيا والتي وجيت  المقابمة الأولى: (1

Messenger  فايبر و تطبيقViber بولاية  في بنك التنمية المحلية من ولاية الجلفة لعميل مميز
رغبة منا في توسيع النطاق  ستبيانمن نطاق الإض ةتن مدرجتلم  غواط، وىي ولايات وبنكالأ

يار العميل عن طريق إدارة البنك تما برمج لو مسبقا إختالجغرافي للدراسة الميدانية، وللأسف لم يتم 
عطاء أية معلومات عن قاعدة بيانات عملائيا ولو حتى البريد إبسبب عزوف إدارات البنوك عن 

 عن العميل المناسب بجيود شخصية. الإلتتروني للعميل، فلجأنا إلى البحث
 وتانت الأسئلة الموجية للعميل تالآتي:

 أسئمة المقابمة الأولى الموجهة لمعميل (:3-4رقم ) جدولال
 السؤال الرقم
ىل تفترون في تبني الخدمات المصرفية الإلتترونية في الجزائر أو ىل تتعاملون فعليا  1

نطاق ىذا التعامل الإلتتروني من حيث نوعية وا لنا إشرح ،بيا؟ إذا تان الجواب بنعم
 الخدمات الإلتترونية وحجم التعامل.

ىل سبق لتم وأن تعرضتم لأي أخطاء أو تيديد لسرية حساباتتم المصرفية عند تعاملتم  2
 إلتترونيا مع البنك؟

ىل واجيتتم أية صعوبات في التعامل بالخدمات المصرفية الإلتترونية في الجزائر؟ إن  3
 أذتروىا. ،تان الجواب بنعم

ىي الإجراءات التي يجب أن تتبعيا إدارة البنك من أجل تحسين الموقع الإلتتروني لو  ما 4
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 ومختلف التطبيقات ووسائل الدفع وغيرىا من التقنيات؟
يارتم للبنك الذي تتعاملون معو عشوائيا؟ إن تان الجواب بلا حددوا إذن إختىل تان  5

اعتم إقنالأسباب في  ىاتوياره على وجو التحديد وىل ساىمت ختتتم لإالأسباب التي دفع
 أيضا بالتعامل معو إلتترونيا؟

متانيىل تظنون أن عدد فروع البنك و  6 اتو المادية والتتنولوجية والبشرية ىو ما يحدد ا 
 درجة ثقتتم في الخدمات المصرفية المقدمة من قبلو.

اه نحو الخدمات المصرفية الإلتترونية بدل تجالإ ىل تشجعون معارفتم وأصدقاءتم على 7
 التقليدية؟

اه نحو تبني الخدمات المصرفية تجىل ساعدتم التحتم في التقنيات الحديثة على الإ 8
 ياح وثقة؟إرتالإلتترونية بتل 

يل ىل سبق لتم وأن تعاملتم مع بنك خارج الوطن إلتترونيا؟ إن تان الجواب بنعم ف 9
ثقتتم في الخدمات المصرفية الإلتترونية المقدمة من طرف البنك الذي تظنون أن درجة 

 ولماذا؟ ،تعاملتم معو خارج الوطن أعلى منيا في الجزائر
اه نحو الخدمة الذاتية في تجعلى رأيتم حول ضرورة الإ 19ىل أثرت جائحة توفيد  11

 وتيف؟ ،الجزائر خصوصا المعاملات المصرفية الإلتترونية
ىي الحلول التي ترونيا مناسبة لحل مشتلة الثقة في الخدمات  احاتتم أو ماإقتر ىي  ما 11

 المصرفية الإلتترونية في الجزائر؟
 من إعداد الباحثة المصدر:

التنمية المحلية لمدير بنك  يةىاتفمتالمات عن طريق أسئلتيا والتي وجيت  :ثانيةالمقابمة ال (2
رغبة منا في توسيع النطاق  ستبيانا مدرجين ضمن نطاق الإبولاية غرداية، وىما بنك وولاية لم يتون

 الجغرافي للدراسة الميدانية.
 وتانت الأسئلة الموجية لمدير البنك تالآتي:

 أسئمة المقابمة الثانية الموجهة لمدير البنك (:4-4رقم ) جدولال
 السؤال الرقم
ية؟ وما ىو نطاق التعامل عملائتم على تبني الخدمات المصرفية الإلتترون إقبالما مدى  1

الإلتتروني من حيث نوعية الخدمات الإلتترونية وحجم التعامل بالنسبة للمتعاملين 
 الحاليين؟

ىل تتلقون شتاو من بعض العملاء حول تعرضيم لأي أخطاء أو تيديد لسرية حساباتيم  2
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 المصرفية عند تعامليم إلتترونيا مع مصرفتم؟
 جو عملاءتم عند التعامل مع الخدمات المصرفية الإلتترونية؟ ما ىي الصعوبات التي توا 3
ىي الإجراءات التي تتبعيا إدارتتم من أجل تحسين الموقع الإلتتروني للبنك ومختلف  ما 4

 التطبيقات ووسائل الدفع وغيرىا من التقنيات؟
 ياره على وجوختىي الأسباب التي دفعت عملاء مصرفتم لإ حسب رأيتم الشخصي ما 5

 ؟اعيم أيضا بالتعامل معو إلتترونياإقنالأسباب في  ىاتووىل ساىمت  ؟التحديد
متانيىل تظنون أن عدد فروع مصرفتم و  6 اتو المادية والتتنولوجية والبشرية ىو ما يحدد ا 

 درجة الثقة في الخدمات المصرفية الإلتترونية المقدمة من قبلتم؟
العملاء على خدماتتم المصرفية  إقباللزيادة  ىل تتبعون أية خطط أو إجراءات ترويجية 7

 الإلتترونية وتيف؟
 ىي الصعوبات والتحديات اليومية التي تواجيتم مع العميل الإلتتروني للبنك؟ ما 8
ىل تظنون أن درجة ثقة عملائتم في الخدمات المصرفية الإلتترونية المقدمة في الجزائر  9

 أقل منيا في الخارج ولماذا؟
على تبني عملائتم للخدمات المصرفية  قبالعلى نسبة الإ 19أثرت جائحة توفيد تيف  11

غلال الفرصة للتوعية حول ضرورة ستالإلتترونية مقارنة بالسابق؟ وىل ترون ضرورة لإ
 اه نحو الخدمة الذاتية خصوصا المعاملات المصرفية الإلتترونية وتيف؟تجالإ

لتي ترونيا مناسبة لحل مشتلة بناء الثقة بين ىي الحلول ا احاتتم أو ماإقتر ىي  ما 11
 العملاء والبنوك في الجزائر فيما يخص تقديم الخدمات المصرفية إلتترونيا؟

 من إعداد الباحثة المصدر:

الياتف بإستخدام تطبيق واتساب  والتي وجيت أسئلتيا عن طريق المقابمة الثالثة: (3
WhatsApp  برنامج زوم وZoom مي لالعا في مرتز العملياتمخاطر البنتية لخبير في إدارة ال

PayPal Services Sdn Bhd فرعPaypal Holdings Inc  في ، وىو بتوالا لامبور ماليزيا
لم يتونا مدرجين  وبنك ولاية ماوى، ولاية باتنةفي  القرض الشعبي الجزائريعميل لدى  الجزائر

  للدراسة الميدانية. رغبة منا في توسيع النطاق الجغرافي ستبيانضمن نطاق الإ
 الآتي:ما ىو موضح في الجدول وتانت الأسئلة الموجية للخبير ت
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 خبيرة الموجهة لملثأسئمة المقابمة الثا (:5-4رقم ) جدولال
 السؤال الرقم
تيف ترون إقبال العملاء في الجزائر على الخدمات المصرفية الإلتترونية، وىل تتبع  1

 على ىاتو الخدمات؟ قبالترويجية لزيادة الإالبنوك أية خطط أو إجراءات 
لماذا تعتقدون أن عملاء البنوك في الجزائر يخشون من سرقة حساباتيم المالية رغم  2

البنوك بسرية معلوماتيم وحساباتيم  ىاتوالضمانات الممنوحة ليم من طرف إدارات 
 علييا؟ طلاعووجود أرقام سرية لا يمتن لغيرىم الإ

الصعوبات التي تواجو العميل الجزائري أثناء قيامو بالعمليات المصرفية برأيتم ماىي  3
 الإلتترونية؟

ماىي الإجراءات التي يجب أن تتبعيا إدارة البنك من أجل تحسين الموقع الإلتتروني لو  4
 ومختلف التطبيقات ووسائل الدفع وغيرىا من التقنيات؟

ياره على ختعملاء بنك ما في الجزائر لإحسب رأيتم الشخصي ماىي الأسباب التي تدفع  5
 اعيم أيضا بالتعامل معو إلتترونيا؟إقنالأسباب في  ىاتووجو التحديد وىل ساىمت 

متانيىل تظنون أن عدد فروع البنك الجزائري و  6 اتو المادية والتتنولوجية والبشرية ىو ما ا 
 قبلو؟ يحدد درجة الثقة في الخدمات المصرفية الإلتترونية المقدمة من

اه نحو الخدمات المصرفية تجىل تشجعون معارفتم وأصدقاءتم في الجزائر على الإ 7
 الإلتترونية بدل التقليدية؟

ىي الصعوبات والتحديات اليومية التي تواجو إدارة البنك مع العميل  حسب رأيتم ما 8
 الإلتتروني؟

تترونية المقدمة في الجزائر ىل تظنون أن درجة ثقة العملاء في الخدمات المصرفية الإل 9
 أقل منيا في الخارج ولماذا؟

على تبني العملاء للخدمات المصرفية  قبالعلى نسبة الإ 19تيف أثرت جائحة توفيد  11
غلال الفرصة للتوعية ستالإلتترونية في الجزائر مقارنة بالسابق؟ وىل ترون ضرورة لإ

معاملات المصرفية الإلتترونية، اه نحو الخدمة الذاتية خصوصا التجحول ضرورة الإ
 وتيف؟

احاتتم أو ماىي الحلول التي ترونيا مناسبة لحل مشتلة بناء الثقة بين إقتر ىي  ما 11
 العملاء والبنوك في الجزائر فيما يخص تقديم الخدمات المصرفية إلتترونيا؟

 من إعداد الباحثة المصدر:
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   :الملاحظة . ث
واقع ثقة العملاء بالخدمات ن تصور حول ساعدت الملاحظة في البحث على تتوي

وذلك بملاحظة سلوك الأفراد وردود أفعاليم ومدى تجاوبيم مع المصرفية الإلتترونية في الجزائر، 
علييم، حيث أثارت فييم الأسئلة عدة مشاعر  ستبيانالإوتوزيع بحث في فترة ال ستبيانأسئلة الإ

 ا والتحفظ أحيانا أخرى.ياء أحيانستحسان والإستمختلفة تتراوح بين الإ
 المطمب الثالث: قياس متغيرات الدراسة

 قبل التطرق إلى تيفية قياس متغيرات الدراسة سيتم أولا توضيح أنواع متغيرات الدراسة:
 أنواع متغيرات الدراسة: . أ
 Critertion)أو المتغيرات المعيارية  (Dependent variables)المتغيرات التابعة  •

variables) 

بار والدراسة، ومن الممتن ختالتابع ىو المتغير الذي يقدم نفسو تقضية قابلة لإ المتغير
لخدمات في ا العملاء ثقةمثل تحيث 1إيجاد حل للمشتلة من خلال تحليل المتغيرات التابعة.

 الدراسة.  ىاتوالمتغير التابع في  ةلتترونيالمصرفية الإ
 Predictor)المتغيرات التنبؤية  أو (Independent variable)المتغيرات المستقلة  •

variables)  

ىي المتغيرات التي ليا تأثير إيجابي أو سلبي على المتغير التابع، بحيث إن التغير في 
المتغير التابع يفسر بالتغير في التغير المستقل. تما أن المتغير المستقل يجب أن يخضع للرقابة 

ل في بناء العلاقة السببية بين المتغيرين المستقل ام المتغير المستقإستخدحتى يمتن و السيطرة. و 
 2.غير المستقل يجب أن يخضع للرقابةوالتابع فإن المت

خصائص البنك من و  ،امستخدسيولة الإو أمان و تل من خصائص الخدمة من سرية تمثل و 
 ام الحاسب الآليإستخدوالتفاءة في خصائص المستيلك من تجارب سابقة و  ،حجمو سمعة 
 الدراسة. ىاتوفي  ةالمستقل اتالمتغير 

 
 

                                                           
1
 Uma Sekaran, “Research Methods for Business a Skill Building Approach”, 4th 

edition, John Wiley & Sons, Inc, New York; 2004, p 99. 
2
 Op.cit. p 101. 
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  (Moderating variables)الوسيطة  أو المعدلة المتغيرات •
على  «Contingent Effect»ىي المتغيرات التي ليا تأثير غير متوقع )تأثير شرطي( 

( يؤدي إلى معدلعلاقة المتغير المستقل بالمتغير التابع، إذ أن ظيور متغير ثالث )المتغير ال
المتوقعة في الأصل )بين المتغير المستقل والمتغير التابع(. أي أن ىناك علاقة بين  تعديل العلاقة

 1المتغير التابع والمتغير المستقل أصبحت تعتمد على تأثير المتغير الثالث.
 كيفية قياس متغيرات الدراسة: . ب

ة الدراسة على المقياس الفئوي ليترت، ويستخدم مقياس ليترت بدرج ىاتوفي  عتمادتم الإ
اه إتجاىات بحيث يعبر عن درجة موافقة المستجيب على فقرة تعبر عن تجتبيرة في مجال قياس الإ

 لت موافق بشدة، 1حيث تضمنت بدائل الإجابة سلم ليترت الخماسي، أين تم ترميز رقم  لقضية ما،
 موافق بشدة. غير  5غير موافق، و 4و محايد، 3و موافق، 2و

-5ارت الخماسي )الحدود الدنيا والعليا(، تم حساب المدى )ولتحديد طول خلايا مقياس ليت
(، ومن ثم تقسيمو على أتبر قيمة في المقياس للحصول على طول الخلية أي 4=1
القيمة إلى أقل قيمة في المقياس )بداية المقياس، وىي  ىاتو(، وبعد ذلك تم إضافة 1.81=5÷4)

 ية، وىتذا أصبح طول الخلايا تما يلي:الخل ياتوواحد صحيح(، وذلك لتحديد الحد الأعلى ل
  1.79إلى أقل من  1من. 
  2.59إلى أقل من  1.81من . 
  3.39إلى أقل من  2.61من . 
  4.19إلى أقل من  3.41من. 
  5إلى  4.21من . 

ذا تان  1.79و 1يو إذا تان المتوسط الحسابي للمتغير يتراوح بين لوع فيو عالٍ جدا، وا 
ذا تان المتوسط يتراوح بين   2.59و 1.81ن المتوسط الحسابي يتراوح بي  2.61فيو عالٍ، وا 

ذا  3.39و ذا تان  4.19و 3.41المتوسط يتراوح بين تان فيو متوسط، وا  فيو منخفض، وا 
 فيو منخفض جدا.  5و 4.21المتوسط يتراوح بين 

                                                           
1
 Op.cit, p 103. 
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 ئي المستخدمةحصاالتحميل الإ بالمطمب الرابع: أسالي
الحزمة ام إستخدب ستبيانتي تم جمعيا من خلال الإقامت الباحثة بتحليل البيانات ال

النسخة السادسة  Statistical Package For Social Sciences يةجتماعئية للعلوم الإحصاالإ
تمت و ، لتحليل بعض البيانات AMOS على برنامج عتمادتما تم الإ .SPSS Ver 26 والعشرون

 .نى لحجم العينةلتحديد الحد الأد G*POWERببرمجية  تذلك ةستعانالإ
وذلك  ،على عدد معين من الأساليب الإحصائية في تحليل البيانات عتمادوقد تم الإ

 الأساليب فيما يأتي:  ىاتوبار فرضيات الدراسة وتمثلت ختلإ
اب النسب المئوية والتترارات لخصائص مفردات العينة إحتستم  الأساليب الإحصائية الوصفية: .1

جابات مفردات عينة الدراسة ستات المعيارية لإنحرافوسطات الحسابية والإاب المتإحتسالديموغرافية )
 نحو متغيرات الدراسة(.

  التوزيعات التترارية: وىي عدد الحالات التي وقع فييا حدث معين ومن تلك التترارات يمتن
 حساب النسب المئوية.

  ي من مقاييس النزعة ام تل من المتوسط الحسابإستخدمقاييس النزعة المرتزية والتشتت: وتم
 المعياري من مقاييس التشتت.  نحرافالمرتزية والإ

 يعطي فترة عامة عن البيانات دون التعمق.الحسابي المتوسط : 
 المعياري: يحسب عن طريق الحصول على الجذر التربيعي للتشتت، ويعتبر المتوسط  نحرافالإ

تشير إلى ئية إحصانظرا لمجموعة قواعد اميما معا إستخدالمعياري مفيدان عند  نحرافوالإالحسابي 
المعياري أقل تلما دل ذلك على أن المتوسط الحسابي للعينة أتثر دقة أي  نحرافتلما تان الإ أنو

 ع.أنو يقارب المتوسط الحسابي للمجتم
بحيث إذا تان المعامل أقل من ، الدراسة أداة ثبات معامل لتحديد: ألفا ترونباخ باطإرت معامل .2

يعتبر مقبولا، أما إذا تان المعامل  1.71ضعيف في حين إذا تان موجودا في حدود فيو  1.61
 ب المعامل من الواحد الصحيح تلما تان أجود.إقتر يعبر جيدا، وتلما  1.71أتبر من 

دلالية: وتفيد في قياس العلاقة بين متغيرين، أو الفرق بين عدة مجموعات ستءات الإحصاالإ .3
أو قياس مقدار ما تفسر عدة متغيرات مستقلة من التغير الموجود في فرعية بشأن متغير معين، 

 :ءاتحصاالإ ياتومتغير تابع...إلخ، وفيما يأتي شرح ل



  منهجية الدراسة                                              لرابعالفصل ا

 

157 

 تجباط: إذا أراد الباحث معرفة طبيعة و رتالإ اه العلاقة وقوتيا بين متغيرين، تستخدم عادة ا 
، ولتن 1-و 1تتراوح قيمتو بين ية، و سمباط بيرسون في حالة المتغيرات غير الإإرتمصفوفة معامل 

باط حدث رتباط )أو أن ىذا الإرتقيمة المعامل لا تتفي بل أن الباحث بحاجة لمعرفة قوة الإ
يعبر مستوى مقبولا في  1.15على مستوى المعنوية حيث حدد أن  طلاعبالصدفة(، لذلك يتم الإ

تان سبب  مستقلأتد من أن متغير باط أنو تم التإرتية بصفة عامة، ولا يعني وجود جتماعالعلوم الإ
باط يعني أن المتغيران ليما علاقة مع بعضيما فقط، في حين إذا إرتولتن وجود  تابعفي متغير 

 ت الدقيقة.حتمالابار فيشر ذو الإإختأو  2يين فإنو يتم حساب تاإسمأراد الباحث قياس المتغيرين 
 بار إختt  لعينتين مستقلتينT-Test for Independent Samplesبين الفروق دلالة ، لتحديد 

ييتم بقياس ما إذا تانت مجموعتان تختلفان و ، ثنائية لمتغيرات قاوف الدراسة عينة أفراد نظر وجية
عن بعضيما البعض في خاصية أو متغير معين أم لا، بحيث يتون المتغير فئوي والذي سيرجع 

 .يا إسمإليو الفرق متغيرا 
 بار جوىرية الفروق بين مإخت( بار إختتوسطات عدد من المجموعاتANOVA) One Way 

Analysis of Varianceقاوف الدراسة عينة أفراد نظر اتوجي بين الفروق دلالة ، لتحديد 
ويوضح ما إذا تان ىناك فرق معنوي بين المتوسطات الخاصة بأتثر  ثنائية، من أتثر لمتغيرات

معنويا أو لا، ولتنو لا يوضح أين يوجد الفرق لافا إختمن مجموعتين حيث يبين ما إذا تان ىناك 
على  عتمادالدراسة تم الإ ىاتوتتشاف موقع فروق المتوسط، وفي بارات أخرى متملة لإإختلذلك يتم 

Compare Means .لمعرفة موقع الفروق في المتوسطات 
 نحدارالإ(Régression) :دلةبناء معا خلال من المتغيرات بين العلاقة في نحدارالإ يبحث 

 المتغيرات أو المستقل المتغير بدلالة التابع المتغير بقيمة للتوقع أو التنبؤ أو لتفسير تستخدم
 المستقلة.

 المتعدد  نحدارالإ(R2) يوضح مقدار ما يفسره المتغير المستقل من التغير الحادث في المتغير :
 التابع، مع توضيح مستوى الدلالة.
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 عينتهاو المبحث الثاني: مجتمع الدراسة 
تسليط الضوء على تل من مجتمع الدراسة، بد من  لا يةقبل البدء في الدراسة الميدان

لتطبق علييا الدراسة بغرض الوصول إلى نتائج يمتن تعميميا، لا  العينة المأخوذة منوتحديد و 
ية تسمح بتقدير خصائص المجتمع من خلال جتماعسيما وأن البحوث الميدانية في العلوم الإ

 ويمثل الدراسة، بمجتمع التعريف ومن خلال ىذا المبحث سيتمالعينة المأخوذة منو. ص خصائ
 أفراد، مجموعة يمثل أخرى بعبارة أو الدراسة، نتائج إلى وبوساطت الوصول نريد ما الدراسة مجتمع

 فيو المستيدف أما المجتمع الدراسة، علييا تطبق أن يمتن التي الوحدات تل أو منظمات، أو
 الدراسة، علييا تقتصر والتي المدروس، تمعالمج من عناصر تعتبر التي الوحدات نوع ديدحت

جراء وا  يارىا بطريقة معينة، إختمن مجتمع الدراسة، يتم  جزئية مجموعة أنيا على العينة وتعرف
  1ام النتائج وتعميميا على المجتمع الأصلي للدراسة.إستخدالدراسة علييا، ومن ثم 

 جتمع الدراسةالمطمب الأول: م
 حصر ىو دراستو في البدء قبل تحديدىا باحث أي على يجب التي الأساسية العوامل من

الحالة فإن مجتمع دراستنا ىو تل عملاء البنوك في الجزائر الحاليين  ىاتووفي  ،دراسةال مجتمع
دمونيا أو ة أو العتس وسواء يستخلتترونيوالمحتملين سواء تانوا يثقون في الخدمات المصرفية الإ

 اميا.إستخدلم يسبق ليم 
 الجزائري: مصرفيالبنوك والمؤسسات المالية في القطاع الأولا: 

 الجزائري مصرفي( أىم البنوك والمؤسسات المالية في القطاع ال1-4)رقم يوضح الشتل 
 .2121حتى سنة 

 
 
 
 

                                                           
 وائل للنشر والتوزيع، دار ،والتطبيقات" والمراحل العلمي: القواعد البحث منهجية"محمد عبيدات، محمد أبو نصار، عقلة مبيضين،  1

 .48، ص 9111الأردن، الطبعة الثانية،  عمان،
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 2121سنة  الجزائري مصرفي(: البنوك والمؤسسات المالية في القطاع ال1-4الشكل رقم )

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  بنك الجزائر الخارجي 
  البنك الوطني الجزائري 
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية                               
  بنك التنمية المحلية                                   
 القرض الشعبي الجزائري 
  الصندوق الوطني للتوفير والإحتياط 
 الجزائر بنك البرتة  
 الجزائر المؤسسة المصرفية العربية 
 الجزائر بنك ناتتسيس  
 الجزائر سوسيتيو جنرال  
 الجزائر سيتي بنك 
 الجزائر البنك العربي  
 الجزائر باريبا 
 الجزائر بنك الثقة  
 الجزائر بنك الخليج 
 الجزائر بنك الإستان للتجارة والتمويل 
  فرنسا بنك الجزائر 
  الإستثماريةقرض الفلاحة وبنك المؤسسات 

  الجزائر
 الجزائر بنك السلام  
 الجزائر إتش إس بي سي 

                                                

             

             

 للتعاون الفلاحيالصندوق الوطني 
 الشرتة المالية لإستثمار

 والمساىمة والتوظيف
شرتة إعادة تمويل الرىن العقاري 
 المؤسسة العربية لإيجار 
المغاربية لإيجار المالي الجزائر 
الشرتة الوطنية لإيجار المالي 
IJAR لإيجار الجزائر 
 الجزائرIDJAR 

 

 صندوق الإستثمار القومي
 

 البنك التجاري العربي
 البريطاني

إتحاد البنوك العربية والفرنسية 
القرض الصناعي والتجاري 
Banco Sabadell 

Monte Dei Paschi Di 

Siena 

CAIXABANK 

“ESPAGNE” 

                                      

 
 

 ك الجزائرنمن إعداد الباحثة بالإطلاع على موقع ب :المصدر
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 العاممة في الجزائرالتجارية ثانيا: البنوك 
 وتذا ملتية تل بنك. ،العاملة في الجزائرالتجارية يوضح الجدول التالي قائمة البنوك 

بنك الجزائر لسنة  التجارية في الجزائر مرتبة حسب موقع البنوكقائمة (: 6-4رقم ) جدولال
2121 

 على موقع بنك الجزائر طلاعمن إعداد الباحثة بالإ المصدر:

 

 البنك  إسم ممكية البنك
 BEAالجزائر الخارجي  بنك جزائري
  BNA الوطني الجزائريالبنك  جزائري
 BADR بنك الفلاحة والتنمية الريفية جزائري
 BDL بنك التنمية المحمية جزائري
 CPA القرض الشعبي الجزائري جزائري
 CNEP الصندوق الوطني لمتوفير والإحتياط جزائري

 Banque Al Baraka Algerie الجزائر بنك البركة بحريني جزائري
 Bank ABC الجزائر المؤسسة المصرفية العربية بحريني جزائري

 Natixis - Banque الجزائر بنك ناتكسيس فرنسي
 Societe Generale Algerie الجزائر سوسيتيه جنرال فرنسي
 Citibank الجزائر سيتي بنك أمريكي

 Arab Bank Algeria الجزائر البنك العربي أردني جزائري
 BNP Paribas el Djazair الجزائر باريبا فرنسي

 Trust Bank Algeria الجزائر بنك الثقة كويتي جزائري
 Gulf Bank Algerian (AGB) الجزائر لخميجبنك ا كويتي جزائري
 Housing Bank for Trade and Finance الجزائر بنك الإسكان لمتجارة والتمويل أردني جزائري

(HBTF-ALGERIA) Algeria 
 Fransabank El-Djazairفرنسا بنك الجزائر  فرنسي
 Crédit  (CA-CIB ALGERIE)الجزائر الإستثماريةقرض الفلاحة وبنك المؤسسات  فرنسي

Agricole CIB  
 Al Salam Bank الجزائر بنك السلام يبحرين

 HSBC Algeria الجزائر إتش إس بي سي بريطاني

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%A7%D8%B1%D8%AC%D9%8A&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%A7%D8%B1%D8%AC%D9%8A&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%A9_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%A9_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%84%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%84%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%B6_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B9%D8%A8%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%B6_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B9%D8%A8%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%82_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A_%D9%84%D9%84%D8%AA%D9%88%D9%81%D9%8A%D8%B1_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%82_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A_%D9%84%D9%84%D8%AA%D9%88%D9%81%D9%8A%D8%B1_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%83%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%83%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%86%D9%83_%D9%86%D8%A7%D8%AA%D9%83%D8%B3%D9%8A%D8%B3&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%86%D9%83_%D9%86%D8%A7%D8%AA%D9%83%D8%B3%D9%8A%D8%B3&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D8%B3%D9%8A%D8%AA%D9%8A%D9%87_%D8%AC%D9%86%D8%B1%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D8%B3%D9%8A%D8%AA%D9%8A%D9%87_%D8%AC%D9%86%D8%B1%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%AA%D9%8A_%D8%A8%D9%86%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%AA%D9%8A_%D8%A8%D9%86%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A8%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A8%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AB%D9%82%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AB%D9%82%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%84%D9%8A%D8%AC
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D9%83%D8%A7%D9%86_%D9%84%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%88%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D9%83%D8%A7%D9%86_%D9%84%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%85%D9%88%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AA%D8%B4_%D8%A5%D8%B3_%D8%A8%D9%8A_%D8%B3%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AA%D8%B4_%D8%A5%D8%B3_%D8%A8%D9%8A_%D8%B3%D9%8A
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 الدراسة خصائص مجتمع: ثانيالمطمب ال
، في تامل ولايات الجزائر العاملة لف فروع البنوكيتمثل مجتمع الدراسة في عملاء مخت

ار إعتببالخدمات المصرفية الإلتترونية التي تقدميا مصارفيم ب إطلاعالذين ىم في أغلبيم على و 
الخدمات المصرفية  ىاتو، سواء تانوا من مستخدمي تعامليم المستمر مع البنكو تاتيم الدائم إحت

 المصرفية يمتن تقسيم المتتفين بالخدماتو صرفية التقليدية، الإلتترونية أو متتفين بالخدمات الم
قسم ثان لديو النية في و ، لا يرغب في التغييرو  التقليدية الخدمات ياتوالتقليدية إلى قسم متتف ب

 تبني الخدمات المصرفية الإلتترونية في المستقبل.

 طبيعة عينة الدراسة: لثالمطمب الثا
مع التلي للدراسة، ويشترط فييا أن تتون ممثلة للمجتمع العينة مجموعة جزئية من المجت

تمثيلا صحيحا، مبني على قواعد وأسس علمية تتم إجراءات الدراسة علييا، ومن ثم تعمم النتائج 
ر على دراسة اقتصنظرا لصعوبة تغطية تل أفراد المجتمع بالدراسة، فقد تم الإعلى المجتمع تتل، و 

ىي البنك الخارجي، و عدد من عملاء بعض البنوك الجزائرية  قصدية أو ىادفة تمثلت فيعينة 
، بنك البرتةو القرض الشعبي الوطني، و بنك الخليج الجزائر، و التنمية الريفية، و بنك الفلاحة و 

والتي والمتواجدة في تل من الولايات التالية: قالمة، وعنابة، وبسترة، والجزائر العاصمة، ووىران، 
وفيما يلي  بعناية من أجل الحصول على أحسن نتائج ممتنة للدراسة. يارىاإختقامت الباحثة ب

 تعريف موجز بالعينة القصدية أو اليادفة.
  Purposive Sample :(القصدية) العينة الهادفة

تستخدم العينة اليادفة للحصول على معلومات من شريحة محددة قادرة على توفير 
المعايير التي وضعيا الباحث تتوفر فييم؛ لأنيم المعلومات، إما بسبب موقعيم، أو لأن بعض 

يار وحدات العينة بناء على إختأفضل الأشخاص القادرين على توفير المعلومات، حيث يتم 
تستخدم العينة اليادفة عندما تتون المعلومات المطلوبة متوفرة و الخبرات في الموضوع الذي يدرس. 

تستطيع تقديم و لمعرفة في الموضوع المبحوث لدى فئة معينة من الأفراد، فيي التي تملك ا
 المعلومة.

ومن الجدير بالذتر أن الغالبية العظمى من عينات البحث النوعي ىي عينات غير 
، وىي عينات غنية بالمعلومات من Purposeful عشوائية، أو غير إحتمالية، أي عينات مقصودة



  منهجية الدراسة                                              لرابعالفصل ا

 

162 

 1أجل الدراسة المعمقة للموقف أو الظاىرة.

 حجم عينة الدراسة :بعراالمطمب ال
ىي البنك و البنوك العاملة في الجزائر بعض بالنسبة لعينة الدراسة الحالية ىم عملاء 

بنك و القرض الشعبي الوطني، و بنك الخليج الجزائر، و التنمية الريفية، و بنك الفلاحة و الخارجي، 
والجزائر العاصمة، ووىران.  ، والمتواجدة في تل من الولايات التالية: قالمة، وعنابة، وبسترة،البرتة

ستو يار عينة قصدية أي الذىاب إلى اليدف مباشرة إختوتما سبق ذتره فقد تم  يداف أفراد بعينيم ا 
 من الولايات المذتورة.الموجودة في تل الخمس البنوك  بعض فروع من خلال زيارة

أنيا تمثل مجتمع اد بعتقعلى أساس الإىا يار إختيتم  العينة القصديةوتما أشرنا سابقا فإن 
  2الدراسة أو لأنيا تخدم أغراض الدراسة.

 ات الصالحة:ستبيانعدد الإو المسترجعة و ات الموزعة ستبيانيوضح عدد الإ الآتيوالجدول 
 الصالحةو المسترجعة و  ات الموزعةانيستبلإا :(7-4) جدول رقمال

ات ستبيانعدد الإ
 الموزعة

ات ستبيانعدد الإ %النسبة
 المسترجعة

 اتستبيانعدد الإ % ةالنسب
 الصالحة

 %النسبة

211 111 176 88 154 87.5 

 باحثةمن إعداد ال المصدر:

 رجاع بلغتإستأي بنسبة  176المسترجع منيا عدده  إستبيان 211 تم توزيع أتثر منإذ 
 فبقيتبسبب عدم إتمال الإجابة على بعض الأسئلة فييا،  إستبيان 22 تقريبا، تم حذف% 88

 . مقبولة علميانسبة وىي %  87.5ت ، بنسبة بلغصالحة للتحليل إستبيان 154
 ئيحصاالإ لمتحميل البيانات من ملاءمة حجم التحقق بارإخت: 

ية الحصول على إحتمالبار الإحصائي، وبالتالي زادت ختتلما زاد حجم العينة زادت قوة الإ
بار ختأتبر مما يحتاجو الإنتائج دالة إحصائيا، وليذا على الباحث أن يحرص أن لا يتون لديو 

بار دالا من الناحية الإحصائية حتى إختإذ أن توفر عينة تبيرة يجعل أي ‘ الإحصائي المستخدم

                                                           
1

دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، دون طبعة، ، "البحث العلمي الكمي والنوعي"قنديلجي، إيمان السامرائي،  عامر 
 .961، ص 9001

 .911 ص ،9001، بدون طبعة، الأردن ،عمان، التوزيعو  ، مؤسسة الوراق للنشر"طرق مناهج البحث العلمي" نعيمي، عبد العال 2
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  1ولو تان عمليا غير ذلك.
بار من الناحية ختويعرض الجدول التالي توضيحا للعلاقة بين حجم العينة وأىمية نتيجة الإ

 العملية:

 بار من الناحية العمميةختن حجم العينة وأهمية نتيجة الإ: العلاقة بي(8-4جدول رقم )ال

 النتيجة النهائية حجم العينة نتيجة الدلالة الإحصائية
 نتيجة ميمة صغير دالة إحصائيا
 قد يتون للنتيجة أىمية عملية وقد لا يتون تبير دالة إحصائيا

 (محل سؤال أو شك) نتيجة غير مؤتدة صغير غير دالة إحصائيا
 قد تتون فرضية البحث غير صحيحة تبير دالة إحصائياغير 

دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  "،SPSSام إستخد"التحليل الإحصائي المتقدم للبيانات بحمزة محمد دودين،  المصدر:
 .29، ص 9092الطبعة الثانية، 

 الحصول في نأمل تنا بما ةرنمقا ضئيلا تان الدراسة في المعتمدة اتستبانالإ عدد نلأو 
 بين ومن العينة، حجم تفاية مدى لمعرفة ئيةإحصا بأساليب ةستعانوالإ بالبحث قمنا فقد عليو
 مجتمع وحدات وتباين تجانسدرجة  ىي الدراسة عينة حجم يارإخت علييا يقوم التي اراتعتبالإ

 العديد في شتركي ذيوال، املة في الجزائرالع البنوك عملاء في الدراسة مجتمع يتمثل وىنا، الدراسة
في  المطروحة على الأسئلة جابةالإ حول العينة أفراد بين اقإتف ىناك يجعل ما خصائصال من
تفو  تقارب سيتون أنو أي ،ستبيانالإ  تان ميما الدراسة عينة أفراد العملاء اجابات في تبير اقا 

 .عددىم
، والنتائج لحجم العينة لتحديد الحد الأدنى G*POWERببرمجية  ةستعانبالإ قمنا وقد

 موضحة في الشتل التالي:
 
 
 

                                                           
دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الثانية،  "،SPSS"التحليل الإحصائي المتقدم للبيانات باستخدام حمزة محمد دودين،  1

 .29، ص 9092
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  G*POWER نامجام بر إستخدة بتحديد الحد الأدنى لمعين(: 2-4الشكل رقم )

 
 لقياس تفاية حجم العينة G*POWER نامجمخرجات بر : المصدر

أنّ الحجم الأدنى للعينة اللازم  أعلاهفي الشتل  G*POWERيظير من مخرجات برنامج 
(، عند قوة تأثير تبيرة، تساوي Total Sample Size=107مفردة، ) 117بار يساوي ختلإجراء الإ

 .عميلا 154مساويا ل بالمائة. وقد تان حجم عينة الدراسة  95
 KMO البيانات  ملاءمة مقياس امإستخد تم فقد أيضا العينة تفاية مدى تحديد يتم وحتى

 أفضل، ذلك تان أتبر KMO قيمة تانت وتلما ي،العامل للتحليل ملائمة البيانات مدى لىإ ويشير
 باطرتالإ فيو بارختالإ ىذا يحسبو ما أما البيانات، ملائمة على دليلا 0.60 من أتبر القيم وتعتبر
 وليس المتغيرات معظم أو جميع بين ىي القوية باطاترتالإ أن من للتأتد المتغيرات بين الجزئي
 1.يامن قليل عدد بين فقط

 .ذلك يوضح واليالم والجدول
                                                           

 .910 ، صمرجع سبق ذكره دودين، محمد حمزة 1
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 KMOبار مقياس ملاءمة البيانات إخت :(9-4جدول رقم )ال
KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

0.860 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 2439.092 

Df 406 

Sig. 0.000 

  SPSS Ver26المصدر: مخرجات برنامج
، أي أتبر من الحد الأدنى  0.860تساوى KMO بارإختيتبين من الجدول أعلاه أنّ قيمة 

بار، وبالتالي يتون حجم العينة مناسب في التحليل الحالي. ويتضح من ىذا ختالمقبول ليذا الإ
فأقل(، وبالتالي يجب رفض  1.11ية )عند مستوى حتمالبار أنو معنوي عند تل المستويات الإختالإ

باط لا تمثل مصفوفة الوحدة، أي بينيا بعض رتمعاملات الإ نالفرضية العدمية والإقرار بأ
 باطات وتصلح لإجراء التحليل العاملي. رتالإ
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 المقياس المبحث الثالث: ثبات وصدق
ستو  لتحليل المناسبة حصائيةلإا باراتختبالإ القيام في الشروع قبل  يجب النتائج، خلاصا 

 مصداقية ذات النتائج تتون حتى ،بيانستالإ تضمنيا التي العبارات وثبات صدق مدى من تدأالت
 تون شاملاي، وأن لقياسو أعد ما قيسي سوف أنو من التأتد يعني ستبيانالإ وصدق واقعية، وأتثر

 قيس ما صمم لقياسو، وتتون تل مفرداتو واضحةيلتل البيانات التي تدخل في عملية التحليل، وأن 
 وسلسة، يمتن للمبحوث أن يجيب علييا بتل يسر.

 على ستبيانالإ تطبيق أعيد لو نفسيا النتائج على الحصول ةإمتاني بو يقصدف الثبات أما 
، بحيث إذا تحقق الثبات والصدق في الدراسة فذلك يعطي ثقة بنتائج الدراسة ويسمح الفرد نفس

عرف على الصدق والثبات في المنيج التمي للباحث بتعميم نتائج بحثو، وفيما يأتي سيتم الت
 الدراسة. ياتوبار الصدق والثبات لإختوالتيفي، وطرق حساب الصدق والثبات، تما سيتم 

 صدق أداة الدراسةو طرق قياس ثبات المطمب الأول: 
رىا الأداة ىي من أىم أسس جمع فمدى صدق وثبات البيانات التي تو  نيمتن القول أ
لعلمي، ويرجع السبب في ذلك إلى أن ضعف ثبات وصدق الأداة يؤدي إلى البيانات في البحث ا

ة نتائج البحث العلمي تجعل البحث بدون حة نتائج البحث العلمي بأتملو، وعدم صحضعف ص
 .يار أداة ذات ثبات وصدقإختحرص على أن يقيمة، لذلك يجب على الباحث 

 المقصود بالصدق في البحوث العممية:
و مدى دقة البحث على قياس الغرض المصمم نق في البحث العلمي بأيمتن تعريف الصد

من أجلو، أي إلى أي درجة تزودنا أداة البحث بمعلومات تتعلق بمشتلة البحث من مجتمع الدراسة 
 1 نفسو، ويقسم الصدق في البحث العلمي إلى أنواع عدة، وىي تالتالي:

  :المجال الذي تنتسب إليو، من حيث الشتل نتماء العبارة إلى إيقصد بو مدى الصدق الظاهري
والمضمون والصياغة اللغوية، وىو أبسط أنواع الصدق، ويمتن إجراءه من طرف الباحث نفسو. 
وفي غالب الأحيان تتم معالجة العبارات غير الصادقة ظاىريا من خلال إعادة صياغتيا. ويمتن 

 .الصدق الظاىريأنواع مين تنوع من تصدق المح إعتماد

                                                           
1
 George Ferguson, "Statistic and Lysisin Psychology and Education", McGraw-Hill 

series in psychology, New York, America, 5th edition, 1981, P 101. 
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 إلى أي درجة يستطيع مقياس البحث  ىو ومعنى الصدق التلازمي للمقياس دق التلازمي:الص
ا الصدق التلازمي لأداة جمع ملاف في الأصل، أختالتمييز بين الأشخاص الذين عرف عنيم الإ

الأداة توفير البيانات للباحث للتمييز بين  ىاتوالبيانات فتعريفيا ىو إلى أي درجة أو مدى تستطيع 
 لاف.ختراد والجماعات الذين عرف عنيم الإالأف
 ي ئي للمقياس بالمدى الذي يصل إليو مقياس الصدق التنبئيعرف الصدق التنب ي:ئالصدق التنب

ا ملافات والفروق المستقبلية، أختفي تزويد الباحث بمعلومات تساعده على معرفة وتحديد الإ
لطريقة على تزويد الباحث بمعلومات عرف بمدى قدرة ايي لأداة جمع البيانات فئالصدق التنب

 لافات والفروق المستقبلية.ختتساعده في توضيح الإ
 :يعرف صدق المحتوى بالمدى الذي يصل إليو المقياس في قياس خصائص  صدق المحتوى

الشيء الذي ييدف البحث إلى قياسو، أما صدق أداة جمع البيانات فتعرف بالمدى الذي تصل إليو 
ف عليو ر ح خصائص ومواصفات الشيء المراد التعضويد الباحث بمعلومات تو الأداة في تز  ىاتو

 في ىذا البحث.
 المقصود بالثبات في البحوث العممية:

من أىم الصفات الأساسية التي يجب أن تتون موجودة في أداة جمع البيانات عند تتابة 
ومعتمدة إذا تم الخاصية إمتانية الحصول على نتائج صحيحة  ىاتور فالبحث العلمي، وتو 

الباحث على أداة متذبذبة وغير  إعتمادنو عند أاميا في البحث العلمي، ويجب التنويو ىنا إستخد
ا يجعل البحث مضيعة لجيد الباحث منتائج البحث ستتون غير صحيحة وغير دقيقة، م ندقيقة، فإ

قياس في إعطاء و المدى الذي يصل إليو المنلا أتثر، والمقصود بثبات المقياس في البحث بأ
امو فييا، ويتم قياس ثبات البحث العلمي بطرق متعددة إستخدمرة يتم  لقراءات متقاربة عند ت

 ألفا. مباخو الطرق ىو حساب معامل تر  ىاتوأشير  نومختلفة، إلا أ
 أداة الدراسة الحاليةثبات : الثاني المطمب

تحت نفس  أتثر من مترةو يعنفس النتيجة لو تم إعادة توز عطي يأن  ستبيانيقصد بثبات الإ
وعدم تغيرىا و قرار في نتائجستيعني الإ ستبيانالظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الإ

 معينة بشتل تبير فيما لو تم إعادة توزيعو على أفراد العينة عدة مرات خلال فتترات زمنيتة
 طريقتين: امإستخدتم  ستبيانلقياس مدى ثبات الإو 
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 الداخلي ترومباخ ألفا تساقمعامل الإ  
 بار التجزئة النصفية إختMethod Split Half. 
 الداخلي ترونباخ ألفا تساقمعامل الإ أولا:

ما يؤتد ثبات  1.7فاقت قيمة ترومباخ ألفا القيمة فقد ( 11-4)رقم حيث وتما يوضحو الجدول 
 البناء. 

 نموذجالأ ثبات (: نتائج قياس 11-4) رقم الجدول

 كرونباخ ألفا قراتعدد الف البناء
 0.871 21 المتغيرات المستقمة
 0.815 11 خصائص الخدمة
 0.825 4 السرية والأمان

 0.785 6 امستخدسيولة الإ
 0.845 6 خصائص البنك

 0.876 3 سمعة البنك
 0.682 3 حجم البنك

 0.633 5 خصائص المستهمك
 0.558 2 التجارب السابقة

 0.643 3 لآليام الحاسب اإستخدالتفاءة في 
 0.894 8 الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية

 0.922 29 المجموع
 SPSS Ver 26ام مخرجات برنامج إستخدمن إعداد الباحثة ب المصدر:

بيان ستالإ محاور من محور لتل الثبات معامل بأن يتضح أعلاه الجدول نتائج خلال من
 والذي مجتمعة الدراسة محاور لتافة )ترونباخ ألفا( لمعام حساب تم تما في العينة، ومقبول مرتفع
 حالة في أنو أي الثبات؛ من عالية بدرجة تمتعي ستبيانالإ أن على يدل وىذا، 9221.القيمة  بلغ
، وىي %92.21جابة ستتون ثابتة بنسبة ستمرة أخرى فإن الإ ستطلاعلإ ستبياننفس الإ عادةإ

 اسة.نسبة مرتفعة ومقبولة جدا لإتمام الدر 
 لمعامل التربيعي الجذر يمثل والذي Validity Coefficientالصدق  لمعامل بالنسبة أما

 ستبيانالإ نفس امإستخد عند أنو يعني وىذا ،1 85.تساوي قيمتو نإف ترونباخ، ألفا الثبات
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، الأمر الذي  85%بنسبة لقياسو وضع ما فعلا يقيس ستبيانالإ ىذا نإف أخرى مرة ستطلاعلإ
 دق أداة الدراسة والذي سنتطرق لو بالتفصيل لاحقا.يؤتد ص
 Method Split Halfبار التجزئة النصفية إختثانيا: 

 جزأين لىإ معينة مجموعة على تطبيقو بعد بارختالإ تجزئة على الطريقة ىاتو وتعتمد
 .بينيما باطرتالإ قيمة حساب خلال من المقياس نصفي بين الثبات يقدر مقياس فيو متساويين،
 براون سبيرمان ومعامل وتمانق لمعامل النصفية التجزئة بارإخت نتائج (:11-4) رقم الجدول

معامل ألفا 
 كرونباخ

 تلمعباراالقسم الأول 
  15إلى  1من 

 0.863 معامل ألفا كرونباخ لمقسم الأول
 15 عدد العبارات

 القسم الثاني لمعبارات
 29إلى  16من 

 0.836 لثانيمعامل ألفا كرونباخ لمقسم ا
 14 عدد العبارات

 29 العدد الإجمالي لمعبارات 
 0.891 باط بين القسم الأول والثانيرتالإ 

 معامل سبيرمان براون
Spearman-Brown Coefficient 

 0.942 القسم الأول
 0.942 القسم الثاني

 Guttman Split-Half Coefficient 0.941 معامل قوتمان
 عدد العبارات المعياري نحرافالإ  التباين المتوسط 

 15 8.349 69.712 32.52 القسم الأول
 14 7.672 58.864 31.21 القسم الثاني

 29 15.580 242.737 63.73 العدد الإجمالي
 SPSS Ver 26ام مخرجات برنامج إستخدمن إعداد الباحثة ب المصدر:

 قسمين لىإ ستبيانالإ تفقرا قسمة تمت وبعد أننلاحظ من خلال الجدول السابق أنو 
ب وقدرت ألفا ترونباخ للجزء الثاني  8631. قدرت ألفا ترونباخ للجزء الأول ب ،متساويين تقريبا

 بعين الطول وبأخذ، 8911. باط بين القسمين الأول والثانيرت، ىذا وقد بلغت قيمة الإ8361.
أن  وبما ،9421.باط يساوي رتالإ نجد باطرتلإ براون سبيرمان معامل طبيقت خلال من ارعتبالإ

 ثبات النصفقيمة  إعتماديتم سف للقسمين باخ ليست متساويةنلفا ترو أقيمة التباين وقيمة 
Guttman Split-Half  مقبولة، وىي نتيجة 9411.بلغت قوتمان والتي. 
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 المطمب الثالث: صدق أداة الدراسة الحالية
الدراسة يقيس  ىاتولمقياس( المستخدم في يقصد بصدق الأداة عملية التأتد من أن الأداة )ا

بإمتانيا أن تؤدي إلى  ستبيانبالفعل ما ينبغي أن يقاس، والتأتد من أن الفقرات التي يحتوييا الإ
 :جمع البيانات بدقة وذلك من خلال مرحلتين

 صدقيا بقياس بداية قمنا الدراسة أداة صدق من للتأتد: الصدق الظاهري لأداة الدراسة (1
 وذلك من خلال مرحلتين ىما: ،الظاىري

 وبعد الأستاذة المشرفة، على أولا ستبيانالإ بعرض قمنا حيث المرحمة الأولى: صدق المحكمين:
 وجوانب مجالات لتعدد ونظرا المحتمين، من عدد على بعرضو قمنا عليو المبدئية موافقتيا
 البحث ومنيجية تسويق،وال الأعمال، إدارة: لتشمل تخصصاتيم تنويع على حرصنا فقد الموضوع
عداد الإ العلمي،  وضوح مدى حول خرائيم إبداء منيم طلبنا وقد المعطيات، وتحليل ات،ستبيانوا 
 أدرجت الذي المحور أو بالبعد وعلاقتيا تفايتيا مدى إلى ، بالإضافةستبيانلإ المشتلة العبارات

 حذفيا، أو العبارات، صياغة يف تعديل من ضروريا يرونو ما احإقتر  ضرورة على ليم وأتدنا فيو،
 غفلنا عنيا. من المحتمل أننا قدجديدة  عبارات إضافة أو

 من رتبنا بالمحتمين، حيث خاص إستبيان نموذجأ بتصميم قمنا علييم العمل تسييل ولأجل
 .إلييا تنتمي التي والمحاور أبعادىا حسب الفقرات خلالو

 :تالآتي مجموعات ثلاث إلى ميمبتقسي قمنا المحتمين خراء من أتثر فادةستولإ
 بإرسال قمنا العربية، حيث الجامعات مستوى على المحتمين مجموعة وتضم: الأولى المجموعة

 والذين التنظيمي، والسلوك الأعمال إدارة في المتخصصين العرب الأساتذة من عدد إلى ستبيانالإ
 .الدراسة بموضوع علاقة ذات أعمال سابقة ليم تانت

 يارإخت على حرصنا الجزائرية، حيث الجامعات مستوى على المحتمين وتضم: لثانيةا المجموعة
 .الوطن جامعاتعض وب قالمة جامعة من المتخصصين اتذةالأس مجموعة من
 على ستبيانالإ عرض إلى عمدنا حيث الميني، المستوى على المحتمين وتضم: الثالثة المجموعة

 من تبير بقدر يتمتعون الذين ض البنوك بمدينة قالمةومقدمي الخدمات في بع العاملين من عدد
، وتذا تحتيمو لدى مدراء بنوك سابقين أو حاليين في تاتيم المباشر مع العملاءإحتنتيجة   الخبرة

 ولايات أخرى بشتل رسمي.
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ية متتن مجتمتتع الدراستتة، وذلتتك متتن أجتتل إستتتطلاععلتتى عينتتة  ستتتبيانتتتم توزيتتع الإ المرحمــة الثانيــة:
لمضتتامينيا وعلتتى  بيعاستتتوالإ، ستتتبيانى درجتتة وضتتوح وفيتتم عبتتارات ومصتتطلحات الإالتعتترف علتت

 ضوء ذلك قمنا بإعادة صياغة بعض العبارات حتى تتون مفيومة وواضحة.
 :ستبيانالإ الداخمي لفقرات تساقصدق الإ  (2

تل  باط بينرتالإ، وذلك بحساب معاملات ستبيانالداخلي لفقرات الإ تساقتم حساب الإ
وصدقيا  ستبيانعبارات الإ إتساقمعرفة مدى  واليدف من ذلك ىو التلية للمحور. لدرجةعبارة وا

وملائمتيا لتفسير  ستبياننسجام عبارات الإإوصدقيا يقصد بو مدى  ستبيانعبارات الإ إتساق)
وقياس ما أعدت لقياسو، ومدى ملائمة تل عبارة للمحور الذي تنتمي إليو(، وتم حساب معامل 

لإيجاد العلاقة بين  Pearson Correlation باط بيرسونرتون )يستخدم معامل الإباط بيرسإرت
ين درجة تل ب )1.11باط تبير إذا تان مستوى المعنوية أقل من رتمتغيرين أو أتثر، ويتون الإ

 .ستبيانعبارة بالدرجة التلية للمحور الذي تنتمي إليو، وبالدرجة التلية لإ
لعبارات المجموعة الأولى المتعمقة بخصائص الخدمة والمتمثمـة فـي  يالداخم تساقالإ  بارإختأولا: 

 السرية والأمان
 والدرجة عبارات "السرية والأمان" من عبارة كل بين باطرتالإ  معاملات(: 12-4) رقم الجدول

 لمبعد الكمية
ل معامــــــــــــــــــ  العبارة مقالر 

 باطرتالإ 
Sig 

 في لإلكترونية المصرفيةام الخدمات اإستخدأثق بجوانب الأمان المتعمقة ب 1
 از المعاملات المالية مع البنوك.إنج

0.613** 0.000 

بشكل  أعتقد أن نسبة الأخطاء في المعاملات البنكية الإلكترونية معدومة 2
 عام.

0.601** 0.000 

  ام الخدمات الإلكترونية المصرفية يحافظ عمى سريةإستخدأعتقد أن  3
 معموماتي الشخصية.  

0.578** 0.000 

الدفع  لا يوجد أي مخاطر من التعامل مع الصراف الآلي وبقية وسائل 4
 الإلكترونية تتعمق بسرقة أموالي بفضل وجود رقم سري.

0.632** 0.000 

فأقل. 1.11دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **   
 SPSS Ver 26ام مخرجات برنامج إستخدمن إعداد الباحثة ب المصدر:
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"السرية  بعد عبارات من عبارة تل بين باطرتالإ معاملات أن هأعلا الجدول من يتضح
 يؤتد ما وىو ، α≤ 0.01معنوية درجة عند دالة وتليا وقوية، موجبة للبعد التلية والدرجة والأمان"

 .لقياسو صممت الذي البعد قياس في وصادقة متجانسة العبارات تل أن
ة الأولـى المتعمقـة بخصـائص الخدمـة والمتمثمـة لعبـارات المجموعـ الـداخمي تسـاقالإ  بارإخت :ثانيا

 امستخدفي سهولة الإ
 والدرجة ام"ستخدعبارات "سهولة الإ من عبارة كل بين باطرتالإ  معاملات(: 13-4) رقم الجدول

 لمبعد الكمية
 Sig باطرتمعامل الإ  العبارة الرقم

 0.000 **0.317 سبة لي.التعمم بالنو  الخدمات المصرفية الإلكترونية سهمة الفهم أعتقد أن 5
 0.000 **0.354 بالنسبة لي. ستعمالأعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترونية سهمة الإ 6
 0.000 **0.523 امها.إستخدأعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترونية تتميز بمرونة  7
 0.000 **0.328 ام الخدمات الإلكترونية المصرفية.إستخدأعتقد أنني سوف أصبح ماهرا في  8
 0.000 **0.556 أستطيع الحصول عمى الخدمات المصرفية الإلكترونية من أي مكان أريد. 9

 0.000 **0.539 أستطيع الحصول عمى ا الخدمات المصرفية الإلكترونية في أي وقت أريد. 11
فأقل. 1.11دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **   

 SPSS Ver 26رجات برنامج ام مخإستخدمن إعداد الباحثة ب المصدر:
بعد "سيولة  عبارات من عبارة تل بين باطرتالإ معاملات أن أعلاه الجدول من يتضح

 ما وىو ، α≤ 0.01معنوية درجة عند دالة وتليا وقوية، موجبة للبعد التلية ام" والدرجةستخدالإ
 .لقياسو صممت الذي البعد قياس في وصادقة متجانسة العبارات تل أن يؤتد

لعبارات المجموعة الثانية المتعمقة بخصـائص البنـك والمتمثمـة فـي  الداخمي تساقالإ  بارإخت لثا:ثا
 السمعة

 لمبعد الكمية والدرجة عبارات "السمعة" من عبارة كل بين باطرتالإ  معاملات(: 14-4)رقم الجدول 
 Sig باطرتمعامل الإ  العبارة الرقم

 0.000 **0.631 لخدمات التي يقدمها لمزبائن.البنك الذي أتعامل معه معروف بجودة ا 11
يمتاز البنك الذي أتعامل معه عن باقي البنوك من حيث الإمكانيات  12

 نظام الصيرفة الإلكترونية. التقنية الكبيرة لتطبيق
0.623** 0.000 

 0.000 **0.634 ـعامل معه له سمعة جيدة جدا فاقت حدود المتعاممين معه. تالبنك الذي أ 13
فأقل. 1.11دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **   

 SPSS Ver 26ام مخرجات برنامج إستخدمن إعداد الباحثة ب المصدر:
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بعد "السمعة"  عبارات من عبارة تل بين باطرتالإ معاملات أن أعلاه الجدول من يتضح
 تل أن يؤتد ام وىو ، α≤ 0.01معنوية درجة عند دالة وتليا وقوية، موجبة للبعد التلية والدرجة
 .لقياسو صممت الذي البعد قياس في وصادقة متجانسة العبارات

والمتمثمـة فـي  بنـكالمتعمقة بخصـائص ال الثانيةلعبارات المجموعة  الداخمي تساقالإ  بارإختا: رابع
 حجمال

 لمبعد الكمية والدرجة "حجمالعبارات " من عبارة كل بين باطرتالإ  معاملات(: 15-4) رقم الجدول
 Sig باطرتمعامل الإ  العبارة قمالر 

 0.000 **0.599 .تجهيزات ومعدات متطورةيمتمك البنك الذي أتعامل معه  14
 0.000 **0.635 بتميز البنك الذي أتعامل معه بتنوع خدماته الإلكترونية.  15
 0.000 **0.474 يممك البنك الذي أتعامل معه فروع في كثير من ولايات الوطن. 16
فأقل. 1.11حصائيا عند مستوى الدلالة دال إ**   

 SPSS Ver 26ام مخرجات برنامج إستخدمن إعداد الباحثة ب المصدر:
" حجمبعد "ال عبارات من عبارة تل بين باطرتالإ معاملات أن أعلاه الجدول من يتضح

 تل أن يؤتد ما وىو ، α≤ 0.01معنوية درجة عند دالة وتليا وقوية، موجبة للبعد التلية والدرجة
 .لقياسو صممت الذي البعد قياس في وصادقة متجانسة العبارات

 مستهمكالمتعمقة بخصائص ال الثالثةلعبارات المجموعة  الداخمي تساقالإ  بارإختا: خامس
 تجارب السابقةوالمتمثمة في ال

 والدرجة "تجارب السابقةعبارات "ال من عبارة كل بين باطرتالإ  معاملات(: 16-4) رقم الجدول
 لمبعد كميةال

 Sig باطرتمعامل الإ  العبارة الرقم

هناك العديد من معارفي يستفيدون من الخدمات المصرفية الإلكترونية  17
 قدمها البنك.يالتي 

0.601** 0.000 

 0.000 **0.572 عممت أحد الوسائل الإلكترونية لمتعامل مع البنك.إستسبق لي وأن  18
فأقل. 1.11 دال إحصائيا عند مستوى الدلالة**   

 SPSS Ver 26ام مخرجات برنامج إستخدمن إعداد الباحثة ب المصدر:
بعد "التجارب  عبارات من عبارة تل بين باطرتالإ معاملات أن أعلاه الجدول من يتضح
 يؤتد ما وىو ، α≤ 0.01معنوية درجة عند دالة وتليا وقوية، موجبة للبعد التلية السابقة" والدرجة

 .لقياسو صممت الذي البعد قياس في وصادقة تجانسةم العبارات تل أن
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 مستهمكالمتعمقة بخصائص ال الثالثةلعبارات المجموعة  الداخمي تساقالإ  بارإختا: سادس
 ام الحاسب الآليإستخدكفاءة في ال والمتمثمة في

 ام الحاسبإستخدكفاءة في عبارات "ال من عبارة كل بين باطرتالإ  معاملات(: 17-4)رقم الجدول 
 لمبعد الكمية والدرجة "الآلي

 Sig باطرتمعامل الإ  العبارة الرقم

 0.000 **0.391 ام الحاسوب بدون مساعدة من أحد.إستخدأستطيع  19
 0.000 **0.407 ام.إستخدام الحاسوب إذا توفر لدي دليل إستخدأستطيع  21
 0.000 **0.309 ام الحاسوب إذا ساعدني شخص ما في البداية فقط.إستخدأستطيع  21
فأقل. 1.11دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **   

 SPSS Ver 26ام مخرجات برنامج إستخدمن إعداد الباحثة ب المصدر:
تفاءة في "ال بعد عبارات من عبارة تل بين باطرتالإ معاملات أن أعلاه الجدول من يتضح

 معنوية درجة عند دالة وتليا وقوية، موجبة للبعد التلية والدرجة "ام الحاسب الآليإستخد
α≤0.01، لقياسو صممت الذي البعد قياس في وصادقة متجانسة العبارات تل أن يؤتد ما وىو. 

بثقة العملاء في الخدمات المتعمقة حور الثاني لعبارات الم الداخمي تساقالإ  بارإختا: سادس
 المصرفية الإلكترونية

 لمبعد الكمية والدرجة "الثقةعبارات " من رةعبا كل بين باطرتالإ  معاملات(: 18-4)رقم الجدول 
 Sig باطرتمعامل الإ  العبارة الرقم

 م الخدمات المصرفية الإلكترونية، أشعر بأمان حساباتيإستخدعندما  22
 معموماتي الشخصية.و 

0.770** 0.000 

أعتقد أن البنك قد بذل العناية والجهد المطموب منه من أجل حماية  23
 يلاء عميها.ستمن أخطار الإ معموماتي الشخصية

0.788** 0.000 

أعتقد أن البنك لديه القدرة والكفاءة لتقديم الخدمات المصرفية  24
 الإلكترونية التي أحتاجها.

0.759** 0.000 

أعتقد أن الخدمات التي يقدمها البنك عبر قنواته الإلكترونية تتمتع  25
  بجودة عالية.

0.761** 0.000 

عميها من  عتمادخدمات المصرفية الإلكترونية يمكن الإأعتقد أن ال 26
 أجل القيام بالعمميات المصرفية.

0.689** 0.000 

أثق بالخدمات المصرفية الإلكترونية، حتى من خلال معرفتي القميمة  27
 بها. 

0.835** 0.000 

 0.000 **0.712أعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترونية، تقدم لي معمومات ترشدني  28
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 عها بإخلاص ومصداقية. لمتعامل م
ام إستخدأعتقد أن القوانين الموجودة حاليا، توفر لي الحماية عند  29

 الخدمات المصرفية الإلكترونية.
0.753** 0.000 

فأقل. 1.11دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **   
 SPSS Ver 26ام مخرجات برنامج إستخدمن إعداد الباحثة ب المصدر:

بعد "الثقة"  عبارات من عبارة تل بين باطرتالإ معاملات أن أعلاه الجدول من يتضح
تل  أن يؤتد ما وىو ، α≤ 0.01معنوية درجة عند دالة وتليا وقوية، موجبة للبعد التلية والدرجة
 .لقياسو صممت الذي البعد قياس في وصادقة متجانسة العبارات
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 خلاصة الفصل
أن الدراسة الحالية تتبع  طرق إلىتاللفصل صياغة منيجية الدراسة، حيث تم تم في ىذا ا

ستراتيجيية، و ستنتاجالإ يةفتراضالمنيج التمي والطريقة الإ ام أداة إستخدعن طريق  ستطلاعة الإا 
عينة ىادفة أو مقصودة من عملاء مجموعة بنوك  إختيارلجمع البيانات من خلال  ستبيانالإ

وضيح تيفية قياس متغيرات الدراسة والمتمثلة في خصائص الخدمة والتي تم جزائرية، تما تم ت
خصائص البنك والتي تم قياسيا و ام؛ ستخدسيولة الإو الأمان، و قياسيا من خلال بعدين ىما السرية 

خصائص المستيلك وتم قياسيا من خلال وتذا الحجم؛ و من خلال بعدين تمثلا في السمعة، 
. وبعد التأتد من ثبات وصدق أداة ، والتفاءة في إستخدام الحاسب الآليالتجارب السابقة للعملاء

ئية إحصاام مجموعة أساليب إستخدعرض وتفسير نتائج الدراسة ب الآتيالدراسة، سيتم في الفصل 
 .AMOS Ver 26وSPSS Ver 26 عن طريق برنامج 
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 تمييد
حصائية التي جمعتيا الباحثة، وعرض النتائج ييدف ىذا الفصل إلى تحميل البيانات الإ

تفسيرىا، وصولا إلى تقديم جممة و التي تم التوصل إلييا من خلال الدراسة الميدانية، ومن ثم تحميميا 
 . وسنعرض في ىذا الفصل المباحث التالية:دراسةراحات المتعمقة بموضوع القتمن الإ

فيو وصفا لعينة  وسنتناول، تقييم متغيرات الدراسة في البنوك الجزائريةبعنوان مبحث الأول: ال
أخيرا و متغيرات، العرض نتائج تقييم كذا و  ،اطرتببار التوزيع الطبيعي والإإختومن ثم الدراسة، 

 بار الفروق في متغيرات الدراسة نسبة لممتغيرات الديمغرافية.إخت
بار العلاقة بين إختفيو كلا من نتائج  وسنتناول ،نتائج فرضيات الدراسةن بعنواالمبحث الثاني: 
بار الأثر الكمي إختنتائج  كذاو بار الأثر المباشر بين متغيرات الدراسة، إختنتائج و متغيرات الدراسة، 

 بين متغيرات الدراسة.
وتحميل رضيات الدراسة، فو فيو تفسير نتائج  وسنتناول ،تفسير نتائج الدراسةبعنوان المبحث الثالث: 

 .قتراحاتبعض الإطرح ، بالإضافة إلى وتفسير أجوبة المقابلات
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 المبحث الأول: تقييم متغيرات الدراسة في البنوك الجزائرية
الثقة في الخدمات المصرفية عالجت الدراسة الحالية مجموعة مفاىيم حديثة من بينيا 

 ىاتو، حيث تم التطرق إلى ما توصل إليو الباحثون في علاقة فيياالعوامل المؤثرة و ، الإلكترونية
البنوك في المتغيرات  ىاتوالمتغيرات في مختمف البنوك، لذلك سيتم في ىذا المبحث دراسة 

 نيمطالب، يصف أوليا عينة الدراسة، فيما يقدم المطمب الثا ثلاثةالجزائرية. ويشمل المبحث 
 ثالثبيان، ويتناول المطمب الستوك الجزائرية وفق محتوى الإدراسة مفصمة لممتغيرات في البن

 .في الجزائرالفروق في متغيرات الدراسة وفقا لممتغيرات الديموغرافية حسب إجابات عملاء البنوك 
 المطمب الأول: وصف عينة الدراسة

 ىاتو وتصنيف حصر لىإ الباحث يمجأ الأساليب المختمفةو  بالوسائل البيانات جمع بعد
 ميلحت عرض سيتم طمبالم ىذا خلال ومن وتقديميا، ميمياحوت عمالياإست لتسييل وعرضيا بياناتال
وىي  المعتمدة الدراسة اةأد خلال من عمييا الحصول تم والتي الدراسة، عينة أفراد جاباتإ

وكذا  ،الشخصية البياناتل الخاص بالجزء الأو  معطيات ميلحوت عرض سيتم حيث ،بيانستالإ
ونوع الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يعمم  كان تواجده،سم البنك ومإوالمتمثل في  ثانيالجزء ال

 العميل بوجودىا والتي يستخدميا فعميا.
يعرض الجدول الموالي معمومات عامة حول عينة الدراسة، حيث يظير التكرارات والنسب و 

 ى التعميمي(.والمستو  والدخل الشيري، ،ر)الجنس، والعم المئوية لممتغيرات
 (: التكرارات والنسب المئوية المتعمقة بالمستقصين1-5)رقم الجدول 

المتغيرات 
 الشخصية

  %النسبة التكرار القياس

 50.6 78 ذكر الجنس
 49.4 76 أنثى

 32.5 50 سنة 03أقل من  العمر
 35.1 54 سنة 03إلى أقل من  سنة 03من 
 22.7 35 سنة 03إلى أقل من  سنة 03من 
 9.7 15 سنة فأكثر 03

 الدخل الشيري
 

 26.6 41 دج 03333أقل من 
 17.5 27 جد 03333إلى أقل من دج  03333من 
 14.9 23 دج 03333إلى أقل من دج  03333من 
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 40.9 63 دج فأكثر 03333من 
 31.8 49 باكالوريا أو أقل المستوى التعميمي 

 21.4 33 ليسانس
 6.5 10 ميندس
 18.2 02 تيرماجس
 00.32 00 دكتوراه

 111 154  المجموع
 .SPSS Ver 26 بيان من خلالستماد عمى نتائج تحميل الإعتإعداد الباحثة بالإمن  المصدر:

 عملاءنسبة ال بمغتحيث  ،( تفصيل لعينة الدراسة حسب الجنس1-0)رقم ورد في الجدول 
% 0..0عملاء الإناث ينما بمغت نسبة الالدراسة، ب ىاتوفي  عميلا 78% بتكرار 50.6 الذكور
  .أن النسبتين متقاربتان نسبيا لاإ عملاء الذكور. ورغم تفوق عدد العميمة 03بتكرار 

 الجزائرية المدروسة حسب العمر حيث تشكل فئة لعملاء البنوككما ورد في الجدول توزيع 
% 35.1بمغت حيث عمى النسبة الأ سنة 03أقل من و  سنة 03 ا بينم الذين تتراوح أعمارىم

حيث بمغت نسبتيم سنة  03الأقل من العملاء الدراسة، تمييا فئة  ىاتوفي  عميلا 00بتكرار 
بنسبة سنة  03أقل من و سنة  03 ا بينم الذين تتراوح أعمارىم فئةثم عميلا،  03بتكرار % 00.0
ىي الأقل فأكثر  سنة 03 البالغة أعمارىم عملاء، في حين أن نسبة العميلا 00وتكرار  00.2%

الذين نتيجة منطقية جدا ويمكن تفسيرىا بأن فئة  ىاتوو . عميلا فقط 10 بتكرار %2..وبمغت 
نتاجية والأكثر قدرة عمى إىي الفئة الأكثر  سنة 03أقل من و سنة  03 ا بينم تتراوح أعمارىم

 متلاك أرصدة بنكية.إ
حيث  دخل الشيريمدروسة حسب التوزيع لعملاء البنوك الجزائرية الأيضا ورد في الجدول و 
عميلا، تمييا  00وتكرار  %..03دج الفئة الأكبر بنسبة  03333التي يتجاوز دخميا  تشكل الفئة

عميلا، وبعدىا فئة الدخل  01وتكرار  %00.0دج بنسبة  03333يتجاوز دخميا  الفئة التي لا
عميلا، في  02وتكرار %12.0بنسبة  دج 03333إلى أقل من  جد 03333 بينما الذي يتراوح 

 دج 03333إلى أقل من  03333حين أن النسبة الأقل ىم أصحاب الدخل الذي يتراوح ما بين 
نتيجة منطقية جدا ويمكن تفسيرىا بأن الفئة التي يتجاوز  ىاتوو  عميلا. 00وتكرار  %..10بنسبة 
 ملا مع البنوك.والأكثر تعا مصرفيةحتياجا لفتح حسابات إدج ىي الفئة الأكثر  03333دخميا 
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 نفسو، في الجدول المدروسة الجزائرية لعملاء البنوكالتعميمي  ستوىكذلك تم عرض الم
 بتكرار %01.2النسبة الأعمى وبمغت الحاصمين عمى شيادة البكالوريا أو أقل نسبة كانت حيث 
ثم   ،عميلا 00وتكرار  %00.32الدكتوراه بنسبة  المتحصمين عمى شيادةفئة تمييا  عميلا، .0

وفي المرتبة الرابعة  ،عميلا 00وتكرار  %01.0وبمغت نسبتيم الميسانس الحاصمين عمى شيادة 
الحاصمين ، بينما عميلا 02وتكرار % 12.0بنسبة جاءت فئة الحاصمين عمى شيادة الماجستير 

يمكن و  .بتكرار عشر عملاء فقط %0.0يم منخفضة وىي تفقد كانت نسب شيادة ميندس عمى
ىم الفئة الأكثر توجيا لمتجارة  الحاصمين عمى شيادة البكالوريا أو أقلنتيجة بأن فئة ال وىاتتفسير 

وىم بذلك أكثر دخلا حتى من فئة الحاصمين عمى شيادة الدكتوراه والشيادات  ،والأعمال الحرة
 الجامعية الأخرى وبذلك فمن المنطقي أن تكون الفئة الأكثر تعاملا مع البنوك.

 .الموالي إجابات العملاء المتعمقة بإسم البنك الذي يتعاممون معوويعرض الجدول 
 العميل معو تعاملسم البنك الذي يإب (: التكرارات والنسب المئوية المتعمقة2-5)رقم الجدول 

 النسبة التكرار القياس
 12.20 .0 البنك الخارجي

 2..00 03 بنك الخميج الجزائر
 10.02 00 بنك البركة
 00.00 .0 والتنمية الريفية بنك الفلاحة

 10.02 00 القرض الشعبي الوطني
 133 100 المجموع

 بيانستماد عمى نتائج تحميل الإعتبالإإعداد الباحثة من  المصدر:

 ( يتضح لنا ما يمي:0-0) رقم الجدولومن خلال 
 03بتكرار  %2..00الأكبر والتي بمغت ىي عملاء بنك الخميج الجزائر كانت نسبتيم 

، بعدىا عملاء عميلا .0رار كوت %00.00بنسبة يلا، يمييا عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية عم
عميلا، ومن ثم نجد عملاء القرض الشعبي الوطني  .0وتكرار  %12.20البنك الخارجي بنسبة 

 عميلا، وأقل نسبة ىي عملاء بنك البركة والتي قدرت ب 00وتكرار  %10.02بنسبة بمغت 
وذلك راجع إلى أن بنك الخميج الجزائر من أقوى البنوك  عميلا فقط. 00كرار تب 10.02%

 .في الجزائر عموما وأفضميا في تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية
ويعرض الجدول الموالي إجابات العملاء المتعمقة بإسم الولاية التي يتواجد فييا فرع البنك 

 .المستجوب الذي يتعامل معو
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 بالولاية التي يتواجد فييا البنك (: التكرارات والنسب المئوية المتعمقة3-5)رقم الجدول 
 النسبة التكرار القياس
 00.21 00 قالمة
 00.02 00 عنابة

 10.02 00 الجزائر العاصمة
 10.22 00 بسكرة
 2.00 10 وىران

 133 100 المجموع
 بيانستماد عمى نتائج تحميل الإعتبالإإعداد الباحثة من  المصدر:

 عمىعملاء ولاية قالمة كانت نسبتيم الأأن ( يتضح لنا 0-0)رقم ومن خلال الجدول 
 00وتكرار  %00.02عميلا، يمييا عملاء ولاية عنابة بنسبة  00بتكرار  %00.21والتي بمغت 

عميلا، ومن ثم نجد عملاء الجزائر  00وتكرار  %10.22عميلا، بعدىا عملاء ولاية بسكرة بنسبة 
والتي قدرت  ولاية وىرانعميلا، وأقل نسبة ىي عملاء  00تكرار ب %10.02ة بنسبة بمغت العاصم

ويعود ذلك طبعا لقرب وبعد المسافة الجغرافية بالنسبة  عميلا فقط. 10تكرار ب %2.00 ب
 لمباحثة.

نوع الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يعمم العميل بوجودىا كما يعرض الجدول الموالي 
 نك الذي يتعامل معو.في الب
 ة المتوفرةلكترونيبالخدمات المصرفية ال  (: التكرارات والنسب المئوية المتعمقة4-5) رقم الجدول

 النسبة التكرار القياس
 ATM 110 20.00لي بطاقة الصراف الآ

 SMS . 0.20الرسائل القصيرة الإلكترونية المصرفية 
 10.02 00 نترنت المصرفيالإ
 0..1 3 ريالفو  تصالالإ

 0.03 0 لا شيء مما سبق
 100 100 المجموع
 بيانستماد عمى نتائج تحميل الإعتإعداد الباحثة بالإمن : المصدر

مدى معرفة العملاء بتوفر الخدمات أن يتضح لنا ( 0-0)رقم ومن خلال الجدول 
  يمي: كان كما المصرفية الإلكترونية
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 ATMلي بطاقة الصراف الآخدمة  ربمغت نسبة العملاء الذين ىم عمى عمم بتوف
الرسائل  خدمة بمغت نسبة العملاء الذين ىم عمى عمم بتوفرو ، عميلا 110بتكرار  20.00%

، كما بمغت نسبة العملاء الذين ىم لاءعم .بتكرار  SMS 0.20%ة المصرفية لكترونيالقصيرة الإ
بمغت نسبة العملاء بينما ، عميلا 00بتكرار  %10.02 نترنت المصرفيالإ خدمة عمى عمم بتوفر

نسبة بمغت و ، ىذا فقط عملاء 0تكرار ب %0..1الفوري  تصالالإخدمة  الذين ىم عمى عمم بتوفر
البنك الذي يتعاممون ة في لكترونيالخدمات المصرفية الإالعملاء الذين لا يعممون شيئا عن توفر 

المستجوبين لدييم فكرة  ويدل عمى أن أغمب جيدملاء فقط وىذا مؤشر ع 0بتكرار  %0.03 معو
 .عاممة في الجزائرعن الخدمات الإلكترونية المصرفية المقدمة في البنوك الولو بسيطة 

ويعرض الجدول الموالي معمومات حول مدى إستخدام العملاء لمخدمات المصرفية 
 الإلكترونية.
مخدمات ء  لخدام العملاإستبمدى  (: التكرارات والنسب المئوية المتعمقة5-5)رقم الجدول 

 ةلكترونيالمصرفية ال 
  النسبة التكرار القياس

  ATM 78 03.00لي بطاقة الصراف الآ
  SMS 0 0.00ة المصرفية لكترونيالرسائل القصيرة الإ

  ...10 03 نترنت المصرفيلإا
  0..1 3 الفوري تصالالإ

  01.12 02 لا شيء مما سبق
  100 100 المجموع
 بيان ستماد عمى نتائج تحميل الإعتاحثة بالإإعداد البمن  المصدر:

لمخدمات المصرفية  خدام العملاءإستمدى أن ( يتضح لنا 0-0)رقم ومن خلال الجدول 
 :كان كالآتي الإلكترونية

 03.00% لي بطاقة الصراف الآن العملاء يستخدمون مATM  عميلا. 22حيث بمغ عددىم 
 0.00%  ة المصرفية لكترونيالإ الرسائل القصيرةمن العملاء يستخدمونSMS حيث بمغ عددىم 

 خمس عملاء فقط.
 10...%  عميلا 03حيث بمغ عددىم  نترنت المصرفيالإمن العملاء يستخدمون. 
 1..0%  فقط ءعملا 0حيث بمغ عددىم  الفوري تصالالإمن العملاء يستخدمون. 



 تحميل وتفسير النتائج          الفصل الخامس                           

 
183 

 01.12%  حيث بمغ عددىم  الإلكترونيةمن العملاء لا يستخدمون أيا من الخدمات المصرفية
عدم إقبال فئة واسعة من العملاء عمى أسباب ، وىي نسبة عالية جدا تثير التساؤل حول عميلا 02

 تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر.
 اط الذاتي لمتغيرات الدراسةرتببار التوزيع الطبيعي وال إختالمطمب الثاني: 

 :التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة .1
تأكد ما إذا كانت متغيرات الدراسة تتبع تأن  الباحثةبار فرضيات الدراسة عمى إختل قب

 ومعامل التفمطح  Skewnessلتواء، وعادة ما يستخدم كل من معامل الإأو لا التوزيع الطبيعي
Kurtosis الدراسات الإحصائية أن  رى بعضت، حيثSkewness يجب أن يكون محصور بين-

 1.ليكون التوزيع طبيعيا 0و 0-بين  Kurtosis وهعاهل ،1و 1
 (: التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة6-5) رقم الجدول
 Skew kurtosis المتغيرات

 0.623 0.622 خصائص الخدمة
 0.035 0.669 الأمانو السرية 

 0.220 0.344 خدامستسيولة الإ
 0.116- 0.400 خصائص البنك

 0.023 0.604 سمعة البنك
 0.234- 0.402 حجم البنك

 0.591- 0.298 خصائص المستيمك
 0.273 0.655 التجارب السابقة

 0.124- 0.440 خدام الحاسب الآليإستالكفاءة في 
 0.612 0.734 الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونية

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:
 

                                                 
1
 Qing Cao, Shad Dowlatshahi, "The impact of alignment between virtual enterprise 

and information technology on business performance in an agile manufacturing 

environment", Journal of Operations Management, 23, 2005, p.542. 
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قيم بع التوزيع الطبيعي حيث كانت تمتغيرات الدراسة ت كل ن( فإ0-0)رقم حسب الجدول 
skew  وقيم 3.200و 3.0.2بين ما تتراوح  kurtosis  وىذا 3.000و 3.0.1-بين ما تتراوح ،

بارات ختخدام أدوات التحميل المناسبة للإإستنموذج الدراسة بأما يسمح لمباحثة بمتابعة تحميل 
 العممية. 

 اط الذاتي:رتبال  .2
اط عالٍ بين المتغيرات المستقمة. إرتبوجود  (Multicolinearity)اط الذاتي رتبنعنى بالإ

فوجود تمك المشكمة يؤثر عمى كيفية شرح العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع ويمكن 
 Varianceاط الذاتي عن طريق معامل التضخم والتباينرتبمعرفة ىل ىناك مشاكل في الإ

Inflation Factors (VIFs)  وفترات السماح  13بحيث يجب أن تكون قيمتو أقل من
Tolerances 3.1.1التي يجب أن تكون قيميا أكبر من 

 بار معامل التضخم والتباين المسموح بوإخت(: 7-5)رقم الجدول 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

                                                 
1
 John Neter, William Wasserman, Michael H.Kutner, “Applied Linear Statistical 

Models: Regression, Analysis of Variance, and Experimental Designs”, 2nd Edition. 

Homewood: Richard D. Irwin, 1985. 
 

 VIF Tolerance المتغير المستقل

 611, 1,637 خصائص الخدمة
 667, 1,499 الأمانو السرية 

 793, 1,261 دامخستسيولة الإ
 450, 2,223 خصائص البنك

 558, 1,791 سمعة البنك
 483, 2,069 حجم البنك

 287, 3,488 خصائص المستيمك
 392, 2,550 التجارب السابقة

 424, 2,358 خدام الحاسب الآليإستالكفاءة في 
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اط الذاتي، أي أن المتغيرات رتبالإفي ( أنو لا توجد مشاكل 2-5)رقم  يوضح الجدول 
ىي و  3,488و  1,261بينما اط، لأن قيم معامل التضخم كانت محصورة إرتبالمستقمة ليس بينيا 

وىذا  3.1وىي أكبر من  667,و 287,بين ما . أما قيم التباين فكانت محصورة 13 أقل من
 مقبول.

 ائج تقييم متغيرات الدراسةعرض نت: لثالمطمب الثا
 العبارات عمى الدراسة عينة أفراد جاباتإ ميلحوت عرض المطمب ىذا خلال من سيتم

 حصائيةلإا المعالجة خلال من وذلك ،بالمحور الأول والثاني الخاصة الجزئية بالأبعاد الخاصة
 ابيةالحس المتوسطاتفي حساب  SPSS ver 26 حصائيالإ البرنامج خدامإستب لمبيانات

، ولكن قبل ذلك سنعرض النتائج المتعمقة بالمتوسطات كل محور لعبارات المعيارية اتنحرافوالإ
 ات المعيارية لمتغيرات الدراسة.نحرافالحسابية والإ

 المعيارية اتنحرافوال  أولا: عرض وتحميل نتائج تقييم المتوسطات الحسابية
 لمتغيرات الدراسةات المعيارية نحرافوال متوسطات الحسابية ال(: 8-5)رقم الجدول 

 التعميق المعياري نحرافال  المتوسط الحسابي المتغير
 عالٍ  3.00202 .0.010 خصائص الخدمة

 عالٍ  3.2.002 0.0203 السرية والأمان
 عالٍ  3.01000 0.30.2 خدامستسيولة الإ

 عالٍ  3.20000 0.0020 خصائص البنك
 عالٍ  3.2.000 0.0330 سمعة البنك

 عالٍ  3.21330 0.0103 البنك حجم
 عالٍ  3.03002 0.3230 خصائص المستيمك

 عالٍ  3.20.00 0.0300 التجارب السابقة
 عالٍ  3.00030 1.8355 خدام الحاسب الآليإستالكفاءة في 

 عالٍ  3.022.2 0.0310 الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونية
  SPSS Ver 26نامج خدام مخرجات بر إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

الدراسة عمى المقياس الفئوي ليكرت، ويستخدم مقياس ليكرت بدرجة  ىاتوماد في عتتم الإ
 إتجاهات بحيث يعبر عن درجة موافقة المستجيب عمى فقرة تعبر عن تجاىكبيرة في مجال قياس الإ

لـ موافق بشدة،  1حيث تضمنت بدائل الإجابة سمم ليكرت الخماسي، أين تم ترميز رقم  لقضية ما،
 موافق بشدة. غير  0غير موافق، و 0محايد،  0موافق،  0
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ذا كان  .1.2و 1يو إذا كان المتوسط الحسابي لممتغير يتراوح بين موع فيو عالٍ جدا، وا 
ذا كان المتوسط يتراوح بين  .0.0و 1.23المتوسط الحسابي يتراوح بين   0.03فيو عالٍ، وا 

ذا المتوسط .0.0و ذا كان المتوسط  .0.1و 0.03يتراوح بين  فيو متوسط، وا  فيو منخفض، وا 
 فيو منخفض جدا.  0و 0.03يتراوح بين 

المعياري لممتغيرات المكونة  نحراف( المتوسط الحسابي والإ2-0) رقم يوضح الجدول
 نموذج الدراسة والتي وردت عمى الترتيب كما يمي:لأ
 :خصائص الخدمة .1

أن مـا بو  (3.00202)معياري  إنحراف( ب.0.010) وسطا حسابيا بمغمتحقق ىذا المتغير 
ن النتـائج تشـير إلـى إعمى مساحة المقيـاس، فـ .0.0و 1.23بين ما وسط الحسابي تتراوح متقيمة ال

خدام، فــــي ســـتخصـــائص الخدمــــة المتمثمـــة فـــي الســـرية والأمــــان وســـيولة الإالإجابـــات المتعمقـــة بأن 
 مستوى عالٍ.

 :السرية والأمان . أ
 (3.2.002) مقــدارهمعيــاري  إنحرافبـ (0.0203) مقــدارهوســطا حسـابيا مت بعـدحقـق ىــذا ال

عمى مساحة المقياس.  .0.0و 1.23بين ما تراوح توسط الحسابي لمعنصر متالقيمة وىذا يعني أن 
إلــى حــد ا بــأن عمــلاء البنــوك فــي الجزائــر مطمئنــون عمــى ســرية وأمــان بيانــاتيم إنطباعــيعطــي ممــا 

 .اجيد يمكن أن يقال عنو
 خدام:ستة السيول . ب

 مقداره معياري إنحراف( ب0.30.2) مقدارهوسط حسابي متعمى  بعدحصل ىذا ال
وىذا  .0.0و 1.23بين ما تراوح توسط الحسابي لمعنصر متالقيمة ( وىذا يعني أن 3.01000)

خدام الخدمات المصرفية إست عند لا يواجيون صعوبات كبيرةالجزائر يؤكد أن عملاء البنوك في 
 ية.الإلكترون

 :خصائص البنك .0
( ولما 3.20000)بمغ معياري  إنحراف( ب0.0020وسطا حسابيا بمغ )متحقق ىذا المتغير 

ن النتائج إعمى مساحة المقياس، ف .0.0و 1.23بين ما وسط الحسابي تتراوح متكانت قيمة ال
انا من قبل عملاء البنوك في سحإستخصائص البنك من حيث سمعتو وحجمو تمقى أن تشير إلى 
 الجزائر.
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 سمعة البنك: . أ
 (3.2.000) مقدارهمعياري  إنحراف( ب0.0330) مقدارهوسطا حسابيا مت بعدحقق ىذا ال
يذا يعطي فعمى مساحة المقياس.  .0.0و 1.23بين ما وسط الحسابي تتراوح متولما كانت قيمة ال

 يدة لدى عملاءىاتتمتع بسمعة جوتقميدية ا بأن البنوك التي تقدم خدمات مصرفية إلكترونية إنطباع
 .في الجزائر

 :حجم البنك . ب
( 3.21330)مقداره معياري  إنحرافب (0.0103)وسطا حسابيا مقداره مت بعدحقق ىذا ال

عمى مساحة المقياس. وىي نتيجة  .0.0و 1.23بين ما وسط الحسابي تتراوح متانت قيمة الفك
الذي يتعاممون معو سواء من بار حجم البنك إعتتؤكد أن عملاء البنوك في الجزائر يميمون إلى 

 عدد الفروع كبير نوعا ما.يات البشرية والتقنية أو مكانالإحيث الموارد المالية أو 
 : خصائص المستيمك .0

نحراف(، و 0.3230)وسطا حسابيا مقداره متر متغيحقق ىذا ال  (3.03002) ا مقدارهمعياري اا 
مى مساحة المقياس. وىي نتيجة ع .0.0و 1.23بين ما وسط الحسابي تتراوح متكانت قيمة الف

تؤكد أن خصائص عملاء البنوك في الجزائر مميزة عن باقي أفراد المجتمع نظرا لكون العينة 
 مقصودة. وة الحالية ىي عينة ىادفة أسالمأخوذة لمدرا

 التجارب السابقة: . أ
( 3.20.00) مقدارهمعياري  إنحرافب( 0.0300)وسطا حسابيا مقداره مت بعدحقق ىذا ال

عملاء البنوك فيذا يدل عمى أن  .0.0و 1.23بين ما وسط الحسابي تتراوح متما كانت قيمة الول
 خدام الخدمات المصرفية الإلكترونية.إستمجال في الجزائر يممكون تجربة لابأس بيا في 

 خدام الحاسب الآلي:إستالكفاء ة في  . ب
( 3.00030) قدارهممعياري  إنحرافب (1.8355)وسطا حسابيا مقداره مت بعدحقق ىذا ال

عملاء البنوك فيذا يدل عمى أن   .0.0و 1.23 بينما وسط الحسابي تتراوح متلما كانت قيمة الو 
 الحاسب الآلي.خدام إست وقدرة عالية عمى ميارةتمتعون بفي الجزائر ي
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 الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونية: .4
 (3.022.2) ا مقدارهمعياري انحرافا  و  (0.0310)وسطا حسابيا مقداره مت متغيرحقق ىذا ال

وىي نتيجة  ،عمى مساحة المقياس .0.0و 1.23بين ما وسط الحسابي تتراوح متكانت قيمة الف
البنوك من خدمات مصرفية  ىاتوتؤكد أن عملاء البنوك في الجزائر عمى ثقة عالية بما تقدمو 

 إلكترونية.
سيتم فيما يأتي دراسة كل المتغيرات كل فيما يتعمق بالكمية بعدما تم تقديم نتائج الدراسة 

 حسب أبعاده المتبناة في الدراسة الحالية. امتغير عمى حد
 أولا: عرض وتحميل نتائج المحور الأول:

 (خصائص الخدمة) مجموعة الأولىعرض وتحميل نتائج ال .1
 (السرية والأمان)لخصائص الخدمة  عرض وتحميل نتائج البعد الأول . أ

حول  عملاء ال لجابات المعياري نحرافمتوسط الحسابي وال ال (:9-5)رقم الجدول 
 السرية والأمان

المتوسط  النسبة كرارتال الجابة العبارة الرقم
 الحسابي

 نحرافال 
 المعياري

 إتجاه
 الاجابة

ترتيب 
 الاجابة

أثقققققققق بجوانقققققققب الأمقققققققان  1
خدام إسقققققققققققتالمتعمققققققققققققة ب

الخققققققققدمات اللكترونيققققققققة 
 إنجققققققازالمصققققققرفية فققققققي 

ماليقققققة مقققققع المعقققققاملات ال
 البنوك.

 1 عال   1.045 2.08 31.2 48 بشدة موافق
 44.8 69 موافق
 9.7 15 محايد

 11.0 17 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
4 2.6 

أعتقققد أن نسققبة الأخطققاء   2
 مصققرفيةفققي المعققاملات ال

اللكترونية معدومة بشكل 
 عام.

 4 وسطمت 1.170 2.74 13.6 21 بشدة موافق
 38.3 59 موافق
 13.6 21 محايد

 29.2 45 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
8 5.2 

خدام إسقققققققققققتأعتققققققققققققد أن  3
الخققققققققدمات اللكترونيققققققققة 
المصققققرفية يحققققافظ عمققققى 
سقققققققققققققققرية معمومقققققققققققققققاتي 

 الشخصية.  

 2 عال   1.039 2.23 24.0 37 بشدة موافق
 47.4 73 موافق
 13.0 20 محايد

 13.0 20 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
4 2.6 
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لا يوجقققد أي مخقققاطر مقققن  4
التعامل مع الصراف الآلي 
وبقيقققققققة وسقققققققائل القققققققدفع 
اللكترونيققة تتعمققق بسققرقة 
أمققوالي بفضققل وجققود رقققم 

 سري.

 3 عال   1.161 2.47 20.1 31 بشدة موافق
 43.5 67 موافق
 8.4 13 محايد

 24.7 38 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
5 3.2 

  SPSS Ver 26 خدام مخرجات برنامجإستمن إعداد الباحثة ب مصدر:ال
 ما يمي:لنا ( يتضح .-0)رقم مجدول لفي قراءة 

المتعمقة بآراء عملاء البنوك الجزائرية في و  (والرابعةالثالثة و الثانية و حققت الفقرات )الأولى 
متوسطات حسابية بمغت الأمان و دمة المصرفية الإلكترونية المتمثمة في درجة السرية خصائص الخ
نحرافو  ،2.47، 2.23، 2.74 ،2.08 :عمى التوالي ، 1.045 :ات معيارية بمغت عمى التواليا 

مان التي عملاء البنوك يثقون في جوانب السرية والأوىذا يعني أن  ،1.161، 1.039، 1.170
نتياك إأنيا خالية نوعا ما من مخاطر السرقة أو و المصرفية الإلكترونية  تتمتع بيا الخدمات

  .حسب وجية نظرىم الخصوصية
نطلاقاو  الخاص  لمبعد المشكمة الفقرات ترتيب الجدول أعلاه يمكننا في الواردة النتائج من ا 

 نحرافوالإ حسابيال المتوسط عمى بناء وذلك الأقل، إلى الأقوى تجاهالإ بالسرية والأمان تنازليا من
 كما يمي: الدراسة في عينة ملاءالع بإجابات الخاص المعياري

 خدام الخدمات الإلكترونية إستأثق بجوانب الأمان المتعمقة ب)التي تضمنت  (1) جاءت الفقرة رقم
من حيث درجة الموافقة في المرتبة الأولى  (المعاملات المالية مع البنوك إنجازالمصرفية في 
 إنحرافب ،2.08 المرجح ليا حسابيالمتوسط رف العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ العمييا من ط

 .1.300مقداره معياري 
حد من  إلى حد كبير بتوفر شعرونوعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر ي

يداع وغير ذلك بطريقة إلكترونية. وك تحميل الأمان متعمق بإنجاز معاملاتيم المالية من سحب وا 
 إلىالإجابة فالشعور بتوفر الأمان في جانب المعاملات المصرفية الإلكترونية راجع  ياتومنطقي ل

   .حجم المعاملات المالية المقتصر عمى السحب من الصراف الآلي وبمبالغ محدودة
 ( خدام الخدمات الإلكترونية المصرفية يحافظ إستأعتقد أن ( التي تضمنت )0جاءت الفقرة رقم

من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف في المرتبة الثانية  (سرية معموماتي الشخصية عمى
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مقداره معياري  إنحرافب ،2.23 المرجح ليا حسابيالمتوسط العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ ال
1.039. 

خدام إستوعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يشعرون إلى حد كبير بأن 
فيما يتعمق بمعموماتيم  والخصوصية المصرفية الإلكترونية يمنحيم درجة من السرية الخدمات
تمقي الخدمة المصرفية  بالإجابة فالسبب راجع لمفرق بين أسمو  ياتو، وكتحميل لالشخصية

الإلكترونية والغير إلكترونية، فالأولى تتم ذاتيا أي لا يشترط حضور الشخص أو حتى في حضوره 
والرقم السري ليا،  المصرفيةخدام البطاقة إستعريف بنفسو ويكفي بدل بطاقة التعريف فلا يشترط الت

ظيار كافة الأوراق ا  و  المصرفيةأما الثانية فيشترط فييا الحضور الشخصي لمعميل، ومقدم الخدمة 
  .مصرفيةمتلاكو لحساباتو الا  التي تثبت ىوية العميل و 

 ( أي مخاطر من التعامل مع الصراف الآلي وبقية  لا يوجد( التي تضمنت )0جاءت الفقرة رقم
( في المرتبة الثالثة بمتوسط وسائل الدفع الإلكترونية تتعمق بسرقة أموالي بفضل وجود رقم سري

  .1.161مقداره  معياري إنحرافب ،2.47 حسابي بمغ
مال حتإبوجود أخطار تتعمق ب وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر لا يشعرون

سرقة أمواليم أثناء تعامميم مع الصراف الآلي وبقية وسائل الدفع الإلكترونية، ويرجع ذلك إلى ما 
يقدمو البنك من إجراءات أمنية مثل الرقم السري إلى جانب سرية بيانات العميل وكذا الكشوف 

حو شعورا وبالتالي وجود رقم سري لا يعممو إلا العميل يمن الدورية لحركة حساباتو المصرفية
 .بالأمان

 ( مصرفيةأعتقد أن نسبة الأخطاء في المعاملات ال( التي تضمنت )0جاءت الفقرة رقم 
من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء  رابعة( في المرتبة الالإلكترونية معدومة بشكل عام
  .1.170 مقدارهمعياري  إنحرافب ،2.74 المرجح ليا حسابيالمتوسط في عينة الدراسة حيث بمغ ال

 مصرفيةوعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يعتقدون أن المعاملات ال
قادىم بأن العمل الإلكتروني الذي عتالإلكترونية خالية من الأخطاء بشكل كبير، وقد يرجع ذلك لإ

لسيل يعتمد عمى الحاسب الآلي عكس التقميدي خال من الخطأ والنسيان والسيو، وأنو من ا
 كتشاف الخطأ وتصحيحو مباشرة.إ
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 (خدامستسيولة ال)لخصائص الخدمة  ثانيعرض وتحميل نتائج البعد ال . ب
المعياري لجابات العملاء  حول  نحرافالمتوسط الحسابي وال  (:11-5)رقم الجدول 

 خدامستسيولة ال
المتوسط  ن ت الجابة العبارة الرقم

 الحسابي
 نحرافال 

 المعياري
 إتجاه

 جابةالا
ترتيب 
 الاجابة

الخقققققدمات  أعتققققققد أن 5
المصقققققققرفية اللكترونيقققققققة 
سقققققققيمة الفيقققققققم والقققققققتعمم 

 بالنسبة لي.

عال   0.680 1.69 41.6 64 بشدة موافق
 جدا

1 
 48.7 75 موافق
 8.4 13 محايد

 1.3 2 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
1 1 

أعتققققققققققققد أن الخقققققققققققدمات  6
كترونيقققققققة المصقققققققرفية الل

عمال بالنسقبة سقتسيمة ال
 لي.

 2 عال   0.684 1.83 29.2 45 بشدة موافق
 62.3 96 موافق
 4.5 7 محايد

 3.9 6 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
1 1 

أعتققققققققققققد أن الخقققققققققققدمات  7
المصقققققققرفية اللكترونيقققققققة 
تتميققققققققققققققققققز بمرونققققققققققققققققققة 

 خداميا.إست

 4 عال   0.884 2.10 23.4 36 بشدة موافق
 53.2 82 موافق
 14.9 23 محايد

 7.1 11 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
2 1.3 

أعتققد أننققي سقوف أصققب   8
خدام إسققققققققتمققققققققاىرا فققققققققي 

الخققققققققدمات اللكترونيققققققققة 
 المصرفية.

 3 عال   0.824 1.97 27.9 43 بشدة موافق
 53.9 83 موافق
 11.0 17 محايد
 7.1 11 موافق غير

 غير موافق
 بشدة

1 1 

الحصققققول عمققققى  اسققققتطيع 9
الخققققققققققدمات المصققققققققققرفية 
اللكترونيقة مقن أي مكقان 

 أريد.

 5 عال   1.044 2.34 20.1 31 بشدة موافق
 45.5 70 موافق
 16.9 26 محايد

 14.9 23 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
4 2.6 

 6 عال   1.107 2.36 23.4 36 بشدة موافقحصققققول عمققققى أسققققتطيع ال 11
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الخققققققققققدمات المصققققققققققرفية 
اللكترونيققة فققي أي وقققت 

 أريد.

 40.9 63 موافق
 14.9 23 محايد

 18.2 28 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
4 2.6 

  SPSS Ver 26 خدام مخرجات برنامجإستمن إعداد الباحثة ب صدر:الم
 ( يتضح ما يمي:13-0)رقم مجدول ل في قراءة

العاشرة( متوسطات حسابية و التاسعة و الثامنة و حققت الفقرات )الخامسة والسادسة والسابعة 
نحرافو ، 2.36، 2.34، 1.97، 2.10، 1.83، 1.69 :وىي عمى التوالي ات معيارية بمغت عمى ا 

ء البنوك يجدون عملايعني أن  وىذا ،1.044، 8243.، 8843.، 6843.، 6803. :التوالي
لا يواجيون صعوبات تذكر مقارنة مع و خدام الخدمات المصرفية الإلكترونية إستسيولة في 

 الخدمات التقميدية.
نطلاقاو  الخاص  لمبعد المشكمة الفقرات ترتيب الجدول أعلاه يمكننا في الواردة النتائج من ا 

 الحسابي المتوسط عمى بناء كوذل الأقل، إلى الأقوى تجاهالإ تنازليا منخدام ستسيولة الإب
 كما يمي: الدراسة في عينة ملاءالع بإجابات الخاص المعياري نحرافوالإ
 الخدمات المصرفية الإلكترونية سيمة الفيم والتعمم  أعتقد أن( التي تضمنت )0الفقرة رقم ) جاءت

عينة الدراسة  من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في( في المرتبة الأولى بالنسبة لي
 .6803. همقدار معياري  إنحرافب ،1.69 المرجح ليا حسابيالمتوسط حيث بمغ ال

فيم وتعمم عمييم وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يعتقدون أنو من السيل 
جراءات قادىم بعدم تعقد الإعتويرجع ذلك لإالمصرفية الإلكترونية،  الخدمةطرق الحصول عمى 

 رق الإلكترونية لتمقي الخدمة المصرفية.والط
 ( عمال ستأعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترونية سيمة الإ( التي تضمنت )0جاءت الفقرة رقم

من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة ( في المرتبة الثانية بالنسبة لي
  .6843. معياري بمغ حرافإنب ،1.83 المرجح ليا حسابيالمتوسط حيث بمغ ال

عمال إست وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يعتقدون أنو من السيل عمييم
الخدمات المصرفية الإلكترونية، وىذا ما يدعمو الجواب السابق بأنيا سيمة الفيم والتعمم بالنسبة 

  ليم. 



 تحميل وتفسير النتائج          الفصل الخامس                           

 
193 

 ( خدام الخدمات إستماىرا في أعتقد أنني سوف أصبح ( التي تضمنت )2جاءت الفقرة رقم
من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة ( في المرتبة الثالثة الإلكترونية المصرفية
 .3 824.مقدارهمعياري  إنحرافب ،1.97 المرجح ليا حسابيالمتوسط الدراسة حيث بمغ ال

قدرتيم عمى التعامل متفائمون حيال موعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر 
 إلكترونيا مع البنوك بكل ميارة ويسر.

 ( أعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترونية تتميز بمرونة ( التي تضمنت )2جاءت الفقرة رقم
من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة ( في المرتبة الرابعة خدامياإست

 .8843. مقدارهمعياري  إنحرافب ،2.10 ليا المرجح حسابيالمتوسط حيث بمغ ال
وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يعتقدون أن الخدمات المصرفية 

خداميا فيي عكس الخدمات التقميدية مرنة وسيل ستالإلكترونية تمنحيم عدة طرق وأشكال لإ
  الحصول عمييا من أي مكان وفي أي زمان وبوسائل مختمفة.

 الحصول عمى الخدمات المصرفية الإلكترونية من  طيعأست( التي تضمنت ).فقرة رقم )جاءت ال
من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة ( في المرتبة الخامسة أي مكان أريد

  .1.044مقداره معياري  إنحرافب ،2.34 المرجح ليا حسابيالمتوسط الدراسة حيث بمغ ال
الخدمات المصرفية بأن عملاء البنوك في الجزائر يدركون أن وعميو يمكننا القول 

دون عناء التنقل إلى مقر البنك أو الوكالة، ويكفي  الإستفادة منيا فرصةتمنحيم  الإلكترونية
 .يتواجد بو العميل من أي مكان محصول عمييا مجرد ضغطة زرل
 ( المصرفية الإلكترونية في أستطيع الحصول عمى الخدمات ( التي تضمنت )13جاءت الفقرة رقم

من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة  سادسةفي المرتبة ال (أي وقت أريد
 .1.107 مقدارهمعياري  إنحرافب ،2.36 المرجح ليا حسابيالمتوسط الدراسة حيث بمغ ال

ة الخدمات المصرفيوعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يدركون أن 
تمنحيم قابمية الحصول عمييا دون التقيد بمواعيد العمل الرسمية لمبنك، وحتى في أيام  الإلكترونية

العطل والأعياد، ويمكن إرجاع ذلك إلى كون البنوك تقدم مختمف خدماتيا المصرفية الإلكترونية 
 ساعة طوال سبعة أيام في الأسبوع دون توقف. 00عمى مدار 
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 (خصائص البنك) جموعة الأولىعرض وتحميل نتائج الم .2
 (السمعة)عرض وتحميل نتائج البعد الأول لخصائص البنك  . أ

المعياري لجابات العملاء  حول  نحرافالمتوسط الحسابي وال  (:11-5)رقم الجدول 
 البنك سمعةحول 

المتوسط  ن ت الجابة العبارة الرقم
 الحسابي

 نحرافال 
 المعياري

 إتجاه
 الاجابة

ترتيب 
 الاجابة

البنك الذي أتعامقل معقو  11
معققققققققققققققروف بجققققققققققققققودة 
الخقققدمات التقققي يققققدميا 

 لمزبائن.

 1 عال   1.066 2.21 26.0 40 بشدة موافق
 44.8 69 موافق
 14.9 23 محايد

 10.4 16 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
6 3.9 

يمتقققققققاز البنقققققققك القققققققذي  12
أتعامققل معققو عققن بققاقي 
البنققققققققوك مققققققققن حيققققققققث 

كانيقققققققققات التقنيقققققققققة الم
الكبيققققرة لتطبيققققق نظققققام 

 الصيرفة اللكترونية.

 3 عال   0.998 2.53 14.3 22 بشدة موافق
 39.6 61 موافق
 27.3 42 محايد

 16.9 26 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
3 1.9 

قعامل معقو تالبنك الذي أ 13
لققققو سققققمعة جيققققدة جققققدا 
فاقققت حققدود المتعققاممين 

 .معو

 2 عال   0.937 2.46 13.0 20 بشدة موافق
 44.2 68 موافق
 28.6 44 محايد

 12.3 19 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
3 1.9 

  SPSS Ver 26 خدام مخرجات برنامجإستمن إعداد الباحثة ب المصدر:
 ( يتضح ما يمي:11-0)رقم جدول لمفي قراءة 

 خصائصبآراء عملاء البنوك الجزائرية في  والمتعمقة (10و 10و 11حققت الفقرات )
، 2.46، 2.53، 2.21 عمى التوالي: حسابية بمغتالمتمثمة في سمعة البنك متوسطات و  البنك

نحرافو  عملاء البنوك يعني أن  وىذا ،9373.، 9983.، 1.066 :ات معيارية بمغت عمى التواليا 
 بنك الذي يتعاممون معو مقارنة مع البنوك الأخرى.مكانة الو يجابية حيال سمعة إلدييم نظرة 
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نطلاقاو  الخاص  لمبعد المشكمة الفقرات ترتيب الجدول أعلاه يمكننا في الواردة النتائج من ا 
 نحرافوالإ الحسابي المتوسط عمى بناء وذلك الأقل، إلى الأقوى تجاهالإ تنازليا منسمعة البنك ب

 كما يمي: الدراسة ينةفي ع ملاءالع بإجابات الخاص المعياري
 البنك الذي أتعامل معو معروف بجودة الخدمات التي ( التي تضمنت )11الفقرة رقم ) جاءت

من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة ( في المرتبة الأولى يقدميا لمزبائن
 .1.066مقداره معياري  إنحرافب ،2.21 المرجح ليا حسابيالمتوسط الدراسة حيث بمغ ال

المقدمة الخدمات المصرفية وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يعتقدون أن 
من طرف البنك أو الوكالة سواء كانت تقميدية أو إلكترونية ذات جودة عالية، أي أنيم راضون عن 

 الخدمات المقدمة ليم. 
 ( التي تضمنت10جاءت الفقرة رقم ) (لو سمعة جيدة جدا فاقت حدود ـعامل معو تالبنك الذي أ

درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة من حيث في المرتبة الثانية  (المتعاممين معو
نحرافو  ،2.46الدراسة حيث بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا   . 9373.مقداره  معياري بمغ ا 

البنك الذين يتعاممون  ةوعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يعتقدون أن سمع
 معو جيدة، أي أن لدييم صورة ذىنية حسنة تجاه تعامل البنك.

 ( يمتاز البنك الذي أتعامل معو عن باقي البنوك من حيث ( التي تضمنت )10جاءت الفقرة رقم
( في المرتبة الثالثة من حيث درجة الإمكانيات التقنية الكبيرة لتطبيق نظام الصيرفة الإلكترونية

 ،2.53 المرجح ليا وافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ المتوسط الحسابيالم
  0.998.مقداره معياري  إنحرافب

التقنيات والبنى التحتية وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يعتقدون أن 
تنافسية لو وتميزه عن غيره من تعتبر ميزة  الذي يتعاممون معوالبنك التكنولوجية التي يمتمكيا 

 البنوك.
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 (الحجم)لخصائص البنك  ثانيعرض وتحميل نتائج البعد ال . ب
 البنك حجمالمعياري لجابات العملاء  حول  نحرافالمتوسط الحسابي وال  (:12-5)رقم الجدول 

المتوسط  ن ت الجابة العبارة الرقم
 الحسابي

 نحرافال 
 المعياري

 إتجاه
 الاجابة

 ترتيب
 الاجابة

يمتمقققققققك البنقققققققك القققققققذي  14
تجييققققزات أتعامقققل معققققو 
 .ومعدات متطورة

 2 عال   1.112 2.40 22.1 34 بشدة موافق
 39.0 60 موافق
 19.5 30 محايد

 15.6 24 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
6 3.9 

يتميقققققققز البنقققققققك القققققققذي  15
أتعامقققققققل معقققققققو بتنقققققققوع 

 خدماتو اللكترونية.

 3 عال   1.048 2.45 16.9 26 بشدة افقمو 
 44.2 68 موافق
 18.8 29 محايد

 17.5 27 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
4 2.6 

يممك البنك الذي أتعامل  16
معو فروع في كثيقر مقن 

 ولايات الوطن.

 1 عال   0.941 2.10 25.3 39 بشدة موافق
 51.9 80 موافق
 12.3 19 دمحاي

 8.4 13 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
3 1.9 

  SPSS Ver 26 خدام مخرجات برنامجإستمن إعداد الباحثة ب المصدر:
 ( يتضح ما يمي:10-0)رقم مجدول لفي قراءة 

المتعمقة بآراء عملاء البنوك الجزائرية في خصائص و  (10و 10و 10حققت الفقرات )
ات إنحرافوب، 2.10، 2.45، 2.40 ة في حجم البنك متوسطات حسابية بمغتالمتمثمو البنك 

عملاء البنوك يجدون أن ىذا يعني أن و  9413.، 1.048، 1.112معيارية بمغت عمى التوالي 
 مالية كبيرة.و يتمتع بإمكانات مادية و فروع لا بأس بيا و البنك الذي يتعاممون معو لديو تجييزات 

نطلاقاو  الخاص  لمبعد المشكمة الفقرات ترتيب الجدول أعلاه يمكننا في واردةال النتائج من ا 
 نحرافوالإ الحسابي المتوسط عمى بناء وذلك الأقل، إلى الأقوى تجاهالإ تنازليا منحجم البنك ب

 كما يمي: الدراسة في عينة ملاءالع بإجابات الخاص المعياري



 تحميل وتفسير النتائج          الفصل الخامس                           

 
197 

 أتعامل معو فروع في كثير من ولايات يممك البنك الذي تي تضمنت )( ال10الفقرة رقم ) جاءت
( في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة حيث الوطن

 .01..3معياري مقداره  إنحرافب ،2.10بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا 
يتعاممون معو البنك الذي وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يعتقدون أن 

 كبير من حيث عدد الفروع والوكالات التجارية التابعة لو عبر كامل التراب الوطني.
 ( تجييزات ومعدات متطورةيمتمك البنك الذي أتعامل معو ( التي تضمنت )10جاءت الفقرة رقم )

مغ في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة حيث ب
نحرافو  ،2.40المتوسط الحسابي المرجح ليا   .1.112مقداره   معياري بمغ ا 

البنك الذي يتعاممون معو وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يعتقدون أن 
 التجييزات الحديثة من حواسيب وىواتف وآلات ومعدات متطورة.يمتمك 

 ( نك الذي أتعامل معو بتنوع خدماتو الإلكترونيةتميز البي( التي تضمنت )10جاءت الفقرة رقم )
في المرتبة الثالثة من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ 

  .1.048مقداره بمغ معياري  إنحرافب ،2.45المتوسط الحسابي المرجح ليا 
بنك الذي يتعاممون معو الوعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يدركون أن 

يقدم خدمات إلكترونية متنوعة ومتعددة، أي أن البنك يطمعيم عمى مختمف خدماتو الجديدة أولا 
 بأول.
 (خصائص المستيمك)عرض وتحميل نتائج المجموعة الأولى .3
 (تجارب السابقةال) المستيمكعرض وتحميل نتائج البعد الأول لخصائص  . أ

المعياري لجابات العملاء  حول  نحرافسابي وال المتوسط الح (:13-5)رقم الجدول 
 التجارب السابقة

المتوسط  ن ت الجابة العبارة الرقم
 الحسابي

 نحرافال 
 المعياري

 إتجاه
 الاجابة

ترتيب 
 الاجابة

ىناك العديد من معارفي  17
يستفيدون من الخدمات 
المصرفية اللكترونية 

 قدميا البنك.يالتي 

 1 عال   1.029 2.19 27.3 42 بشدة موافق
 41.6 64 موافق
 17.5 27 محايد

 11.7 18 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
3 1.9 

 2 عال   1.058 2.42 16.9 26 بشدة موافقعممت إستسبق لي وأن  18
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أحد الوسائل 
اللكترونية لمتعامل مع 

 البنك.

 48.7 75 موافق
 13.0 20 محايد

 18.8 29 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
4 2.6 

  SPSS Ver 26 خدام مخرجات برنامجإستمن إعداد الباحثة ب المصدر:
 ( يتضح ما يمي:10-0)رقم مجدول لفي قراءة 

المتعمقة بآراء عملاء البنوك الجزائرية في خصائص المستيمك و  (12و 12حققت الفقرات )
ات إنحرافوب، 2.42 ،2.19 :متوسطات حسابية بمغت عمى التواليبقة المتمثمة في التجارب السا
ة سابقة بلدييم تجر  عملاء البنوكوىذا يعني أن ، 1.058، 1.029 :معيارية بمغت عمى التوالي

من خلال معرفتيم بأشخاص يستعممون  وخدام أحد الخدمات المصرفية الإلكترونية أإستسواء في 
 الخدمات. ىاتومثل 

نطلاقاو  الخاص  لمبعد المشكمة الفقرات ترتيب الجدول أعلاه يمكننا في الواردة النتائج نم ا 
 الحسابي المتوسط عمى بناء وذلك الأقل، إلى الأقوى تجاهالإ تنازليا منتجارب السابقة لمعملاء بال
 كما يمي: الدراسة في عينة ملاءالع بإجابات الخاص المعياري نحرافوالإ
 ىناك العديد من معارفي يستفيدون من الخدمات المصرفية تي تضمنت )( ال12الفقرة رقم ) جاءت

( في المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء قدميا البنكيالإلكترونية التي 
 .1.029معياري مقداره  إنحرافب ،2.19في عينة الدراسة حيث بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا 

بأن عملاء البنوك في الجزائر لدييم معرفة سابقة بالخدمات المصرفية  وعميو يمكننا القول
الإلكترونية التي يقدميا البنك الذي يتعاممون معو وذلك عن طريق معارفيم وأصدقائيم الذين 

 يستفيدون من ىاتو الخدمات.
 ( امل عممت أحد الوسائل الإلكترونية لمتعإستسبق لي وأن ( التي تضمنت )12جاءت الفقرة رقم

( في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة مع البنك
 . 1.058مقداره   معياري بمغ إنحرافب ،2.42حيث بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا 

وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر في المجمل الكثير منيم سبق لو التعامل 
 بنك إلكترونيا ولو بوسيمة واحدة أو لمرة واحدة عمى الأقل.مع ال
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 (خدام الحاسب الآليإستالكفاء ة في )لخصائص المستيمك  ثانيعرض وتحميل نتائج البعد ال . ب
المعياري لجابات العملاء  حول  نحرافالمتوسط الحسابي وال  (:14-5)رقم الجدول 

 خدام الحاسب الآليإستالكفاء ة في 
المتوسط  ن ت الجابة ةالعبار  الرقم

 الحسابي
 نحرافال 

 المعياري
 إتجاه
 الاجابة

ترتيب 
 الاجابة

خدام إسققققققققققتأسققققققققققتطيع  19
الحاسققققققققققققوب بققققققققققققدون 

 مساعدة من أحد.

عال   0.777 1.66 48.1 74 بشدة موافق
 جدا

1 
 41.6 64 موافق
 7.1 11 محايد

 2.6 4 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
1 .6 

خدام إسققققققققققتأسققققققققققتطيع  21
الحاسوب إذا توفر لقدي 

 خدام.إستدليل 

 2 عال   0.753 1.86 33.8 52 بشدة موافق
 49.4 76 موافق
 14.3 22 محايد

 2.6 4 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
1 1 

خدام إسققققققققققتأسققققققققققتطيع  21
الحاسقققوب إذا سقققاعدني 
شققخص مققا فققي البدايققة 

 فقط.

 3 عال   0.907 1.99 30.5 47 بشدة موافق
 49.4 76 موافق
 13.0 20 محايد

 5.2 8 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
3 1.9 

  SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:
 ( يتضح ما يمي:10-0)رقم مجدول لفي قراءة 

راء عملاء البنوك الجزائرية في خصائص المتعمقة بآو  (01و 03و .1حققت الفقرات )
 :متوسطات حسابية بمغت عمى التوالي خدام الحاسب الآليإستالكفاءة في المستيمك المتمثمة في 

وىذا  ،9073.، 7533.، 7773. بمغت عمى التوالي:ات معيارية إنحرافوب، 1.99 ،1.86، 1.66
ب الآلي سواء بمفردىم أو بمساعدة خدام الحاسإستيس لدييم مشكمة في ل عملاء البنوكيعني أن 

 خدام.إستليل بالإستعانة بدشخص آخر أو 
نطلاقاو  الخاص  لمبعد المشكمة الفقرات ترتيب الجدول أعلاه يمكننا في الواردة النتائج من ا 

 المتوسط عمى بناء وذلك الأقل، إلى الأقوى تجاهالإ تنازليا منخدام الحاسب الآلي إستكفاءة في بال
 كما يمي: الدراسة في عينة ملاءالع بإجابات الخاص المعياري نحرافلإوا الحسابي
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 ( في خدام الحاسوب بدون مساعدة من أحدإستأستطيع )تي تضمنت ( ال.1الفقرة رقم ) جاءت
المرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ 

 .7773.معياري مقداره  إنحرافب ،1.66المتوسط الحسابي المرجح ليا 
خدام الحاسب الآلي إستوعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر يستطيعون 

 عداد لتمقي الخدمة الذاتية دون مساعدة مقدمي الخدمات في البنك.إستبمفردىم، أي أنيم عمى 
 ( خدامإستلدي دليل  خدام الحاسوب إذا توفرإستأستطيع ( التي تضمنت )03جاءت الفقرة رقم )

في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ 
 . 7533. مقداره معياري بمغ إنحرافب ،1.86 المتوسط الحسابي المرجح ليا

خدام الحاسب إستيستطيعون غالبا ما وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر 
عداد لتمقي الخدمة الذاتية إذا وفر ليم مقدمو إستخدام، أي أنيم عمى إستإذا ما توفر ليم دليل  الآلي

 خدام سواء كان ورقيا أو إلكترونيا.ستالخدمات في البنك دليلا للإ
 ( خدام الحاسوب إذا ساعدني شخص ما في إستأستطيع ( التي تضمنت )01جاءت الفقرة رقم

الثة من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة ( في المرتبة الثالبداية فقط
 0.907.مقداره بمغ معياري  إنحرافب ،1.99حيث بمغ المتوسط الحسابي المرجح ليا 

خدام الحاسب إستيستطيعون في المجمل وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر 
بتوجيو عداد لتمقي الخدمة الذاتية إست، أي أنيم عمى شخص ما في البداية فقط ىمإذا ساعدالآلي 

 .مقدمي الخدمات في البنك بسيط من
 ثانيا: عرض وتحميل نتائج المحور الثاني:

المعياري لجابات العملاء  حول  نحرافالمتوسط الحسابي وال  (:15-5)رقم الجدول 
 في الخدمات المصرفية اللكترونية الثقةحول 

المتوسط  ن ت بةالجا العبارة الرقم
 الحسابي

 نحرافال 
 المعياري

 إتجاه
 الاجابة

ترتيب 
 الاجابة

عندما أستخدم الخدمات  22
المصققرفية اللكترونيقققة، 
أشقققعر بنمقققان حسقققاباتي 
 ومعموماتي الشخصية.

 1 عال   1.007 2.08 29.9 46 بشدة موافق
 46.1 71 موافق
 13.6 21 محايد

 7.1 11 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
5 3.2 

 3 عال   0.882 2.11 22.1 34 بشدة موافقأعتقد أن البنقك ققد بقذل  23
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العناية والجيد المطموب 
منقققو مقققن أجقققل حمايققققة 
معمومققققققاتي الشخصققققققية 

يلاء  سقققتمقققن أخطقققار ال
 عمييا.

 54.5 84 موافق
 15.6 24 محايد

 5.8 9 غير موافق
 غير موافق

 ةبشد
3 1.9 

أعتقققققد أن البنققققك لديققققو  24
الققققدرة والكفقققاء ة لتققققديم 
الخقققققققدمات المصقققققققرفية 
اللكترونيقققققققققققة التقققققققققققي 

 أحتاجيا.

 5 عال   0.857 2.18 18.8 29 بشدة موافق
 54.5 84 موافق
 17.5 27 محايد

 8.4 13 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
1 .6 

ي أعتقد أن الخدمات الت 25
يقققققققدميا البنققققققك عبققققققر 
قنواتقققققققققو اللكترونيقققققققققة 

  تتمتع بجودة عالية.

 7 عال   0.904 2.35 15.6 24 بشدة موافق
 46.1 71 موافق
 27.3 42 محايد

 9.7 15 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
2 1.3 

أعتقققققققققد أن الخققققققققدمات  26
المصققققرفية اللكترونيققققة 

مقققاد عمييقققا عتيمكقققن ال
ل القيقققققققققام مقققققققققن أجققققققققق

 بالعمميات المصرفية.

 2 عال   0.857 2.10 22.7 35 بشدة موافق
 52.6 81 موافق
 16.9 26 محايد

 7.1 11 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
1 .6 

أثققققققققققققققق بالخققققققققققققققدمات  27
المصققرفية اللكترونيقققة، 
حتى مقن خقلال معرفتقي 

 القميمة بيا. 

 6 عال   0.934 2.21 20.8 32 بشدة موافق
 50.0 77 موافق
 18.8 29 محايد

 8.4 13 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
3 1.9 

أعتقققققققققد أن الخققققققققدمات  28
المصققققرفية اللكترونيققققة 
تقققققققدم لققققققي معمومققققققات 
ترشقققدني لمتعامقققل معيقققا 
 بإخلاص ومصداقية. 

 4 عال   0.852 2.16 18.8 29 بشدة موافق
 55.8 86 موافق
 16.2 25 محايد

 8.4 13 غير موافق
 غير موافق

 بشدة
1 .6 

أعتققققققققققد أن الققققققققققوانين  29
الموجقققودة حاليقققا، تقققوفر 

 8 عال   0.955 2.42 12.3 19 بشدة موافق
 51.3 79 موافق
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لققققققققي الحمايققققققققة عنققققققققد 
خدام الخقققققققققدمات إسقققققققققت

 المصرفية اللكترونية.

 20.8 32 محايد
 13.0 20 ر موافقغي

 غير موافق
 بشدة

4 2.6 

  SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب ر:المصد
 ( يتضح ما يمي:10-0)رقم جدول لمفي قراءة 

عملاء  درجة ثقةالمتعمقة بو  (.0و 02و 02و 00و 00و 00و 00و 00حققت الفقرات )
، 0.32 :متوسطات حسابية بمغت عمى التوالية لكترونيية الإالمصرف الخدماتالبنوك الجزائرية في 

 عمى التوالي: ات معيارية بمغتإنحرافب ،0.00، 0.10، 0.01، 0.13، 0.00، 0.12، 0.11
وىذا يعني أن  ،9553.، 8523.، 9343.، 8573.، 9043.، 8573.، 8823.، 1.007

 ة.لكترونيمات المصرفية الإشفافية الخدو الثقة في جودة و يشعرون بالأمان  عملاء البنوك
نطلاقاو  الخاص  لمبعد المشكمة الفقرات ترتيب الجدول أعلاه يمكننا في الواردة النتائج من ا 

 عمى بناء وذلك الأقل، إلى الأقوى تجاهالإ تنازليا منفي الخدمات المصرفية الإلكترونية ثقة بال
 كما يمي: الدراسة في عينة ءملاالع بإجابات الخاص المعياري نحرافوالإ الحسابي المتوسط

 أشعر عندما أستخدم الخدمات المصرفية الإلكترونية، ( التي تضمنت )00الفقرة رقم ) جاءت
من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف ( في المرتبة الأولى حساباتي ومعموماتي الشخصية بأمان

 مقدارهمعياري  إنحرافب ،0.32 المرجح ليا حسابيالمتوسط العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ ال
1.007. 

بأمان حساباتيم  ونر البنوك في الجزائر في المجمل يشعوعميو يمكننا القول بأن عملاء 
خداميم الخدمات المصرفية الإلكترونية، ويمكن إرجاع السبب في إستومعموماتيم الشخصية عند 

 ذلك إلى ضيق نطاق التعامل الإلكتروني من حيث التنوع والحجم.
 ماد عتأعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترونية يمكن الإ)( التي تضمنت 00الفقرة رقم ) جاءت

من حيث درجة الموافقة عمييا من ( في المرتبة الثانية عمييا من أجل القيام بالعمميات المصرفية
معياري  إنحرافب ،0.13 المرجح ليا حسابيالمتوسط طرف العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ ال

  .8573. غبم
وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر غالبا ما يعتقدون أن الخدمات المصرفية 

 ماد عمييا في القيام بالعمميات المصرفية المختمفة.عتالإلكترونية مفيدة ويمكن الإ
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 ( التي تضمنت 00جاءت الفقرة رقم )(أعتقد أن البنك قد بذل العناية والجيد المطموب منو من 
من حيث درجة ( في المرتبة الثالثة يلاء عميياستأجل حماية معموماتي الشخصية من أخطار الإ

 ،0.11 المرجح ليا حسابيالمتوسط الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ ال
  .3.220مقداره معياري  إنحرافب

مل يعترفون بجيود البنك وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر في المج
 المبذولة من أجل حماية معموماتيم وبياناتيم الشخصية.

 ( أعتقد أن الخدمات المصرفية الإلكترونية تقدم لي ( التي تضمنت )02جاءت الفقرة رقم
من حيث درجة الموافقة ( في المرتبة الرابعة معمومات ترشدني لمتعامل معيا بإخلاص ومصداقية

 إنحرافب ،0.10 المرجح ليا حسابيالمتوسط ء في عينة الدراسة حيث بمغ العمييا من طرف العملا
 .8523. مقدارهمعياري 

يعترفون بجيود البنك  وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر في المجمل
 المبذولة من في سبيل إرشادىم إلى كيفية التعامل معيم إلكترونيا.

 ( التي تض00جاءت الفقرة رقم ) أعتقد أن البنك لديو القدرة والكفاءة لتقديم الخدمات )منت
من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف ( في المرتبة الخامسة المصرفية الإلكترونية التي أحتاجيا

مقداره معياري  إنحرافب ،0.12 المرجح ليا حسابيالمتوسط العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ ال
.8573 . 

ل بأن عملاء البنوك في الجزائر في المجمل يعترفون بمقدرة البنك وعميو يمكننا القو 
 المتعامل معو عمى تقديم الخدمات المصرفية التي يحتاجونيا وبالكفاءة المطموبة.

 ( أثق بالخدمات المصرفية الإلكترونية، حتى من خلال ( التي تضمنت )02جاءت الفقرة رقم
ن حيث درجة الموافقة عمييا من طرف العملاء في عينة م سادسةفي المرتبة ال (معرفتي القميمة بيا
 .1.107 مقدارهمعياري  إنحرافب ،2.36 المرجح ليا حسابيالمتوسط الدراسة حيث بمغ ال

وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر في المجمل يثقون في الخدمات 
 بعض المعمومات البسيطة.المصرفية الإلكترونية حتى لو لم تتجاوز حدود معرفتيم بيا 

 ( أعتقد أن الخدمات التي يقدميا البنك عبر قنواتو ( التي تضمنت )00جاءت الفقرة رقم
من حيث درجة الموافقة عمييا من طرف  سابعةفي المرتبة ال( الإلكترونية تتمتع بجودة عالية
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 مقدارهمعياري  افإنحر ب ،0.00 المرجح ليا حسابيالمتوسط العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ ال
.9043. 

وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر في المجمل راضون عمى جودة الخدمات 
 التي يقدمو البنك إلكترونيا.

 ( أعتقد أن القوانين الموجودة حاليا، توفر لي الحماية عند ( التي تضمنت ).0جاءت الفقرة رقم
من حيث درجة الموافقة عمييا من  ثامنةفي المرتبة ال (خدام الخدمات المصرفية الإلكترونيةإست

معياري  إنحرافب ،0.00 المرجح ليا حسابيالمتوسط طرف العملاء في عينة الدراسة حيث بمغ ال
 .9553. مقداره

وعميو يمكننا القول بأن عملاء البنوك في الجزائر في المجمل يعتقدون أن القوانين الخاصة 
كترونية توفر ليم القدر الكافي من الحماية ضد أي أخطار قد يواجيونيا بالمعاملات المصرفية الإل

 أثناء التعامل إلكترونيا مع البنك.
 بار الفروق في متغيرات الدراسة نسبة لممتغيرات الديمغرافيةإختالمطمب الرابع: 

بعد التطرق إلى متغيرات الدراسة، سيتم من خلال ىذا المطمب دراسة الفروق في إجابات 
المتغيرات حسب كل متغير  ىاتوراد مجتمع الدراسة وفق المتغيرات الديموغرافية، إضافة إلى تقييم أف

 .عمى حدا ديموغرافي

 :لمجنس بار الفروق في متغيرات الدراسة نسبةإخت .1
 يحتوي الجنس عامل وذلك لأن (Independent-Samples T-test)بار إختسنعتمد 

ناثو  ذكور: ىما فقط فئتين عمى  .ا 
 عرض الجدول الموالي الفروق في متغيرات الدراسة حسب الجنس.يو 

 لمفروق في متغيرات الدراسة تعزى لمجنس T-Testبار إخت (:16-5)رقم الجدول 
 متوسط الخطن المعياري المعياري نحرافال  المتوسط الحسابي العدد الجنس المتغيرات

 0.10454 0.92326 2.4850 78 ذكر السرية والأمان
 0.09829 0.85691 2.2763 76 أنثى

 0.07401 0.65368 2.0641 78 ذكر خدامستسيولة ال
 0,06603 0.57563 2.0351 76 أنثى

 0.07127 0.62942 2.2746 78 ذكر خصائص الخدمة
 0.07152 0.62347 2.1557 76 أنثى
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 0.10250 0,90529 2.6581 78 ذكر سمعة البنك
 0.09307 0,81136 2.1360 76 أنثى

 0.08547 0,75485 2.4701 78 ذكر حجم البنك
 0.09622 0,83882 2.1579 76 أنثى

 0.08397 0,74159 2.5641 78 ذكر خصائص البنك
 0.08418 0,73382 2.1469 76 أنثى

 0.09873 0,87192 2.4231 78 ذكر التجارب السابقة
 0.09816 0.85573 2.1842 76 أنثى

خدام إستالكفاء ة في 
 سب الآليالحا

 0.07572 0.66877 1.8803 78 ذكر
 0.06574 0.57308 1.7895 76 أنثى

 0.06701 0.59181 2.1517 78 ذكر خصائص المستيمك
 0.07023 0.61223 1.9868 76 أنثى

الثقة في الخدمات 
 المصرفية اللكترونية

 0.08171 0.72162 2.3381 78 ذكر
 0.07177 0.62566 2.0609 76 أنثى

 .SPSS Ver 26 برنامج بيان من خلالستماد عمى نتائج تحميل الإعتإعداد الباحثة بالإمن  مصدر:ال
 20ذكور و 22عدد الأفراد في كل مجموعة ىو( نجد أن 10-0)رقم من خلال الجدول 

وىو  3.1إناث، والمتوسط الحسابي لمذكور والإناث لكل متغيرات الدراسة متقارب والفرق لا يتعدى 
المعياري. ومنو نستنتج عدم وجود  نحرافمن الناحية العممية والأمر نفسو بالنسبة للإ فرق بسيط

 فروق تعزى إلى الجنس في إجابات الأفراد بالنسبة لكل متغيرات وأبعاد الدراسة.
 :عمرلم بار الفروق في متغيرات الدراسة نسبةإخت .2

بط تحميل وبالض ANOVA ANalysis Of VAriance التباين تحميل عمى سنعتمد
 من أقل :وىي فئات، أربع عمى يحتوي العمر عامل لأن One Way ANOVAالتباين الأحادي 

 03 من أكثر سنة، 03إلى أقل من  سنة 03 من سنة، 03من  إلى أقل سنة 03ن م نة،س 30
 .سنة

 يعرض الفروق في متغيرات الدراسة حسب العمر. الآتي والجدول
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 لمفروق في متغيرات الدراسة تعزى لمعمر ANOVA(: تحميل 17-5)رقم لجدول ا
مجموع  متغيرات الدراسة

 المربعات
درجة 
 الحرية

مربع 
 المتوسط

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 3.663 2.785 3 8.355 بين المجموعات السرية والأمان
 

0.014 
 0.760 150 114.030 داخل المجموعات 

  153 122.385 المجموع
 1.239 0.466 3 1.397 ن المجموعاتبي خدامستسيولة ال

 
,298 

 0.376 150 56.388 داخل المجموعات 
  153 57.785 المجموع

 3.116 1.177 3 3.532 بين المجموعات خصائص الخدمة
 

0.028 
 0.378 150 56.671 داخل المجموعات 

  153 60.203 المجموع
 2.018 1.590 3 4.771 بين المجموعات سمعة البنك

 
0.114 

 0.788 150 118.202 داخل المجموعات 
 153 122.973 المجموع 

 1.189 0.778 3 2.333 بين المجموعات حجم البنك
 

0.316 
 0.654 150 98.066 داخل المجموعات 

  153 100.398 المجموع
 1.867 1.073 3 3.219 بين المجموعات خصائص البنك

 
0.138 

 0.575 150 86.213 موعاتداخل المج 
 153 89.432 المجموع 

 0.262 1.346 1.010 3 3.031 بين المجموعات التجارب السابقة
   0.751 150 112.625 داخل المجموعات

    153 115.656 المجموع
 خدامإستالكفاء ة في 

 الحاسب الآلي
 0.790 0.349 0.137 3 0.412 بين المجموعات
   0.393 150 58.976 اتداخل المجموع

    153 59.388 المجموع
 0.278 1.296 0.473 3 1.418 بين المجموعات خصائص المستيمك

   0.365 150 54.709 داخل المجموعات
    153 56.127 المجموع

في الخدمات  الثقة
 المصرفية اللكترونية

 0.018 3.461 1,563 3 4.688 بين المجموعات
   0.452 150 67.728 تداخل المجموعا

    153 72.416 المجموع
 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:
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سيولة أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لكل من  (12-0) رقم يبين الجدول
، وخصائص المستيمك متمثمة في والحجم ، وخصائص البنك متمثمة في السمعةخدامستالإ
 العملاءن جميع أتعزى لمعمر، حيث  خدام الحاسب الآليإستالكفاءة في ، و ارب السابقةالتج
. بينما أكدت النتائج الخصائص ىاتو إتجاهلاف الفئات العمرية يتوافقون في وجية نظرىم إختوب

خصائص الخدمة المتمثمة في الواردة في الجدول نفسو أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية ل
تعزى لمعمر،  والثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من طرف البنك مانالسرية والأ

لاف في إختن ىناك أإذ  ،0183.، 0143.، 0.028 عمى التوالي: حيث كان مستوى الدلالة
الخدمات المصرفية  بدرجة شعورىم بسرية وأمانحسب سنيم فيما يتعمق  لعملاءوجيات نظر ا

 ر.لكترونية تعزى لمعملاف في درجة ثقتيم بالخدمات المصرفية الإإختوجود ، وكذا ةلكترونيالإ
 الفروق لكل متغيرات الدراسة حسب العمر. ىاتووفيما يمي سيتم التفصيل في 

 تقرير حول المتوسط الحسابي لمتغيرات الدراسة حسب العمر(: 18-5)رقم الجدول 
 العمر المقياس خصائص الخدمة السرية والأمان الثقة

 سنة 30 من أقل المتوسط الحسابي 2.0400 2.1400 2.0500
 العدد 50 50 50 

المعياري نحرافال  0.54294 78435, 0.58084  
 من أقل إلى سنة 31 من المتوسط الحسابي 2.3997 2,6481 2.3796

 العدد 54 54 54 سنة 41
المعياري نحرافال  0.69470 96338, 0.77815  
 من أقل إلىسنة  40 من المتوسط الحسابي 2.2274 2.4500 2.2821

 العدد 35 35 35 سنة 51
المعياري نحرافال  0.57125 0.89894 0.65959  
 فنكثر سنة 50 من المتوسط الحسابي 2.1139 2.0722 1.8750

 العدد 15 15 15
المعياري نحرافال  0.62984 0.71815 0.55501  

 .Ver 26 SPSS بيان من خلال ستعمى نتائج تحميل الإ مادعتإعداد الباحثة بالإمن  المصدر:

ىم أكثر فأكثر سنة  03 من أعمارىم تبمغ نالذي عملاء( أن ال12-0)رقم يوضح الجدول 
إذ بمغ المتوسط الحسابي لممتغير  ،ةلكترونيالخدمات المصرفية الإ وأمان سريةبقادا إعتالفئات 

غير متأكدين  عملاءمن ال اتالفئ ىاتوما يعني أن  ىالثلاث الأخر  ةالعمري اتمقارنة بالفئ 2.0722
الفئة  التي تشعر بيا تتمتع بنفس درجة السرية والأمانة لكترونيالخدمات المصرفية الإ من أن
ويمكن تفسير النتيجة بأنو كمما زاد عمر العميل كمما قمت مخاوفو من التعامل إلكترونيا مع ، الأولى
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 2.6481 كبر قيمةالأالمتوسط الحسابي بمغ بينما بسنوات التعامل، ك نتيجة الخبرة المتراكمة نالب
الفئة من العملاء  ىاتوالذي يعني أن و سنة،  03إلى أقل من سنة  03الخاص بالفئة العمرية من و 

أيضا عمى النتيجة  إنعكسوالذي  ةلكترونيالخدمات المصرفية الإرية وأمان ىي الأقل إدراكا لس
 . مةالكمية لبعد خصائص الخد

 لمدخل الشيري: إختبار الفروق في متغيرات الدراسة نسبة .3
وبالضبط تحميل  ANOVA ANalysis Of VAriance التباين تحميل عمى سنعتمد

ىي:  فئات أربع عمى يحتوي دخل الشيريال عامل لأن One Way ANOVAالتباين الأحادي 
دج إلى أقل  03333دج، ومن  03333دج إلى أقل من  03333دج، ومن  03333أقل من 

 دج فأكثر. 03333دج، ومن  03333من 
 .الشيري لمعميل يعرض الجدول الآتي الفروق في متغيرات الدراسة حسب الدخلو 

 الشيري لمفروق في متغيرات الدراسة تعزى لمدخل ANOVA(: تحميل 19-5)رقم الجدول 
مجموع  متغيرات الدراسة

 المربعات
درجة 
 الحرية

مربع 
 المتوسط

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 3.528 2.688 3 8.065 بين المجموعات السرية والأمان
 

0.016 
 0.762 150 114.319 داخل المجموعات 

  153 122.385 المجموع
 1.763 0.656 3 1.968 بين المجموعات خدامستسيولة ال

 
0.157 

 0.372 150 55.817 داخل المجموعات 
  153 57.785 المجموع

 3.989 1.483 3 4.448 بين المجموعات ائص الخدمةخص
 

0.009 
 0.372 150 55.755 داخل المجموعات 

  153 60.203 المجموع
 7.905 5.596 3 16.788 بين المجموعات سمعة البنك

 
0.000 

 0.708 150 106.186 داخل المجموعات 
 153 122.973 المجموع 

 3.233 2.033 3 6.098 بين المجموعات حجم البنك
 

0.024 
 0.629 150 94.300 داخل المجموعات 

  153 100.398 المجموع
 6.484 3.422 3 10.266 بين المجموعات خصائص البنك

 
0.000 

 0.528 150 79.166 داخل المجموعات 
 153 89.432 المجموع 
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 0.026 3.184 2.308 3 6.924 بين المجموعات التجارب السابقة
 0.725 150 108.731 داخل المجموعات

  153 115.656 المجموع
 خدامإستالكفاء ة في 

 الحاسب الآلي
 0.138 1.867 0.712 3 2.137 بين المجموعات
  0.382 150 57.251 داخل المجموعات

   153 59.388 المجموع
 0.039 2.853 1.010 3 3.029 بين المجموعات خصائص المستيمك

   0.354 150 53.098 داخل المجموعات
    153 56.127 المجموع

في الخدمات  الثقة
 المصرفية اللكترونية

 0.037 2.906 1.326 3 3.977 بين المجموعات
   0.456 150 68.439 داخل المجموعات

    153 72.416 المجموع
 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

سيولة أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لكل من ( .1-0)رقم الجدول  يبين
لاف إختن جميع العملاء وبأ، حيث دخلتعزى لم خدام الحاسب الآليإستالكفاءة في ، و خدامستالإ

بينما أكدت النتائج الواردة  .اصيتينالخ اتينى إتجاهيتوافقون في وجية نظرىم  مداخيميم الشيرية
خصائص الخدمة متمثمة في  فروق ذات دلالة إحصائية لكل منلجدول نفسو أنو توجد في ا

خصائص المستيمك متمثمة في و الحجم،  و الأمان، وخصائص البنك متمثمة في السمعة و السرية 
 دخلالتجارب السابقة، والثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من طرف البنك تعزى لم

، 0003.، 0243.، 0003.، 0093. ،3.310وى الدلالة كان عمى التوالي: لأن مست الشيري
ن جميع العملاء أحيث  053.دلالة الل من مستوى ق، وىي أ0373.، 0393.، 0263.

 الخصائص وكذا درجة الثقة. ىاتو إتجاهيتوافقون في وجية نظرىم  لا مداخيميم الشيريةلاف إختوب
روق إذ يعرض الجدول الآتي المتوسط الحسابي الف ىاتووفيما يمي سيتم التفصيل في 

 .الشيري لمعميل الدخلمتغيرات الدراسة حسب ل
 الدخل الشيريمتغيرات الدراسة حسب لالمتوسط الحسابي (: 21-5)رقم الجدول 

التجارب  الثقة
 السابقة

السرية  سمعة البنك حجم البنك
 والأمان

 الدخل الشيري المقياس

من  أقل المتوسط الحسابي 2.1964 2.0000 2.1032 1.9762 2.0625
 العدد 42 42 42 42 42 دج 03333

المعياري نحرافالإ 0.85635 0.62470 0.75255 0.71527 0.60502  
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 03333من  المتوسط الحسابي 2.3148 2.5556 2.5802 2.4815 2.1250
دج إلى أقل من 

 دج 03333
 العدد 27 27 27 27 27

المعياري نحرافالإ 0.86489 0.79529 0.89916 0.95557 0.64114  
 03333من  المتوسط الحسابي 2.0682 2.0455 2.0606 2.2727 2.0170

دج إلى أقل من 
 دج 03333

 العدد 22 22 22 22 22
المعياري نحرافالإ 0.83517 1.03533 1.02682 1.05478 0.65839  
 03333من  المتوسط الحسابي 2.6442 2.7249 2.4339 2.4603 2.3909

 العدد 63 63 63 63 63 فأكثر دج
 المعياري نحرافالإ 0.89942 0.90901 0.67105 0.80973 0.73660

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

دج  03333 يتراوح دخميم الشيري ما بين ن( أن العملاء الذي03-0)رقم يوضح الجدول 
إذ  ،الخدمات المصرفية الإلكترونيةبسرية وأمان ىم أكثر الفئات إعتقادا  جد 03333إلى أقل من 

ما يعني أن ىاتو الفئات  الثلاث الأخرى اتمقارنة بالفئ 2.0682بمغ المتوسط الحسابي لممتغير 
 تتمتع بنفس درجة السرية والأمانمن العملاء غير متأكدين من أن الخدمات المصرفية الإلكترونية 

فئة الخاص بو  0.0000 كبر قيمةالمتوسط الحسابي الأبمغ بينما  الفئة الأولى، بياالتي تشعر 
، والذي يعني أن ىاتو الفئة من فأكثر دج 03333من دخلا شيريا العملاء الذين يتقاضون 

ويمكن تفسير النتيجة بأنو  الخدمات المصرفية الإلكترونيةرية وأمان العملاء ىي الأقل إدراكا لس
لخوفو من خسارة مبمغ  كنل العميل كمما زادت مخاوفو من التعامل إلكترونيا مع البكمما زاد دخ

 .كبير
 دج 03333من  أقليبمغ دخميم الشيري  نأن العملاء الذيكما نلاحظ من خلال الجدول 

إذ بمغ المتوسط الحسابي لممتغير  ،الجيدة التي يتمتع بيا البنكسمعة مدراكا لىم أكثر الفئات إ
ما يعني أن ىاتو الفئات من العملاء غير متأكدين من  ،الثلاث الأخرى اتارنة بالفئمق 2.0000

بينما  الفئة الأولى، تدركياالتي  السمعةتمتع بنفس يمخدمات المصرفية الإلكترونية البنك المقدم لأن 
فئة العملاء الذين يتقاضون دخلا شيريا والخاص ب 2.7249 كبر قيمةالمتوسط الحسابي الأبمغ 
دراكا لمسمعة الفئات إ ، والذي يعني أن ىاتو الفئة من العملاء ىي أقلفأكثر دج 03333من 

الجيدة التي يتمتع بيا البنك، ويمكن تفسير ذلك عمى أنو كمما زاد الدخل الشيري الذي يتقاضاه 
مو وذلك يعود لرس العميل كمما زادت متطمباتو المتعمقة بسمعة البنك المتعامل معو وصعب إرضاؤه

 .صورة ذىنية متوقعة تفوق الموجود فعميا
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 03333 يتراوح دخميم الشيري ما بين نالذيأن العملاء كما نلاحظ من خلال الجدول ذاتو 
إذ بمغ المتوسط  ي يتمتع بو البنك،ذالحجم دراكا لمىم أكثر الفئات إ دج 03333دج إلى أقل من 
ما يعني أن ىاتو الفئات من العملاء  ،خرىالثلاث الأ اتمقارنة بالفئ 2.0606الحسابي لممتغير 

 تدركو ذيال حجميتمتع بنفس المخدمات المصرفية الإلكترونية البنك المقدم لغير متأكدين من أن 
فئة العملاء الذين والخاص ب 2.5802 كبر قيمةالمتوسط الحسابي الأبمغ بينما  الفئة الأولى،

، والذي يعني أن ىاتو دج 03333ى أقل من دج إل 03333 بين يتراوح مايتقاضون دخلا شيريا 
ويمكن تفسير ذلك عمى أن  .ي يتمتع بو البنكذال لمحجمدراكا الفئات إ الفئة من العملاء ىي أقل

ة المتوسطة تنحصر أغمب إىتماماتيم في المجمل عمى حجم البنك ل الشيريو الدخ أصحاب
مكانياتو المادية والبشرية والتقنية وبالتالي فيم أكثر بداء آرائيم حول حجم إالفئات وضوحا في  وا 

، أو أنيم لا ييتمون أساسا لحجم البنك وما ييميم فقط ىو وجود البنك سواء بالسمب أو الإيجاب
 فرع قريب منيم حتى لو كان الفرع الوحيد.
 دج 03333من  أقليبمغ دخميم الشيري  نأن العملاء الذيكما نلاحظ من خلال الجدول 

تممك تجارب سابقة في إستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية سواء شخصيا لتي اىم أكثر الفئات 
الثلاث  اتمقارنة بالفئ 1.9762إذ بمغ المتوسط الحسابي لممتغير  ،أو أحد معارفيم المقربين

لخدمات ا ممك نفس التجارب السابقة في إستخدامتلا ما يعني أن ىاتو الفئات من العملاء  الأخرى
ويمكن تفسير ذلك بأن الفئة الأولى عمى الأغمب  الفئة الأولى، ممكياالتي تلكترونية المصرفية الإ

والدفع عن طريق ويعتمدون عمى البطاقة الذىبية الخاصة بيا  الجزائركانت من زبائن مؤسسة بريد 
وىذا ما بنى لدييم تجربة ، Baridimobالإنترنت وتحويل الحسابات إلكترونيا عن طريق خدمة 

فئة والخاص ب 2.4815 كبر قيمةالمتوسط الحسابي الأبمغ بينما  في التعامل الإلكتروني، سابقة
، والذي دج 03333دج إلى أقل من  03333 يتراوح ما بينالعملاء الذين يتقاضون دخلا شيريا 
، ويرجع ذلك لعدم لمصرفية الإلكترونيةاتجربة لمخدمات  قلالأيعني أن ىاتو الفئة من العملاء ىي 

جتيم لإستخدام البطاقات المصرفية الإلكترونية أو أي نوع آخر من الخدمات المصرفية حا
 في الماضي بل إن أغمب أصحاب ىذه الدخول عادة ما يفضمون سحبيا نقدا.الإلكترونية 

دج إلى أقل  03333 يتراوح دخميم الشيري ما بين نأن العملاء الذي نفسويوضح الجدول 
إذ بمغ المتوسط الحسابي  ،الخدمات المصرفية الإلكترونيةب ثقةئات ىم أكثر الف دج 03333من 

لا يشعرون ي أن ىاتو الفئات من العملاء ما يعن ،الثلاث الأخرى اتمقارنة بالفئ 2.0170لممتغير 
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بمغ بينما  الفئة الأولى، التي تشعر بياالخدمات المصرفية الإلكترونية بنفس درجة الثقة في 
من دخلا شيريا فئة العملاء الذين يتقاضون والخاص ب ،2.3909 كبر قيمةالمتوسط الحسابي الأ

الخدمات  شعورا بالثقة في، والذي يعني أن ىاتو الفئة من العملاء ىي الأقل فأكثر دج 03333
قمت ثقتو بالخدمات ويمكن تفسير النتيجة بأنو كمما زاد دخل العميل كمما  ،المصرفية الإلكترونية

وىي نفس النتيجة المتحصل  ،كنزادت مخاوفو من التعامل إلكترونيا مع البونية و المصرفية الإلكتر 
 عمييا مع المتغير الأول المتمثل في السرية والأمان.

 لممستوى التعميمي: إختبار الفروق في متغيرات الدراسة نسبة .4
وبالضبط تحميل  ANOVA ANalysis Of VAriance التباين تحميل عمى سنعتمد

 فئات خمس عمى يحتوي مستوى التعميميال عامل لأن One Way ANOVAحادي التباين الأ
 ىي: بكالوريا أو أقل، وليسانس، وميندس، وماجستير، ودكتوراه.

 لممستوى التعميميلمفروق في متغيرات الدراسة تعزى  ANOVA(: تحميل 21-5)رقم الجدول 
مجموع  متغيرات الدراسة

 المربعات
درجة 
 الحرية

مربع 
 المتوسط

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 4.472 3.279 4 13.117 بين المجموعات السرية والأمان
 

0.002 
 0.733 149 109.267 داخل المجموعات 

  153 122.385 المجموع
 2.348 0.856 4 3.426 بين المجموعات خدامستسيولة ال

 
0.057 

 0.365 149 54.359 داخل المجموعات 
  153 57.785 المجموع

 4.908 1.752 4 7.009 بين المجموعات خصائص الخدمة
 

0.001 
 0.357 149 53.194 داخل المجموعات 

  153 60.203 المجموع
 4.954 3.609 4 14.434 بين المجموعات سمعة البنك

 
0.001 

 0.728 149 108.539 داخل المجموعات 
 153 122.973 المجموع 

 2.470 1,561 4 6.242 لمجموعاتبين ا حجم البنك
 

0.047 
 0.632 149 94.156 داخل المجموعات 

  153 100.398 المجموع
 4.161 2.247 4 8.987 بين المجموعات خصائص البنك

 
0.003 

 0.540 149 80.445 داخل المجموعات 
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  153 89.432 المجموع
 0.025 2.865 2.065 4 8.260 بين المجموعات التجارب السابقة

   0.721 149 107,396 داخل المجموعات
    153 115.656 المجموع

 خدامإستالكفاء ة في 
 الحاسب الآلي

 0.114 1.899 0.720 4 2.881 بين المجموعات
   0.379 149 56.508 داخل المجموعات

    153 59.388 المجموع
 0.006 3.747 1.283 4 5.130 بين المجموعات خصائص المستيمك

   0.342 149 50.996 داخل المجموعات
    153 56.127 المجموع

في الخدمات  الثقة
 المصرفية اللكترونية

 0.000 5.737 2.416 4 9.665 بين المجموعات
  4.472 0.421 149 62.751 داخل المجموعات

    153 72.416 المجموع
 SPSS Ver 26برنامج خدام مخرجات إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

سيولة أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لكل من ( 01-0)رقم يبين الجدول 
ن جميع العملاء أ، حيث مستوى التعميميتعزى لم خدام الحاسب الآليإستالكفاءة في ، و خدامستالإ
بينما أكدت النتائج الواردة  الخصائص. ىاتو إتجاهيتوافقون في وجية نظرىم  مستوياتيملاف إختوب

خصائص الخدمة متمثمة في  فروق ذات دلالة إحصائية لكل منفي الجدول نفسو أنو توجد 
خصائص المستيمك متمثمة في و الحجم،  و الأمان، وخصائص البنك متمثمة في السمعة و السرية 

البنك تعزى التجارب السابقة، والثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من طرف 
، 0473.، 0013.، 0013.،3.330 لأن مستوى الدلالة كان عمى التوالي: مستوى التعميميلم

ن جميع أحيث  3.30دلالة الل من مستوى ق، وىي أ0003.، 0063.، 0253.، 0033.
الخصائص وكذا  ىاتو إتجاهيتوافقون في وجية نظرىم  لامستوياتيم التعميمية لاف إختالعملاء وب
 ة.درجة الثق

 ةالحسابي اتالفروق إذ يعرض الجدول الآتي المتوسط ىاتووفيما يمي سيتم التفصيل في 
 .مستوى التعميميلامتغيرات الدراسة حسب ل

(: تقرير حول المتوسط الحسابي لمتغيرات الدراسة حسب المستوى 22-5)رقم الجدول 
 التعميمي

التجارب  الثقة
 السابقة

سمعة  حجم البنك
 البنك

السرية 
مانوالأ  

الدخل  المقياس
 الشيري

 أو باكالوريا المتوسط الحسابي 2.0663 2.0068 2.0952 2.1122 1.9158
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 أقل العدد 49 49 49 49 49

المعياري نحرافالإ 0.66100 0.71844 0.75768 0.74488 0.50090  

 ليسانس المتوسط الحسابي 2.3889 2.3838 2.4545 2.4848 2.2538

ددالع 33 33 33 33 33  

المعياري نحرافالإ 0.78800 0.70770 0.79415 0.86137 0.51205  

 ميندس المتوسط الحسابي 1.9500 2.3667 2.1000 1.7000 1.8250

 العدد 10 10 10 10 10

المعياري نحرافالإ 0.91135 1.11610 0.88958 0.67495 0.78440  

 ماجيستير المتوسط الحسابي 2.7589 2.6548 2.2738 2.3929 2.4375

 العدد 28 28 28 28 28

 المعياري نحرافالإ 1.26103 1.04815 0.80663 0.96568 0.89462

 دكتوراه المتوسط الحسابي 2.6471 2.7843 2.5980 2.5147 2.4779

 العدد 34 34 34 34 34

 المعياري نحرافالإ 0.73885 0.90223 0.81145 0.91689 0.67803

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستباحثة بمن إعداد ال المصدر:

بسرية وأمان أكثر الفئات إعتقادا  ىي فئة الميندسين( أن 00-0)رقم يوضح الجدول 
 ربعالأ اتمقارنة بالفئ 1.9500إذ بمغ المتوسط الحسابي لممتغير  ،الخدمات المصرفية الإلكترونية

دين من أن الخدمات المصرفية الإلكترونية ما يعني أن ىاتو الفئات من العملاء غير متأك ،الأخرى
وىذا راجع في الأغمب إلى أن  الفئة الأولى، التي تشعر بيا تتمتع بنفس درجة السرية والأمان

بمغ بينما الميندسين يتمتعون عادة بخبرة ودراية أكبر في مجال أمن وسرية البيانات التقنية، 
، والذي فئة الحاصمين عمى شيادة الدكتوراهوالخاص ب ،2.6471 كبر قيمةالمتوسط الحسابي الأ

، الخدمات المصرفية الإلكترونيةرية وأمان يعني أن ىاتو الفئة من العملاء ىي الأقل إدراكا لس
لضعف المنظومة المصرفية في الجزائر، وعمى عمم ويرجع السبب إلى أن الدكاترة أغمبيم مدركون 

رونية في الجزائر سواء من الناحية القانونية أو بجوانب النقص الذي تعاني منو الصيرفة الإلكت
 .التقنية
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ىم  يبمغ مستواىم العممي بكالوريا أو أقل نأن العملاء الذيكما نلاحظ من خلال الجدول 
 2.0068إذ بمغ المتوسط الحسابي لممتغير  دراكا لمسمعة الجيدة التي يتمتع بيا البنك،أكثر الفئات إ
البنك ما يعني أن ىاتو الفئات من العملاء غير متأكدين من أن  ى،الأخر  ربعالأ اتمقارنة بالفئ

ويمكن تفسير  الفئة الأولى، يتمتع بنفس السمعة التي تدركيامخدمات المصرفية الإلكترونية المقدم ل
ىاتو النتيجة بأن الفئة الأولى لا تممك معايير الحكم عمى سمعة وصورة المؤسسة ولا تكترث بيا، 

فئة العملاء الحاصمين عمى شيادة والخاص ب ،2.7843 كبر قيمةوسط الحسابي الأالمتبمغ بينما 
دراكا لمسمعة الجيدة التي يتمتع الفئات إ ، والذي يعني أن ىاتو الفئة من العملاء ىي أقلالدكتوراه
، وذلك لأن توسع مداركيم العممية حول مفيوم سمعة الشركة يجعل من الصعب إرضاؤىم بيا البنك
 .عمى سمعة البنك يخضع لمعايير صارمة وموضوعيةوحكميم 

 يبمغ مستواىم العممي بكالوريا أو أقل نالذيأن العملاء كما نلاحظ من خلال الجدول ذاتو 
إذ بمغ المتوسط الحسابي  ،الذي يتعاممون معو دراكا لمحجم الذي يتمتع بو البنكىم أكثر الفئات إ

ما يعني أن ىاتو الفئات من العملاء غير متأكدين  خرىالأ ربعالأ اتمقارنة بالفئ 2.0952لممتغير 
 الفئة الأولى، يتمتع بنفس الحجم الذي تدركومخدمات المصرفية الإلكترونية البنك المقدم لمن أن 
فئة العملاء الحاصمين عمى شيادة والخاص ب ،2.5980 كبر قيمةالمتوسط الحسابي الأبمغ بينما 

، دراكا لمحجم الذي يتمتع بو البنكالفئات إ الفئة من العملاء ىي أقلوالذي يعني أن ىاتو  ،الدكتوراه
ويمكن تفسير ذلك بأن ىاتو الفئة مدركة لأن حجم البنك لا يقاس فقط بعدد فروعو بل يعتمد كذلك 

  .عمى حجم إمكانياتو المادية والبشرية والتقنية التي يمتمكيا وىذا عكس الفئة الأولى
التي تممك تجارب سابقة ىم أكثر الفئات  فئة الميندسينأن ول كما نلاحظ من خلال الجد

مقارنة  1.7000إذ بمغ المتوسط الحسابي لممتغير  ،ام الخدمات المصرفية الإلكترونيةفي إستخد
لا تممك نفس التجارب السابقة في ما يعني أن ىاتو الفئات من العملاء  الأخرى ربعالأ اتبالفئ

وىذا راجع في الأغمب إلى أن  الفئة الأولى، التي تممكيالإلكترونية لخدمات المصرفية اإستخدام ا
وىذا ما بنى لدييم تجربة سابقة في في مجال التقنيات الحديثة الميندسين يتمتعون عادة بخبرة 

فئة العملاء والخاص ب 2.5147 كبر قيمةالمتوسط الحسابي الأبمغ بينما التعامل الإلكتروني، 
تجربة لمخدمات  قلالأوالذي يعني أن ىاتو الفئة من العملاء ىي  ، لدكتوراهالحاصمين عمى شيادة ا

وىذا راجع لأن ىاتو الفئة مممة بأنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية لمصرفية الإلكترونية، ا
 ومدركة أن إستخدام البطاقة المصرفية فقط لا يعد تجربة تذكر.
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الخدمات المصرفية ثقة ب ىم أكثر الفئات نفئة الميندسيأن كما نلاحظ من خلال الجدول 
ي أن ما يعن ،الأخرى ربعالأ اتقارنة بالفئم 1.8250إذ بمغ المتوسط الحسابي لممتغير  ،الإلكترونية

التي الخدمات المصرفية الإلكترونية لا يشعرون بنفس درجة الثقة في ىاتو الفئات من العملاء 
تيجة الأولى المتمثمة في أن فئة الميندسين تشعر بسرية وىذا ما يدعم الن الفئة الأولى، تشعر بيا

وأمان الخدمات المصرفية الإلكترونية أكثر من باقي الفئات وكذا نتيجة أن لدييم تجارب سابقة في 
 كبر قيمةالمتوسط الحسابي الأبمغ بينما  الأخرى،مجال التعامل الإلكتروني أكثر من بقية الفئات 

والذي يعني أن ىاتو الفئة من ، لاء الحاصمين عمى شيادة الدكتوراهفئة العموالخاص ب ،2.4779
 ويمكن تفسير النتيجة بأن ،الخدمات المصرفية الإلكترونيةشعورا بالثقة في العملاء ىي الأقل 

الدكاترة لا يشعرون بنفس درجة الثقة التي يشعرون بيا إتجاه الخدمات المصرفية الإلكترونية 
، وذلك لإدراكيم أن المنظومة المصرفية وك الجزائريةلبنمقارنة با جنبيةالمقدمة من البنوك الأ

الجزائرية عموما لا زالت تعاني من ضعف كبير لا سيما في مجال تقديم الخدمات وكذا الرقابة 
  .عمى المخاطر البنكية
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 فرضيات الدراسةبار إختنتائج  المبحث الثاني:
الأخيرة  ىاتوالدراسة، لأنو من خلال  ىاتوم الخطوات في بار الفرضيات من أىإختيعتبر 

يتم الحكم عمى الفرضيات المطروحة بالقبول أو الرفض، وبالتالي التحقق من وجود مشكمة الدراسة، 
المتمثمة في كل من خصائص ويتم في ىذا المبحث التحقق من العلاقة بين المتغيرات المستقمة 

الخدمات  فيالثقة المتمثل في  التابع يروالمتغ ستيمكالخدمة وخصائص البنك وخصائص الم
  التابع. ، إضافة إلى التحقق من تأثير المتغيرات المستقمة عمى المتغيرالمصرفية الإلكترونية

 بار العلاقة بين متغيرات الدراسةإختالمطمب الأول: نتائج 
في ىذا أولا ، سيتم لتابععمى المتغير االمستقمة  متغيرات الدراسةلقبل دراسة الأثر المباشر 

 .المطمب دراسة العلاقة بين متغيرات الدراسة
 التابع المتغيرو بين متغيرات الدراسة المستقمة بيرسون اط رتب(: معامل ال 23-5)رقم الجدول 

 الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونية المتغيرات المستقمة
 **0.731 بيرسونمعامل  خصائص الخدمة

 0.000 لةمستوى الدلا
 **0.717 بيرسونمعامل  السرية والأمان

 0.000 مستوى الدلالة
 **0.448 بيرسونمعامل  خدامستسيولة ال

 0.000 مستوى الدلالة
 **0.575 بيرسونمعامل  خصائص البنك

 0.000 مستوى الدلالة
 **0.508 بيرسونمعامل  السمعة

 0.000 مستوى الدلالة
 **0.522 بيرسونمعامل  الحجم

 0.000 مستوى الدلالة
 **0.584 بيرسونمعامل  خصائص المستيمك

 0.000 مستوى الدلالة
 **0.519 بيرسونمعامل  التجارب السابقة

 0.000 مستوى الدلالة
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خدام الحاسب إستالكفاء ة في 
 الآلي

 **0.411 بيرسونمعامل 
 0.000 مستوى الدلالة

 3.31اط عند مستوى دلالة رتبالإ**
 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

علاقات طردية ذات دلالات  اط ىيرتبكل علاقات الإويظير من الجدول أعلاه أن 
 العلاقات ىي: ىاتومعنوية و 

 الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونية:و خصائص الخدمة  -1
أقل من  ووى 3.333 ةمستوى دلال ( عند0.731العلاقة ) ياتواط لرتببمغ معامل الإ

المتمثمة في اط موجب وقوي بين خصائص الخدمة إرتبالنتيجة إلى وجود  ىاتو، وتشير 3.31
 كما يمي:  الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونيةو خدام ستالسرية والأمان وسيولة الإ

 :الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونيةو الأمان و السرية  . أ
اط قوي موجب عند مستوى دلالة إرتب و( وى0.717العلاقة ) ىاتواط إرتببمغ معامل 

سرية وأمان زيادة شعور العميل بوىذا يعني أن ، 3.31 مستوى الدلالة منىو أقل و  3.333
يجابي تساىم بشكل كبيرالتعامل الإلكتروني مع البنك  في الخدمات المصرفية تو في تعزيز ثق وا 

 الإلكترونية.
 :الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونيةو ام خدستسيولة ال . ب

ودال معنويا عند ومتوسط اط موجب إرتب( وىو 0.448العلاقة ) ياتواط لرتببمغ معامل الإ
المصرفية  اتلخدماخدام إست، وىذا يعني أن سيولة 3.31وىو أقل من  3.333مستوى دلالة 
 .بيافي ثقة العميل  تمعب دورا ىاماالإلكترونية 

 الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونية:و بنك خصائص ال -2
ودال معنويا ومتوسط اط موجب إرتب( وىو 0.575العلاقة ) ياتواط لرتببمغ معامل الإ

دور في ثقة العميل خصائص البنك ليا وىذا يعني أن  3.31وىو أقل من  3.333بمستوى دلالة 
  كما يمي: في الخدمات المصرفية الإلكترونية

 ة في الخدمات المصرفية اللكترونية:السمعة والثق . أ
ودال معنويا عند  ومتوسط اط موجبإرتب( وىو 0.508العلاقة ) ياتواط لرتببمغ معامل الإ

جيدة كمما سمعة البنك  و كمما كانتأنعمى وىذا يدل ، 3.31وىو أقل من  3.333مستوى دلالة 
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 ثقة العميل في خدماتو المصرفية الإلكترونية.  زادت
 ثقة في الخدمات المصرفية اللكترونية:الو الحجم  . ب

ودال ومتوسط اط موجب إرتب( وىو 0.522اط بمغ )إرتبالعلاقة عمى معامل  ىاتوحصمت 
، وىذا يعني أن حجم البنك يؤثر عمى ثقة 3.31وىو أقل من  3.333معنويا عند مستوى دلالة 

 العميل في الخدمات المصرفية الإلكترونية.
 في الخدمات المصرفية اللكترونية:الثقة و خصائص المستيمك  -3

اط موجب قوي ودال معنويا عند إرتب( وىو 0.584العلاقة ) ياتواط لرتببمغ معامل الإ
، وىذا يعني أن لخصائص المستيمك دور ىام في ثقتو 3.31وىو أقل من  3.333مستوى دلالة 

 كما يمي: في الخدمات المصرفية الإلكترونية
 الخدمات المصرفية اللكترونية: الثقة فيو التجارب السابقة  . أ

ودال ومتوسط  موجباط إرتب( وىو 0.519اط بمغ )إرتبالعلاقة عمى معامل  ىاتوحصمت 
وىذا يعني أن وجود تجارب سابقة، يدعم ثقة  3.31وىو أقل من  3.333معنويا عند مستوى دلالة 

 العميل في الخدمات المصرفية الإلكترونية.
 الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونية:و  الآلي خدام الحاسبإستالكفاء ة في  . ب

معنويا ودال  موجباط إرتب( وىو 0.411اط بمغ )إرتبالعلاقة عمى معامل  ىاتوحصمت 
و كمما زادت ميارات وكفاءة العميل في وىذا يعني أن 3.31وىو أقل من  3.333عند مستوى دلالة 

 في الخدمات المصرفية الإلكترونية. هكمما زادت ثقتو وبنفس الإتجالحاسب الآلي ا إستخدام
 بار الفرضية الأولى لمدراسةإختنتائج : ثانيالمطمب ال

 يتفرع عن الفرضية الرئيسية الأولى فرضيتان فرعيتان كما يمي:
ائية لخصائص الخدمة عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية إحص ةدلال وذتأثير  يوجد .1

 .لعاممة في الجزائرالمقدمة من قبل البنوك ا الإلكترونية
ن عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية امالأو ائية لمسرية إحص ذو دلالةثير أت يوجد .1.1

 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية
خدام عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية ستائية لسيولة الإإحص ذو دلالةثير أت يوجد .0.1

 .من قبل البنوك العاممة في الجزائرالمقدمة  الإلكترونية
 الفرضيات من عدميا. ىاتووفي ىذا المطمب سوف نتحقق من ثبوت 
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 الثقة:و بار معنوية العلاقة بين خصائص الخدمة إختأولا: 
من أجل دراسة معنوية العلاقة بين المتغير  Fبار فيشر ختخدمت الباحثة معامل الإإست
الثقة في المتمثل في  تابعالمتغير الو مصرفية الإلكترونية خصائص الخدمة الالمتمثل في المستقل 

موضح في الجدول  والخدمات المصرفية الإلكترونية من قبل العميل المصرفي الجزائري كما ى
 تي:الآ

 الثقةو (: تحميل التباين لخصائص الخدمة 24-5)رقم الجدول 
Modèle متوسط المربعات درجة المربعات مجموع المربعات F ة قيم  مستوى الدلالة 

1 
Régression 38.644 1 38.644 173.932 0.000

b
 

Résidu 33.772 152 0.222   

Total 72.416 153    

a. Variable dépendante : Trust 

b. Prédicteurs : (Constante), Service 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

معنوية مستوى ب 173.932( أن قيمة فيشر تساوي 00-0)رقم دول يتضح من خلال الجو 
الذي تفترضو الباحثة، مما يعني أن العلاقة  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.

 بين المتغيرين ىي علاقة معنوية جوىرية.
 لخصائص الخدمة والثقة البسيط نحداربار تحميل ال إخت(: 25-5)رقم الجدول 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 0.426 0.140  3.045 0.003 

 0.000 13.188 731, 0.061 0.801 خصائص الخدهح

a. Variable dépendante : trust 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

بمستوى  13.188المحسوبة تساوي  t( أن قيمة 00-0)رقم ويتضح من خلال الجدول 
الذي تفترضو الباحثة، مما يعني أن  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.معنوية 

ائية لخصائص الخدمة عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية إحصىناك تأثير ذو دلالة 
 وبالتالي العلاقة طردية. 8013.موجبة وتساوي  Aكما نلاحظ أن قيمة  ة.الإلكتروني

 ومنو نقبل الفرضية الرئيسية الأولى.
 الثقة:و خدام ستسيولة الو الأمان و بار معنوية العلاقة بين السرية إختثانيا: 

وذلك من أجل دراسة معنوية العلاقة بين  Fبار فيشر ختخدمت الباحثة معامل الإإست
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الثقة في الخدمات المصرفية  تابعالمتغير الو  خدامستسيولة الإو الأمان و ين المستقمين السرية المتغير 
 تي:الإلكترونية من قبل العميل المصرفي الجزائري كما ىو موضح في الجدول الآ

 الثقةو خدام ستسيولة الو الأمان و (: تحميل التباين لمسرية 26-5)رقم الجدول 
Modèle ة المربعاتدرج مجموع المربعات  مستوى الدلالة قيمة F متوسط المربعات 

1 
Régression 40.196 2 20.098 94.190 0.000

b
 

Résidu 32.220 151 0.213   

Total 72.416 153    

a. Variable dépendante : Trust 
b. Prédicteurs : (Constante), Easy, Privacy 

 SPSS Ver 26ت برنامج خدام مخرجاإستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

بمستوى معنوية  94.190( أن قيمة فيشر تساوي 00-0)رقم يتضح من خلال الجدول 
الذي تفترضو الباحثة، مما يعني أن العلاقة  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.

 بين المتغيرين ىي علاقة معنوية جوىرية.
 خدام والثقةستلمسرية والأمان وسيولة ال عددالمت نحداربار ال إخت(: 27-5)رقم الجدول 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 0.531 0.143  3.728 0.000 

 0.000 10.963 0.638 0.045 0.491 السريح والأهاى

خدامستسهىلح الإ  0.244 0.065 0.218 3.750 0.000 

a. Variable dépendante : trust 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

المحسوبة بالنسبة لمسرية والأمان  t( أن قيمة 02-0)رقم ويتضح من خلال الجدول 
الذي  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.مستوى معنوية ب 10.963 تساوي

ائية لمسرية والأمان عمى ثقة العميل في إحصىناك تأثير ذو دلالة تفترضو الباحثة، مما يعني أن 
وبالتالي العلاقة  4913.موجبة وتساوي  Aكما نلاحظ أن قيمة  الخدمات المصرفية الإلكترونية.

 طردية.
 3.750اوي المحسوبة تس t أن قيمةخدام أن ستكما نلاحظ بالنسبة لمتغير سيولة الإ

الذي تفترضو الباحثة، مما  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.معنوية بمستوى 
خدام عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية ستائية لسيولة الإإحصىناك تأثير ذو دلالة يعني أن 

 ة.وبالتالي العلاقة طردي 2443.موجبة وتساوي  Aكما نلاحظ أن قيمة  الإلكترونية.
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وتحصمنا  AMOSبرمجية  خدامإستبار الأثر المباشر بإختولمتأكد من النتيجة فقد قمنا ب
 عمى نفس النتائج كما ىو موضح في الشكل والجدول المواليين:

 خدام في الثقةستالمباشر لمسرية والأمان وسيولة ال ربار الأثإخت: (1-5) الشكل رقم

 
 

 AMOSرجات برنامج خدام مخإستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

خدام في ستالمباشر لمسرية والأمان وسيولة ال ربار الأثإخت(: 28-5)رقم الجدول 
 الثقة

   

Estimaسوعح الثنك S.E. C.R. P Label 

 *** 11.035 0.044 0.491   السريح و الأهاى ---> الثقح

 

 *** 3.775 0.065 0.244 خدامستسهىلح الإ ---> الثقح

 

 AMOSخدام مخرجات برنامج إستاد الباحثة بمن إعد المصدر:

أن ىناك تأثير ذو دلالة  (02-0)رقم الجدول و  (1-0) الشكل رقم حيث نقرأ من خلال
إحصائية لكل من السرية والأمان وسيولة الإستخدام عمى الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 .عمى التوالي %00و %.0تقارب  تأثير موجبة وبنسب
 .مفرضية الرئيسية الأولىبل الفرضيتين الفرعيتين لومنو نق
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 لمدراسة ثانيةبار الفرضية الإخت: نتائج لثثاالمطمب ال
 يتفرع عن الفرضية الرئيسية الثانية فرضيتان فرعيتان كما يمي:

ائية لخصائص البنك عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية إحص ذو دلالةتأثير  يوجد  .0
 .ة من قبل البنوك العاممة في الجزائرالمقدم الإلكترونية

ائية لسمعة البنك عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية إحص ذو دلالةثير أت يوجد .1.0
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

ائية لحجم البنك عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية إحص ذو دلالةثير أت يوجد .0.0
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر ونيةالإلكتر 

 الفرضيات من عدميا. ىاتووفي ىذا المطمب سوف نتحقق من ثبوت 
 الثقة:و  بنكبار معنوية العلاقة بين خصائص الإختأولا: 

وذلك من أجل دراسة معنوية العلاقة بين  Fبار فيشر ختخدمت الباحثة معامل الإإست
الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية من قبل  تابعالمتغير الو  نكبال المتغير المستقل خصائص

 تي:موضح في الجدول الآ والعميل المصرفي الجزائري كما ى
 الثقةو  بنكال(: تحميل التباين لخصائص 29-5)رقم الجدول 

Modèle متوسط المربعات درجة المربعات مجموع المربعات F ة قيم  مستوى الدلالة 

1 

Régression 23.917 1 23.917 74.960 0.000
b
 

Résidu 48.499 152 0.319   

Total 72.416 153    

a. Variable dépendante : trust 

b. Prédicteurs : (Constante), Bank 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

مستوى ب 74.960 اويتس  F( أن قيمة فيشر.0-0)رقم يتضح من خلال الجدول و 
الذي تفترضو الباحثة، مما يعني أن  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.معنوية 

 العلاقة بين المتغيرين ىي علاقة معنوية جوىرية.
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 لخصائص البنك والثقة البسيط نحداربار تحميل ال إخت (: 31-5)رقم الجدول 
Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 0.982 0.148  6.632 0.000 

 0.000 8.658 0.575 0.060 0.517 خصائص الثنك

a. Variable dépendante : trust 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

بمستوى  8.658المحسوبة تساوي  t( أن قيمة 03-0)رقم جدول ويتضح من خلال ال
الذي تفترضو الباحثة، مما يعني أن  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.معنوية 

عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  بنكائية لخصائص الإحصىناك تأثير ذو دلالة 
 بالتالي العلاقة طردية.و  5173.تساوي موجبة و  Aكما نلاحظ أن قيمة  الإلكترونية.

 ومنو نقبل الفرضية الرئيسية الثانية.
 الثقة:و  سمعة البنك والحجمبار معنوية العلاقة بين إختثانيا: 

وذلك من أجل دراسة معنوية العلاقة بين  Fبار فيشر ختخدمت الباحثة معامل الإإست
الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية  ابعتالمتغير الو  سمعة البنك والحجمالمتغيرين المستقمين 

 تي:من قبل العميل المصرفي الجزائري كما ىو موضح في الجدول الآ
لسمعة البنك وحجمو والثقة في الخدمات المصرفية التباين (: تحميل 31-5)رقم الجدول 

 اللكترونية
Modèle متوسط المربعات درجة المربعات مجموع المربعات F ة قيم الدلالةمستوى    

1 

Régression 23.984 2 11.992 37.388 0.000
b
 

Résidu 48.432 151 0.321   

Total 72.416 153    

a. Variable dépendante : Trust 
b. Prédicteurs : (Constante), Size, Reputation 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

بمستوى معنوية  37.388تساوي  F( أن قيمة فيشر01-0)رقم جدول يتضح من خلال ال
الذي تفترضو الباحثة، مما يعني أن العلاقة  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.

 بين المتغيرين ىي علاقة معنوية جوىرية.
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خدمات لسمعة البنك وحجمو والثقة في ال المتعدد نحداربار ال إخت(: 32-5)رقم الجدول 
 المصرفية اللكترونية

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 0.976 0.149  6.551 0.000 

 0.000 3.630 0.303 0.064 0.233 سوعح الثنك

 0.000 4.057 0.339 0.071 0.288 حجن الثنك

a. Variable dépendante : trust 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

ي تساو  لسمعة البنكالمحسوبة بالنسبة  t( أن قيمة 00-0)رقم ويتضح من خلال الجدول 
الذي تفترضو  0.05ىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية و  0003.بمستوى معنوية  3.630

عمى ثقة العميل في الخدمات  لسمعة البنكائية إحصىناك تأثير ذو دلالة ني أن الباحثة، مما يع
 وبالتالي العلاقة طردية. 2333.موجبة وتساوي  Aكما نلاحظ أن قيمة  المصرفية الإلكترونية.

معنوية بمستوى  4.057المحسوبة تساوي  tأن قيمة  حجم البنككما نلاحظ بالنسبة لمتغير 
ىناك الذي تفترضو الباحثة، مما يعني أن  0.05ستوى الدلالة المعنوية وىذا أقل من م 0003.

كما  عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية الإلكترونية. لحجم البنكائية إحصتأثير ذو دلالة 
 وبالتالي العلاقة طردية. 2883.موجبة  وتساوي  Aنلاحظ أن قيمة 

وتحصمنا  AMOSبرمجية  خدامإستباشر ببار الأثر المإختولمتأكد من النتيجة فقد قمنا ب
 عمى نفس النتائج كما ىو موضح في الشكل والجدول المواليين:

 لسمعة البنك وحجمو في الثقة  المباشر ربار الأثإخت: (2-5) الشكل رقم

 

 AMOSخدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:
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 في الثقة ة والحجملمسمعالمباشر  ربار الأثإخت(: 33-5)رقم الجدول 
   

Estimaسوعح الثنك S.E. C.R. P Label 

 *** 3.654 0.064 0.233 سوعح الثنك ---> الثقح
 

 *** 4.083 0.070 0.288 حجن الثنك ---> الثقح
 

 AMOSخدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

ىناك تأثير ذو دلالة أن  (00-0)والجدول رقم  (0-0) الشكل رقم حيث نقرأ من خلال
تأثير عمى الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية وبنسب حجمو و  سمعة البنكإحصائية لكل من 

 .عمى التوالي %.0و %00تقارب موجبة 
 .مفرضية الرئيسية الثانيةومنو نقبل الفرضيتين الفرعيتين ل

 لمدراسة ثالثةبار الفرضية الإخت: نتائج رابعالمطمب ال
 الفرضية الرئيسية الثالثة فرضيتان فرعيتان كما يمي: يتفرع عن

ائية لخصائص المستيمك عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية إحص ذو دلالةتأثير  يوجد .0
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

ات المصرفية ائية لمتجارب السابقة عمى ثقة العميل في الخدمإحص ذو دلالةثير أت يوجد .1.0
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الإلكترونية

عمى ثقة العميل في خدام الحاسب الآلي إستلمكفاءة في ائية إحص ذو دلالةثير أت يوجد .0.0
 .المقدمة من قبل البنوك العاممة في الجزائر الخدمات المصرفية الإلكترونية

 الفرضيات من عدميا. وىاتوفي ىذا المطمب سوف نتحقق من ثبوت 
 الثقة:و  المستيمكبار معنوية العلاقة بين خصائص إختأولا: 

وذلك من أجل دراسة معنوية العلاقة بين  Fبار فيشر ختخدمت الباحثة معامل الإإست
الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية من  تابعالمتغير الو  المستيمك المتغير المستقل خصائص

 تي:موضح في الجدول الآ وي الجزائري كما ىقبل العميل المصرف
 الثقةو  المستيمك(: تحميل التباين لخصائص 34-5)رقم الجدول 

Modèle متوسط المربعات درجة المربعات مجموع المربعات F ة قيم  مستوى الدلالة 

1 

Régression 24.662 1 24.662 78.498 0.000
b
 

Résidu 47.754 152 0.314   

Total 72.416 153    

a. Variable dépendante : trust 

b. Prédicteurs : (Constante), Consumer 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:
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بمستوى  78.498تساوي  F ( أن قيمة فيشر00-0)رقم يتضح من خلال الجدول و 
الذي تفترضو الباحثة، مما يعني أن  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.معنوية 

 العلاقة بين المتغيرين ىي علاقة معنوية جوىرية.
 والثقة المستيمكلخصائص  البسيط نحداربار تحميل ال إخت(: 35-5)رقم الجدول 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 0.829 0.161  5.138 0.000 

 0.000 8.860 0.584 0.075 0.663 خصائص الوستهلك

a. Variable dépendante : trust 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

بمستوى  8.860المحسوبة تساوي  t( أن قيمة 00-0)رقم ويتضح من خلال الجدول 
الذي تفترضو الباحثة، مما يعني أن  0.05ذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية وى 0003.معنوية 

عمى ثقة العميل في الخدمات المصرفية  مستيمكائية لخصائص الإحصىناك تأثير ذو دلالة 
 وبالتالي العلاقة طردية. 8013.موجبة وتساوي  Aكما نلاحظ أن قيمة  الإلكترونية.

 الثة.ومنو نقبل الفرضية الرئيسية الث
 الثقة:و  خدام الحاسب الآليإستكفاء ة في وال التجارب السابقةبار معنوية العلاقة بين إختثانيا: 

وذلك من أجل دراسة معنوية العلاقة بين  Fبار فيشر ختخدمت الباحثة معامل الإإست
الثقة في  تابعالمتغير الو  خدام الحاسب الآليإستالتجارب السابقة والكفاءة في المتغيرين المستقمين 

الخدمات المصرفية الإلكترونية من قبل العميل المصرفي الجزائري كما ىو موضح في الجدول 
 تي:الآ

 خدام الحاسب الآليإستلمتجارب السابقة والكفاء ة في  (: تحميل التباين36-5)رقم الجدول 
 والثقة

Modèle متوسط المربعات درجة المربعات  مجموع المربعات F لالةمستوى الد   قيمة  

1 

Régression 24.694 2 12.347 39.068 0.000
b
 

Résidu 47.722 151 0.316   

Total 72.416 153    

a. Variable dépendante : Trust 

b. Prédicteurs : (Constante), Efficiency, Experience 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:
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بمستوى معنوية  39.068( أن قيمة فيشر تساوي 00-0)رقم ل الجدول يتضح من خلا
الذي تفترضو الباحثة، مما يعني أن العلاقة  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.

 بين المتغيرين ىي علاقة معنوية جوىرية.
خدام الحاسب إستلمتجارب السابقة والكفاء ة في  المتعدد نحداربار ال إخت(: 37-5)رقم الجدول 

 والثقة الآلي
Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 0.839 0.165  5.094 0.000 

 0.000 6.284 0.435 0.055 0.344 التجارب الساتقح

 0.000 4.058 0.281 0.076 0.310 الكفاءج

a. Variable dépendante : Trust 

 SPSS Ver 26خدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

 

 لمتجارب السابقةالمحسوبة بالنسبة  t( أن قيمة 02-0)رقم ويتضح من خلال الجدول 
الذي تفترضو  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.بمستوى معنوية  6.284 تساوي
عمى ثقة العميل في الخدمات لمتجارب السابقة ائية إحصدلالة ىناك تأثير ذو ة، مما يعني أن الباحث

 وبالتالي العلاقة طردية. 3443.موجبة وتساوي  Aكما نلاحظ أن قيمة  المصرفية الإلكترونية.
 4.058المحسوبة تساوي  tأن قيمة خدام أن ستكما نلاحظ  بالنسبة لمتغير سيولة الإ

الذي تفترضو الباحثة، مما  0.05وىذا أقل من مستوى الدلالة المعنوية  0003.وية معنبمستوى 
عمى ثقة العميل في  خدام الحاسب الآليإستلمكفاءة في ائية إحصىناك تأثير ذو دلالة يعني أن 

وبالتالي العلاقة  3103.موجبة  وتساوي  Aكما نلاحظ أن قيمة  الخدمات المصرفية الإلكترونية.
 طردية.

وتحصمنا  AMOSبرمجية  خدامإستبار الأثر المباشر بإختلمتأكد من النتيجة فقد قمنا بو 
 عمى نفس النتائج كما ىو موضح في الشكل والجدول المواليين:
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خدام الحاسب الآلي إستلمتجارب السابقة والكفاء ة في بار الأثر المباشر إخت(: 3-5) الشكل رقم
 في الثقة

 
 AMOSخدام مخرجات برنامج إستحثة بمن إعداد البا المصدر:

خدام الحاسب إستالمباشر لمتجارب السابقة والكفاء ة في  ربار الأثإخت(: 38-5)رقم الجدول 
 في الثقة الآلي

   
Estimaسوعح الثنك S.E. C.R. P Label 

 *** 6.325 0.054 0.344 التجارب الساتقح ---> الثقح
 

 *** 4.085 0.076 0.310 الالي خدام الحاسةإستالكفاءج في  ---> الثقح
 

 AMOSخدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

أن ىناك تأثير ذو دلالة  (02-0)والجدول رقم  (0-0) الشكل رقم حيث نقرأ من خلال
إحصائية لكل من التجارب السابقة والكفاءة في إستخدام الحاسب الآلي عمى الثقة في الخدمات 

 عمى التوالي. %01و %00لكترونية وبنسب تأثير موجبة تقارب المصرفية الإ
 مفرضية الرئيسية الثالثة.ومنو نقبل الفرضيتين الفرعيتين ل

خدام إستولمعرفة الأثر الكمي لمتغيرات الدراسة المستقمة مجتمعة عمى المتغير التابع قمنا ب
 .كل المواليينوكانت نتائج الدراسة كما ىو موضح في الجدول والش، AMOSبرمجية 
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 الثقةالأثر الكمي لمتغيرات الدراسة المستقمة مجتمعة عمى (: 4-5) الشكل رقم

 
 AMOSخدام مخرجات برنامج إستمن إعداد الباحثة ب المصدر:

 ثقةالأثر الكمي لمتغيرات الدراسة المستقمة مجتمعة عمى ال(: 39-5)رقم الجدول 

   
Estimaسوعح الثنك S.E. C.R. P Label 

 *** 9.095 0.044 0.396   السريح و الأهاى ---> الثقح
 

 0.010 2.571 0.058 0.149 خدامستسهىلح الإ ---> الثقح
 

 0.139 1.478 0.047 0.070 سوعح الثنك ---> الثقح
 

 0.106 1.614 0.056 0.091 حجن الثنك ---> الثقح
 

 0.133 1.502 0.049 0.074 التجارب الساتقح ---> الثقح
 

 *** 4.514 0.056 0.251 خدام الحاسة الاليإستالكفاءج في  ---> الثقح
 

 AMOS خدام مخرجات برنامجإستمن إعداد الباحثة ب المصدر:
السرية والأمان  كلا من أن (.0-0)رقم الجدول و  (0-0) رقمونقرأ من خلال الشكل 

خدام الحاسب الآلي إستلكفاءة  في خدام وسمعة البنك وحجم البنك والتجارب السابقة واستوسيولة الإ
تقريبا  %00و 7%و 9%و 7%و 15%و 40%تؤثر عمى الثقة في الخدمات المصرفية بنسبة 

  .عمى التوالي
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 المبحث الثالث: تفسير نتائج الدراسة
التي طبقت عمى عينة من العملاء  سيتم من خلال ىذا المبحث تقديم تفسير لنتائج الدراسة

من ثم طرح و  مناقشة وتفسير نتائج المقابلات، ثم موعة من البنوك الجزائريةالمتعاممين مع مج
التي ترى الباحثة أنو من شأنيا أن تساىم في بناء الثقة في الخدمات  قتراحاتالإمجموعة من 

 .في الجزائر المصرفية الإلكترونية

 فرضيات الدراسةو المطمب الأول: تفسير نتائج 
 وبالنظر ،أجريت ائية التيحصالتحميلات الإ خلال ومن قة،الساب الفرضيات لىإ بالرجوع

 إلى النتائج المتحصل عمييا نخمص إلى ما يمي:
من وجية نظر العملاء فقد لاحظنا  الجزائرفي  الإلكترونية ات المصرفيةالخدم واقعبالنسبة ل .1

جيود التي وذلك لقمة ال ،وبطاقات السحب منو أنيا في أذىانيم تقتصر عمى خدمة الصراف الآلي
تبذليا الدولة والبنوك في التعريف بباقي الخدمات المصرفية الإلكترونية وتشجيع العملاء عمى 

 تبنييا.
في مجال تقديم الخدمات المصرفية الرغم من الجيود المبذولة لتطوير البنوك الجزائرية ب .0

 1عدة أسباب نذكر منيا: إلا أن الفجوة التكنولوجية تبقى كبيرة، ويمكن إرجاع ذلك إلى الإلكترونية 
 ماية الممكية حكترونية، و لقصور البيئة القانونية والتشريعية في تقنين المعاملات المصرفية الإ

 الفكرية؛
  تعدد المخاطر المرتبطة بتقديم الخدمات المصرفية الالكترونية ومنيا مخاطر المنافسة ومخاطر

 والتزوير الخاصة بالبطاقات البلاستيكية؛ئتمانية وتزايد جرائم القرصنة التشغيل والمخاطر الإ
  ستخدام وسائل الدفع إغياب الوعي المصرفي لدى الفرد الجزائري، فيناك ضعف في الإقبال عمى
لكترونية، ىذا إلى جانب تعطل الموزعات الآلية، أي أن بطاقات الدفع الإلكترونية لم تكسب الإ

 .المصداقية بشكل كبير في الجزائر
خدمات في الالعميل  ثقةخصائص الخدمة عمى  تأثيرب والمتعمقة ولىالأ ةلمفرضي بالنسبة .0

التي يترقبيا العميل عنصرا أساسيا  خصائصوبال جيدةيعتبر تقديم الخدمة الف المصرفية الإلكترونية
سيما في ظل صناعة لا تقوم إلا عمى الثقة المتبادلة التي  في تدعيم ثقة ىذا الأخير بالبنك، لا

                                                 
، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الوطني الأول حول "قتصاد العالميدماج البنوك الجزائرية في الإإنمتطلبات "محمد زيدان، إدريس رشيد،  1

 . 144، ص 4001ديسمبر  41و 41الآفاق"، جامعة الشلف، يومي قتصادية "الواقع و المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الإ
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 الأمانو السرية وذلك عن طريق توفير عنصري ، إلكترونيامبنك الذي يتعامل معو ليل يولييا العم
ويعكس ذلك خمو المعاملات مع البنك من الشك والخطورة، ويتضمن الأمان المادي والمالي وسرية 

، ويتضمن توافر وسائل الأمان ةبمعنى توافر درجة من الأمان والبعد عن المخاطر ، المعاملات
تشمل أرقام حساباتيم  وافر درجة عالية من الخصوصية والسرية في التعامل مع العملاءتو المادية 

الدراسة  ىاتووىذا ما يدعم النتيجة التي توصمنا إلييا في  .وحجم المبالغ وكذا أرقاميم السرية
عمى متمثمة خصوصا في السرية والأمان خصائص الخدمة لوالمتمثمة في الـتأثير القوي والإيجابي 

، ىاتو النتيجة التي جاءت مطابقة لنتائج جميع خدمات المصرفية الإلكترونيةفي الالعميل  ةثق
 .الدراسات السابقة التي تناولت عنصر السرية والأمان

تباعيا لمحصول عمى إعكس عدم تعقيد الخطوات الواجب ت والتي خدامستسيولة الإأما 
جراءات وعدم تعقيدىا من حيث الإذاتيا  الخدمات ىاتوخدام إستسيولة و  الإلكترونية، الخدمة

فميا تأثير إيجابي عمى ثقة العميل في الخدمات  والمراحل والعمميات وكذا المغة والجياز المستخدم
المصرفية الإلكترونية التي يقدميا البنك فصعوبة الفيم وتعقيد إجراءات الخدمة الذاتية أو أجيزة 

جنبون المجوء إلييا ويشكون بأنيم سيقومون بياتو السحب أو الدفع الآلية تجعل العملاء يت
جراءات بشكل صحيح وآمن وبالتالي فكمما زادت صعوبة وتعقيد الخدمة الذاتية كمما نقصت الثقة الإ

سيولة تأثير ، وىذا ما يدعم النتيجة المتوصل إلييا فيما يخص  في الخدمات المصرفية الإلكترونية
 . المصرفية الإلكترونيةفي الخدمات  الثقةعمى خدام ستالإ
خدمات في الالعميل  ثقةعمى  بتأثير خصائص البنك والمتعمقة الثانية لمفرضية بالنسبة .0

الخدمات المصرفية الإلكترونية يجابية حيث أن الثقة في إنتيجة  أعطت فقد ،المصرفية الإلكترونية
حيث  .مة في السمعة والحجمتتأثر إيجابا بخصائص البنك المتمثأو غيرىا من الخدمات الإلكترونية 

لأن العميل يجد أن مثل ىاتو البنوك بالتأكيد تسعى دائما  تزداد ثقة العملاء بالبنوك الجيدة السمعة
لتقديم أفضل الخدمات وبأعمى جودة ممكنة، ولا يمكنيا التضحية بسمعتيا التي ىي نتاج في 

بأسرع الطرق وأقل الأخطار وأسرع الأصل لمنزاىة والشفافية والريادة في تقديم أفضل الخدمات 
 الطرق الممكنة

أن لو تأثيرا إيجابيا عمى ثقة العملاء فـي الخـدمات كذلك فمقد وجدنا أما بالنسبة لحجم البنك 
مكانيــات الإتــوافر  ذلــك لأن، و العاممــة فــي الجزائــر البنــوك المصــرفية الإلكترونيــة المقدمــة مــن طــرف

مرونــة عاليــة فــي يمنحــو ار، و نتشــقــدرة واســعة عمــى الإعطــي لمبنــك يكبيــرة ال والبشــرية والتقنيــة ماليــةال
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ــــــــــــــى  ، جتذاب العديد من العملاءا  تخاذ القرارات الخاصة بتطوير وتنويع الخدمات المصرفية و إ وعم
نتشفإن كبر حجم البنك و  ىذا الأساس ار فروعو يعطي لمبنك القدرة عمى تطوير الخدمات، والإنفاق ا 

، وىــذا مــا يــا الحديثــة التــي أصــبحت أســاس تطــوير الخــدمات المصــرفيةثماري عمــى التكنولوجســتالإ
 الدراسة. ىاتويفسر النتيجة المتوصل إلييا في 

لخدمات في ا لاءالعم ثقةخصائص المستيمك عمى  بتأثير والمتعمقة الثالثة لمفرضية بالنسبة .0
العميل قد سبق لو  وفيما يخص التجارب السابقة لمعملاء فإنو كمما كان، المصرفية الإلكترونية

الحديثة فإن ىذا سيساعده حتما عمى  تأو أي نوع آخر من التكنولوجيا خدماتال ىاتوالتعامل مع 
أما إذا كانت لديو  فالإنسان بطبعو عدو ما يجيل ،الخدمات المصرفية الإلكترونيةتقبل فكرة تجربة 

كانت تجربتو ذات فائدة في حالة ما إذا خصوصا تجربة سابقة لياتو الخدمات فسيشعر بالثقة 
 .مدركة أو خالية من الأخطار التي كان يتوقعيا

أما فيما يخص تأثير الكفاءة في إستخدام الحاسب الآلي عمى الثقة في الخدمات المصرفية 
فتفسير التأثير الإيجابي راجع إلى أن التعامل بالخدمة الذاتية يعتمد أساسا عمى ميارات  الإلكترونية

دام التقنيات الحديثة من ىواتف ذكية وحواسيب شخصية أو محمولة وكذا ماكينات العميل في إستخ
ستخدام الشبكة العنكبوتية. بالإضافة إلىالسحب الآلية  إلى جانب أنو  التحكم في المغات الأجنبية وا 

كمما زادت كفاءة العميل في إستخدام الحاسب الآلي فذلك إن دل عمى شيء فإنما يدل عمى تفضيمو 
 امل الإلكتروني بدل التقميدي فيو بذلك يميل أكثر لمخدمة الذاتية ومقتنع بيا.لمتع

 تحميل وتفسير نتائج المقابمةالمطمب الثاني: 
والخاص بنطاق وحجم التعامل الإلكتروني لمعميل مع البنك في  لسؤال الأول:ابالنسبة لجواب 

ض الخدمات المصرفية الإلكترونية منذ تعامل فعميا ببعجواب العميل المميز أنو يكان فقد  الجزائر
الفيزا و  كارد راستموال الذىبيةو  العادية CIBبطاقة  منيا: متمك عدة بطاقاتيحوالي خمس سنوات و 

ستخدميا في عممية سحب النقود من الصراف الآلي، بالإضافة إلى بعض عمميات الدفع يو  كارد
ويبدو أن تعاممو يقتصر فقط عمى عممية . السيارةالإلكتروني لفاتورة الياتف والكيرباء والغاز وبنزين 

عديدة ال مصرفيةالبطاقات ىذه الوبالرغم من أنو يمتمك  ،السحب وبعض عمميات الدفع الإلكترونية
خدامو ليا محدود جدا، أما إجابة مدير البنك فقد دعمت إجابة إستومنذ سنوات طويمة إلا أن نطاق 

في الفرع  ولخدمات المصرفية الإلكترونية من قبل عملاء مصرفالإقبال عمى االعميل إذ أكد لنا أن 
قبال ضعيف جدا، أما نطاقو إىو ديره وباقي الفروع الأخرى عبر كامل أنحاء التراب الوطني يالذي 
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فيشمل فقط التعامل بالبطاقات المصرفية الإلكترونية بنسبة ضئيمة جدا، تمييا الإنترنت بنسبة 
وجاءت إجابة الخبير في إدارة  أضعف. ةبنسب SMSالقصيرة  خدمة الرسائلو  أيضا ضعيفة

بالنسبة حيث أشار أنو  ،المخاطر البنكية لتؤكد عمى صحة الإجابتين السابقتين وتفسر السبب
فنلاحظ أن ىناك توزيع غير عادل لزبائن البنوك البنوك في الجزائر من حيث العدد  عملاءل

ة، فمثلا بريد الجزائر والذي يعتبر أول مؤسسة مصرفية في بالمقارنة مع المؤسسات المالية الموجود
مميون عميل بالمقارنة مع بقية البنوك  10الجزائر يخدم عدد ىائل من الزبائن والذي قدر بحوالي 

الأخرى التي تخدم عدد قميل من العملاء، وعميو فإن علاقة العميل الجزائري بالبنوك لا تزال حديثة 
ولى ويشوبيا الشك وعدم الثقة بخدماتيا خاصة الإلكترونية منيا، ونظرا لكون النشأة وفي مراحميا الأ

تطبيق الخدمات المصرفية الإلكترونية ىو في حد ذاتو مكمف جدا لمبنك من ناحية البنية التحتية 
التكنولوجية والموارد البشرية المؤىمة وغير ذلك، فمن الصعب عمى البنك أن يحمل تكاليف إضافية 

الترويج ليذه الخدمات عن طريق توزيع عدد أكبر من ماكينات الدفع والسحب وغير ذلك من أجل 
 من الأساليب التسويقية المكمفة.

من طرف العملاء في الجزائر واضحا ونستنتج من تقاطع الإجابات الثلاث أن ىناك عزوفا 
لك ويتأسفون فعميا عمى التعامل بالخدمات المصرفية الإلكترونية وأن مدراء البنوك عمى عمم بذ

والسبب راجع لأن التعامل مع البنوك  ،لمنسب الضئيمة والنطاق المحدود من التعامل الإلكتروني
حتى في صورتو التقميدية بالأساس لا يمقى إقبالا واسعا فالأكثرية يفضمون التعامل مع مؤسسة بريد 

وطني الشعبي والمتقاعدين ى بحصة الأسد من العملاء خصوصا أفراد الجيش الظالجزائر التي تح
  .والمستفيدين من الضمان الإجتماعي وكذا زبائن مؤسسة الكيرباء والغاز والجزائرية لممياه

المصرفية عند  حسابات العملاءلسرية  والتيديدات الأخطاءالمتعمق بأما بالنسبة لمجواب الثاني 
 انك وطاء عديدة ومتكررة حتى أنلأخ فقد كان جواب العميل أنو تعرض إلكترونيا مع البنك التعامل

ولعل  ،جيد ومال ووقت والمباشر بالمديريات المركزية مما كمف تصالقديم شكاو والإتضطر لي
ريد ي انمتمك بطاقة إلكترونية وكي انحيث ك حسب قولو أىميا مع بنك الفلاحة والتنمية الريفية

إلا أن  ووبرغم تأكيد ىويت ،بازةمميون سنتيم من فرع آخر بولاية تي 100السحب بواسطتيا مبمغ 
 ،نتظارأربع أيام من الإ والطريقة البيروقراطية التي تتعامل بيا إدارة البنك في خدمة الزبائن كمفت

دينار جزائري آنذاك، ليتم رفعو لاحقا إلى  0333ب  ناىيك عن تسقيف مبمغ السحب الإلكتروني
 .را شيد تخفيضا جديدا للأسفدج، لكن مؤخ 133333دج، وأقصى حد لمسحب بمغ  03333
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ىو وصول دوريا عند دفع فاتورة الكيرباء والغاز إلكترونيا  وومن ضمن الأخطاء كذلك التي تواجي
 امق وضطر لدفع دليل مادي عمى أني، ففي معظم الأحيان إخطار من مؤسسة سونمغاز بعدم الدفع

ن خدمة السحب والدفع الإجابة عدم رضى العميل ع ىاتوونمتمس من  بالدفع إلكترونيا.
الإلكترونيتين مع أنو لم يذكر أي تيديد واجيو بسرقة حساباتو لكنو أشار إلى البيروقراطية والبطء 

 حيث أكد أنو مدير البنك نفاه، وىذا ما نتظاروالإ جوابستللإوعدم جدوى الدفع إلكترونيا وتعريضو 
نسيان بعض العملاء لأرقاميم السرية،  ثناءإستالكثير من الشكاوي بإدارة البنك تمقى تغالبا لا 

ولذلك فقد لجأنا لرأي الخبير حول الأسباب التي تثير  المشكمة فورا بتغيير الرقم السري. ونحميف
بعدما نالت مؤسسة بريد الجزائر حصة  عدم الثقة في التعامل الإلكتروني مع البنك والذي أشار أنو

المالية التي يقوم بيا بعض موظفي بريد الجزائر  لاساتختوتصدرت أخبار الإ الأسد من العملاء
بالإضافة إلى عديد المشاكل السياسية التي  ،من وقت لآخر أخبار الصحف والمواقع الإلكترونية

قرار إستكان آخرىا الحراك الوطني ضد العيدة الخامسة لمرئيس السابق عبد العزيز بوتفميقة وعدم 
 ،نخفاض سعر البترولا  صادية و قتناىيك عن الأزمات الإ الأوضاع الأمنية منذ العشرية السوداء

نخفاض ا  صادية و قتوتوقف معظم الأنشطة الإ .1ار الوباء العالمي كوفيد إنتشكان  ختامياو 
المستوى المعيشي. وبما أن عملاء البنوك يتكونون من نفس شريحة عملاء بريد الجزائر إن لم نقل 

 .ثنين فالمخاوف ىي نفسيايتعاممون مع الإ
دارة البنك يمقيان الموم  عمى ومن خلال تقاطع الأجوبة الثلاث نلاحظ أن كلا من العميل وا 

بعضيما البعض فيما يخص الأخطار والأخطاء الناتجة عن إستخدام الخدمات المصرفية 
بين إدارة البنك وعملائيا بسبب خمل في إدارة  ومنو نستنتج أن ىناك سوء إتصال الإلكترونية،
بالمقارنة مع مؤسسات يم بالرغم من أن قاعدة بيانات عملاء البنوك ىي الأكثر ثباتا علاقتيا مع

خدمية أخرى معرضة لإنسحاب الزبون في أي وقت أراد وبسيولة تامة، وذلك لأنو من الصعب 
  والمتعب بالنسبة لعميل البنك تغيير حسابو وتوقيف معاملاتو المالية مع البنك كمما أراد ذلك.

في التعامل بالخدمات المصرفية  العميل عمق بالصعوبات التي تواجوتوالم السؤال الثالثأما جواب 
العديد من الصعوبات في التعامل  أنو قد واجو في جوابو . فقد ذكر العميلالإلكترونية في الجزائر

عمى  وبالخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر ومن أىم الصعوبات تمك المتعمقة بعدم قدرت
ريد، ومن أي مكان، وبالمبمغ يتعامل معيا إلكترونيا في أي وقت يمن البنوك التي  وسحب أرصدت

مصرفية لأربع بطاقات  ومتلاكإدانة والشراء بأجل بالرغم من ستضطر للإي وريده، حيث أنيالذي 
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جنيو مفعمة وبيا أرصدة كافية بأربع عملات مختمفة وىي الدينار الجزائري والأورو وال إلكترونية
وكذلك صعوبة معرفة المبمغ المقتطع عند كل عممية سحب أو دفع وتشويش  ،الإسترليني والدولار

وعدم شفافية في تقديم المعمومات من طرف البنوك المصدرة لمبطاقات الإلكترونية حول رسوم تمك 
رقم لم ءبعض العملا نسيان ثناءإستأما مدير البنك فقد نفى تماما وجود أية صعوبات ب البطاقات.

من  ، بالإضافة إلى أن معظم العملاء لا يممكون أصلا ثقافة الخدمة الذاتيةكما ذكر سابقا السري
 التي صعوباتبعض الولمفصل في الموضوع لجأنا إلى الخبير الذي أكد لنا وجود  .وجية نظره

م الخطوات منيا تعقيد وصعوبة في تواجو العميل في الجزائر أثناء تعاممو مع البنك إلكترونيا
والإجراءات المطموبة لإستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية تتراوح ما بين صعوبات لغوية وتقنية 

 وثقافية. 
ومن تقاطع الأجوبة الثلاث نستنتج أن الصعوبات التي تواجو العملاء عند إستخدام 

 في نوعين رئيسيين ىما: تمخيصيا يمكن الخدمات المصرفية الإلكترونية
  بات المغوية: إن أول عائق يواجو العميل الجزائري في تبنيو لمخدمات المصرفية الصعو

الإلكترونية ىو عائق المغة، فمن المعروف أن المغة التي تعتمدىا البنوك والمؤسسات المصرفية في 
قلال إلى يومنا ىذا ىي المغة الفرنسية بما في ذلك مواقعيا الإلكترونية، ومؤخرا ستالجزائر منذ الإ

فقط قرأنا أن بريد الجزائر قرر تغيير لغة الحوالة إلى العربية، بالإضافة إلى عدد لا يذكر من 
البنوك قد أضافوا المغة العربية إلى مواقعيم الإلكترونية، لكن المغة العربية ىي المغة الأم في 

 ت الأجنبية.عمال المغاإستالجزائر لذلك يرغب العملاء عن الخدمات المصرفية الإلكترونية بسبب 
  الصعوبات التقنية والتكنولوجية: يتم تمقي الخدمة المصرفية الإلكترونية عبر مراحل وتقنيات

معقدة يصعب في بعض الأحيان عمى العميل العادي فيميا وتعمميا فيحجم عنيا ويمجأ إلى الطرق 
ستالتقميدية كالنقد و  مباشرة دون عناء  والحضور الشخصي لتمقي الخدمة لشيك العادي والقممعمال اا 

 الخوض في تعمم تقنيات جديدة.
الإجراءات التي يجب أن تتبعيا إدارة البنك من أجل ب والمتعمق السؤال الرابعأما فيما يخص جواب 

، فقد أشار تحسين الموقع الإلكتروني لو ومختمف التطبيقات ووسائل الدفع وغيرىا من التقنيات
ورة إضافة المغة العربية إلى الموقع الإلكتروني وغيره من رى ضر العميل إلى أنو ومن وجية نظره ي
ستو  ،التطبيقات ووسائل الدفع والسحب بدال المواقع الإلكترونية الجافة بتطبيقات تدعم اليواتف ا 

ومن جيتو مدير البنك أكد أنو لا علاقة  الذكية وتكون سيمة الفيم وقميمة الإجراءات وسرية وآمنة.
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، إدارة خاصة مكمفة بذلك وىي مديرية البنك الإلكتروني توجدجراءات حيث الإ ياتولإدارة البنك ب
أول  أما الخبير فقد أكد إجابة العميل بأن .كما أشار إلى أن موقعيم الإلكتروني بالمغة العربية أيضا

 ىو تغيير لغة كافة المواقع والتطبيقات إلى المغة العربية والثانيإدارة البنك إجراء يجب أن تتبعو 
يجب تسييل الحصول عمى المعمومات والخدمة بشكل فوري وجعميا متاحة في أي وقت ومن أي 

 مكان.
نستنتج أنو عمى إدارة البنك الإىتمام بموقعيا الإلكتروني ومن تقاطع الأجوبة الثلاث 

نشغلات العملاء، ومحاولة التقرب منيم لفيم مختمف المشاكل  وتحسينو بالإستعانة بآراء وا 
ت التي يواجيونيا عند دخوليم الموقع ولعب دور الوسيط بينيم وبين المديرية المسؤولة والصعوبا

 الإكتفاء بدور حيادي أو ثانوي.فقط عن تحديث ىاتو المواقع وليس 
بنك ال يارختوالذي تمحور حول الأسباب التي تدفع العميل لإ الخامسأما بالنسبة لجابة السؤال 

 و أيضا بالتعاملقناعإالأسباب في  ىاتو ةساىممدى محديد و عمى وجو الت يتعامل معوالذي 
 وعشوائيا، لأنلم يكن تعامل معو حاليا يلمبنك الذي  هيار إختأن  جواب العميلفقد كان . إلكترونيا

لأسباب  هر اإختتعامل قبمو مع ثلاثة بنوك أخرى كان أوليا بنك الفلاحة والتنمية الريفية وقد 
يعمل بأحد فروعو مكمفا بالدراسات ثم مديرا لوكالة نظرا  ول شخصية وىي وجود صديق مقرب

نتقالو لمعمل في جية أخرى غير إحصل عمييا والتي لم تعد موجودة بمجرد ي انلمتسييلات التي ك
 مصرفيبفتح حساب  وفتح حساب بالبنك الخارجي وذلك للإمكانية التي يمنحيا ل فقرر ىذا البنك.

في بنك الخميج الجزائر فرغم  هوىذا عكس ما وجد ،عممة الإيداعبالعممة الصعبة وسحبيا بنفس 
الذي  هىي عند سحب رصيد وخدماتو الإلكترونية الجد مميزة إلا أن المشكمة الوحيدة التي صادفت

صبح وأخيرا أ، حسب قولو لامو بالعممة الوطنيةإستعمى  وأودعو لدييم بالعممة الصعبة يجبرون
صديق مقرب يعمل كإطار في فرع  فضلمعو ب وية والذي كان تعاممفي بنك التنمية المحم عميلا
عميل لآخر أن الأسباب تختمف من أكده مدير البنك في إجابتو حيث أشار إلى  مابالرغم م قريب.

لكن الخبير  بو. ونقوميىناك الكثير من العملاء يأتون عن طريق التسويق الذي  يملكن من جيت
أو جودة خدماتو بل  يار العميل لمبنك بسبب مكانتوإختكون أسباب في أغمب الأحيان لا ت أكد أنو

دون أن يغفل أن ىناك  ،لقربو من مكان سكن أو عمل العميل أو حتى قد تكون الأسباب عشوائية
بعض العملاء يختارون البنك عمى أساس سمعتو وجودة خدماتو من حيث حسن الإستقبال والسرعة 

 والتسييلات.
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بنك عن آخر ترجع لمفائدة العميل الجزائري نستنتج أن أسباب تفضيل  ومن تقاطع الأجوبة
المدركة المتمثمة في الحصول عمى التسييلات وأجود الخدمات ولا علاقة لسمعة البنك أو حجمو أو 
تقديمو لخدمات إلكترونية متطورة عن بقية البنوك لذلك وجدنا أن تأثير خصائص البنك المتمثمة في 

بل للأسف ىناك أسباب أخرى عديدة ، ان ضعيفا جدا في نتائج إختبار الفرضياتالسمعة والحجم ك
 :ذكر من بينيا

  قرب فرع من فروع البنك من مكان إقامة العميل أو عممو، وذلك بسبب قمة التعامل الإلكتروني
ر ياختبارات الموضوعة لإعتلغاء حاجز المسافة والوقت والتكمفة من الإإمع البنك والذي من شأنو 

 البنك.
 وذلك لتسييل الحصول  ،وجود شخص مقرب سواء صديق أو فرد من العائمة يعمل في ذلك البنك

 عمى المعمومات وحل المشاكل عن طريق الواسطة.
اره بناء إختقناع العميل بتبني خدمات جديدة لمبنك لأنو بالأصل إالعوامل ليس من شأنيا  ىاتوو 

 خدمات التي يقدميا.عمى معطيات بعيدة كل البعد عن جودة ال
مكانياتو المادية  ما إذا كانالمتعمق بو  السادس بالنسبة لجواب السؤال عدد فروع البنك وا 

أو  في الخدمات المصرفية المقدمة من قبمو ة العملاءوالتكنولوجية والبشرية ىو ما يحدد درجة ثق
المادية مكاناتو لإلبنك ولا حجم ال تملا ييو أكد أنو بالنسبة لفلا، لا. فقد كانت إجابة العميل ب

رتاح لمتعامل المميز يثق و ي وحترافية مقدمي الخدمة لأنا  فعلا ىو لباقة و  وما ييمبل  والتكنولوجية،
 .أما مدير البنك فقد كانت إجابتو بالإيجاب والإحترافي ووجود الشفافية والمصداقية في التعامل.

 االخصائص عامل من عوامل الثقة لكني تمك من الممكن أن تكونومن جيتو أشار الخبير إلى أنو 
 في الجزائر. مثل حجر الأساس في التأثير عمى ثقة العملاء بالخدمات المصرفية الإلكترونيةتلا 

مكانياتو المادية  ومن تقاطع الأجوبة نستنتج أن حجم البنك المتمثل في عدد فروعو وا 
التأثير عمى ثقة العميل في الخدمات  التي تستطيع العوامل ىو من بين والتكنولوجية والبشرية

 العميل نفسو.بصفات التي تتعمق ك المصرفية الإلكترونية إلى جانب عوامل أخرى
تجاه نحو الخدمات المصرفية الإلكترونية الإ والمتعمق بالتشجيع عمى السابع بالنسبة لجواب السؤال

و وذلك لأن ع أصدقاءه ومعارفويشجللأسف الشديد لا . فقد كان جواب العميل أنو بدل التقميدية
أن مدة الحصول  عتبرىا ورطة لا تستحق النصيحة وذلك لعدة صعوبات سوف تواجييم من بينياي

ستخداماتيا بعد كل ىذا العناء محدودة جدا ا  عمى بطاقة إلكترونية طويمة جدا وكذلك مدة تفعيميا و 
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ء والياتف وتعبئة البنزين في تقتصر عمى سحب مبمغ مسقف، ودفع بعض فواتير الغاز والكيرباو 
أما مدير البنك فقد  .جاورىا فقط محطات قميمة جدا تعمل بنظام الدفع الإلكتروني في العاصمة وما

جراءات ترويجية لزيادة و  اخطط أكد أن لنا أنيم يتبعون مى خدماتكم المصرفية قبال العملاء عإا 
المصرفية بشكل يم بميمة الترويج لخدماتمديرية خاصة بالتسويق مكمفة  الإلكترونية، فيم يممكون

عمى  يشجع أصدقاءه ومعارفو فقد أكد عمى أنوأما الخبير  عام والخدمات الإلكترونية بشكل خاص.
لأن الخدمات المصرفية الإلكترونية توفر عمييم الكثير التعامل الإلكتروني مع البنوك في الجزائر، 
ختيارية نظرا إنيا أصبحت حتمية وضرورية وليس فقط من الوقت والجيد والتكمفة، بالإضافة إلى أ
 لمشاكل الدفع والسحب التقميدية المتزايدة.

ومن تقاطع الأجوبة نلاحظ أنو برغم المجيودات المبذولة من قبل البنوك في الجزائر 
تحت مطرقة العازفين عن تجربتيا لمترويج لمختمف خدماتيا المصرفية الإلكترونية إلا أنيا مازالت 

سندام الغير مشجعين ليا رغم إستخداميم شخصيا ليا. فالتجارب السابقة لمعملاء لا تعني و 
ن كان البعض منيم واثقا أو مشجعا ليا من باب أنيا  بالضرورة أنيم يثقون بالتعامل الإلكتروني وا 

ات ضرورة لا خيار، وىذا ما يفسر النسبة المنخفضة لتأثير التجارب السابقة عمى الثقة في الخدم
 المصرفية الإلكترونية بياتو الدراسة.

المتعمق بطبيعة الصعوبات والتحديات اليومية التي تواجو إدارة البنك  الثامن بالنسبة لجواب السؤال
مع العميل الإلكتروني والذي وجو لممدير والخبير بينما لتفصيل أكثر سألنا العميل عن مدى تأثير 

رتياح إجاه نحو تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية بكل تلإفي التقنيات الحديثة عمى ا تحكمو
إلى جانب  ممك مستوى جيد في التحكم بالتقنيات الحديثة يكن يلم  ، وكان جوابو ىو أنو لووثقة

لياتف ذكي وجياز كمبيوتر مدعم بشبكة  ومتلاكالمغتين الفرنسية والإنجميزية، بالإضافة لإ وتقانإ
أو فكر أصلا في التعامل  اعفية بمختمف التطبيقات والمواقع لما استطإنترنت قوية، وعمى دراية كا

. أما الخبير فقد أشار إلى أما جواب مدير البنك فقد نفى وجود أي صعوبات الإلكتروني مع البنوك.
من بين أىم الصعوبات والتحديات اليومية التي تواجو إدارة البنك مع العميل الإلكتروني ىي قمة أن 

كابو لأخطاء متكررة، وخوفو المتكرر من عدم أمان حساباتو وتغيير كممة السر بدون رتا  خبرتو و 
أدنى داع لذلك، بالإضافة إلى التذمر من إجراءات الأمان مثل تسقيف قيمة المبمغ المسموح بسحبو 

 وقمة انتشار الصرافات الآلية.
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لآلي والتحكم في ومن تقاطع الأجوبة الثلاث نستنتج أن الكفاءة في إستخدام الحاسب ا
جادة المغات الأجنبية إمتلاك العميل لأجيزة تقنية حديثة يسيل عميو جدا  اوكذ ،التقنيات الحديثة وا 

 لكترونية ويعزز ثقتو بيا.ويمكنو من إستخدام الخدمات المصرفية الإ
ثقة العملاء في الخدمات المصرفية درجة المتعمق بمقارنة  التاسع بالنسبة لجواب السؤال

تعامل إلكترونيا مع عدة بنوك أجنبية  أنوفقد كان جواب العميل  لكترونية في الجزائر والخارج،الإ
 وبالإضافة إلى تعامم، في عدة دول في أوروبا، وكذلك في ماليزيا وسنغافورا ولبنان ومصر وغيرىا

والفيزا ومقره ليتوانيا بواسطة الإنترنت  Payseraحاليا مع بنك أجنبي من داخل الوطن ىو بنك 
 وأكد أن ممك بو حسابات بثلاث عملات أجنبية وىي الدولار والأورو والجنيو الإسترليني.يكارد، و 

بل لا تصح حتى المقارنة مع ثقتو  بالتعامل إلكترونيا مع بنوك أجنبية أعمى بكثير ومستوى ثقت
البنوك الأجنبية من بالخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر نظرا لمثقة العالية التي تمنحيا 

إلكترونيا بواسطة بصمة العين، وبصمة  وإلى حساباتالعميل دخول لالمتبعة  خلال إجراءات الأمان
اليد، والكود، والتأكيد برسالة عبر الياتف ورسالة لمبريد الإلكتروني لمعميل. بالإضافة إلى 

ل مكان وأرخص تكمفة من التسييلات المقدمة في مجال الدفع الإلكتروني حيث يكون متاحا في ك
الدفع التقميدي، بل في كثير من الأحيان لا يقبل إلا الدفع إلكترونيا حتى لو كنت تممك المبمغ نقدا. 

البنوك في الجزائر لا زالت بعيدة كل البعد عما حققتو البنوك في نممس من إجابة العميل أن و 
دارة العلاقة مع الزبون أما مدير البنك فقد أكد أن ثقة  .الخارج عمى صعيد جودة الخدمات وا 

بتمك العملاء بالخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من البنوك في الجزائر أقل بكثير من ثقتيم 
أما الخبير  لثقافة العملاء وليس البنك.المقدمة من طرف البنوك في الخارج ويرجع ذلك حسب رأيو 

في الخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر فجوة كبيرة بين ثقة العملاء  فقد أكد لنا وجود
لعدة سنوات مع الطمبة والأساتذة وبقية الجالية الجزائرية في  ووالخارج، والدليل ىو من خلال تعامم

جميا أن البنوك الأجنبية تحظى بثقة عالية لا مجال لمقارنتيا بثقة العميل في  وتضح لإحيث ماليزيا 
ستخدام الواسع لمصيرفة لخدمات المقدمة إلكترونيا، ويرجع ذلك للإالبنوك الجزائرية فيما يخص ا

أساليب الترغيب في التعامل البنوك تباع الإلكترونية في الخارج وتمتعيا بسمعة طيبة بالإضافة لإ
ستعمال آلة الدفع عنو إذا كان الدفع نقدا، أو الإجبار عن طريق إالإلكتروني كتخفيض السعر ب

 تتم إلا إلكترونيا وعدم قبول النقد، بالإضافة إلى جعل التعامل بالبطاقات جعل بعض المدفوعات لا
ستبدال النقود بالبطاقات وا   ،الإلكترونية نمط حياة وليس فقط وسيمة لمحصول عمى خدمة معينة
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  تدريجيا.
نستنتج أن الجميع واع ومدرك لمشكمة الثقة في الخدمات المصرفية  ومن تقاطع الأجوبة

في الجزائر وأنو لابد لمسعي نحو التغيير حتى لو كان الحل ىو إجبار المواطنين عمى  الإلكترونية
 التعامل إلكترونيا بإلغاء النقد القانوني تدريجيا من المعاملات اليومية.

تجاه نحو الخدمة الذاتية عمى الإ .1جائحة كوفيد  بتأثير المتعمقالعاشر  بالنسبة لجواب السؤال
عززت فقد أكد العميل أن ىاتو الجائحة قد  لمعاملات المصرفية الإلكترونية،في الجزائر خصوصا ا

القناعة بضرورة التوجو نحو العمل المصرفي الإلكتروني بدل التقميدي من طرف البنوك  وبالنسبة ل
العاممة في الجزائر بأكثر كفاءة وجدية ومحاولة العمل عمى بناء الثقة مع العملاء لأن الخدمة 

من تزاحم وتجمعات وطوابير  .1وفر الوقت والجيد والمال، وما شيدناه خلال جائحة كوفيدالذاتية ت
داخل وخارج الوكالات البنكية كان أمرا صادما وغير مقبول وينادي بضرورة إيجاد حل جذري 

ومن جيتو أكد لما مدير البنك أن ىاتو  لمشكمة الخدمات المصرفية التقميدية وعدم توفر السيولة.
أضاف ، و عمى الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل قميل عمى نسبة الإقبال ولكنأثرت حة الجائ
المصرفية الإلكترونية بدل التقميدية منيا  ةستغلال الفرصة لفرض ثقافة الخدمإرى ضرورة ي أنو

وكانت إجابة الخبير أنو  لتجنب الزحام والطوابير ولتمكين موظفي البنك من العمل بأريحية أكثر.
فإن ما شيدتو الجزائر بسبب  .1بالنسبة لمخدمات المصرفية الإلكترونية في ظل جائحة كوفيد و 

تدابير الحجر الصحي المفروض عمى المواطنين ونقص السيولة والتيافت عمى شراء المواد 
التموينية الأساسية جعل من الضرورة بما كان وأكثر من أي وقت مضى السعي إلى تعزيز 

رونية في الجزائر من أجل تسييل المعاملات، خصوصا بعد نجاح عدة مشاريع الصيرفة الإلكت
جتماعي فيس بوك وأنستغرام بسبب إغلاق المحلات صغيرة لمبيع عن طريق مواقع التواصل الإ

 ستلام وليس إلكترونيا.التجارية لكن الدفع بقي في أغمبو بطريقة تقميدية عند الإ
نسبة قد أثرت فعميا عمى  .1مس أن جائحة كوفيد ومن خلال تقاطع الأجوبة الثلاث نم
بنسبة ضئيمة، وكذا عمى قناعة العملاء في الجزائر  الإقبال عمى الخدمات المصرفية الإلكترونية

بحتمية التفكير في إحلال وسائل الدفع الإلكتروني بدل التقميدي، ولعل ىاتو الجائحة ىي بداية 
 ة الإلكترونية في الجزائر. تغيير نحو الأحسن في مجال تبني الصيرف

أما بالنسبة لمسؤال الحادي عشر والأخير والذي كان السؤال الأىم بالنسبة لمباحثة حيث 
تمحور حول الحمول الممكنة والإقتراحات التي يراىا كل من العميل ومدير البنك والخبير مساىمة 
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ىذا السؤال  ى الباحثة من خلالولم تسع ،في بناء وتعزيز الثقة في الخدمات الصرفية الإلكترونية
روتينية بل سعت لأن يكون عبارة عن نقاش مفتوح ومطول لمخروج بجممة لمحصول عمى إجابات 

قتراحات التي من شأنيا أن تفتح مجالا أمام الصيرفة الإلكترونية في الجزائر لمتغيير نحو من الإ
 الأفضل.

 القتراحات: ثالثالمطمب ال
الميدانية والمقابلات الثلاث توصمت الباحثة إلى جممة من من خلال نتائج الدراسة 

 الإقتراحات قسمتيا إلى مجموعتين كالآتي:
 حمول المقترحة عمى إدارة البنك لبناء  الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونية الأولا: 

يجب عمى إدارة البنك الإستماع لإنشغالات عملائيا ومعرفة مواطن الإختلال والضعف في  .1
قتيم بالخدمات المصرفية الإلكترونية خاصة فيما يتعمق بأمن وسرية حساباتيم. وكذا بناء علاقة ث

الإىتمام و  مع العملاء مبنية عمى الشفافية والوضوح والتحسين المستمر لمخدمات والإتصال الفعال
طة وذلك العمل عمى حل أي مشاكل قد تواجو العميل حتى لو كانت بسيبإدارة العلاقة مع الزبون و 

 الخدمة.وبالبنك مقدم  الإلكترونية ثقة العميل بالخدمة حسنحتى تت
خدام إستوضع آلة الصراف الآلي داخل البنك بالقرب من موظف الشباك لتشجيع العملاء عمى  .0

ولما لا وجود  الآلة ىاتوخدام إستالخدمة، ولتقميل الشعور بالتعقيد أو الخوف أو الخطر من  ىاتو
رشادىم أثناء عممية السحب الإلكترونيموظف لمساعتيم و   .ا 

الأماكن التي يكثر تجمع السكان بيا مثل الأسواق التجارية  فيوضع أجيزة الصراف الآلي  .0
وفى الأماكن  ،ومحطات القطارات والمطارات والفنادق مولاتوال الكبرى الكبيرة والمراكز التجارية

 .والتسمية الألعابومراكز  والرياضية الترفييية
 الفرعية،ضيح أىمية ومزايا الخدمات المصرفية الإلكترونية الحديثة بالإضافة إلى خدماتيا تو  .0

 لموظفي البنوك.لكي تدرس بجميع الدورات التدريبية المعطاة 
الغير مستخدمة بشكل كبير من قبل العملاء ومزاياىا،  الإلكترونية إظيار الخدمات المصرفية .0

لاء البنوك أثناء تواجدىم في البنك، أو قيام موظف معين توزيع كتيبات عمى عموذلك من خلال 
شرح الخدمات الأساسية والفرعية، كذلك وضع نشرات نتظار و بالتقرب من العملاء أثناء فترة الإ

قراءتيا، ويمكن الإعلان عن طلاع عمييا و لإلممونة عمى جدران فروع البنك حتى تجذب العملاء 
عامة المرئية والمسموعة أو من خلال شاشات الإعلان وسائل الإعلام ال فيالخدمات  ىاتو
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 .إن وجدتالمتحركة داخل الفرع ذاتو 
أو من ذوي الدخل الشيري المتوسط أو المنخفض فئة كبار السن  منمحاولة كسب عملاء جدد  .0
دمات مثل الخ ىاتووبيان مزايا الذين ىم أكثر تخوفا من تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية، و 

 التكمفة. تقميلالوقت والجيد و توفير 
يا لتشجيع ئلغاإ نقلن لم إ بطاقات الدفع الإلكترونيةإصدار  قميل إجراءاتالبنوك بتإدارات قيام  .2
  الخدمات. ىاتوخدام إست
 ىاتوجراء صيانة دورية ليا، وتزويد ا  الآلي و  الصرافالمتابعة المستمرة لجميع ماكينات  .2

 الرسمية. يام الأعياد والعطلأفي عطل نياية الأسبوع و  ةصاالماكينات بالأموال أولا بأول خ
  .سحب والدفع الإلكتروني مجانيةخدمة ال جعل ..
وكذا تغيير الييكل التنظيمي لمبنك ليتناسب مع التغيرات  ،تباع ثقافة جديدة لتحسين الخدماتإ .13

 التكنولوجية الجديدة وأىم نقطة ىي تكوين العمال الجدد قبل بدئيم في العمل.
البنوك إستراتيجيات تنافسية وأن لا تكون فقط مجرد أداة لتمرير قوانين وتعميمات  اع إداراتإتب .11

 بيروقراطية.
وضع خطط تيدف لمتخمص من العمميات التقميدية تدريجيا عمى سبيل المثال بدل المواقع  .10

جراءات وسرية نشاء تطبيقات تدعم اليواتف الذكية وتكون سيمة الفيم وقميمة الإإالإلكترونية الجافة 
 وآمنة.
إستبدال موظفي البنوك كبار السن أو الغير متقبمين لمتغيير والتطور التكنولوجي بآخرين أقل  .10

 سنا وأكثر ميارة وكفاءة في إستخدام التقنيات الحديثة. 
 بدال المغة الفرنسية بالمغة العربية.إست .10
شكاوي ومقترحات العملاء  تحديد سقف المبالغ التي يسمح بسحبيا في كل عممية وذلك بدراسة .10

 ومعرفة الحد الأدنى والأعمى الذي يناسب أغمبيتيم.
 حمول المقترحة عمى الدولة لبناء  الثقة في الخدمات المصرفية اللكترونية الثانيا: 

 بطاقاتخدام الستالأنظمة من خلال الترويج لإ ىاتوفادة من ستعمى الدولة تعظيم الإ .1
د الفواتير والمشتريات حيث أن ذلك يوفر تكمفة يسدتو  وظفينرواتب المفي صرف  يكيةستالبلا

ستإصدار النقود وتداوليا و   التعامل.يلاكيا علاوة عمى ما يوفره من أمان في ا 
 وضع خط أخضر مجاني لصالح عملاء البنك لمتبميغ عن أي أخطاء في تحويلاتيم المالية. .0
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السرقات وعمميات غسيل الأموال وكذا لزام جميع المواقع والبنوك بتقديم تقارير شيرية حول إ .0
 شكاوي المواطنين.

 نشاء محكمة إلكترونية ميمتيا الفصل في النزاعات بين العملاء والبنوك.إ .0
فتراضية وحل النزاعات مع مواقع تعزيز الترسانة القانونية لمبنك المركزي لتشمل العملات الإ .0

ستالتجارة الإلكترونية و  نشاء إ، وكذا Know your customer ملاءعمال التعريف الإلكتروني لمعا 
 منظومة قانونية جديدة لمكاتب الصرف.

 .Qr codeإلغاء النقد تدريجيا من المعاملات اليومية عن طريق تطبيقات اليواتف  .0
شركات عالمية متخصصة في بوابات الدفع ل الترخيص  أو جزائرية نشاء شركات ناشئةإ .2

 الإلكتروني مثل بايبال وسترايب.
من ناحية الأسواق  مجال الخدمات المصرفية الإلكترونيةمشكمة تقصير الدولة في ة حل محاول .2

ناء السمع الضرورية والبضائع إقتحيث أن العميل لا يستطيع  ،الإلكترونية المعتمدة المحدودة جدا
خدام بطاقة الدفع إستالممموسة إلكترونيا لعدم وجود أسواق إلكترونية تدعم ذلك، ولا يستطيع 

لكتروني في أي مكان نظرا لعدم توفر ماكينات الدفع في أغمب المحلات والمتاجر لذلك عمى الإ
الدولة العمل بجدية لتوسيع نطاق الأسواق الإلكترونية لتشمل كافة السمع والبضائع الممموسة، 

 عمى المحلات التجارية والأسواق.مجانا بالإضافة إلى توزيع ماكينات الدفع 
خدام وسائل ستغيرىا من وسائل الترويج لإالوطنية و  ونيةعبر القنوات التمفزي رالإشياىتمام بالإ ..

 الدفع والسحب الإلكترونية.
ولة يالبنك المركزي العمل عمى سحب الكتمة النقدية المجمدة في السوق لحل مشكمة السعمى  .13

ا والتكفل بصيانتيا كية عمى المحلات مجانيوالعممة الورقية البالية وذلك بتوزيع آلة السحب الأتومات
عطاء دورات تدريبية مجانية لمدة شير كامل لمباعة وفرض عممية الدفع  لمدة خمس سنوات قادمة وا 

 إلكترونيا بالتدريج.
تشجيع أفراد المجتمع وتحفيزىم عمى إستخدام البطاقات الإلكترونية بمبالغ بسيطة مبدئيا في  .11

مي مثلا بوضع ماكينة الدفع أمام السائق حتى معاملاتيم اليومية كبطاقة دفع أجرة الباص الحكو 
يسيل عميو مراقبة عممية الدفع الإلكتروني بالمسح عمى الشاشة مما يقمل من مصاريف كثيرة كأجرة 
الموظف المسؤول عن جمع أجرة الركاب، وكذا تفادي بعض المشاكل الناجمة عن عدم توفر 

وراق وعممية العد والحساب، وىذا من شأنو تحفيز السيولة النقدية بمبالغ بسيطة والوقت الضائع والأ
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كتساب تجارب في  الراكبين من صغار السن عمى التعود عمى إستخدام البطاقات الإلكترونية وا 
 مجال الدفع الإلكتروني.

وحتى تشجيع مقدمي الخدمات من الخواص كأصحاب الفنادق والمنتجعات السياحية والمطاعم  .10
ام تطبيقات تعتمدىا الدولة كوسيمة لتقديم خدمة إرشاد الزبائن لمواقع أصحاب سيارات الأجرة بإستخد

مقدمي ىاتو الخدمات عبر الإنترنت مقابل أن يكون الحجز والدفع إلكترونيا، فالزبون يستفيد من 
خدمة التوجيو إلى أحسن وأقرب مقدم لمخدمة التي يحتاجيا وبسعر أقل وسرعة قياسية، ومقدم 

نقاط التي يمنحيا لو موقع الحجز والتي تعتمد عمى حجم الحجز الإلكتروني الخدمة يستفيد من ال
ظيور مقدم فرص  تفكمما زادت الحجوزات عن طريق الموقع زادت النقاط المجمعة وبالتالي زاد

بالإضافة إلى ضمان عدم التيرب من الدفع وكذلك إختصار الجيد  كخيار قبل المنافسين،الخدمة 
الإستفادة من فوائد الأموال التي تدخل أولا بأول إلى حسابو  وكذادفع نقدا والوقت الذي يسببو ال

ستفادة أصحاب المواقع من نسبة محددة من قيمة كل حجز.  وتجنب الأعمال المضيعة لموقت، وا 
ستغلاليا في حل مشاكل البنوك  .10 إنشاء ما يسمى بجمعية البنوك تقوم بشراء أبحاث أكاديمية وا 

اخيل ىاتو الجمعية تكون بعد دعم الدولة من بيع الأبحاث العممية لمبنوك حسب الطمب، أي أن مد
 التي تعاني من مشاكل سواء في المجال التقني أو التسويقي أو الإداري وغيرىا.

تتطمب تظافر جيود رجال نود أن ننوه إلى أن إجراءات بناء الثقة  اليس آخر و وأخيرا 
المعمومات، فإجراءات الحماية التقنية وحدىا لا تكفي  التسويق والقانون والميندسين وخبراء أمن

لبناء الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية من دون وجود رادع قانوني مصاحب للأمن التقني 
لمبيانات والمعمومات المصرفية ووجود جزاء قانوني لمخترقي الشبكات والأنظمة المصرفية عبر 

ذا نجحوا في إختراق أنو  ،الإنترنت فلا بد من المتابعة القانونية  ظمة الدفاع والأمن والسرية التقنيةا 
عادة الحقوق لأصحابيا أما الشق التسويقي فيمعب دورا جوىريا في التأثير عمى سموك  .ليم وا 

دارة العلاقة مع الزبون وجودة الخدمة المقدمة التي تعكس  العملاء من خلال ميارات الإتصال وا 
بنك بالإضافة إلى تأثيرىا عمى سمعتو وكسب ثقة وولاء العملاء الحاليين صورة ذىنية مشرقة عن ال
ستقطاب عملاء جدد.  وا 
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 خلاصة الفصل
ماد عمى عتبيان بالإستتحميل نتائج الإو  تم من خلال ىذا الفصل عرض نتائج الدراسة

مت في تفسير نتائج الدراسة، وتوص ثلاث مقابلاتعانة بست، فيما تم الإAMOSو SPSSبرنامج 
 ،خصائص الخدمة المتمثمة في السرية والأمان وسيولة الإستخدام من الدراسة إلى أن كلا

وخصائص المستيمك المتمثمة في التجارب السابقة  ،وخصائص البنك المتمثمة في الحجم والسمعة
والكفاءة في إستخدام الحاسب الآلي تؤثر عمى ثقة العملاء في الخدمات المصرفية الإلكترونية في 

 الجزائر.
قتراحاتعممية و  حمولكما قدمت الباحثة في ىذا الفصل مجموعة  تحسين تتمحور حول  ا 

 .في الجزائر العاممة الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من قبل البنوك
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تربطيا أسواق المال والبنوك، وتحكمان صغيرة  مصرفيةتساعو قرية مالية و إأصبح العالم ب
بفضل مجموعة من وذلك تدفقات أمواليا، وتوجيان حركتيا بما ينشر التقدم ويحقق التنمية، 

الأخيرة من  ىاتوالتطورات العالمية التي تمثل العولمة المالية أحد ركائزىا الأساسية لما أحدثتو 
نفتاح غير مسبوق عمى الأسواق المالية العالمية، إلى جانب مجموعة أخرى من المرتكزات إ

المتفاعمة والمترابطة فيما بينيا والتي تتجسد في التطور التكنولوجي والمعموماتي وما لو من أثر 
 التغيرات عمى البنوك التوجو إلى توسيع ىاتوفرضت كل فقد  .واضح في تسريع العمميات المالية

لتتمكن من أداء الدور المنوط بيا بفاعمية  ،دائرة أعماليا سواء عمى المستوى المحمي أو الدولي
الإدماج الإلكتروني الواسع لمعمميات أبرزىا من لعل وكفاءة وذلك من خلال تبني سياسات جديدة، 

 يثة.في إطار ما يعرف بالبنوك الإلكترونية وما تحممو من وسائل وأساليب دفع حد مصرفيةال
ستفادة من أحدث تقنيات لمسايرة التطورات التكنولوجية بالإ جبارةحرصت عمى بذل جيود ف

وتطوير أساليب  جديدة مصرفيةبتكار خدمات إتصال وتطويعيا بكفاءة عالية بغية المعمومات والإ
ام ستخدلإ إنتشار أوسع مما ساىم في ،نسيابيا إلى العميل بدقة وسيولة ويسرإتقديميا بما يكفل 
التي ، و بكل آثارىا وتحدياتيا مصرفية الإلكترونيةالخدمات الوغيرىا من لكتروني بطاقات الدفع الإ
 .وبروز مفيوم النقد الإلكترونيقانوني نياء مفيوم النقد الإتميد الطريق نحو 

ا يحدث من تطورات مالية عالمية، مالجزائري ليس بمنأى ع مصرفيالنظام ال نعتبار أإوب
لوجية والبشرية والقانونية و فقد سخر جميع إمكانياتو التكن، قتصاد السوقإد تبني لا سيما بع

سيما الإلكترونية منيا مواجيا  والإجتماعية والثقافية لممضي قدما نحو تحديث خدماتو المصرفية لا
الثقة بين  نقصبذلك نقص الإمكانيات وثقافة الخدمة الذاتية إلى جانب العائق الأىم ألا وىو 

 في الخدمات التي يقدميا إلكترونيا. بنكوال ميلعال
ولعل من أىم مقومات بناء الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية ىي سرية وأمن 

ى التي تحتل المراتب الأولى المعمومات والتي لا زالت تشكل معضمة كبرى حتى عمى الدول العظم
في المجال البنكي رغم تشديد الإجراءات الأمنية والرقابية عمى مختمف المخاطر البنكية الناجمة 

والتجارب السابقة لمعميل  الإلكترونية، أما سيولة الإستخدام المدركة صرفيةعن التعاملات الم
ن التحكم بيا بتسييل الإجراءات المصرفي وكفاءتو في إستخدام الحاسب الآلي فيي عوامل يمك

بالنسبة لحجم و وتعريب المواقع وتبسيط المراحل اللازمة لتنفيذ العمميات المصرفية الإلكترونية، 
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فيما عاملان ميمان جدا لبناء الثقة في البنك أولا ثم الخدمات المقدمة سواء  وسمعة البنك المدركة
لمعميل المصرفي الجزائري تجاه البنوك والتي تكونت  تقميدية أو إلكترونية، ولتحسين الصورة الذىنية

لديو من خلال التعامل مع بريد الجزائر وجب عمى إدارة كل بنك العمل بجدية وتسخير كل 
الإمكانيات المادية والبشرية المتاحة في مجال التسويق من أجل النيوض بسمعة القطاع المصرفي 

تقان، والعمل عمى إرضاء العميل الجزائري وحل كافة المشكلات المتعمقة بتقد يم الخدمات بحرفية وا 
 بكافة الطرق الممكنة. 

 :الدراسة آفاق
 المتوفرة والمعطيات المعمومات حسب الموضوع معالجة عرضو تم ما خلال من حاولنا لقد

 كبير، تفصيل إلى ويحتاج متشعب جد أنو إلييا توصمنا التي والحقيقة عمييا، الحصول أمكن والتي
في موضوع  العممي البحث إثراء في أكثر تسيم أن يمكن  كقاعدة ىاتو دراستنا نعتبر فإننا لذا

 لبناء منيا نطلاقالإ يمكنو  ،في الجزائر سموك العملاء تجاه الخدمات المصرفية الإلكترونية
  صمة بالموضوع محل الدراسة. ذات أخرى مواضيع

 الباحثين أنظار نلفت أن أمل ىعل للبحث المقترحة المواضيع بعض سنقدم يلي وفيما
 :لمعالجتها

  الإلكترونية من قبل العميل الجزائري. وسائل الدفعمحددات بناء الثقة في 
 ستخدام وسائل الدفع الإلكتروني.إقناع العميل الجزائري بإ طرق 
  تبني العميل الجزائري ليا. عمىأثر الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية 
 عمى تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر. 91د تأثير جائحة كوفي 

 كمالو ندعي ولا-المتواضع الجيد ىذا بإتمام إيذانا الكتابة عن القمم نرفع ونحن الأخير وفي
 وعرضو دراستو وفي العممية، مادتو جمع وفي الموضوع، ختيارإ في وفقنا قد نكون أن نأمل -

 .أجمو من أعد الذي الغرض يخدم الذي بالشكل
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، دار الإبتكار لمنشر إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات"مصطفى يوسف كافي، " .54
 .0202والتوزيع، عمان، الأردن، دون طبعة، 

دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،  "البنوك الإلكترونية"،الجنبييي، ممدوح الجنبييي،  منير .55
 .0222مصر، دون طبعة، 
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، ديوان المطبوعات الجامعية، "التجارة الإلكترونية والتسويق الإلكتروني"منير نوري،  .56
 .0202الجزائر العاصمة، الجزائر، 

الإبتكار لمنشر والتوزيع،  ور شمولي"،"العمميات المصرفية من منظميدي فكري العممي،  .57
 .0202عمان، الأردن، دون طبعة، 

، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، "أصول التسويق المصرفي"ناجي ذيب معلا،  .58
 .0222دون طبعة، 

دار المسيرة لمنشر والتوزيع ، "الأصول العممية لمتسويق المصرفي"ناجي ذيب معلا،  .59
 .0202دن، الطبعة الأولى، والطباعة، عمان، الأر 

، المؤسسة الحديثة لمكتاب، "المصارف والنقود الإلكترونية"نادر عبد العزيز شافي،  .61
 .0222طرابمس، لبنان، الطبعة الأولى، 

"الصيرفة الإلكترونية: الأدوات ناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير العبد اللات،  .61
 .0222لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  ، دار وائلوالتطبيقات ومعيقات التوسع"

دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان،  "الأوراق التجارية الإلكترونية"،ناىد فتحي الحموري،  .62
 .0202الأردن، الطبعة الثانية، 

"الخدمات المصرفية الحداد، شقيري موسى، محمود نور، صالح الزرقان، وسيم  .63
 .0200سيرة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، ، دار المالإلكترونية"

، المركز القومي للإصدارات القانونية، القاىرة، "البنوك الإلكترونية"يوسف حسن يوسف،  .64
 .0200مصر، الطبعة الأولى، 

II. الأطروحات والرسائل الجامعية بالمغة العربية: 
ستخدامأحمد زياد ادلبي،  .1 دراسة ميدانية في -التعمم الإلكتروني "العوامل المؤثرة في نية وا 

، رسالة أعدت لنيل درجة الماجستير في عموم الإدارة "-شركات القطاع الصناعي في سورية
تخصص الموارد البشرية، قسم الموارد البشرية، المعيد العالي لإدارة الأعمال، دمشق، سوريا، 

0202. 
لإعلام والإتصال عمى أنشطة البنوك "واقع وتأثير التكنموجيا الجديدة لسيد أحمد معطى،  .2

مذكرة تخرج لنيل شيادة ماجستير في  دراسة تحميمية إستبيانية، حالة بنوك سعيدة"،-الجزائرية
إدارة الأفراد وحوكمة الشركات، تخصص حوكمة الشركات، كمية العموم الإقتصادية والتجارية 

 .0200-0200وعموم التسيير، جامعة أبو بكر بمقايد، تممسان، الجزائر، 
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لنيل شيادة مقدمة ، أطروحة "النظام القانوني لمعمميات المصرفية الإلكترونية"صميح بونفمة،  .3
ماي  2 الدكتوراه تخصص قانون الأعمال، قسم الحقوق، كمية الحقوق والعموم السياسية، جامعة

 .0200-0202، قالمة، الجزائر، 0222
دراسة حالة عمى البنوك  -الصيرفة الإلكترونيةمعيقات التوسع في "، العبد اللات عبد الفتاح .4

رسالة دكتوراه غير منشورة، الأكاديمية العربية لمعموم المالية والمصرفية، عمان، "، -الأردنية
 .0222الأردن، 

العوامل المؤثرة عمى تبني المستهمك الأردني لتكنولوجيا الخدمة "العموان،  عمي عبد الله .5
غير –رسالة ماجستير في التسويق مقدمة لمجامعة الأردنية ، الآلي"تكنولوجيا الصراف  -الذاتية 

 .0222منشورة، عمان، الأردن، 
رسالة ماجستير  "أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية"،فضيمة شيروف،  .6

غير منشورة، تخصص تسويق، كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير، جامعة قسنطينة، الجزائر، 
0222-0202. 

دراسة حالة -الإقتصادية  التنمية تحقيق في الرقمي الإقتصاد نحو التحول "دوركنزة تنيو،  .7
 الإقتصادية العموم الإقتصادية، كمية العموم في دكتوراه شيادة لنيل مقدمة أطروحة "،-الجزائر
 الحميد عبد إقتصادية، جامعة عموم الإقتصادية، تخصص العموم التسيير، قسم وعموم التجارية

 .0202-0202، الجزائر، السنة الجامعية 0قسنطينة – ميري
، مذكرة ماجستير، كمية العموم الإقتصادية وعموم "بطاقة الإئتمان في الجزائر"محمد شكرين،  .8

التسيير، قسم العموم الإقتصادية، تخصص نقود ومالية، جامعة يوسف بن خدة، الجزائر، 
0222-0222. 

ل وسائل الدفع المصرفية التقميدية بالإلكترونية، دراسة حالة "إحلا وىيبة عبد الرحيم،  .9
مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة ماجستير أكاديمي، فرع نقود ومالية، جامعة  الجزائر"،

 .0222-0222الجزائر، الجزائر، 
III. المجلات والدوريات: 

ة لممبالغ الكبيرة ستخدام نظامي التسوية الإجمالية الفوريإ"تقييم تجربة إبراىيم تومي،  .1
 العريض والمقاصة الإلكترونية لممدفوعات الخاصة بالجمهور ARTSوالدفع المستعجل 

ATCI  مجمة العموم  "،2115-2116ي النظام المصرفي الجزائري خلال عقد من الزمن ف
 .0202، مارس 22بسكرة، الجزائر، العدد  ،الإنسانية، جامعة محمد خيضر
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في النظام  ARTS "تقييم أداء نظام الجزائر لمتسوية الفوريةي، أحمد زغدار ، كمثوم حميد .2
مجمة البحوث والدراسات العممية، جامعة  "،2114-2116المصرفي الجزائري خلال الفترة 

 .0202ديسمبر ، 0، العدد 2المدية، الجزائر، المجمد 
الإقتصاد  تطبيق التكنولوجيا لمصمود والنجاح في :"الصيرفة الإلكترونيةف طربيو، يجوز  .3

 .0220، 022، العدد 00المجمد ، ، إتحاد المصارف العربيةالجديد"
"أثر كل من حجم البنك، الربحية والسيولة عمى هيكل حمزة جيلاني التومي، موراد تيتان،  .2

 .0202، أفريل 2، المجمة الجزائرية للإقتصاد والمالية، العدد رأس المال في البنوك الجزائرية"
تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي  دوررابح عرابة، " .5

 .0200، 2، مجمة الأكاديمية لمدراسات الإجتماعية والإنسانية، الجزائر، العدد الجزائري"
"الإنتقال نحو الإدارة الإلكترونية في الجزائر: دراسة في المؤشرات التقنية رافيق بن مرسمي،  .6

 .0202، 2، العدد 02مجمة الآداب والعموم الإجتماعية، المجمد  والضمانات القانونية"،
 المؤثرة عمى العوامل" السميرات، خميل محمد المبيضين، عثمان ىشام العضايمة، محمد رائد .7
 ميدانية دراسة- العملاء نظر وجهة من نترنتالإ  عبر لكترونيةالإ  المصرفية الخدمات ستخدامإ

مجمة الأردنية في إدارة الأعمال، الجامعة الأردنية، عمان، ال"، -الأردن -الجنوب إقميم عمى
 .0202، 2، العدد 00الأردن، المجمد 

"واقع الصيرفة الإلكترونية في الجزائر بين معيقات التوسع خالد بن عمر، جيلالي بورزامة،  .8
 .0202، جوان 22، العدد 02مجمة بحوث إقتصادية عربية، السنة  ومتطمبات النجاح"،

أهمية ومزايا البنوك الإلكترونية في قطاع غزة بفمسطين د المطيف وادي، "رشدي عب .9
مجمة الجامعة الإسلامية )سمسمة الدراسات الإنسانية(، المجمد السادس عشر، ومعوقات انتشارها"، 

 .0222غزة، فمسطين،  ،العدد الثاني
لأولى عمى شبكة "تقييم مواقع فنادق الدرجة اسعد غالب ياسين، حميد عبد النبي الطائي،  .11

 .0222، 0، العدد 20، دراسات العموم الإدارية، المجمد المعمومات العالمية )حالة من الأردن("
مجمة العموم الإنسانية، أم  وسائل الدفع الإلكتروني في النظام البنكي"،سمية عبابسة، " .11

 .0202، ديسمبر 2البواقي، العدد 
لأمن والسرية لممعاملات المصرفية عبر "كيفية توفير عنصر اصلاح الدين محمد عمي،  .12

 .0202، 22"، دار المنظومة، العدد شبكة الإنترنت في المصارف السودانية
" إشكالية التحكم في وسائل الدفع البنكية وأثرها عمى الخدمات عبد القادر بحبح،  .13

 .0200، 2، مجمة الباحث، العدد ("2111-1962حالة الجزائر ) -المصرفية 
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متطمبات إرساء التكنولوجيا المصرفية في دعم الذكاء التنافسي “مطاي، عبد القادر  .14
، مجمة الأكاديمية لمدراسات الإجتماعية الإنسانية، قسم العموم الإقتصادية ”بالبنوك الجزائرية

 .0202، جوان 02والقانونية، الجزائر، العدد 
 .0220، 02عدد ، مجمة الصيرفي، ال"الصيرفة الإلكترونية"عز الدين كامل مصطفى،  .15
"، دراسات وأبحاث، محو الأمية المعموماتية ركيزة لبناء مجتمع المعموماتمحمد يحياوي، " .16

 .0200، 22جامعة زيان عاشور، الجمفة، الجزائر، العدد 
"واقع إستخدام وسائل الدفع الإلكترونية في الجهاز المصرفي الجزائري مريم خبيري،  .17

مجمة  ا وفقا لنموذج لجنة بازل الدولية لمرقابة المصرفية"،وكيفية إدارة المخاطر الناتجة عنه
 .0202الدراسات المالية والمحاسبية والإدارية، العدد الرابع، 

"بعض الجوانب القانونية لبطاقة الذاكرة الناجمة عن إستخدام الحاسب منصف قرطاس،  .18
، بيروت، لبنان، 022، العدد 02مجمد ال، مجمة إتحاد المصارف العربية، الآلي في المصارف"

0220. 
، مجمة الدراسات المالية والمصرفية، الصيرفة الإلكترونية: مفاهيم أساسية"منير الحكيم، " .19

 .0200العدد الرابع، 
، مجمة الدراسات المالية "أنواع بطاقات الائتمان وأشهر مصدريها"نواف عبد الله بوتوبارة،  .21

 .0222عربية لمعموم المالية، الأردن، ، الأكاديمية ال2، العدد 2 والمصرفية، المجمد
IV. الممتقيات والمؤتمرات والندوات: 

، الصيرفة الإلكترونية كمدخل لعضوية المصارف الجزائرية"رحيم حسين، ىواري معراج، " .1
، ممتقى المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الإقتصادية، واقع وتحديات، جامعة شمف

 .0222ديسمبر  02-02 الجزائر،
 البنكية الخدمات وواقع والمصرفي المالي القطاع عصرنة" شور مزريق، صورية معموري،عا .2

 إصلاح حولالثاني   العممي الدولي المؤتمر ضمن عمل مقدمة ورقة ،بالجزائر" الإلكترونية
، كمية العموم الإقتصادية والتجارية الراىنة العالمية التطورات ظل في الجزائري المصرفي النظام

 .0222مارس  00-00 ،لتسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائروعموم ا
، بحث مقدم إلى المؤتمر "التجارة والنقود المصرفية وآلية تداولها"عبد اليادي النجار،  .3

السنوي لكمية الحقوق حول الجديد في أعمال المصارف من الوجيتين القانونية والإقتصادية، 
 .0220جامعة بيروت، لبنان، 
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، كمية القانون، جامعة الشارقة، بحوث "الوفاء )الدفع( الإلكتروني"إبراىيم سرحان،  عدنان .4
مؤتمر الأعمال المصرفية الإلكترونية بين الشريعة والقانون، المجمد الأول، كمية الشريعة والقانون 

 .0222ماي  00-02وغرفة تجارة وصناعة دبي، الإمارات العربية المتحدة، 
العنصر البشري ضمن المزيج التسويقي الموسع لمبنوك بالتطبيق عمى  أهميةمحمد زيدان، " .5

، المؤتمر الوطني حول المنظومة البنكية في ظل التحولات القانونية بنك الفلاحة والتنمية الريفية"
 02-02المركز الجامعي بشار، كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير، والإقتصادية، 

 .0222أفريل 
، مداخمة متطمبات إندماج البنوك الجزائرية في الإقتصاد العالمي"مد زيدان، إدريس رشيد، "مح .6

مقدمة إلى الممتقى الوطني الأول حول المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الإقتصادية "الواقع 
 .0222ديسمبر  02-02، ، الجزائروالآفاق"، جامعة الشمف

، عمال المصرفية الإلكترونية وأهم تطبيقاتها""مفهوم الأمحمود أحمد إبراىيم الشرقاوي،  .7
عة والقانون، المجمد الأول، كمية الشريعة يبحوث مؤتمر الأعمال المصرفية الإلكترونية بين الشر 

 .0222ماي  00-02، والقانون وغرفة تجارة دبي، دبي، الإمارات العربية المتحدة
مكانيات  –رفة الإلكترونية في الأردن "الصيناظم الشمري، عبدالفتاح العبد اللات،  .8 الواقع وا 

 .0222 جويمية 2-2المؤتمر العممي الخامس في جامعة فيلادلفيا، عمان، الأردن،  ،التوسع"
الممتقى "البنوك الإلكترونية كمدخل لزيادة تنافسية البنوك العربية"، نبيل بوفميح، شعبان فرج،  .9

ي ومساىمتيا في تكوين المزايا التنافسية في البمدان الدولي حول المعرفة في ظل الإقتصاد الرقم
-02، العربية، كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعمي، الشمف، الجزائر

 .0222نوفمبر  02
ستراتيجية البنوكوىاب نعمون،  .11 "، ممتقى "النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية وا 

، كمية العموم الإنسانية -واقع وتحديات-المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الإقتصادية
 .0222 ديسمبر 02-02 ،، الجزائرالشمف جامعةوالعموم الإجتماعية، 

V. التقارير والمنشورات: 
ر ديسمب 02الموافق لـ  0202شوال  02، 22، العدد الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية .1

0220. 
 02الموافق لـ  0202جمادى الأولى  02، 22، العدد الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية .2

 .0222جويمية 
جانفي  02الموافق لـ  0202ذو الحجة  02، 0العدد  الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية، .3

0222. 
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 02الموافق لـ  0202ربيع الأول  02، 02العدد  الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية، .4
 .0222أفريل 

 2الموافق لـ  0202جمادى الأولى  2، 22العدد  الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية، .5
 .0222جوان 

أوت  02الموافق لـ  0222شعبان  02، 22العدد  الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية، .6
0222. 

 20الموافق لـ  0220القعدة  ذو 22، 22العدد  الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية، .7
 .0200أكتوبر 

 02الموافق لـ  0222ربيع الأول  00، 22، العدد الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية .8
 .0200فيفري 

أوت  02الموافق لـ  0222شوال  00، 22، العدد الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية .9
0200. 

 02الموافق لـ  0222ربيع الثاني  02، 00دد ، العالجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية .11
 .0202فيفري 
 02الموافق لـ  0222ربيع الثاني  02، 22، العدد الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية .11

 .0202فيفري 
الموافق لـ  0222جمادى الثانية  22، 02، العدد الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية .12
 .0202مارس  02
 02الموافق لـ  0222ربيع الأول  02، 22، العدد لمجمهورية الجزائريةلجريدة الرسمية ا .13

 .0202ديسمبر 
الموافق لـ  0222جمادى الثانية  02، 02، العدد الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية .14
 .0202مارس  02
 22الموافق لـ  0222ذو الحجة  22، 22، العدد لجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائريةا .15

 .0202سبتمبر 
 00الموافق لـ  0222ربيع الأول  00، 22، العدد الجريدة الرسمية لمجمهورية الجزائرية .16

 .0202ديسمبر 
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ــة الشعبيـــةـــالجم  هورية الجزائريــة الديمقراطي
  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

-قالمة -1491ماي  8جامعة   
وعلوم التسيير والتجارية قتصاديةكلية العلوم الإ  

 

 إستبيانطلب تحكيم  الموضوع:
 الدكتور /الأستاذ سعادة

 وبعد تحية طيبة
 هدف إلى جمع الدعلومات الديدانية اللازمةي ذيال ان،يتبالإسا ىذ أيديكم بين أضع أن يسرني

العوامل تهدف إلى تحديد والتي ، علوم التسييرفي  دكتوراه علومجزء من متطلبات الحصول على درجة ك
 :والدوسومة بالعنوان الآتي، في الجزائر ة الدصرفيةلكتًونيدمات الإلخفي االعملاء  ثقةالدؤثرة في 

 خدمات المصرفية الإلكترونيةفي الالعملاء  ثقة ىعلالعوامل المؤثرة "
 "-يةالجزائر البنوك دراسة حالة -

 الدشرفة:                                                                                      الباحثة:
 طبايبية سليمة                                                                            بن صالح ماجدة

 
 

 سعادتكم من نأمل نناإففي ىذا المجال،  ميدانية وخبرة علمية كفاءة من بو تتمتعون لدا ونظرا
 متهاءوملا العبارات وضوح مدى حول رأيكم إبراز خلال من وتحكيمو، انيالإستب مشروع على الاطلاع

 .ترونها ضرورية التي شاداتوالإر  التصحيحات إلى بالإضافة إليو، تنتمي الذي للبعد
 ليكرت مقياس على سنعتمد وأننا ان،يالإستب مع مرفق الدراسة أنموذج بأن علما نحيطكم كما

 الدعلومات ستمارةإ ملء الفاضل سيدي منكم نرجو كما .فقرة كل نحو الدستجوبين تجاهإ لقياس الخماسي
 .انيستبللإ كمينالمح قائمة إلى إضافتكم عند ذلك لأهمية بكم، الخاصة العامة

 .مسبقا جزيلا وشكرا والاحتًام، التقدير كافة منا تقبلوا الأخير وفي
 

 الباحثة:                                                                                                 
 بن صالح ماجدة                                                                                                          
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 معلومات عامة خاصة بالمحكمين
 :.............................................................................سمالإ

 :.............................................................................اللقب
 :....................................................................العلمي لالمؤه
 :......................................................................العمل جهة
 ...............................................................:الخبرة سنوات عدد

 ان:يستبئي في الإرأي المحكم النها

...................................................................................

...................................................................................
...................................................................................

...................................................................................

...................................................................................
...................................................................................

...................................................................................

...................................................................................

...................................................................................
...................................................................................

...................................................................................
...................................................................................

...................................................................................
...................................................................................

...................................................................................
................................................................................... 
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 موذج الدراسة:نأ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Independent Variables                                Dependent Variable 

 الم   رات المس قلة           الم   ر ال  ب                                                  

              
Characteristics of service 
 

                
Privacy and Security 

 

                 
 Perceived Ease of Use 

 

 

 

                
Characteristics of Consumer 

 

                  
Past Experience 

 

                     

            
Computer Self Efficiency 

                 

                    

Perceptions of E-

Banking services 
Trust 

             
Characteristics of Bank 

 

         
Perceived Reputation 

 

        
Perceived Size 

 

 
 

 ب حثةالمصدر: من إعداد ال
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 محاور الاستبيان
البنك، و ، الخدمة كل من  خصائصفيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس : المحور الأول

 .والدستهلك
ملاحظات  مناسبة واضحة كما سترد في الاستبانة العبارات الرقم

 أخرى
   ـ          ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

    نامالسرية و الأ 

 أثق بجوانب الأمان الدتعلقة باستخدام الخدمات الإلكتًونية الدصرفية في  1
  لا نعم  لا نعم  الدعاملات الدالية مع البنوك. انجاز 

  لا نعم  لا نعم  الدعاملات البنكية الإلكتًونية معدومة بشكل عام.أعتقد أن نسبة الأخطاء في  2
 أعتقد أن استخدام الخدمات الإلكتًونية الدصرفية يحافظ على سرية  3

  لا نعم  لا نعم  معلوماتي الشخصية.  

 لا يوجد أي مخاطر من التعامل مع الصراف الآلي و بقية وسائل الدفع  4
  لا نعم  لا نعم  الإلكتًونية تتعلق بسرقة أموالي بفضل وجود رقم سري.

      سهولة الاستخدام 
  لا نعم  لا نعم  الخدمات الإلكتًونية الدصرفية سهلة الفهم و التعلم بالنسبة لي. أعتقد أن 5
  لا نعم  لا نعم  أعتقد أن الخدمات الإلكتًونية الدصرفية سهلة الاستعمال بالنسبة لي. 6
  لا نعم  لا نعم  أعتقد أن الخدمات الإلكتًونية الدصرفية تتميز بمرونة استخدامها. 7
  لا نعم  لا نعم  أعتقد أنني سوف أصبح ماىرا في استخدام الخدمات الإلكتًونية الدصرفية. 8
  لا  نعم لا نعم  أستطيع الحصول على الخدمات الإلكتًونية الدصرفية من أي مكان أريد. 9

  لا نعم  لا نعم  أستطيع الحصول على ا الخدمات الإلكتًونية الدصرفية في أي وقت أريد. 11
       ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   ـ        

      سمعة البنك 

  لا نعم  لا نعم  البنك الذي أتعامل معو معروف بجودة الخدمات التي يقدمها للزبائن. 11
 يمتاز البنك الذي أتعامل معو عن باقي البنوك من حيث الإمكانيات التقنية 12

  لا نعم  لا نعم  نظام الصيرفة الإلكتًونية. الكبيرة لتطبيق

  لا نعم  لا نعم  ـعامل معو لو سمعة جيدة جدا فاقت حدود الدتعاملين معو. تالبنك الذي أ 13
      حجم البنك 

  لا نعم  لا نعم  .تجهيزات و معدات متطورةعامل معو يمتلك البنك الذي أت 14
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  لا نعم  لا نعم  بتميز البنك الذي أتعامل معو بتنوع خدماتو الإلكتًونية.  15
  لا نعم  لا نعم  يملك البنك الذي أتعامل معو فروع في كثير من ولايات الوطن. 16
      ـــكخـصائص المستهلــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 

      التجارب السابقة 
  لا نعم  لا نعم  .قدمها البنكيىناك العديد من معارفي يستفيدون من الخدمات الإلكتًونية التي  17
  لا نعم  لا نعم  سبق لي و أن استعملت أحد الوسائل الإلكتًونية للتعامل مع البنك. 18
  لا نعم  لا نعم  الكفاءة في استخدام الحاسب الالي 

  لا نعم  لا نعم  أستطيع استخدام الحاسوب بدون مساعدة من أحد. 19
  لا نعم  لا نعم  أستطيع استخدام الحاسوب إذا توفر لدي دليل استخدام. 21
  لا نعم  لا نعم  أستطيع استخدام الحاسوب إذا ساعدني شخص ما في البداية فقط. 21

  .ةلكتًونيثقة العميل في الخدمات الدصرفية الإتقيس  مجموعة من العبارات التي المحور الثاني
ملاحظات  مناسبة واضحة العبارات كما ستًد في الاستبانة الرقم

 أخرى
عندما أستخدم الخدمات الإلكتًونية الدصرفية، أشعر بأمان حساباتي و معلوماتي  22

  لا نعم  لا نعم  الشخصية.

هد الدطلوب منو من أجل حماية معلوماتي أعتقد أن البنك قد بذل العناية و الج 23
  لا نعم  لا نعم  الشخصية من أخطار الاستيلاء عليها.

أعتقد أن البنك لديو القدرة و الكفاءة لتقديم الخدمات الدصرفية الإلكتًونية التي  24
  لا نعم  لا نعم  أحتاجها.

  لا نعم  لا نعم   ة تتمتع بجودة عالية.أعتقد أن الخدمات التي يقدمها البنك عبر قنواتو الإلكتًوني 25
أعتقد أن الخدمات الإلكتًونية الدصرفية يمكن الاعتماد عليها من أجل القيام  26

 بالعمليات الدصرفية.
  لا نعم  لا نعم 

  لا نعم  لا نعم  أثق بالخدمات الإلكتًونية الدصرفية، حتى من خلال معرفتي القليلة بها.  27
 دمات الإلكتًونية الدصرفية، تقدم لي معلومات ترشدني للتعامل معها أعتقد أن الخ 28

  لا نعم  لا نعم  بإخلاص ومصداقية. 

أعتقد أن القوانين الدوجودة حاليا، توفر لي الحماية عند استخدام الخدمات  29
  لا نعم  لا نعم  الإلكتًونية الدصرفية.

 .م معناوتعاونك موقتك بإخلاص أقدر الأخير في
 .سالمين دمتمو  جزيلا، شكرا
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 الجزائرية الجامعات من انيستبالإ محكمي أسماء

 الدرجة الدقيـق التخصص منها تخرج التي الجامعة سمإ
 العلمية

 سمالإ

 جوال محمد السعيد دكتوراه التسيير عموم -الشمف- بوعمي بن حسيبة جامعة
 سميمان ناصر دكتوراه ومالية نقود -الجزائر- الجزائر جامعة
 رابحي مختار دكتوراه وبنوك نقود مالية، -الجزائر-3 الجزائر جامعة
 فلاق محمد دكتوراه التسيير عموم -الشمف- بوعمي بن حسيبة جامعة
 خنيش يوسف دكتوراه الأعمال إدارة -الجزائر- 3الجزائر جامعة
 دروم أحمد دكتوراه الأعمال إدارة -الجزائر- 3الجزائر جامعة
 قيدوم لزهر دكتوراه تسويق -عنابة- مختار باجي جامعة
 زراولة رفيق دكتوراه التسيير عموم -عنابة– مختار باجي جامعة
 بخاخشة موسى دكتوراه التسيير عموم -عنابة– مختار باجي جامعة
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 جنبيةالأ الجامعات من انيستبالإ ومحكم

 سمالإ العلمية الدرجة الدقيـق التخصص منها تخرج التي بلدال سمإ
 

Utara University UUM, 

Malaysia 
 بن لحسن عبد الرحمان دكتوراه عمومية إدارة

 UUM, University taraU

 Malaysia 
 المجالي مالك دكتوراه لكترونيالإ تسويقال

 University, ollongongW

 ustraliaA 
 محمد الغادي دكتوراه  إدارة الأعمال

 ,iversityUn hallam Sheeffield

ingdomK itedUn 
 العضايمة رائد دكتوراه الإدارية المعمومات نظم

 University, American Girne

Turkey Cyprus, 
 مالك عميان دكتوراه البشرية الموارد إدارة

Brunel Univversity, London, 

ingdomK itedUn 
 مشوقو طارق دكتوراه ماليةال محاسبةال

 

https://www.mutah.edu.jo/userhomepages/Dr_Raid_adaileh_AR.pdf
https://www.mutah.edu.jo/userhomepages/Dr_Tareq_Mashoka_AR.pdf
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 المهنيين انيستبالإ محكمي أسماء

 يشتغل الذي بنكال سمإ
 به

 سمالإ العلمية الدرجة المنصب

التنمية المحمية بولاية 
 غرداية

تقنيات البنوك. في ماستر مهني  مدير بنك
ماستر أكاديمي في إدارة الموارد 

 البشرية.

 بوطارة مسعود

 الطاهر بن عمي الأهمية العميا لممصارف مدير بنك بولاية الوادي بنك البركة
بنك الفلاحة والتنمية 
 الريفية بولاية ورقمة.

مدير بنك 
 سابق

 شي محمد الزينيقر  دكتوراه 
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ــة الشعبيـــةـــالجم  هورية الجزائريــة الديمقراطي
  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

-قالمة -5445ماي  8جامعة   
وعلوم التسيير والتجارية صاديةقتكلية العلوم الإ  

 

 ستبيانإ
 المحترم العميل المصرفي

 وبعد تحية طيبة
بدقة الإجابة  مىتمامكإوكلنا ثقة ب ،ممن وقتك جزءا   ونا، آملين أن تمنحنتبياسالإ اىذ ميديكأنضع بين 

 وموضوعيتها حول جميع الفقرات الواردة فيها.
دراسة - ةلكتروييخدمات المصرفية الإفي الالعملاء  ثقة علىالعوامل المؤثرة الدعنونة ب: " إن ىذه الدراسة

العوامل الدؤثرة ، وتهدف إلى تحديد م التسييرعلو جزء من متطلبات الحصول على درجة الدكتوراه في "-يةالجزائر البنوك حالة 
 .في الجزائرة لكتًونيالإ الدصرفية دماتلخفي االعملاء  ثقةفي 

الأثر  مإن لدقة إجاباتكو مع البنوك.  م، وذلك من خلال واقع تعاملكنتبياسالإيرجى التكرم بالإجابة على فقرات 
 باتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.علما أن جميع إجاالكبير في مصداقية الدراسة ولصاحها، 

 الباحثة:                                                                                                 
 بن صالح ماجدة                                                                                                          

 
 ( في الخانة الدناسبة لكم.√أرجو تعبئة البيانات التالية بوضع إشارة ) :البيايات الشخصية الجزء الأول:

 
         أنثى                                                    ذكر    الجنس: .5

              سنة             03إلى أقل من  03من                               سنة             03أقل من       العمر: .2
                               سنة فأكثر 03من              سنة                03إلى أقل من  03من                    

 
  دج03333إلى أقل من  03333 من           دج               03333أقل من   الدخل الشهري: .3

 دج فأكثر 03333من                         دج 03333من إلى أقل  03333من     

 
               ليسانس                                بكالوريا أو أقل  المستوى التعليمي: .4

 دكتوراه                ماجستير                    مهندس                                                 
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 ة لكتروييالخدمات المصرفية الإ :ييالجزء الثا
 :أرجو تعبئة البيانات التالية

 .......م البنك الذي أتعامل معو:.............................................................إس .1
 ................................الولاية:........................................................ .0

 :( في الخانة الدناسبة√أرجو تعبئة البيانات التالية بوضع إشارة )
 متوفرة في مصرفك: تعرف أنها ةلكتًونيأي من الخدمات الدصرفية الإ .0

   ATMلي بطاقة الصراف الآ
 SMSة الدصرفية لكتًونيالرسائل القصيرة الإ

 نتًنت الدصرفيالإ
 ريتصال الفو الإ

 لا شيء لشا سبق
 
 :بصفة دائمة ة التاليةلكتًونيالإماذا تستخدم من بين الخدمات الدصرفية  .0

   ATMلي بطاقة الصراف الآ
 SMSة الدصرفية لكتًونيالرسائل القصيرة الإ

 نتًنت الدصرفيالإ
 تصال الفوريالإ    
 لا شيء لشا سبق    
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 تبيانسمحاور الإ :لثالجزء الثا
، والدرجو وضع درجة البنك، والدستهلكو ، الخدمة كل من  صائ بخ الخاصةفيما يلي لرموعة من العبارات  :حور الأولالم

 ختيار:( في الدربع الدناسب للإ√موافقتك عنها وذلك بوضع إشارة )
 التقييم العبارات الرقم

  خـصائص الخدمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
       نامالأالسرية و  

الدعاملات  لصازإفي ة لكتًونيالإالدصرفية الخدمات تخدام إسأثق بجوانب الأمان الدتعلقة ب 1
 مع البنوك. الدالية

 موافق بشدة
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 بشدةموافق  بشكل عام. ة معدومةلكتًونيالإ صرفيةفي الدعاملات الدنسبة الأخطاء أعتقد أن  0
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة الشخصية.   ة يحافظ على سرية معلوماتيلكتًونيالإ الدصرفية الخدماتتخدام إسأعتقد أن  0
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 تتعلق ةلكتًونيفع الإوبقية وسائل الدلا يوجد أي لساطر من التعامل مع الصراف الآلي  0
 .بسرقة أموالي بفضل وجود رقم سري

 موافق بشدة
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

      تخدامسسهولة الإ 

 موافق بشدة .الفهم والتعلم بالنسبة لي ةسهلة لكتًونيالإ الدصرفية الخدمات أعتقد أن 0
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 بشدة غير موافق
□ 

 موافق بشدة تعمال بالنسبة لي.سة سهلة الإلكتًونيالإالدصرفية أعتقد أن الخدمات  0
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة تخدامها.إسة تتميز بمرونة لكتًونيالإالدصرفية أعتقد أن الخدمات  7
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة ة.لكتًونيالإالدصرفية تخدام الخدمات إسأعتقد أنني سوف أصبح ماىرا في  8
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة من أي مكان أريد.ة لكتًونيالإ الدصرفية الخدماتأستطيع الحصول على  9
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة ة في أي وقت أريد.لكتًونيالإ الدصرفية أستطيع الحصول على ا الخدمات 13
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

      كـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبنخـصائص ال 

  سمعة البنك 
  

 
 

 
  

 موافق بشدة يقدمها للزبائن.البنك الذي أتعامل معو معروف بجودة الخدمات التي  11
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 الكبيرةالبنوك من حيث الإمكانيات التقنية  عن باقيالبنك الذي أتعامل معو  يدتاز 12
 ة.لكتًونينظام الصيرفة الإ لتطبيق

 موافق بشدة
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة ـعامل معو لو سمعة جيدة جدا فاقت حدود الدتعاملين معو. تالذي أالبنك  13
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

      حجم البنك 
 موافق بشدة .تجهيزات ومعدات متطورةيدتلك البنك الذي أتعامل معو  14

□ 
 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة ة. لكتًونييز البنك الذي أتعامل معو بتنوع خدماتو الإتمي 15
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة يدلك البنك الذي أتعامل معو فروع في كثير من ولايات الوطن. 16
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

      كـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمستهلخـصائص ال 

 التجارب السابقة 
     

 موافق بشدة ك.قدمها البنية التي لكتًونيالإ الدصرفية ىناك العديد من معارفي يستفيدون من الخدمات 17
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة مع البنك. ة للتعامللكتًونيتعملت أحد الوسائل الإإسسبق لي وأن  18
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 
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      ليتخدام الحاسب الآإسالكفاءة في  

 موافق بشدة ستخدام الحاسوب بدون مساعدة من أحد.إأستطيع  19
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة تخدام.إسل تخدام الحاسوب إذا توفر لدي دليإسأستطيع  03
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة تخدام الحاسوب إذا ساعدني شخ  ما في البداية فقط.إسأستطيع  01
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

والدرجو وضع درجة  ة،لكتًونيالإالخدمات الدصرفية ثقة العميل في  تقيس فيما يلي لرموعة من العبارات التي :المحور الثايي
  ختيار:( في الدربع الدناسب للإ√موافقتك عنها وذلك بوضع إشارة )

 التقييم العبارات الرقم
الإلكتًونية، أشعر  بأمان حساباتي ومعلوماتي  الدصرفية عندما أستخدم الخدمات 22

 الشخصية.
 موافق بشدة

□ 
 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

أعتقد أن البنك قد بذل العناية والجهد الدطلوب منو من أجل حماية معلوماتي الشخصية  23
 تيلاء عليها.سمن أخطار الإ

 موافق بشدة
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

تًونية التي أعتقد أن البنك لديو القدرة والكفاءة لتقديم الخدمات الدصرفية الإلك 24
 أحتاجها.

 موافق بشدة
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة  أعتقد أن الخدمات التي يقدمها البنك عبر قنواتو الإلكتًونية تتمتع بجودة عالية. 25
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

عتماد عليها من أجل القيام بالعمليات ونية يدكن الإالإلكتً  الدصرفية أعتقد أن الخدمات 26
 الدصرفية.

 موافق بشدة
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 موافق بشدة  ة، حتى من خلال معرفتي القليلة بها.لكتًونيالإالدصرفية  الخدماتبأثق  07
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

تقدم لي معلومات ترشدني للتعامل معها  ةلكتًونيالإالدصرفية أن الخدمات  أعتقد 08
  ومصداقية. بإخلاص

 موافق بشدة
□ 

 موافق
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 الدصرفية الخدمات تخدامإسعند وجودة حاليا، توفر لي الحماية أعتقد أن القوانين الد 09
 ة.لكتًونيالإ

 موافق بشدة
□ 

 افقمو 
□ 

 لزايد
□ 

 غير موافق
□ 

 غير موافق بشدة
□ 

 ىناك كان إذا نرجو لذا ،وضوعالد يخ  فيما الذامة الأمور بعض عن تتحدث بأن أعلاه الفقرات لك تتح لم ربما: ملاحظة
 :التالية الدساحة في ذكرىا إضافية ملاحظات

................................................................................................................
................................................................................................................

................................................................................................................
................................................................................................................

................................................................................................................ 
 إعادة ثم سؤال، أي مإغفالك عدم من التأكد والرجاء ،موتعاويك موقتك بإخلاص أقدر الأخير في

 .ستبيانالإ
 .سالمين دمتمو  جزيلا، شكرا 
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قتصادية والتجارية سنة، أستاذ محاضر أ بكلية العلوم الإ 53الدكتور محمد السعيد جوال، لسيد: موجهة ل
الإيمايل المهني:  وعلوم التسيير بجامعة زيان عاشور بالجلفة، عميل بنك التنمية المحلية بولاية الأغواط.

S.djoual@univ-djelfa.com 
 السؤال الرقم
دمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر أو هل تتعاملون فعليا بها؟ إذا هل تفكرون في تبني الخ 1

شرحوا لنا نطاق هذا التعامل الإلكتروني من حيث نوعية الخدمات إكان الجواب بنعم، 
 الإلكترونية وحجم التعامل.

نيا هل سبق لكم وأن تعرضتم لأي أخطاء أو تهديد لسرية حساباتكم المصرفية عند تعاملكم إلكترو  2
 مع البنك؟

هل واجهتكم أية صعوبات في التعامل بالخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر؟ إن كان  5
 الجواب بنعم، أذكروها.

الإجراءات التي يجب أن تتبعها إدارة البنك من أجل تحسين الموقع الإلكتروني له  ما هي 4
 ومختلف التطبيقات ووسائل الدفع وغيرها من التقنيات؟

ختياركم للبنك الذي تتعاملون معه عشوائيا؟ إن كان الجواب بلا حددوا إذن الأسباب إهل كان  3
قناعكم أيضا بالتعامل إختياره على وجه التحديد وهل ساهمت هذه الأسباب في التي دفعتكم لإ
 معه إلكترونيا؟

مكانياته المادية والتكنولوجية والبشرية هو ما يحدد درجة ثقتكم ا  هل تظنون أن عدد فروع البنك و  6
 ؟في الخدمات المصرفية المقدمة من قبله

تجاه نحو الخدمات المصرفية الإلكترونية بدل الإهل تشجعون معارفكم وأصدقاءكم على  7
 التقليدية؟

ت المصرفية الإلكترونية تجاه نحو تبني الخدماالإهل ساعدكم التحكم في التقنيات الحديثة على  8
 رتياح وثقة؟إبكل 

هل تظنون أن هل سبق لكم وأن تعاملتم مع بنك خارج الوطن إلكترونيا؟ إن كان الجواب بنعم ف 9
درجة ثقتكم في الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من طرف البنك الذي تعاملتم معه خارج 

 الوطن أعلى منها في الجزائر، ولماذا؟
تجاه نحو الخدمة الذاتية في الجزائر الإعلى رأيكم حول ضرورة  19أثرت جائحة كوفيد هل  11

 خصوصا المعاملات المصرفية الإلكترونية، وكيف؟
الحلول التي ترونها مناسبة لحل مشكلة الثقة في الخدمات المصرفية  ما هياقتراحاتكم أو  ما هي 11

 الإلكترونية في الجزائر؟
الباحثة: من إعداد لمصدرا  



مديرالموجهة لل ثانيةأسئلة المقابلة ال: 7 رقم الملحق  

 

 
276 

سنة، ماستر مهني تقنيات البنوك، وماستر أكاديمي في  83بوطارة مسعود، السيد: موجهة إلى 
 إدارة الموارد البشرية، مدير بنك التنمية المحلية بولاية غرداية.

 السؤال الرقم
قبال عملائكم على تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية؟ وما هو نطاق التعامل إما مدى  1

حيث نوعية الخدمات الإلكترونية وحجم التعامل بالنسبة للمتعاملين الإلكتروني من 
 الحاليين؟

هل تتلقون شكاو من بعض العملاء حول تعرضهم لأي أخطاء أو تهديد لسرية حساباتهم  2
 المصرفية عند تعاملهم إلكترونيا مع مصرفكم؟

 رفية الإلكترونية؟ ما هي الصعوبات التي تواجه عملاءكم عند التعامل مع الخدمات المص 8
الإجراءات التي تتبعها إدارتكم من أجل تحسين الموقع الإلكتروني للبنك ومختلف  ما هي 4

 التطبيقات ووسائل الدفع وغيرها من التقنيات؟
ختياره على وجه الأسباب التي دفعت عملاء مصرفكم لإ ما هيحسب رأيكم الشخصي  5

 ؟عهم أيضا بالتعامل معه إلكترونياقناإالتحديد وهل ساهمت هذه الأسباب في 
مكانياته المادية والتكنولوجية والبشرية هو ما يحدد ا  هل تظنون أن عدد فروع مصرفكم و  6

 درجة الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من قبلكم؟
قبال العملاء على خدماتكم المصرفية إهل تتبعون أية خطط أو إجراءات ترويجية لزيادة  7

 الإلكترونية وكيف؟
 الصعوبات والتحديات اليومية التي تواجهكم مع العميل الإلكتروني للبنك؟ ما هي 3
هل تظنون أن درجة ثقة عملائكم في الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة في الجزائر  9

 أقل منها في الخارج ولماذا؟
قبال على تبني عملائكم للخدمات المصرفية الإعلى نسبة  19ة كوفيد كيف أثرت جائح 11

ستغلال الفرصة للتوعية حول ضرورة الإلكترونية مقارنة بالسابق؟ وهل ترون ضرورة لإ
 تجاه نحو الخدمة الذاتية خصوصا المعاملات المصرفية الإلكترونية وكيف؟الإ

ا مناسبة لحل مشكلة بناء الثقة بين الحلول التي ترونه ما هيقتراحاتكم أو إ ما هي 11
 العملاء والبنوك في الجزائر فيما يخص تقديم الخدمات المصرفية إلكترونيا؟

: من إعداد الباحثةلمصدرا  



خبيرالموجهة لل ثالثةأسئلة المقابلة ال: 8 رقم الملحق  

 

 
277 

تخصص مقاولاتية  إدارة الأعمالسنة من ولاية باتنة، ماستر في  13بوعافية محمد،  لسيد:موجهة ل
مي لالعا وتطوير من الجامعة الوطنية ماليزيا، خبير في إدارة المخاطر البنكية في مركز العمليات

PayPal Services Sdn Bhd  فرعPaypal Holdings Inc  .بكوالالمبور ماليزيا 
 سؤالال الرقم
وهل تتبع  ؟كيف ترون إقبال العملاء في الجزائر على الخدمات المصرفية الإلكترونية 3

 قبال على هاته الخدمات؟ الإالبنوك أية خطط أو إجراءات ترويجية لزيادة 
لماذا تعتقدون أن عملاء البنوك في الجزائر يخشون من سرقة حساباتهم المالية رغم  2

طرف إدارات هذه البنوك بسرية معلوماتهم وحساباتهم ووجود  الضمانات الممنوحة لهم من
 طلاع عليها؟الإأرقام سرية لا يمكن لغيرهم 

هي الصعوبات التي تواجه العميل الجزائري أثناء قيامه بالعمليات المصرفية  برأيكم ما 1
 الإلكترونية؟

لموقع الإلكتروني له هي الإجراءات التي يجب أن تتبعها إدارة البنك من أجل تحسين ا ما 4
 ومختلف التطبيقات ووسائل الدفع وغيرها من التقنيات؟

ختياره على هي الأسباب التي تدفع عملاء بنك ما في الجزائر لإ حسب رأيكم الشخصي ما 5
 قناعهم أيضا بالتعامل معه إلكترونيا؟إوهل ساهمت هذه الأسباب في  ؟وجه التحديد

مكانياته المادية والتكنولوجية والبشرية هو ما ا  هل تظنون أن عدد فروع البنك الجزائري و  6
 يحدد درجة الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من قبله؟

تجاه نحو الخدمات المصرفية الإهل تشجعون معارفكم وأصدقاءكم في الجزائر على  7
 الإلكترونية بدل التقليدية؟

هي الصعوبات والتحديات اليومية التي تواجه إدارة البنك مع العميل  رأيكم ما حسب 8
 الإلكتروني؟

هل تظنون أن درجة ثقة العملاء في الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة في الجزائر  9
 أقل منها في الخارج ولماذا؟

للخدمات المصرفية  قبال على تبني العملاءالإعلى نسبة  39كيف أثرت جائحة كوفيد  31
ستغلال الفرصة للتوعية حول الإلكترونية في الجزائر مقارنة بالسابق؟ وهل ترون ضرورة لإ

 تجاه نحو الخدمة الذاتية خصوصا المعاملات المصرفية الإلكترونية، وكيف؟الإضرورة 
ن هي الحلول التي ترونها مناسبة لحل مشكلة بناء الثقة بي قتراحاتكم أو ماإهي  ما 33

 العملاء والبنوك في الجزائر فيما يخص تقديم الخدمات المصرفية إلكترونيا؟
: من إعداد الباحثةلمصدرا  
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 المدققين  بأسماء قائمة

 التخصص العلمية الدرجة سم المدققإ نوع التدقيق
 الدقيـق

 منها تخرج التي الجامعة سمإ

لغوي التدقيق ال
 للرسالة

في  دكتوراه ناصر يوسف
 إقتصاد التنمية

إقتصاد التنمية 
 المقارن

 جامعة مالايا بماليزيا

تدقيق المنهجية 
 العلمية

عبمة عبد الرحيم 
 محاسنة

كتوراه في عمم د
 الاجتماع

مناهج البحث 
 جتماعيالإ

المممكة  -عمان -الجامعة الأردنية
 الهاشمية الأردنية

التدقيق 
 الإحصائي

دكتوراه في  لعقاب محمد
 الإقتصاد 

المعهد الوطني للإحصاء  إقتصاد قياسي
 -الجزائر-والإقتصاد التطبيقي

ملخص تدقيق 
 اللغة الفرنسية

في دكتوراه  معافة أمال
 الأدب الفرنسي

 -عنابة–جامعة باجي مختار  أدب فرنسي

ملخص تدقيق 
 اللغة الإنجليزية

دكتوراه في  نوه محمد
 الأدب الإنجميزي

المسانيات 
 التطبيقية

 -قسنطينة -منتوري جامعة

 

 

 



 البيانات تفريغ بعد SPSS برنامج من المستخرجة الأصلية الجداول: 01 رقم ملحق

 

279 

Gender 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 50,6 50,6 50,6 78 ذكر 

 100,0 49,4 49,4 76 أنثى

Total 154 100,0 100,0  

Age 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 32,5 32,5 32,5 50 سنة 30 من أقل 

 67,5 35,1 35,1 54 سنة 40 من أقل إلى 30 من

 90,3 22,7 22,7 35 سنة 50 من أقل إلى 40 من

 100,0 9,7 9,7 15 فأكثر سنة 50 من

Total 154 100,0 100,0  

Salary 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,6 26,6 26,6 41 20000 من أقل 

 44,2 17,5 17,5 27 40000 من أقل إلى 20000 من

 59,1 14,9 14,9 23 60000 من أقل إلى 40000 من

 100,0 40,9 40,9 63 فأكثر 60000 من

Total 154 100,0 100,0  

Level 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,8 31,8 31,8 49 أقل أو باكالوريا 

 53,2 21,4 21,4 33 ليسانس

 59,7 6,5 6,5 10 مهندس

 77,9 18,2 18,2 28 ماجيستار

 100,0 22,1 22,1 34 دكتوراه

Total 154 100,0 100,0  

Rapport 

 Privacy 1 Privacy 2 Privacy 3 Privacy 4 

Moyenne 2,08 2,74 2,23 2,47 

N 153 154 154 154 

Ecart type 1,045 1,170 1,039 1,161 

Kurtosis ,355 -1,132 ,008 -,967 

Maximum بشدة موافق غير بشدة موافق غير بشدة موافق غير بشدة موافق غير 

Minimum بشدة موافق بشدة موافق بشدة موافق بشدة موافق 

Somme 319 422 343 381 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,922 29 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,815 10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,633 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,643 3 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre 

d'éléments 

,558 2 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre 

d'éléments 

,894 8 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre 

d'éléments 

,871 21 

Privacy1 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,4 31,4 31,2 48 بشدة موافق 

 76,5 45,1 44,8 69 موافق

 86,3 9,8 9,7 15 محايد

 97,4 11,1 11,0 17 موافق غير

 100,0 2,6 2,6 4 بشدة موافق غير

Total 153 99,4 100,0  

Manquant Système 1 ,6   

Total 154 100,0   
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Privacy2 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,6 13,6 13,6 21 بشدة موافق 

 51,9 38,3 38,3 59 موافق

 65,6 13,6 13,6 21 محايد

 94,8 29,2 29,2 45 موافق غير

 100,0 5,2 5,2 8 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Privacy3 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 24,0 24,0 24,0 37 بشدة موافق 

 71,4 47,4 47,4 73 موافق

 84,4 13,0 13,0 20 محايد

 97,4 13,0 13,0 20 موافق غير

 100,0 2,6 2,6 4 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Privacy4 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,1 20,1 20,1 31 بشدة موافق 

 63,6 43,5 43,5 67 موافق

 72,1 8,4 8,4 13 محايد

 96,8 24,7 24,7 38 موافق غير

 100,0 3,2 3,2 5 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Easy1 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 41,6 41,6 41,6 64 بشدة موافق 

 90,3 48,7 48,7 75 موافق

 98,7 8,4 8,4 13 محايد

 100,0 1,3 1,3 2 موافق غير

موافق  غير

 بشدة

0 0 0 100 

Total 154 100,0 100,0  
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Easy 2 

 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 29,2 29,2 29,2 45 بشدة موافق 

 91,6 62,3 62,3 96 موافق

 96,1 4,5 4,5 7 محايد

 100,0 3,9 3,9 6 موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Easy 3 

 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,4 23,4 23,4 36 بشدة موافق 

5 82 افقمو,76,6 53,2 2 

1 23 محايد, 14,9 91,6 

 98,7 7,1 7,1 11 موافق غير

 100,0 1,3 1,3 2 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Easy 4 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 27,9 27,9 27,9 43 بشدة موافق 

 81,8 53,9 53,9 83 موافق

 92,9 11,0 11,0 17 محايد

 100,0 7,1 7,1 11 موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Easy 5 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,1 20,1 20,1 31 بشدة موافق 

 65,6 45,5 45,5 70 موافق

 82,5 16,9 16,9 26 محايد

 97,4 14,9 14,9 23 موافق غير

 100,0 2,6 2,6 4 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  
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Easy 6 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,4 23,4 23,4 36 بشدة موافق 

 64,3 40,9 40,9 63 موافق

 79,2 14,9 14,9 23 محايد

,18 28 موافق غير 18, 97,4 

 100,0 2,6 2,6 4 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Reputation 1 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,0 26,0 26,0 40 بشدة موافق 

 70,8 44,8 44,8 69 موافق

 85,7 14,9 14,9 23 محايد

 96,1 10,4 10,4 16 موافق غير

 100,0 3,9 3,9 6 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Reputation 2 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 22 بشدة موافق 

 53,9 39,6 39,6 61 موافق

 81,2 27,3 27,3 42 محايد

 98,1 16,9 16,9 26 موافق غير

 100,0 1,9 1,9 3 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Reputation 3 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,0 13,0 13,0 20 بشدة موافق 

 57,1 44,2 44,2 68 موافق

 85,7 28,6 28,6 44 محايد

 98,1 12,3 12,3 19 موافق غير

 100,0 1,9 1,9 3 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  
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Size 1 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,1 22,1 22,1 34 بشدة موافق 

 61,0 39,0 39,0 60 موافق

 80,5 19,5 19,5 30 محايد

 96,1 15,6 15,6 24 موافق غير

 100,0 3,9 3,9 6 بشدة موافق رغي

Total 154 100,0 100,0  

Size 2 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,9 16,9 16,9 26 بشدة موافق 

 61,0 44,2 44,2 68 موافق

 79,9 18,8 18,8 29 محايد

 97,4 17,5 17,5 27 موافق غير

 100,0 2,6 2,6 4 شدةب موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Size 3 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,3 25,3 25,3 39 بشدة موافق 

 77,3 51,9 51,9 80 موافق

 89,6 12,3 12,3 19 محايد

 98,1 8,4 8,4 13 موافق غير

 100,0 1,9 1,9 3 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Experience 1 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 27,3 27,3 27,3 42 بشدة موافق 

 68,8 41,6 41,6 64 موافق

 86,4 17,5 17,5 27 محايد

 98,1 11,7 11,7 18 موافق غير

 100,0 1,9 1,9 3 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  
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Experience 2 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,9 16,9 16,9 26 بشدة موافق 

 65,6 48,7 48,7 75 موافق

 78,6 13,0 13,0 20 محايد

 97,4 18,8 18,8 29 موافق غير

 100,0 2,6 2,6 4 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Efficiency 1 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentag

e cumulé 

Valide 48,1 48,1 48,1 74 بشدة موافق 

 89,6 41,6 41,6 64 موافق

 96,8 7,1 7,1 11 محايد

 99,4 2,6 2,6 4 موافق غير

 100,0 6, 6, 1 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Efficiency2 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,8 33,8 33,8 52 بشدة موافق 

 83,1 49,4 49,4 76 موافق

 97,4 14,3 14,3 22 محايد

 100,0 2,6 2,6 4 موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Efficiency 3 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,5 30,5 30,5 47 بشدة موافق 

 79,9 49,4 49,4 76 موافق

 92,9 13,0 13,0 20 محايد

 98,1 5,2 5,2 8 موافق غير

 100,0 1,9 1,9 3 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  
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Trast 1 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 29,9 29,9 29,9 46 بشدة موافق 

 76,0 46,1 46,1 71 موافق

 89,6 13,6 13,6 21 محايد

 96,8 7,1 7,1 11 موافق غير

 100,0 3,2 3,2 5 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Trast 2 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,1 22,1 22,1 34 بشدة موافق 

 76,6 54,5 54,5 84 موافق

 92,2 15,6 15,6 24 محايد

 98,1 5,8 5,8 9 موافق غير

 100,0 1,9 1,9 3 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Trast 3 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,8 18,8 18,8 29 بشدة موافق 

 73,4 54,5 54,5 84 موافق

 90,9 17,5 17,5 27 محايد

 99,4 8,4 8,4 13 موافق غير

 100,0 6, 6, 1 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Trast 4 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,6 15,6 15,6 24 بشدة موافق 

 61,7 46,1 46,1 71 موافق

 89,0 27,3 27,3 42 محايد

 98,7 9,7 9,7 15 موافق غير

 100,0 1,3 1,3 2 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  
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Trast 5 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,7 22,7 22,7 35 بشدة موافق 

 75,3 52,6 52,6 81 موافق

 92,2 16,9 16,9 26 محايد

 99,4 7,1 7,1 11 موافق غير

 100,0 6, 6, 1 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Trast 6 

 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,8 20,8 20,8 32 بشدة موافق 

 70,8 50,0 50,0 77 موافق

 89,6 18,8 18,8 29 محايد

 98,1 8,4 8,4 13 موافق غير

 100,0 1,9 1,9 3 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Trast 7 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,8 18,8 18,8 29 بشدة فقموا 

 74,7 55,8 55,8 86 موافق

 90,9 16,2 16,2 25 محايد

 99,4 8,4 8,4 13 موافق غير

 100,0 6, 6, 1 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  

Trast 8 

 

Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,3 12,3 12,3 19 بشدة موافق 

 63,6 51,3 51,3 79 موافق

 84,4 20,8 20,8 32 محايد

 97,4 13,0 13,0 20 موافق غير

 100,0 2,6 2,6 4 بشدة موافق غير

Total 154 100,0 100,0  
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Corrélations 

 Privacy 1 Privacy 2 Privacy 3 Privacy 4 T 

Privacy 1 Corrélation de Pearson 1 ,614
**
 ,538

**
 ,540

**
 ,613

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 153 153 153 153 153 

Privacy 2 Corrélation de Pearson ,614
**
 1 ,452

**
 ,538

**
 ,601

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 153 154 154 154 154 

Privacy 3 Corrélation de Pearson ,538
**
 ,452

**
 1 ,577

**
 ,578

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 153 154 154 154 154 

Privacy 4 Corrélation de Pearson ,540
**
 ,538

**
 ,577

**
 1 ,632

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 153 154 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,613
**
 ,601

**
 ,578

**
 ,632

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 153 154 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

 Easy1 Easy2 Easy3 Easy4 Easy5 Easy6 T 

Easy 1 Corrélation de Pearson 1 ,704
**
 ,452

**
 ,418

**
 ,103 ,181

*
 ,317

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,204 ,025 ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

Easy 2 Corrélation de Pearson ,704
**
 1 ,557

**
 ,479

**
 ,164

*
 ,175

*
 ,354

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,042 ,030 ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

Easy 3 Corrélation de Pearson ,452
**
 ,557

**
 1 ,488

**
 ,367

**
 ,365

**
 ,523

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

Easy 4 Corrélation de Pearson ,418
**
 ,479

**
 ,488

**
 1 ,421

**
 ,333

**
 ,328

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

Easy 5 Corrélation de Pearson ,103 ,164
*
 ,367

**
 ,421

**
 1 ,719

**
 ,556

**
 

Sig. (bilatérale) ,204 ,042 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

Easy 6 Corrélation de Pearson ,181
*
 ,175

*
 ,365

**
 ,333

**
 ,719

**
 1 ,539

**
 

Sig. (bilatérale) ,025 ,030 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,317
**
 ,354

**
 ,523

**
 ,328

**
 ,556

**
 ,539

**
 1 
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Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 154 154 154 154 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 

 Reputation 1 Reputation 2 Reputation 3 T 

Reputation 1 Corrélation de Pearson 1 ,747
**
 ,660

**
 ,631

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 154 154 154 154 

Reputation 2 Corrélation de Pearson ,747
**
 1 ,704

**
 ,623

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 154 154 154 154 

Reputation 3 Corrélation de Pearson ,660
**
 ,704

**
 1 ,634

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 154 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,631
**
 ,623

**
 ,634

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 154 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

 Size 1 Size 2 Size 3 T 

Size 1 
Corrélation de Pearson 1 ,674

**
 ,300

**
 ,599

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 154 154 154 154 

Size 2 Corrélation de Pearson ,674
**
 1 ,247

**
 ,635

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,002 ,000 

N 154 154 154 154 

Size 3 Corrélation de Pearson ,300
**
 ,247

**
 1 ,474

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002  ,000 

N 154 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,599
**
 ,635

**
 ,474

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 154 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 Experience 1 Experience 2 T 

Experience 1 Corrélation de Pearson 1 ,387
**
 ,601

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 154 154 154 

Experience 2 Corrélation de Pearson ,387
**
 1 ,572

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,601
**
 ,572

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 efficiency1 efficiency2 efficiency3 T 

Efficiency 1 Corrélation de Pearson 1 ,419
**
 ,188

*
 ,391

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,019 ,000 

N 154 154 154 154 

Efficiency 2 Corrélation de Pearson ,419
**
 1 ,542

**
 ,407

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 154 154 154 154 

Efficiency 3 Corrélation de Pearson ,188
*
 ,542

**
 1 ,309

**
 

Sig. (bilatérale) ,019 ,000  ,000 

N 154 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,391
**
 ,407

**
 ,309

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 154 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

ANOVA 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Privacy Intergroupes 8,355 3 2,785 3,663 ,014 

Intragroupes 114,030 150 ,760   

Total 122,385 153    

Easy Intergroupes 1,397 3 ,466 1,239 ,298 

Intragroupes 56,388 150 ,376   

Total 57,785 153    

Service Intergroupes 3,532 3 1,177 3,116 ,028 

Intragroupes 56,671 150 ,378   
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Total 60,203 153    

Reputatio

n 

Intergroupes 4,771 3 1,590 2,018 ,114 

Intragroupes 118,202 150 ,788   

Total 122,973 153    

Size Intergroupes 2,333 3 ,778 1,189 ,316 

Intragroupes 98,066 150 ,654   

Total 100,398 153    

Bank Intergroupes 3,219 3 1,073 1,867 ,138 

Intragroupes 86,213 150 ,575   

Total 89,432 153    

Experienc

e 

Intergroupes 3,031 3 1,010 1,346 ,262 

Intragroupes 112,625 150 ,751   

Total 115,656 153    

Efficiency Intergroupes ,412 3 ,137 ,349 ,790 

Intragroupes 58,976 150 ,393   

Total 59,388 153    

Consumer Intergroupes 1,418 3 ,473 1,296 ,278 

Intragroupes 54,709 150 ,365   

Total 56,127 153    

Trust Intergroupes 4,688 3 1,563 3,461 ,018 

Intragroupes 67,728 150 ,452   

Total 72,416 153    

ANOVAa 

 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 40,196 2 20,098 94,190 ,000
b
 

de Student 32,220 151 ,213   

Total 72,416 153    

a. Variable dépendante : trust 

b. Prédicteurs : (Constante), service, easy 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

 B Erreur standard Bêta   

1 (Constante) ,531 ,143  3,728 ,000 

Easy -,246 ,091 -,220 -2,697 ,008 

Service ,982 ,090 ,895 10,963 ,000 
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ANOVAa
 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
 

Régression 40,196 2 20,098 94,190 ,000
b
 

de Student 32,220 151 ,213   

Total 72,416 153    

a. Variable dépendante : trust 

b. Prédicteurs : (Constante), easy, privacy 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés t Sig. 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) ,531 ,143  3,728 ,000 

Privacy ,491 ,045 ,638 10,963 ,000 

Easy ,244 ,065 ,218 3,750 ,000 

a. Variable dépendante : trust 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 38,644 1 38,644 173,932 ,000
b
 

de Student 33,772 152 ,222   

Total 72,416 153    

a. Variable dépendante : trust 

b. Prédicteurs : (Constante), service 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés t Sig. 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) ,426 ,140  3,045 ,003 

Service ,801 ,061 ,731 13,188 ,000 

a. Variable dépendante : trust 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 23,917 1 23,917 74,960 ,000
b
 

de Student 48,499 152 ,319   

Total 72,416 153    

a. Variable dépendante : trust 

b. Prédicteurs : (Constante), bank 

c.  
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Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés t Sig. 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) ,982 ,148  6,632 ,000 

bank ,517 ,060 ,575 8,658 ,000 

a. Variable dépendante : trust 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 23,984 2 11,992 37,388 ,000
b
 

de Student 48,432 151 ,321   

Total 72,416 153    

a. Variable dépendante : trust 

b. Prédicteurs : (Constante), size, reputation 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés t Sig. 

B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,976 ,149  6,551 ,000 

Reputation ,233 ,064 ,303 3,630 ,000 

Size ,288 ,071 ,339 4,057 ,000 

a. Variable dépendante : trust 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 24,662 1 24,662 78,498 ,000
b
 

De Student 47,754 152 ,314   

Total 72,416 153    

a. Variable dépendante : trust 

d. Prédicteurs : (Constante), consumer 

 

Coefficientsa 

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) ,829 ,161  5,138 ,000 

consumer ,663 ,075 ,584 8,860 ,000 

a. Variable dépendante : trust 
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ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 24,694 2 12,347 39,068 ,000
b
 

de Student 47,722 151 ,316   

Total 72,416 153    

a. Variable dépendante : trust 

b. Prédicteurs : (Constante), efficiency, experience 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés t Sig. 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) ,839 ,165  5,094 ,000 

Experience ,344 ,055 ,435 6,284 ,000 

Efficiency ,310 ,076 ,281 4,058 ,000 

a. Variable dépendante : trust 

 

Corrélations 

 Privacy 1 Privacy 2 Privacy 3 Privacy 4 T 

Privacy  1 Corrélation de Pearson 1 ,614
**
 ,538

**
 ,540

**
 ,613

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 153 153 153 153 153 

Privacy 2 Corrélation de Pearson ,614
**
 1 ,452

**
 ,538

**
 ,601

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 153 154 154 154 154 

Privacy 3 Corrélation de Pearson ,538
**
 ,452

**
 1 ,577

**
 ,578

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 153 154 154 154 154 

Privacy 4 Corrélation de Pearson ,540
**
 ,538

**
 ,577

**
 1 ,632

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 153 154 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,613
**
 ,601

**
 ,578

**
 ,632

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 153 154 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=easy1 easy2 easy3 easy4 easy5 easy6 T 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 
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Corrélations 

 Easy 1 Easy 2 Easy 3 Easy 4 Easy 5 Easy 6 T 

Easy 1 Corrélation de Pearson 1 ,704
**
 ,452

**
 ,418

**
 ,103 ,181

*
 ,317

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,204 ,025 ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

Easy 2 Corrélation de Pearson ,704
**
 1 ,557

**
 ,479

**
 ,164

*
 ,175

*
 ,354

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,042 ,030 ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

Easy 3 Corrélation de Pearson ,452
**
 ,557

**
 1 ,488

**
 ,367

**
 ,365

**
 ,523

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

Easy 4 Corrélation de Pearson ,418
**
 ,479

**
 ,488

**
 1 ,421

**
 ,333

**
 ,328

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

Easy 5 Corrélation de Pearson ,103 ,164
*
 ,367

**
 ,421

**
 1 ,719

**
 ,556

**
 

Sig. (bilatérale) ,204 ,042 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

Easy 6 Corrélation de Pearson ,181
*
 ,175

*
 ,365

**
 ,333

**
 ,719

**
 1 ,539

**
 

Sig. (bilatérale) ,025 ,030 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 154 154 154 154 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,317
**
 ,354

**
 ,523

**
 ,328

**
 ,556

**
 ,539

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 154 154 154 154 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 

 Reputation 1 Reputation 2 Reputation 3 T 

Reputation 1 Corrélation de Pearson 1 ,747
**
 ,660

**
 ,631

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 154 154 154 154 

Reputation 2 Corrélation de Pearson ,747
**
 1 ,704

**
 ,623

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 154 154 154 154 

Reputation 3 Corrélation de Pearson ,660
**
 ,704

**
 1 ,634

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 154 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,631
**
 ,623

**
 ,634

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 154 154 154 154 
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Corrélations 

 Size 1 Size 2 Size 3 T 

Size 1 Corrélation de Pearson 1 ,674
**
 ,300

**
 ,599

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 154 154 154 154 

Size 2 Corrélation de Pearson ,674
**
 1 ,247

**
 ,635

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,002 ,000 

N 154 154 154 154 

Size 3 Corrélation de Pearson ,300
**
 ,247

**
 1 ,474

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002  ,000 

N 154 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,599
**
 ,635

**
 ,474

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 154 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

 Experience 1 Experience 2 T 

Experience 1 Corrélation de Pearson 1 ,387
**
 ,601

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 154 154 154 

Experience 2 Corrélation de Pearson ,387
**
 1 ,572

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,601
**
 ,572

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 Efficiency 1 Efficiency 2 Efficiency 3 T 

Efficiency 1 Corrélation de Pearson 1 ,419
**
 ,188

*
 ,391

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,019 ,000 

N 154 154 154 154 

Efficiency 2 Corrélation de Pearson ,419
**
 1 ,542

**
 ,407

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 154 154 154 154 

Efficiency 3 Corrélation de Pearson ,188
*
 ,542

**
 1 ,309

**
 

Sig. (bilatérale) ,019 ,000  ,000 

N 154 154 154 154 

T Corrélation de Pearson ,391
**
 ,407

**
 ,309

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 154 154 154 154 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

Privacy Intergroupes 8,355 3 2,785 3,663 ,014 

Intragroupes 114,030 150 ,760   

Total 122,385 153    

Easy Intergroupes 1,397 3 ,466 1,239 ,298 

Intragroupes 56,388 150 ,376   

Total 57,785 153    

Service Intergroupes 3,532 3 1,177 3,116 ,028 

Intragroupes 56,671 150 ,378   

Total 60,203 153    

Reputation Intergroupes 4,771 3 1,590 2,018 ,114 

Intragroupes 118,202 150 ,788   

Total 122,973 153    

Size Intergroupes 2,333 3 ,778 1,189 ,316 

Intragroupes 98,066 150 ,654   

Total 100,398 153    

Bank Intergroupes 3,219 3 1,073 1,867 ,138 

Intragroupes 86,213 150 ,575   

Total 89,432 153    

Experience Intergroupes 3,031 3 1,010 1,346 ,262 
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Intragroupes 112,625 150 ,751   

Total 115,656 153    

Efficiency Intergroupes ,412 3 ,137 ,349 ,790 

Intragroupes 58,976 150 ,393   

Total 59,388 153    

Consumer Intergroupes 1,418 3 ,473 1,296 ,278 

Intragroupes 54,709 150 ,365   

Total 56,127 153    

Trust Intergroupes 4,688 3 1,563 3,461 ,018 

Intragroupes 67,728 150 ,452   

Total 72,416 153    
 

ONEWAY privacy service trust BY age 

  /MISSING ANALYSIS 

  /POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

Privacy Intergroupes 8,065 3 2,688 3,528 ,016 

Intragroupes 114,319 150 ,762   

Total 122,385 153    

Easy Intergroupes 1,968 3 ,656 1,763 ,157 

Intragroupes 55,817 150 ,372   

Total 57,785 153    

Service Intergroupes 4,448 3 1,483 3,989 ,009 

Intragroupes 55,755 150 ,372   

Total 60,203 153    

Reputation Intergroupes 16,788 3 5,596 7,905 ,000 

Intragroupes 106,186 150 ,708   

Total 122,973 153    

Size Intergroupes 6,098 3 2,033 3,233 ,024 

Intragroupes 94,300 150 ,629   

Total 100,398 153    

Bank Intergroupes 10,266 3 3,422 6,484 ,000 

Intragroupes 79,166 150 ,528   

Total 89,432 153    

Experience Intergroupes 6,924 3 2,308 3,184 ,026 

Intragroupes 108,731 150 ,725   

Total 115,656 153    

Efficiency Intergroupes 2,137 3 ,712 1,867 ,138 
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Intragroupes 57,251 150 ,382   

Total 59,388 153    

Consumer Intergroupes 3,029 3 1,010 2,853 ,039 

Intragroupes 53,098 150 ,354   

Total 56,127 153    

Trust Intergroupes 3,977 3 1,326 2,906 ,037 

Intragroupes 68,439 150 ,456   

Total 72,416 153    
 

ONEWAY privacy easy service reputation size bank experience efficiency 

consumer trust BY level 

  /MISSING ANALYSIS 

  /POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

Privacy Intergroupes 13,117 4 3,279 4,472 ,002 

Intragroupes 109,267 149 ,733   

Total 122,385 153    

Easy Intergroupes 3,426 4 ,856 2,348 ,057 

Intragroupes 54,359 149 ,365   

Total 57,785 153    

Service Intergroupes 7,009 4 1,752 4,908 ,001 

Intragroupes 53,194 149 ,357   

Total 60,203 153    

Reputation Intergroupes 14,434 4 3,609 4,954 ,001 

Intragroupes 108,539 149 ,728   

Total 122,973 153    

Size Intergroupes 6,242 4 1,561 2,470 ,047 

Intragroupes 94,156 149 ,632   

Total 100,398 153    

Bank Intergroupes 8,987 4 2,247 4,161 ,003 

Intragroupes 80,445 149 ,540   

Total 89,432 153    

Experience Intergroupes 8,260 4 2,065 2,865 ,025 

Intragroupes 107,396 149 ,721   

Total 115,656 153    

Efficiency Intergroupes 2,881 4 ,720 1,899 ,114 

Intragroupes 56,508 149 ,379   

Total 59,388 153    
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Consumer Intergroupes 5,130 4 1,283 3,747 ,006 

Intragroupes 50,996 149 ,342   

Total 56,127 153    

Trust Intergroupes 9,665 4 2,416 5,737 ,000 

Intragroupes 62,751 149 ,421   

Total 72,416 153    
 

MEANS TABLES=privacy service trust BY age 

  /CELLS=MEAN COUNT STDDEV. 

Rapport 

Age Privacy Service Trust 

 Moyenne 2,1400 2,0400 2,0500 سنة 30 من أقل

N 50 50 50 

Ecart type ,78435 ,54294 ,58084 

 Moyenne 2,6481 2,3997 2,3796 سنة 40 من أقل إلى 30 من

N 54 54 54 

Ecart type ,96338 ,69470 ,77815 

 Moyenne 2,4500 2,2274 2,2821 سنة 50 من أقل إلى 40 من

N 35 35 35 

Ecart type ,89894 ,57125 ,65959 

 Moyenne 2,0722 2,1139 1,8750 فأكثر سنة 50 من

N 15 15 15 

Ecart type ,71815 ,62984 ,55501 

Total Moyenne 2,3820 2,2159 2,2013 

N 154 154 154 

Ecart type ,89437 ,62728 ,68797 
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Privacy Easy Service Reputation Size Bank Experience Efficiency Consumer Trust  * Salary 

Salary Privacy Easy Service Reputation Size Bank Experience Efficiency Consumer Trust 

 من أقل

20000 

Moyenne 2,1964 1,9603 2,0784 2,0000 2,1032 2,0516 1,9762 1,8095 1,8929 2,0625 

N 42 42 42 42 42 42 42 42 42 42 

Ecart type ,85635 ,58644 ,64110 ,62470 ,75255 ,63597 ,71527 ,54670 ,54577 ,60502 

 20000 من

 من أقل إلى

40000 

Moyenne 2,3148 2,0679 2,1914 2,5556 2,5802 2,5679 2,4815 2,0370 2,2593 2,1250 

N 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 

Ecart type ,86489 ,57039 ,61240 ,79529 ,89916 ,78482 ,95557 ,59437 ,68615 ,64114 

 40000 من

 من أقل إلى

60000 

Moyenne 2,0682 1,8636 1,9659 2,0455 2,0606 2,0530 2,2727 1,6212 1,9470 2,0170 

N 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22 

Ecart type ,83517 ,51598 ,48363 1,03533 1,02682 ,86432 1,05478 ,56620 ,68985 ,65839 

 60000 من

 فأكثر

Moyenne 2,6442 2,1667 2,4054 2,7249 2,4339 2,5794 2,4603 1,8413 2,1508 2,3909 

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 

Ecart type ,89942 ,66801 ,62528 ,90901 ,67105 ,70575 ,80973 ,68485 ,54847 ,73660 

Total Moyenne 2,3820 2,0498 2,2159 2,4004 2,3160 2,3582 2,3052 1,8355 2,0703 2,2013 

N 154 154 154 154 154 154 154 154 154 154 

Ecart type ,89437 ,61456 ,62728 ,89652 ,81006 ,76454 ,86944 ,62302 ,60567 ,68797 
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Privacy Easy Service Reputation Size Bank Experience Efficiency Consumer Trust  * Level 

Level Privacy Easy Service Reputation Size Bank Experience Efficiency Consumer Trust 

 أو باكالوريا

 أقل

Moyenne 2,0663 1,9082 1,9872 2,0068 2,0952 2,0510 2,1122 1,7483 1,9303 1,9158 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

Ecart type ,66100 ,54120 ,54028 ,71844 ,75768 ,69322 ,74488 ,52498 ,53828 ,50090 

 Moyenne 2,3889 2,1818 2,2854 2,3838 2,4545 2,4192 2,4848 1,9596 2,2222 2,2538 ليسانس

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

Ecart type ,78800 ,50752 ,50862 ,70770 ,79415 ,68354 ,86137 ,62226 ,61930 ,51205 

 Moyenne 1,9500 1,7000 1,8250 2,3667 2,1000 2,2333 1,7000 1,4667 1,5833 1,8250 مهندس

N 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 

Ecart type ,91135 ,60757 ,66834 1,11610 ,88958 ,96928 ,67495 ,52587 ,53720 ,78440 

 Moyenne 2,7589 2,1786 2,4688 2,6548 2,2738 2,4643 2,3929 1,8095 2,1012 2,4375 ماجيستار

N 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28 

Ecart type 1,26103 ,66810 ,77617 1,04815 ,80663 ,84176 ,96568 ,70523 ,63682 ,89462 

 Moyenne 2,6471 2,1225 2,3848 2,7843 2,5980 2,6912 2,5147 1,9706 2,2426 2,4779 دكتوراه

N 34 34 34 34 34 34 34 34 34 34 

Ecart type ,73885 ,71103 ,56724 ,90223 ,81145 ,67061 ,91689 ,67354 ,58437 ,67803 

Total Moyenne 2,3820 2,0498 2,2159 2,4004 2,3160 2,3582 2,3052 1,8355 2,0703 2,2013 

N 154 154 154 154 154 154 154 154 154 154 

Ecart type ,89437 ,61456 ,62728 ,89652 ,81006 ,76454 ,86944 ,62302 ,60567 ,68797 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


