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تكن الرحلة قصتَة و لا ينبغي بؽا أف تكوف لم يكن ابغلم قريبًا و لا الطريق كاف  لم
 بؿفوفاً بالتسهيلبت لكتٍ فعلتها.

أىدي بزرجي الى من أبضل إبظو بكل فخر إلى من حصد الأشواؾ عن دربي 
 "أبي الغالي"ليمهد لي طريق العلم 

فضل الله، ما أنا فيو يعود إلى أبي، الرجل الذي لم ينل و لو جزء بسيط بفا  بعد
 حصلنا عليو، و الرجل الذي سعى طواؿ حياتو ليكوف سندا لي.

إلى اليد ابػفية التي أزالت عن طريقي الأشواؾ ، و من برملت كل بغظة ألم مررت 
 "أمي الحبيبة".بها و ساندتتٍ عند ضعفي و ىزلي ، 

لكم  الطريق.بفتن  و لرفاؽ السنتُ، ولكل من كاف عونًا و سندًا في ىذالأخوتي 
 بصيعاً، ما كنتُ لأصل لولا فضلكم من بعد الله.
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 أبضد الله عز و جل الذي وفقتٍ لإبساـ ىذا العمل ابؼتواضع بضدًا كثتَاً

 " عامري محمد الطاهر العرفاف الى الدكتور "و أتقدـ بأرقى عبارات الشكر و التقدير و 

لأخطائي، كما  يبخل عليا بوقتو، نصائحو، توجيهاتو لي، و تصويبوالكبتَ حيث لم  بدورهاعتًافا متٍ 
 من معنوياتي و كانت ختَ بؿفز لي للمضي قدما؛ رفعت

كما يسعدني أف اتقدـ بالشكر و العرفاف إلى كل استاذ افادني بعلمو من أولى ابؼراحل الدراسية حتى 
 و بعيد؛أىذه اللحضة و إلى كل من ساعدني في ابقاز ىذا العمل من قريب 

ساحي  لا يفوتتٍ ايضا اف اقدـ جزيل الشكر و التقدير لأعضاء بعنة ابؼناقشة ابؼوقرين الدكتور "
 " على ابعهد و الوقت الثمتُ الذي بذلوه في مراجعتها؛ بدرينة مراد ئيسا، و الدكتور "" ر  مصطفى

بالأغواط السيد BNA  ابعزائري الوطتٍ مدير بنككما اتقدـ بأبظى عبارات الشكر و التقدير الى 
 " على كل التسهيلبت و ابؼعلومات التي قدمها لي لإبساـ العمل؛ بلمداني مسعود"

 .بصيعًا لكم شكر فألف
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 : ملخص الدراسة

لقػػػػػػػد توصػػػػػػػلنا في ىػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػة إلػػػػػػػػى دور ابػدمػػػػػػػة البنكيػػػػػػػة الالكتًونيػػػػػػػة في برسػػػػػػػتُ جػػػػػػػودة ابػػػػػػػػدمات 
مػػػػػن خػػػػػػلبؿ تصػػػػػػميم ذلػػػػػك ابؼصػػػػػػرفية مػػػػػػن طػػػػػػرؼ الوكالػػػػػة بؿػػػػػػل الدراسػػػػػػة : البنػػػػػك الػػػػػػوطتٍ ابعزائػػػػػػري بالأغػػػػػػواط و 

لدراسػػػػػة عػػػػػن سػػػػػناؿ مػػػػػن ابؼتغػػػػػتَات الفرعيػػػػػة ا أبعػػػػػاد جػػػػػودة ابػػػػػػدمات ابؼصػػػػػرفية    ػػػػػاور ا 25اسػػػػػتبياف يتضػػػػػمن 
حيػػػػػػػػػػػث قمنػػػػػػػػػػػا بالتحليػػػػػػػػػػػل الإحصػػػػػػػػػػػػائي  SPSS25طريػػػػػػػػػػػق برليػػػػػػػػػػػل بيػػػػػػػػػػػانات الاسػػػػػػػػػػػتبياف باسػػػػػػػػػػػػتعماؿ بربؾيػػػػػػػػػػػة 

بالاسػػػػػػتعانة بالأسػػػػػػاليب الإحصػػػػػػائية و أسػػػػػػاليب الإحصػػػػػػاء الاسػػػػػػتدلالي و ذلػػػػػػك مػػػػػػن اجػػػػػػل برديػػػػػػد دور ابػدمػػػػػػة 
 البنكية الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية .

وجػػػػػػود علبقػػػػػػة ذات دلالػػػػػػة إحصػػػػػػائية بػػػػػػتُ ابػدمػػػػػػة البنكيػػػػػػة الالكتًونيػػػػػػة  ولقػػػػػػد اسػػػػػػتنتلنا في الأخػػػػػػتَ إؿ
و جػػػػػػودة ابػػػػػػػدمات ابؼصػػػػػػرفية ، بفػػػػػػا اسػػػػػػتوجب علػػػػػػػى البنػػػػػػوؾ تبػػػػػػتٍ ابػدمػػػػػػة البنكيػػػػػػة الالكتًونيػػػػػػة بتحقيػػػػػػق الدقػػػػػػة 
والسػػػػػرعة في الأداء مػػػػػن خػػػػػلبؿ عنصػػػػػر مهػػػػػم ىػػػػػو جػػػػػودة ابػػػػػػدمات ابؼصػػػػػرفية و بالتػػػػػالي برقيػػػػػق ابؽػػػػػدؼ الأبظػػػػػى و 

 .العميل ىو كسب رضا

 .ابػدمة البنكية الإلكتًونية ، جودة ابػدمات ابؼصرفية ، العميل الكلمات الدفتاحية :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
Résumé: 

Dans cette étude, nous avons atteint le rôle de la banque électronique 

dans l'amélioration de la qualité de la banque par l'Agence. Utilisation de 

SPSS25, nous avons fait une analyse statistique des méthodes statistiques et des 

méthodes statistiques, afin de déterminer le rôle des services bancaires 

électroniques dans l'amélioration de la qualité. des services bancaires. Nous 

nous sommes conclue dans ces derniers à avoir une relation statistiquement 

significative entre les services bancaires électroniques et la qualité des services 

bancaires, qui appliquaient des banques à construire une précision électronique 

et une vitesse de performance par un élément important est la qualité de la 

banque et donc la réalisation du meilleur objectif et est donc gagner la 

satisfaction de la clientèle. 

Mots-clés: banque électronique, banques de qualité, client. 

 

Summary: 

In this study, we have reached the role of electronic banking in improving 

the quality of banking by the Agency. The Algerian National Bank is in the 

event by designing a 25-consisting questionnaire of subsidiary variables 

(dimensions of the quality of banking services) Using SPSS25, we have made 

statistical analysis of statistical methods and statistical methods, in order to 

determine the role of electronic banking in improving the quality of banking 

services. 

We have concluded in the latter to have a statistically significant 

relationship between electronic banking and the quality of banking services, 

which applied banks to build electronic accuracy and speed in performance 

through an important element is the quality of banking and therefore achieving 

the highest goal and is gaining customer satisfaction. 

 Keywords: Electronic Banking, Quality Banking, Customer. 
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 مقدمة
 

 أ‌
 

 بدور يقوـ فهو الاقتصادية عصب ابغياة يمثل فهو ، الاقتصادية القطاعات اىم من ابؼصرفي القطاع يعتبر
 اصبح ولقد ، ابؼصرفية و ابؼالية ابػدمات من العديد تقديم الى وابؼستثمرين بالإضافة ابؼدخرين بتُ ابؼالية الوساطة

 بدونها ابغديثة ابغياة يمكن تصور ولا ةالعصري ابغياة ضروريات من انواعها اختلبؼ على التلارية وجود ابؼصارؼ
 جانب من كبتَ باىتماـ ابؼصرفية ابػدمات تسويق ويحظى ، الاقتصاد القومي في مهما جوىريا دورا تندي لأنها ،

 و عملياتها حلم وراء زيادة سعيا بينها فيما الاختَة ىذه تتنافس بحيث ، التلارية ابؼصارؼ ادارة القائمتُ على
 العمل فكرة تعد لم ابؼنطلق ىذا من و ، القدامى على العملبء ا افظة و جدد عملبء جذب طريق عن ىذا

 تسويق ذاتو و حد في العميل على تركز اصبحت بل ، ابؼصرفية ابػدمات وتنويع على الاداء مرتكزة ابؼصرفي
 ابؼصرفية ابػدمة بجودة الاىتماـ من الضروري اصبح بهذا و ، ابؼتطورة رغباتو و احتياجاتو تلبي التي ابػدمات
لضماف  ذلك و ابؼصارؼ في تواجدىا يفضلوف و ، العملبء عنها يبحث للخدمات التي الاساسية النواحي ومعرفة
 الاسواؽ في الاستمرار و وضماف البقاء ، التنافسي ابؼركز تعزيز و الربحية زيادة و وولاءىم العملبء رضا برقيق
 قوية مراكز قوية مراكز واحتلبؿ العابؼية الاسواؽ لدخوؿ الفرصة للمنظمة منح في ابعودة تساىم كما ، ا لية

 . مقارنة بدنافسيها

 برقيػػػق في أهميػػػة الأكثػػػر العنصػػػر و العشػػػروف و للقػػػرف الواحػػػد ابؼميػػػزة السػػػمة أصػػػبحت ابعػػػودة أف بقػػػد و
 فلػػودة.  التسػػويقي الفكػػر في ابغديثػػة القضػػايا ابػدمػػة مػػن جػػودة تعػػد و, خدميػػة أو إنتاجيػػة ابؼنسسػػات أىػػداؼ
 بصػػورة اختيػػارىم يػػتم لػػذا, بفيػػزة بصػػورة تقػػديمها و متطلبػػات ابػدمػػة مقػػدـ البشػػري بالعنصػػر تػػرتبط ابؼصػػرفية ابػدمػػة
 الػتي بابػػدمات اطػالعهم و معػرفتهم ازدادت الػذين علي العملبء ابغفاظ و بكفاءة أعمابؽم لإبقاز تدريبهم و دقيقة
 .ابؼصارؼ تقدمها
 تعػػد لكونهػػا اىتمػػاـ البػػاحثتُ تصػػدرت الػػتي ابؼواضػػيع أبػػرز مػػن ابؼصػػرفية ابػػػدمات جػػودة موضػػوع يعػػد حيػػث      
 لػدى وتكػراره الشػراء قػرار رئيسػي برػدد بشػكل فهػي ابؼصػرؼ مػع العميػل تعامل عليو يقوـ الذي الأساسي العنصر
 طلػػػب في ابؼصػػػارؼ عمػػػلبء توجػػػو أف يعػػػتٍ الأوؿ، وىػػػذا ابؼقػػػاـ في ابعػػػودة ىػػػذه مػػػن يدركػػػو مػػػا علػػػى بنػػػاء العميػػػل

 تلػػػك بػػػو تتصػػػف بؼػػػا وانمػػػا ابػدمػػػة، تلػػػك مػػػن يحصػػػل الػػػتي ابؼضػػػامتُ التسػػػويقية لمجػػػرد فقػػػط لػػػيس ابؼصػػػرفية ابػػػػدمات
 .نظره وجهة من أفضل جودة لو بالنسبة وتشكل العميل، يبحث عنها رمزية قيم من ابؼضامتُ
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 ما هو واقع جودة الخدمة الدصرفية في البنك؟ وما تطرقنا إليو نطرح الإشكالية التالية: ما سبقومن خلبؿ  -

 وللئجابة على ىذه الإشكالية نطرح بؾموعة من التساؤلات الفرعية كالتالي:

 ما ىو مفهوـ ابػدمة ابؼصرفية؟ -

 ما ىو مفهوـ ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية؟ -

  الفرضيات:

 .العميل لاحتياجات وفقا ابؼصرؼ يقدمو ما كل ىي ابؼصرفية ابػدمة -

 اليها الدخوؿ صلبحية وتقتصر إلكتًونية، اتصاؿ شبكات خلبؿ من ابؼصرفية ابػدمات بتقديم البنوؾ قياـ ىي -
 كوسيلة الشبكة على ابؼنافذ أحد خلبؿ من وذلك البنوؾ برددىا التي العضوية لشروط وفقا فيها ابؼشاركتُ على

 .العملبء اتصاؿ

 أهمية الدراسة:

 .العملبء رضا برقيق في ابؼصرفية الإلكتًونية ابػدمات جودة تلعبو الذي الدور أهمية إبراز -

 .خدماتهم وتطوير برستُ في ابؼصارؼ مساعدة في مدخلب تعد أف يمكن الدراسة نتائج -

 رضاىم لتحقيق ابػدمات ابؼصرفية جودة خلبؿ من ابؼصارؼ في وجودىا في العملبء يرغب التي الأبعاد معرفة -
 للمصرؼ. جدد عملبء اجتذاب و العملبء فهم على ابؼصارؼ إدارة يساعد بفا

 أهداف الدراسة:

 .ابؼصارؼ قبل من ابؼقدمة ابؼصرفية الإلكتًونية ابػدمات جودة مستوى على التعرؼ -

 .يقدمونها التي ابػدمات جودة أهمية إلى ابؼصارؼ في ابؼسنولتُ انتباه لفت -

 .أبعادىا وبرديد ابؼصرفية الإلكتًونية ابػدمات جودة قياس -
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:الدنهج الدستخدم -  

 دراسة إلى بالاستناد التحليلي الوصفي ابؼنهج على الاعتماد تم وبرليلها، الدراسة مشكلة معرفة أجل من
 مكونات وفهم ابغقائق لتقرير الأنسب باعتباره البحث بؽذا النظري ابعانب تغطية في منو استفدنا الذي ابغالة

 ابؼوضوع.

وبسثلت أدوات الدراسة في الكتب والقوانتُ و تم استخداـ ابؼقابلة كأداة من أدوات بصع البيانات باعتباره أنسب 
 أداة بؼوضوعنا.

 أسباب اختيار الدوضوع:    

ابؼيوؿ الشخصي للمواضيع ذات الصلة بابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية. -  

ابؼوضوع بتخصصنا. إرتباط -  

توفر ابؼعلومات حوؿ متغتَات الدراسة. -  

ابغقيقية. وقيمتو ابؼوضوع ىذا بأهمية الشعور -  

 حدود الدراسة:

    -الأغواط–BAN الوطتٍ ابعزائري  كبست الدراسة ببن الحدود الدكانية: -

أي من  2023-2022 ابعامعي ابؼوسم من الثاني السداسي خلبؿ الدراسة ىذه بست لقد الحدود الزمانية: -
 شهر فيفري إلى شهر ماي. 

:صعوبات الدراسة -  

بؼتغتَات الدراسة.صعوبة إعطاء مفهوـ موحد  -  

الدراسة.  عينة من ابؼعلومات بصع في الصعوبة -  
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 الدراسات السابقة: 

 بػػػتُ العلبقػػػة تقويػػػة في الإلكتًونيػػػة ابؼصػػرفية ابػدمػػػة جػػػودة أثػػػر الردايػػدة، حسػػػن طػػػلبؿ رمػػػزي الدراســـة الأو :-
 الشػػػرؽ جامعػػة الالكتًونيػػة، الأعمػػػاؿ بزصػػص الالكتًونيػػة، الأعمػػػاؿ علػػوـ في ماجسػػتتَ مػػػذكرة والػػزبائن، ابؼصػػرؼ
 :إلى الدراسة توصلت وقد ،2011 الأوسط،

 .والزبائن ابؼصارؼ بتُ العلبقة جودة على الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمات بعودة ابؼباشر الأثر -

 .والزبائن ابؼصارؼ بتُ علبقة وجود على مباشر اثر بؽا والكفاءة والاتصاؿ الاعتمادية -

 دكتػوراه، أطروحػة ابعزائػر، في تطورىػا وأفػاؽ الإلكتًونيػة الصػتَفة عمليػات واقػع بريكػة، السػعيد الدراسة الثانيـة: -
 :إلى الدراسة توصلت وقد ، 2011 البواقي، أـ جامعة

 حتميػػة كنتيلػػة وزبائنػػو البنػػك بػػتُ فيمػػا ابؼصػػرفية ابؼعػػاملبت مػػن جديػػدة وسػػيمة الالكتًونيػػة الصػػتَفة عمليػػات -
 . الرقمي والاقتصاد التكنولوجي التطور فرضها

 ابعزائريػػة البنػوؾ اسػتعداد تقتضػي البنػوؾ، بػتُ ابؼنافسػة واشػتداد وابؼاليػة ابؼصػرفية ابػػدمات سػوؽ في العوبؼػة ضػرورة-
  . الراىنة ابؼالية للبيئة وفقا ابؼصرفية خدماتها وبرديث للمنافسة

مػػػػذكرة  والتحػػػديات، الأفػػػاؽ ابعزائػػػري ابؼصػػػػرفي والنظػػػاـ الإلكتًونيػػػة الصػػػتَفة بوعافيػػػػة، رشػػػيد الدراســـة الثالثـــة: -
 : إلى توصلت الدراسة وقد ،2005 البليدة، جامعة وبنوؾ، مالية نقود بزصص الاقتصادية، العلوـ في ماجستتَ

 .ابؼعلومات والاتصاؿ تكنولوجيا على ترتكز الكتًونية بيئة وجود يتطلب الالكتًونية الصتَفة اعتماد -

 علػػى وبذعلػػو قػػادرا ابعزائػػري البنكػػي النظػػاـ وبرػػديث تطػػوير في يسػػاىم سػػوؼ الالكتًونيػػة الصػػتَفة اعتمػػاد إف -
 .التنافسية القدرة وزيادة العوبؼة برديات مواجهة
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 :تقسيم الدراسة -

تم تقسيم ىذه الدراسة إلى فصلتُ الفصل الأوؿ يضم ابعزء النظري والفصل الثاني يتضمن ابعزء التطبيقػي 
نشأة البنوؾ وخصائصها وظائفها، مواردىا واستخداماتها، وابؼبحث الثػاني في الفصل الأوؿ إلى معرفة حيث تطرقنا 

بعػػودة تم بزصيصػػو  الثالػػثوابؼبحػػث  ،أنواعهػػاخػػاص بابػػػدمات ابؼصػػرفية حيػػث تطرقنػػا فيػػو إلى مفهومهػػا وتطورىػػا و 
 ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية الإلكتًونيػػػة حيػػػث تطرقنػػػا إلى مفهومهػػػا وأبعادىػػػا ومعػػػايتَ تقييمهػػػا بالإضػػػافة إلى نمػػػاذج قياسػػػها، 

                          .يتعلق بعرض نتائج الدراسة الثاني والفصل 

 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 النظري الجانب  
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 تدهيد

يعتػػػػػبر القطػػػػػاع ابؼصػػػػػرفي مػػػػػن أىػػػػػم القطاعػػػػػات الفاعلػػػػػة في الإقتصػػػػػادي، ارتباطػػػػػو تقريبػػػػػاً بجميػػػػػع الأنشػػػػػطة 
 الاقتصػػادية، حيػػث شػػهد تطػػوراً كبػػتَا مكػػن إدارة ابؼصػػارؼ مػػن تبػػتٍ فكػػرة ابعػػودة في تقػػديم خػػدماتها، فابػػػدمات
ابؼصػػرفية تعػػد الأسػػاس في بسيػػز ابؼصػػرؼ عػػن ابػػػدمات الأخػػرى، إذ تعمػػل اليػػوـ الإدارة ابؼصػػرفية علػػى بنػػاء وتطػػوير 
علبقػػػات طويلػػػة الأجػػػل مػػػع زبائنهػػػا وذلػػػك مػػػن خػػػلبؿ تقػػػديم خػػػدامات متميػػػزة تلػػػبي احتياجػػػاتهم وتقابػػػل توقعػػػاتهم 

ظل ا يط الذي تنشط فيو، وبؽذا تعد ابعودة ذات  وبالتالي تضمن لنفسها البقاء والاستمرار في تأدية نشاطاتها في
أهمية بالغة في أداء ابػدمة ابؼصرفية وأحد أىم الطرؽ ابؼتبعة في برسػينها، لتػتمكن ابؼصػارؼ مػن ابؼنافسػة في اخػتًاؽ 

 السوؽ، وكسب اىتماـ

 العملبء بعذبهم والتعامل معهم؛ من أجل إشباع حاجاتهم ورغباتهم.

 لفصل ثلبثة مباحث:ولقد تناولنا في ىذا ا

 عموميات حوؿ البنوؾ التلارية. الدبحث الأول:

 ماىية ابػدمات ابؼصرفية. الدبحث الثاني:

 مدخل عاـ بعودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية. الدبحث الثالث:
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 الدبحث الأول: عموميات حول البنوك التجارية

مػن خػلبؿ الوظػائف الػتي تقػوـ بهػا، والػتي بزػدـ بدوجبهػا  تندي البنوؾ دورا ىامػا في الاقتصػاديات ابؼختلفػة
 عمػػل الاقتصػػاد بنشػػاطاتو ابؼختلفػػة والإسػػهاـ بتطػػوير ىػػذه النشػػاطات وتنويعهػػا، بؽػػذا سػػنتطرؽ في ىػػذا ابؼبحػػث إلى

 عموميات حوؿ البنوؾ التلارية.

 الدطلب الأول: نشأة وتعريف البنوك

 أولا : نشأة البنوك :

الأختَة من العصور الوسطى حيث قاـ التلار وابؼػرابتُ والصػاغة في أوروبا خاصػة ظهرت البنوؾ في الفتًة 
، حيث ابظيةفي مدف البندقية وجنوة، بقبوؿ أمواؿ ابؼودعتُ بغية ا افظة عليها من الضياع مقابل إصدار شهادات 
ت ابؼنسسػػة قامػت ىػذه ابؼنسسػات بتحويػػل الودائػع مػن حسػاب مػػودع اخػر، حيػث كػاف يقيػػد التحويػل في سػللب

 ويتم في حضور كل من الدائن وابؼدين.

ومنذ القرف الرابع عشر بظح التلار لبعض عملبئهم بالسحب على ابؼكشػوؼ، وىػذا يعػتٍ مبػالغ تتلػاوز 
 ىذه ابؼصارؼ. عدد منأرصدتهم الدائنة بفا سبب في النهاية إفلبس 

إلى الرغبػة ننشػاء بنػوؾ حكوميػة تقػوـ  16وقد دفع الأمر بعدة مػن ابؼفكػرين مػن الربػع الأخػتَ مػن القػرف 
ـ، وجػاء بعػد  1587بحفظ الودائع والسػهر علػى سػلبمتها، حيػث تم تأسػيس أوؿ بنػك حكػومي في البندقيػة عػاـ 

أخػذ عػدد البنػوؾ يػزداد تػدرميا أمػا البنػوؾ ابؼركزيػة فقػد  18ـ ، ومنذ بداية القػرف 1609ذلك بنك أمستًداـ عاـ 
ـ ، نشػأت البنػوؾ لتسػهيل  1800بنػك فرنسػا  1694بنػك ابقلػتًا  1668سػويد تأخر ظهورىا نسػبيا ا بنػك ال

 ابؼعاملبت على أساس الأجل والثقة وىكذا أدت الى نشأة الرأبظالية وساهمت كثتَا في تطورىا من رأبظالية بذارية

 . 1إلى رأبظالية صناعية

 ثانيا: تعريف البنك :

بانكػػو وتعػػتٍ مصػػطبة، وكػػاف  bancoليػػة . أصػػلها ىػػو الكلمػػة الإيطا banque-bancكلمػػة بنػػك 
يقصػػد بهػػا في البػػدء ابؼصػػػطبة الػػتي ملػػس عليهػػا الصػػػرافوف لتحويػػل العملػػة، ك تطػػور ابؼعػػػتٌ فيمػػا بعػػد لكػػي يصػػػبح 

 عموميات حوؿ البنوؾ وجودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼنضدة التي يتم
                                                             

1
 2002إسماعيل محمد هاشم النقود والثنوك، المكتة العرتي الحديث، مصر،  
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، ك أصػػبحت في النهايػػة تعػػتٍ ابؼكػػاف الػػذي توجػػد فيػػو تلػػك ابؼنضػػدة  comptoirفوقهػػا عػػد وتبػػادؿ العمػػلبت 
 وبذري فيو ابؼتاجرة بالنقود، وقد وردت عدة تعاريف للبنك:

 فمن الوجهة الكلبسيكية يمكن القوؿ أف البنك ىو منسسػة تعمػل كوسػيط مػالي بػتُ بؾمػوعتتُ رئيسػيت
تػػاج إلى ابغفػػاظ عليػػو وتنميتػػو والمجموعػػة الثانيػػة بؾموعػػػة العمػػلبء المجموعػػة الأولى لػػديها فػػائض مػػن الأمػػواؿ وبر مػػن

 العملبء التي برتاج إلى الأمواؿ لأغراض أهمها الإستثمار أو التشغيل أو كلبهما.

أما من الزاوية ابغديثة فيمكن النظر إلى البنك على أنو بؾموعة من الوسطاء ابؼػاليتُ الػذين يقومػوف بقبػوؿ 
بؿػػددة وتػػزاوؿ عمليػػات التمويػػل الػػداخلي وابػػػارجي وخدمتػػو مػػا يحقػػق أىػػداؼ  ودائػػع تػػدفع عنػػد الطلػػب أو أجػػاؿ

ابؼػالي في الػداخل  خطة التنمية وسياسػة الدولػة ودعػم الاقتصػاد القػومي وتباشػر عمليػات تنميػة الإدخػار والإسػتثمار
 .1وابػارج بدا في ذلك ابؼساهمة في إنشاء ابؼشروعات وذلك وفق ما يقرره البنك ابؼركزي

 تعريػػػف البنػػػك علػػػى أنػػػو ابؼنشػػػأة الػػػتي تصػػػب عملياتهػػػا علػػػى بذميػػػع النقػػػود الفائضػػػة عػػػن حاجػػػة ابعمهػػػور أويمكػػػن 
 منشآت الأعماؿ أو الدولة لغرض إقراضها للآخرين وفق استثمارىا في أوراؽ مالية بؿددة .

ومػػػن خػػػلبؿ التعػػػاريف السػػػابقة نسػػػتنتج أف ابؼصػػػرؼ ىػػػو منسسػػػة ماليػػػة مػػػرخص بؽػػػا بتقػػػديم العديػػػد مػػػن 
 ابؼصرفية والتي تعمل على تلقي الودائع ومنح القروض.

 الدطلب الثاني: خصائص البنوك

بزػػص  تعمػػل البنػػوؾ علػػى برقيػػق قػػدر كبػػتَ كغتَىػػا مػػن ابؼنسسػػات ابؼاليػػة التلاريػػة وتتميػػز بعػػدة خصػػائص
ى البنػػوؾ بأف معظػػم أصػػوبؽا تشػػكل حقػػوؽ علػػى منسسػػات وأشػػخاص في شػػكل ودائػػع بـتلفػػة الوحيػػدة القػػادرة علػػ

الشػػػيك، ويقػػوـ البنػػػك بفػػػتح  باسػػػتخداـخلػػق خصػػػوـ قابلػػػة للتحويػػل مػػػن شػػػخص لأخػػر أو مػػػن منسسػػػة لأخػػرى 
حسابات جارية لعملبئو وبرويلها إلى نقود ورقيػة أو العكػس، يقػوـ البنػك بأىػم وظيفػة وىػي إدارة عػرض النقػود في 

 ؛2المجتمع

يمػػارس البنػػك ابؼركػػزي رقابتػػو علػػى ابؼصػػارؼ مػػن تتػػأثر البنػػوؾ التلاريػػة برقابػػة البنػػك ابؼركػػزي ولا تػػنثر عليػػو 
البنػك  خلبؿ جهاز مكلف بػذلك في حػتُ أف البنػوؾ التلاريػة بؾتمعػو لا يمكنهػا أف بسػارس أيػة رقابػة أو تأثػتَ علػى

 خصائصػػها أيضػػا أنهػػا بزػػتص بالقػػدرة علػػى الإقػػراض وىػػذا يػػتم بالوسػػاطة بػػتُ ابؼػػدخرين وابؼسػػتثمرين ومػػن ؛ ابؼركػػزي
                                                             

 .0222، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،  4شاكر القزويني، محاضرات في إقتصاد البنوك، ط  1
20،  22م، ص  0222محمد الصيرفي، إدارة المصارف دار الوفاء لمطباعة والنشر، مصر،  2
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  ؛اإيداع وإقراض

تتعامل البنوؾ في الأصوؿ النقدية وابؼالية فقط كالودائع والقروض والأوراؽ ابؼالية ولا تدخل في بؾػالات إسػتثمارات 
مباشػرة في الأصػوؿ ابغقيقيػة بحيػث أف قػوانتُ البنػوؾ في كثػػتَ مػن دوؿ العػالم بسنػع النػوؾ مػن التػدخل في إسػػتثمارات 

 أصوؿ حقيقية؛

البنػوؾ ىػػي قػدرتها علػى خلػق وبرطػػيم النقػود، فعنػدما تقػوـ البنػػوؾ نقتنػاء أيػة أصػوؿ ماليػػة  وأىػم مابزتصػبو
تدر عائدا فإف ناتج بيع أو برويل ىذه الأصوؿ ينعكس في شكل زيادة في ودائع البنوؾ؛ البنوؾ التلارية إلى الربح 

 .  تسعى1عكس البنك ابؼركزي

 الدطلب الثالث: وظائف البنوك

 يمكن تلخيص وظائف البنوؾ التلارية فما يلي:

 أ الوظائف التقليدية

 . قبوؿ الودائعافتح ابغسابات   بدختلف انواعها.1

 . منح القروضا الإئتماف .2

 . تأجتَ الصناديق ابغديدية اابغفظ الأمتُ .3

 . مضاعفة النقود.4

 ب الوظائف الحديثة

 الإلكتًونيةعموميات حوؿ البنوؾ وجودة ابػدمات ابؼصرفية 

 . إدارة الأعماؿ وابؼمتلكات للعملبء وتقديم الاستشارات الإقتصادية وابؼالية.1

 الغتَ. . سداد ابؼدفوعات نيابة عن2

 . خدمات البطاقات الإئتمانية.3

 .برصيل فواتتَ الكهرباء والتلفوف وابؼاء من خلبؿ حسابات تفتحها ابؼنسسات ابؼعنية يقوـ ابؼشتًكوف نيداع4

                                                             
 26 87-94 أتو دياب محاضرات في اقتصاديات الثنوك، ديوان المطثوعات الجامعية، الجزائر،سليمان  1
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 فواتتَىم فيها. قيمة

 . برصيل الأوراؽ التلارية.5

 .الاقتصادية. ابؼساهمة في خطط التنمية 6

 إضافة الي ىذه الوظائف بقد الوظائف التالية:

 . استبداؿ البنك للعملبت الأجنبية بعملة وطنية والعكس صحيح؛ 7

 وىرات وأوراؽ ىامة ونقود؛.تأجتَ البنك خزائن صغتَة لعملبئو يحتفظوف فيها بدنقولاتهم الثمينة من بؾ8

. إصػدار البنػك بػطػابات الضػماف بؼصػلحة عملبئػو يتعهػد فيهػا بسػداد مبلػغ معػتُ ملتػزمتُ بػدفعها إذا لم يقومػوا 9
 بسدادىا، وىنا لا يقدـ البنك أية أمواؿ؛ وإنما يقدـ وعد أو كفالة لعميلو؛

  1ا سواء بؼصلحة عملبئو أو بؼصلحتو ىو نفسو.. قياـ البنك بالتعامل في الأوراؽ ابؼالية على اختلبؼ أنواعه10

 موارد واستخدامات البنوك التجارية الدطلب الرابع:

 تعتبر موارد البنك التلاري التزاما ابذاه الغتَ أما استخداماتو فتشتَ إلى كيفية الاستفادة

 موارده ابؼتاحة. 

التعرؼ علػى مػوارد البنػك التلػاري واسػتخداماتو بؽػذه ابؼػوارد مػن دراسػة عناصػر ابػصػوـ والأصػوؿ  ويمكن
 في ميزانيتػو خلببؽػا يمكػن التعػرؼ علػى مركػػزه ابؼػالي في بغظػة معينػة، كمػا يمكػن برديػػد حلػم النشػاط الػذي يقػوـ بػػو

 البنك.

 موارد واستخدامات البنك التجاري في : -ونوجز -

 بنوك التجارية: وتنقسم إ  :أولا : موارد ال

I - :بسثل ابؼوارد الذاتية التزامات ابؼصرؼ قبل أصحاب رأبظالو" وتشمل ما يلي: الدوارد الذاتية " 

وىو ما يدفعو ابؼساهموف من أمواؿ يػتم اسػتخدامها أساسػا في إعػداد ابؼشػروع بؼزاولػة نشػاطو، ولا رأس الدال :  -1
، ومػػع ذلػػك فهػو منشػػر بؼتانػػة ابؼركػز ابؼػػالي للمصػػرؼ وأسػػاس  يشػكل رأس ابؼػػاؿ إلا نسػػبة ضػئيلة مػػن إبصػػالي ابػصػوـ

                                                             
 .3، ص  2005اسامة محمد الفولي، زينب عوض الله، اقتصاديات النقود والتمويل، دار ابعامعة ابعديدة، الإسكندرية،  1
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 الثقة التي يحظى بها في الدوائر ابؼالية.

على مر الزماف وتكػوف برػت تصػرؼ البنػك في أي وقػت ومصػدرىا الأجػزاء  ىي مبالغ تكونتالاحتياطات:  -2
 2ابؼتقطعة من الأرباح، وعلبوات إصدار الأسهم عند زيادة رأس ابؼاؿ.

 وتنقسم الاحتياطات إلى قسمتُ:

مػن يكوف البنك التلاري ملزما بتكوينو قانونا، أي مب على إدارة البنػك أف برػتفظ بجػزء  أ الاحتياطي القانوني :
 الأرباح كاحتياطي وذلك لدعم مركزه ابؼالي وبناء بظعة طيبة لو.

 يكػػػوف البنػػػك التلػػػاري حػػػرا في الاحتفػػػاظ بػػػو، وغالبػػػا مػػػا يطلػػػق علػػػى ىػػػذا النػػػوع مػػػن :الاحتيـــاطي الخـــا  –ب 
 الاحتياطي اسم الاحتياطي ابػفي.

 .إبظاعيل ابضد الشناوي، عبد ابؼنعم مبارؾ، اقتصاديات النقود والبنوؾ والأسواؽ ابؼالية -ج

وىي تلك ابؼبالغ الػتي يعمػد البنػك عػدـ توزيعهػا مػن إبصػالي أرباحػو، وىػي مبػالغ منقتػة الأرباح غير الدوزعة :  -3
توظيػف فػالأرباح الغػتَ موزعػة بهػذا ابؼعػتٌ بطبيعتها حيث انو يتم حسابها عند تقدير ابؼوارد ابؼتاحة للبسػتخداـ أو ال

عبػػارة عػػن بنػػد ذو طبيعػػة انتقاليػػة يقيػػد فيػػو مػػا باتلػػف البنػػك مػػن أرباح بسهيػػدا لتوجيههػػا إلى غايتهػػا النهائيػػة، سػػواء 
 أكانت توزيعات على ابؼساهمتُ أو دعم الاحتياطي وتغطية ابػسارة.

الي النتيلػػػة ا ققػػػة في نهايػػػة الفػػػتًة ابؼاليػػػة، بغػػػرض ويقصػػػد بهػػػا الأرصػػػدة الػػػتي يػػػتم برميلهػػػا إبصػػػالدخصصـــات:  -4
مواجهػػة ظػػروؼ غػػتَ مرغػػوب فيهػػا ومػػن أمثلػػة ذلػػك بـصصػػات الػػديوف ابؼشػػكوؾ فيهػػا، وبـصصػػات ىبػػوط أسػػعار 

 الأوراؽ ابؼالية، وبـصصات اىتلبؾ الأصوؿ الثابتة.

II- لتلػػاري مػػن غػػتَ ابؼسػػاهمتُ، وىػػي بسثػػل وىػػي ابؼػػوارد ابؼاليػػة الػػتي يتحصػػل عليهػػا البنػػك ا :الدــوارد غــير الذاتيــة
 النسبة الأكبر من إبصالي موارده وتشمل ما يلي:

تعتبر الودائع ابؼصدر الرئيسي بؼوارد البنوؾ التلارية، وىي عبارة عػن ديػوف مسػتحقة لأصػحابها علػى  الودائع: -1
 قروض، ويمكن التمييز بتُذمة البنك، تكوف في صورة إيداع حقيقي يمكن للبنك التلاري استخدامها لتقديم ال

 عدة أنواع من الودائع:

وتسػػمى أيضػا بالودائػػع برػػت الطلػب، وىػػي عبػارة عػػن مبلػػغ مػالي يػػودع لػدى البنػػك التلػػاري  الودائـع الجاريــة: -أ
ويتعهد ىذا الأختَ بدفعو في أي وقت يشػاء فيػو صػاحب الوديعػة سػحب جػزء أو كػل وديعتػو بػدوف سػابق إنػذار، 
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البنػػوؾ التلاريػػة فائػػدة علػػى ىػػذا النػػوع مػػن الودائػػع إلا في بعػػض ابغػػالات الاسػػتثنائية، كػػأف يكػػوف وعػػادة لا تػػدفع 
 مقدار العملة ابعارية كبتَ بالعملة الصعبة.

وىػي عبػػارة عػن مبلػػغ مػالي يػودع لػػدى البنػك التلػػاري لا يحػق لأصػػحابها السػحب منهػػا إلا  الودائـع لأجــل: -ب
 عليها مسبقا بينو وبتُ البنك عند الإيداع لقاء حصولو على فائدة.بعد انقضاء مدة زمنية معينة يتفق 

وىي عبارة عن أمواؿ مودعة لدى البنك التلاري لا يحق لأصػحابها السػحب منهػا إلا بعػد  بإخطار:ودائع  -ج 
 .1إخطار البنك بفتًة بردد عند الإيداع وبابؼقابل يدفع البنك فائدة على ىذه الودائع

وتسمى أيضػا الودائػع الادخاريػة، وىػي ودائػع يػتم التعامػل معهػا مػن حيػث السػحب والإيػداع  ودائع التوفير: -د 
 بدوجب دفتً خاص، ويتحصل صاحب ىذا النوع على فوائد بؿددة.

وتشػػمل بصيػػع التزامػػات ابذػػاه البنػػوؾ الأخػػرى، وبسثػػل ىػػذه ابغسػػابات  الحســابات الددينــة للبنــوك الأخــرى: -ه 
  يحصل منها البنك على ابؼوارد ابؼالية التي يحتاجها لتمويل استخداماتو ابؼختلفة.مصدرا ىاما من ابؼصادر التي

: تللػا البنػوؾ التلاريػة إلى الاقػتًاض مػن البنػك ابؼركػزي إذا مػا اعتًضػها مشػكل الاقتراض من البنك الدركـزي -و
غ نقدية من ودائعهم تللا إلى في السيولة، فإذا لم يكفيها الاحتياطي النقدي بؼواجهة طلبات ابؼودعتُ لسحب مبال

 البنػك ابؼركػزي وتطلػػب منػو قػروض مقابػػل تقػديم ضػػمانا بؼػا تقتًضػو مػػن مبػالغ كػأوراؽ ماليػػة أو أوراؽ بذاريػة أو غػػتَ
 الضمانات. ذلك

 ثانيا: استخدامات البنوك التجارية :

فهػدؼ برقيػق الربحيػة الاستخدامات ىي كيفية استفادة البنػك مػن مػوارده أو بدعػتٌ أخػر بسثػل اسػتثماراتو، 
بالنسػبة للبنػػك التلػػاري يفػػرض عليػػو عػػدـ تػػرؾ مػػوارده النقديػة عاطلػػة لا تػػدر عائػػدا بػػل يتعػػتُ عليػػو أف يوظفهػػا في 
بـتلػػف الاسػػتخدامات ابؼمكنػػة، وبنػػاء علػػى ذلػػك فػػاف ىػػذه الاسػػتخدامات تعطػػي لنػػا فكػػرة واضػػحة عػػن الأوجػػػو 

 ابؼختلفة لنشاط البنك التلاري.

 ستخدامات البنك التلاري حسب درجة سيولتها إلى:ويمكننا تقسيم ا

وتتمثػل في السػػيولة النقديػة الكاملػة، وىػػي عبػارة عػن أرصػػدة لا برقػق أي عائػد للبنػػك  أرصـدة نقديـة حاضــر : -

                                                             
 .133سلماف بوداب، نفس ابؼرجع السابق، ص  1
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القػانوف علػى  التلاري، بفا يحتم عليو بذنب بذميد الكثتَ من أموالو في ىػذه الأصػوؿ وإلا تعػرض للخسػارة، . ومػع
 رية الاحتفاظ بنسبة معينة من أرصدتها ابؼستمدة من الودائع.البنوؾ التلا

 وللأرصدة النقدية الحاضرة في البنوك التجارية عدة أشكال:

  :نقود حاضرة في خزينة البنك التجاري-1

أجنبيػة يحػتفظ بهػا البنػك في خزينتػو بؼواجهػة  وىي عبارة عن أو ا رؽ نقد قانوني ونقود مسػاعدة وعمػلبت
 ابؼودعتُ وتسديد قيمة الشيكات ابؼسحوبة على ودائعهم.طلبات 

 أرصدة نقدية مودعة لدى البنك الدركزي: - 2

يلػػزـ البنػػك ابؼركػػزي البنػػوؾ التلاريػػة بالاحتفػػاظ لديػػو بجػػزء أو نسػػبة معينػػة مػػن أصػػولو النقديػػة وودائعػػو في  
 شكل رصيد دائم ودائن، ويحدد البنك ابؼركزي ىذه النسبة وفقا بؼقتضيات

 السياسة النقدية.

  أصول تحت التحصيل: -3

وىي عبارة عن أصوؿ في مرحلة ابعباية والتحصيل، إذ يمكػن برويلهػا إلى سػيولة نقديػة كاملػة بسػهولة مثػل 
 الشيكات ابؼستحقة على البنوؾ الأخرى.

II - : لرموعة الأصول التي تغلب عليها سمة السيولة 

وىػػي أنػػواع مػػن التوظيػػف قصػػتَ الأجػػل يمكػػن برويلهػػا إلى نقػػود ويطلػػق عليهػػا السػػيولة مػػن الدرجػػة الثانيػػة 
 1حاضرة نجراءات بسيطة وتكلفة زىيدة برقق ىدفا مزدوجا السيولة ابؼرتفعة والعائد من الاستغلبؿ.

 ومن أىم أنواع ىذه المجموعة من الأصوؿ يمكننا أف نميز بتُ:

  :أوراق حكومية قصيرة الأجل -1

سػػندات ابػزينػػػة وىػػي عبػػػارة عػػن سػػػندات تصػػدرىا ابغكومػػػة وتقػػدمها إلى البنػػػك وتكػػوف عػػادة في شػػػكل   
التلػػاري مقابػػل حصػػوبؽا علػػى قػػرض مػػن ىػػذا الأخػػتَ تتميػػز بتػػوافر الضػػماف في اسػػتًداد قيمتهػػا مػػع برقيقهػػا لعائػػد 

 مقبوؿ، ويكوف البنك ابؼركزي على استعداد دائم لتحويل قيمتها إلى نقود حاضرة.
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 ة القابلة للخصم:الأوراق التجاري-2 

يعتبر خصػم الأوراؽ التلاريػة مػن أىػم المجػالات الػتي يسػتثمر فيهػا البنػك التلػاري، والفكػرة الأساسػية في  
عمليػػة خصػػم الأوراؽ التلاريػػة ىػػو بعػػوء احػػد الأشػػخاص إلى البنػػك التلػػاري للحصػػوؿ علػػى نقػػود حاضػػرة مقابػػل 

تاريػ  اسػتحقاقها بعػد، إذ يقػوـ البنػك التلػاري بتقػديم قيمػة  التنازؿ عن جػزء مػن قيمػة الورقػة التلاريػة الػتي لم يحػن
الورقػػػػة إلى الزبػػػػوف مقابػػػػل حصػػػػولو علػػػػى عمولػػػػة وابؼتمثلػػػػة في سػػػػعر ابػصػػػػم، ويحػػػػتفظ بالورقػػػػة التلاريػػػػة حػػػػتى موعػػػػد 
استحقاقها، كما يستطيع إذا ما احتاج إلى سيولة أف يقوـ نعادة خصم بعضها لدى ابؼصرؼ ابؼركزي مقابػل سػعر 

 .ة خصم اقل من سعر ابػصم الذي حصل عليو  العملبءإعاد

III-:القروض 

يعتبر منح القروض أو إتاحة الائتماف النشاط الرئيسػي للبنػك التلػاري، وبرقػق القػروض بدختلػف أنواعهػا 
 من أنواع التوظيف سالفة الذكر، غتَ أنها في نفس الوقت تتضمن بـاطر كبتَة. عائد اكبر

 :واستثماراتأوراق مالية  -1

تستثمر البنوؾ التلارية شطرا من مواردىػا في شػراء الأوراؽ ابؼاليػة مػن أسػهم وسػندات نظػرا لػدا تػدره مػن  
قػػػل سػػػيولة مػػن الأوراؽ التلاريػػػة القابلػػػة للخصػػم والأوراؽ ابغكوميػػػة القصػػػتَة دخػػل مرتفػػػع، وتعتػػػبر ىػػذه الأوراؽ الأ

الأجػػل، إذ لػػيس مػػن السػػهل بيعهػػا بسػػرعة خاصػػة عنػػدما يسػػود الركػػود أسػػواؽ الػػداؿ، وقػػد يتطلػػب مػػن أصػػحابها 
 الانتظار حتى تاري  الاستحقاؽ إلا أف العائد عليها يكوف كبتَا. 

 :الأصول الثابتة -2

ىػػذه الأصػػوؿ واف كانػػت عقيمػػة في حػػد ذاتهػػا إلى أنهػػا تعتػػبر ضػػرورية لقيػػاـ البنػػك بوظائفػػو وتتمثػػل ىػػذه  
الأصػػػوؿ في ابؼبػػػاني الػػػتي يػػػدارس فيهػػػا البنػػػك نشػػػاطو، والأدوات والدعػػػدات الػػػتي يسػػػتخدمها، بالإضػػػافة إلى بعػػػض 

تي يحػتفظ بهػا بػبعض أنػواع الضػمانات الأصوؿ الأخرى التي لػذا صػلة وثيقػة بعمليػات الإقػراض مثػل بـػازف البنػك الػ
 1العينية التي تكوف بحوزتو .
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 الدبحث الأول: ماهية الخدمات الدصرفية

لقػػد كانػػت ابػػػدمات البنكيػػة عبػػارة عػػن بـرجػػات غػػتَ ملموسػػة ولا قيمػػة بؽػػا، ولكػػن مػػع التطػػور التػػارباي 
مػػػا أدى إلى زيادة الطلػػػب عليهػػػا  والتقػػدـ التكنولػػػوجي أصػػػبح العميػػل يبحػػػث عػػػن خدمػػة بنكيػػػة في ابؼسػػػتوى وىػػذا

 مكانة مرموقة. وتربعها على

 الدطلب الأول : مفهوم الخدمات الدصرفية وتطورها

 أولا: مفهوم الخدمات الدصرفية

إف مفهػػوـ عمػػل يحصػػل عليػػو ابؼسػػتفيد مػػن ابػدمػػة وأف مسػػتوى الإشػػباع للمسػػتفيد يػػرتبط بدسػػتوى مقػػدـ 
 حيث قد يرتبط تقديمها بدنتج أو قد لا يرتبط .ابػدمة وذلك لعدـ ملموسية ىذا النشاط 

قبػل  ابػدمة ابؼصرفية لا يبتعد أو لا باتلف كثتَاً عن مفهوـ ابػدمة بشكل عاـ، حيث أنها بسثل نشاط أو
 البنكية: التطرؽ إلى تعريف ابػدمات البنكية، سوؼ نتطرؽ إلى تعريف ابػدمة بصفة عامة ك نقوـ بتعريف ابػدمة

 تعريف الخدمة:

تعػرؼ ابػدمػة بأنهػػا نشػاط أو أداء غػػتَ ملمػوس يحػػدث مػن خػلبؿ عمليػػة تفاعػل ىادفػػة إلى تلبيػة توقعػػات 
رضػائهم وقػد تكػوف ىػذه العمليػة مقتًنػة بدنػتج مػادي ملمػوس لكػن إنتاجهػا ىػو أسػاس غػتَ ملمػوس العمػلبء وعنػد 

 عملية الاستفادة منها ليس بالضرورة ينتج عنها نقل للملكية.

 البنكية:تعريف الخدمات 

 ا برمل مفهومتُ:ى أنهلتعرؼ ابػدمة البنكية ع

 : كونيا مصدرا لإشباع احتياجات ورغبات الزبائن.الأول تسويقي

 1يتمثل في بؾموعة ابؼنافع التي يسع الزبوف لتحقيقها من جراء استخدامو للخدمة. الثاني منفعي:

وتعرفهػػا بأنهػػا بؾموعػػة مػػن الأنشػػطة والعمليػػات ذات ابؼضػػموف ابؼنفعػػي الكػػامن في العناصػػر ابؼلموسػػة وغػػتَ ملموسػػة 
وابؼقدمة من قبل البنػك، والػتي يػدركها ابؼسػتفيدوف مػن خػلبؿ ملببؿهػا وقيمهػا النفعيػة والػتي تشػكل مصػدرا لإشػباع 
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لوقػػت ذاتػػو تشػػكل مصػػدرا لأرباح البنػػك مػػن خػػلبؿ العلبقػػة حاجػػاتهم ورغبػػاتهم الإئتمانيػػة ابغاليػػة وابؼسػػتقبلية وفي ا
 التبادلية بتُ الطرفتُ.

وتعرؼ بأنها كل ما يقدمو البنك في إطار نشاطو للطرؼ الثاني متمثل في العميل فهي عبارة عن مصدر لإشباع ما 
تلػك  علػى يرغب فيو العميل من حاجات ورغبات فمن وجهة نظر العميل للخدمة ابؼصرفية ىي مصػدر للحصػوؿ

 ابغاجة أما من وجهة نظر ابؼصرؼ مصدر للربح.

 تعرؼ ابػدمة ابؼصرفية بأنها تشتمل على بعدين أساستُ هما: 

يسػػعى العميػػل للحصػػوؿ علػػى ابػدمػػة لتحقيػػق منفعػػة أو بؾموعػػة مػػن ابؼنػػافع، الغػػرض الرئيسػػي  البعــد الدنفعــي:-1
عميػل بكػل مػا يتضػمنو ذلػك مػن توجهػات لتحقيػق للتسويق ابؼصرفي ىػو برقيػق مسػتويات أعلػى مػن الرضػا لػدى ال

الربح، فإف ىذا الرضا ىو بؿصلة ابؼنافع التي يمكن أف يحققها ىػذا العميػل مػن خػلبؿ ابػػدمات بؿػل التعامػل، ومػن 
 ىذا ابؼنظور فػإف أهميػة ابػدمػة ابؼصػرفية والقيمػة الإضػافية ابؼرتبطػة بهػا مػن وجهػة نظػر العميػل تقػاس بدػدى مػا برققػو

 منافع.

 إذا كػاف البعػد الأوؿ يػػرتبط بالعميػل نفسػو فػػاف البعػد ابػصائصػي يػػرتبط بابػدمػة ابؼصػػرفية البعـد الخصائصــي :-2
 ومن ذلك فإف خصائصها تعبر عما تنديو في حتُ تعبر ابؼنافع عما يحصل عليو العميل. ذاتها،

صر الغتَ ملموسة على العناصر تعرفها بأنها بؾموعة من العمليات ذات ابؼضموف ابؼنفعي الذي يتصف بتغلب العنا
ابؼلموسة والتي تدرؾ من قبل الأفراد أو ابؼنسسات من خلبؿ دلالتهػا وقيمهػا ابؼنفعيػة الػتي تشػكل مصػد ار لإشػباع 
حاجاتهم ابؼالية والإئتمانية ابغالية وابؼستقبلية والتي تشكل مصدرا لربحية البنك وذلػك مػن خػلبؿ علبقػة تبادليػة بػتُ 

 ابؼضموف ابؼنفعي للخدمة ابؼصرفية في بعدين أساسيتُ هما :الطرفتُ، ويتلسد 

يتمثػػل في بؾموعػػة ابؼنػػافع ابؼاديػػة ابؼباشػػرة الػػتي يسػػعى العميػػل  صػػوؿ عليهػػا مػػن خػػلبؿ شػػرائو  البعــد الدنفعــي:-1
 1للخدمة ابؼصرفية.

ابؼباشػر للخدمػػة. فيتمثػل في بؾموعػػة ابػصػائص والسػمات الػتي يتصػف بهػػا ابؼضػموف ابؼنفعػي  البعـد السـما: :-2
ومن خلبؿ التعاريف السابقة توصلنا إلى تعريف ابػدمات البنكية: على أنها تتمثل في بـتلػف الأنشػطة والعمليػات 
 ابؼقدمة من طرؼ البنك إلى العميل لتلبية رغباتهم وبعذب ولائهم بصػفة دائمػة مػع الإىتمػاـ بجانػب الربحيػة بالنسػبة
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 للبنك.

 خدمات الدصرفيةثانياً: التطور التاريخي لل

لقػػد تطػػورت ابػػػدمات ابؼصػػرفية تبعػػاً . لػػذلك سػػوؼ نسػػتعرض نبػػذة لتطػػور ابؼفهػػوـ التسػػويقي بعػػدة مراحػػل مػػوجزة 
 حوؿ تطور مفهوـ ابػدمات ابؼصرفية عبر مراحل التطور الاقتصادي وتطور الأنشطة التسويقية من خلبؿ ما يلي:

حيػػث اعتمػػدت المجتمعػػات في ىػػذه ابؼرحلػػة علػػى الزراعػػة  التصــنيع:الخــدمات الدصــرفية في مرحلــة مــا قبــل  -1
 والصيد في توفتَ احتياجاتها ولقد بسيزت بابػصائص التالية:

حيػػث أف كػػل أسػػرة تنػػتج مػػا برتاجػػو مػػن سػػلع وخػػدمات، لػػذلك تتصػػف ىػػذه ابؼرحلػػة الاكتفــاء الــذا: :  -1-1
  بعدـ وجود أي نشاط تسويقي وعدـ وجود أي نشاط مالي ومصرفي؛

حيث ابذهت الأسرة إلى التخصص في الإنتاج، بفػا أحػدث فائضػا في الإنتػاج تبادل الفائض من الإنتاج: -1-2
دفعها إلى القياـ بعملية ابؼبادلة بالسلع، وذلك من خلبؿ مقايضة سلعة بسلعة أخػرى، وابػػدمات ابؼقدمػة فكانػت 

 بسيطة وشخصية وطوعية، أما ابػدمات البنكية فلم تظهر معابؼها؛

بعػػد الابذػػاه بكػػو تبػػادؿ فػػائض الإنتػػاج، ظهػػرت صػػعوبات جػػراء ذلػػك بسػػبب عػػدـ تكػػافن  دهور النقــود:تــ-1-3
السػػلع وابػػػػدمات مػػػن حيػػث ابعػػػودة والقيمػػػة ابغقيقيػػة، فػػػاف ذلػػػك دفػػع إلى إمػػػاد سػػػلعة وسػػيطة بسكػػػن الأفػػػراد مػػػن 

 التوصل إلى عملية تبادؿ مرضية ما أدى إلى ظهور النقود؛

ابؼسػػػكوكات الذىبيػػػة والفضػػػية والنقػػػود وبعػػػد أف أصػػػبح ىنػػػاؾ أفػػػراد يمتلكػػػوف ثػػػروات بعػػػد ظهػػػور  الإيـــداع:-1-4
وأصػػبحوا باشػػوف عليهػػا مػػن السػػرقة والضػػياع قػػاموا نيػػداعها في ابؼعابػػد، وبػػذلك تعتػػبر ىػػذه ابؼرحلػػة البدايػػة لفكػػرة 

 البنوؾ وابػدمات البنكية بشكل بسيط وىو الإيداع؛

ب الثػروات إلى إيػداع ثػرواتهم لػدى صػائغي الػذىب وأف ىػنلاء اخػذوا لقػد بعػأ أصػحا الإيداع والقروض: -1-5
 يقومػػػوف نعطػػػاء القػػػروض لقػػػاء فائػػػدة معينػػػة، ويكػػػوف القػػػرض لفػػػتًة قصػػػتَة في ىػػػذه ابؼرحلػػػة ظهػػػر إيػػػداع القػػػروض

 ؛والفائدة

لتعػاوف تطور عمل الصياغ من الإيداع والقروض والتحصيل على الفائػدة إلى التنسػيق وا بداية الدصارف: - 1-6
فيما بينهم وقاموا ننشاء ابؼصارؼ واصدار أوراؽ البنكنػوت لإجػراء عمليػة ابؼقايضػة، لػذلك فػاف الأنشػطة ابؼصػرفية 
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 1في ىذه الفتًة اقتصرت على إيداع القروض، الفائدة إصدار أوراؽ البنك.

بسيزت ىذه ابؼرحلة بتًاكم رأس ابؼاؿ، بفا دفع اصحابها إلى استثماره في  الخدمات البنكية في مرحلة التصنيع :-2
ابؼشاريع الصناعية، وأف ىذا الاستثمار أدى إلى زيادة الثروات وىنا ظهرت ابغاجة بشكل أكػبر إلى مصػارؼ أكثػر 

 بزصصاً من الفتًات السابقة بالشكل الذي جعلها بسثل منسسات ذات كياف بؽا. 

تنظػػيم إداري وكػػادر لديػػو خػػبرة بالعمػػل، وذلػػك نتيلػػة لػػزيادة مبػػالغ الإيػػداع وزيادة رأبظػػاؿ ابؼصػػارؼ، إمكانياتهػػا في 
 منح القروض ؛ وزيادة وإعطاء الاستثمارات

تتميػز ىػذه ابؼرحلػة باسػتخداـ التكنولوجيػا ابؼتطػورة في تقػػديم  الخـدمات البنكيـة في مرحلـة لا تقـدم الصــناعي:-3
نكية، ولقد أصبحت ابؼنسسات تتسابق فيما بينها في استخداـ الأساليب ابغديثة والتقنيات ابؼتطػورة، ابػدمات الب

لكػػػػي تػػػػتمكن مػػػػن تلبيػػػػة حاجػػػػات ورغبػػػػات الػػػػزبائن وجلػػػػب أكػػػػبر قػػػػدر بفكػػػػن . مػػػػن الأفػػػػراد، لأف عمليػػػػة الإيػػػػداع 
صػػبح أغلػػب الأفػػراد يطلبػػوف أ وإنمػػاوالاقػػتًاض والاسػػتثمار أصػػبحت غػػتَ مقتصػػرة علػػى أصػػحاب الثػػروات الطائلػػة ، 

ابػدمات البنكية وذلك من خلبؿ الإيداع، طلب القروض برويل الأجور إلى البنوؾ، طلب بطاقة الإئتماف وغتَىا 
 ابػدمات ابؼصرفية؛ من

إف أىػم مػا يميػز القطػاع ابؼصػرفي الخدمات الدصرفية في مرحلة ما بعد التقـدم الصـناعي و الظـروف الحاليـة : -4
لػػة ىػػو تعػػاظم دور التكنولوجيػػا ابؼصػػرفية، والعمػػل علػػى برقيػػق الاسػػتفادة القصػػوى مػػن بشػػار تكنولوجيػػا في ىػػذه ابؼرح

ابؼعلومػػػات والاتصػػػالات بغيػػػة تطػػػوير نظػػػم ووسػػػائل تقػػػديم ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية وابتكػػػار تطبيقػػػات جديػػػدة للخدمػػػة 
 لتالية:ابؼصرفية تتسم بالكفاءة والسرعة في الأداء. وتتميز ىذه ابؼرحلة بابػصائص ا

 تزايد الطلب على ابػدمات ابؼصرفية؛-

 تزايد عدد ابؼصارؼ وتنوع ابػدمات ابؼقدمة؛-

 زيادة عدد الفروع التابعة للمصرؼ؛-

 اتساع الرقعة ابعغرافية التي تنتشر عليها ىذه ابؼصارؼ وفروعها؛-

 استخداـ ابغاسب الألي في تنفيذ العمليات ابؼصرفية؛-

                                                             
عبود   ببوراميم نوزال ،" بدارة الجوودة الشواملة فوي الخودماف المصورفية ، دار صو ا  للنشور و  محمود حسين الوواد  ،  1

 .7000التوزيع ، عمان ، الأردن ، الطبعة الأولى ، 
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 الإنتًنيت لتسهيل عملية التًويج والاتصاؿ بالزبائن.الاشتًاؾ في شبكة -

 الدطلب الثاني: خصائص الخدمات الدصرفية ومميزاتها

 أولا : خصائص الخدمات الدصرفية

أساسيات ابؼهارات في إتقاف فػن تقػديم ابػػدمات ابؼصػرفية ىػي إدراؾ مػوظفي البنػك في خػط ابؼواجهػة، أي  إف من
بنػػػك للطبيعػػة ابؼتميػػػزة للخدمػػة بصػػػفة عامػػة، وخصػػػائص ابػػػدمات ابؼصػػػرفية بصػػػفة ابؼتصػػلتُ مباشػػػرة بالعمػػلبء في ال

 خاصة .و تتسم ابػدمات ابؼصرفية بدا يلي:

فهذه الصفة تكمن في أف ما يقدـ من خدمات في ابؼصارؼ فإف الزبوف لا يمكنو من منتجات غير ملموسة : -1
مسػػها أو بضلهػػا أو خزنهػػا أو تلمسػػها، أي أف كػػل مػػا يػػدخل بصػػفة اللبملموسػػية يػػنعكس علػػى ىػػذه ابػدمػػة. ىػػذه 

الاسػػتفادة الصػػفة تبػػتُ أف ابػػػدمات ابؼصػػرفية تنػػتج وتسػػتهلك علػػى بكػػو مباشػػر، فهػػي لا تظهػػر ولا يمكػػن بيعهػػا أو 
بؼواجهػة  منها إلا عند حضور الزبوف أو طلبو بؽػا، فعػدـ ملموسػية ابػدمػة ابؼصػرفية، نػتج عنػو عػدـ قابليتهػا للتخػزين

 أوقات ارتفاع الطلب، لديهم فإف ابؼستفيد من ابػدمة عليو الانتظار للحصوؿ على ابػدمة ابؼطلوبة؛ 

نها شػأف ابػػدمات الأخػرى فإنهػا تتصػف بعػدـ التلزئػة، إذ ابػدمػة ابؼصػرفية شػأعدم تجزئة الخدمة )الـتلازم::  -2
يفػتًض أف تسػػتغل أو أف تنلػػز علػػى بكػو متكامػػل دوف نقػػص في أي طػػرؼ مػن أطرافهػػا، سػػعيا لتحقيػػق ابؼنفعتػػتُ: 

الػتي  الزمانية وابؼكانية ما يكثر الوسػائل تطػوراً في العػالم كالبريػد والتلػارة الإلكتًونيػة، أو اسػتخداـ البطاقػة الإئتمانيػة
تنػػوع اسػػتخدامها وانتشػػارىا عابؼيػػاً، وباتػػت ظػػاىرة ملبزمػػة للخدمػػة ابؼصػػرفية؛ الػػتًابط الوثيػػق بػػتُ ابػدمػػة ذاتهػػا وبػػتُ 

فالتلبزميػػة ىػػي حضػػور طالػػب ابػدمػػة إلى أمػػاكن  الشػػخص الػػذي يتػػولى تقػػديمها، الأمػػر الػػذي يتًتػػب عليػػو ضػػرورة
 تقديمها ؛

مػػػا يػػتم اختيػػػار القنػػاة التوزيعيػػػة ابؼناسػػبة في القطػػػاع ابػػػدمي وضػػػمن عػػادة  التكييــف العـــالي لنظـــام التســـويق: -3
 1برنامج تسويقي وفي مستويات بـتلفة نظرا . لطبيعة ابػدمات وأهميتها.

خػػدمات ابعمهػػور تتشػػابو كثػػتَ إلى حػػد مػػا، لػػذا مػػب علػػى ابؼصػػارؼ أف بذػػد طريقػػاً  الخــا :نقــص التماثــل -4
 لإماد التوافق وترسي  ذلك في ذاكرة ابعمهور؛

ابػػػػػدمات ابؼصػػػػرفية تعمػػػػل علػػػػى تقػػػػديم مػػػػدى واسػػػػع للخػػػػدمات  التغــــايير )التمــــايز: أو الدــــدى الواســــع : - 5

                                                             
 المرجع السابق.محمود حسين الواد  ، عبد   ببراميم نزال ،" بدارة الجودة الشاملة في الخدماف المصرفية ،   1
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 الزبائن بـتلفتُ في مناطق بـتلفة؛ وابؼنتلات بؼقابلة ابغاجات ابؼصرفية ابؼتنوعة من قبل

امػػتلبؾ شػػبكة فػػروع في أي مصػػرؼ ذي حلػػم وبؾػػاؿ واسػػع للخػػدمات وابؼنتلػػات بؼقابلػػة  الجغــرافي:التشــتت -6
 1ابغاجات ا مية والوطنية والعابؼية؛ 

اؾ رقابػة عنػدما تكػوف ابؼنتلػات ابؼصػرفية ذات بـػاطرة، لابػد أف تكػوف ىنػ الدوازنة ما بين النمـو والدخـاطرة : -7
 لإماد التوازف بتُ التوسع في البيع وابغذر من ارتفاع ابؼخاطرة؛

قد يحدث تقلب في أصناؼ معينة من ابػدمة ألسباب طارئػة أو ظػروؼ موبظيػة مثػل الطلػب  تقلبات الطلب:-8
 على القروض للمشاريع السياحية ابؼوبظية؛

ؼ ىػػي بضايػػة ودائػػع ومكاسػػب زبائنػػو، وىػػذا مهػػم تعػػد مػػن أىػػم ابؼسػػنوليات لأي مصػػر  الدســلولية الإئتمانيــة :-9
 2ليس في ابؼصارؼ فقط بل في أغلب ابؼنسسات ابؼالية الأخرى؛

 يبقى قطاع ابػدمات ابؼصرفية ذا كثافة عمل عالية، الأمر الذي يزيد من كثافة العمل :  - 10

 وينثر في سعر ابؼنتلات. الإنتاج، كلفة

 بالإضافة إلى ذلك فإنو توجد خصائص أخرى نذكر منها: 

 تكاملية الإنتاج والتوزيع؛-

 تقديم مباشر للعميل دوف وجود أو ابغاجة للوسطاء؛-

 إبغاقها بقوانتُ بنكية أو جبائية؛-

 اتصاؼ الطلب عليها بالتكرار ؛-

 بسيزىا بالتنوع الكبتَ؛-

 بدلموعة من العمليات؛ طلبها و ابغصوؿ عليها يكوف مرتبط-

 وتتمثل خصائص ابػدمات بالنسبة إلى معراج وأبؾدؿ كما يلي:

 تتميز ابؼنتلات وابػدمات ابؼصرفية بعدـ التلسيد ابؼادي اغتَ ملموسة ؛ -

 1تعتبر منتلا بالنسبة للبنك، أما بالنسبة لزبوف فهي عبارة عن خدمة.-
                                                             

 واد  ، عبد   ببراميم نزال ،" بدارة الجودة الشاملة في الخدماف المصرفية ، المرجع السابق.محمود حسين ال  1
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 ثانياً: مميزات جودة الخدمات الدصرفية

 صفات خاصة بذعلها بزتلف عن غتَىا من ابػدمات الأخرى وابؼتمثلة فيما يليامات ابؼصرفية مو إف للخد

يعمػػل كػػل بنػػك علػػى تقػػديم منتلاتػػو في أبهػػى تشػػكيلة، أي أف تكػػوف كػػل  تنــوع وتعــدد الخــدمات الدقدمــة : -1
ي البنػػك بػػذؿ خدمػة متميػػزة عػن الأخػػرى وفئػة العمػػلبء ذوي خصػائص ورغبػػات معينػػة وىػذا مػػا يتطلػب مػػن مػوظف

 بؾهود في سبيل التصدي بؽذه ابؼميزات والرغبات وبؿاولة الاستلابة بؽا وبرقيقها للعميل في الوقت وابؼكاف

 ابؼلبئمتُ وبالسعر ابؼناسب وابعهود ابؼطلوبة؛

نظػػرا لتعػػدد البنػػوؾ فػػإف تقػػديم خػػدماتها تتشػػابة، وىػػذه أوؿ مشػػكلة  : تشــابم مــا تقدمــم البنــوك مــن خــدمات-2
تعػػتًض أي بنػػك، بفػػا يػػدفع بػػو للعمػػل جاىػػدا لتحقيػػق التمييػػز بؼنافسػػة البنػػوؾ بدسػػتوى خػػدمات تتصػػف  تسػػويقية

 بابعودة العالية؛

بررص البنػوؾ علػى تقػديم خػدمات منفػردة ومتميػزة للػزبائن بعػذبهم والتعامػل معهػم  :شدة الدنافسة بين البنوك -3
 شط فيها فإنو من الصعب ابغفاظ على مركزىا في ابؼنافسة؛بؼنافسة البنوؾ الأخرى، ونظراً للظروؼ البيئية التي تن

: حيث أف التقلبات في إحدى العمليات ابؼاليػة إمػا ربػح أو خسػارة، ففػي حالػة في البنك  الثقة أهمية عنصر -4
لة ابػسػػارة قػػد يولػػد بزوفػػاً لػػدى الػػزبائن وبرػػوبؽم إلى بنػػوؾ أخػػرى تػػوفر بؽػػم الأمػػاف، نظػػراً إلى العلػػز في تػػوفتَ السػػيو 

اللبزمة بؼواجهة حركة السحب غتَ العادية لدى البنك نتيلة بزوؼ الزبائن إضػافة إلى ذلػك فػإف عػدـ قػدرة البنػك 
 على برقيق الإيرادات والأرباح ابؼناسبة، قد يندي إلى اىتزاز صورة البنك ونقص الثقة لدى الزبائن الذين يتعاملوف

 معهم؛

البنػػوؾ تقػػػدـ منتلاتهػػا مباشػػػرة لػػدى الػػػزبائن لإشػػباع حاجػػػاتهم، فهػػػي لا إف الاعتمــاد علـــى التوزيـــع الدباشـــر: -5
بستلك قنوات توزيع خاصة كما في السلع ابؼادية، بحيث تكوف مباشرة بتُ مقدـ ابػدمة وابؼستفيد منها، باسػتخداـ 

 1الطرؽ ابغديثة لأهمية الناحية الشخصية في تقديم ابػدمة؛

ــة : ارتبــاط نشــاط البنــك بالسياســة الاقت -6 توجػػد علبقػػة وطيػػدة ومتًابطػػة بػػتُ ابعهػػاز صــادية والنقديــة للدول
للدولػػة يقػػوـ  الاقتصػػاديةالبنكػػي والنشػػاط الاقتصػػادي بذعػػل كػػل منهمػػا يػػنثر ويتػػأثر بالأخػػر، فعلػػى الأسػػاس ابغالػػة 

دؼ التػػأثتَ البنػك ابؼركػزي بابزػاذ القػرارات، ويسػػتعمل مػن الناحيػة الأخػرى بصلػة مػػن الأدوات النقديػة والإئتمانيػة بهػ

                                                             
 محمود حسين الواد  ، عبد   ببراميم نزال ،" بدارة الجودة الشاملة في الخدماف المصرفية ، المرجع السابق.  1
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وفقػػا لأىػداؼ مسػػطرة، ومػػن خػلبؿ ذلػػك تتػأثر البنػػوؾ بهػذه القػػرارات والأدوات، ويظهػػر  الاقتصػاديةعلػى النػػواحي 
 ذلك من خلبؿ طبيعة ابؼنتلات وابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها فيما بعد.

 الدطلب الثالث: أنواع الخدمات الدصرفية

  هما: يمكن تقسيم خدمات البنوؾ التلارية إلى نوعتُ

 أولا: الخدمات الدصرفية التقليدية:

 ابػدمات ابؼصرفية التقليدية التي يقدمها البنك التلار يموف إبصابؽا في النواحي التالية:

 قبول الودائع بمختلف أنواعها وتتألف من:-1

انقضػػاء : وىػػي الوديعػػة الػػتي تػػود لػػدى البنػػك التلػػار ولا مػػوز لصػػاحبها سػػحبها أو إلا بعػػد ودائــع لأجــل-1-1
 ابؼدة ابؼتفق عليها مع البنك.

وىػػي الودائػػع الػػتي تػػودع لػدى البنػػك دوف قيػػد أو شػػرط ويسػػتطيع  :ودائــع تحــت الطلــب الحســاب الجــاري-2-1
 مػن  لنػوعا  صاحبها أف يسحب منها في أي وقت شاء أثناء الدواـ الربظي للبنك ولا يدفع البنك فائدة على ىػذا

 الودائع.

 وىػي الوديعػة الػتي لا يمكػن لصػاحبها السػحب منهػا إلا بعػد إخطػار البنػك فػتًة زمنيػة ودائع تحت إشعار:-3-1
 متفق عليها.

توظيف موارد البنك التلار على شكل قروض بفنوحػة للعمػلبء واسػتثمارات متعػددة مػع مراعػاة أسػس توظيػف -2
 1أمواؿ البنك وىي الربحية والسيولة والضماف.

 ثانيا: الخدمات الدصرفية الحديثة

ونظػػػرا لاتسػػػاع أعمػػػاؿ ابؼصػػػارؼ التلاريػػػة وزيادة نشػػػاطها فقػػػد تغػػػتَت النظػػػرة للمصػػػرؼ مػػػن بؾػػػرد مكػػػاف 
لتلميػػع الأمػػواؿ واقراضػػها إلى منسسػػة كبػػتَة تهػػدؼ إلى تأديػػة ابػػػدمات ابؼصػػرفية للملتمػػع وزيادة بسويػػل ابؼشػػاريع 

لػة والعمػل علػى وقػف التضػخم ابؼػالي ورفػع التنموية في الدولة فقد أدى ذلك إلى الازدىار الاقتصاد وابغد مػن البطا
مسػػتوى ابؼعيشػػة لػػدى الفػػرد وىػػذا كلػػو أدى إلى ظهػػور وظػػائف حديثػػة للمصػػرؼ التلػػاري سػػنلملها في الوظػػائف 

 التالية:
                                                             

 الشاملة في الخدماف المصرفية ، المرجع السابق. محمود حسين الواد  ، عبد   ببراميم نزال ،" بدارة الجودة  1
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 تقديم خدمات استشارية للعملبء فيما يتعلق بأعمابؽم ومشاريعهم التنموية لنيل ثقتهم بابؼصرؼ-

 يع التنموية التي بزدـ المجتمع بالدرجة الأولىابؼساهمة في دعم وبسويل ابؼشار -

 ابؼساهمة في بسويل ودعم ابؼشاريع السكنية-

 شراء وبيع-

 الأوراؽ ابؼالية وحفظها بغساب العملبء-

 إصدار خطاب الضماف-

 برويل العملة للخارج-

 إصدار الشيكات السياحية-

 فتح الإعتمادات ابؼستندية-

 خدمات البطاقة الائتمانية-

 وبيع شراء-

 العملبت الأجنبية وا لية-

 إدارة أعماؿ وبفتلكات العملبء-

 الصراؼ الألي.-

 كما يمكن ذكر خدمات مصرفية حديثة أخرى وما يلي:

 القروض الاستهلبكية.-

 التأجتَ التمويلي.-

 ابؼساهمة في بسويل مشروعات ابؼخاطرة.-

 1تقديم ابػدمات الاستثمارية للمضاربة في الأسهم.-

 
                                                             

ناظم محمد نور  الشمر  ، عبد ال تاح زمير العبد اللاف ، "الصيرفة الإلكترونية )الأدواف والتطبيقاف ومعيقاف التوسع   1

 .7002"، الطبعة الأولى ، دار وائل لنشر والتوزيع ، الأردن ، 
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 الثالث: مدخل عام لجودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدبحث

يعػػد موضػػوع جػػودة ابػدمػػة ابؼصػػرفية مػػن ابؼوضػػوعات الػػتي تصػػدرت اىتمامػػات البػػاحثتُ، وقػػد تولػػد عػػن 
ذلك العديد مػن الدراسػات الػتي عابعػت ابؼوضػوع، فمػن الدراسػات مػا أنصػب اىتمامػو بالدرجػة الأولى علػى وضػع 

 تعريف جودة

 ابؼصرفية وإيضاح مفهومها. ابػدمة

 الدطلب الأول: مفهوم الخدمات الدصرفية الإلكترونية

 هناك عدة تعاريف للخدمات الدصرفية الالكترونية نذكر منها:

التعريف الأوؿ: تعرؼ بأنها: "إجراء العمليات ابؼصرفية بطرؽ إلكتًونية، أي اسػتخداـ تكنولوجيػا الإعػلبـ 
والاتصاؿ ابعديدة، سواء تعلق الأمر بالأعماؿ ابؼصرفية التقليدية أو ابعديدة وفي ظل ىذا النمط لن يكػوف العميػل 

يريػػدىا مػػن بنكػػو مػػن أي مكػػاف وفي أي زمػػاف"، أو أنهػػا  مضػػطراً للتنقػػل إلى البنػػك إذا أمكنػػو القيػػاـ بالأعمػػاؿ الػػتي
"قيػػاـ البنػػػوؾ بتقػػػديم ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية أو ابؼبتكػػػرة أو بدػػػا يعػػرؼ مػػػن خػػػلبؿ شػػػبكات اتصػػػاؿ إلكتًونيػػػة، وتقتصػػػر 
صابغية الدخوؿ إليها على ابؼشاركتُ فيها وفقاً لشروط العضػوية الػتي برػددىا البنػوؾ وذلػك مػن خػلبؿ أحػد ابؼنافػذ 

 لشبكة كوسيلة اتصاؿ العملبء"، على ا

 الثاني:التعريف 

ىػػي قيػػاـ ابؼسػػار في تقػػديم ابػػػدمات ابؼصػػرفية التقليديػػة ابؼبتكػػرة مػػن خػػلبؿ وسػػائط الاتصػػاؿ الإلكتًونيػػة  
 ابؼفتوحة، وتقوـ ابؼصارؼ بتقديم ابػدمات لتعزيز حصتها في السوؽ أو بزفيض التكاليف.

 التعريف الثالث:

 ابؼصرفية تستند إلى تكنولوجيا ابغديثة التي يشارؾ بها العميل بشكل تفاعلي، ابػدمات ىي

 1بؼساعدة وسائل الاتصاؿ الالكتًونية.

ومن خلبؿ التعاريف السابقة نستنتج أف ابػدمات ابؼصرفية ىي بؾموعة التعػاملبت ابؼاليػة وابػػدمات الػتي 
 قروض والائتماف وحساب التوفتَ وابغسابات ابعارية.تقدمها ابؼصارؼ للمنسسات أو الأفراد وتتمثل في قديم ال
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 الدطلب الثاني: مفهوم جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية وأهميتم

 أولا: مفهوم جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية

تعددت مفاىيم ابعودة عند الباحثتُ حيػث ارتكػز مفهومهػا عنػد الػبعض علػى أبعػاد ابعػودة وعنػد الػبعض 
 أساليب قياسها ومن بصلة ابؼفاىيم ابػاصة بتعريف جودة ابػدمة البنكية نذكر منها: الأخر على

تعرؼ علػى أنهػا إرضػاء بؼتطلبػات الػزبائن ودراسػة قػدرة البنػك علػى برديػد ىػذه ابؼتطلبػات والقػدرة  الأول:التعريف 
 ن خلببؽػػا التفػػوؽ علػػىعلػى التقاءىػػا، فػػإذا تبػتٌ البنػػك عمليػػة تقػديم خػػدمات ذات جػػودة عاليػة مػػب أف يسػػعى مػ

 متطلبات الزبائن. 

تعػػبر عػػن جػػودة ابػدمػػة البنكيػػة عػػن نوعيػػة ابػػػدمات ابؼقدمػػة وابؼتوقعػػة وابؼدركػػة والػػتي بسثػػل ا ػػدد  التعريــف الثــاني :
الرئيسػػي لرضػػا العمػػلبء، إذف فلػػودة ابػدمػػة البنكيػػة تعتػػبر مقيػػاس لدرجػػة الػػتي يرقػػى إليهػػا مسػػتوى ابػدمػػة ابؼقدمػػة 

يقابػػل توقعػػاتهم وبالتػػالي فػػاف تقػػديم خدمػػة ذات جػػودة متميػػزة يعػػتٍ تطػػابق مسػػتوى ابعػػودة الفعلػػي الػػذي للعمػػلبء ل
 يعكس مدى توافر تلك الأبعاد بالفعل في ابػدمة ابؼقدمة بؽم.

بؾموعػػة مػػن العمليػػات ذات ابؼضػػموف ابؼنفعػػي الكػػامن في بؾموعػػة مػػن العناصػػر ابؼلموسػػة وغػػتَ  التعريــف الثالــث:
بؼدركػػة مػػن قبػػل الأفػػراد أو ابؼنسسػػات مػػن خػػلبؿ دلالتهػػا وقيمتهػػا ابؼنفعيػػة الػػتي تشػػكل مصػػدرا لإشػػباع ابؼلموسػػة، ا

 حاجػػػاتهم ابؼاليػػػة والائتمانيػػػة ابغاليػػػة وابؼسػػػتقبلية، والػػػتي تشػػػكل مصػػػدر ربحيػػػة البنػػػك مػػػن خػػػلبؿ علبقػػػة تبادليػػػة بػػػتُ
 الطرفتُ.

لإلكتًونيػػة ىػػي ابػػػدمات الػػتي تقػػدمها ابؼصػػارؼ ف ومػػن خػػلبؿ التعػػاريف السػػابقة نسػػتخلص أنا ابػدمػػة ابؼصػػرفية ا
 خلبؿ قنوات إلكتًونية، سواء للمقيمتُ، أو غتَ ابؼقيمتُ داخل البلد أو خارجو.

 ثانيا : أهمية جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية

أهميػػػة جػػػودة ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية ابؼقدمػػػة للعمػػػلبء كأسػػػاس لتحقيػػػق التميػػػز في مواجهػػػة ابؼنافسػػػتُ في  تزايػػػدت
ابؼصارؼ، وأصبح مستوى جودة أداء ابػدمات ابؼصرفية أحد الأسلحة التنافسية القوية في تأمػتُ الاسػتمرار والنمػو 

 للمصارؼ للؤسباب التالية: 

ــرب : -1 إف تػػوفتَ خػػدمات مصػػرفية ترضػػي العمػػلبء مػػن شػػأنها أف تزيػػد مػػن ربحيػػة ابؼصػػرؼ وذلػػك مػػن  تحقيــق ال
خػػلبؿ بزفػػيض تكػػاليف ابػطػػأ، كمػػا أف الػػربح يتحقػػق مػػن خػػلبؿ الاحتفػػاظ بالعميػػل الػػذي يسػػاعد علػػى جػػذب 
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 عملبء، وأف ترسي  صورة ابؼصرؼ لدى العملبء . من شأنو أف يحقق زيادة حلم الودائع؛

إف برستُ أداء ومهػارات العػاملتُ وكفػاءاتهم واسػتخداـ طاقػاتهم ابػالقػة وابؼعاملػة ابعيػدة لعاملين: الاحتفاظ با -2
بؽػم يسػاعد علػى تقليػل معػدؿ دورانهػم وتقليػل تكػاليف تػدريبهم، وحقيقػة أف ابؼصػرؼ الأكثػر بقاحػاً يسػعى لتوجيػػو 

 عمل موظفيو بكو خدمة العملبء وإرضائهم؛

أدركػت البنػوؾ أهميػة التًكيػز علػى العميػل باعتبػاره ا ػور الرئيسػي للنشػاط ابؼصػرفي،  : لقػد الاحتفاظ بالعمـلاء -3
 وكذا الاحتفاظ بو للمنافع التي يمكن أف منبها ابؼصرؼ من

 ذلك؛

 ويظهر ذلك من خلبؿ إصراره على التعامل مع نفس ابؼصرؼ؛ العملاء:الحصول على ولاء  - 4

 أذىاف العملبء؛ خلق صورة إمابية واضحة للمصرؼ في – 5

 برستُ التكنولوجيا ابؼستخدمة والعمل على تطويرىا باستمرار. -6

 الدطلب الثالث: أبعاد ومعايير تقييم جودة الخدمة الفندقية

حػػػتى تػػػتمكن الفنػػػادؽ مػػػن تقيػػػيم جػػػودة خػػػدماتها، فإنػػػو يتعػػػتُ عليهػػػا التعػػػرؼ علػػػى معػػػايتَ التقيػػػيم، والػػػتي 
 Parasuraman, Berry Zeithmal Cronin etمػػن البػػاحثتُ نػػذكر مػػنهم, حػػددىا عػػدد

Taylor : فيما يلى   

 أي قدرة مقدـ ابػدمػة علػى أداء ابػػدمات الفندقيػة بشػكل يمكػن مػن الاعتمػاد عليهػا وأيضػا بدرجػة الاعتمادية :
 الدقة والصحة. عالية من

ابؼكػػاف الػػذي يرغبػػو أي توفرىػػا في الوقػػت ابؼناسػػب، و  الفندقيــة:مــدى إمكانيــة وتــوفر الحصــول علــى الخــدمات 
 العميل، وسهولة الوصوؿ إلى مكاف تلقيها.

 أي درجة الشعور بالأماف والثقة في ابػدمة ابؼقدمة وبدن يقدمها. الأماف: -

 1ابؼصداقية درجة الثقة بدقدـ ابػدمة.-

ده درجػة تفهػم مقػدـ ابػدمػة بغاجػػات العميػل أي مػدى قػدرة مقػدـ ابػدمػػة علػى تفهػم احتياجػات العميػل وتزويػػ-

                                                             
 بق .ناظم محمد نور  الشمر  ، عبد ال تاح زمير العبد اللاف ، "الصيرفة الإلكترونية )الأدواف والتطبيقاف ومعيقاف التوسع "، المرجع السا  1
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 بالرعاية والعناية.

مػػػدى قػػػدرة ورغبػػػة واسػػػتعداد مقػػػدـ ابػدمػػػة بشػػػكل دائػػػم في تقػػػديم ابػدمػػػة للعمػػػلبء عنػػػد احتيػػػاجهم بؽػػػا.  الاســـتجابة:-
ابؼلموسػة:   الكفاءة: أي كفاءة القائمتُ على أداء ابػدمة من حيث ابؼهارات وابؼعرفة التي بسكنهم من أداء ابػدمة. ابعوانػب
 كثتَا ما يتم تقييم ابػدمة بناء على التسهيلبت ابؼادية مثل الأجهزة، ابؼظهر الداخلي للفنادؽ ومظهر العماؿ.

ابػدمػػػػة  أي تزويػػػد العمػػػػلبء بابؼعلومػػػػات وباللغػػػػة الػػػػتي يفهمونهػػػػا، وتقػػػديم التوضػػػػيحات اللبزمػػػػة حػػػػوؿ طبيعػػػػة الاتصــــالات:
 وتكلفتها.

 ات بروح والابتسامة مع العملبء.أي بستع مقدمي ابػدم اللباقة:

 التحية الصداقة، الاحتًاـ واللطف في التعامل والاستقباؿ الطيب مع

  وزمػلبؤه مػن دمػج ىػذه ابؼعػايتَ العشػرة في بطسػة معػايتَ فقػط، ىػي: ابعوانػب ابؼلموسػة، Berryفي دراسة لاحقة بسكن ا
ة، أنػو علػى الػرغم مػن النظػر إلى ابؼعػايتَ علػى أنهػا ضػرورية، الاعتمادية الاستلابة الأماف والتعاطف وقد أثبتت تلك الدراس

 إلا أف الوزف النسبي بؽا باتلف بتُ العملبء ومن منسسة خدمية لأخرى. 

 الدطلب الرابع: نماذج قياس جودة الخدمة الفندقية

ابؼنسسػػات الفندقيػة مػػن أجػل كسػػب رضػػا العميػل بصػػفة دائمػة إلى التحسػػتُ في جػودة خػػدماتها، ويكػػوف  تسػعى
 ذلك من خلبؿ تشخيص الوضع ابغالي بعودة خدماتها وتقييمها حتى تقرر ما مب القياـ بو من برستُ، وقد

 وضع الباحثوف عدة نماذج لقياس جودة ابػدمة سنحاوؿ إماز بعض منها:

 GRÔNROOSالجودة ل أولا: نموذج

 الشكل التالي يوض  هذا النموذج:

 لجودة الخدمة GRÔNROOS: نموذج 01الشكل رقم ) 

 خل بؼتميز والريادة امفاىيم وأسسمد -نزار عبد المجيد البرواري، بغسن عبد الله باشيوة، ، إدارة ابعودة  الدصدر :
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 559 ،ص2011، عماف، 1وتطبيقات ، ، دار الوراؽ للنشر والتوزيع، ط

اعتمد النمػوذج علػى سػتة أنػواع لللػودة تتطلػب تعػاوف كػل الأفػراد داخػل ابؼنسسػة الفندقيػة لتقػديم ابعػودة 
وىي: جودة التصميم جودة الإنتاج وجودة التسليم جودة العلبقات وبطبيعة ابغاؿ فإف الطريقة الػتي يػتم  بها ابؼتوقعة

إدارة العميل لللودة، وكذلك فإف كل مػن ابعػودة الفنيػة اوالػتي تعػتٍ مػا إدارة ابعوانب ابؼختلفة لمجودة بؽا تأثتَ على 
يػػتم تقديمػػو للعميػػل فعػػلب ويتصػػل بابغاجػػة الأساسػػية الػػتي يسػػعى لإشػػباعها، وابعػػودة الوظيفيػػة االػػتي نعػػتٍ بهػػا درجػػة 

لللػػودة مػػن خػػلبؿ جػػودة الطريقػػة الػػتي يػػتم بهػػا تقػػديم ابػدمػػة، وهمػػا تتػػأثراف بهػػذه ابؼصػػادر، ويتحػػدد إدراؾ العميػػل 
مقارنتو للتوقعات التي سبق أف تشكلت وابػػبرات الػتي حصػل عليهػا عنػد تقػديم ابػدمػة إليػو، بالإضػافة إلى الصػورة 

 الذىنية عن ابؼنسسة والتي تلعب دورا مساعدا إذا كانت إمابية وبذعل ابػدمة أقل جاذبية إذا كانت سلبية.

 SERVQUALثانيا : نموذج الفجوات 

النمػوذج كػػي تنشػأ الفلػوة، ومػا ىػػي الفلػوات الػتي يمكػن أف تسػػبب مشػاكل في تسػليم ابػدمػػة يبػتُ ىػذا 
 على النحو ابؼتوقع، ويحدد ىذا النموذج بطسة أنواع رئيسية من الفلوات والشكل التالي يوضح ذلك:

 تحميل الفجوات SERVQUAL: نموذج 02) الشكل رقم

 
Source: Shahin Arash, Servaqual and model of service quality gaps,  

A framworfor determining and priotinzing gritical factors in Delivring quality 

services, Department of Management, University of Isfahan, Iran, P 3 

 ويمكن برليل ىذه الفلوات كما يلي:



 عموميات حول جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية                                                 الفصل الأول :
 

25 
 

وتنػػتج ىػػذه الفلػػوة مػػن الػػنقص في فهػػم أو سػػوء تفسػػتَ حاجػػات  :بــين توقعــات العميــل وتصــورات الإدارة -1
ورغبػػات العمػػلبء وتػػزداد ىػػذه ابغالػػة في ابؼنسسػػات الػػتي لا تقػػوـ باستكشػػاؼ رضػػا العمػػلبء، أو تلػػك الػػتي لا تقػػوـ 
 بدثل ىذا البحث إلا في حالات قليلة أو نادرة ولذلك فإف أىم خطوة لسد ىذه الفلوة إنما بقدىا تتمثل في البقاء

 تقػػدمها بؽػػم العمػػلبء والقيػػاـ بالبحػػوث ابؼتعلقػػة بالتعريػػف علػػى حاجػػاتهم وقيػػاس مػػدى رضػػاىم عػػن ابػػػدمات الػػتي
 العملبء

ىػي تلػك الفلػوة ابؼوجػودة بػتُ مػا تعتقػده الإدارة عػن رغبػات  بين تصور الإدارة ومواصفات جودة الخدمة: -2
حػظ أف ىػذه الفلػوة ىػي نتػاج لعػدـ قػدرة الإدارة علػى وبتُ مواصفات ابعودة التي تم برديػدىا لتقػديم ابػدمػة ويلب

 تربصة حاجات العملبء إلى نظم جيدة لتقديم ابػدمة. 

يرجع ظهور ىذه الفلػوة إلى الاخػتلبؼ بػتُ ابػدمػة ابؼصػممة  بين مواصفات جودة الخدمة و تقديم الخدمة:-3
 يػػتم ظهورىػػا مرجعػػو سػػلوكي وذلػػكو تسػػليمو فعػػلب للعمػػلبء، ويطلػػق علػػى ىػػذه الفلػػوة فلػػوة التسػػليم، حيػػث أف 

 لارتباطها بالتفاعل الذي يتم بتُ مقدـ ابػدمة وابؼستفيد منها.

ىنػػاؾ قػػد يكػػوف عػػدـ رضػػا عػػن ابػدمػػة بفعػػل التوقعػػات العاليػػة بــين تقــديم الخدمــة والاتصــالات الخارجيــة :  -4
ذي قد يظهر عندما لا يفي التقديم ابػدمة ووعود أو ما يرتبط بعدـ رضا العميل ال عن اتصاؿ مقدـ النابذة الزائدة
 للخدمة بالتوقعات ابؼطروحة في اتصالات ابؼنسسة. الفعلي

بػػتُ ابػدمػػة ابؼدركػػة وابػدمػػة ابؼتوقعػػة ىػػذه الفلػػوة تظهػػر كنتيلػػة لواحػػدة أو أكثػػر مػػن الفلػػوات السػػابقة. إف  -5
 بهػذا القػدر أو ذلػك عػن توقعػاتهمىذه الفلوة تتعلق بالعملبء الذين لديهم تصػوراتي ابؼسػبقة عػن ابػػدمات بزتلػف 

 ابػدمة. 
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 :خلاصة الفصل

نسػػتخلص مػػن خػػلبؿ دراسػػتنا بؽػػذا الفصػػل أف ابػدمػػة ابؼصػػرفية ابؼقدمػػة مػػن طػػرؼ ابؼصػػارؼ بسثػػل ربحػػاً لػػو 
بينما بسثل مصدراً لإشباع حاجات الزبائن، ونظراً لكونها تتميز بخصائص تنفرد بها عن غتَىا، فهي تتطلب قدرات 

من قبل مقدميها للزبائن، حتى يتستٌ بؽم برقيق الرضا أولا بذاه ابػدمة، والبحث فيما بعد عػن كيفيػة خلػق خاصة 
ولاء من قبل الزبائن ابذاه ىذه البنوؾ، فابعودة ىي بدثابة الركيزة الأساسية في تطوير ابػدمة ابؼصرفية والانفتاح على 

 برسػػتُ جػػودة منتلاتهػػا، مػػن أجػػل إشػػباع حاجػػات ورغبػػاتالأسػػواؽ، لػػذلك فقػػد كػػاف لزامػػاً علػػى إدارة ابؼصػػارؼ 
 الزبائن.

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التطبيقي الجانب
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 تدهيد : 
 بعد تطرقنا في الفصل الأوؿ ابعانب النظري الذي قدمنا فيو مفاىيم عامة حوؿ ابػدمة ابؼصرفية

الإلكتًونية و جودة ابػدمات ابؼصرفية ، سنحاوؿ في ىذا الفصل التعرض لللانب التطبيقي ، نسقاط الدراسة 
الإلكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنك الوطتٍ  إظهار دور ابػدمة ابؼصرفية ميدانيا من خلبؿ
 الأغواطابعزائري وكالة 

ما يربطها بتحستُ و   الإلكتًونية وعلى ضوء ذلك ارتأينا تقديم في ما باص العلبقة بتُ ابػدمة ابؼصرفية
ابعزائري ، و اختبار عينات من زبائن البنك  ببنك الوطتٍ جودة ابػدمات ابؼصرفية ، و تتبعها ببطاقة فنية لتعريف

و عرض النتائج  SPSSو من ك برليل ىذه النتائج عن طريق بربؾية  لإجراء استقصاء حوؿ ابؼوضوع ابؼدروس
الإلكتًونية  للتفصيل أكثر والبحث أكثر في أهمية ابػدمة ابؼصرفية و اختبار الفرضيات ابؼطروحة ابؼتحصل عليها و

 جودة ابػدمات ابؼصرفية تم تقسيم الفصل الثاني إلى ابؼباحث التالية : دورىا في برستُو 

 BNAتقديم البنك الوطتٍ ابعزائري  الدبحث الأول :

اختبار العينة و الإجراءات ابؼنهلية للدراسة ابؼبحث الثالث : التحليل الوصفي للبيانات و  الدبحث الثاني :
 اختبار فرضيات الدراسة
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 بؿل الدراسة لأغواطوكالة ا BNAتقديم البنك الوطتٍ ابعزائر  الدبحث الأول :

قمنػا بدراسػة حالػة  الإلكتًونية في برستُ جودة ابػدمات البنكيػة من خلبؿ دراستنا لدور ابػدمة ابؼصرفية
بتعريف بهيكلو و في ابؼطلب الثاني سنقوـ  حيث سنقوـ بالتعريف بالبنك و نشأتو في ابؼطلب الأوؿ BNAبنك 

 ،  الإلكتًونية بؽذا البنك والثالث سنقوـ بذكر ابؼعاملبت و خدمات ابؼصرفية التنظيمي و مهامو أىدافو

 الأغواطوكالة  BNAتعريف و نشأة البنك الوطتٍ ابعزائري  الدطلب الأول :

يعتبر البنك الوطتٍ ابعزائري من البنوؾ التلارية التي نشأت بعد الاستقلبؿ كما يدؿ عليو ابظو فهو بنك عمػومي  
 الداخل أو ابػارج . باتص في القياـ بدختلف العمليات التلارية سواء في

 BNAتعريف البنك الوطتٍ ابعزائري  أولا :

ل ، كمػػػػا وجػػػد ليكػػػػوف أداة لتحقيػػػق سياسػػػػة ىػػػو بنػػػك أسػػػػس ليعمػػػل علػػػػى الودائػػػع قصػػػػتَة وطويلػػػة الأجػػػ
ابغكومػػػة في التخطػػػيط ابؼػػػالي بوضػػػع القػػػروض علػػػى ابؼػػػدى القصػػػتَ ، ابؼسػػػاهمة مػػػع ابؽيئػػػات ابؼاليػػػة الأخػػػرى لوضػػػع 
القروض الطويلػة و ابؼتوسػطة الأجػل ، إذ يقػوـ إلى جانػب العمليػات ابؼصػرفية التقليديػة بتمويػل القطػاع الاقتصػادي 

يحتػػوي علػػى مػػا  إذبنػػك وطػػتٍ ،  أقػػدـويعتػػبر البنػػك الػػوطتٍ ابعزائػػري بحكػػم الػػزمن  ـ زراعيػػاالعمػػومي صػػناعيا كػػاف أ
وكالػػة باخػػتلبؼ فئاتهػػا كمػػا يحتػػوي علػػى أكثػػر مػػن مليػػوف و نصػػف حسػػاب ، الشػػيء الػػذي يمنحػػو  200يقػػارب 

ظ علػػى مكانتػػو مكانػػة رئيسػػية علػػى مسػػتوى ابعهػػاز ابؼصػػرفي ابعزائػػري ، بفػػا يدفعػػو للتلديػػد و ابغداثػػة قصػػد ابغفػػا
 وتشريف صورتو ابػدماتية

 BNAنشأة البنك الوطتٍ ابعزائري  ثانيا :

 ، 1966جواف 13أوؿ بنك بذاري وطتٍ ، أنشئ البنك الوطتٍ ابعزائري بتاري  

وىػػذا ننشػػػاء بنػػك جديػػد متخصػػص "بنػػػك الفلبحػػة و التنميػػة الريفيػػة " مهمتػػػو  1982ك أعيػػدت ىيكلتػػو سػػنة 
 مويل و تطوير المجاؿ الفلبحي ، ك عدؿ بقانوفالأولى ىي التكفل بالت

ابؼتضػػػمن توجيػػػو ابؼنسسػػػات بكػػػو التسػػػيتَ ، كػػػاف لػػػو تأثػػػتَات  1988جػػػانفي  12الصػػػادر بتػػػاري   88-01رقػػػم 
 أكيدة على تنظيم ومهاـ البنك الوطتٍ ابعزائري منها :

 .. خروج ابػزينة من التداولات ابؼالية و عدـ بسركز توزيع ابؼوارد من قبلها1
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 . حرية ابؼنسسات في توطتُ لدى البنوؾ2

 . حرية البنك في اخذ قرارات بسويل ابؼنسسات3

 150000مليار دينػار جزائػري الى  41  600تم رفع رأبظاؿ البنك الوطتٍ ابعزائري من  2018في شهر جواف 
 .مليار دينار جزائري

 و مهامو و أىدافو BNAابؽيكل التنظيمي للبنك الوطتٍ ابعزائري  الفصل الثاني: الدطلب الثاني :

لقػػد تطػػور البنػػك الػػوطتٍ ابعزائػػري في السػػنوات الأخػػتَة مػػن ىيكلػػو التقليػػدي إلى ىيكلػػو ابغػػديث و ذالػػك طبقػػا  
 .إلى ظهور وظائف جديدة للتغتَات من تنوع و بذديد في ابػدمات ابؼصرفية بفا أدى

 BNAللبنك الوطتٍ ابعزائري ابؽيكل التنظيمي  أولا :

 و يمكن تقسيم ابؽيكل التنظيمي وفق بـطط ىرمي على النحو التالي :

 BNA: الذيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري  :03االشكل رقم 

 
 https://www.bna.dz/arابؼوقع الربظي للبنك الوطتٍ ابعزائري :  الدصدر :
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 مهامو و أىدافو ثانيا :

 يقوـ باستلبـ الودائع من ابعمهور و منح الائتماف-

من ابؼمكن أف يعمل ىذا البنك لوحده أو بالتعاوف مع منسسات أخرى مباشػرة أو غػتَ مباشػرة في ابعزائػر أو في -
 حيز نشاطو. ابػارج على أي شكل كاف أي كل العمليات التي تدخل في

يهػػػا في ابؼهنػػػة البنكيػػػة و كػػػل عملياتالصػػػرؼ مػػػع العمػػػلبت يقػػػوـ بالتعامػػػل مػػػع كػػػل البنػػػوؾ التلاريػػػة ابؼتعػػػارؼ عل-
 الأجنبية و عمليات القرض في إطار التشريع ابؼعموؿ بو. 

 إدراج و إدخاؿ الوسائل و التقنيات ابغديثة بؼواكبة التطور التكنولوجي فػي ظػل الإصلبحات النقدية-

 لعب دور فعاؿ في إحداث التنمية الاقتصادية .-

 برقيق أرباحو  ابؼصرفية ابؼختلفة كمنح القروض و جذب الودائع ترقية العمليات-

 BNAابعزائري  ابػدمات وابؼعاملبت ابؼالية الالكتًونية للبنك الوطتٍ الدطلب الثالث :

 لقد تنوعت ابػدمات ابؼالية للبنك الوطتٍ ابعزائري و برولت إلى خدمات مصرفية

 خدمة البنك عن بعد : أولا :

 ة من بؾموعة من ابػدمات ابؼالية الالكتًونية عن بعدو تتكوف ىذه ابػدم

 تتلخص في ما يلي

 ":BNA.net. خدمة  1

و  24سػاعة / 24حسػاباتكم البنكيػة بنقػرة بسػيطة وبكػل أمػاف،  إلىخدمػة دائمػة وانيػة تسػمح لكػم بالولػوج  ىػي
" علػى  tic" ، أو عن طريق برميل تطبيق ابؽاتف ا مػوؿ ebanking.bna.dzمن خلبؿ الرابط " 7أياـ  7

 App Store" و قريبا على BNAticعن طريق إدخاؿ " Play Storeمتلر 

 و من بفيزاتها :

جوارية : تسمح لكم بدتابعة تعاملبتكم البنكية من أي مكاف تتواجػدوف فيػو أمػاف : تضػمن لكػم تأمػتُ تعػاملبتكم 
ي سػهولة : الولػػوج إلى حسػاباتكم البنكيػة بنقػرة بسػػيطة علػى الأنتًنػت أو مػػن البنكيػة مػن خػلبؿ رقػػم سػري شخصػ
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 . ىاتفكم الػذكي. تنػوع : اختػاروا نوعيػة العمليػات الػتي تريػدوف القيػاـ بهػا حسػب باقػات ابػػدمات ابؼتػوفرة خلبؿ
(pack Net+pack Net ) 

 . برويل الأجور عن طريق خدمة تبادؿ ابؼعطيات الألية: 2

 ب منسسة، و يتوجب عليكم برويل أجور موظفيكم شهريا ؟إذا كنتم صاح

 ليس لديكم الوقت الكافي لتسيتَ كافة العمليات بأنفسكم و تريدوف تسهيل ابؼعاملبت ؟

لكػػػم  . ىػػػذه ابػدمػػػة تسػػػمح EDIالبنػػػك الػػػوطتٍ ابعزائػػػري يضػػػع برػػػت تصػػػرفكم خدمػػػة تبػػػادؿ ابؼعطيػػػات الأليػػػة 
 ابغديثة. بتحويل الأجور بصفة الية باستعماؿ تكنولوجيات الاتصاؿ

 من بفيزاتها :

العصػػرنة : برققػػوا بأنفسػػكم مػػن اسػػتعماؿ التكنولوجيػػات ابغديثػػة في أداء ىػػذه العمليػػة. ابؼصػػداقية : اسػػتفيدوا مػػن 
 بؿمي. ابغماية الفائقة خلبؿ نقل ابؼعلومات إلى ملف مضبط و

 ا من سهولة و سرعة ستَ أمر برويل الأجور.الفعالية : استفيدو 

 « E-PAIEMENT» خدمة الدفع الإلكتًوني عبر الانتًنيت  -3

، الػػػتي تتػػػيح لكػػػم فرصػػػة e-Paiementالبنػػػك الػػػوطتٍ ابعزائػػػري يضػػػع برػػػت تصػػػرفكم خدمػػػة الػػػدفع الإلكػػػتًوني 
 الوسيلة. تسوية فواتتَكم وخدماتكم عبر مواقع الإنتًنت التي تقبل ىذه

 زاتها :من بفي

  .Web Architectursابغماية : خدمة منمنة وتضمن حقوؽ ابؼشتًين عبر الواب 

 السهولة : الدفع عبر الانتًنت بكل بساطة

 24سا/ 24وجدتم  إمكانية الولوج : نمكانكم الولوج إلى خدمة الدفع الإلكتًوني حيثما كنتم و اينما

 ت.الرفاىية : اقتصدوا وقتكم وطاقتكم بتفادي التنقلب

 . الفتح ابؼسبق للحساب ابؼصرفي عبر الانتًنت 4
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 يوفر لك البنك الوطتٍ ابعزائري خدمتو ابعديدة "الفتح" ابؼسبق للحساب ابؼصرفي عبر الإنتًنت"

 أياـ ، ستسمح لك بتوفتَ الوقت! 7أياـ /  7سا و 24سا / 24ىذه ابػدمة المجانية، متوفرة 

 من بفيزاتها :

 خدمة امنة تضمن خصوصية ابؼستخدمتُ أماف :

سػهولة : أكملػػوا إجػػراء الفػػتح ابؼسػبق للحسػػاب ابؼصػػرفي عػػبر الإنتًنػػت ببضػع نقػػرات. إمكانيػػة الولػػوج : الولػػوج إلى 
 أياـ حيث ما كنتم7أياـ/ 7سا و 24سا/ 24ىذه ابػدمة 

 أريحية : وفروا وقتكم.

 ثانيا : ابػدمات الائتمانية :

   :CIBالبطاقة البنكية ا 1

ىػػي بطاقػػة بنكيػػة الكتًونيػػة تسػػمح لكػػم بسػػحب أمػػوالكم بالػػدفع ابعػػواري وعػػن بعػػد، بتحويػػل و تلقػػي أمػػوالكم ، 
 سنوات. 03حساب شيك و بددة صلبحية تبلغ  فالبنك الوطتٍ ابعزائري يمنح لكم ىذه البطاقة بؾانا عند فتح

   :CIB. صيغ البطاقة البنكية ا 2

 CIBصيغتاف من بطاقة يمنح البنك الوطتٍ ابعزائري 
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 CIB: صيغ البطاقة البنكية  :01)الجدول رقم 

 https://www.bna.dz/arابؼوقع الربظي للبنك الوطتٍ ابعزائري :  الدصدر :

 من مميزاتها :

 ابغماية: استفيدوا من الرمز السري الذي ينمن عملياتكم البنكية

اربحػػػوا الوقػػػت بفضػػػل رفاىيػػػة و سػػػهولة اسػػػتعماؿ البطاقػػػة البنكيػػػة الالكتًونيػػػة خدمػػػة متػػػوفرة: نمكػػػانكم  :الفعاليػػػة
 .7أياـ / 7و  24ساعة / 24سحب أموالكم في أي وقت. ىذه ابػدمة متوفرة 

لبنػػك . ابػػػدمات الالكتًونيػػة الػػتي تسػػمح بهػػا البطاقػػة البنكيػػة الالكتًونيػػة : علػػى مسػػتوى ابؼػػوزع الألي ابػػػاص با 3
 الرصيد.. الوطتٍ ابعزائري : السحوبات، الاطلبع على

 الشبابيك الألية للبنوؾ الأخرى : السحوبات،الدفع عن طريق الانتًنت،

على مستوى الشباؾ الألي ابػػاص بالبنػك الػوطتٍ ابعزائػري : السػحوبات،  الدفع عن طريق جهاز الدفع الالكتًوني
، العمليػػػػات  RIBن الرصػػػػيد الاطػػػػلبع علػػػػى رقػػػػم التعريػػػػف البنكػػػػي التحػػػػويلبت، الػػػػدفع النقػػػػدي، الاسػػػػتعلبـ عػػػػ

 السابقة، استلبـ الشيك للقبض افي الشباؾ الألي البنكي للوكالة ابؼستوطن فيها فقط . 
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 جهاز الدفع الالكتًوني:-4 

التلار   ، فهو جهاز موجو لزبائن البنك من TPEالبنك الوطتٍ ابعزائري يقتًح عليكم جهاز الدفع الإلكتًوني ا
 ، ابؼنسسات و رجاؿ الأعماؿ.

 من بفيزاتو :

ابغمايػػة: اسػػتفيدوا مػػن ابغمايػػػة الػػتي يوفرىػػا ىػػذا ابعهػػػاز مػػن خػػلبؿ الوقايػػة مػػػن خطػػر عػػب بالأمػػواؿ، الأخطػػػاء و 
 الأوراؽ النقدية ابؼزورة.

 الوقت عن طريق معابعة العمليات الذي يتم خلبؿ بضعة ثواني اكتسبواالسرعة : 

 سهل الاستعماؿ.جهاز  :السهولة
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 الدبحث الثاني : اختيار العينة و الإجراءات الدنهجية للدراسة 

نستعرض مػن خػلبؿ ىػذه الدراسػة أىػم ابػطػوات و الإجػراءات ابؼنهليػة الػتي تم اعتمػاد عليهػا مػن خػلبؿ 
 إحصائية توضيح بناء النموذج ، أسلوب دراسة ، بؾتمع الدراسة ، أدوات

 إجراءات البحث الديدانيالدطلب الأول : 

 أولا : لرتمع و عينة البحث

، لكػػػن بساشػػػيا و  الأغػػػواط بولايػػة BNAيتمثػػل بؾتمػػػع ىػػػذه الدراسػػػة في بؾموعػػة مػػػن العمػػػلبء في وكالػػػة 
موضوع البحث الذي يعالج ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية و دورىا برستُ جودة ابػػدمات ابؼصػرفية ارتأينػا أف تكػوف 

 عملبء الوكالة بؿل الدراسة . بدعتٌ اخر أف تشمل دراستنا قصدية أي

 30اسػتبانو تم اسػتًدادىا ، وبالتػالي الدراسػة الإحصػائية  لػت  30استبيانا، لكػن تم بصػع  40حيث قمنا بتوزيع 
 استبانو، و ىو ما يمثل حلم العينة ابؼدروسة .

 ذلك في ثانيا : أداة البحث

البيػػػػانات الأوليػػػػة و تم الاسػػػػتناد علػػػػى طبيعػػػػة ابؼوضػػػػوع ، تم اختيػػػػار أدوات البحػػػػث العلمػػػػي بهػػػػدؼ بصػػػػع 
خصوصيتو أيضا بؼا تقتضيو ابغاجة عن الإشكالية ابؼطروحػة ىػذا البحػث ، حيػث تتمثػل الأداة ابؼسػتعملة في ذلػك 
ىي "الاستبياف" و ىو قائمة من الأسئلة ابؼتنوعة و ابؼتعددة التي توضح بهدؼ استقصاء اراء و توجهات ابؼوظفتُ 

 سػنالا حػوؿ ابؼتغػتَين بؿػل ابػدمػة ابؼصػرفية الإلكتًونيػة 25و يتكػوف الاسػتبياف مػن  الظػاىرة بؿػل الدراسػة في حوؿ
 كمتغتَ مستقل و جودة ابػدمات ابؼصرفية كمتغتَ تابع .

 ثالثا : بناء نموذج الدراسة و تصميم الاستبانة :

الفرعيػػة للمتغػػتَ التػػابع ، وذلػػك مػػن أجػػل قبػػل تصػػميم الاسػػتبانة مػػب برديػػد ابؼتغػػتَ ابؼسػػتقل و ابؼتغػػتَات 
 برديد أسئلة الاستبياف ابؼلبئمة للئجابة على متغتَات بكفاءة

بنػػػػاء نمػػػػوذج الدراسػػػػة : تقػػػػوـ ىػػػػذه الدراسػػػػة علػػػػى بيػػػػاف دور ابػدمػػػػة ابؼصػػػػرفية الإلكتًونيػػػػة في برسػػػػتُ جػػػػودة  – 1
ى ىػذا الػدور سػيتم اسػتخداـ نمػاذج ، و بهػدؼ التعػرؼ علػ الأغػواطوكالػة  BNAابػدمات البنكية بؿػل الدراسػة 

 رياضية تعكس العلبقة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل و ابؼتغتَات الفرعية التابعة ، وذلك بعد برديد بدقة كما يلي :
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 .ابؼفسر في دراستنا ابعزء الأوؿ للدراسة اابؼتغتَ ابؼستقل  : بسثل ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼتغتَ

تغتَات التابعة   : حاولنا في ىذا ابعزء برديد ابؼتغتَات الفرعية التابعة ابؼكونة للمتغتَ التابع ابعزء الثاني للدراسة اابؼ
اجػودة ابػػدمات البنكيػة  ، وحػتى يكػوف ىنػاؾ تبسػيط  تػوى النمػوذج تم تقسػيم ابؼتغػتَ التػابع إلى بطػس متغػػتَات 

 :فرعية و قد توصلنا إلى النموذج العاـ للدراسة على النحو التالي 

 : : النموذج العام للدراسة04الشكل رقم )

 
 بناءا على الدراسات السابقة الطالب: من إعداد  الدصدر

 الدطلب الثاني: الاختبارات الدرتبطة بالبيانات و أداة الدراسة 

 أولا : اختبار صدق و ثبات أداة الدراسة

خلبؿ التدقيق في صحة العبارات و مدى نعتٍ بذلك اختبار صحة البيانات للتحليل الإحصائي ، وذلك من      
 .بساشيها مع متغتَات الدراسة ، كذلك اختبار صدؽ و ثبات عبارات الاستبانة

 . الصدق الظاهري : 1

بعػد عػرض أداة الدراسػػة علػى الأسػػتاذ ابؼػنطر لغػػرض تقييمهػا و إجػػراء التصػحيحات ابؼطلوبػػة ك القيػاـ بقيػػاس      
ؿ معامػػل ألفػػا كرونبػػاخ ، و أيضػػا قػػوة الارتبػػاط بػػتُ درجػػات علػػى فقػػرة مػػن وصػػدؽ و ثبػػات أداة الدراسػػة مػػن خػػلب

 .فقرات الاستبياف
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 . الصدق الإحصائي : 2

لقيػاس مػدى دقػة الاسػتبانة ، فقػد تم اسػتخداـ معادلػة ألفػا كرونبػاخ الػتي تشػتَ الى وجػود علبقػة اتسػاؽ و 
أو تفػوؽ  60ن النسبة ابؼقبولة إحصػائيا و البالغػة ترابط جيد بتُ عبارات الاستبانة ، فهذه النسبة مب أف تزيد ع

 %0،613، حيث بلغت نسبة معامل الثبات الكلي للبستبياف : 

مػػن خػػلبؿ نسػػبة الثبػػات الكلػػي للبسػػتبياف نلبحػػظ أف ابؼعامػػل ألفػػا كرونبػػاخ لفقػػرات الاسػػتبياف أكػػبر مػػن 
شتَ إلى وجود علبقة اتساؽ و ترابط جيد % ، فهذه النسبة تزيد عن النسب ابؼقبولة إحصائيا أو تفوؽ ، بفا ي60

 أداة الدراسة. بتُ عبارات الاستبانة، و بالتالي تأكيد ثبات

 ثانيا : أسلوب تحليل البيانات و الأدوات الإحصائية

 . أسلوب تحليل البيانات :1

برليػػػػػل  لقػػػػػد اسػػػػػتخدـ أسػػػػػلوب التحليػػػػػل الإحصػػػػػائي لتحليػػػػػل الاسػػػػػتمارات ، حيػػػػػث اسػػػػػتخدـ أسػػػػػلوب
تعػػػتٍ حروفػػػو اختصػػػارات و معناىػػػا ابغزمػػػة الإحصػػػائية للعلػػػوـ الاجتماعيػػػة. أوؿ  SPSSابؼتوسػػػطات ، و بػػػرنامج 

، فهػو يعػد 1993في  windows، وقد تم تطويره ليعمل برت بػرنامج 1968نسخة من البرنامج ظهرت عاـ 
، و يعػد مػن أكثػر الػبرامج الإحصػائية  من أكثر البرامج استخداما لتحليل ابؼعلومات الإحصػائية في علػم الاجتمػاع

 استخداما في بؾلبت عديدة منها البحث العلمي.

 : الأدوات الإحصائية الدستعملة 2

تم الاسػػػتعانة  SPSSبعػػػد تفريػػػغ الاسػػػتبيانات و ترميػػػز البيػػػانات و إدخابؽػػػا للحاسػػػوب بتشػػػغيل بػػػرنامج 
 ببعض الأدوات الإحصائية أهمها :

ابؼئوية و ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعياريػة و ذلػك بتقػديم وصػف استخداـ التكرارات و النسب 
شامل للعينة من حيث ابػصائص ، درجة ابؼوافقة أسلوب الأهمية التًتيبية للمنشػرات التقييميػة للصػتَفة الالكتًونيػة 

 و جودة ابػدمات البنكية ،
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للتحقػػػق مػػػن وجػػػود    وذلػػػكesاختبػػػار اأسػػػاليب برليػػػل الابكػػػدار والارتبػػػاط ابؼتعػػػدد و مػػػا يصػػػاحبها مػػػن 
علبقػة ارتباطيػو بػتُ ابػدمػة ابؼصػرفية الإلكتًونيػة و جػػودة ابػػدمات البنكيػة ابؼقيػاس ابؼعتمػد في الدراسػة ىػو : القػػيم 

 .منخفضة] 11.8-1ا صورة في المجاؿ ]

 الدطلب الثالث : دراسة خصائص العينة

 فقد تضمنت الاستبانة بؾموعة اشتملت عينة الدراسة على ابػصائص الديمغرافية ،

 من ابؼتغتَات ىي : ابعنس ، العمر ، ابؼستوى التعليمي ، ابػبرة ابؼهنية .

 : وصف عينة الدراسة حسب الجنس :أولا 

 : : وصف خصائص العينة حسب الجنس02الجدول رقم )

 
 SPSSبالاعتماد على نتائج الإستبياف و برنامج  الطالبمن إعداد  الدصدر :

% و البػاقي إناث 56.7   أف أغلبيػة مفػردات العينػة ذكػور بنسػبة2-2يتضػح مػن خػلبؿ معطيػات ابعػدوؿ رقػم ا
 43.3بنسبة %

 ثانيا : وصف عينة الدراسة حسب العمر :
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 : : وصف خصائص العينة حسب العمر03الجدول رقم )

 
 SPSSو برنامج  الاستبيافبالاعتماد على نتائج  الطالب: من إعداد  الدصدر

 و سنة 40إلى  30% من أفراد العينة من الفئة العمرية بتُ 46.7  أف 32يتبتُ لنا من ابعدوؿ ا

سػػنة بفػػا يوضػػح أف أغلبيػػة  40مػػن  % مػػن الفئػػة العمريػػة الأكثػػر20و  سػػنة 30ىػػم مػػن فئػػة أقػػل مػػن  %33.3 
 أفراد العينة ىم من فئة الشباب

 وصف عينة الدراسة حسب الخبرة الدهنية : ثالثا :

 : : وصف خصائص العينة حسب الخبرة الدهنية04الجدول رقم )

 
 SPSSو برنامج  الاستبيافبالاعتماد على نتائج  الطالبمن إعداد  الدصدر :

 10إلى  5  أف أغلبيػػة أفػػراد العينػػة ىػػم الػػذين تػػتًاوح سػػنوات خػػبرتهم مػػن 42لنػػا مػػن ابعػػدوؿ رقػػم ا يتبػػتُ
سػػػنة فيقػػابظوف نفػػس النسػػبة بدعػػػدؿ  20إلى  11سػػنوات وفئػػة مػػن  5% أمػػا فئػػة أقػػػل مػػن 46.7سػػنوات بنسػػبة 
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بػػػبرة و الػػوعي مػػن خػػلبؿ ابعػدوؿ أعػػلب يتضػح لنػػا أف نسػبة ا معدومػة،سػنة فهػػي  20% أمػا فئػػة أكثػر مػػن 26.7
 .ابؼصرفي في ىذا المجاؿ جيدة و مقبولة بفا يضيف على البحث مصداقية في الإجابة

 رابعا : وصف عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي :

 : : وصف خصائص العينة حسب الدستوى التعليمي05الجدول رقم )

 
 SPSSو برنامج  الاستبيانبالاعتماد على نتائج  الطالبالدصدر : من إعداد 

 46.7  أف أغلبيػػة أفػػراد العينػػة حاصػػلتُ علػػى ابؼسػػتوى ليسػػانس بنسػػػبة 05يتبػػتُ لنػػا مػػن ابعػػدوؿ رقػػم ا
بفػا يعطػي مصػداقية أكثػر لإجػاباتهم نظػرا  10% و دكتػوراه بدعػدؿ %30متبوع بدستوى ماستً / ماجستتَ بنسػبة 

 .بؼستواىم التعليمي الراقي
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 الوصفي للبيانات و اختبار فرضيات الدراسةالدبحث الثالث : التحليل 

بعد استعراضنا لأىم ابػطوات و الإجراءات ابؼنهليػة الػتي تم الاعتمػاد عليهػا في برديػد نمػوذج و متغػتَات 
الدراسة ، و برليل ابؼتغػتَات الديمغرافيػة للعينػة ،سػوؼ نقػوـ الأف بتحليػل النتػائج بدختلػف الأدوات الإحصػائية مػن 

ابكراؼ معياري لتقيػيم إجػابات أفػراد العينػة لكػل مػن ابؼتغػتَ ابؼسػتقل و ابؼتغػتَ التػابع ، و اختبػار متوسط حسابي و 
 .الفرضيات لتحديد العلبقة و الأثر بينهما

 الخدمة الدصرفية الإلكترونيةالدطلب الأول : تحليل البيانات الدتعلقة 

في الوكػالات البنكيػة  ابػدمػة ابؼصػرفية الإلكتًونيػةسنركز على برليل البيانات ابؼتعلقة بتقييم ابؼتغتَ ابؼستقل 
 بؿور العينة من خلبؿ أسئلة كل أفرادبؿل الدراسة ، و سنستعرض إجابات 

 الخدمة الدصرفية الإلكترونيةأولا : التحليل الوصفي الدتعلقة بمتغير 

ابػدمػػػػة ابؼصػػػػرفية   ابؼتوسػػػػطات ابغسػػػػابية و الابكرافػػػػات ابؼعياريػػػػة ابػاصػػػػة بدتغػػػػتَ 05سنسػػػػتعرض في ابعػػػػدوؿ رقػػػػم ا
 :استنادا إلى النتائج حسب رأي أفراد العينة ابؼدروسة ك نقوـ بالتحليل الإلكتًونية
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 الخدمة الدصرفية الإلكترونية: : تقييم 06الجدول رقم )
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 SPSSو برنامج  الاستبيافبالاعتماد على نتائج الطالب من إعداد الدصدر : 

  الوسط ابغسابي و الابكػراؼ ابؼعيػاري و ذلػك بالنسػبة لكػل عبػارة مػن العبػارات 06يوضح ابعدوؿ رقم ا
برصػلت علػى  1،4،5حيػث نلبحػظ أف كػل مػن العبػارات  ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونيةابػمسة التي تعكس منشر 

بدتوسػػطات حسػػػابية  13.4 - 2.6يػػاس ابؼعتمػػد في الدراسػػة ، بحػػدود المجػػاؿ ]درجػػة موافقػػة متوسػػطة حسػػب ابؼق
 11.8-1، برصػػلت علػى درجػػة موافقػػة منخفضػة بحػػدود المجػػاؿ ]3، 2  أمػا العبػػارة 3.00  ا3.00  ا2.67ا

  بفػا يعػتٍ انػو لا توجػد سػهولة في إنشػاء حسػاب الكػتًوني و أنػو يوجػد ضػعف في 2.33  ، ا1.87بدتوسطات ا
على خصوصية العملبء في ابؼعاملبت ابؼالية ، و تدؿ ىذه النتائج على أف غالبية أفراد العينة توافػق بدرجػة  ا افظة

و ىذا ما يعكسو ابؼعدؿ العاـ للمتوسطات ابغسابية و الذي قػدر  ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونيةمنخفضة على بؿور 
بالػػػرغم مػػػن إدخػػػاؿ التكنولوجيػػػا ابغديثػػػة و وىػػػذا يػػػدؿ علػػػى انػػػو  11.8 -11-و ا صػػػور في المجػػػاؿ  2.57ب 

مقارنػة بالإمكػانات البشػرية و ابؼاديػة ابؼتػوفرة ،  ، إلا أف ذلك يبقى غتَ كاؼ ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونيةالرقمية و 
 استخداـ التكنولوجيا . بالإضافة إلى ضعف ثقافة الفرد في
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 الدطلب الثاني : تحليل بيانات جودة الخدمة الدصرفية

سنركز في ىذا العنصر على برليل البيانات ابؼتعلقة بتقييم ابؼتغتَ التابع ابؼتمثل في جودة ابػدمات ابؼصرفية 
في منسسة الوكالة البنكية بؿل الدراسة ، نسػتعرض في مػا يلػي أراد العينػة حسػب كػل بعػد مػن منشػر خػلبؿ أسػئلة 

 ا ور

 لاعتماديةأولا : التحليل الوصفي للبيانات الدتعلقة بمتغير ا

  ابؼتوسػػطات ابغسػػابية و الابكرافػػات ابؼعياريػػة ابػاصػػة بدتغػػتَ الاعتماديػػة 07سنسػػتعرض في ابعػػدوؿ رقػػم ا
 النتائج . حسب رأي أفراد العينة ابؼدروسة ك نقوـ بالتحليل استنادا إلى

 : : تقييم متغير الاعتمادية كبعد من أبعاد جودة الخدمات الدصرفية07الجدول رقم )
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 SPSSابعدوؿ باستخداـ بيانات الاستبياف و تشغيل برنامج  الطالب إعدادمن  الدصدر :

لكػل عبػارة مػن العبػارات  ذلػك بالنسػبة   الوسط ابغسابي و الابكػراؼ ابؼعيػاري و07يوضح ابعدوؿ رقم ا
وافقػػة الأربعػػة الػػتي تعكػػس منشػػر الاعتماديػػة حيػػث نلبحػػظ أف كػػل العبػػارات الأربعػػة برصػػلت علػػى علػػى درجػػة م

  2.8بدتوسػػػطات حسػػػابية علػػػى التػػػوالي ا 13.4 - 2.6متوسػػػطة حسػػػب ابؼقيػػػاس ابؼعتمػػػد في ، بحػػػدود المجػػػاؿ ]
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  بفا يعكس أف الوكالة البنكية بؿل الدراسة تستخدـ تكنولوجيا ابؼعلومات بفا يعطيهػا 3.00  ا3.00  ا2.67ا
 .الدراسة ميزة في ثبات الأداء و القدرة على تقديم ابػدمة التي وعدت بها

بالإضػػػافة إلى أداء ابػدمػػػة بطريقػػػة صػػػحيحة مػػػن أوؿ مػػػره تػػػدؿ ىػػػذه  عليهػػػا،بشػػػكل يمكػػػن مػػػن الاعتمػػػاد 
النتائج على أف غالبيػة أفػراد العينػة توافػق بدرجػة متوسػطة علػى منشػر و ىػذا مػا يعكسػو ابؼعػدؿ العػاـ للمتوسػطات 

 .13.4 - 2.6المجاؿ]ا صور في  ، والاعتمادية 2.86ابغسابية و الذي قدر ب 

 ثانيا : التحليل الوصفي للبيانات الدتعلقة بمتغير الاستجابة

  ابؼتوسػػطات ابغسػػابية و الابكرافػػات ابؼعياريػػة ابػاصػػة بدتغػػتَ الاسػػتلابة 08سنسػػتعرض في ابعػػدوؿ رقػػم ا 
 النتائج . حسب رأي أفراد العينة ابؼدروسة ك نقوـ بالتحليل استنادا إلى

 : تقييم متغير الاستجابة كبعد من أبعاد جودة الخدمات الدصرفية: 08الجدول رقم )
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 SPSSو برنامج  الاستبيافبالاعتماد على نتائج الطالب من إعداد  الدصدر :

  الوسػط ابغسػابي و الابكػراؼ ابؼعياريػة و ذلػك بالنسػبة لكػل عبػارة مػن العبػارات 08يوضح ابعدوؿ رقم ا
برصػػػلت علػػػى علػػػى درجػػػة  11و  10الأربعػػػة الػػػتي تعكػػػس منشػػػر الاسػػػتلابة حيػػػث نلبحػػػظ أف كػػػل مػػػن العبػػػارة 

  2.60  ا3.00بدتوسػطات حسػابية ا 13.4 – 2.6بحػدود المجػاؿ ] ،موافقة متوسطة حسػب ابؼقيػاس ابؼعتمػد 
بفػػػا  منخفضػػػة 11.8 11-برصػػػلت علػػػى درجػػػة موافقػػػة منخفضػػػة بحػػػدود المجػػػاؿ  13الدراسػػػة و  12  بػػػارةو الع

يعكػػػػػس أف الوكالػػػػػة البنكيػػػػػة بؿػػػػػل الدراسػػػػػة حيػػػػػث نلبحػػػػػظ أنػػػػػو ىنػػػػػاؾ تذبػػػػػذب و ضػػػػػعف في الاسػػػػػتلابة الفوريػػػػػة 
أفػراد العينػة توافػق لاحتياجات العملبء ، و الرد السريع و الفوري لانشغالاتهم و تػدؿ ىػذه النتػائج علػى أف نصػف 
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النصػػف الأخػػر يوافػػق بدرجػػة منخفضػػة و ىػػذا مػػا يعكسػػو ابؼعػػدؿ العػػاـ  بدرجػػة متوسػػطة علػػى منشػػر الاسػػتلابة و
 . 11.8 -1و ا صور في المجاؿ] 2.36و الذي قدر ب  للمتوسطات ابغسابية

 : التحليل الوصفي للبيانات الدتعلقة بمتغير سهولة الاستخدامثالثا 

  ابؼتوسػػػػطات ابغسػػػػابية و الابكرافػػػػات ابؼعياريػػػػة ابػاصػػػػة بدتغػػػػتَ سػػػػهولة 09دوؿ رقػػػػم اسنسػػػػتعرض في ابعػػػػ
 النتائج.استنادا إلى  الاستخداـ حسب رأي أفراد العينة ابؼدروسة ك نقوـ بالتحليل

 الدصرفية : : تقييم متغير سهولة الاستخدام كبعد من أبعاد جودة الخدمات09الجدول رقم )
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 SPSSبالاعتماد على نتائج الإستبياف و برنامج الطالب من إعداد  الدصدر :

  الوسط ابغسابي و الابكػراؼ ابؼعيػاري و ذلػك بالنسػبة لكػل عبػارة مػن العبػارات 09يوضح ابعدوؿ رقم ا
درجػػة  الأربعػػة الػػتي تعكػػس منشػػر سػػهولة الاسػػتخداـ حيػػث نلبحػػظ أف كػػل العبػػارات الأربعػػة برصػػلت علػػى علػػى

بدتوسػػػػػطات حسػػػػػابية علػػػػػى التػػػػػوالي  13.4 2.6موافقػػػػػة متوسػػػػػطة حسػػػػػب ابؼقيػػػػػاس ابؼعتمػػػػػد في ، بحػػػػػدود المجػػػػػاؿ ]
  بفػػػا يعكػػػس أف الوكالػػػة البنكيػػػة بؿػػػل الدراسػػػة و أف ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية بستػػػاز 2.67  ا2.67  ا2.67  ا2.60ا

، و تػػدؿ ىػػذه النتػػائج علػػى أف غالبيػػة بسػػهولة الاسػػتخداـ و تقػػديم مسػػاعدة سػػريعة لتوجيػػو العمػػلبء بغػػل ابؼشػػاكل 
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سػػػػهولة الاسػػػػتخداـ و ىػػػػذا مػػػػا يعكسػػػػو ابؼعػػػػدؿ العػػػػاـ  الدراسػػػػة أفػػػػراد العينػػػػة توافػػػػق بدرجػػػػة متوسػػػػطة علػػػػى منشػػػػر
 .13.4 – 2.6و ا صور في المجاؿ] 2.65 للمتوسطات ابغسابية و الذي قدر ب

 رابعا : التحليل الوصفي للبيانات الدتعلقة بمتغير الأمان

  ابؼتوسػػػػطات ابغسػػػػابية و الابكرافػػػػات ابؼعياريػػػػة ابػاصػػػػة بدتغػػػػتَ الأمػػػػاف 10رض في ابعػػػػدوؿ رقػػػػم اسنسػػػػتع
 النتائج.حسب رأي أفراد العينة ابؼدروسة ك نقوـ بالتحليل استنادا إلى 

 : : تقييم متغير الأمان كبعد من أبعاد جودة الخدمات الدصرفية10الجدول رقم )
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 SPSSو برنامج  الاستبيافبالاعتماد على نتائج الطالب : من إعداد  الدصدر

  أعػػلبه الوسػػط ابغسػػابي و الابكػػراؼ ابؼعيػػاري و ذلػػك بالنسػػبة لكػػل عبػػارة مػػن 10يبػػتُ لنػػا ابعػػدوؿ رقػػم ا

برصػلت  21،  19،  18العبارات الأربعة التي تعكس منشر الأماف حيث نلبحظ أف كل مػن العبػارات الػثلبث 

بدتوسػػطات  13.4 - 2.6حسػػب ابؼقيػاس ابؼعتمػد في الدراسػة ، بحػدود المجػاؿ ]علػى علػى درجػة موافقػة متوسػطة 
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فتحصػػػلت علػػػى درجػػػة موافقػػػة منخفضػػػة حسػػػب ابؼقيػػػاس  20العبػػػارة  أمػػػا  2.67  ا2.60  ا2.60حسػػػابيةا

يثبت ذلك أف الزبائن لا يشػعروف بالراحػة عنػد تقػديم  11.8 -1ابؼعتمد في الدراسة في حدود المجاؿ]

البنكية بؿل الدراسة و  ية للبنك عبر الانتًنت لكن أغلبية النتائج تعكس أف الوكالةمعلوماتهم الشخص

أف الوكالػػػػة البنكيػػػػة تهػػػػتم بتػػػػوفتَ الأمػػػػن في تقػػػػديمها بؼختلػػػػف ابػػػػػدمات و برػػػػافظ علػػػػى سػػػػرية الزبػػػػوف 

الشخصية ، و تدؿ ىذه النتائج على أف غالبية أفراد العينػة توافػق بدرجػة متوسػطة علػى منشػر الأمػاف 

و تشػعر الزبػوف بالارتيػاح و الطمأنينػة ، و تعمػل علػى برقيػق الأمػن ابؼػادي و ابؼػالي و ىػذا مػا يعكسػػو 

 .13.4 – 2.6و ا صور في المجاؿ] 2.66ابغسابية و الذي قدر ب  ابؼعدؿ العاـ للمتوسطات

 خامسا : التحليل الوصفي للبيانات الدتعلقة بمتغير تصميم الدوقع

  ابؼتوسػػطات ابغسػػابية و الابكرافػػات ابؼعياريػػة ابػاصػػة بدتغػػتَ تصػػميم 11ا سنسػػتعرض في ابعػػدوؿ رقػػم

 .إلى النتائج ابؼوقع . رأي أفراد العينة ابؼدروسة ك نقوـ بالتحليل استنادا
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 : : تقييم متغير تصميم الدوقع كبعد من أبعاد جودة الخدمات11الجدول رقم )
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  SPSS ابعدوؿ باستخداـ بيانات الاستبياف و تشغيل برنامج الطالب إعداد  من الدصدر :

  الوسط ابغسابي و الابكػراؼ ابؼعيػاري و ذلػك بالنسػبة لكػل عبػارة مػن العبػارات 11يوضح ابعدوؿ رقم ا
، 25، 23، 22الأربعػػػة الػػػتي تعكػػػس منشػػػر تصػػػميم ابؼوقػػػع الأمػػػاف حيػػػث نلبحػػػظ أف كػػػل مػػػن العبػػػارات الػػػثلبث 

 13.4 - 2.6بحػػػػػدود المجػػػػػػاؿ ] الدراسػػػػػة،برصػػػػػلت علػػػػػى درجػػػػػة موافقػػػػػػة متوسػػػػػطة حسػػػػػب ابؼقيػػػػػاس ابؼعتمػػػػػػد في 
فتحصػلت علػى درجػة موافقػة منخفضػة بدتوسػػط  24  أمػا العبػارة 2.67  ا3.00  ا2.67حسػابيةا بدتوسػطات

و ىػػػػذا يػػػدؿ علػػػػى عػػػػدـ التحػػػػديث  11.8 -1  حسػػػب ابؼقيػػػػاس ابؼعتمػػػػد في الدراسػػػة في حػػػػدود المجػػػػاؿ]2.33ا
الدراسػة لتحسػتُ جػودة ابؼستمر للموقع الالكتًوني للوكالة البنكية لكن أغلبية النتائج تثبت أف الوكالػة البنكيػة بؿػل 

ابػػػدمات ابؼقدمػػة لعملبئهػػا ، معلهػػم علػػى علػػم دائػػم بخػػدماتها ، و تػػدؿ ىػػذه النتػػائج علػػى أف غالبيػػة أفػػراد العينػػة 
توافق بدرجة متوسطة على منشر تصميم ابؼوقع بفا يدؿ على أف الوكالة البنكية تعمل علػى برقيػق سػهولة الاتصػاؿ 

ا ابؼوقػع الالكػتًوني ، و ىػذا مػا يعكسػو ابؼعػدؿ العػاـ للمتوسػطات ابغسػابية و بدقدـ ابػدمة وفق عدة أساليب أهمه
 -2.6.13.4و ا صور في المجاؿ] 2.66الذي قدر ب 
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 سادسا : الأهمية التًتيبية للمنشرات التقييمية للحكم على جودة ابػدمات ابؼصرفية 

 لزل الدراسة كالة الدصرفية: : ترتيب ملشرات جودة الخدمات البنكية في الو 12الجدول رقم ) 

 
 .11.10) 9، 8،  7بالاعتماد على نتائج ابعداوؿ السابقة ا من الطالب أعد ابعدوؿ الدصدر :

 الدطلب الثالث : اختبار و تحليل فرضيات الدراسة

تشػػغيلو للحصػػوؿ علػػػى  SPSSلقػػد تم اختبػػار فرضػػػيات الدراسػػة مػػن خػػػلبؿ إدخػػاؿ بيػػانات في بػػػرنامج 
حالة دراسة إحصائية مب تبتٍ الفرضػية  في دمنا النتائج التالية ، ك عرضها في جداوؿ و برليلها ، مع العلم انو ما

 الصفرية ، لأنها تعتبر الفرضية الرئيسية و التي يتم اختبارىا و ابزاذ القرار من خلببؽا و ىذا ما سنتناولو فيما يلي :

Ho الاعتماديػة عنػد مسػتوى دلالػة  علػى ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونيػةذات دلالة إحصائية لعنصر  لا توجد علبقة
  .alpha=  0.05ا

H1  علػػى الاعتماديػػة عنػػد مسػػتوى دلالػػة  ابػدمػػة ابؼصػػرفية الإلكتًونيػػةتوجػػد علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية لعنصػػر
  .alpha=  0.05ا
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الخدمــة الدصـــرفية بـــين  لإجـــابات أفــراد العينــة ANOVA: : تحليـــل التبــاين الأحــادي 13الجــدول رقــم )
 و الاعتمادية الإلكترونية

 
 SPSSباستخداـ بيانات الاستبياف و تشغيل برنامج من الطالب تم إعداد ابعدوؿ  الدصدر :

  28  و ا1  عنػػد درجػػة حريػػة ا41.963  ا سػػوبة اf  أعػػلبه أف قيمػػة ا13وضػػح لنػػا ابعػػدوؿ رقػػم ا
  ابؼستوى ابؼعتمد بؽذه الدراسة، بفا يوجب رفػض 0.05  حيث أنو أقل من ا0.000  البالغ اfومستوى دلالة ا

 ابػدمػػة ابؼصػػرفيةالفرضػػية العدميػػة وقبػػوؿ الفرضػػية البديلػػة الػػتي تػػنص علػػى وجػػود علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػتُ 
 في الوكالة البنكية بؿل الدراسة . الاعتماديةالإلكتًونية و عنصر 

  وىي علبقة طردية 0.774ود العلبقة بتُ ىذين ابؼتغتَين ىو معامل الارتباط الذي قدر بػ ابفا ينكد وج
  فقػػط مػػن التغػػتَات الػػتي برػػدث في متوسػػط 60  يفسػػر أف نسػػبة ا%0.60قويػػة ومعامػػل التحديػػد الػػذي بلػػغ ا

 ية اابؼتغتَ ابؼستقل .الإلكتًون ابػدمة ابؼصرفيةاابؼتغتَ التابع  ترجع إلى  للبعتماديةإجابات أفراد العينة 

الإلكتًونيػة   ابػدمػة ابؼصػرفيةابؼسػتقل    وابؼتغػتَالاعتماديػةأما فيما باػص معادلػة الابكػدار ابػطػي بػتُ ابؼتغػتَ التػابع ا
 كانت كالأتي:

Y=b0+b1x 

Y=6.17+0.41x 
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ل وىي اقػ 0.000الإحصائية حيث قدرت ب  1و  b0تم قبوؿ نموذج الفرضية الأولى بدعنوية ابؼعلمتتُ 
الالكتًونيػة  ابػدمػة ابؼصػرفية  ابؼعتمدة في الدراسة ويفسر ىذا النموذج انػو عنػدما تتغػتَ عنصػر 0.05من ابؼعنوية ا

   و ىذا ما أكده معامل الارتباط0.41ب ا الاعتماديةبوحدة واحدة فقط يتغتَ عنصر 

 ثانيا : اختبار الفرضية الثانية

o  عنػػد مسػػتوى دلالػػة  الاسػػتلابة الالكتًونيػػة علػػى ابػدمػػة ابؼصػػرفيةلا توجػػد علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية لعنصػػر
 الاستلابةالالكتًونية على  ابػدمة ابؼصرفيةتوجد علبقة ذات دلالة إحصائية لعنصر  a. H1=  0.05ا

  .a=  0.05عند مستوى دلالة ا

 الدصـــرفيةالخدمــة بـــين  لإجـــابات أفــراد العينــة ANOVA: : تحليـــل التبــاين الأحــادي 14الجــدول رقــم )
 الالكترونية و الاستجابة

 
 SPSSباستخداـ بيانات الاستبياف و تشغيل برنامج  من الطالب تم إعداد ابعدوؿ الدصدر :

  28  و ا1  عنػػد درجػػة حريػػة ا20.109  ا سػػوبة اf  أعػػلبه أف قيمػػة ا14وضػػح لنػػا ابعػػدوؿ رقػػم ا
بؼسػػتوى ابؼعتمػػػد بؽػػذه الدراسػػة ، بفػػا يوجػػػب   ا0.05  حيػػث أنػػػو أقػػل مػػن ا0.000  البػػالغ اfومسػػتوى دلالػػة ا

رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابػدمة ابؼصرفية 
 في الوكالة البنكية بؿل الدراسة الاستلابةالإلكتًونية و عنصر 
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  وىي علبقة طردية متوسطة 0.623بفا ينكد وجود العلبقة بتُ ىذين ابؼتغتَين ىو معامل الارتباط الذي قدر بػ ا
  فقط من التغتَات الػتي برػدث في متوسػط إجػابات 41  يفسر أف نسبة ا%0.41ومعامل التحديد الذي بلغ ا

 ية الإلكتًونية اابؼتغتَ ابؼستقل .اابؼتغتَ التابع  ترجع إلى ابػدمة ابؼصرف للبستلابةأفراد العينة 

  وابؼتغػتَ ابؼسػتقل ابػدمػة ابؼصػرفية الإلكتًونيػة  الاسػتلابةأما فيمػا باػص معادلػة الابكػدار ابػطػي بػتُ ابؼتغػتَ التػابع ا
 كانت كالأتي:

Y=b0+blx 

Y=4.79+0.1x 

وىػي اقػل مػن ابؼعنويػة  0.000و الإحصائية حيث قػدرت ب  60تم قبوؿ نموذج الفرضية الثانية بدعنوية ابؼعلمتتُ 
  ابؼعتمػػدة في الدراسػػػة ويفسػػػر ىػػػذا النمػػػوذج انػػػو عنػػدما تتغػػػتَ عنصػػػر ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة بوحػػػدة 0.05ا

   و ىذا ما أكده معامل الارتباط .0.1واحدة فقط يتغتَ عنصر الإستلابة ب ا

 ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة

Ho عنػػػػد  الاسػػػػتخداـ لا توجػػػػد علبقػػػػة ذات دلالػػػػة إحصػػػػائية لعنصػػػػر ابػدمػػػػة ابؼصػػػػرفية الالكتًونيػػػػة علػػػػى سػػػػهولة
  .a=  0.05مستوى دلالة ا

H1 عنػد مسػتوى  الاسػتخداـ توجد علبقػة ذات دلالػة إحصػائية لعنصػر ابػدمػة ابؼصػرفية الالكتًونيػة علػى سػهولة
  .a=  0.05دلالة ا
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بـــين الخدمــة الدصـــرفية  لإجـــابات أفــراد العينــة ANOVA: : تحليـــل التبــاين الأحــادي 15الجــدول رقــم )
 الاستخدامالالكترونية و سهولة 

 
 SPSSباستخداـ بيانات الاستبياف و تشغيل برنامج  من الطالب تم إعداد ابعدوؿ الدصدر :

  28  و 1  عنػػػد درجػػػة حريػػػة ا20.109  أعػػػلبه أف قيمػػػة اأ  ا سػػػوبة ا15ا وضػػػح لنػػػا ابعػػػدوؿ رقػػػم
  ابؼستوى ابؼعتمد بؽذه الدراسة، بفا يوجب رفػض 0.05  حيث أنو أقل من ا0.000  البالغ اfومستوى دلالة ا

صػػرفية الفرضػػية العدميػػة وقبػػوؿ الفرضػػية البديلػػة الػػتي تػػنص علػػى وجػػود علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػتُ ابػدمػػة ابؼ
 الإلكتًونية و عنصر سهولة الإستخداـ في الوكالة البنكية بؿل الدراسة

  وىي علبقة طردية متوسطة 0.623بفا ينكد وجود العلبقة بتُ ىذين ابؼتغتَين ىو معامل الارتباط الذي قدر بػ ا
وسػط إجػابات   فقط من التغتَات الػتي برػدث في مت41  يفسر أف نسبة ا%0.41ومعامل التحديد الذي بلغ ا

 أفراد العينة سهولة الإستخداـ اابؼتغتَ التابع  ترجع إلى ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية اابؼتغتَ ابؼستقل .

 أما فيما باص معادلة الابكدار ابػطي بتُ ابؼتغتَ التابع اسهولة الإستخداـ 

 لخدمة ابؼصرفية الإلكتًونية كانت كالأتي:لوابؼتغتَ ابؼستقل 

Y1=b0+b1x 

Y1=0.17+0.81x 
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وىػػي اقػػل مػػن  0.000الإحصػػائية حيػػث قػػدرت ب  b1و  b0تم قبػػوؿ نمػػوذج الفرضػػية الثالثػػة بدعنويػػة ابؼعلمتػػتُ 
  ابؼعتمػػدة في الدراسػػػة ويفسػػر ىػػذا النمػػػوذج انػػو عنػػػدما تتغػػتَ عنصػػر ابػدمػػػة ابؼصػػرفية الالكتًونيػػػة 0.05ابؼعنويػػة ا

   و ىذا ما أكده معامل الارتباط .0.81ب ا الاستخداـبوحدة واحدة فقط يتغتَ عنصر سهولة 

 رابعا : اختبار الفرضية الرابعة

Ho عنػػد مسػػتوى دلالػػػة  لا توجػػد علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية لعنصػػر ابػدمػػة ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػة علػػى الأمػػاف
  .a=  0.05ا

H 0.05عنػد مسػتوى دلالػة ا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية لعنصر ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية علػى الأمػاف 
 =a.  

بـــين الخدمــة الدصـــرفية  لإجـــابات أفــراد العينــة ANOVA: : تحليـــل التبــاين الأحــادي 16الجــدول رقــم )
 الالكترونية و الأمان

 
 SPSSباستخداـ بيانات الاستبياف و تشغيل برنامج  من الطالب تم إعداد ابعدوؿ الدصدر :

  ومسػػتوى 28  و 1  عنػػد درجػػة حريػػة ا18.580  ا سػػوبة اf  أعػػلبه أف قيمػػة ا16ا وضػػح لنػػا ابعػػدوؿ رقػػم
  ابؼستوى ابؼعتمد بؽذه الدراسة ، بفا يوجب رفض الفرضػية 0.05  حيث أنو أقل من ا0.000  البالغ اfدلالة ا

بؼصػرفية الإلكتًونيػة و العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابػدمػة ا
 عنصر الأماف في الوكالة البنكية بؿل الدراسة
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  وىي علبقة طردية متوسطة 0.632بفا ينكد وجود العلبقة بتُ ىذين ابؼتغتَين ىو معامل الارتباط الذي قدر بػ ا
%  فقػػط مػػن التغػػتَات الػػتي برػػدث في متوسػػط 39.9  يفسػػر أف نسػػبة ا0.399ومعامػػل التحديػػد الػػذي بلػػغ ا

 جابات أفراد العينة الأماف اابؼتغتَ التابع  ترجع إلى ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية اابؼتغتَ ابؼستقل .إ

أما فيما باص معادلة الابكدار ابػطي بتُ ابؼتغتَ التابع االأماف  وابؼتغتَ ابؼستقل ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية كانت 
 كالأتي:

Y=b0+blx 

Y=17.85+0.61x 

وىػػي اقػػل مػػن  0.000الإحصػػائية حيػػث قػػدرت ب  b1و  b0الفرضػػية الرابعػػة بدعنويػػة ابؼعلمتػػتُ  تم قبػػوؿ نمػػوذج
  ابؼعتمػػدة في الدراسػػػة ويفسػػر ىػػذا النمػػػوذج انػػو عنػػػدما تتغػػتَ عنصػػر ابػدمػػػة ابؼصػػرفية الالكتًونيػػػة 0.05ابؼعنويػػة ا

   و ىذا ما أكده معامل الارتباط0.61بوحدة واحدة فقط يتغتَ عنصر الأماف ب ا

 خامسا: اختبار الفرضية الخامسة

ابؼوقػع عنػد مسػتوى دلالػة  . لا توجد علبقػة ذات دلالػة إحصػائية لعنصػر ابػدمػة ابؼصػرفية الالكتًونيػة علػى تصػميم
  .a=  0.05ا

ابؼوقػػػع عنػػػد مسػػػتوى دلالػػػة  توجػػػد علبقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية لعنصػػػر ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة علػػػى تصػػػميم
  .a=  0.05ا
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بـــين الخدمــة الدصـــرفية  لإجـــابات أفــراد العينــة ANOVA: : تحليـــل التبــاين الأحــادي 17الجــدول رقــم )
 الالكترونية و تصميم الدوقع

 
 SPSSباستخداـ بيانات الاستبياف و تشغيل برنامج  من الطالب تم إعداد ابعدوؿ الدصدر :

  28  و ا1  عنػػد درجػػة حريػػة ا24.721  ا سػػوبة اf  أعػػلبه أف قيمػػة ا17وضػػح لنػػا ابعػػدوؿ رقػػم ا
  ابؼسػػتوى ابؼعتمػػػد بؽػػذه الدراسػػة ، بفػػا يوجػػػب 0.05  حيػػث أنػػػو أقػػل مػػن ا0.000  البػػالغ اfومسػػتوى دلالػػة ا

رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابػدمة ابؼصرفية 
 تصميم ابؼوقع في الوكالة البنكية بؿل الدراسة . الإلكتًونية و

  وىي علبقة طردية متوسطة 0.685بفا ينكد وجود العلبقة بتُ ىذين ابؼتغتَين ىو معامل الارتباط الذي قدر بػ ا
% فقػػػط مػػػن التغػػػتَات الػػػتي برػػػدث في متوسػػػط 46.9  يفسػػػر أف نسػػػبة ا0.469ومعامػػػل التحديػػػد الػػػذي بلػػػغ ا

 تصميم ابؼوقع اابؼتغتَ التابع  ترجع إلى ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية اابؼتغتَ ابؼستقل .إجابات أفراد العينة 

ابؼسػتقل ابػدمػة ابؼصػرفية  أما فيما باص معادلة الابكدار ابػطي بتُ ابؼتغتَ التابع اتصميم ابؼوقػع   وابؼتغػتَ
 الإلكتًونية كانت كالأتي:

Y1=b0+b1x 

Y=2.05+0.67x 
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وىػػػي اقػػػل مػػػن  0.000الإحصػػػائية حيػػػث قػػػدرت ب  1و  b0تم قبػػوؿ نمػػػوذج الفرضػػػية الرابعػػػة بدعنويػػػة ابؼعلمتػػػتُ 
  ابؼعتمػػدة في الدراسػػػة ويفسػػر ىػػذا النمػػػوذج انػػو عنػػػدما تتغػػتَ عنصػػر ابػدمػػػة ابؼصػػرفية الالكتًونيػػػة 0.05ابؼعنويػػة ا

 امل الارتباط   و ىذا ما أكده مع0.67بوحدة واحدة فقط يتغتَ تصميم ابؼوقع ب ا

 سادسا : اختبار الفرضية الرئيسية

Ho ُجػودة ابػػدمات ابؼصػرفية  لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بؼتغتَ ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية على برست
  .a=  0.05عند مستوى دلالة ا

بػػػدمات عنػػد مسػػتوى جػػودة ا توجػػد علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بؼتغػػتَ ابػدمػػة ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة علػػى برسػػتُ
  .a=  0.05دلالة ا

بـــين الخدمــة الدصـــرفية  لإجـــابات أفــراد العينــة ANOVA: : تحليـــل التبــاين الأحــادي 18الجــدول رقــم )
 الالكترونية و جودة الخدمات الدصرفية

 
 SPSSباستخداـ بيانات الاستبياف و تشغيل برنامج  من الطالب : تم إعداد ابعدوؿ الدصدر

  48.873  أعػلبه أف قيمػة اأ  ا سػوبة ا18ابػطي الػتي يبينهػا جػدوؿ رقػم ا الابكدارإجراء برليل  بعد
  ابؼستوى ابؼعتمد 0.05  حيث أنو أقل من ا0.000  البالغ اf  ومستوى دلالة ا28  و ا1عند درجة حرية ا

نص علػػى وجػػود علبقػػة ذات دلالػػة بؽػػذه الدراسػػة، بفػػا يوجػػب رفػػض الفرضػػية العدميػػة وقبػػوؿ الفرضػػية البديلػػة الػػتي تػػ
إحصائية بتُ ابػدمػة ابؼصػرفية الإلكتًونيػة و جػودة ابػػدمات ابؼصػرفية في الوكالػة البنكيػة بؿػل الدراسػة ، مػن خػلبؿ 
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و ابغػرص علػػى تقػديم ابػػػدمات بالشػػكل  الاسػػتخداـبرقيػق السػػرعة في تقػديم ابػػػدمات البنكيػة مػػن خػػلبؿ سػهولة 
 للبستفسػػػارات الاسػػػتلابةكسػػػب ثقػػػة العمػػػلبء بعنصػػػر مهػػػم و ىػػػو الأمػػػاف و و   الاعتماديػػػةالصػػػحيح مػػػن خػػػلبؿ 

و سػػهولة التصػػفح للموقػػع الإلكػػتًوني للبنػػك و ذلػػك مػػن  الاسػػتلابةابؼقدمػػة مػػن طػػرؼ العمػػلبء مػػن خػػلبؿ عنصػػر 
  0.797بفا ينكد وجود العلبقة بتُ ىذين ابؼتغتَين ىو معامل الارتباط الذي قدر بػ ا خلبؿ عنصر تصميم ابؼوقع

  فقط من التغتَات التي 63.6  يفسر أف نسبة ا%0.636وىي علبقة طردية قوية ومعامل التحديد الذي بلغ ا
ة الإلكتًونيػة ابؼصرفية ابؼتغتَ التابع ترجػع إلى ابػدمػة ابؼصػرفي بردث في متوسط إجابات أفراد العينة جودة ابػدمات

 .اابؼتغتَ ابؼستقل 

 خلاصة الفصل الثاني :

الػتي جػاءت كلهػا معنويػة  لبؿ دراستنا التطبيقية بؽذا ابؼوضوع إلى أف النتائج ابؼتوصل إليها وتوصلنا من خ
ذات دلالة إحصائية وضحت لنا الدور الذي تلعبو ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية و 

و مػػن خػػلبؿ  ت ذات دلالػػة إحصػػائيةىػػذا أكػػدناه مػػن خػػلبؿ معػػاملبت التحديػػد و الارتبػػاط والابكػػدار الػػتي كانػػ
  التحليل الإحصائي بؼوضوع البحث توصلنا إلى بؾموعة من النتائج و التي يمكن إبصابؽا في ما يلي

 ابؼلبئمة لللميع. بررص الوكالة البنكية بؿل الدراسة على تقديم ابػدمة الالكتًونية بالدقة-

 التكنولوجيا اعتمدت الوكالة البنكية على السعي لتطوير القطاع ابؼصرفي من خلبؿ إدخاؿ -

بعػػػودة  الاعتماديػػػةىنػػػاؾ علبقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػتُ متغػػػتَ ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية الإلكتًونيػػػة و عنصػػػر -
  0.60بلػػغ ا   و معامػل التحديػػد الػذي0.774ابػػدمات ابؼصػرفية ، حيػػث بلػغ معامػػل الارتبػاط الػػذي قػدر بػػػ ا

اابؼتغػتَ التػابع   للبعتماديػة%  فقط من التغتَات التي بردث في متوسط إجابات أفػراد العينػة 60يفسر أف نسبة ا
 ترجع إلى ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼتغتَ اابؼستقل  و ىذا ما يثبت صحة الفرضية ابعزئية الأولى.

ة ابؼصػػػرفية الإلكتًونيػػػة و عنصػػػر الإسػػػتلابة بعػػػودة ىنػػػاؾ علبقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػتُ متغػػػتَ ابػدمػػػ-
  وىػػػي علبقػػػة طرديػػػة متوسػػػطة ومعامػػػل 0.623ابػػػدمات ابؼصػػػرفية ، حيػػػث بلػػػغ معامػػػل الارتبػػػاط الػػػذي قػػػدر بػػػػ ا

%  فقػػط مػػن التغػػتَات الػػتي برػػدث في متوسػػط إجػػابات أفػػراد 41  يفسػػر أف نسػػبة ا0.41التحديػػد الػػذي بلػػغ ا
لتابع ترجع إلى ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية اابؼتغتَ ابؼستقل  و ىػذا مػا يثبػت عػدـ صػحة للئستلابة اابؼتغتَ ا العينة

 الفرضية ابعزئية الثانية.
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ىنػػاؾ علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػتُ متغػػتَ ابػدمػػة ابؼصػػرفية الإلكتًونيػػة و عنصػػر سػػهولة الاسػػتخداـ -
  وىي علبقة طردية متوسطة ومعامل 0.623بػ ابعودة ابػدمات ابؼصرفية ، حيث بلغ معامل الارتباط الذي قدر 

  فقط من التغتَات التي بردث في متوسػط إجػابات أفػراد العينػة 41  يفسر أف نسبة ا0.41التحديد الذي بلغ ا
سػػهولة الإسػػتخداـ ابؼتغػػتَ االتػػابع ترجػػع إلى ابػدمػػة ابؼصػػرفية الإلكتًونيػػة اابؼتغػػتَ ابؼسػػتقل  و ىػػذا مػػا يثبػػت صػػحة 

 ية الثالثة. الفرضية ابعزئ

ىنػػػػاؾ علبقػػػػة ذات دلالػػػػة إحصػػػػائية بػػػػتُ متغػػػػتَ ابػدمػػػػة ابؼصػػػػرفية الإلكتًونيػػػػة و عنصػػػػر الأمػػػػاف بعػػػػودة -
  وىػػػي علبقػػػة طرديػػػة متوسػػػطة ومعامػػػل 0.632ابػػػدمات ابؼصػػػرفية ، حيػػػث بلػػػغ معامػػػل الارتبػػػاط الػػػذي قػػػدر بػػػػ ا

تي بردث في متوسط إجابات أفراد فقط من التغتَات ال 39.9  يفسر أف نسبة ا%0.399التحديد الذي بلغ ا
العينة الأماف ابؼتغتَ االتابع ترجع إلى ابػدمة ابؼصػرفية الإلكتًونيػة اابؼتغػتَ ابؼسػتقل  و ىػذا مػا يثبػت صػحة الفرضػية 

 ابعزئية الرابعة.

ىنػاؾ علبقػة ذات دلالػة إحصػائية بػتُ متغػتَ ابػدمػة ابؼصػرفية الإلكتًونيػة و عنصػر تصػميم ابؼوقػع بعػودة -
مات ابؼصػػرفية ، حيػػث بلػػغ معامػػل الارتبػػاط الػػذي قػػدر بػػػ علبقػػة طرديػػة متوسػػطة ومعامػػل التحديػػد الػػذي بلػػغ ابػػػد
%  فقط من التغتَات التي بردث في متوسػط إجػابات أفػراد 46.9  وىي أف نسبة ا0.685ا   يفسر0.469ا

اابؼتغػػتَ ابؼسػػتقل  و ىػػذا مػػا يثبػػت عػػدـ العينػػة تصػػميم ابؼوقػػع اابؼتغػػتَ التػػابع  ترجػػع إلى ابػدمػػة ابؼصػػرفية الإلكتًونيػػة 
 صحة الفرضية ابعزئية ابػامسة. 

علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية اابؼتغتَ ابؼستقل  و متغتَ جػودة  ىناؾ-
  وىػػػي علبقػػػة طرديػػػة قويػػػة 0.797ابػػػػدمات ابؼصػػػرفيةاابؼتغتَ التػػػابع حيػػػث بلػػػغ معامػػػل الارتبػػػاط الػػػذي قػػػدر بػػػػ ا

ات الػػتي برػػدث في متوسػػط %  فقػػط مػػن التغػػتَ 63.6يفسػػر أف نسػػبة ا  0.636ومعامػػل التحديػػد الػػذي بلػػغ ا
إجابات أفراد العينة جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼتغتَ االتابع ترجػع إلى ابػدمػة ابؼصػرفية الإلكتًونيػة اابؼتغػتَ ابؼسػتقل  

 و ىذا ما يثبت صحة الفرضية الرئيسية.
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أصػػبح مػػن الضػػروري علػػى البنػػوؾ التلاريػػة أف تتماشػػى مػػع التطػػورات التكنولوجيػػة و ابؼعلوماتيػػة ، حيػػث 
غتَت جوانب كثتَة في العمل ابؼصػرفي و في الاقتصػاد العػابؼي ككػل ، و ذلػك مػن أجػل الرفػع مػن الأداء البنكػي و 

في تلبيػة رغبػات زبائنهػا و برقيػق الأىػداؼ ابؼسػطرة بالدقػة والسػرعة الكبػتَة وذلػك باسػتعماؿ ابػدمػة  يتللى ذالك
ابؼصرفية الالكتًونية كعنصر أساسي في ابؼنظومة ابؼصرفية ، وىذا نظرا بؼا تتمتع بػو مػن خصػائص بذعلهػا ذات تأثػتَ 

فية بفػا جعػل البنػوؾ تػدرؾ أف زيادة قػدرتها التنافسػية كبتَ على نتيلة الطبيعة التنافسية التي الت إليها السوؽ ابؼصر 
وتعزيز أوضاعها في السػوؽ لا يكػوف إلا بتقػديم خػدمات متنوعػة ومتطػورة بستػاز بالدقػة و سػرعة ذات جػودة عاليػة، 
بفا بالق لنا ارتباط قوي بتُ عنصر ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية و جودة ابػدمات ابؼصرفية، حيث أف ىذه الأخػتَة 

عتػػبر أيضػػا ا ػػور الأساسػػي الػػذي يرتكػػز عليػػو النظػػاـ ابؼصػػرفي ، حيػػث إف ابػػػدمات ابؼتنوعػػة وابؼتطػػورة والػػتي بستػػاز ت
بالدقػػػة لا تتحقػػػق إلا بتػػػوفر ابؼعلومػػػات علػػػى مسػػػتوى ابعػػػودة في البنػػػك وبؿاولػػػة قيػػػاس مػػػدى إدراؾ العمػػػلبء بعػػػودة 

جػػب علػى ابؼنظومػػة ابؼصػػرفية الاعتمػاد علػػى التكنولوجيػػا ابػدمػة البنكيػػة وتقييمهػػا ، و مػن ىنػػا نسػػتطيع القػوؿ أنػػو و 
 ندخاؿ ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية و جودة ابػدمة ابؼصرفية كعناصر أساسية لتحقيق الأىداؼ ابؼسطرة.

 النتائج :
 من خلبؿ ما بست دراستو في ىذا الدراسة توصلنا إلى بؾموعة من النتائج التي يمكن إبصابؽا كما يلي :

 لخدمة ابؼصرفية الالكتًونية دور كبتَ في ابؼنظومة ابؼصرفية من خلبؿ التطورأصبح ل
 التكنولوجي وىذا ينعكس على جودة ابػدمات ابؼصرفية.

أتاحػػػت ابػدمػػػػة ابؼصػػػػرفية الالكتًونيػػػػة خػػػػدمات متطػػػػورة اسػػػػتطاعت مػػػػن خلببؽػػػػا بزفػػػػيض التكلفػػػػة و زيادة تسػػػػويق 
 خدماتها ابؼصرفية.

 بؿل الدراسة على تطوير خدماتها و العمل على تسهيلساهمت الوكالة البنكية • 
 استخداماتها و اختصار الوقت بفا يرفع من جودة و نوعية خدماتها

اعتمػػاد الوكالػػة علػػى ابػدمػػة ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة و سػػعيها لتطػػوير القطػػاع ابؼصػػرفي عػػن طريػػق إدخػػاؿ التقنيػػات • 
 ابغديثة في العمل ابؼصرفي .

 البنكية بؿل الدراسة على برقيق الدقة و السرعة في تقديم خدماتها ابؼصرفيةتعمل الوكالة • 
 تعمل الوكالة البنكية بؿل الدراسة على كسب ثقة وولاء ورضا العملبء في اف واحد

 اعتماد الوكالة البنكية بؿل الدراسة على تسهيل تقديم خدماتها عن طريق ابؼوقع الالكتًوني للوكالة
 كية بؿل الدراسة بتوفتَ الأماف بخصوصية ابؼعاملبت ابؼالية للعملبءتهتم الوكالة البن
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ىنػػػاؾ علبقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػتُ متغػػػتَ ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية الإلكتًونيػػػة و عنصػػػر الاعتماديػػػة بعػػػػودة 
  0.60  و معامػل التحديػػد الػذي بلػػغ ا0.774ابػػدمات ابؼصػرفية ، حيػػث بلػغ معامػػل الارتبػاط الػػذي قػدر بػػػ ا

%  فقط من التغتَات التي بردث في متوسط إجابات أفػراد العينػة للبعتماديػة اابؼتغػتَ التػابع  60نسبة ا يفسر أف
 ترجع إلى ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼتغتَ ابؼستقل  و ىذا ما يثبت صحة الفرضية ابعزئية الأولى.

ة و عنصػػػر الاسػػػتلابة بعػػػودة ابػػػػدمات ىنػػػاؾ علبقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػتُ متغػػػتَ ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية الإلكتًونيػػػ
  وىي علبقة طردية متوسػطة ومعامػل التحديػد الػذي 0.623ابؼصرفية ، حيث بلغ معامل الارتباط الذي قدر بػ ا

%  فقط مػن التغػتَات الػتي برػدث في متوسػط إجػابات أفػراد العينػة للبسػتلابة 41  يفسر أف نسبة ا0.41بلغ ا
ة ابؼصرفية الإلكتًونية اابؼتغػتَ ابؼسػتقل  و ىػذا مػا يثبػت عػدـ صػحة الفرضػية ابعزئيػة اابؼتغتَ االتابع ترجع إلى ابػدم

 الثانية.
ىنػػػاؾ علبقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػتُ متغػػػتَ ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية الإلكتًونيػػػة و عنصػػػر سػػػهولة الاسػػػتخداـ بعػػػودة -

ة ومعامػػل التحديػػد الػػذي بلػػغ ابػػػدمات ابؼصػػرفية ، حيػػث بلػػغ معامػػل الارتبػػاط الػػذي قػػدر بػػػ علبقػػة طرديػػة متوسػػط
   يفسر0.41ا
%  فقػػػػط مػػػػن التغػػػػتَات الػػػػتي برػػػػدث في متوسػػػػط إجػػػػابات أفػػػػراد العينػػػػة سػػػػهولة 41  وىػػػػي أف نسػػػػبة ا0.623ا

 الاستخداـ ابؼتغتَ االتابع ترجع إلى ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية اابؼتغتَ ىذا ما يثبت صحة الفرضية ابعزئية الثالثة.
علبقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػتُ متغػػػتَ ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية الإلكتًونيػػػة و عنصػػػر الأمػػػاف بعػػػودة ابؼسػػػتقل  و . ىنػػػاؾ 

  وىػػػي علبقػػػة طرديػػػة متوسػػػطة ومعامػػػل 0.632ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية، حيػػػث بلػػػغ معامػػػل الارتبػػػاط الػػػذي قػػػدر بػػػػ ا
إجػػابات   فقػػػط مػػػن التغػػتَات الػػتي برػػدث في متوسػػط 39.9  يفسػػر أف نسػػبة ا%0.399التحديػػد الػػذي بلػػغ ا

أفػػراد العينػػػػة الأمػػاف اابؼتغػػتَ االتػػابع ترجػػع إلى ابػدمػػة ابؼصػػرفية الإلكتًونيػػة ابؼتغػػتَ ابؼسػػتقل  و ىػػذا مػػا يثبػػت صػػحة 
 الفرضية ابعزئية الرابعة.

ىنػػاؾ علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػتُ متغػػتَ ابػدمػػة ابؼصػػرفية الإلكتًونيػػة و عنصػػر تصػػميم ابؼوقػػع بعػػودة ابػػػدمات 
  وىػي علبقػة طرديػة متوسػطة ومعامػل التحديػد الػذي 0.685ث بلغ معامل الارتباط الذي قػدر بػػ اابؼصرفية، حي

%  فقط من التغتَات التي بردث في متوسط إجابات أفراد العينة تصػميم 46.9  يفسر أف نسبة ا0.469بلغ ا
ىػػذا مػػا يثبػػت عػػدـ صػػحة الفرضػػية  ابؼوقػػع ابؼتغػػتَ التػػابع ترجػػع إلى ابػدمػػة ابؼصػػرفية الإلكتًونيػػة اابؼتغػػتَ ابؼسػػتقل  و

ابعزئية ابػامسة. ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونيػة اابؼتغػتَ ابؼسػتقل  و متغػتَ 
 جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼتغتَ التابع حيث بلغ معامل الارتباط الذي
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 ات ابؼصرفيةبرليل أثر ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية على جودة ابػدم
%  63.6  يفسػػر أف نسػػبة ا0.636  وىػػي علبقػػة طرديػػة قويػػة ومعامػػل التحديػػد الػػذي بلػػغ ا0.797قػػدر بػػػ ا
مػػن التغػػتَات الػػتي برػػدث في متوسػػط إجػػابات أفػػراد العينػػة جػػودة ابػػػدمات ابؼصػػرفية ابؼتغػػتَ التػػابع ترجػػع إلى  فقػػط

 ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية اابؼتغتَ ابؼستقل  و   و ىذا ما يثبت صحة الفرضية الرئيسية.
 توصيات الدراسة :

 ات التالية :بعد عرض بصلة النتائج ابؼتوصل إليها يمكننا صياغة ابؼقتًح
ضػػػػرورة الاىتمػػػػاـ بابعانػػػػب التكنولػػػػوجي في العمػػػػل ابؼصػػػػرفي مػػػػن أجػػػػل سػػػػهولة الاسػػػػتخداـ و السػػػػرعة و الدقػػػػة في 

 ابػدمات ابؼصرفية.
 وضع سبل بؼواجهة التحديات التكنولوجية التي تواجو العمل ابؼصرفي ككل

عزيػػػز البحػػػث والتنميػػػة و الابتكػػػار ضػػػرورة كسػػػب رضػػػا العميػػػل مػػػن خػػػلبؿ الثقػػػة ابؼوجػػػودة بػػػتُ البنػػػك و العمػػػلبء ت
 بالتنظيم و البربؾة و تفعيل نتائج البحث الاىتماـ بابؼقتًحات التي يقدمها العملبء و أخذىا بدحمل ابعد

 الاعتماد على جودة ابػدمات ابؼصرفية كونها عامل أساسي بػلق التنافسية بتُ البنوؾ
 آفاق البحث :

لػػػػدور ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػػة في برسػػػتُ جػػػػودة  حيبؾػػػػرد توضػػػمػػػن ابؼلبحػػػظ أف البحػػػػث الػػػذي قمنػػػػا بػػػو ىػػػو 
ابػدمات ابؼصرفية و عليو فػاف البحػث مػا زاؿ في مهػده ، لػذا بقػد إمكانيػة مواصػلة البحػث مػن جوانػب أخػرى بؽػا 

 صلة بالدوضوع :
 ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية في برستُ جودة الأداء البنكي. دور
 ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية على الاعتمادية بعودة ابػدمات ابؼصرفية أثر
 استخداـ ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية على تنافسية البنوؾ. أثر
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تطبيق الصتَفة الإلكتًونية في القطاع ابؼصرفي ابغكومي "، . نبيل ذنوف جاسم ، مثاؿ مرىوف مبارؾ ، "معيقات 5
 2009/2008معهد الإدارة ، بغداد ،

ابؼستَة للنشر و التوزيع والطباعة ، عماف ، وسيم محمد حداد و اخروف " ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية " دار .6
التوزيع ر و الالكتًونية " دار ابؼستَة للنشػحداد و اخروف " ابػدمات ابؼصرفية  وسيم محمد.2012الأردف ، 

 2012والطباعة ، عماف ، الأردف ، 

 ب . الرسائل ابعامعية :

اسيا قاسيمي ، " اثر العوبؼة ابؼالية على تطويل ابػدمات ابؼصرفية وبرستُ القدرة التنافسية للبنوؾ ابعزائرية " ، .7
، بزصص اقتصاديات ابؼالية و البنوؾ ، شعبة الغلوـ الاقتصادية ، كليػة العلوـ الاقتصادية و أطروحة دكتوراه

 . 2015 – 2014التلارية و علوـ التسيتَ ، جامعػػة أبضد بوقرة ببومرداس ، ابعزائر ، 

دانية   " ، بوعكاز عامر ، " تطبيق الإدارة الالكتًونية كآلية لتحستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ا دراسة مي 8
أطروحة دكتوراه ، بزصص إدارة منظمات ، شعبة علوـ تسيتَ ، كلية العلوـ الاقتصادية ، جامعة زياف عاشور ، 

 2020 2019ابعلفة ، ابعزائر ، 

،مذكرة مكملة ضمن  -البركة ابعزائري  دراسة حالػة بنػك –جبلي ىدى ، " قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية  9
بزصص تسويق ، كلية العلوـ الاقتصادية ، جامعة  2007 – 2006، ص  اجستتَمتطلبات نيل شهادة ابؼ

 منتوري ، ، قسنطينة ابعزائر 
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دراسة حالة البنوؾ  –حلوز وفاء ، " تدعيم جودة ابػدمة البنكية و تقييمها من خلبؿ رضا العميل  .10
ية العلوـ الاقتصادية و التلارية و علوـ العمومية ابعزائرية بولاية تلمساف " ، أطروحة دكتوراه ، بزصص بنوؾ ، كل

 -2013التسيتَ ، جامعة أبو بكر بلقايد ، تلمساف ، ابعزائر ، 

. رشيد بوعافية " الصتَفة الإلكتًونية والنظاـ ابؼصرفي ابعزائري" ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات شهادة 11
 .2005، جامعة البليدة ، ابعزائر ،ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية اغتَ منشورة  ، فرع نقود ومالية 

دراسة حالة بنك الفلبحة و  –. سلماني فاطمة ،"جودة ابػدمات ابؼصرفية و أثرىا على برقيق رضا الزبوف 12
وكالة بؼسيلة ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاستً أكاديمي فػي علػوـ التسيتَ ،  badrالتنمية الريفية 

 2014 – 2013و تسويق ، كلية العلوـ الاقتصادية ، جامعػػة ابؼسيلة ، ابؼسيلة ، ابعزائر ،  بزصػص استًامية

. شتَوؼ فضيلة، أثر التسويق الالكتًوني علػى جػودة ابػدمات ابؼصرفية، دراسة حالة بعض البنوؾ في ابعزائر، 13
ارية، : تسويق، كلية العلوـ مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في التسويق ، قسم علوـ بذ

 . 2010-2009قسنطينة،  منتوري  الاقتصادية و علوـ التسيتَ، ، جامعة

على رضا الزبائن ، دراسة ميدانية على  . صلبح الدين مفتاح سعد الباىي ، أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية14
ماجستتَ في إدارة الاعماؿ قسم قدمت ضمن متطلبات ابغصوؿ على درجة  البنك الإسلبمي الأردني ، رسالة

 . 2016إدارة الاعماؿ ، جامعة الشرؽ الأوسط ، الأردف 

. عبد الرحيم وىيبة ، "إحلبؿ وسائل الدفع التقليدية بالإلكتًونية مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستتَ ، قسم 15
يص ،مصطفى أبضد شكشك، . عمراف علي أبوخر 16.  2006علوـ التسيتَ، فرع نقود ومالية ، جامعة ابعزائر 

دراسة ميدانيػة عػن ابؼصارؼ التلارية بددينة زليت ،  –التسويق الالكتًوني و أثره على جودة ابػدمات ابؼصرفية 
قسم ابؽندسة ابؼيكانيكية، كلية الاقتصاد والتلارة، ابعامعة الأبظرية، المجلة ابعامعة العدد السابع عشر المجلد الثاني 

 2015أغسطس  -

دراسة حالة القرض  -البنوؾ التلارية  كاىنػة حػركػات ، " دور جودة ابػدمات ابؼصرفية في برستُ أداء. 17
 عتُ امليلة ، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستً أكادمي الشعبي ابعزائري وكالتي أـ البواقي و

 – 2016أـ لبواقي ، ابعزائر  ، بزصص مالية و بنوؾ ، كلية علوـ الاقتصادية ، جامعة العربي بن مهيدي
2017 . 
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 ج . المجلات :

. أديب قاسم شندي ، الصتَفة الالكتًونية أنماطها و خيارات القبوؿ و الرفض" ، بؾلة كلية بغداد للعلوـ 18
محمد  . بوعافية رشيد ، زويتة19 2011،كلية الإدارة و الاقتصاد ، جامعة واسط ،  27الاقتصادية ، العدد :

، جامعة بومرداس ،  3الواقع و التحديات ، بؾلة الاقتصاد ابعديد ، عدد :  –الصالح ، الصتَفة الالكتًونية 
 2011 .ابعزائر ، ماي

. زبتَ عياش ، بظية عبابسة ، "الصتَفة الالكتًونيػة كمدخل لعصرنة و تطوير البنوؾ ابعزائرية " ،بؾلة العلوـ 20
 .2016كليػة العلػوـ الاقتصادية ، جامعة العربي بن مهيدي اـ لبواقي ، ابعزائر، ديسمبر ،   46الأنسانية، العدد 

. بريش عبد القادر، جودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لبنوؾ، بؾلة اقتصاديات  اؿ 21
 الشلف . ، جامعة حسيبة بن بوعلي03إفريقيا، العدد 

 -موارد ، أثر ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية على برستُ جودة ابػدمات بابؼصارؼ . بشراير عمراف ، تهتاف 22
، ابعزائر ،  20دراسة حالة الوكالات العمومية و ابػاصة بولاية لبليدة ، معارؼ بؾلة علمية بؿكمة ، العدد : 

 . 2016جواف 

زائر" ،بؾلة بحوث اقتصادية عربية ، . بن عمر خالد ، بورزامة جيلبني ، "واقع الصتَفة الالكتًونية في ابع23
 .2019، جامعة امحمد بوقرة ،بومرداس ، ابعزائر ، يوليو  80العدد: 

. عبد الرحيم الشحات ،" ابؼخاطر ابؼالية في نظم ابؼدفوعات في التلارة الإلكتًونية "، بؾلة الباحث ، العدد 24
 .2007  ، جامعة ابؼلك عبد العزيز ، 02ا

 تطار النظاـ ابؼصرفي ابعزائري و الصتَفة الالكتًونية .. محمد ابؼنصف 25

 2002، جامعة بسكرة ، ابعزائر ، جواف  02بؾلة العلوـ الأنسانية ، العدد 

 
 د الدنشورات و الورقات البحثية

 . ابؽادي الشايب عينو، ابعوانب القانونية النابصة عن استخداـ ابغاسب26

 . 2002العربية والنلاح في عالم متغتَ، ابراد ابؼصارؼ العربية، بتَوت،  الألي في ابؼصارؼ ابؼصارؼ

. بشتَ عباس العلبؽ ، " ابػدمات الالكتًونية بتُ النظرية و التطبيق منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية 27
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 .2004، القاىرة ، 

 هـ . الدلتدرات والدلتقيات

أ. ىواري معراج ، " الصتَفة الإلكتًونية كمدخل لعصرنة ابؼصارؼ ابعزائرية"، ورقة بحثية مقدمة  رحيم حستُ ،
برج بوعريرج ،  -ضمن ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية و التحولات الإقتصادية واقع و برديات ، ابؼركز ابعامعي 

 جامعة الأغواط ، ابعزائر.

ة ، " تطبيق الصتَفة الإلكتًونية في البنوؾ ابعزائرية بتُ الواقع والأفاؽ"، . عبد الغتٍ ربوح ، نور الدين غرد29
-12-11ابؼنبسر الدولي العلمي حوؿ إصلبح النظاـ ابؼصرفي ابعزائري في ظل التطورات الراىنة ، جامعة ورقلة ، 

2008  . 

ت البنكية الالكتًونية بابعزائر . مزيف عاشور ، معموري صورية ، عصرنة القطاع ابؼصرفي و ابؼالي وواقع ابػدما30
 .2008/12/11"، ابؼنبسر الدولي العلمي حوؿ اصلبح النظاـ ابؼصرفي ابعزائري في ظل التطورات الراىنة ، 

 و . مواقع الأنترنت :

. محمد الدىيمي، سلسلة أكثر من عشرين ثغرة انتشارا وحدوثا، ابغقن الاستعلبمية، مركز التميز بأمن 31
 جامعة ابؼلك عبد العزيز، متاح علىابؼعلومات، 

http//www.coeia.edu.sa/index.php/ar/....../article.html 

https://ar.wikipedia.org/  
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