
 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 يحــي فــــارس بالمديــــــةد.  جامعة

 علوم التسييروعلوم الاقتصادية والعلوم التجارية الكلية 

 الاقتصادية العلوم قسم

 :الموضوع    

 

 

 

 
 

 .الاقتصادية العلوم في  أكاديمي يل شهادة ماسترنمتطلبات  ضمن مقدمةمذكرة 
 .اقتصاد نقدي و بنكي تخصص:                            

 

 : إشرافتحت                                                           :ةإعداد الطالب من

 بن لكحل محمد أمين .د                                طوبال أحلام  -
 

 
 : أعضاء لجنة المناقشة

 

 

 

 

 

 . 2021 – 2020 :  السنة الجامعية

جامعة د. يحي فارس –أستاذ محاضر أ  د/ غزازي عماد
 المدية

 رئيسا

د. يحي فارس  جامعة  -أستاذ محاضر  د/ بن لكحل محمد أمين
 المدية

 مشرفا

جامعة  د. يحي فارس  -أستاذ محاضر  د/ باصور كمال
 المدية

 عضوا ممتحنا 

 

 في تحسين جودة الخدمة البنكية الالكترونية وسائل الدفعأثر 

 - من البنوك التجارية لولاية المديةلعينة  :دراسة حالة -

(CPA, BADR, BNA, BDL  ) 



 
II 

 

 



 
III 

 : إهداء   

 بسم الله الرحمن الرحيم   

ُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولهُُ وَالْمُؤْمِنُونَ وَسَتُُدَُّونَ إِلََ عَالِِِ الْغَيْبِ   " وَقُلِ اعْمَلُواْ فَسَيََىَ اللّه
هَادَةِ فَ يُ نَ بهِئُكُم"   وَالشَّ

 . صدق الله العظيم -105-سورة التوبة الآية                                                  

تطيب اللحظات إلا بذكرك ..  يطيب النهار إلَ بطاعتك .. ولا يطيب الليل إلا بشكرك ولا إلهي لا
 الله جل جلاله ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك .. ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك

سيدنا محمد صلى  ..بلغ الرسالة وأدى الأمانة .. ونصح الأمة .. إلَ نبي الرحمة ونور العالمين إلَ من
  الله عليه وسلم

.. أرجو من الله أن يمد في عمرك انتظار إلَ من كلله الله بالهيبة والوقار .. إلَ من علمني العطاء بدون
 ك نجوم أهتدي بها اليوم وفي الغد وإلَ الأبدلتُى ثماراً قد حان قطافها بعد طول انتظار وستبقى كلمات

  والدي العزيز..
إلَ  إلَ ملاكي في الحياة .. إلَ معنى الحب وإلَ معنى الحنان والتفاني .. إلَ بسمة الحياة وسر الوجود

 أمي الحبيبة..  من كان دعائها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلَ أغلى الحبايب
الحياة بدونك لاشيء معك أكون أنا وبدونك أكون مثل أي شيء .. في إلَ أخي ورفيق دربي وهذه 
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ودة على تحسين ج اتأثيره، وكائل الدفع الالكترونية في البنو هدفت الدراسة إلى معرفة مدى نجاح وس    
لاث فصول خلال ث ة منيالوكالات البنكية لولاية المد بإسقاط ذلك على. حيث قمنا الخدمة البنكية

ودة الخدمة بعرض ج مناق ثمهذا بتطرقنا إلى الإطار النظري لوسائل الدفع الالكترونية ،، و متكاملة
ة البنكي وكالاتلغرض بالاذا استبانة أعدت له باستعمالأتممنا هذه الدراسة بمعالجة ميدانية و  .البنكية

تم لية و التنمية المح ، بنكريلجزائاالقرض الشعبي البنك الوطني الجزائري و التنمية الريفية و لبنك الفلاحة و 
 .spss.26معالجتها ببرنامج 

لكترونية لدفع الااوسائل  ة بينتوجد علاقة ذات دلالة إحصائي لا و قد توصلنا في الأخير على أنه    
 .تحسين جودة الخدمة البنكيةو 

 .جودة الخدمة البنكية ،دةالجو  ،، الخدمة البنكيةوسائل الدفع الالكترونية المفتاحية :الكلمات 
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Abstract:  

This research aims to know the extent of electronic payments 
methods success in banks, and their impact on improving the 
quality of banking service. We have projected this study on 
Medea’s state banking agencies through three complete 
trimesters ,on the theoretical chapter we touched on the 
electronic payments methods, then we presented the quality of 
banking service. We followed this research with a field study 
using a questionnaire dedicated for the Bank of Agriculture and 
Rural Development, the Algerian National Bank, the Algerian 
People's Credit, the Local Development Bank agencies, the 
collected results have been analyzed by SPSS 26 software.  

At the end, we concluded that there is no statistical relationship 
between electronic payments methods and the enhancement of 
the banking system.  

Keywords:  

Electronic payments methods, banking service, the quality, the 
quality of banking service.  
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 مقدمة
 

 أ 

 :مقدمة

ثورة  تغیراتال هذه أهم ولعل ليالدو  الصعید على الحدیثة تغیراتال من العدید الآن العالم یشهد          
 وبدؤا سالنا بها تأثر التي الحدیث العصر سمات أهم من تعتبر التي والاتصال، المعلومات تكنولوجیا

 الجوانب مختلف لىع أثرت حیث والتكلفة، السرعة ناحیة من لمزایاها نظرا أساسها على التعامل
 التطور هذا إلیها امتد التي تالقطاعا من واحدة والبنوك .والثقافیة الاجتماعیة ،القانونیة ،الاقتصادیة

 یعرفها التي المنافسة لظ قبل،وفي من معروفة تكن لم حدیثة دفع وسائل وابتكار نشاطها أسالیب فغیرت
 منها خاصة الحدیثة لوجیاالتكنو  تواكب أن لها الضروري من أصبح دولیا أو محلیا سواء البنكي القطاع

 خلال من المصرفیة لمعاملاتا في أساسیا عاملا الالكتروني الدفع نظام یشكل إذ الالكترونیة، المعاملات
 النظر دون ذلك نجاعة على الحكم یمكن ولا أنشطتها بمختلف والقیام یفاتهاضتو  في علیه البنوك اعتماد

 .البنك أداء على الالكترونیة التعاملات أثر إلى
 مواكبة لىإو  القطاعات فةوكا المؤسسات نهوض إلى أدى وبارز هام ردو  الالكتروني الدفع وسائللو      

 كل أصبح حیث المصرفیة اتالخدم كافة وتطویر تحسین إلى أدى مما والمعلوماتیة التكنولوجیة التغیرات
 وتعتبر لزبائنا من ممكن عدد أكبر جذب وبالتالي ممكنة خدمة أفضل لتقدیم جاهدا یسعى بنك

 والبقاء للمنافسة وجوهریا اسیاأس شیئا تقدیمها في الجودة على تعتمد التي المواضیع من المصرفیة الخدمات
 على سواء كبیرة بأهمیة یةالمصرف الخدمات جودة وتحدیدا الخدمات جودة حظیت فقد المصرفیة، البیئة في

 وأصبحت لتخصصاتوا المجالات من كثیر في الجودة مفهوم دخل حیث الوطني، أو العالمي الصعید
 وفي وتخصصاتها لهاأعما مختلف في وتطبیقها تواجدها بضرورة كامل وعي على المؤسسات من العدید

 والعمل التقلیدیة، ظائفالو  یتجاوز أن المصرفیة الخدمات قطاع على الضروري من أصبح التطور هذا ظل
 الحدیثة والتكنولوجیا ىیتماش بما أداءها كفاءة ورفع تقدیمها ووسائل المصرفیة الخدمات تطویر على

 .جدد متعاملین وجذب والمنافسة استمراره نحو البنك إلیه یسعى لم وتحقیقا
 

 : البحث الإشكالية
 :یلي كما صیاغتها یمكن والتي الدراسة إشكالیة ملامح لنا تتجلى سبق مما
 في ك التجارية البنو  فيكية ما مدى نجاح وسائل الدفع الالكترونية في تحسين جودة الخدمة البن  

 ؟ الجزائر
 النحو على صیاغتها كنیم الفرعیة الأسئلة من بمجموعة بطرح قمنا الرئیسیة الإشكالیة من انطلاقا 

 :التالي
 



 مقدمة
 

 ب 

 الأسئلة الفرعیة
 ؟نیة على وسائل الدفع الالكترو  لولایة المدیة هل تتوفر البنوك التجاریة 
 ؟الیة عودة بج بنوك التجاریة لولایة المدیةفي ال هل تتمتع الخدمات البنكیة 
  لخدمة اة وجود ترونییوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین معاییر تطبیق وسائل الدفع الالكهل

 لدى البنوك التجاریة لولایة المدیة ؟البنكیة 
 الفرضيات 
 على وسائل الدفع الالكترونیة لولایة المدیة تتوفر البنوك التجاریة . 
 یة بجودة عال في البنوك التجاریة لولایة المدیة تتمتع الخدمات البنكیة. 
   الخدمة  یة وجودكترونیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین معاییر تطبیق وسائل الدفع الاللا

  البنكیة لدى البنوك التجاریة لولایة المدیة.

      أهمية الدراسة :
  التطور مسایرة وضرورة ،الاقتصاد في النقدیات تلعبه الذي الدور أهمیة من الدراسة أهمیة تكمن    

 التي والأنظمة والوسائل نیاتالتق اختیار المهم من فأصبح الاقتصادي، التطور دعامة یعتبر الذي المصرفي
 رضا تحقق بالمقابلو  أخرى جهة من والأخطار التكالیف وتقلل جهة من وأرباح عوائد للبنوك تحقق

ن م الدراسة أهمیة منتك كما الدولة اقتصاد تطور في تساهم أن ذلك في والأهم ، وراحتهم الزبائن
 الحصة زیادة في لالكترونيا الدفع تلعبه وسائل الذي الدور إبراز في المساهمة في الاقتصادیة الناحیة
 وتسییرها العملیات ذهه تصاحب التي المخاطر إهمال عدم مع عوائده، زیادة وبالتالي للبنك السوقیة
  .فعال بشكل

 أهداف الدراسة :
    :ليی فیما حصرها یمكن الأهداف من جملة تحقیق إلى الدراسة هذه خلال من نسعى  

  عملها والیات الإلكتروني الدفع وسائل عند الوقوفمحاولة.  
  نيالالكترو  المصرفي العمل ببیئة المتعلقة التحدیات على الوقوفمحاولة.  
  ملاءمتها ومدى لكترونیةالا الدفع وسائل على المصرفیة الرقابة نظم طبیعة على الوقوفمحاولة 

      .التقنیة لتطورات
   طریق  عن المصرفیة الخدمات وجودة الالكتروني الدفع نظام بین والأثر العلاقة نوع معرفةمحاولة

 .  SPSSبرمجیة  باستخدام علیها المتحصل الاستبیان بیانات معالجة
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 أسباب اختيار الدراسة :
   :أبرزها من الدراسة هذه اختیار إلى أدت ودوافع أسباب عدة هناك 

 الدفع نظام واجهت التي التحدیات أهم معرفة إلى والمیول بالموضوع الشخصي الاهتمام 
   .البنوك في المصرفیة الخدمات جودة تحسین في الالكتروني

 المالي القطاع یشهدها تيال المتسارعة المنافسة ظل في خاصة الموضوع یكتسبها التي الأهمیة 
    . الجزائري والمصرفي

 وبنكي نقدي اقتصاد التخصص مع الموضوع تماشي.        
 الدراسات السابقة :

  ي"، رسالةلجزائر رفي اسيد أحمد، "تحديث وسائل الدفع كعنصر لتأهيل النظام المصحميزي  
 .2002، 03ئر ماجستير ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزا

لتقلیدیة الوسائل اا من بهال هدفت هذه الدراسة إلى معرفة كیفیة تطویر وسائل الدفع والانتق   
 وكیف یؤثر ذلك على النظام المصرفي الجزائري.الحدیثة  الوسائل إلى

 ذا منلشیك وكل بافي مجال التعام خلصت الدراسة إلى أن الجزائر قطعت شوطا كبیرا ولقد
 ستعماللى أن اإافة مشاكل،بالإض المنظمة لذلك والتي تجنب وقوع حامله في مختلف القوانین

  .دراسةت لها هذه التي تطرقن القارنة بالبلداالبطاقة المغناطیسیة في الجزائر لا یزال ضعیفا جدا م
 زائر"، لجادراسة حالة  - عبد الرحيم وهيبة، "إحلال وسائل الدفع التقليدية بالإلكترونية

_ 2005زائر، الج رسالة ماجستير ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة
2006 . 

 د التية الحدو ومعرف وسائل الدفع مجال رصد التجربة العالمیة فيهدفت هذه الدراسة إلى:   
من جهة أخرى و لیدیة،التق انیة مقارنتها مع تلكتقییم وسائل الدفع الحدیثة لإمك بلغتها، كذلك

 في.لمصر معرفة مدى استجابة البنوك الجزائریة للتطورات الحاصلة في المجال ا
هذا من جهة  تقلیدیةال ائلظهور وسائل الالكترونیة لم یؤد إلى إهمال الوسخلصت الدراسة إلى:

 لتجارةام اترونیة ووسع الآفاق أمومن جهة أخرى شجع على قیام خدمات مصرفیة الك
روحة من قبل كل المطلمشا الالكترونیة، كذلك وسائل الدفع الالكترونیة لم تكن الحل المثالي ل

المشاریع  احام نجت أمالوسائل التقلیدیة، وفي الأخیر حددت مجموعة من المعوقات التي تشكل
 المتعلقة بتحدیث نظام الدفع في الجزائر .
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 ية  ، كليررسالة ماجست ري"،جليد نور الدين، "تطوير وسائل الدفع في الجهاز المصرفي الجزائ
 .2006-2005العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 

 براز أهمیةإفة إلى ،بالإضاالإصلاحات المصرفیة في الجزائر یمإبراز و تقو هدفت الدراسة إلى:   
 خلصت.زائر في الجستقبلاالدفع الالكتروني في البنوك الجزائریة وكیفیة أدائه م اعتماد نظام

 ثرذلك لم یؤ  أن ئري إلالجزااالجهاز المصرفي  الدراسة إلى أنه بالرغم من الإصلاحات التي مر بها
 طاعتأخر ق أن كما خلص إلىالمصرفیة في البنوك الجزائریة، ةعلى تحدیث وتنویع الخدم

اعات خاصة یع القطجم ة علىتكنولوجیا المعلومات والاتصالات في الجزائر أدى إلى آثار سلبی
 المصرفي باعتباره أهم القطاعات. القطاع

 سة راد -رفية ة المصلخدممحمد يدو، "تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ودورها في تحديث ا
جامعة سعد  لتسيير،ستير ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم ا"، رسالة ماج-حالة الجزائر 

 .2007دحلب البليدة الجزائر، 
فة عامة تصاد بصلى الاقعهدفت الدراسة إلى: معرفة آثار تكنولوجیا المعلومات والاتصالات    

 قوفیة والو لمصرفادمات لتحدیث الختقییم الاتجاهات الحدیثة المصري بصفة خاصة، والنظام
ال لحاصلة في المحاتطورات ة للمعرفة مدى استجابة البنوك الجزائریعلى مزایا الصیرفة الالكترونیة،

 یة كالبنوكالمصرف دماتالمصرفي.خلصت الدراسة إلى: توجه البنوك نحو الاتجاهات الحدیثة للخ
 دمالیف تقن تكمویقلل ك،یة للبنو من القدرة التنافس الشاملة والتدویل والخصخصة یرفع

لالكترونیة الصیرفة ماد اوتمكن من الوصول إلى الأسواق المالیة العالمیة، یتطلب اعت الخدمات
 یة سوف یساهملكترونة الاوجود بنیة تحتیة التكنولوجیا المعلومات والاتصالات، اعتماد الصیرف

 لعالمیة.طورات االت یواكبفي تحدیث النظام المصرفي الجزائري وتكسبه قدرة تنافسیة تجعله 
  حالة الجزائر-فيلمصر ابركان أمنية، الصيرفة الالكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز ،

، 03ر ئجامعة الجزا يير،أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التس
2014. 

نیة ومدى تأثیر اعتمادها تهدف هذه الدراسة إلى معرفة السمات العامة للصیرفة الالكترو      
 بعض الدول ولهذا الغرض استخدمنا بالاستفادة من تجاربلى أداء الجهاز المصرفي الجزائري،ع

ت المرتبطة مجموعة من الإحصائیات لمعالجة ما هو متاح من البیانات حول مجموعة من المتغیرا
 رفیة في حدود )عینوكالة مص 35طى بالإضافة الى تصمیم استبیان غبأداء الجهاز المصرفي،

الدفلى، تیبازة ،البلیدة (، ناقشت هذه الأخیرة اثر استخدام الخدمات المصرفیة الالكترونیة على 
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ربحیة هذه الوكالات وأدائها وكذا تأهیل العمال لتقدیم هذه الخدمات ،وتمت الدراسة بتوزیع 
 استمارة على الوكالات المصرفیة المختارة. 35

 ها مواقع علىریة لدیزائصارف الجتوصلت إلیها هذه الدراسة أن جمیع الم ومن أهم النتائج التي
صیرفة لا اعتمادكما أن ة.رفیة الالكترونیة بدرجات متفاوتشبكة الانترنت وتقدم الخدمات المص

یادة ز ائه من خلال ة في أدلزیادإيجابا على كفاءة وفعالیة المصرف بالإضافة إلى ا الالكترونیة یؤثر
 صیاغةبیقوم  الذي كما وان المصرف المركزي هوالمصرف وتحسین العلاقة مع عملاءه، ربحیة

 توجیهات بشأن الصیرفة الالكترونیة.

 حدود الدراسة :
 لكل من بنك الفلاحة  كیةالبن الوكالات في للدراسة المكانیة الحدود تتمثل :المكانية الحدود

الشعبي  و بنك القرض "BNA" " و بنك الوطني الجزائريBADRالتنمیة الریفیة "و 
 " بولایة المدیة .BDL" ، بنك التنمیة المحلیة "CPAالجزائري "

 . 2020/2021بین  الممتدة الفترة :الزمنية الحدود

 و أدوات الدراسة : منهج
ة استیعاب الظاهرة المدروسة بغی،الوصفي المنهج إتباع تم وإشكالیته،فقد الموضوع نوع إلى بالنظر      
 النظریة الدراسة إسقاط اجل من الحالة دراسة على أسلوب بالاعتمادو ،مكوناتها و تحلیل أبعادهافهم 
 .الدراسة محل كو البن على

 :في اعتمدنا فقد الدراسة أدوات يخص فیما أما  
 المراجع تناولته ما على الوقوف بهدف المكتبي المسح على الاعتماد وتم :النظرية الدراسة 

 .السابقة والدراسات الملتقیات على الاعتماد تم الأكادیمیة،كما
  في الرئیسیة الجوانب ببعض الإحاطة بهدف الاستبیان بتقدیم قمنا حیث :الميدانية الدراسة 

 . علیها صلالمتح البیانات لمعالجة كأداة spssبرنامج  استخدام تم الموضوع، وقد
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 هيكل الدراسة: 

 تناولنا هذا الموضوع من خلال ثلاثة فصول كما یلي: 
 :قد خصصونیة و لكتر وسائل الدفع الاوالذي كان تحت عنوان الإطار النظري ل الفصل الأول 

 ل ثلاثه من خلاق فیحیث تم التطر  هذا الفصل للإلمام بالإطار لوسائل الدفع الالكترونیة
لثاني فقد لمبحث ااأما  وأنواعها التقلیدیةحیث شمل المبحث الأول ماهیة وسائل الدفع مباحث،

 وسائل الدفع ل أنواعن حو أما المبحث الثالث فكاسائل الدفع الالكترونیة،تناولنا فیه ماهیة و 
 الالكترونیة. 

 :هو  سمفقد قة،بنكیول جودة الخدمة الوالذي كان تحت عنوان مدخل نظري ح الفصل الثاني
 ماأ،بنكیةات اللأول إلى ماهیة الخدمالمبحث االآخر إلى ثلاث مباحث حیث سنتطرق في 

ث الثالث ا المبحة أمالمبحث الثاني فسوف نتطرق فیه للأسس النظریة لجودة الخدمات البنكی
 فقد تضمن طرق قیاس جودة الخدمات البنكیة وأسالیب تحسینها.

 :ینا المدیة وارتأ لولایة ادیةتحت عنوان دراسة میدانیة لعینة من المؤسسات الاقتص الفصل الثالث
 مساهمة اس مدىاولة قیلمح فیه إلى عرض استبیان یقدم لعینة من البنوك التجاریة لولایة المدیة

باستخدام  نلاستبیاا تائجنتحلیل  وتم،نكیةتحسین جودة الخدمات الب في وسائل الدفع الالكترونیة
 لبنوكبتقدیم ا حث الأول قمنا فیهالمب، وشملت هذه الدراسة ثلاث مباحث،spssنامج بر 

  لمبحث الثالثانیة والمیداأما المبحث الثاني فكان حول منهجیة الدراسة التجاریة محل الدراسة،
 كان لتحلیل والمعالجة الإحصائیة لبیانات الدراسة المیدانیة.

 صعوبات الدراسة :
 التي اعترضت السیر الحسن للدراسة تتمثل فیما یلي:لعل أهم صعوبات 

 لوباء.یر لصعوبة الحصول على المراجع مع ظروف التي تشهدها الجزائر من تفشي كب 
 .عدم التجاوب الايجابي لبعض أفراد مجتمع الدراسة 

 

 
 



 

 الفصل الأول : 

الإطار النظري لوسائل 
 . الدفع الالكترونية
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  :تمهيد

د على حصة الأس النقود ستحوذ فيهاتعلى مر العصور والتعاملات المالية في المبادلات التجارية وحتى اليومية      
املات يتم ا من معمتمع مجداخل من مجمل العمليات، فقيم الأشياء يعبر عنها تعبيرا نقديا، ومعظم ما يدور 

 تسويته بالنقود.

  فتح الأسواقفيت سببا عالم، كانومع التقدم العلمي والتكنولوجي المتسارع ظهرت عدة تحولات اقتصادية في ال    
من  ات والاستفادةالتطور  واكبةمتدفق وتبادل السلع والخدمات، هذا ما أجبر المؤسسات على  مالحواجز أما وإلغاء

على  فع بالاستقرارائل الدح لوسص التي تتيحها بغية تحقيق ميزة تنافسية، غير أن التطور الاقتصادي لم يسمالفر 
 شكل معين، بل تطورت على عدة مراحل.

ة جارية المتمثلراق التد ثم الأو بالنقو  بنوك عدة تطبيقات لمختلف أشكال وسائل الدفع بدءاولقد عرف مجال ال     
قيق السرعة تح إلىا ن خلالهموسائل الدفع الالكترونية التي سعت  إلىلأمر والشيك وصولا في السفتجة والسند 

 والاستفادة القصوى مما تتيحه التكنولوجيا الحديثة.

  :ماهية وسائل الدفع وأنواعها التقليديةالمبحث الأول  . 

 . المبحث الثاني : ماهية وسائل الدفع الالكترونية 

  وسائل الدفع الالكترونية .المبحث الثالث : أنواع 
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 المبحث الأول: ماهية وسائل الدفع وأنواعها التقليدية

صفقات بحيث  ال اءر جإتمكنه من  عرف النشاط الاقتصادي في البداية العديد من وسائل الدفع القانونية التي     
سائل الدفع و ت ظهرت نترنكانت هذه الوسائل في البداية تقليدية ثم مع التطور التكنولوجي وظهور شبكة الا

 الالكترونية التي تمثل الصورة الالكترونية لوسائل الدفع الالكترونية.

 المطلب الأول: مفهوم وسائل الدفع وتطورها 

م بنشاطها ة للقيااليب قانونيوالاجتماعية للبنوك على ابتكار وسائل وأسات الاقتصادية ر لقد حملت التطو      
 ود.لاستخدام للنقفت من اتي خفه الحياة الاقتصادية، وتمثلت هذه الوسائل في وسائل الدفع البتتماشى وما تتطل

 :مفهوم وسائل الدفع التقليدية أولا:

قبل اجتماعية واقتصادية لأي بلد، وكذا التطورات التكنولوجية، و ت ثقافية وتاريخية و ينتج نظام الدفع عن مميزا    
 .1ائل الدفع في بلد ماطرق استعمال وسزات تحدد أشكال و أن تتدخل التكنولوجيا فإن هذه الممي

دوات، التي مهما كانت، الدعائم " تعتبر وسائل الدفع كل الأ Bonneau Thierryولقد عرفها الكاتب    
 .2المستعملة، تسمح لكل الأشخاص بتحويل أموال " الأساليب التقنيةو 

التقنية تي مهما كانت الدعامة المنتهجة و على "أنها جملة الوسائل ال Duclos Thierryكما عرفها     
 .3"المستعملة، تسمح لكل شخص بتحويل أموال

لكل شخص، أنها وسائل تسمح بتحويل أموال " D ' hoir Lauprétre Catherine عرفتها أيضاو     
ويلات بنكية(" و دور اصة، بطاقات الدفع، سند لأمر، تحد المستعمل )سند بنكي كالشيكات خنمهما كان الس

 ارية الأخرى باسمدار و تحصيل الأوراق التجأيضا بإصوصا في إصدار الشيكات و البنكي هنا هو مشرف، خص
 .4لحساب العميلو 

                                                           
، رسالة ماجستير، قسم علوم اقتصادية، فرع التحليل  الجزائريصرفيالدفع كعنصر لتأهيل النظام الم تحديث وسائلحميزي سيد أحمد،  - 1

 .14 :ص ،2003الجزائر ، علوم التسيير، جامعة الجزائر، الاقتصادي، كلية العلوم الاقتصادية و 
2- Bonneau Thierry, Droit Bancair, Edition Montchrestien, Paris, 1994, P41. 
3- Duclos Thierry, Dictionnaire De La Banque, 2 éme Edition, Edition SEFI Bibliothèque 
National Du Canada, 1999, P 308. 
4- d’hoir Lauprétre Catherine, Droit Du Crédit, Edition Ellipses, Lyon, 1999, P11. 



ترونيةلوسائل الدفع الالك الإطار النظري                                              الفصل الأول:  
 

 10 

من قانون النقد و القرض كما يلي: "تعتبر  113في نص المادة  أما المشرع الجزائري فقد عرف وسائل الدفع    
 .1"لشكل أو الأسلوب التقني المستعملوسائل دفع جميع الوسائل التي تمكن من تحويل أموال مهما كان ا

لأموال تحويل اللأشخاص ب وعليه يمكن تعريف وسائل الدفع على أنها كل الوسائل و الأدوات التي تسمح     
لسند لأمر شيك و اة كالذلك ورقيعن شكل السند المستخدم، و سواء كانت الدعامة المستعملة في  بغض النظر

 السفتجة أو قيدية كالتحويل أو الكترونية كالبطاقات البنكية.و 
عملاء لحيث يتخلص ا لمعاملات،اويكمن الدور الاقتصادي لوسائل الدفع في حلولها محل النقود في التعامل و     
 مكما تسمح له  رقتها،سمضايقات استعمال النقود في تسوية مدفوعاتهم و تحررهم من مخاطر ضياعها أو من 

 أو لحساب الغير. بسحب أموالهم المودعة لدى البنوك إما لحسابهم
تج عن استعمال هذه الوسائل الحد من المعالجة اليدوية للنقود من طرف المصارف، و هذا ما يؤدي إلى نيو     

ة من جهة أخرى، ل من تزايد حجم العمل المصرفي من جهة و ربح الوقت في تسوية مختلف العمليات المصرفيالتقلي
عليه فان تطور هذه الوسائل متماشيا مع تطور التبادل . و 2كلفالاستعمال السهل و الغير منظرا لفعاليتها و 

 .3الاقتصادي
ذلك تنظيم تحويل الأموال عني بالمختلفة، تسييرها و إدارتها و نتتولى المصارف إضافة إلى إصدار وسائل الدفع و    

 opération deالذي يترجم بدائنية حساب و مليونية حساب آخر و التي تعرف باسم عمليات الصندوق " و 
caisse "4،  تهدف المصارف من وراء ذلك إلى تطوير و تحسين جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها لعملائها  و
 .5أساسي لقدرتها التنافسية و تعزيز مكانتها في السوق المصرفيةكمرتكز 

 :تطورها التاريخي  ثانيا :
أول وسيلة ك  لنقوداالقديمة  لقد مرت هذه الوسائل بمجموعة من المراحل التاريخية، حيث عرفت المجتمعاتو     

هذا سلعية و نقود النها المظهر ول ما عدد حاجياتهم، فقد كان أتطورت أشكالها بتطور المجتمعات و التي دفع و 
 مباشرة بعد اختفاء نظام المقايضة.

                                                           
، السنة السابعة 16، الصادر بالجريدة الرسمية الجزائرية، العدد 1990أفريل  14، المؤرخ في 10-90، رقم قانون النقد والقرض، 113المادة  - 1

 .1990أفريل  18والعشرون، بتاريخ 
2- Pérochon Françoise et Bonhomme Régine, Entreprise Difficulté-Instruments de Crédit 
et De Paiement, 2 éme Edition, Librairie Générale De Droit et Jurisprudence, 1997, P454. 
3- Jean Michel, Droit Commercial-Instrument De Paiement et De Crédit, 3 éme 
Edition, Edition Dalloz, Paris, 1992, P 03. 
4- Bonneau Thierry, Op-cit, PP 42-43 
5- D’hoir Lauprétre Catherine, Op-cit, P 11. 
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يلة الوفاء، ثم فرضت المعادن النفيسة نفسها کوسثم وجد الإنسان القديم في المعادن وسيطا للمبادلات، و قد      
 لها شكلو  ة الوزن بدقة،يددن النفيسة مدهي عبارة عن قطع من المعاالإنسان إلى استخدام المسكوكات و اهتدى 

 .1الدولة المصدرة لهامعين و يحقد على وجهها قيمتها و 
بعدها ظهرت النقود الورقية كوسيلة للوفاء و للتعامل، و بظهورها بدأ الإنسان يبحث عن وسيلة لتأمينها من و    

 .2لها من مكان لآخر و من يد إلى يدالمخاطر التي تتعرض لها كالسرقة و الضياع و أيضا كوسيلة لانتقا
لا يصلح إ لتحويل لالوقد كانت السفتجة أقدم هذه الوسائل على الإطلاق، حيث تطورت من سند قابل     

د من معاملة سن ية أكثر تسو فيلتسوية واحدة من المعاملات فقط إلى سند قابل للتظهير نظرا لاحتياجات التجار 
 اك.آنذ فاء الدفع ائل الو ر وسقية التطويحقي واحد. ثم ظهر في البيئة التجارية الشيك الذي يعتبر و بحق بداية

كما انتشرت في الأوساط المصرفية و المالية السندات الأمر، لتأخذ مكانة لا بأس بها بين وسائل الدفع. أما     
البنوك فقد لعبت دورا أساسيا بأساليب الفن المصرفي المتطور إلى خلق وسيلة للدفع أكثر تقدما من الأوراق 

طريق النقل المصرفي بين  هي النقود القيدية، حيث يمكن للبنك القيام بدور الوسيط في الوفاء عن التجارية، و
 .3البنوك و ذلك بمجرد قيود في الحسابات المصرفية. و هنا ظهر ما يسمى بالتحويلات أو الحوالات المصرفية

تولدت عن  التي، و لكترونيةوهي وسائل الدفع الا أما في العصر الحديث فقد ظهرت وسائل دفع بآلية جديدة    
 تطور شبكة الانترنت و بروز التجارة الالكترونية.

عن الاستخدام الموسع للكمبيوتر هذا ما ساهم في تبخر الأموال و تحويلها إلى الكترونيات، حيث نتج و     
ومن أهم هذه الوسائل الجديدة  ،افتراضيةالشبكات الرقمية، فتح باب واسع أمام تحول الأموال إلى أرقام و وقائع و 

هي البطاقات البنكية، التي عوضت الشيك في الكثير من المدفوعات صغيرة القيمة، و أول ظهور لها كان في 
الولايات المتحدة الأمريكية لتنتشر بعد ذلك إلى أوروبا ثم باقي دول العالم، لتظهر فيما بعد باقي وسائل الدفع 

 .4الالكترونية
 
 
 
 

                                                           
 .04 :، ص1990، مكتبة الجلاء الجديدة، مصر، بطاقات الوفاءرضوان فايز نعيم،  - 1
 .02 :، ص2003، مصر، دار النهضة العربية، جرائم بطاقات الدفع الالكتروني-الحماية الجنائية لبطاقات الائتمانسماح محمد عبد الحكيم،  - 2
 .5-4 :، ص صنفسهرجع المرضوان فايز نعيم،  - 3
 .3 :، صنفسهرجع المسماح محمد عبد الحكيم،  - 4
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 المطلب الثاني: أنماط وأنواع وسائل الدفع التقليدية 

الخدمات و السلع  صة بتبادلتوجد عدة أشكال لوسائل الدفع التقليدية التي تمكن من تسهيل المعاملات خا    
 وكذلك تسوية الالتزامات. 

 :النقود والأوراق التجارية أولا :
 ليدية.فع التقسائل الدالتجارية كأول نوع من أنواع و سوف نتطرق في هذا الفرع إلى النقود والأوراق   
  النقود: -1
وهي وسيلة الدفع الوحيدة والتامة السيولة وهي الأكثر استخداما من بين وسائل الدفع الأخرى  تعريف النقود:-

تعريف ، وتوجد هناك تعاريف عديدة ومختلفة للنقود لأن هناك 1بل إن وسائل الدفع الأخرى تتحول إلى نقود
شامل لها أي شيء يلقى قبولا عاما كوسيط للتبادل ويستخدم في نفس الوقت مقياسا للقيمة ومستودعا لها ويجب 
التفريق بين النقود والعملة حيث أن هذه الأخيرة هي ذلك الرمز الاجتماعي للثروة الذي ينظم تقسيم الثروة ما بين 

 .2الاجتماعية بين الأفراد وتصويرا سيكولوجيا لهذه العلاقاتالأفراد، ولذا تكون العملة دليلا على العلاقات 
 خصائص النقود:-

 : 3ومن خلال التعاريف السابقة للنقود يمكن استخلاص مجموعة من الخصائص التي تتميز بها النقود وأهمها
سبة وسيلة منا النقود عتبارأن تتمتع بالقبول العام من كافة أفراد المجتمع وينصب هذا القبول في ا -

 فراد.ين الأبوملزمة للحصول على السلع والخدمات وتسوية جميع المعاملات الاقتصادية 
  .ى الواحدة مكان الأخر أن تكون وحدات النقود متجانسة ومتماثلة تماما تحل  -
لتجزئة لقابلة  لنقودترتبط الخاصية الثالثة بالخاصية السابقة مباشرة، وهي أن تكون وحدات ا -

يكون الهدف ئتها، و  تجز تموالانقسام إلى وحدات صغيرة ولا تتأثر قيمتها لا هي ولا الوحدات التي 
 القيمة.لحجم و والتجزئة تسهيل حساب المعاملات الاقتصادية صغيرة ا الانقساممن عملية 

 ما أنها خفيفةكلأفراد  يدي اأمن الخصائص الهامة للنقود صعوبة تلفها نتيجة لتداولها وانتقالها بين  -
 الوزن يسهل حملها تساهم في إتمام المعاملات الاقتصادية بيسر وسهولة.

دول حريصة تلف العل مخأي أن لا تتغير قيمتها من وقت لأخر وهو ما يج الثبات النسبي في قيمتها -
 ها.افظة على قيمة عملتعلى المح

                                                           
 .10 :، ص2010، الأردنالطبعة الأولى،  دار البداية للنشر،  النقود والبنوك،سامر بطرس،  - 1
 .149 :، ص2006، سوريا، الطبعة الثالثة، دار الفكر المعاصر، المعاملات المالية المعاصرةلي، يوهيبة الزح - 2
 .20 :، صنفسهرجع المسامر بطرس،  - 3
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 ثلاثة أنواع وهي:  إلىتقسم النقود  أنواع النقود:-
 خلالها. ت منوهي عبارة عن سلعة معينة يتم بتبادل السلع والخدما النقود السلعية:  -
هي عبارة عن وثائق متداولة تصدر لحاملها وتمثل دينا في ذمة السلطات النقدية التي  النقود الورقية:  -

أصدرتها، وعادة تصدرها البنوك المركزية أو أي سلطة نقدية أخرى مسؤولية في البلد الذي تتداول 
 .1فيه

مادي يصدر مثل هذا النوع من طرف البنوك التجارية، وفي الواقع ليس لها وجود  نقود الودائع:  -
مثل النقود القانونية أو المركزية، وإنما هي ناشئة بالأساس من مجرد تسجيل محاسبي للمعاملات الناجمة 

حقيقي، وتتضاعف، تبعا للتحويلات ما  إبداععن استعمال الشبكات وتنشأ نقود الودائع بناءا على 
  .2من وجهة نظر البنك ودائع جديدة بين الحسابات التي تعتبر

 التجارية: الأوراق -2
ا تعتبر الأوراق التجارية وسيلة دفع يسدد بها المدين ديونه فهي بالنسبة للذي حررها أوراق دفع أم تعريفها: -

 :4وهناك أربع أنواع للأوراق التجارية .3بالنسبة للدائن فهي أوراق قبض
وهو من بين وسائل الدفع الأكثر انتشارا إلى جانب النقود القانونية وهو عبارة  (:Le chequeالشيك ) -أ 

عن وثيقة تتضمن أمرا بالدفع الفوري للمستفيد المبلغ المحرر عليه وقد يكون المستفيد شخصا معروفا أو مكتوب 
المجال التجاري في التعامل  ويتم تداوله من يد إلى يد إذا كان الشيك محررا باسم معينة لا يقتصر ،5اسمه في الشيك

، الشيك المسطر، الشيك المعتمد، الشيك 6المجال أنواع أخرى من الشيكات بنوع واحد في الشيك بل يعرف هذا
 :المسافر، وسوف نتطرق إلى عرض هذه الأنواع

  الشيك المسطر أو المخططCheque barré ):) متوازيين يقصد بتسطير الشيك وضع خطين 
جرد ب عليه بمسحو وجه الشيك في وسطيه ومن الأعلى إلى الأسفل حتى يعلم الم بينهما فراغ على

التحقق  ير وكذلكلتزو االاطلاع عليه والهدف من التسطير تأمين الشيك من خطر السرقة والضياع أو 
 من دفع قيمته إلى مالكه الحقيقي.

                                                           
 .151 :لي، مرجع سابق، صيوهيبة الزح - 1
 .38 :ص،2003الطبعة الأولى،  ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،  ،تقنيات البنوكالطاهر لطرش،  - 2
 .193 :، ص1993، ديوان المطبوعات الجامعية، قسنطينة، العامةالمحاسبة كي سعدان، يشبا - 3
 .25 :، ص2003، ديوان المطبوعات الجامعية، الرياضيات المالية إلىمدخل منصور بن عون عبد الكريم،  - 4
 .37 :، صنفسهرجع المالطاهر لطرش،  - 5
 .54 :، ص1993الجامعية، الجزائر، ، ديوان المطبوعات الأسواق النقدية والماليةمروان عطوان،  - 6
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 الشيك المعتمد أو المؤكدCheque certifié ):) ي أمانا أكبر لحامله هذا النوع من الشيك يعط
أو بالأحرى يمثل ضمانا أكبر لرصيد العميل، ولكي يتم تأكيد الشيك الساحب يتقدم إلى بنكه وهذا 

 .1الأخير يضع ختم يبين أن الرصيد الموجود يبقى مجمدا خلال فترة زمنية معينة
 :إلا لإجراء  ء قيمتهاأدا يوجد في بعض التشريعات الأجنبية نوع من الشيكات لا يمكن الشيك المقيد

م بوفاته لبنك ملز اة أن إذا ورد في الشيك ما يقيد بأن قيمته تقيد في الحساب أو في حكم المقاصة.
قع يما قد  سؤوليةتحمل الم فعل بطريقة بتسويته في حساب المستقيد أو امتنع عليه الوفاء بقيمته نقدا فإن

 من ضرر الساحب.
 الشيك السياحي(cheque touristique) : يسمى أيضا بشيك المسافرين وهو شيك أمر

بالدفع، بمبلغ معين بعملة قابلة للتحويل، يصدره بنك معروف أو منشأة مالية معروفة، والمستفيد منه هو 
هو أن يصرف المستقيد قيمته حامله المعروف بتوقيعه، ويسمى الشيك سياحيا لأن القصد من إصداره 

 .2خارج البلاد
 ما يطلق عليهايالة، كالكمب تعتبر ورقة تجارية يطلق عليها اسم السفتجة أو الكمبيالة(:)السفتجة  -ب

لمسحوب دينة )الى مين )الساحب إسند السحب وهي ورقة تجارية تكون عبارة عن أمر يوجهه المد
ود قرض السفتجة وجلتالي ت، وبايد( بتاريخ معينفالدائن )المستا معينا إلى يه( بأن يدفع مبلغا ماليلع

 ثلاث أطراف هم:
 :وهو من يحرر الورقة ويصدر الأمر الذي تتضمنه.  الساحب 
 :وهو من يصدر إليه هذا الأمر.  المسحوب عليه 
 :3وهو من يصدر الأمر لصالحه المستفيد. 

ثبات ذمة مالية واحدة، فهذا السند هو وهو أصلا ورقة تجارية تحرر بين شخصين لإ السند لأمر:  -أ
إذا عبارة عن وثيقة يتعهد بواسطتها شخص معين بدفع مبلغ معين إلى شخص أخر في تاريخ لاحق 
هو تاريخ الاستحقاق، وعلى أساس هذا التعريف يمكن أن نستنتج أن السند للأمر هو وسيلة 

 .4قرض

                                                           
 .82-81 :ص ص، 2003، مطبوعات جامعة قسنطينة، مدخل للاقتصاد التقليدي والمصرفيعبد الحق بوعتروس،  - 1
، رسالة ماجستير، كلية العلوم التجربة الجزائرية إلى الإشارةاستراتيجيات نظام المدفوعات للقرن الحادي والعشرون مع لوصيف عمار،  - 2

 .21-19 :،  ص ص2009 الجزائر،الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة،
 .28 :، ص2006 الجزائر،،03، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر بطاقة الائتمان في الجزائرمحمد شكرين،  - 3
 .76 :، ص2016المطبوعات الجامعية ، الجزائر، الطبعة الثانية،  ديوان  ،العملة والنقودأحمد هني،  - 4
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استعماله في التداول إذا أراد مجتمع التجارة سند الرهن هو أيضا ورقة تجارية يمكن  السند الرهن: -ب
 . 1ذلك، وهو سند الأمر مضمون بكمية من السلع محفوظة في مخزن عمومي

 ت العمومية و التحويلات البنكية سند الصندوق، السندا ثانيا : 
يعتبر  يعة الشخص لدي البنك، أو هو قرض من هذا الشخص لذالكدو في الأصل و و ه سند الصندوق: -1

لدى  وسيلة دفع لأن صاحب السند أو حامله يمكنه تظهيره إلى الغير، كما يمن خصمه قبل تاريخ الاستحقاق 
 .2البنك

تشبه إلى حد كبير سند الصندوق والاختلاف الأساسي الموجود بينهما هو في الجهات  السندات العمومية: -2
ن طرف الدولة، ويتم تداول هذه السندات من يد إلى التي تصدرها وكذلك في كون السندات العمومية مضمونة م

 .3يد واستعمالها في التبادل وضمان القروض عندما تكون محررة لحاملها أي سندات غير اسمية
تتمثل في قيام البنك وبناءا على طلب العميل بتحويل مبلغ من حساب إلى حساب  التحويلات البنكية: -3

اخل حدود الدولة الواحدة والى بنوك أخرى في دول العالم وتشكل خدمة أخر في نفس البنك أو في بنك آخر د
الحوالات التي يقدمها للجمهور المتعاملين معه مورد هام و غير مكلف، يتمثل في بدل الحوالات التي يتم إرسالها 

 .4أو استقبالها من قبل البنك وعادة ما تكون هذه البدلات تصاعدية أي تتزايد بتزايد عدد معين

 المطلب الثالث: العوامل المساعدة على تطور وسائل الدفع 

كال أخرى إلى أش التقليدي هناك العديد من العوامل التي أدت إلى تطور وسائل الدفع وتحولها من الشكل    
 :لييا ليه فيمطرق إتؤدي نفس الوظيفة لكن بطرق مختلفة أكثر تطورا ، ولعل أهم هذه العوامل ما سنت

 :تراجع فعالية وسائل الدفع التقليدية :أولا 
الضياع وثقل لسرقة و لنقود، كاقضى ظهور وسائل الدفع التقليدية على الكثير من المشاكل الناجمة عن حمل ا    

لعمليات خاصة اثير من ت الكعبئ حملها إن كانت بمبالغ كبيرة، فأصبحت بذلك بديلة عن النقود، وبالتالي سهل
 منها التجارية.

أن لهذه  دا، إلاجت مرتفع لذلك أصبح الإحساس بالأمان الذي ولدته وسائل الدفع التقليدية بمرور الوقو    
 الوسائل مشاكل كثيرة، و منها :

                                                           
 .79 :المرجع نفسه، ص ، أحمد هني - 1
 .29 :، صمرجع سابقمحمد شكرين،  - 2
 .35 :، صمرجع سابق، الطاهر لطرش - 3
 .14 :، صالمرجع نفسهمحمد شكرين،  - 4
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 يقيد الحرية لكلا الطرفين -و عبر التليفونأسواء شخصيا، -فالحاجة إلى الوجود الشخصي انعدام الملائمة:  -1
لى، وبالنسبة عنه تكلفة أع ا ينتجدمة ممترجم هذا إلى تأخير في اقتناء المنتج أو الخالمعاملاتية، وبالنسبة للعملاء ي

 للبائع يعني ذلك خسارة في الإيرادات نتيجة لانخفاض المبيعات أو فقدها .
خير ي ويتوقف التأت الحقيقفي الوق م المدفوعات التقليديةتلا ت عدم إجراء المدفوعات في الوقت الحقيقي: -2

 وع.لى أسبإالتحقق الفعلي على نوعية السداد فالمدفوعات بالشيكات مثلا تستغرق ما يصل في 
فالتوقيعات يمكن أن تزور والشيكات والكمبيالات والسندات لأمر يمكن أن تسرق أو تضيع،  انعدام الأمن: -3

 .1أوا لغش والاحتيال بمختلف أشكالهوالتجار يمكن أن يلج
 :رة الالكترونيةالتوجه نحو التجا : ثانيا

ير متناسقة، حيث أن يارة الالكترونية والتي تتطلب معاهناك العديد من المسائل الهامة الملازمة لانطلاق التج     
التعرض لها يعتبر عملية متممة لإجراءات إنشاء إمكانيات تجارية جديدة في محيط إلكتروني، إن كل مسألة من 

بزيادة مستويات الثقة والحفاظ عليها ، والتي يعتبرها الأفراد كأساس لإنجاز أي هذه المسائل ترتبط وبصفة أكيدة 
معاملات تجارية إلكترونية، زيادة على هذا هناك مسائل أمنية، ثقافية، اجتماعية وأخرى متعلقة بالبنى التحتية وهي 

 .2في مجموعها مترابطة ولها آثار متبادلة فيما بينها
اط التجاري أن الاتجاه العام بين مختلف الوسائل المستخدمة أن المشهد التجاري الحالي يجمع المتتبعون للنش     

يتجه نحو ابتکار برامج وبروتوكولات جديدة واعتماد إجراءات أمنية وتشريعات قانونية من أجل بناء صرح جديد 
 ا كل معاملة تجارية تم عن بعدنهومنه يمكن تعريف التجارة الإلكترونية بأ ،الإلكترونيةللتجارة يعرف بالتجارة 

باستخدام وسيلة إلكترونية، وتهدف إلى إزالة جميع الحواجز التجارية التقليدية ودفع قطاع الأعمال إلى الاعتماد 
 .3على الابتكارات التكنولوجية لكي يتسع انتشارها في الاقتصاد العالمي

 :البنكياستخدام الانترنت في المجال   ثالثا :
ل شبكة ، من خلاةالبنكيت كان للتطور التكنولوجي في مجال الاتصالات الفضل في حدوث ثورة في المعاملا    

يث تزود حنترنت مة الاالانترنت خاصة بظهور شبكة الويب العالمية وظهرت في هذه الفترة شركات توفر خد
 الأشخاص بالاشتراك بخدمة الانترنت عبر شبكة الاتصال الهاتفي.

                                                           
 .47 :، ص2008الجامعية، الجزائر، ، الطبعة الثاني، ديوان المطبوعات التجارة الالكترونيةابراهيم بختي،  - 1
، مخبر 03مجلة الاقتصاد والمجتمع، العدد  التجارة الالكترونية ودورها في تسويق الخدمات المالية والمصرفية حالة الدول العربية،ن، نو محمود سح - 2

 .71 :، ص2005 الجزائر ، المغرب الكبير للاقتصاد والمجتمع، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة،
 .160 :، ص2006، مصر ، دار الفكر الجامعي،الالكترونية الإدارةمحمد الصيرفي،  - 3
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ا ساعد البنوك لعرض خدماتها مما سمح للعملاء بقضاء أشغالهم دون حاجة للتعامل مع الموظفين، أو وهو م    
الانتظار ساعات طويلة في طوابير لأجل قضاء مصلحة مصرفية، وتوفر البنوك هذه الخدمات بصفة إيجابية كثيرة 

 .1الوفر الاقتصادي منها الملائمة والكفاءة والسرعة و
خلال الشبكة يمكن له أن يراجع حساباته وفحصها وسدد الفواتير الخاصة به في أي وقت ودون والعميل من     

التقيد بمواعيد العمل الرسمي لموظفي البنوك، فأصبحت هناك ضرورة ملحة لتطبيق التقنيات الحديثة في البنوك من 
 :2أجل

 .بنوكالعامل بكفاءة مع النمو الهائل و المتسارع لعدد حسابات العملاء بال -
ع زيادة اة للدفت كأدتخفيض التكلفة الحقيقية لعمليات المدفوعات، فقد ازداد حجم استخدام الشيكا -

 المصرفيين في كثير منكك الضخمة عقب الحرب العالمية الثانية، وتقلص استخدام النقود إلى حد ما، وقد ش
يضا من هائل أ ن كماحبها ممدى قدرة البنوك على التعامل مع هذا الكم الهائل من الشيكات وما يص

 المعاملات الورقية.
ا كهم داخل مقرهمع بنو  عملاءضرورة تحرير العملاء من قيود المكان والزمان، إذ كان في الماضي يتعامل ال -

قت ودون و في أي  مكهنو وخلال مواعيد العمل الرسمية بها، في حين أصبح الآن في وسعهم التعامل مع ب
لمختلفة، العملاء سابات احهذه البنوك . فأصبح بالإمكان تحويل الأموال بين إلى مقر  للانتقالحاجتهم 

 وتقديم طرق دفع العملاء للكمبيالات المسحوبة عليهم إلكترونيا .
 
 
 
 
 
 
 

  

                                                           
 .397 :، ص2002، مصر، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، النظام القانوني لحماية الحكومة الالكترونيةعبد الفتاح بيومي حجازي،  - 1
 الجزائر،، الملتقى الدولي للتجارة الالكترونية، جامعة ورقلة،دور البنوك الالكترونية في تطوير التجارة الالكترونيةبريش عبد القادر، زيدان محمد،  - 2

 .2004مارس  17-16-15تاريخ 
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 المبحث الثاني: ماهية وسائل الدفع الالكترونية

لإلكترونية، االدفع  تخدام وسائلإلى اسحديثة النشأة من أهم الأساليب التي أدت كانت التجارة الإلكترونية       
بطاقات لمحفوظة في الونيات الكتر مما أدي إلى تحول النقود من شكلها المادي الملموس لتصبح تيار غير مرئي من الإ

 الذكية أو على قرص صلب للكمبيوتر أو على الفضاء المعلوماتي الشبكة الإنترنت.
تلف دول نوك في مخجعل الب ما اقتصاد مؤشرا على سيره وعمله، وهو وتعتبر وسائل الدفع الإلكترونية لأي      

 ة وسائل الدفعلى ماهيبحث إالعالم تدرك بأن التطوير وتحديث وسائل الدفع أولوية. هذا وسنتطرق في هذا الم
  .الإلكترونية، خصائصها، وأهميتها

 المطلب الأول: نشأة وتعريف وسائل الدفع الالكترونية 

 ،لإلكترونيةاالدفع  إلى وسائل تعددت أشكال النقود بتعدد المجتمعات والثقافات بداية من المقايضة وصولا     
 ،لإلكترونيةالتجارة ابروز فقد شهد العصر الحديث ظهور هذه الوسائل والتي تولدت عن تطور شبكة الانترنت و 

ر والشبكات لكمبيوتوسع لالاستخدام الم وهذا ما في تبخر الأموال وتحويلها إلى الكترونيات، حيث نتج عن
 الرقمية، فتح باب واسع أمام تحول الأموال إلى أرقام ووقائع افتراضية.

 :نشأة وسائل الدفع الالكترونية  أولا :
ام الهاتف باستخد دأت البنوكبيعود ظهور الصيرفة الالكترونية إلى السبعينات من القرن العشرين، عندما      

ا، في عرض عملياتها باستخدامه الثمانيات بدأت البنوك وبعد ظهور تكنولوجيا الانترنت في نهاية لعرض خدماتها،
واقع " هن الأمريكية أول برنامج يسمح بدخول مNESTSCOPE" أنجزت شركة "1995وفي سنة 

 " وهو بنك أمريكي.SFNB"الواب"، أما أول بنك استفاد من هذه التقنية فهو "
لي لتحويل المبالغ من جهة إلى أخرى للوفاء بالالتزامات لآالالكترونية باستخدام الحاسب ا ودويتم تداول النق    

وفق نظام إلكتروني، ويستخدم الآن بشكل واسع لتمويل المبالغ الكبيرة من قبل البنوك والشركات وصناديق 
 .1الآليالاستثمار والوسطاء الماليين باستخدام الصراف 

 فع الالكترونية عبر عدة مراحل :وقد مر تطور وسائل الد
ن ذلك  المصارف، وكالتجار إلىلتي انطلقت من ااتتعلق بالنشأة الأولى للنقود الالكترونية،  : المرحلة الأولى  - 1

ثر ثقة ها الأكرية وعملائ، وضعت أول بطاقة من قطعة معدنية كرمز للعلاقة بين وحدة تجا1914أول مرة سنة 
 ".1936نة "، لكن البطاقات الحديثة لم تظهر إلا س1915وتميزا، ثم تلتها بطاقة أخرى سنة 

                                                           
 .31 :، ص2007، دار الخلدونية، الجزائر، والوضعي الإسلاميالسياسة النقدية في النظامين جمال بن دعاس،  - 1
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من طرف  1947ظهور البطاقات البنكية حيث ظهرت أول بطاقة ائتمان مصرفية سنة  : المرحلة الثانية  - 2 
في  1981"، وعرفت المنظمة العربية أولي البطاقات المصرفية سنة falatabush national Bankبنك "

  .1مصر من طرف البنك العربي الإفريقي
ر منظمات دولية راعية للبطاقات، حيث ظهرت في الولايات المتحدة الأمريكية، ظهو  : المرحلة الثالثة  - 3

شبكتان دوليتان لمعالجة المعاملات التي تتم باستخدام البطاقات البنكية )كإدارة عمليات المقاصة والتحويلات(، 
 .2تعددت مخاطرها ومع تطور أشكال النقود الالكترونية

ن البطاقات لجيل الثاني مية ، والكترونتطور النقود الالكترونية ظهر ما يسمى "الجيل الثاني" من النقود الا إطاروفي 
 الالكترونية، ونشرح ذلك كما يلي: 

الصة، وهي نقود إلكترونية الجيل الثاني من النقود الالكترونية: هي نقود الشبكة أو النقود الالكترونية الخ -
شبكة إلكترونية حديثة )استخدام الانترنت(، عکس النقود الالكترونية التقليدية التي تتعامل تتعامل داخل ،حديثة

 . 3داخل شبكة مغلقة تتسم بمشاركة طرفين تاجر ، وأخر هو حائز البطاقة
ع التطور مبطاقات ذه الالجيل الثاني من البطاقات الالكترونية )بطاقات ذات وظائف متعددة (: ظهرت ه -

يد إلى توحيد الجيل الأول من هذا الجيل الجد لجاري في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال. ويهدفالمستمر ا
ل مكان كائف في  دة وظعالبطاقات )بطاقة السحب، بطاقة الائتمان، بطاقة الدفع(، في بطاقة واحدة تؤدي 

 عديدة أهمها:  وزمان، مما يحقق مزايا
تعدد بامج المرتبطة عدد البر ومات واحد لتأدية وظيفة أكثر بدلا من تمج معلتخفيض التكلفة نتيجة استخدام برنا -

 ال .ري في هذا المجتكار يجد وابالوظائف على انفراد، والاستفادة من الخدمات الجديدة المحتمل إدخالها مع تحدي
وتضم هذه  1998نهاية "ويطلق على الجيل الثاني من البطاقات اسم "البطاقات الذكية"، التي تم إصدارها قبل    

البطاقة الذكية خلية الكترونية تخزن عليها جميع البيانات الخاصة بحاملها، مثل : الاسم العنوان، المصدر، أسلوب 
الصرف، المبلغ المصروف وتاريخه، تاريخ حياة الزبون المصرفية، ويختار فيها صاحبها طريقة التعامل )ائتماني أو دفع 

 .4تها الكمبيوتر المحمول لدقتهاوجيفوري(، وتشبه تكنول
 
 

                                                           
 .31 :، صمرجع سابقالطاهر لطرش،  - 1
 .32-31 :، ص ص2008دار الثقافة للنشر والتوزيع، الأردن،  وسائل الدفع الالكترونية،عايد جلال الشورة،  - 2
 .90 :، ص2014الطبعة الثانية، ديوان المطبوعات الجامعية، الأردن،  مبادئ الاقتصاد النقدي والمصرفي،عبد القادر خليل،  - 3
 .32 :ص ،المرجع نفسهالطاهر لطرش،  - 4
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 :تعريف وسائل الدفع الالكترونية  ثانيا :

وسائل الدفع المتطورة في الانترنت هي عبارة عن الصورة أو الوسيلة الإلكترونية التقليدية للدفع و التي      
 نستعملها في حياتنا اليومية، الفرق الأساسي بين الوسيلتين هي أن وسائل الدفع الالكترونية تتم كل عملياته 

 .1تسير الكترونيا، ولا وجود للحوالات و لا للقطع النقديةو 
تعرف المادة الثانية من قانون التجارة الالكترونية التونسي وسيلة الدفع الالكترونية أنها "الوسيلة التي تمكن و      

 .2صاحبها من القيام بعمليات الدفع المباشر عن بعد عبر الشبكات العمومية للاتصالات
ا استبدال القيمة المالية بالبضاعة، أو كما عرفت وسائل الدفع الالكترونية على أنها "عملية يتم من خلاله      

 .3بالخدمات أو بالمعلومات، فهي تستخدم وسيطا لتسهيل عملية التبادل مثل البنك "
يعرف الدفع الالكتروني على أنه " عملية تحويل الأموال هي في الأساس ثمن لسلعة أو خدمة بطريقة رقمية أي و    

 .4نات عبر خط تلفوني أو شبكة ما أو أي طريقة لإرسال البيانات "باستخدام أجهزة الكمبيوتر، و إرسال البيا
 ازدهار الدفع دي أمامدفع التقليإن اتساع نطاق التجارة الالكترونية سمح بتضاؤل دور النقود الورقية و ال     

و بواسطة سائلة أ بصورة دفع يتمان الالالكتروني، حيث كانت النقود الوسيلة الرئيسية لتسوية المعاملات المالية و ك
 وسيلة بديلة كالشيك و غيرها من وسائل الدفع التقليدية.

لالكترونية االعقود  مادية، كلكن تلك الوسائل لا تصلح في تسهيل التعامل الذي يتم عن بعد في بيئة غير      
مع  ائل سداد تتفقتكار وسية ابالتي تبرم عبر شبكة الانترنت حيث تتوارى المعاملات الورقية، من هنا تظهر أهم

 طبيعة التجارة الالكترونية، لهذا يتم الدفع الكترونيا.
يمكن للعميل الوفاء بمقابل السلعة أو الخدمة بنفس الطرق التقليدية المتبعة في التعاقد بين غائبين، مثل و       

بنكي، لكن هذه إرسال شيك عن طريق البريد أو من خلال الفاكس، أو إرسال البيانات الخاصة بحسابه ال
يها، لذا كانت أهمية اللجوء إلى الدفع خصوصية التجارة الالكترونية و مقتضيات السرعة فالوسائل لا تصلح و 

 . 5بة اتصال لاسلكية موحدة عبر الحاسالالكتروني من خلال شبك
 
 

                                                           
لة ماجستير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة اس، ر الانترنت والتجارة الالكترونيةبن رجدال جوهر،  - 1

 .83 :، ص2002 الجزائر،الجزائر،
 .25 :، ص2003، مصر، دار الفكر العربي، مقدمة في التجارة الالكترونية العربيةحجازي بيومي عبد الفتاح،  - 2
 www.alwatan.com ، على الموقع الالكتروني : 2021فيفري  18البرواني طارق، نظم الدفع الالكتروني، تاريخ الاطلاع  - 3
 www.islamonline.net ، على الموقع الالكتروني :2021مارس  10حيدر أمير، الدفع الالكتروني من يحميه، تاريخ الاطلاع  - 4
 .120، ص 2003، مصر  ، دار الجامعة الجديدة للنشر،المسؤولية الالكترونيةمحمد حسين منصور،  - 5

http://www.alwatan.com/
http://www.alwatan.com/
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 المطلب الثاني: أهمية وسائل الدفع الالكترونية وخصائصها 

الي فمع ظهور تنا الحلجدل في وقتعتبر وسائل الدفع الالكتروني من أكثر موضوعات عصر المعلوماتية إثارة ل     
ذا وف نتطرق في هجارة وسر التوتطور التجارة الالكترونية أصبحت هذه الوسائل تمثل حجر الزاوية لتطور وازدها

 المطلب إلى أهمية هذه الوسائل وأهم خصائصها. 
 :أهمية وسائل الدفع الالكتروني أولا : 

إن اتساع نطاق التجارة الالكترونية سمح بتضاؤل دور النقود الورقية والدفع التقليدي أمام ازدهار الدفع      
الالكتروني، حيث كانت النقود الوسيلة الرئيسية لتسوية المعاملات المالية وكان الدفع يتم بصورة سائلة أو بواسطة 

ها من وسائل الدفع التقليدية.لكن تلك الوسائل لا تصلح في تسهيل التعامل الذي يتم عن بعد بديل للشيك وغير 
في بيئة غير مادية كالعقود الالكترونية التي تتم عبر شبكة الانترنت من هنا تظهر أهمية ابتكار وسائل سداد تتفق 

 .1مع طبيعة التجارة الالكترونية لهذا يتم الدفع الكترونيا
للعميل الوفاء بمقابل السلعة أو الخدمة بنفس الطرق التقليدية المتبعة في التقاعد بين غائبين مثل إرسال  يمكن     

شيك عن طريق البريد أو من خلال الفاكس، أو إرسال البيانات الخاصة بحساب بنكي، لكن هذه الوسائل لا 
ت أهمية اللجوء إلى الدفع الالكتروني من تصلح وخصوصية التجارة الالكترونية ومقتضيات السرعة فيها، لذا كان

 . 2خلال شبكة اتصال لاسلكية موحدة عبر الحاسب
تلعب وسائل الدفع دورا وأهمية كبيرة في صيرورة التعامل في البنوك التجارية ويكن تبيان ذلك من خلال ما     
 :3يلي
 .التبادل وتختصر الوقت والمسافة التسهيل من عملية -
 .وسع وانتشار التجارة الالكترونيةزيادة وتتفتح المجال أمام  -
شراء معظم  في امهاستخدلاغنى الأفراد عن حمل مبالغ كبيرة والتي تكون معرضة لمخاطر السرقة والضياع  -

 احتياجاتهم. 
 
 

                                                           
، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم دراسة حالة جزائر-وسائل الدفع المصرفية التقليدية بالالكترونية إحلال عبد الرحيم وهيبة، - 1

 30 :ص ،2007 الجزائر،التسيير، جامعة الجزائر،
 .30 :ص مرجع سابق،عمار لوصيف،  - 2
، مذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، وتطويرهادور وسائل الدفع الحديثة في تسيير العمليات البنكية سارة مبروكي،  - 3

 .61 :، ص2012 الجزائر،جامعة المدية،
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 :خصائصها  ثانيا:

التي يمكن  وقليدية لدفع التاوما زاد من أهمية وسائل الدفع الالكترونية الخصائص التي تميزها عن وسائل    
 تلخيصها فيما يلي:

أي أنه وسيلة مقبولة من جميع الدول، حيث يتم استخدامه لتسوية  :دفع الالكتروني بالطبيعة الدوليةيتسم ال-1
الحساب في المعاملات التي تتم عبر فضاء الكتروني بين المستخدمين في كل أنحاء العالم خاصة بما أن عمليات 

يطرة على عمليات وليا، و بذلك تساعد وسائل الدفع الالكترونية على تحسين السالتجارة تتوسع إقليميا و د
 .1التوزيع و النقل

ة قمية أو الذاكر ر ذاكرة  بها وهي قيمة نقدية تتضمنها بطاقة :دفع باستخدام النقود الالكترونيةيتم ال -2
 .الرئيسية للمؤسسة التي تهيمن على إدارة عملية التبادل

ة  أطراف متباعدلعقد بينإبرام ا حيث يتم :ترونية عن بعدالأسلوب التسوية المعاملات الالكيستخدم هذا  -3
ائل ونية بفضل وسالالكتر  لوماتفي المكان، و يتم الدفع عبر شبكة الانترنت، أي من خلال المسافات بتبادل المع

 . طرفي العقدباشر بينل المبالاتصاالاتصال اللاسلكية، يتم إعطاء أمر الدفع وفقا لمعطيات الكترونية تسمح 
  تم الدفع الالكتروني بأحد الأسلوبين:ي  – 4

لنقود، ولا ن هذه املخصم امن خلال نقود مخصصة سلفا لهذا الغرض، و من ثم الدفع لا يتم إلا بعد  الأول:
فيها مدفوع  الثمنن يكو  لتييمكن تسوية المعاملات الأخرى عليها بغير هذه الطريقة، و يشبه ذلك العقود ا

 .مقدما
من خلال البطاقات البنكية العادية، حيث لا توجد مبالغ مخصصة مسبقا لهذا الغرض، بل إن المبالغ التي  الثاني: 

  .2ى كالشيك لتسوية أي معاملة ماليةيتم السحب عليها بهذه البطاقات قابلة للسحب عليها بوسائل أخر 
ن بعد لتسهيل تي تتم علعمليات الأي توفر أجهزة تتولى هذه ا :لإتمام ذلكواجد نظام مصر في معد يلزم ت -5

 .تعامل الأطراف و توفير الثقة فيما بينهم
الأولى: شبكة خاصة يقتصر الاتصال بها على  يتم الدفع الالكتروني من خلال نوعين من الشبكات : -6

أطراف التعاقد، و يفترض ذلك وجود معاملات و علاقات تجارية و مالية مسبقة بينهم، الثانية: شبكة عامة، 
 .3حيث يتم التعامل بين العديد من الأفراد لا توجد بينهم قبل ذلك روابط معينة

                                                           
 .البرواني طارق، مرجع سابق - 1
 .122-120 :، ص صمرجع سابقمحمد حسين منصور،  - 2
 .122-120 :، ص صسابق  رجع، ممحمد حسين منصور  - 3
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م الوقت، نها تنظفة إلى أتكاليف العمليات التجارية، إضاوهذه الخصائص بالتأكيد تسمح بتقليل و تخفيض   
 علاوة على تحسين إدارة النقد و الشراكة التجارية بين الممولين و العملاء.

 المطلب الثالث: مزايا وعيوب وسائل الدفع الالكترونية 

ئل سالهذه الو  كما  لعملاء، توفرها لالواسع لوسائل الدفع الإلكترونية يترجم المزايا والراحة التي الانتشارإن     
 العيوب. إيجابيات تميزها عن الوسائل التقليدية ولكنها لا تخلو من بعض

 : مزايا وسائل الدفع الإلكترونية الحديثة أولا:
 :1كن تقسيمها إلىتعددت مزايا وسائل الدفع الإلكترونية الحديثة حيث يم

 بالنسبة لحاملها:-1
 .أيام 7ساو  24/  24 دامهااستخإمكانية  -
 .في أي مكان يتم فيه قبولها امهااستخدإمكانية   -
 .سهولة ومرونة وسرعة التعامل بها -
ة يتم القيام كل عملياله فيبها يتم إدخ برمز سري خاص لارتباطهاالأمان في التعامل بها وهذا راجع   -

 .يمكن إجراء أي عملية سحب أو دفع دونهبها، ولا 
 يرها؛زويرها أو تغيت  يمكنلتي لاظهور تكنولوجيا الرقاقة الإلكترونية الحاملة لكل المعلومات الخاصة وا -
البا ما لتزوير التي غضياع واة، الالفعالية في التعامل بهذه الوسائل الحديثة، كونها تحد من مخاطر السرق -

 .عة عند التعامل بالنقودتحدث ولا يتم كشفها بسر 
 ته.مشتريا د قيمالحد من التعامل بالنقود من حجم الأموال التي يحملها الفرد معه لتسدي -
يم ريق تقدط ة عنمباشر  الانترنتإمكانية إجراء التعاملات عن بعد سواء بواسطة الهاتف أو  -

 .معلومات دون التنقل إلى موقع العملية
 .الوسائل بهذه لهامة عند بعض التجار الذين يفضلون التعامإمكانية الحصول على تخفيضات  -

 
 
 

                                                           
، رسالة ماجستير في دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري-البنكي الآليدراسة تحليلية حول التجربة الجزائرية في مجال النقد بورزق،  إبراهيم - 1

 .57 :، ص2008 الجزائر ،العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر،
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 بالنسبة لمصدرها:-2
 .لياآ اتعلوموسيلة دفع آلية تتم التعاملات فيها بصفة أوتوماتيكية عن طريق نقل الم  -
لنظر عن ك بغض اللبن التقليل من تكاليف نقل النقود، عدها، تداولها، حيث أنها عمليات مكلفة -

 الناجمة عنها.المخاطر 
ديثة يمكن نية الحلكترو تتبع كل العمليات التي تمت، حيث أن التعامل بوسائل الدفع الا إمكانية -

 البنك من معرفة من دفع لمن وفي أي مكان وزمان وقيمة المعاملة.
 .اامل بهوكذا التع الائتمانيةزيادة مداخيل البنك من خلال رسوم إصدار البطاقات  -
لتالي بنكية وباال تبائن الذين يقومون بعمليات السحب من شبابيك الوكالاالتقليل من ضغط الز  -

 .تفرغ الموظفين لوظائف أخرى
 لنقدية لفائدةوراق اة للأالآلي عوائد إضافية من خلال تمرير ومضات إشهارية في الموزعات اكتسابها -

 المؤسسات.
 : عيوب وسائل الدفع الإلكترونية الحديثة  ثانيا :

 :يفيما يلتتمثل أهم هذه العيوب 
 بالنسبة لحاملها: -1

 :1لعل من أهمها
ضع دد يترتب عنه و المح وقتفي ال والإنفاق بما يتجاوز القدرة المالية وعدم السداد لقيمها الاقتراضزيادة  -

 .حاملها في القائمة السوداء اسم
 .دفع رسوم مقابل عمليات السحب -
 .يمكن لحاملها إجراء عمليات بسريةإمكانية معرفة كل العمليات، بحيث لا  -
  .ئمة لتدارك الأخطاء التي قد تحدثوجوب تتبع الحسابات البنكية بصفة دا -
 حالة فيل حرية بك هااستخدامفي حالة سرقة هذه الوسائل أو ضياعها مع الرمز السري يمكن للسارق  -

 .بسرعة من قبل حاملها إلغائهاعدم 
السرقة، خاصة خارج  بالموزع الصوتي للبنك لتوقيف التعامل بها في حالة الضياع أو الاتصالصعوبة  -

 التصريح بالضياع أو السرقة. عواقب وخيمة يتحملها صاحبها لعدم أوقات عمل البنوك مما يؤدي إلى
                                                           

الحديثة وأنواعها، الملتقى الوطني الثامن حول آليات وسائل الدفع الحديثة في النظام المالي والمصرفي الجزائري،  مفهوم وسائل الدفعرحماني، عبد سهام  - 1
 .2017مارس،  14-13جامعة البويرة، الجزائر، يومي 
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 : 1نوجزها فيما يلي بالنسبة لمصدرها : -2
 .عليهمد حامليها للديون المستحقة تعثر سدا -
 .تحمل البنك المصدر نفقات ضياعها -
 استرجاع  يمكنهلاو تمت  خسائر التزوير والقرصنة، حيث يكون البنك مجبرا على تعويض العمليات التي -

 .الأموال الضائعة
بسرعة على  والرد ،ياسيةقإلزامية حل المشاكل الخاصة بالتعاملات التي تتم بوسائل الدفع في أوقات  -

 ية.شر بو أ وتساؤلات حامليها يتطلب وضع إمكانيات ضخمة ومكلفة سواء مادية احتجاجات
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
تفعيل وسائل الدفع الحديثة في  آلياتالملتقى الوطني الثامن حول وسائل الدفع الحديثة "الرؤية الشاملة"، عليبن حيطوم،  و حمزة بن لشهب - 1

 .2017مارس  14-13النظام المصرفي والمالي الجزائري، جامعة البويرة، الجزائر، يومي 
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 المبحث الثالث: أنواع وسائل الدفع الالكترونية

ل وتسريع ول تسهي كل مرة تحافيكانت الشركات المصدرة لهذه الوسائل   إذتنوعت وسائل الدفع الإلكترونية       
اع السرقة والضي ل مخاطروتقلي تخفيض التكاليف من جهة إلىعملية الدفع من خلال النوع الجيد المصدر بالإضافة 

 من جهة أخرى.

 المطلب الأول: النقود الالكترونية والمحافظ الالكترونية 

افظ المحلكترونية و قود الا نجد النالعالمكذلك من وسائل الدفع الالكترونية و التي بدأ صيتها ينتشر عبر أنحاء      
 الذكية.و  يةت البنكبطاقالتي حظيت بها الالتي يتوقع لها تحقيق نفس الأهمية و المكانة االالكترونية، و 

 النقود الالكترونية :  أولا :
 تعريفها: -1

النقود الالكترونية على أنها "قيمة نقدية مخزنة على وسيلة الكترونية مدفوعة مقدما و غير مرتبطة  يمكن تعريف    
 . 1"بحساب بنكي، و تستعمل كأداة للدفع

يعرفها صندوق النقد الدولي على أنها "قيمة نقدية في شكل وحدات ائتمانية مخزنة في شكل الكتروني أو في و    
 .2ستهلك "ذاكرة الكترونية لصالح الم

تستطيع أن تنفذ  ،فهي إذن نقود يتم تخزينها بواسطة الخوارزميات في المعالجات، و أجهزة كمبيوترية أخرى    
عمليات الوفاء عبر شبكة الانترنت كبديل للعملات المعدنية و الورقية التي لا نستطيع بالطبع أن نرسلها عبر 

 .3الانترنت
لورقية اني عن النقود لالكترو ا البديل وعليه فالنقود الالكترونية هي النوع الجديد من العملة، أو بمعنى أدق هي     

 المعدنية ذات الطبيعة المادية.و 
(، le porte monnaie électroniqueالنقود الالكترونية تتجسد في حامل النقد الالكتروني )و    

النقد طي نقدي مع سلفا مجسد في بطاقة و المشتريات الصغيرة، من احتياالذي يسمح بإجراء الدفع خاصة في و 

                                                           
، على 2021-03-12المال والاقتصاد، تم الاطلاع عليه يوم –الهيئة العليا لتطوير الرياض  النقود الالكترونية،الشافعي محمد ابراهيم محمود،  - 1

 www.arriadh.com وني: الموقع الالكتر 
2-  Hashem mostafa shérif et serhrouchni Ahmed, La Monnaie Electronique, Edition 
Eyrolles, Paris, 1999, P46. 

، على الموقع 2021-03-12، تم الاطلاع عليم يوم  النقد الالكتروني والبطاقات الذكية والنقد الرقمي: ما هي قصتهم؟نور بسام،  - 3
 . www.c4arab.comالالكتروني: 

http://www.arriadh.com/
http://www.arriadh.com/
http://www.c4arab.com/
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عبر شبكات مفتوحة  الذي يتمثل في برامج تسمح بإجراء الدفع(، و la monnaie virtuelleالافتراضي )
لاسيما الانترنت، و هنا يكون الاحتياطي النقدي المعد سلفا مخزن في الكمبيوتر دون أن يكون مجسد في حامل 

 .1كما أن هناك حامل افتراضي يمكن إعادة شحنه من الكمبيوتر  ما.
على خلاف حامل النقد التقليدي الذي يشتري في الأسواق العامة، فإن حامل النقد الالكتروني تقدمه و     

 12إلى  5، يكلف من Moneoالبنوك، وإذا كان الحصول على حامل نقد الكتروني في فرنسا مثلا، و يسمى 
 .2في دول أخرى كالنمسا و النرويج و هولندا و اسبانيا و سويسرا يمنح مجانا يوروا، فإنه

 : 3و لفهم كيفية استعمال حاملات النقد الالكتروني يجدر التمييز بين نظامين
و هعهد بالمدفوعات إلى طرف ثالث و و هو يعني أن المستهلك ي (:One Lineنظام على الخط ) -1

يث دية للعميل، بحت النقلحسابال التحويلات الخاصة بالنقد الالكتروني، و يمسك االبنك المنوط به بأن يتولى ك
ون ات الدفع و تكءة بطاقبقرا يطلب إلى التجار تلقي السداد عن طريقه، و يتم ذلك بوجود آلة لدى التاجر تقوم

 موصولة بالحاسوب الموجود لدى البنك أو مركز التسويات أو مركز الترخيص.
نصب لعميل عن طريق حاسوب ماو في هذا النظام تتم قراءة بطاقة  (:Off Lineخارج الخط )نظام  -2 

 لى ذاكرة تخزني إما عتحتو  لدى التاجر، و يتم خصم مبلغ المشتريات من خلال هذه البطاقة مباشرة، حيث أنها
وزه ) خلال كن تجايم ي لامعلومات عن حساب العميل أو على مدارج مغناطيسية يسجل فيها المبلغ الأقصى الذ

 هو محدد من طرف البنك.سبوع مثلا( و أ
آلة  ) وعلى سبيل المثال يمكن لحامل البطاقة دفع ثمن حاجياته بإدخال بطاقته في المكان المخصص لها في الآلة    

خزنة في القيمة الم عند استنزاف كاملدمة المقدمة( و تصوير جهاز هاتف...(، فتقوم الآلة بخصم القيمة )قيمة الخ
المغلق، غير أنه تم تطوير بطاقات  بنظام القيمة المخزنة هو ما يعرفة القيمة و يتلخص منها، و البطاقة تصبح عديم

 .4المفتوح هو ما يسمى بنظام القيمة المخزنةقابلة للشحن أكثر من مرة، و 
 
 
 

                                                           
، أوراق عمل حول التجارة الالكترونية بالخرطوم، تم الاطلاع عليها يوم الدفع الالكتروني وتحديات النظامين الضريبي والجمركييونس عرب،  -   1

 www.arablam.org ، على الموقع الالكتروني : 14-03-2021
مارس،  14-13يومي  الجزائر،جامعة أم بواقي،، الملتقى الدولي حول التجارة الالكترونية، التجارة الالكترونية والنقد الالكترونيرحيم حسين، -  2

2008.  
 .109 :، ص2003، مصر  الدار الجامعية، التجارة الالكترونية،حماد عبد العال طارق،  - 3
 رحيم حسين، مرجع سابق.  4

http://www.arablam.org/
http://www.arablam.org/
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 خصائص النقود الالكترونية:-ثانيا
 :1تميز النقود الالكترونية كما يليمما سبق ذكره يمكن استنتاج الخصائص التي و 

فرة يتم ت مشرة عن بيانانية عباقانو للنقود الفهي خلافا  النقود الإلكترونية قيمة نقدية مخزنة إلكترونية: -
 .لشخصيا يوتروضعها على وسائل إلكترونية في شكل بطاقات بلاستيكية أو على ذاكرة الكمب

نية مختلفة، إلكترو  قوددار نحيث أن كل مصدر يقوم بخلق وإص النقود الإلكترونية ليست متجانسة:  -
كن أن يمت التي لخدمافقد تختلف هذه النقود من ناحية القيمة وقد تختلف أيضا حسب عدد السلع وا

 .يشتريها الشخص بواسطة هذه النقود
ذا فهي أكثر ولهمها، صغر حجو تتميز النقود الإلكترونية بسهولة حملها نظرا لخفة وزنها سهلة الحمل:   -

 .عملية من النقود العادية
بل البنك رها من قإصدا على عكس النقود القانونية التي يتمالنقود الإلكترونية هي نقود خاصة:  -

 ؤسسات ائتمانيةات أو م شركالمركزي، فإن النقود الإلكترونية يتم إصدارها في غالبية الدول عن طري في
 خاصة.

، علاوة لا تنفع في الواقع، فإن النقود الإلكترونية تتشابه مع النقود العادية في صلاحية كلا منهما كوسيلة      
على تمتعهما بقدر واسع من القبول وإن كانت النقود العادية تتمتع بقبول أكثر نظرا لحداثة النقود الإلكترونية 
واعتمادها على تكنولوجيا متقدمة ربما لا تكون متوافرة إلا في الدول المتقدمة، من ناحية أخرى، فإن هذه 

يقلل من اعتماد السد كان علی النقود الإلكترونية كوسيلة للدفع التكنولوجيا قد تتباين داخل الدولة الواحدة مما 
 .2Cash Moneyويدفعهم إلى استخدام النقدية 

ومع هذا فإن النقود الإلكترونية تختلف عن النقود العادية في عدة أمور، فالبنك المركزي في كل دولة هو الجهة      
كل فئاتها وتحديد حجم هذه النقود التي يتم تداولها بالقدر الذي لا العامة المنوط بها إصدار وطبع النقود القانونية ب

يؤثر في السياسة النقدية للدولة، وعلى العكس من هذا فإن مصدر النقود الإلكترونية هي مؤسسات ائتمانية 
نقود فإن النقود الإلكترونية  على عكس ال آخرينخاصة قد تخضع لرقابة الأجهزة الحكومية المعنية، من ناحية 

دم قابلية وضعها كوديعة مما يتعارض مع ما تذهب إليه النظرية النقدية ل فائدة وذلك لعقدية  لا تستطيع أن تالعا
 .3من اعتبار النقود أصل مربح

 

                                                           
 .51-50 :، ص صمرجع سابقعبد الرحيم وهيبة،  - 1
 الشافعي محمد ابراهيم، مرجع سابق. - 2
 . المرجع نفسه، ابراهيمالشافعي محمد   - 3
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 المحافظ الالكترونية :ثانيا
 تعريفها:-1

الثابت في موقع العمل، و هذا المحافظ الالكترونية تقوم بتحويل النقد إلى سلسلة رقمية، و تخزن على القرص      
يحد من استخدام النقود في المعاملات التي تتم على شبكة الانترنت، و معظم الحقائب الالكترونية تقوم بتخزين 

 .1الحقيبة الالكترونية في أي مكان النقد الالكتروني على البطاقات الذكية التي تتمكن من دفع أي مبلغ من
القيمة بشكل  الالكترونية بأنها وسيلة دفع افتراضية تستخدم في سداد المبالغ قليلة يمكن تعريف محفظة النقودو    

 .2مباشر أو غير مباشر
 لتسوق المباشرة إلى اقون بالنسبمن الأسباب التي أدت إلى ابتكار المحفظة الالكترونية هو حماسة المتسو و       

One Line ون رة يقوم كل مفيمعلومات الشحن و السداد ، حيث أصبحوا يتعبون من الدخول المتكرر إلى
رى التي المشكلة الأخ ملاء، وة العفيها بالشراء، وقد أوضح البحث مرارا أن ملئ النماذج كان له قدر كبير في قائم
 و بهذا نقد الالكترونيان و اللائتماتحلها المحافظ الالكترونية هي توفير مكان تخزين آمن بالنسبة البيانات بطاقة 

 .ن المحفظة الالكترونية، تشبه في خدماتها الوظيفة المماثلة للمحافظ الماديةفا
أما المعلومات التي تخزنها هذه المحفظة كحد أدنى، هي تخزين معلومات الشحن و الفواتير شاملة أسماء     

ظ الالكترونية يمكنها أن المستهلكين و عنوان الشارع و المدينة و الولاية و الدولة و الرقم البريدي، و معظم المحاف
 .3تحمل أسماء و أرقام بطاقات الائتمان، كما تحمل نقدا الكترونيا من مختلف الموردين

 : خصائص المحافظ الالكترونية-2
 : 4المحافظ الالكترونية كما يلي و يمكن استنتاج الخصائص الرئيسية التي تميز

معالجة  أسعار نملتخلص اصغيرة، و عليه يمكن المحفظة الالكترونية تعطي حلا متطورة للدفع بمبالغ  -
 ة.الصغير  بالغالشيكات وباقي وسائل الدفع الورقية، في كل عملية أو صفقة تجارية ذات الم

 .تسمح بتخفيض عمليات الدفع بالنقود، وبالتالي التخلص من تكاليف المعالجة -
 لعمل.هي وسيلة ملائمة تماما للصفقات التجارية لما توفره من سرعة في ا -
 تستعمل للدفع بمبالغ صغيرة. -

                                                           
 .296 :ص مرجع سابق،  ،النظام القانوني لحماية الحكومة الالكترونيةحجازي بيومي عبد الفتاح،  - 1
 .12 :، ص2003، دار النهضة العربية، مصر، محفظة النقود الالكترونيةغنام شريف محمد،  - 2
 .52 :، صمرجع سابقعبد الرحيم وهيبة،  - 3

4 - Toernig Jean-Pierre et Brion Françoise, Les Moyens De Paiement, 1 er Edition, Presses, 
Universitaire De France, Paris, 1999, PP 90-91. 
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 المطلب الثاني: البطاقات البنكية وأنوعها 

تعد البطاقات البنكية في وقتنا المعاصر من أهم وسائل الدفع وأكثرها استعمالا والبديل العصري للنقود،      
حيث يشيع استعمالها على نطاق واسع من العالم، حيث أنها لم تنشأ نشأة بنكية كما قد يتصور البعض، فقد 

التي أصدرت هذه البطاقات ترول،  على يد شركات الب 1914نشأة في الولايات المتحدة الأمريكية في عام 
لعملائها لشراء ما يحتاجون له من منافذ التوزيع التابعة لها، وتسوية الحساب في نهاية كل مدة زمنية، ثم طورت 

 .1هذه البطاقات واستخدمتها المحلات التجارية والفنادق

  :البنكيةتعريف البطاقات :أولا
على أنها عبارة عن بطاقة مغناطيسية تصدرها البنوك والمؤسسات المالية، والتي تسمح  البنكيةتعرف البطاقات     

الالكترونية، فهي بطاقة بلاستيكية أو ورقية  تالماكينالحاملها بتسديد من المشتريات أو سحب الأموال من 
سم العميل الصادر (، يذكر فيها ااراستثمتصدرها جهة ما )بنك أو مؤسسة بها  بثمصنوعة من مادة يصعب الع

بطاقات الإئتمان  مستخدميلصالحه، رقم حسابه وعلة معلومات أخرى، وللبطاقة البنكية عدة تسميات إلا أن 
 .2هو الأكثر شيوعا وذلك لأنها بجانب كونها وسيلة دفع فإنها تعطي لحاملها ائتمانا قصير الأجل

بطاقة صادرة عن البنوك والهيئات المالية المؤهلة قانونا كما عرفها المشرع الجزائري بالنص"تعتبر بطاقة دفع كل     
 .3وتسمح لصاحبها بسحب أو تحويل أموال

  :البنكية أنواع البطاقات: ثانيا
 :ومن أهمها البنكيةتوجد العديد من أنواع البطاقات 

ويطلق عليها أيضا بطاقات الخصم الفوري ومع هذا النوع من البطاقات  :Débit cardبطاقات الدفع -1
الالكترونية يكون للمشتري أو صاحب البطاقة رصيد فعلي بالخادم الخاص بالبطاقة بالبنك وكل ما يحدث عند 

طلق الشراء هو أن تتنقل قيمة المشتريات من حساب المشتري إلى حساب البائع في خلال يوم أو يومين وهو ما ي
ويستخدم البعض هذه البطاقات في سحب النقود من (،Demand - deposit accountعليه )

 Visaو MasterCard، وتعتبر شركتي حساباتهم ولكن هذا ليس هو الغرض الأساسي منها ألا وهو الشراء
 .4مستوى العالم ين علىين على بطاقات الدفع وتعتبر شركتتهما الشركتين المسيطر 

                                                           
 .033 :، ص2005، مصر، دار الفكر الجامعي، الأوراق التجارية ووسائل الدفع الالكترونية الحديثةمصطفى كمال طه ووائل أنور بندق،  - 1
 .39 :صمرجع سابق، لوصيف عمار، - 2
 نون التجاري الجزائري.امن الق 23مكرر  543المادة  - 3
 .117 :، ص2002، مصر، الدار الجامعية، التجارة والأعمال الالكترونية المتكاملة في مجتمع المعرفة، وآخرونفريد النجار  - 4
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ی واحد منها نلائتمان عدة مصطلحات، تدور في معلبطاقة ا :credit cardالبطاقات الائتمانية -ثانيا
بطاقات الدفع البلاستكية أو بطاقة الاعتماد أو بطاقة الائتمان وهو الاسم الأكثر استخداما فهی تعطي المدين 

المالية تصلح لأن تكون  والمؤسسات لوفاء بالدين وبذلك نجد أن بطاقة الائتمان الصادرة عن البنوكا ىعل أحلام
أداة وفاء، وذلك بخلاف البطاقات الصادرة محالات السلسة التي تسمح للعميل بالشراء من أي فرع من فروعها 

لا نستطيع وصف بطاقة الائتمان بالنقود وذلك لأن النقود غير  فإنناباستخدام بطاقتها التي تصدرها، ومع ذلك 
أخرى وفي نفس الإقليم حيت أن أمر قبولها الائتمان فربما تقبلها جهة وترفضها قابلة للرفض، أما بطاقات 

ل إنه يمكن اختياري، كما أن لها وقت ومدة تكون سارية المفعول خلالها تم تتلهى فعاليتها بانتهاء مدة سريانها ب
 .1ب من الأسباب ولها سقف محدود لا يمكن تجاوزهبإيقافها عن العمل الس

 :2ياناتضمن هذه الب، ومن ( سم8x5لبطاقات شكلا مستطيلا مساحته )وتتخذ أغلب ا
ك المصدر لها )إن إضافة إلى اسم البن Visa , Master Card اسم الهيئة الدولية وشعارها مثل .1

 .وجدت( حيث أن البطاقة قد تصدر مباشرة عن الشركة
  رقم البطاقة، اسم حاملها، تاريخ الإصدار، تاريخ الصلاحية أو الانتهاء . .2
الها في إدخ هيلة لتسط بطول البطاقنشريط نموذج توقيع حامل البطاقة وهو شريط أسود مستطيل ممغ .3

 اهرة لاظت غير سحب النقود، وعلى الشريط بيانا آلاتآلات معدة للتحقق من صحتها فضلا عن 
 البطاقة )وذلك د لحامللأبعاية اثلاثرقم التمييز الشخصي وصورة مجسمة ا في الآلات، و تقرأ إلا بإدخاله

اقات الائتمان وهي على بط Puce في بعض البطاقات( وقد بدأت حدينا بظهور الرقائق الالكترونية
 .تحتوي على ذات المعلومات إضافة إلى معلومات أخرى ووسائل حماية أعلى

بطاقات الصرف لا يملك صاحبها رصيد يغطيها كبطاقات  (:Charge Cardsبطاقة الصرف )-ثالثا
عيد المحددة، وتصدر الدفع ولكن تصدر بعد التعرف على ظروف طالبها والتأكد من قدرته على تغطيتها في الموا

لانترنت أو تاجر أو عبر اتة لا يستطيع أن يتعداها ويمكنه الشراء في حدودها سواء الشراء من المبثابقيمة معينة 
وذلك في مقابل عمولة يحصل عليها البنك المصدر لتلك البطاقة في كل  ATMقود من ماكينات نسحبها ك

 .3وعند كل تجديد سنوياتعامل يقوم به حاملها بالإضافة إلى رسوم تقطع 

                                                           
 .23 :، ص2008، الأردن، لى، دار الثقافة للنشر والتوزيعالطبعة الأو ، وسائل الدفع الالكترونيجلال عايد الشورة،  - 1
 .24-23 :المرجع نفسه، ص ص،  جلال عايد الشورة  - 2
، مقال منشور على الرابط: 2004، أثر استخدام التجارة الالكترونية على تطوير أنظمة المعلومات المحاسبيةمحمد شريف توفيق،   3
 http://tahasoft.com :2021-03-04، تم الاطلاع عليه يوم. 

http://tahasoft.com/
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أصدرت شركة ماستر كارد وفيزا كارد بطاقة خاصة بالتسوق  (:Internet Cardبطاقة الانترنيت )-رابعا
عبر الانترنيت تساهم في عملية بيع وشراء السلع والخدمات وتوفير المعلومات المرتبطة بعمليات التعامل هذه، مثلا 

 .1كةسيارة من شركة لها موقع على الشبيستطيع المستهلك من خلال الشبكة شراء 
 : 2وتتميز بما يلي

 فقط للتسوق عبر الانترنت، ولا تستخدم في عملية الشراء المباشر.مخصصة  .1
تعرف على رقم عها والة ضياهذه البطاقات محددة بمبلغ صغير نسبيا وبالتالي المخاطر المحتملة في حال .2

 صاحبها تكون قليلة. إذن  البطاقة واستخدامها دون 

 المطلب الثالث: البطاقات الذكية والشيكات الالكترونية 

يد من نوع جد في ظهور تماشيا مع التطورات التكنولوجية ظهرت ابتكارات حديثة في قطاع الدفع تتمثل   
املات الممكن جم المعطور حالبطاقات يسمى البطاقات الذكية والشيكات الالكترونية التي لها دور كبير في ت

ة فاهيم المتعلقكل الم  لمطلبفي هذا اتغطيتها، وكذا درجة الأمان في إجراء المعاملات النقدية، وسوف نتناول 
 بالبطاقات الذكية والشيكات الالكترونية.

 : البطاقات الذكية :أولا 
طاقات سمى البلبطاقات يامع التطور المستمر الجاري في مجال تكنولوجيا المعلومات ظهر جيل جديد من     

 .الذكية 
 تعريف البطاقات الذكية: -1

بلاستيكية تحتوي على خلية الكترونية يتم عليها تخزين جميع البيانات الخاصة بحاملها هي عبارة عن بطاقات      
 . 3مثل: الاسم، العنوان، المصرف المصدر لها، أسلوب الصرف المبلغ المصروف وتاريخه، تاريخ حياة العميل المصرفية

د تحميلها من حساب العميل لدى البنك تعد البطاقات الذكية محفظة إلكترونية لكونها بطاقة مخزنة للقيمة، يعا    
لة مجهزة بآ ةمن إحدى خطوطه أو أجهزة الصراف الآلية أو حتى من خلال الحاسب الشخصي الذي يكون مزود

 . 1لذلك، تسجل النقود على البطاقة بطريقة رقمية وحمية من خلال اسم سري وذلك من أجل ضمان من البطاقة

                                                           
، الملتقى الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في حالة الجزائر إلى إشارةالدفع الالكتروني في التجارة الخارجية فلة عاشور،  و نور الدين حامد -  1

 .2011أفريل  27-26اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر، جامعة خميس مليانة، الجزائر، يومي  وإشكاليةالبنوك الجزائرية 

 المرجع نفسه. ،فلة عاشور و نور الدين حامد -  2

، 2010والتوزيع، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر التجارة الالكترونية المستقبل الواعد للأجيال القادمةمحمد عبد الحسن الطائي،  - 3
 .187 :ص
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اختيار طريقة التعامل بها سواء كان هذا التعامل ائتماني أو عن طريق الدفع وتمكن هذه البطاقة حاملها من     
الفوري، كما أنها تعد بالنسبة للعميل حاسوب منتقل، وتمتاز هذه البطاقات بالحماية ضد التزوير والتزييف والنسخ 

 .2والتقليد
 :أنواع البطاقات الذكية -2
 هناك نوعين من البطاقات الذكية: 

الذكية  وهي التي عند استخدامها يجب أن يتم اتصالها مع قارئ للبطاقات الذكية المتصلة:البطاقات  -
 .3حتى تتم عملية تحديث المعلومات وقراءتها من قبل شريحة الكمبيوتر الموجودة على البطاقة الذكية

تتطلب  وهيوتعتبر بطاقات مقيدة جدا حيث أنها تعتبر ملائمة وسريعة البطاقات الذكية غير المتصلة:  -
من المستخدم إدخال كلمة مرور واسم المستخدم صحيحين حيث تعطيها المزيد من الأمن والحماية من 
السرقة والاحتيال، والمعلومات المخزنة فيها مصممة بحيث تكون للقارئ فقط أو لعدم الوصول إليها 

ات أيضا بطريقة مشفرة وأيضا وذلك لإضافة المزيد من الأمن على المعلومات المخزنة فيها وتخزن المعلوم
من الممكن أن تحوي البطاقة الذكية على صورة حاملها في أحد أوجهها كل ذلك يعطيها المزيد من الأمن 

 .4والتفوق على بطاقات الاعتماد لمنع السرقات والاحتيال من قبل كل من البائع والمشتري
 :مميزات البطاقات الذكية -3

 : 5الذكية تتميز عن البطاقات البنكية التي سبق ذكرها بالمميزات التاليةيمكن القول أن البطاقات  -
أو عن طريق  نيل ائتمالتعاماتمكن البطاقة الذكية حاملها من اختيار طريقة التعامل بها سواء كان هذا  -

 .الدفع الفوري
والهواتف  اريةلتجالبيع اتتسم بسهولة الحصول عليها وذلك من خلال منافذ الصرف الالكتروني ومراكز  -

 .وأجهزة التلفزيون
 تعكس كل تعاملات العميل المالية ومدفوعاته.  -

 
                                                                                                                                                                                     

 الجزائر،، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة،التجارة الالكترونية حمايتها وواقعها في الجزائرسمية ديمش،  - 1
 .191 :، ص2010

 .149 :، ص2010والتوزيع، الأردن، ، دار اليازوري العلمية للنشر التسويق الالكترونيبشير العملاق،  - 2
 .137 :، ص2008، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن، التجارة الالكترونيةخضر مصباح الطيطي،  - 3
 :، ص ص2012، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن، الخدمات المصرفية الالكترونيةشقيري نوري موسي،  و وسيم محمد الحداد - 4

180-181. 
 .350 :، صمرجع سابقوائل بندق، ه و مصطفى كمال ط - 5
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 :: الشيكات الالكترونية ثانيا

 تعريف الشيك الالكتروني:-1
 التالية للشيك الالكتروني : يمكننا عرض التعاريف

يسمى الساحب إلى "هو محرر ثلاثي الأطراف معالج الكترونيا بشكل كلي أو جزئي يتضمن أمرا من شخص     
 .1البنك المسحوب عليه بأن يدفع مبلغا من النقود لإذن شخص ثالث يسمى المستفيد"

"هو المكافئ للشيك الورقي التقليدي وهو رسالة الكترونية موثقة ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك إلى مستلم     
أكد من صحته الكترونيا، وهو يختلف عن الشيك ويقوم بمهمته کوثيقة تعهد بالدفع ويحمل توقيعا رقميا، يمكن الت

التوقيع العادي المكتوب باليد حيث يتضمن ملفا الكترونيا أمنا يحتوي على معلومات خاصة بمحرر الشيك ووجهة 
صرف هذا الشيك بالإضافة إلى معلومات أخرى: تاريخ صرف الشيك، قيمته، المستفيد منه، رقم الحساب 

 .2المخول إليه"
عن رسالة الكترونية موثقة، ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك إلى مستلم الشيك )حامله(، ليعتمده "هو عبارة      

ويقدمه للبنك العامل عبر الانترنيت، ويقوم البنك أولا بتحويل قيمة الشيك المالية إلى حساب حامل الشيك، 
 يكون دليلا على أنه تم صرف الكترونيا إلى مستلم الشيك )حامله(، حتى وإعادتهويقوم بعد ذلك بإلغاء الشيك، 

 .3الشيك فعلا، وبإمكان مستلم الشيك التأكد الكترونيا من تحويل المبلغ لحسابه"
وبهذا يمكن القول بأن الشيك الالكتروني هو: رسالة الكترونية موثقة ومؤمنة تحمل توقيعا الكترونيا وتتضمن      

مبلغا من النقود لإذن شخص ثالث يسمى المستفيد،  أمرا من الساحب إلى المسحوب عليه )البنك( بأن يدفع
 .4وتعالج هذه الرسالة الكترونيا

ولعل الشيك هو أكثر الأوراق التجارية التي يمكن الاستفادة منها في مجال تقنية المعلومات والمعالجة الالكترونية،    
بنوك تستعمل دائما وسائل المعالجة فالشيكات تعد البنوك طرفا أساسيا في الوفاء بما وتحصيلها، ولما كانت ال

الالكترونية فإن الشيك يعد أهم الأوراق التجارية التي تخضع لمثل هذه المعالجة، وذلك فضلا عن أن الشيك لابد 
 . 5وأن يكون على نموذج بنکي وهذا يسمح للبنوك بوضع النموذج الذي يتلاءم مع المعالجة الالكترونية للبيانات

                                                           
 .350 :ص ، المرجع نفسه، وائل بندقه و مصطفى كمال ط - 1
 .73 :،  ص2005ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،  مفاهيم واستراتيجيات التطبيق في المؤسسة،، التجارة الالكترونية: إبراهيمبختي  - 2
 :، ص ص2007، رسالة ماجستير، جامعة النجاح الوطنية بنابلس، فلسطين، التنظيم القانوني للعقود الالكترونيةيوسف فلاح حسن،  يحيى - 3

109-110. 
، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المدية-دور وسائل الدفع الالكترونية في تحديث خدمات الجهاز المصرفيشفيقة ضويفي،  - 4

 .68 :، ص2015 الجزائر،رسالة ماجستير،  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة المدية،
 .350 :، صمرجع سابقوائل أنور بندق،  و مصطفى كمال طه - 5
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نوك فكرة بناء مواصفات قياسية للشيكات الرقمية من أهمها سيتي بنك، بنك بوسطن، بنك وقد تبنت عدة ب    
 .1الاحتياطي الفيدرالي الأمريكي، وذلك لأهمية هذا النوع من الشيكات للعمل في المستقبل

 استخدام الشيك الالكتروني:  ةدور  -2
 : 2استخدام الشيك الالكتروني على الخطوات التالية إجراءاتتتضمن دورة   

د بالرصي جاري )في الغالب تكون بنك( حيث يتم فتح حساب صاشتراك المشتري لدى جهة التخلي -
 تخليص.جهة ال ياناتالخاص بالمشتري، ويتم تحديد توقيع الكتروني للمشتري وتسجيله في قاعدة ب

حساب  ط مع أيو الربحيث يتم أيضا فتح الحساب الجاري أاشتراك البائع لدى جهة التخليص نفسها  -
 ليص.هة التخجانات جاري للبائع ويتم تحديد التوقيع الالكتروني للبائع وتسجيله في قاعدة بي

ركة التخليص ك لدى شلمشتر ايقوم المشتري باختيار السلعة أو الخدمة التي يرغب في شرائها من البائع  -
 .الكلي والاتفاق على أسلوب الدفع نفسها ويتم تحديد السعر

ذا ه يقوم بإرسال شفر، ثمني الميقوم المشترك بتحرير الشيك الالكتروني ويقوم بتوقيعه بالتوقيع الالكترو  -
 .الشيك بالبريد الالكتروني المؤمن إلى البائع

لكتروني د بتوقيعه الايه كمستفع علييقوم البائع باستلام الشيك الالكتروني الموقع من المشتري ويقوم بالتوقي -
 .المشفر ويقوم بإرساله إلى جهة التخليص

قوم ى ذلك تاء علتقوم جهة التخليص بمراجعة الشيك والتحقق من صحة الأرصدة والتوقيعات وبن -
 للبائع(. إضافتهو لمشتري د من االمعاملة المالية )خضم الرصي إجراءبإخطار كل من المشتري والبائع بتمام 

كذلك مبادرة للشيكات الالكترونية وتحقق التوسع في   LheahFree , Cyber Cash تتبنى شركة  
المعاملات بعملات مختلفة. قامت شركات متعددة بتوفير البرامج والنظم الخاصة بإدارة  إجراءاستخدامها في 

 Ine Of Scotts"، مؤسسة "سکوتس ديل" Net 1"1وإصدار الشيكات الالكترونية ومن أهمها "نت 
Dale  " و"أريزوناArizona. 

ى الحسابات بإجراء العمليات الخاصة بتخليص الشيكات عل Net Chexكما تقوم شبكة "نت شکس"   
 .رهاالضامن من مق بيانات ل علىالجارية بالبنوك العادية وتوفير البرامج والتطبيقات الخاصة بذلك ويمكن الحصو 

 
 

                                                           
رة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم ، أطروحة دكتو دراسة حالة الجزائر-الصيرفة الالكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز المصرفي بركان أمينة، - 1

 .121 :،  ص2014 الجزائر،،03التسيير، جامعة الجزائر
 71-70 :،  ص ص1999، مصر، الإدارية، الطبعة الأولى، المنظمة العربية للتنمية عالم التجارة الالكترونية رأفت رضوان، - 2
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 المطلب الرابع: التحويلات المالية الالكترونية 

يث طلق هذا التحدذها كمنة، بل اتخإن التنوع في وسائل الدفع الالكترونية لم يلغ فكرة وسائل الدفع التقليدي    
قابل لالكتروني الماالشيك  ى ذلكوبهذا برزت أشكال دفع مقابلة للوسائل التقليدية في شكل الكتروني، ومثالنا عل

ظام ن ككما برز كذل  الشيك بدون رصيد. إصدارئم للشيك العادي، والذي كان من أبرز خصائصه تخفيض جرا
 التحويل الالكتروني للأموال أساس نظام الدفع الالكتروني .

 :التحويلات المالية الالكترونية: أولا
 تعريف التحويلات المالية الالكترونية:-1

تعرف على أنها: "هو عملية منح الصلاحية لبنك ما للقيام بحركات التحويلات المالية الدائنة الكترونيا من     
 حساب بنكي أخر، أي أن عملية التحويل تتم الكترونيا عبر الهواتف أو أجهزة الكمبيوتر، إلىحساب بنكي 

طريق دار المقاصة الآلية التي تمثل شبكة  وأجهزة المودم، عوضا عن استخدام الأوراق وتنفذ عمليات التحويل عن
 .1تعود ملكيتها وتقنية تشغيلها إلى البنوك المشتركة في نظام التحويلات المالية الالكترونية"

: "تحويل الأموال التي تتم بين البنوك باستخدام جميع أنواع المدفوعات إما بالشيكات اكما تعرف أيضا على أنه     
 .2الالكترونية الأخرى" الالكترونية أو بالطرق

 .3مختلف كإلى أخر في نفس البنك أو في بن كما تعرفي أيضا على أنها: "نقل البيانات من حساب بنكي     
من التعاريف السابقة نستنتج تعريف مبسط للتحويلات المالية الالكترونية كما يلي: هو تحويل البيانات     

في نفس البنك أو بين بنكين مختلفين باستعمال مختلف  خرآوالأموال من حساب بنكي إلى حساب بنكي 
 .4الهيئة العالمية للاتصالات المالية بين البنوك SWIFT الوسائل الالكترونية والتي تطورت جراء ظهور شبكة

ويهدف نظام التحويل الالكتروني للأموال إلى تسهيل وتعجيل المدفوعات والتسويات بين البنوك بما يكفل      
 خدمات أفضل للعملاء، كما يعطي للبنوك ميزة تنافسية في الأسواق العالمية، إذ يتيح لهذه البنوك إمكانية ديمتق

                                                           
ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية  رسالة، دراسة حالة الجزائر-الخدمة المصرفية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ودورها في تحديثيدو محمد،  - 1

 .99 :، ص2007وعلوم التسيير، جامعة البليدة، الجزائر، 
 .193 :، ص2006، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، الأردن، التجارة الالكترونيةعامر محمد محمود،  - 2
 74 :، بدون سنة النشر، صمصر، هي خدمات الكمبيوتر التجارة والأعمال الالكترونية، ماعبد السلام،  هيمابرا -3 

4- Society for Worlwide Interbank Financial Telecommunication. 
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، كما 1التسوية الفورية من دفع وتلقي الأموال عبر حساباتها الجارية لدى البنوك المركزية وتوفير دفع فوري لعملائها
 .2يعتبر أساس نظام الدفع الالكتروني

الصدد تجدر الإشارة إلى وجود بطاقة تستخدم لتقليم الصلاحية للنقل الالكتروني للأموال وتعرف وفي هذا    
ببطاقة المدين أو بطاقة الشيك وهي تختلف عن بطاقة الائتمان في أنها تؤدي إلى الدفع اللحظي بينما أسلوب 

 :3دين، وفيما يلي مميزات بطاقة المالدفع في بطاقة الائتمان هو السداد بعد فترة
 .الحصول على بطاقات المدين أسهل من الحصول على بطاقات الائتمان -
بة جهاز ترجمة هو بمثايفون و بين شاشة الكمبيوتر وخط التل إيابا أداة تسمح للبيانات بالمرور ذهابا و -

 معناه التركيب.
 .خصية وسيلة تعريف شديماستخدام بطاقة المدين بدلا من تحرير شيك يوفر عليك تق -
 .توفير استخدام بطاقة المدين يحررك من حمل نقود سائلة أو شيكات سياحية أو دفتر -
 ر.بلد آخ رة منيقبل البائعين بطاقة المدين أكثر من قبولهم للشيكات خصوصا إذا كانت صاد -

 : أنواع التحويلات المالية:ثانيا
 :4وتنقسم التحويلات المالية الالكترونية إلى نوعين أساسيين هما   
م وهي تعبر 1978ة عام لخدمة في الولايات المتحدة الأمريكياظهرت هذه  التحويل الالكتروني للأموال: -1

 ب معينة مقابللى أتعاعبنوك عن حركة الأموال بشكل فوري بين الدول عن طريق الوسائل الالكترونية، وتحصل ال
 ذلك.

ة على لأي شرك إعطاؤهكن لكتروني للأموال يمالشيكات الإلكترونية نوعا من التحويل الا إصدارويعتبر     
ة بين اد الالكترونيات السدعملي الانترنيت للإيداع في مؤسسة مالية على الانترنيت، وتستخدم هذه الخدمة لإتمام

ضافة إلى يل وبالإالعم طرفين واقعين في دولتين مختلفتين من خلال وجود وسيط حيث يقوم بالخصم من حساب
 .حساب التاجر

                                                           
تطبيقية على البنوك العاملة في قطاع دراسة -ليب تنفيذ عمليات التجارة الالكترونية ونظم التسوية المحاسبية عنهااأسرحمة،  بوزكي أ إياد  - 1

 .30 :، ص2009، فلسطين، الإسلامية، رسالة ماجستير، الجامعة غزة
2- Singh Sumanjeet, Emergence of Payment Systems in the Age of  Electronic x 
commerce, The State of ART, Asia pacific journal of finance and banking research, Vol 03, 
No 03, University of Delhi, India, 2009,  P23. 

 .77-76 :، ص ص، مرجع سابقابراهيم عبد السلام،   -  3
 .125-124 :ص ص مرجع سابق،بركان أمينة،  - 4
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عات مثل بتحويل المدفو  لمتعلقةومات ا: هو التبادل الالكتروني للمدفوعات والمعلالتبادل الإلكتروني للبيانات -2
ة قياسية معروف ل طريقةن خلاممبلغ الدفعة وعدد الفواتير والخصومات والحسومات بين الشركاء التجاريين وذلك 

"نقل  ونية على أنهالالكتر  تجارةونيسترال النموذجي لللدى المؤسسات التي تقوم بهذا التبادل، ويعرفه قانون الأ
" ومن خلال علوماتين المالمعلومات الكترونيا من حاسوب إلى حاسوب أخر باستخدام معيار متفق عليه التكو 

ولية شمل يتعداه إلى تحويل بات الهذا التعريف نجد أن التبادل الالكتروني للبيانات لا يقتصر فقط على نقل معلوم
 .1المحركة للأموال  والإرشاداتليمات التع

 :إجراءات التحويلات المالية الالكترونية  ثالثا :
يفتهم سطاء وظو العميل مع و صلاحيته التي تسري لأكثر من عملية تحويل واحدة، وعادة ما يتعامل البنك      

 :2 هماز حالتيننمي توفير البرمجيات اللازمة للتحويلات، ولإتمام عملية التحويل المالي الالكتروني
 حالة وجود وسيط: - 1

لتحويلات تجميع ابذا الأخير تحويل مالي عن طريق المودم إلى الوسيط ويقوم ه وإرساليقوم العميل ببناء     
لعميل، ففي حالة اوني إلى بنك الالكتر  لماليالمالية، ويرسلها إلى دار المقاصة المالية الآلية التي ترسل نموذج التحويل ا

ة م بدوره بإعاديط ليقو لى الوسبعدم كفاية الرصيد إ إشعار إرسالم تغطية الرصيد لقيمة التحويل المالي يتم عد
يلها إلى حويل منه وتحو يمة التطاع قإلى العميل، أما في حالة تغطية الرصيد لقيمة التحويل المالي يتم اقت الإشعار

 حساب المستفيد في وقت السداد المحدد بالنموذج.
 حالة عدم وجود وسيط:-2

ه حيث تكون هذ لعملية،اراء هذه في هذه الحالة يستلزم على التاجر أن يملك البرمجيات الخاصة التي تسمح بإج   
بشيك مصدق  ع مرفقاالدف ات مؤمنة بكلمة مرور خاصة بالتاجر، وعندها يقوم العميل باعتماد نموذجمجيالبر 

البنك  الاعتماد إلى ها ترسل بدور الاعتماد إلى دار المقاصة الآلية، التيالصالح التاجر، ثم يقوم التاجر بإرسال 
  ة للتحقق منلا حاج عندهاالاقتطاع المبلغ من حساب العميل في الوقت المحدد وتحويله إلى حساب التاجر، و 

 كفاية رصيد العميل لأن الشيك المصدق يضمن ذلك.
 

 

 .125-124 :ص ص مرجع سابق،مينة، بركان أ -  1
، ص 2004مارس  17-16-15زائر، ورقلة، الج ، الملتقى الدولي حول: التجارة الالكترونية، جامعةوسائل الدفع الالكترونيةنوال بن عمارة،  - 2

 . 13-12 :ص
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  :خلاصة

ت الخاصة ملاالمعاتي تسهل لة المقبولة اجتماعيا، والتبين أن وسائل الدفع هي تلك الوسيمن خلال الفصل   
زتها المشاكل رحلة أفر م إلا ، وأن وسائل الدفع ما هيالسلع والخدمات وكذلك الشأن عند تسديد الديونبتبادل 

ضم دعامة ات في خلعملياالمتعاقبة التي تعرضت لها النقود بمختلف أنواعها، حيث جاءت كبديل عنها يسهل 
 السرعة التي يتميز بها الميدان الاقتصادي والتجاري على وجه الخصوص.

هور ما يعرف لتغير ظات هذا اسمتغييرات، ومن بين  إحداثولقد رافق التطور الهائل في تكنولوجيا المعلومات    
ق لتكنولوجي بخللتطور ااهذا  بالتعاملات الالكترونية والتي حلت محل التعاملات العادية التقليدية، كما سمح

 وسائل دفع الكترونية الحديثة.

لتي ا هذه الأخيرة مميزات،و فع الالكترونية، والذي تميز كل نوع منها بخصائص كما تعددت أنواع وسائل الد   
 ملائها.عويخدم  دمهاحاولت الجهات المصدرة للوسائل الاستفادة القصوى من الثورة التكنولوجية بما يخ



 

 الفصل الثاني :

مدخل نظري حول جودة 
 . الخدمة البنكية
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 تمهيد:
قريبا بجميع ترتباطه تصادي، لاالقطاع البنكي في أي دولة من أهم القطاعات الفاعلة في نشاطها الاق تعتبر    

ات لبناء القطاع لأساسيةعدة االنشاطات الاقتصادية داخلها، فالمؤسسات المالية والبنوك بصفة خاصة تشكل القا
داة التي تماعية فهو الأة والاجتصاديالتنمية الاقالمختلفة لأي اقتصاد في أي دولة، إذ يعتبر عنصرا فعالا في عملية 

 تطبق الدولة من خلالها سياستها المالية والنقدية.
ساعد في تة التي ذه الخدميهوتتجلى أهمية البنوك من خلال ما تقدمه من خدمات مصرفية متعددة ومتنوعة،     

اد نحو تسريع الاقتص ساعد فيتنها ألمختلفة، أي تنشيط وتحريك العمليات الاقتصادية والمالية والتجارية بأنواعها ا
 الأمام.
بائن أو م کز تهابمختلف صف ص طبيعيين واعتباريينونظرا لكثرة المتعاملين مع البنوك من قطاعات وأشخا     

لمقدمة لهم الخدمات وير اعملاء مودعين ومقترضين أو كمستثمرين حاليين أو مستقلين، فلا بد من تحسين وتط
تلف الأنشطة ئهم لمخ أدامن جودتها، بما يتلاءم وحاجيات هؤلاء المتعاملين، وذلك لتسهيل وتسير والتحسين

 .لدولة وخارجهااي داخل قتصادالاقتصادية التي ينشطون بها، وبالتالي المزيد من التطور والتحسن والتقدم الا
 لذلك ارتأينا تقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث نتناول فيها ما يلي:

 ماهية الخدمة البنكية.لمبحث الأول: ا 
  : البنكية. ةالأسس النظرية لجودة الخدمالمبحث الثاني 
  :البنكية وأساليب تحسينها. ةطرق قياس جودة خدمالمبحث الثالث 
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 البنكية ةالخدم ةالمبحث الأول: ماهي
بح ممكن ر ق أقصى ذلك بتحقيالبنكي و تسعى البنوك إلى تحقيق أهدافها المختلفة من خلال قيامها بنشاطها     

م من اجاتهم ورغباتهتلبية حبولى وبأقل تكلفة مقارنة بالبنوك المنافسة، وهذا من أجل إرضاء زبائنها بالدرجة الأ
ءم ودتها بما يتلاين من جالتحسخلال تقديم خدمات مختلفة، فلا بد من تحسين وتطوير الخدمات البنكية المقدمة و 

 .مع حاجات الزبائن
 المطلب الأول: نشأة وتطور الخدمات البنكية 

طور ستعرض تذلك سوف نلإن تطور المفهوم التسويقي أثر بطبيعة الحال على تطور الخدمات المصرفية،     
ا ذه المراحل كمهد حددت ة ولقمفهوم الخدمات المصرفية عبر مراحل التطور الاقتصادي، وتطور الأنشطة التسويقي

 يلي: 
 : الخدمات المصرفية في مرحلة ما قبل التصنيع: أولا
لقد اعتمدت المجتمعات في هذه المرحلة على الزراعة والصيد في توفر احتياجاتها، ولقد تميزت هذه المرحلة     

 :1بالخصائص التالية
نشاط دعدم وجو رحلة به الموتميزت هذ،تة تنتج ما تحتاجه من سلع وخدماحيث أن كل أسر الاكتفاء الذاتي: -1

 وأيضا عدم وجود نشاط مالي أو مصرفي.  تسويقي
  إجراءلىمما دفعهم إ نتاج،بعدما حدث التخصص في الإنتاج ظهر فائض في الإ تبادل الفائض من الإنتاج: -2

 الفترة في تلك نت تقدمتي كاعملية المبادلة بالسلع وذلك من خلال مقايضة سلعة بسلعة أخرى، وإن الخدمات ال
 الخدمات المصرفية لم تظهر معالمها في هذه الفترة. بسيطة، أما 

 التي كانت تنظرا للصعوبا لقد كان الظهور النقود دورا كبيرا في تسهيل عملية التبادل، ظهور النقود: -3
 قيمة.ة والد تبادل سلعة بسلعة، وذلك لعدم تكافؤ السلع والخدمات من حيث الجودنتواجههم ع

من  اد، وخوفا عليهوالنقو  الفضيةو بعدما أصبح الأفراد يمتلكون ثروات تتمثل في المسكوكات الذهبية  الإيداع: -4
 فية.المصر  الخدماتارف و اية فكرة المصالسرقة والضياع، قاموا بإبداعها في المعابد، و بالتالي كانت بد

 اءعطاء القروض لقإلاء في خذ هؤ أفقد  بعدما لجأ الأفراد إلى إيداع ثرواتهم عند الصياغ، الإيداع والقروض: -5
الإيداع،  دمةخفة إلى ض إضافائدة معينة، ويكون القرض لفترة قصيرة، إن هذه الفترة تميزت بظهور خدمة القر 

 والحصول على فائدة . 

                                                           
 .82-81 :، ص ص2015، مصر مؤسسة الثقافية الجامعية، النظام التسويقي وتجويد خدمات القطاع المصرفي،طارق قندوز،   -1
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 مايق والتعاون في التنس، إلىتطور عمل الصياغ من الإيداع والقروض والحصول على الفائدة بداية المصارف: -6
 ةفي هذه الفتر  لمصرفيةشطة ابينهم بإنشاء المصارف وإصدار أوراق البنكنوت لإجراء عملية المقايضة، إن الأن

 ائدة، إصدار أوراق البنكنوت. فاقتصرت على الإبداع، القروض، ال
 :الخدمات المصرفية في مرحلة التصنيع: ثانيا
أصحابها إلى استثمارها في المشاريع الصناعية وأن هذا الاستثمار تتميز هذه المرحلة بتراكم رأس المال مما دفع      

أدى إلى زيادة الثروات، وهنا ظهرت الحاجة بشكل أكبر إلى المصارف أكثر تخصصا من الفترات السابقة بالشكل 
وزيادة  الذي جعلها تمثل مؤسسات ذات کيان لها تنظيم إداري لديه خبرة بالعمل وذلك نتيجة لزيادة مبالغ الإيداع

 .1رأس مال المصارف، وزيادة إمكانياتها في منح القروض وإعطاء الاستثمارات
 :الخدمات المصرفية في مرحلة التقدم الصناعية :ثالثا
تتميز هذه المرحلة باستخدام التكنولوجيا المتطورة في تقديم الخدمات المصرفية فزاد التنافس حول الأساليب     

 .2المتطورة لجذب أكبر قدر ممكن من الزبائنالحديثة والتقنيات 
 :يةالخدمات المصرفية في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي والظروف الحال :رابعا
العمل على تحقيق تعاظم دور التكنولوجيا للصرفية، إن أهم ما يميز القطاع الصناعي في هذه المرحلة هو    

 وسائل تقديم الخدمات المصرفية ووالاتصالات، بغية تطوير نظم و الاستفادة القصوى من ثمار تكنولوجيا المعلومات 

كما تتميز هذه المرحلة بالخصائص .3تکار تطبيقات جديدة للخدمة المصرفية تتسم بالكفاءة والسرعة في الأداءبا
 :4التالية

 .تزايد الطلب على الخدمات المصرفية -

 .ف وتنوع الخدمات المقدمة زيادة عدد المصار   -
  .الفروع التابعة للمصرف زيادة عدد -
 .تنتشر عليها هذه المصارف وفروعهااتساع الرقعة الجغرافية التي  -
 .لي في تنفيذ العمليات المصرفيةاستخدام الحاسب الآ -

                                                           
، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكيسمية عبد الله، ن  -1

 .29، ص: 2009 الجزائر، جامعة باتنة،
 .274، ص: 2007، الأردن، مؤسسة الوراق،عولمة جودة الخدمة المصرفيةرعد حسن الصرن،  - 2
، أطروحة دكتورة، كلية العلوم الاقتصادية السياسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائريةتأثير هواري معراج،   -3

 .27، ص: 2005 الجزائر ،،03وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 
، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم جستيررسالة ماتطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادي، نادية عبد الرحيم،   -4

 .9-8، ص ص: 2001 الجزائر، التسيير، جامعة الجزائر،
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 الاشتراك في شبكة الانترنت لتسهيل عملية الترويج والاتصال بالزبائن. -
 المطلب الثاني: تعريف الخدمة البنكية وخصائصها 

ركيز على تحاول تقية و لبنوك أحد المؤسسات التي تقدم منتجات غير ملموسة وتمارس أنشطة تسويتعد ا    
رق سوف يتم التط المطلب هذا فمن خلالسية ولخدمة عملائها بأكثر كفاءة،خدماتها كمدخل لزيادة قدراتها التناف

 مختلف التعاريف للخدمة البنكية وكذا التعرف على خصائصها. إلى
 : البنكية ةتعريف الخدم :أولا

إن مفهوم الخدمة البنكية لا يبتعد أو يختلف كثيرا عن مفهوم الخدمة بشكل عام حيث أنها تمثل نشاط أو      
عمل يحصل عليه المستفيد من خلال الأفراد، المنظمات أو الماكينات والتي تقدم من خلالها، وأن مستوى الإشباع 

فراد وذلك لعدم ملموسية هذا النشاط أو العمل وأن هذه الخدمات قد يرتبط للمستفيد يرتبط بمستوى أداء الأ
 .1تقديمها بمنتج أو قد لا يرتبط

لعميل سواء كما عرفت الخدمة البنكية أيضا على أنها: "مجموعة من الأنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة ل     
 .2بمقابل مادي أو بدونه

العمليات ذات المضمون النفعي الكامن في مجموعة من العناصر الحقيقية ويمكن أن تعرف بأنها مجموعة من      
المدركة من قبل الأفراد والمؤسسات من خلال دلالتها وقيمها النفعية التي تشكل  (وغير الملموسة )غير الحقيقية

درا لربحية المصرف مصدرا لإشباع حاجاتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية والتي تشكل في الوقت نفسه مص
 .3وذلك من خلال علاقة تبادلية بين الطرفين

على أنها : عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد ذاتها أو مرتبطة بشيء ملموس،  Lovelockوعرفها      
 .4وتكون قابلة للتداول، ولا يترتب عليها ملكية وهي في الغالب غير ملموسة

 
 
 

                                                           
 .06ص:  ،، المرجع نفسه نادية عبد الرحيم - 1
 .112، ص: 2015، الطبعة الأولى،  الجنادرية للنشر والتوزيع، الأردن، التسويق المصرفيعبد الكريم أحمد جميل،  - 2
 الإسلاميةدراسة تطبيقية على بعض المصارف -من منظور العملاء الإسلاميةقياس جودة الخدمات المصرفية ئي، بصادق أحمد عبد الله الس -3 

 .177، ص: 2017، جامعة نجران، السعودية، 97، العدد 23، المجلد والإدارية، مجلة العلوم الاقتصادية السعودية
رسالة ماجستير،  العليا، الإدارةواقع الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء وأثرها على الأرباح من وجهة نظر سعدي عبد الرحمان أبو حمزة،  -4 

 .28، ص: 2011، فلسطين ، الإسلاميةأعمال، الجامعة  إدارةتخصص 
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 :1الخدمة البنكية من ثلاث زوايا هيوعليه يمكن النظر إلى 
لبنكية: أي لخدمة ااطلب  ويتمثل في ذلك البعد الذي يرتبط مباشرة بالدافع الذي يقف وراء جوهر الخدمة:

 مجموعة المنافع الأساسية التي يستهدف العميل تحقيقها من وراء طلبه للخدمة. 
لتفضيل ارها إلى مستوى قي بجوهيرت لخدمة والتي مضمونهاوتشمل مجموعة الأبعاد الخاصة بجودة ا الخدمة الحقيقية :

 لدى العملاء وتوقعاتهم.
 مجموعة من ضافة إلىا بالإوهي تتمثل مضمونا متكاملا وتشير إلى جوهر الخدمة و حقيقته الخدمة المدعمة: 

حل وهرها وإنما كجة زاوي قط منفوهنا يجب النظر إلى الخدمة البنكية ليس ائص والمزايا المقترنة بتقديمها،الخص
 يسعى العميل إليه وصولا لتحقيق الإشباع.

 : :خصائص الخدمة البنكيةثانيا
من أساسيات المهارة في إتقان فن الخدمة هي إدراك موظفي البنك في خط المواجهة أي المتصلين مباشرة       

ويمكن تلخيص  ةبالعملاء في البنك للطبيعة المتميزة للخدمة بصفة عامة وخصائص الخدمات البنكية بصفة خاص
 :2أهم خصائص الخدمات البنكية فيما يلي

ظف العميل فالمو   انتظارفيينها فمن المستحيل إنتاج الخدمة وتخز  :لا يمكن صنع الخدمة مقدما أو تخزينها -1
ج الخدمة ية عناصر إنتا ام وبقاد الخيصنع الخدمة بمجرد أن يظهر العميل أمامه وفي لحظات قليلة يبدأ في تجهيز المو 

 بنك أمام يعمل في نك لاوبالتالي فان موظف الب وفي نفس اللحظات تعد الخدمة بما يتناسب مع طلب العميل
على نقطة واجهة و ط المخط إنتاج مستمر، إن البنك الذي قرر تعيين الموظف في هذا المنصب قد وضعه في خ

 تقديم الخدمة الموظف مكانبإالحدود للتعامل مع العميل ويعمل البنك أنه من خلال التدريب والممارسة سيكون 
 .يشتهي العودة مرة أخرى إلى طلب الخدمة للعميل وبما يجعله

يقوم الموظف بإنتاج وتقديم خدمة وهي عبارة عن خبرة   :لا يمكن للموظف إنتاج عينات من الخدمة -2
ومعايشة فهو لا يستطيع أن ينتج عينات من هذه الخدمة لكي يرسلها إلى المستهلك ويحصل منه على موافقة 

تعماله لها كما انه لا يستطيع أن يوصل هذه الخدمة شفهيا إلى العميل، مسبقة عن جودة هذه الخدمة قبل اس
مهما حاول أن يصفها له فان المعايشة شي آخر ومن غير المتصور إرسال عينة من نوعية الخدمة للعميل والتي 

فان عليها حين يأتي إلى البنك ولأن كل عميل له حساسيات استقبال خاصة به تختلف عن غيره  يمكن أن يحصل
من العسير توفير نموذج موحد يعلنه البنك لكي يرضي كل العملاء ويفرض ذلك بطبيعة الحال ضرورة الاهتمام 

 بكل عميل على حدة. يالشخص
                                                           

 بيقية لعينة من المصارف اليمنية،دراسة تط-مدى تأثير عناصر المزيج الترويجي المصرفي في رضا وولاء العملاءعصام نعمان صالح الصلاحي، - 1
 .50، ص: 2010لة ماجستير، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة تلمسان، اسر 
 .46-45ص ص:  ،2012، دار المسيرة، الخدمات المصرفية الالكترونية ،وآخرونوسيم محمد الحداد  -2 
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 على مواصفاته ن الحكمسا يمكلان الخدمة بطبيعتها ليست شيئا ملمو : التأكد من تقديم ما يطلبه العميل -3
و  ط بما يطلبهوف يرتبسبنك موظف ال لاء فان الحكم النهائي على ما يقدمهبمعايير مطلقة وثابتة بين كل العم

ري العميل اب الجاالحس يتوقعه العميل من هذه الخدمة والحقيقة أن موظف الشباك في البنك لا يبيع خدمة
 لبنك.قدمها التي يالحساب الجاري ولكنه يدير لحظات مهمة من تجربة عميل أثناء معايشته للخدمات ا

يستهلكها في  يل فإنهة للعمبمجرد أن يقدم البنك الخدم: الخدمات البنكية تنتج وتستهلك بنفس الوقت -4
هو  ا يبقى للعميلث وكل مف ثالاللحظة التي يقدمها، وبالتالي فالعميل لا يستطيع أن يتداول هذه الخدمة مع طر 

 .لسعادةباعوره شبأكثر من  رينللآخاستمتاعه بلحظات الخدمة والتي يصعب عليه حتى أن يعيد وصفها 
من  حب سلعهمسإلى  بعض المنتجين لسلع معينة يضطرون: الخدمة غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى -5

 دمي ما الخدمةهلاك الآنتاجها أو أحيانا يسبب فسادها أو عدم صلاحيتها للاستإ  السوق لوجود أخطاء فنية في
رد أن تقديمها وبمج خرى بعدأء مرة مختلفة من حيث أنها غير قابلة للاستدعاالبنكية التي تقدم للعميل فلها طبيعة 

 تصنع الخدمة وتقدم للعميل تستهلك في التو واللحظة.
 ور أسهل كثيرانت الأماج لكالو كان الموظف في مصنع وأمام خط إنت :الخدمة غير قابلة للفحص والإنتاج -6

ل لمعيبة من خلاا لوحداتا عن ليتأملها ويراجع المواصفات ويستغني بالنسبة له فهو ينتج السلعة وبعد ذلك يجلس
ى تفاعل ة يتم بناء عله للخدمتقديمو إما مقدم الخدمة البنكية فإنه يتفاعل ويتعامل مع البشر وإنتاجه  عملية الفرز

 لا يمكنه ثمالإنتاج ومن د ودة بعلى الجبشري بينه وبين العميل ولا يمكنه بطبيعة الحال إجراء عملية الفرز والرقابة ع
بل قمانات الجودة تتطلب ضخطر و الاستغناء عن الوحدات المعيبة فالاستهلاك قد تم فعلا والمسؤولية هنا أكبر وأ

لخارجية ومن الأمور تبط بالحظة الإنتاج، إن كثيرا من ضمانات الجودة تكمن بداخل الموظف والقليل منها ير 
تى لو كان حوفيرها تتطيع ه لكل لحظة خدمة، فهذه هي الضمانات التي يسالأهمية بمكان أن يستعد ويهيئ نفس

 قبل الدخول في لحظة التعامل مع العميل. يأخذههذا الاستعداد في شكل نفس عميق 
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 المطلب الثالث: أنواع وأبعاد الخدمة البنكية 
 :: خدمات الوساطة المالية أولا
لجارية، اسابات لقروض، الحاالخدمات المالية وهي: تلقي الودائع، منح هذه الخدمات تشمل ثلاث أنواع من    

 وفيما يلي سوف نتطرق لكل نوع على حدى.
الجزء  تقبل البنوك الاحتفاظ بأموال الجمهور في شكل ودائع لفترات مختلفة، وتشكل الودائعلقي الودائع: ت-1

 :1تميز الأنواع التالية في الودائعالأكبر من موارد البنك و 
يمكنهم سحبها  و صحابها، أت تصرف هي الودائع التي تكون دائما تح الودائع تحت الطلب )الودائع الجارية(: -

ي حجة  بأيتحجج  بنك أنمسبق، كما لا يمكن لل إشعاركليا أو جزئيا متى شاءوا ودون أي شروط، وبدون أي 
لبنك فوائد اح  يمنخرى لاأكانت من شأنها أن تعرقل المودع في استعمال هذه الودائع هذا من جهة، ومن جهة 

 .مقابل هذه الودائع
م له لة، ولا يمكنت بالطويوليس هي تلك الودائع التي يضعها أصحابها في البنوك الفترة معينةالودائع لأجل:  -

 .ل هذه الودائعئد مقابلبنك فواالبنك بتاريخ السحب، إذ يمنح ا إخطار ريخإلا بعد انقضاء هذه الفترة وتاسحبها 
لبنك ولا اترات طويلة في تبقى ف يقية، إذتعتبر هذه الودائع بمثابة عملية التوفير وادخار حق الودائع الادخارية: -

 توظيف حقيقية ن عوائدعبارة لفترة، كما يحصل على فوائد معتبرة عيمكن لصاحبها سحبها إلا بعد انقضاء هذه ا
 .للأموال

ية السحب لبنك بنن يخطر اأهي وديعة يستطيع العميل طلب استردادها في أي وقت على  الودائع بإخطار: -
 . ة يحددها العقد، وتكون الفائدة الممنوحة من البنك ضئيلةلجم إجرائهقبل 

بسداد  في هذه الخدمة يتم تزويد الأفراد والمؤسسات بالأموال اللازمة على أن يتعهد المقترض منح القروض:-2
هذه الأموال وفوائدها وعمولاتها المستحقة عليها والمصاريف دفعة واحدة أو على أقساط في تواريخ محددة، ويتم 

أمواله في حالة توقف المقترض عن  تدعيم هذه العلاقة بتقديم مجموعة من الضمانات التي تكفل للبنك استرداد
 ، وهناك أنواع عديدة للقروض نذكرها فيما يلي: 2السداد بدون أية خسائر

 حسب مدة القرض: -
 والتي لا تتجاوز مدتها سنتين. قروض قصيرة الأجل:أ. 

 وتكون مدتها بين سنتين إلى سبع سنوات. قروض متوسطة الأجل:ب. 
                                                           

 وإشكالية، الملتقى الدولي الرابع حول: عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية مخاطر الصيرفة الالكترونية إدارة إستراتيجيةقاشي خالد،  و محمد يدو -1
 .66، ص: 2011أفريل،  27-26اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر، المركز الجامعي خميس مليانة، الجزائر، يومي 

 .296ص:  مرجع سابق،رعد حسن الصرن، -  2
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 مدتها تتراوح من سبعة سنوات إلى خمسة عشر سنة. قروض طويلة الأجل:ج. 
 حسب العون الاقتصادي:  -

 .1لأغراض معينة يمكن للعائلات أن تتوجه للبنوك طالبة قرض القروض الموجهة للعائلات:
هي القروض المرتبطة بمحركات الصندوق الخاص بالمؤسسة  القروض الموجهة لتمويل نشاطات الاستغلال :

 .2شهرا 18والذي يكون مرة مدينا ومرة دائنا، ولا تتجاوز مدتها في الغالب 
ويل أصل معين هذه القروض غير موجهة لتمويل الأصول المتداولة بصفة عامة، وإنما توجه لتم القروض الخاصة:

 .3من بين هذه الأصول
تعني عملية تمويل الاستثمارات أن البنك مقبل على تجميد أمواله لمدة  مويل الاستثمارات:القروض الموجهة لت

 .4ليست بالقصيرة، ويمكن أن تمتد من سنتين فما فوق حسب طبيعة الاستثمار
تستلزم عمليات التجارة الخارجية تمويل من قبل البنوك، وذلك لإتمام  القروض الموجهة لتمويل التجارة الخارجية:

  .5لصفقات الخاصة بتبادل السلع والخدمات المختلفة، وهناك نوعين من القروض الموجهة لتمويل التجارة الخارجيةا
ينصب هذا النوع من التمويل على تمويل تلك العمليات التي  التمويل متوسط وطويل الأجل للتجارة الخارجية: 

بتسهيل وتطوير التجارة  ل التمويل الضرورية التي تسمحتفوق في العادة ثمانية عشر شهرا، والهدف منها توفير وسائ
 .6الخارجية

بها  هو عبارة عن معاهدة أو اتفاق بين البنك الذي يفتحه والشخص الذي يفتح لصالحه تنظمالحساب:  - 3
العمليات المالية القائمة بينهما سواء كانت بإيداع أم سحب أو أي عملية أخرى بين الطرفين، وله عدة أنواع 

 :7نذكرها فيما يلي
حب منه، للس ك، لأن حركاته تقع بإصدار شيكاتيسمى كذلك حساب الشي الحساب للاطلاع: -

قيل من ن عرايريدها وبدو وهو حساب بدون أجل، ويمكن لصاحبه أن يسحب منه في أية لحظة 
 .طرف البنك

                                                           

 .67دو، مرجع سابق، ص: محمد ي -1 
 .61-58لطرش الطاهر، مرجع سابق، ص ص:  -  2
 .67-63 :المرجع نفسه، ص ص -3 
 .115-114 :المرجع نفسه، ص ص-  4
 .76-74 :المرجع نفسه، ص ص-  5
 .127-122 :المرجع نفسه، ص ص -6 
 .79، ص: 1999ديوان المطبوعات الجامعية،  الجزائر،  العملة والنقود،أحمد هني،   -7



 مدخل نظري حول جودة الخدمة البنكية                                          الفصل الثاني:    
 

 49 

في  ستعمالهار لاله نفس خصائص الحساب للاطلاع ولكنه يفتح لفائدة التج الحساب الجاري: -
ذا الحساب ، وفي هاديينععملياتهم المهنية وينبغي أن يكون مفصولا عن حساباتهم الشخصية كأفراد 

 .ديكن به أي رصي نجد أن البنك يسمح له بالسحب على هذا الحساب حتى لو لم
به كن لصاحلا يمو في هذا الحساب الأموال تودع لفترة معينة ومحددة مسبقا  الحساب لأجل: -

 .ل فائدةلك مقابكون ذذه المدة، ويالتصرف فيها متى شاء، ولا يمكن أن تسحب إلا بعد انقضاء ه
مة بين ت القائعملياهذا الحساب لا يتطلب استعمال الشيكات أثناء ال الحساب على الدفتر : -

 دفتر فيجوبا و تسجل  والإيداعالبنوك والعملاء، وعلى هذا الأساس فإن كل عمليات السحب 
د ن يستفيأاحبه خاص يسلم لصاحب الحساب عند فتحه ولا يمكن أن يكون مدينا، كما يمكن لص

 ن صاحبه أن يعطي أمرا لفائدة الغير.من فائدة وهو شخصي جدا، ولا يمك
 النشاط في الأسواق:  خدمات :ثانيا
لبنوك الأخر فضلت ا وما بعديلمنافسة مع انفتاح العالم على الخارج واتساع الأسواق المصرفية التي ازدادت فيها ا   

عمال التي لأامن بين نذكر  الخوض في هذا المجال ومحاولة تسهيل عمليات هذه الأسواق على المتعاملين فيها،
 تشارك فيها البنوك ما يلي:

 ما يلي:خصها فيرج ونلوهي العمليات التي يتم فيها تحويل الأموال مع الخاالتحويلات الخارجية:  -1
استبدال العملة الأجنبية بالمحلية والعكس وذلك طبقا لقوانين سعر الصرف الرسمي والتي تحدده الجهات  -

 .1ساري العمل به في مجال سعر الصرفالتنظيم ال المختصة البنك المركزي أو
طاب خ( مثل: كس صحيحالخارج والع إلىالدفع، وذلك في الاتجاهين )من الداخل  اتواعتمادحوالات  -

يتعهد لعميل و ا ابهبط الضمان وهو عبارة عن خطاب صادر من البنك على طلب عميله لصالح جهة يرت
 طرفين.ضاء الر المستفيد خلال مدة معينة يتم تحديدها اه أن يضمن عميله لدى البنك بمقتض

 .داخل في العاملينل مرتبات الوطنيين المقيمين في الخارج وكذا تلقي مرتبات الأجانب اليتحو  -
 .2للمسافرين وإصدارهاصرف الشيكات السياحية القادمة من الخارج   -

 
 
 

                                                           
 .64، ص: 2007الطبعة الأولى،  المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، مصر، البنوك: تقليدية الماضي والكترونية المستقبل،  إدارةأحمد محمد غنيم،  - 1
 .190، ص: 2006للنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولى، دار المناهج البنوك إدارةمحمد عبد الفتاح الصيرفي،  - 2
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 بطريقتين:بيع وشراء العملات الأجنبية: تحويل العملات يكون  - 2
 .الأولى هي باليد أي عملة مقابل عملة وهذا بالنسبة للمبالغ الصغيرة

ذه العملية ه رف على رقابةيرة ويشالكب الثانية تكون كتابية بمعنی قيود حسابية تتم بين البنوك وهذا بالنسبة للمبالغ
  البنك المركزي.

على  فظة عملائها من خلال السهرمحفي هذا المجال تعمل البنوك على تسيير أسواق الأسهم والسندات:  - 3
بيع وشراء الأوراق المالية بنسبة حسم معينة بهدف تشجيع العملاء على استعمال تقنيات البنك لإتمام خدماتهم 

  .1المالية، كما تقدم سلفات على الأوراق المالية
 خدمة العملاء: : ثالثا
لخدماتها الأساسية الإضافية المكملة إضافة إلى الخدمات الأخرى تقدم البنوك لعملائها مجموعة من الخدمات     
 :2أهمها

التي و لمتاحة دفع اتسيير وسائل الدفع: تقدم البنوك بمجموعة من الخدمات من خلال أدوات ال -
نقود، بعد ال لدفعا يستعملها العميل التسديد مستحقاته، ويعتبر الشيك من أبرز وأهم وسائل
ن طريق تلفة عنوك مخبالإضافة إلى تحويل الأموال من حساب لأخر سواء في نفس البنك أو بين ب

الرهن  الأذيني، سند والسند سفتجةعملية المقاصة، كما تتعامل البنوك بالأوراق التجارية والمتمثلة في ال
هده شي الذي نولوجالتقدم التك ...والتي تسمح للعميل بتسديد مستحقاته تجاه شخص أخر، ومع

بيات وسائل يوب وسللاج ععالقطاع المصرفي برز التعامل بوسائل الدفع الالكترونية التي ساهمت في 
 مان.والأ ثقةة والالدفع التقليدية ونذكر منها بطاقة الائتمان التي وفرت للعميل الرفاهي

فائض حتفاظ با الاوالمعادن وكذ تسيير أموال العملاء وذلك من خلال شراء وبيع ورهن الذهب -
ئق وهرات والوثااظ بالمجلاحتفأموالهم الذي بدأت به البنوك ليتطور فيما بعد ويمتد الأمر إلى غاية ا

ن أراد استئجارها لم دية يتمق حديومستندات الملكية والوصايا والعقود الهامة والأوراق المالية في صنادي
 .لاءمن العم

إلى  رجية بالإضافةرة الخاالتجاو تقليم النصح والإرشاد للعملاء في مختلف الميادين القانونية والمالية  -
 .الرقابة على التحويل الخارجي

 
 

                                                           
 . 190، مرجع سابق، ص محمد عبد الفتاح الصيرفي - 1

 .300-299 :رعد حسن الصرن، مرجع سابق، ص ص - 2
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 البنكية ةالمبحث الثاني: الأسس النظرية لجودة الخدم
 ؤسسات المالينوك والموالب تحتل جودة الخدمات موقع الصدارة في اهتمامات المؤسسات الخدمية بشكل عام     

التي   ظل التغيراتد يوم فيما بعبشكل خاص، باعتمادها سلاحا تنافسيا هاما لمواجهة المنافسة التي تزداد حدة يو 
ن نافسة، خاصة منوك المى البتحدث في عالمنا اليوم، حيث تمثل المفتاح الذي يمكن البنك من تحقيق التفوق عل

 .خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية
 المطلب الأول: مفاهيم حول الجودة 

فاظ اعد على الاحتنها تسبنك لأينظر إلى جودة الخدمات البنكية على أنها ذات قيمة إستراتيجية بالنسبة لل    
 إلى ب التطرق أولابنكية يجمة البزبائنه ووظائفه وكذلك تحسين وتطوير أدائه، وقبل التطرق إلى مفهوم جودة الخد

 ماهية الجودة.
 وتشمل: مراحل تطور الجودة : :أولا

 (:1940 - 1930المرحلة الأولى: مرحلة التفتيش )
شين مهمتهم يين مفتؤسسة بتعتقوم هذه المرحلة على عملية التفتيش في العملية الإنتاجية، بحيث تقوم الم    

 التفتيش على العمل والمنتج دون البحث عن أسباب تدلي نوعيته.
بحيث يعتبر  تجه بنفسه،الجودة في شكلها البسيط وذلك من خلال قيام العامل بفحص ما أنكانت رقابة      

 كامله.بلمنتوج اصنيع تعمل الحرفيين هم من اهتموا بعملية إدارة الجودة من خلال مسؤولية العامل على 
عتبر ي، بحيث هتجه بنفسكانت رقابة الجودة في شكلها البسيط وذلك من خلال قيام العامل بفحص ما أن     

 كامله .بلمنتوج اصنيع تعمل الحرفيين هم من اهتموا بعملية إدارة الجودة من خلال مسؤولية العامل على 
ة ترتكز على وظهور المصانع التي تشغل عدد من العمال كانت عمليات الرقاب 20مع بدايات القرن و      

لى لية الرقابة عققت عمابق تحصنع، وإذا تحقق التطالمقارنات وذلك من خلال مقارنة الجزء الأساسي بالجزء الم
 الجودة.

 ابية.لية الرقوبالتالي انتقلت عملية الرقابة من الشخص المسؤول إلى مفتشين مختصين بالعم   
ومع تزايد عملية التصنيع خلال الحرب العالمية الأولى زاد الاعتقاد بأن عملية التفتيش هي الطريقة الوحيدة     

 .1لجودةالضمان ا
 
 

                                                           
 .20-17، ص ص: 2012، مصر، الجودة الشاملة إدارةمحمود عبد الفتاح رضوان،  - 1



 مدخل نظري حول جودة الخدمة البنكية                                          الفصل الثاني:    
 

 52 

 (:1970 - 1970المرحلة الثانية: ضبط الجودة إحصائيا )
لمستعملة هي صائية الطرق الإحاتميزت هذه المرحلة باستخدام علم الإحصاء في الرقابة على الجودة ومن أهم     

 .نظرية الاحتمالات باستخدام أسلوب العينات الإحصائي
كاف للحكم على مستوى جودة المنتوج، وهذا ما جعل ومع مرور الوقت أصبح أسلوب العينات غير       

 .1المؤسسات تقوم بمراقبة كل وحدة مصنعة
 (:1985 - 1970المرحلة الثالثة: ضمان الجودة )

ة ت بطريقلأعمال قد تماتتميز هذه المرحلة بالتركيز على عدم حدوث أخطاء، وذلك بالتأكد من أن        
 فر خطأ".صحيحة وهذا وفق للمبدأ الياباني "ص

ولتحقيق ضمان الجودة لابد من التنسيق بين المدراء والعاملين لحل مختلف المشاكل ووضع التعديلات اللازمة     
 .2بالمقابل هذا تشجيع العاملين من خلال المكافآت والحوافز بحيث يتمثل ضمان الجودة في مختلف

 لآن(:ا -1985المرحلة الرابعة: إدارة الجودة الشاملة )
على مساهمة   تعتمداملة" التيأصبحت الجودة جزءا من الوظيفة الإدارية، وظهر ما يسمى "إدارة الجودة الش    

 جميع أفراد المؤسسة لتحقيق رضا الزبون وتحقيق المنافع للمجتمع.
أ لآن ويبداي عليه هكثر مما وحسب التقدم التكنولوجي وتطور الاقتصاد العالمي سوف تتطور رقابة الجودة أ   

ل المنافسة فظة عليه في ظوالمحا كسبه  التركيز على الزبون قبل المنتج باعتباره أساس وجود المؤسسة في السوق ومحاولة
 القوية.

 .3من خلال هذا المفهوم أصبحت الجودة داخل المؤسسات أداة تغيير وليست أداة رقابة فقط
 مفهوم الجودة: ثانيا :

 لاختلاف أساس التعريف:يصعب تحديد تعريف موحد للجودة نظرا 
 تعريفات القواميس: نذكر منها: - 1

 الأفضلية(.)(، فالجودة هي درجة ومستوى التفوق Oxfordحسب تعريف قاموس أكسفورد الأمريكي )
 ( هي مصطلح عام قابل للتطبيق على أية صفة .Websterوحسب قاموس )

                                                           
، ص 2010للنشر والتوزيع، مصر،  والإيمان، العلم الجودة الشاملة إدارة للإصلاحالطريق ود أبو حسيبة مرسي، ممحو  أسامة السيد سيد علي  -1

 .4-2ص: 
 .52، دار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن، دون سنة نشر، ص: الجودة في التعليم العالي إدارةفلسفة هناء القيسي،   -2
 .22، ص: 2012الأولى، كنوز المعرفة، الأردن، ، الطبعة الجودة وأنظمة الايزوأمال كحيلة،  و فريد كورتل - 3
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أعلى درجات التفضيل، بمعنى أنه عندما يصل المنتج إلى مستوى من التفوق على  اعتبرفالتعريف الأول     
المنتجات من نفس الجنس نقول عنه أنه ذو جودة عالية، بالرغم من عدم تحديد طريقة قياس هذا التفوق، أما 

 .1التعريف الثاني فاعتبرها واسع وشامل لأي صفة
( بالأشكال والخصائص الشاملة للمنتج أو ASCQعلى الجودة )كما عرفتها الجمعية الأمريكية للسيطرة       

 .2الخدمة التي تجعل أي شيء منها يشبع الحاجات المقصودة
هي عبارة عن: "مزيج كلي لخصائص المنتج أو الخدمة المتأتية من التسويق،  Feigenbaumومن منظور    

 .3دمة في الاستعمال توقعات المستهلك"والهندسة، التصنيع والصيانة الذي من خلاله سيلبي المنتج والخ
على أنها: "تفادي الخسارة التي يسببها المنتج للمجتمع بعد إرساله للمستعمل،  Taguchiبينما عرفها     

ويتضمن ذلك الخسائر الناتجة عن الفشل في تلبية توقعات المستهلك والفشل في تلبية خصائص الأداء والتأثيرات 
 .4الجانبية الناجمة عن المنتج كالتلوث، والضجيج، ...الخ"

اية لجودة تكون بدة على املية الرقابالمرحلة الثالثة من مراحل تطور الجودة بحيث يتم عإن هذا التعريف يطابق      
طرحه  هرة عليه، قبلاء الظاالأخطعملية تصميم المنتج هذا ما يؤدي إلى تحسين نوعية المنتج، وخلوها من العيوب و 
 . جلمنتللسوق واستهلاكه من طرف الزبون، وبالتالي تفادي حصول الخسائر قبل توزيع ا

حدد مفهوم الجودة بأنها الملائمة لاستخدامات الزبائن الفعلية من خلال المواءمة والتكامل  Russellأما      
 .5لمنتجبين وجهة نظر الزبون ووجهة نظر ا

 .6حسب ابن منظور: جاد جودة وأجاد بمعنى جاء بالشيء الجيد قولا وفعلا 
أي  Qualitéوحسب القواميس العربية فالجودة تعني المطابقة، والمقابلة، والاتفاق، ويرجع أصل مصطلح الجودة 

 .7والتي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة Qualitasالكلمة اليونانية 
 

                                                           
، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع، تطبيقات في الصناعة والتعليم-الجودة الشاملة إدارةالزيادات،  دمحمد عواو  سوسن شاكر مجيد  -1

 .29، ص: 2007الأردن، 
الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردن،  الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية، إدارةحسين محمد سمحان، و  محمود حسين الوادي - 2

 .19، ص: 2010
 .18ص:  ، 2009الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الأردن،  محاسبة الجودة: مدخل تحليلي، ناظم حسين عبد السيد، - 3
 .20مرجع سابق، ص:  حسين محمد سمحان، و محمود حسين الوادي - 4

5- Russel Robertas, Taylor Bernard, operation Management Multimedia Version, Pentic Hall, 
2000, P : 28. 

 24ص:  ، 2012، الطبعة الأولى، مكتبة التوبة، السعودية، الجودة الشاملة سناء تسيير السعداوي، - 6
 .25، ص: 2008الطبعة الأولى، مجموعة النيل العربية، مصر،  الجودة الشاملة في مجال الخدمات، إدارةمدحت محمد أبو النصر،  - 7
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 :1وعرفها روادها
  .فالجودة هي الملائمة للاستخدام Juranحسب  -
- Deming: يقول أن الجودة هي تلبية احتياجات الزبون حاضرا ومستقبلا . 
 يقول بأنها المطابقة التي يضعها المستهلك. :Crosbyأما  -

ا ة بمكن تعريفهن الجود، بحيث أإن رواد الجودة قد اختلفوا في تعريفها وهذا يرجع إلى اختلاف نظرهم للجودة   
 وم الجودة.فسر مفهلتي ت، مدخل المنتج وغيرها من المداخل اعلى أساس مداخل عديدة ، منها: مدخل الزبون

حسب محمود عبد الفتاح أحمد هي: "بمجموعة من الخصائص الشمولية في السلع والخدمات المؤثرة في تلبية    
 .2حاجات الزبون الظاهرية والضمنية"

تشبع فيها الحاجات والتوقعات الظاهرية الجودة على أنما: "الدرجة التي  ISOكما عرفت المنظمة العالمية للقياس    
والضمنية من خلال جملة من الخصائص الرئيسية المحددة مسبقا، وتؤكد المواصفة على ضرورة تحديد تلك الحاجات 

 .3"إشباعهاوالتوقعات وكيفية 
 أهمية الجودة: ثالثا :
المقصود من الجودة في المؤسسة، بحيث  قبل توضيح أهمية الجودة في الخدمات والمنتجات لابد من التفرقة بين      

 :4تأخذ الجودة وفق المراحل تطورها ثلاث معاني: جودة الأداء، جودة التصميم، جودة الإنتاج
ل ظاء المرضي في قدم الأدتمدى وهي مدي مقدرة المنتوج على القيام بالوظيفة المتوقعة منه و  جودة الأداء: -1

 .ية معينةظروف التشغيل العادية خلال فترة زمن
ات للمواصفات ة المنتجلال مطابقوالمقصود بها الجودة المتعلقة بالعملية الإنتاجية من خجودة الإنتاج:  -2

ع القدرات ملتصميم ودة اجعة، ففي جودة الإنتاج هناك علاقة طردية بين جودة المنتجات ومدى تطابق و الموض
اد التميز ز ة كلما لمؤسسلقة للقدرات التكنولوجية التكنولوجية، فكلما كانت جودة التصميم المنتجات مطاب

 .والجودة في مخرجات المؤسسة
تج أو الخدمة ا في المنلملموسة الواجب توفرهوهي الخصائص والمواصفات الملموسة وغير ا جودة التصميم: -3

  طبيعية أصلية مواد خامخدام وفقا لرغبات الزبائن، ولتحقيق الجودة المرتفعة في مرحلة التصميم لابد من است
 کاستخدام الجلد الطبيعي في تغليف مقاعد السيارات وغيرها.

                                                           
 .17، ص: 2011، السعودية،  دار الأصحاب للنشر والتوزيع تطبيقات تربوية، -الجودة الشاملة إدارةن سعد الجضعي، بخالد  - 1
 .16ص:  ،2012وعة العربية للتدريب والنشر ، مصر، المجم إدارة الجودة الشاملة، محمود عبد الفتاح أحمد، - 2
 .42، ص: 2013الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن،  معايير الجودة الشاملة،مصطفى كمال السيد طايل،   -3
 .61-60، ص ص: 2006الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردن،  الجودة الشاملة وخدمة العملاء، إدارة، سليمان الدرادكة مأمون  -4
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 :1ومن خلال المعاني الثلاثة لمفهوم الجودة يتضح أهمية الجودة
سعى إلى شراء لزبائن تاأن  يعتمد قرار الشراء على جودة الخدمات والمنتجات بحيث بالنسبة للزبون: -

 ل عليها. الحصو فيلأمن االمنتجات والخدمات ذات الجودة العالية بغض النظر عن سعرها ومهما كان 
ت جودة المنتجان ، كما أة عاليةهذا ما يفسر زيادة الطلب على المنتجات الأجنبية لاعتقاد الزبون أنا ذو جود  

 .تحمي الزبون من الغش التجاري وتقليد العلامات والماركات
 لال:تظهر أهمية جودة المنتجات والسلع في المؤسسة من خ بالنسبة للمؤسسة:  -

ؤسسة ذو دمات المات وختؤثر الجودة بشكل كبير في سمعة المؤسسة، فإذا كانت منتج سمعة المؤسسة: -
رات، أو ة السياصناعلسيدس ى بسمعة جيدة وشهرة عالمية، كشركة مر جودة عالية، هذا ما يجعلها تحظ

 کروسوفت للإعلام الآلي. يشركة م
قضائية  ة مشاكللمؤسسإن تقليم خدمات ومنتجات رديئة قد يسبب ل المسؤولية القانونية للجودة: -

قانونا  ولةسؤ مكون تاتية بسبب تضرر الزبائن من منتجاتها، لذا فإن كل المؤسسات الصناعية أو الخدم
 عن كل ضرر يصيب الزبون عند استعماله لمنتجاتها. 

ما   السوق، وهذامكانة في سبهاإن جودة المنتجات والخدمات التي تنتجها المؤسسة تك المنافسة العالمية: -
لعولمة بهدف ع عصر امماشى يعزز قدرها على المنافسة، وعلى المؤسسة المحافظة عليها وتطويرها بما يت

 المنافسة العالمية. تحقيق
لمؤسسة فرصة لذ يتيح بي، اإن تنفيذ الجودة في بداية تصميم المنتوج يعتبر عمل ايجا خفض التكاليف: -

ية وهذا فة إضافل تكلاكتشاف الأخطاء وعيوب المنتجات والعمل على تصحيحها ما يوفر للمؤسسة تحم
 سليم.بالمواعيد الت لالتزامات وام فيه العمليما يؤثر سلبا على أرباح المؤسسة، ربح الوقت الزمني الذي تت

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .33-32، ص ص: 2006، دار الشروق، الأردن، الجودة الشاملة في الخدمات إدارةقاسم نايف علوان المحياوي،  - 1
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 مبادئ الجودة: ثالثا :
مبادئ الإدارة الجودة تلتزم بما المؤسسة من أجل تحقيق   2000الصادر في سنة (ISO 9000)لقد وضع 

 :1أهداف الجودة على المنتجات، وهي
سوق، ة وجودها في الت المؤسسيقي للمؤسسة، فبوجوده تثبيعتبر الزبون هو رأس المال الحق الاهتمام بالزبون: -1

بلية الية والمستقبائن الحت الز لذا فعلى المؤسسة للحفاظ على مكانتها السوقية أن تعمل على تلبية حاجات ورغبا
اذ منتجاتها واتخ لى جودةعئن لزباالضمان ولائهم، ولنتأكد المؤسسة من تحقيق هذا المبدأ عليها قياس مدى رضا ا

 .الإجراءات اللازمة المبنية على نتائج هذا القياس
، كما عليها تحقيقها تسعى المؤسسة إلى إن قيادة المؤسسة هي المسؤولة عن وضع الأهداف التيالقيادة:  -2

 .دافهك الأالمحافظة على بيئة العمل المناسبة للعاملين وذلك لضمان مشاركتهم في تحقيق تل
 ل المؤسسة وذلكفي أعما لمؤسسة تحفيزهم للمشاركةايعتبر العامل جوهر المؤسسة، فعلى  مشاركة العاملين: -3

وإبداعية  ريهابتكار أفكا من خلال إظهار قدراتهم واستخدامها لمصلحة المؤسسة، لذا على المؤسسة تشجيع أي
 .المؤسسة وبالتالي زيادة جودتها من العمال التي تضيف قيمة مضافة لمنتجات

ات داخلها المسؤوليو ة تحديد مختلف العمليات لتحقيق الكفاءة المطلوبة فعلى المؤسسأسلوب العملية:  -4
 .ها في الزبائنى تأثير ئج مدالتحقيق الأهداف المطلوبة ويتحقق ذلك من خلال وضع "نموذج عمل" مع تقيم النتا

طرق كلته بأفضل التكامل وهيديد الموارد المطلوبة وبناء نظام ملى المؤسسة تحعأسلوب النظام في الإدارة:  -5
 .التحقيق الأهداف بكفاءة وفاعلية

قق ذلك طوير، وتحلبحث والتالتطوير المستمرة لتحقيق أعلى جودة على المؤسسة أن تسعى دائما إلى ا - 6
 .بتطبيق منهجية الإدارة الشاملة للجودة

مة لصحيحة والسليالقرارات ايستطيع المسؤول اتخاذ  لكي على الحقائق في اتخاذ القرارات:أسلوب الاعتماد  -7
 .لابد عليه أن يستند في ذلك إلى المعلومات المؤكدة والبيانات الصحيحة

وجود  يها يعتمد علىسسة وموردإن تطوير مستوى الأداء النوعي للمؤ  لموردين:علاقة المنفعة المتبادلة مع ا -8
 علاقة مصلحة مشتركة فيما بينهما.

 
 

                                                           
وأساليب حديثة أخرى في ادارة الجودة الشاملة،  magsix siعادل عبد المالك كوريل، و  رامي حكمت الحديثيز و القزا إبراهيم إسماعيل - 1

 .210-206، ص ص: 2009الطبعة الأولى، دار المسيرة، الأردن، 
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 المطلب الثاني: تعريف جودة الخدمات البنكية وأهميتها 
سة خاصة لأن الملمو  موسة، وغيريعتبر موضوع جودة الخدمات البنكية من أهم المواضيع التي تخص السلع المل     

قيق لها، بحث توى الحسن المعالخدمة المقدمة بجودة تعبر للاملموسية يفرض على مقدمي الخدمة أن تكون عنصر ا
 الجودة بمجرد الحصول على الخدمة. يلتمس المستفيد من

 جودة الخدمات البنكية:تعريف  :أولا
دمة ودة الخين جباحثف جودة الخدمة البنكية يصعب وضع تعريف موحد، ويعرف بعض اليبسبب تعدد تعار    

 ا:البنكية على أنه
التزام البنك بالمواصفات القياسية التي تكون الخدمة البنكية صممت على أساسها، فهي تعتبر نتيجة محصل     

 .1عليها للتفاعل بين الزبون والخدمة التي يقدمها البنك
الخدمة البنكية المقدمة لهم مع المنافع حسب مشاور حداد فهي: "ملائمة طبيعة العلاقة التي يتوقعها الزبائن من     

 .2التي يهدف الزبائن لتحقيقها"
حاجات ومتطلبات الزبائن، وتسليمهم مستوى مناسبا من الخدمة بناء على  التقاءعلى أنها: " Daleعرفها      

والمزيج التسويقي للخدمات البنكية  كتوقعاتهم التي تدل على رغباتهم وأمانيهم الناتجة عن التجربة السابقة مع البن
 .3والاتصالات الشخصية"

 .4: "مقارنة إدراك الخدمة المقدمة مع توقعات الخدمة المرغوبة"نهاتعرف على أ
ولإظهار جودة الخدمات البنكية، فإن البنك يعتمد على عدة عناصر من داخله لإعطاء صورة سليمة وميزة من 

 :5الخدمة، ومن أهمها تلك العناصر
، زبون كالكفاءةى رأي المور التي تؤثر علمن خلال الاهتمام بمستواهم المهني، وغيرها من الأ الموظفون: -1

  .اللباقة، الهندام داخل العمل

                                                           
، 2007، 01، العدد 10المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية، المجلد  أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية،وفاء صبحي التميمي،  - 1

 .58ص: 
، جامعة واسط، العراق، والإداريةمجلة الكون للعلوم الاقتصادية  أثر جودة الخدمات المصرفية على أداء القطاع المصرفي في الأردن،حداد،  رمنا - 2

 .11، ص: 2015، 18العدد 
، ص: 2015، 43العراق، العدد ، والإداريةمجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية  أهمية قياس الجودة في الخدمات المصرفية،ابي، طالب الج إسلام - 3

343. 
 .134، ص: 2010، 14 دمجلة المنصور، مصر، العد أثر تقييم جودة الخدمات المصرفية في رغبة الزبون لاقتنائها،طال محمد صالح،  إسلام  -4
، ص 2009وعلوم التسيير، جامعة قالمة،  رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية ميزة تنافسية في البنوك التجارية،حمداوي وسيلة،  - 5

 .26-25ص: 
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 .أجهزة المراقبةو بحيث يقوم البنك بتحديث مستمر للأجهزة الإلكترونية  الأجهزة: -2
 .قرارات صحيحةضحة وسليمة لاتخاذ توفير معلومات وا المعلومات: -3
ن يكون أك، ويجب يزه عن باقي البنو خاص به مع اسم مختصر وشعار مميز يم اسمكل بنك له   الشعارات: -4
 .ذا الشعار يوافق لثقافة المجتمعه
الأسعار  -ئن؛ بال الزباصيص أماكن لاستقالاهتمام بالشكل الداخلي والخارجي المقر البنك، وتخ المحلات: -5

 ار الخدمات واضحة وشفافة للزبائن.على البنك وضع أسع
وتعرف جودة الخدمة البنكية على أنها: "قياس لمدى توافق الجودة المقدمة مع توقعات الزبائن، فتقليم خدمة      

 .1بنكية ذات جودة عالية يعني توافق الخدمة مع توقعات الزبائن
 أهمية جودة الخدمات البنكية: :ثانيا

الخدمات  للتميز بين البنوك في جذب الزبائن وتحقيق الأرباح، وتكمن أهمية الجودة فيتعتبر الجودة مدخلا رئيسيا 
 :2البنكية التالي

  .ئن ومتطلباتهم من الخدمة البنكيةمعرفة حاجات الزبا -
  .ة عن بقية البنوك الأخرىمساعدة البنك على تحقيق ميزة تنافسية فريد -
  .لبنكيةاالناتجة عن تقلع الخدمة  نتيجة تخفيف أو انعدام الأخطاءتخفيف التكاليف  -
 .يح فرصة بيع خدمات بنكية إضافيةتحقيق الجودة في الخدمة يت -
  .ددلزبائن الحاليين وجذب زبائن جمساعدة البنك على الاحتفاظ با -

 
 
 
 
 
 

                                                           
، 02، مجلة العلوم الاقتصادية والقانونية، جامعة دمشق، العدد الإسلاميةقياس رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية خالد صالح عبود،   -1

 .560، ص: 2012
الجودة  لإدارةمداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدولي  لتفعيل الميزة التنافسية للبنك، كآلية  جودة الخدمات المصرفية حليمي سارة، و  أحمد طارطار - 2

 .11، ص: 2010الشاملة في قطاع الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة، 
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 البنكية ةالمطلب الثالث: أبعاد ومستويات جودة خدم
 . بنكيةسوف نقوم من خلال هذا المطلب الى التطرق لأبعاد ومستويات جودة الخدمات ال   
 : أبعاد جودة الخدمة البنكية : أولا

تعتبر الجودة ظاهرة متعددة الأبعاد، ولتحقيق الجودة في الخدمات البنكية لابد من توفر هذه الأبعاد، إلا أن      
أن جودة الخدمة لها بعدين  Cronrosفيرى  العناصر المكونة لتلك الأبعاد.معظم الباحثين لم يتفقوا حول 

 :1أساسيين هم
 .علية للخدمة ويعبر عنها بشكل كليفهي تتعلق بالنتيجة الف الجودة الفنية:-1
التفاعل  عبر عنلجودة يار من وهي تقاس من قبل الزبون وبطريقة موضوعية، فهذا العنص الجودة التوظيفية: -2

 مقدم الخدمة والزبون.بين 
أن للجودة ثلاثة أبعاد وهي الجودة المادية وهي التي تتعلق بالجوانب   Lehtinen and Lehtinenپری     

المادية للخدمة )كالمباني والمعدات(، وجودة المؤسسة فهي التي تنطوي على صورة المؤسسة عند الزبائن، أما الجودة 
 .2الموظفين والزبائن فهي تمثل نتاج عمليات الخدمة التفاعلية هي تستمد من التفاعل بين

أن الصورة الذهنية للمؤسسة هي التي تعكس انطباعات الزبائن عنها، والتي تتوقف بالدرجة الأولى على      
الجودة الفنية والجودة الوظيفية، بالإضافة إلى العوامل الخارجية )العادات(، وعوامل داخلية )التسويق، التسعير، 

)...3. 
والتي كان الغرض منها إيجاد مقياس لجودة الخدمة  Parasuiraman et alوحسب الدراسة التي قام بما      

شرة أبعاد لجودة الخدمة تتمثل وتوصلت الدراسة إلى ععلى دراسة أربعة مؤسسات خدماتية،بحيث اعتمد فيها 
 :4في

حة ومن أول يقة صحيمة بطر وتتمثل في اتساق الأداء مع قدرة المؤسسة على تقديم الخدالاعتمادية:  -1
 بوعودها المتعلقة بالخدمة، ويشمل هذا البعد على:مرة، ومع الوفاء 

 
                                                           

1- Rabogora Felix, Service Quality and Customer Satisfaction in Selected Banks in 
Rwanda, Journal of Business and Financial Affairs, Vol 06, 2017, P : 04. 
2- Parasuraman Zeithaml et Berry Leonard, Conceptual Model of Service Quality and its 
Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol 49, 1985, P: 43. 

 .72، ص: 2007، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة، ماجستيررسالة  جودة الخدمة المصرفية،قياس لي هدى، ج - 3
4- Mei Mei Lau et autres, Measuring Services Quality in the Banking Industry, Hong 
Kong Based Study, Contemporary Management Research, Vol 09, 2013, PP: 266-267. 
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 .الدقة في الحسابات -
 .الحفاظ على سجلات صحيحة -
 تقديم الخدمة في المواعيد المحددة. -

فيدة وسريعة ن تكون ممة سريعة من أجل أوهي تتعلق بالرغبة في مساعدة الزبائن وتوفير خد الاستجابة: -2
( المرسلة SMS)لقصيرة اسائل للزبائن. مثال على ذلك: كإدراج تاريخ الاستحقاق المحدد في التنبيهات عبر الر 

 في: ويشمل هذا البعد للزبائن العاملين للبطاقات الذكية، بهدف تعزيز رضا الزبائن.
 .الاستجابة الفورية لاحتياجات الزبائن المؤسسة -
 .لى استفسارات الزبائن أو شكاويهمالرد الفوري ع -
 خدمة فورية. تقديم  -

 لى:عا البعد دمة، ويشتمل هذوتعني امتلاك المهارات والمعارف المطلوبة لتقديم الخ الكفاءة: -3
 .الزبائنين لديهم اتصال مباشر مع معارف ومهارات الموظفين الذ -
 معارف ومهارات موظفي الجهاز التنظيمي. -
 قدرة المؤسسة على انجاز بحوث من أجل تقديم خدمات أفضل. -

، ويتضمن ل مقدمهاصال والحصول على الخدمة من قبيتضمن هذا البعد سهولة الاتالوصول إلى الخدمة:  -4
 هذا البعد:

 نتظار لمدة حالة افيزبون مشغولة، أو ترك السهولة الوصول إلى الخدمة عن طريق الهاتف )الخطوط غير  -

 .طويلة
  .إيجاز مدة الحصول على الخدمة؛ و ملائمة أوقات العمل الأوقات الزبائن   -
 ملائمة مكان تقديم الخدمة. -

ظهرون فهم الذين ي زبائنها، فالموظفونلوالمقصود به الاهتمام الشخصي الذي تقدمه البنوك المجاملة:  -5
دمة، ناعة الخصاح في الزبائن هم على دراسة في حل مشاكلهم، وهذا ما يعتبر أحد عوامل النجاحتياجات 

 البعد على: شمل هذاك. ويوالغرض من هذا البعد الحفاظ على الزبائن للحفاظ على استخدام الخدمة في البنو 
 .ظروفي الزبائن والتعاطف معهممراعاة  -
 حسن مظهر الموظفين. -
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وظف شرح ستطيع المالموظف والزبون لي د به أن تكون هناك لغة مشتركة وواضحة بينوالمقصو الاتصال :  -6
 مختلف خصائص ومزايا الخدمة وكيفية الحصول عليها للزبون، ويتضمن هذا البعد:

 .شرح الخدمة وخصائصها للزبائن -
 .ح تكلفة الخدمة عن وجدتيتوض -
 .ح المفاضلة بين الخدمة والتكلفةشر  -
 حل مشاكله.مساعدة الزبون على  -

ودة بكل دقة، مة الموعدر على أداء الخدوهي جعل خدمة الزبون من أولويات المؤسسة، تكون قا المصداقية:-7
 ى: لبعد علاهذا  وهذا يعتبر السبب الرئيسي الذي يساعد الزبائن على اختيار بنك دون أخر، ويشمل

 الثقة في اسم المؤسسة. -
 الثقة في سمعة البنك. -
 الخصائص الشخصية لموظفي المؤسسة.الثقة في  -

لثقة حول لزبون باائن، بحيث يشعر على الموظفين تقليم شرح واضح لكل نوع من الخدمة للزبا الأمان: -8
 ى:الخدمات التي تقدمها المؤسسة، وبالتالي تقليل عنصر المخاطرة والشك، ويشمل عل

 .الأمن المادي -
 .الأمن المالي -
 الزبون مع المؤسسة.المحافظة على سرية تعاملات  -

 ل:دة من خلاحعرفة احتياجات كل زبون على على الموظفين بذل جهد من أجل مفهم معرفة العميل:  -9
 .معرفة حاجات الزبون بكل دقة -
 .اهتمام لكل زبون حسب رغباته تقديم -
 معرفة الزبائن الدائمين للمؤسسة. -

لمادية الف التسهيلات ، وهي مختالأشياء المادية المتعلقة بالخدمة وهي تشمل كل الجوانب المادية الملموسة: -10
ة كالبطاقات ن الخدمعبر عوالأدوات والتجهيزات المستخدمة في تقديم الخدمة ومختلف الصور المادية التي ت

 البلاستيكية.
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 : مستويات جودة الخدمة البنكية:ثانيا
 :1يالخدمة البنكية خمسة مستويات وه ودةلجو 
صول الح توقع الزبائنية التي البنكي والتي تمثل مستوى الجودة من الخدمات :الجودة المتوقعة من قبل العملاء-1

 .عليها من البنك الذين يتعاملون معه
أنها  لتي تعتقدا لزبائنها وا تقدمهمة التيوهي الجودة التي تدركها إدارة البنك، وتوفرها في الخد الجودة المدركة: -2 

  .المستوى المطلوب تشبع حاجاتهم ورغباتهم وفق
 .مةة المقدلبنكياوهي تلك الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعية للخدمة  الجودة القياسية: -3
ب استخدام أسالي قدرة فيفق والهي التي تؤدي بها الخدمة فعلا والتي تعبر عن مدى التوا :الجودة الفعلية -4

 تقديم الخدمة بشكل جيد يرضي الزبائن.
من  ك من زبائنهيه البنصل علهي تعبر عن مستوى الرضا والقبول الذي يتح جودة الخدمة المرجوة للزبائن:-5

 جراء تلقيهم الخدمة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .331، ص: 2004الطبعة الأولى، دار الحامد ، الأردن،  التسويق المصرفي،تيسير العجارمة،  - 1
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 الثالث : طرق قياس جودة الخدمات البنكية و أساليب تحسنيهاالمبحث 
 : طرق قياس جودة الخدمات المصرفية لأولالمطلب ا

ا دة خدماتهلمستمر في جو تسعى البنوك من أجل كسب رضا الزبون بصفة دائمة إلى التحسين ا   
م ومن بين أهفية.ة المصر لخدماودة الزبائن لج وتواصلت الدراسات التي استهدفت قياس توقعات وإدراكاتالمصرفية،

 تي: المقاييس التي يمكن الاعتماد عليها لقياس جودة الخدمات المصرفية نذكرها كالآ

 قياس جودة الخدمات من وجهة نظر الزبون: :أولا
 :1ويمكن تمييز خمسة طرق أساسية لقياس جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون 

 ياسا هامامقعينة،ممنية ز ا العميل خلال مدة تمثل عدد الشكاوي التي يتقدم له مقياس عدد الشكاوي:  -1
ث سبة لتجنب حدو ت المنااجراءوبالتالي يجب على المؤسسة المصرفية اتخاذ الإالمستوى جودة الخدمات المطلوبة،

 وتحسين جودة الخدمات التي تقدمها.المشاكل،
  جودة الخدمات ملاء نحوالع لمقاييس استخداما لقياس اتجاهاتيعتبر هذا المقياس من أكثر ا مقياس الرضا:-2

نب جواو  قدمة لهمدمة المو الخنحوذلك من خلال توجيه الأسئلة التي تكشف طبيعة شعور العملاء المصرفية المقدمة،
 القوة والضعف فيها.

 قدمةداء الخدمة المستوى ألمتهم وهو الذي يستند إلى توقعات الزبائن المستوى الخدمة وإدراكا مقياس الفجوة:-3
 بالفعل، ومن ثم تحديد الفجوة بين هذه التوقعات والإدراكات أي:

 
 
اشرة من خلال ليها مبعلحكم ايقوم هذا المقياس على اعتبار أن جودة الخدمة يمكن  مقياس الأداء الفعلي:-4

 اتجاهات العملاء، ويمكن التعبير عنها بالمعادلة التالية: 
 
 

و مقياس يعجز إن هذا الأسلوب يتميز بالبساطة والسهولة وارتفاع درجة المصداقية والواقعية، وبالرغم من ذلك فه
عن مساعدة الإدارة على الكشف عن مجالات القوة والضعف في الخدمة المقدمة والتي تتعلق جوانب متعددة 

 . وليس فقط بإدراكات العميل للخدمة
                                                           

، مذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة إدارة الجودة الشاملة وتأثيرها على الخدمة المصرفيةمحمد الطاهر بودراع،  - 1
 .65-64ص ص : ، 2013أم البواقي، 

 الإدراكات -جودة الخدمة = التوقعات 
 

 جودة الخدمة = الأداء الفعلي
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مة مها مؤسسة الخدلتي تقدايمة إن الفكرة الأساسية التي يقوم عليها هذا المقياس هي أن الق مقياس القيمة:-5
مات، على هذه الخد للحصول تكلفةللعملاء التي تعتمد على المنفعة الخاصة بالخدمة المدركة من جانبي العميل وال

ت صة بالخدماعة الخالمنفاستويات فالعلاقة بين المنفعة والسعر هي التي تحدد هذه القيمة حيث كلما زادت م
 .صحيح والعكس دميةكلما زادت القيمة المقدمة للعملاء وكلما زاد إقبالهم على طلب هذه الخ  ةالمدرك
 قياس الجودة المهنية:: ثانيا

 :1اع من مقاس الجودة المهنية كالآتييمكن التمييز بين أنو 
ذا دمة وجودها فإوهر الخجوارد معنى إمكان اعتبار المدخلات أو الم قياس جودة الخدمات بدلالة المدخلات:-1

عدة الكافية والنظم المسا الأدواتو انين ما توفر للمؤسسة البناء المناسب بتجهيزاته ومعاداته والعاملون الأكفاء والقو 
ون لخدمة مميزة دنت اكا  ل هذاكفضلا عن الأهداف المحددة والواضحة والعميل المستفيد لتلقي الخدمة وإذا توفر  

 شك.
ل دة فهناك عوامان الجو اتها الضمذورغم أهمية عناصر المدخلات في جودة الخدمة إلا أنها لا تعد كافية في حد     

ى هذه دد جدو تحملية أخرى من أهمها طرق تناول المدخلات والتفاعلات فيما بينها وما يربط بذلك من ع
 فية .الخ، فالعبر ومات ..المعللعمل وتنظيمات العاملين، نظام السجلات و المدخلات مثل نظام إجراءات وأساليب ا

     كنة. أحسن صورة مم مليا فيلها عالخدمة ليست هي مجرد توفر المدخلات أو الموارد الجيدة وإنما في كيفية استغلا
ذج لتوصل إلى نمو لة لبذو د الموبرغم منطقية هذا المدخل والقبول به من قبل العديد من الباحثين في دعم الجهو 

 مناسب لقياس جودة الخدمة فإن عدم انتشاره يرجع إلى مايلي:

 . الاختلاف حول الأبعاد والعناصر الخاصة بجودة الخدمة -

 .الخدمة دةاصة بجو ر الخعدم القدرة على التوصل إلى مقياس كمي لاستخدامه القياس الأبعاد والعناص -

 . لالتطبيق العملي لأفكار هذا المدخالتركيز على الجانب النظري مع افتقار   -

 قديمل المختلفة لتو المراحات أويركز هذا المدخل على جودة العملي قياس جودة الخدمات بدلالة العمليات: -2
ناصر عقبولة لكافة لنسب الموضح اتالخدمة المطلوبة، وينطوي هذا المدخل على مجموعة من المؤشرات والمعايير التي 

دمات خ لخدماتاف هذه المقدمة والتي يجب أن تستوفيها كافة هذه العناصر لكي يتم تصنيأنشطة الخدمات 
يم همية في التصمأقا وذا  دقيجيدة. وبالرغم من توافر بعض الجوانب المنطقية في هذا المدخل إلا أنه لا يعتبر

مية الأبعاد الك لىلتركيز عامن  والقياس والتقييم لجودة الخدمة لأنه يركز بصفة أساسية على عمليات الخدمة بدلا
 لهذه الخدمة والتي يمكن قياسها.

                                                           
 .106ص:  مرجع سابق،المحياوي قاسم نايف علوان،   -1
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 أنها ظر للنتائج علىحيث ين هائيةوهو من المقاييس التي تتعلق بالنتائج الن ياس الجودة بدلالة المخرجات:ق-3
لال خ جات منة المخر ياس جوديتم قو الانجاز أو عدم الانجاز للنتائج النهائية من الخدمة التي يسعى إليها العميل 

 مجموعة الطرق التالية:
  :لي بغرضاء الفعوالأد بين المستهدف ةميإجراء مقارنات کوفي هذه الطريقة يتم  القياس المقارن:  -4

 .جوانب الضعف ومحاولة تلافيها مستقبلا اكتشاف -
 .استقصاء رضا العميل بخصوص الخدمات المقدمة -

قيق الأداء تحلت دون لتي حاعلى كافة المشاكل والمعيقات ااستقصاء العاملين في مؤسسة الخدمة للوقوف  -
 المنشود.

 :قياس الجودة من منظور شامل :ثالثا

عها، إلا أنها جميعها يغلب عليها الطابع قو رغم ما أسهمت به كل الطرق السابقة من تقدم في قياس الجودة وت    
 .1هايمالخدمة وتقو  ضرورة المعالجة الشاملة في قياس جودةالجزئي، وقد أدت هذه الطرق والمقاييس الجزئية إلى إبراز 

 طرق أخرى للحصول على تغذية مرتدة من العملاء: - 1
إضافة إلى طرق قياس جودة الخدمة السابقة الذكر هناك حاجة إلى استخدام المؤسسات الخدمية إلى طرق أخرى 

اب المستمر من عملائها، ولعل أهم هذه الطرق لجمع البيانات اللازمة لعملية القياس وبشكل يمكنها من الاقتر 
 :2بدءا بأكثرها إلى أقلها موضوعية في الاستخدام نذكر مايلي

ت وق دمةلى الخعاستخدام مؤشرات موضوعية تعكس مدى رضا العميل عن الخدمة مثل معدل الطلب  -
 الانتظار، درجة الحرارة، الضوضاء....الخ.

 كي تحققدمة، ولة المقالحصول على معلومات كثيرة عن جودة الخدمالملاحظة والتي من خلالها يمكن  -
 علي في مجالداء الفع الأهذه الأداة والنتائج المرجوة منها في الحصول على بيانات دقيقة تعكس واق

  سبيا.نالقياس، يجب أن تتم عملية جمع البيانات أكثر من مرة وخلال فترات طويلة 
 تارة تمثلمخن عينة متكون تقوم المؤسسة بابتكار وإيجاد هيئة محلفين حيث ت هيئة محلفين من العملاء: -

ة اتهم بصفة دوريواتجاه كارهمنوعيات من العملاء المتميزين والذين يتوافر لديهم الاستعداد التوصيل أف
هذه  لى تمثيلعيعتمد  طريقةسواء عن طريق الهاتف، أو إرسال استقصاء بالبريد إليهم، لكن نجاح هذه ال

 لهيئة المجتمع العملاء. ا

                                                           
 .107المحياوي قاسم نايف علوان، مرجع سابق، ص:   -1
 .77-75، ص ص: 2006، دار  النهضة العربية، مصر، قياس الجودة والقياس المقارنعبد المحسن توفيق محمد،  - 2
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 لى المؤسسةعترددين ء المويقضي هذا النظام بعمل قوائم استقصاء توزع على العملا استقصاء العملاء: -
مقترحاتهم و سة لهم لمؤساتقدمها  الخدمية وغالبا ما تتضمن التعرف على رأيهم في مستوى الخدمة التي

 باعتبارهم وقعاتهمم وتللوقوف على احتياجاته لتحسينها، وبنفس المنطق استقصاء العاملين بالمؤسسة
 جيين.عملاء داخليين وأن أدائهم ينعكس على جودة الخدمة المقدمة للعملاء الخار 

 خطوط الهاتف المجانية لتدوين ملاحظات وشكاوي العملاء. -
 أجلء من يئة عملاهر في زيارات سرية للعملاء حيث يقوم بعض الباحثين بزيارة مواقع الخدمة والتنك -

  تقييم الخدمة وللتأكد من تقديم العاملين للخدمة وفقا للمعايير المحددة.
 ما. إرسال خطابات دورية لعينة من العملاء للحصول على وجهة نظرهم اتجاه خدمة -
 ( وبحيث يمثلون10إلى  6إجراء مقابلات مع جماعات محددة حيث يتم دعوة عدد من الأشخاص )من  -

دد ع ويمكن إجراء لخدمة،ف مناقشة بعض الأمور التي تتعلق بجودة اذجيدا بحالسوق المستهدف تمثيلا 
 .ة للسوقختلفمن المقابلات مع عدد من الجماعات المختلفة لاختبار اتجاهات القطاعات الم

 ة البنكية .: نماذج قياس جودة الخدمنيالمطلب الثا
ل هذه ل من خلاو لم تحصليتوجب على المؤسسات باختلاف أنواعها أن تقيس نتائج أعمالها وإدارتها حتى    

لية سن، وتعتبر عملى الأحإرفية النتائج على عائد، فالمعلومات التي يتم الحصول عليها تحول أداء المؤسسة المص
ا لا يمكن قياسه مأن  (Oakiand 1995)القياس أحد المحاور الأساسية لتطوير جودة الخدمات فقد ذكر 

مكلفة للوقت  ( اعتقاد بعض المؤسسات أن عملية القياسCrosby1984لا يمكن تطويره، وقد ناقش )
 والمال.

 ن الخدمة أداءظرا لكو نلمصرفية إذا كان بإمكان الباحثين الممارسين تحديد وقياس الجودة في مجال الخدمات ا   
مد فية والتي تعتت المصر لخدمااومن هنا برزت بعض النماذج العلمية لقياس جودة  أكثر منها شيئا تدركه الحواس.

 على مدخلين أساسيين هما: المدخل الإتجاهي ومدخل نظرية الفجوة. 
 (:ServPerfالمدخل الإتجاهي )نموذج أداء الخدمة  :أولا

فا له، كما يس مرادلرضا ولكنه يتصل باليرتكز هذا المدخل على أساس أن جودة الخدمة تمثل مفهوما إتجاهيا      
دراك منيا بأهمية إترفون ضين يعأنه يرتبط بإدراك العميل للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، بالرغم من أن الباحث
سير الآخر، والتف تلف عنيخهوما العملاء الجودة الخدمة، إلا أنهم يرون أن لكل من جودة الخدمة ورضا العميل مف

ال الاتجاه من أشك  شكلفيلاختلاف يتمثل في أن جودة الخدمة كما يقيمها ويدركها العملاء، الشائع لهذا ا
 ريعة الزوال.رة وسباعفسية نا الرضا فإنه يمثل حالة الذي يعتمد على عملية تقييم تراكمية بعيدة المدى، أم
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س خبراتهم السابقة، ولهذا فإن كما يرى باحثون آخرون أن العملاء يشكلون اتجاهاتهم إزاء الخدمة على أسا     
هذا الاتجاه يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي حققه من خلال تعامله مع المؤسسة الخدمية. وقد أكدت نتائج 

 .1عدد من الدراسات كفاءة استخدام الأداء الفعلي للخدمة المدركة من قبل العملاء كمقياس لجودة الخدمة 
الحكم  ية تسبقثل حالة نفسجودة الخدمة تقوم على أساس الرضا الذي يمدخل على حقيقة أن يعتمد هذا ال     

ذه ه وإدراكاته لهاختيار  عالم على جودة الخدمة. وبالتحديد فإن جودة الخدمة المدركة من قبل العميل تشير إلى
. وهذا لحالي لهاداء اعن الأ رضاه الخدمة والتي تعتبر محصلة لخبرات العميل وتقيمه السابق لجودة الخدمة، ومستوى

تتم عملية  في هذا الإطارلها، و  لحاليايعني أن الرضا يعتبر عاملا وسيطا بين الإدراك السابق لجودة الخدمة والإدراك 
 تقيم العملاء لجودة الخدمات كما تقدم لهم فعليا.

دراك اللاحق للخدمة هو الحقيقة أن الإدراك السابق للخدمة يعتبر دالة التوقعات العملاء حول الخدمة وإن الإ     
دالة لتقييم العملاء للمستوى الحالي للخدمة المقدمة لهم. وهكذا، فإن العملاء يشكلون اتجاهاتهم نحو الخدمة على 
أساس خبراتهم السابقة. ولهذا فإن الاتجاهات الحالية تتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي قد حققه العميل عن 

  .2قبلسامله مع المؤسسة في االخدمة وتعا
 :3اها فإنه يمكن توقع ما يليإذا اعتبرنا أن جودة الخدمة المصرفية تمثل اتج

 رة أوليةدد بصو دمة تحفي غياب خيرة العميل السابقة في التعامل مع المصرف فإن توقعاته حول الخ -
 .وى إدراكه )تقييمه لجودة الخدمة(مست

مستوى  ضاه عنر إن عدم دمة فتكرار تعامله بالخ بناءا على الخبرة السابقة للعميل والمتراكمة من خلال -
 .مستوى جودة الخدمة المدركة سابقاالخدمة المقدمة يقوده إلى مراجعة 

 .مةإن الخبرات المتعاقبة مع المصرف تقود مراجعات إدراكية لمستوى جودة الخد -
المضمون  دى قدرةلعميل لما فالرضا يعبر عن حالة من الشعور إما بالبهجة أو الإحباط الناتج عن تقييم     

ء الفعلي مقارنة الأدا و نتيجةرضا هالمنفعي للخدمة على تلبية حاجاته والارتقاء إلى مستوى توقعاته، ولهذا فإن ال
 اس توجيه سؤالعلى أس تقاس ناءا عليه، فإن جودة الخدمةبء المتوقع لها من جانب العميل. و للخدمة مع الأدا

على النحو  سة نقاطمن خم رضاهم عن جودة الخدمة المقدمة لهم وذلك على مقياسمباشر للعملاء ويتعلق بمدى 
 التالي:

 راض جدا. .5     .راض .4    .محايد.3    .غير راض .2     .غير راض جدا.1

                                                           
 .102-101طارق قندوز، مرجع سابق، ص ص:   -1
 .200، ص: 2010، الأردن، الطلعة الأولى، دار زمزم للنشر والتوزيع، خدمة العملاء مدخل اتصالي سلوكي متكاملناجي معلا،   -2
 .102، ص: 2015، الأردن، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،الأصول العلمية للتسويق المصرفيناجي معلا،  - 3
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بعد أخذ إجابات عينة من الأفراد يتم اختيارها من عملاء المؤسسة المصرفية على هذا المقياس والتي يكون      
ق. فإنه يتم جمع هذه الدرجات و قسمتها على أفراد بة المشار إليها على المقياس الساعنها بالدرجات الرقمي معبرا

العينة للوصول إلى المتوسط العام لدرجات رضا هؤلاء من جودة الخدمة، وبالتالي فإن هذا المتوسط سيكون هو 
 . 1المؤشر على جودة الخدمة

 (:ServQualمدخل نظرية الفجوة )نموذج جودة الخدمة  :ثانيا
يرتكز هذا المدخل في قياس جودة الخدمات المصرفية على أساس تحليل وتفسير العمليات التي تقوم بتقييم جودة    

 الخدمات المصرفية والحكم عليها، وبالتالي فإن الفرق بين توقعات العملاء بشأن جودة الخدمة وبين إدراكاتهم
الفعلية لها يحدد مستوى جودة الخدمة، وضمن هذا السياق فإن مستوى جودة الخدمة المصرفية يتحدد بالفرق بين 
الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة )الأداء الفعلي(. ومن هنا فإن مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى التطابق بين 

وى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة إليهم، وهذا من لمست مإدراكاهتوقعات الزبائن لمستوى الخدمة المقدمة وعلى 
منطلق أن الزبائن يقيمون جودة الخدمة المقدمة إليهم من خلال مقارنة ما يريدون أو يتوقعون مع ما يحصلون عليه 

 .2فعلا، وبالتالي تحديد الفجوة بين هذه التوقعات والإدراكات

الخدمة المدركة تتحرك على مدى يتراوح بين الجودة المثلى إلى كما أوضحت إحدى الدراسات الشاملة أن جودة     
 :3الجودة المقبولة وبناءا عليه فإن جودة الخدمة تقام على النحو التالي

 كون غير مرضيةلخدمة تودة اإذا كانت الجودة المقدمة )الأداء الفعلي( أقل من الجودة المتوقعة فإن ج -
 .للعملاء 

 .مرضية تكون لأداء الفعلي( مساوية للجودة المتوقعة فإنهاإذا كانت الجودة المقدمة )ا -
ية وتتجه نحو من مرض أكثر إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة، فإن جودة الخدمة تكون -

 .المثالية الجودة
لخدمة المتوقعة خص بمقدم الخدمة، فالجودة الخدمة بالزبون بينما الجزء السفلي يت نموذجيتعلق الجزء العلوي      

هي نتيجة للخبرة السابقة والتي تتمثل في خبرة وتجربة الزبون التي تسمح له بتكوين صورة مسبقة عن جودة 
والتي تشمل كل المعلومات والتعليقات  الآخرين، واتصالات الزبون مع لإشباعهاخدماته والاحتياجات الشخصية 

                                                           
 .201، ص: لاء مدخل اتصالي سلوكي متكاملخدمة العمناجي معلا،   1
، 2008 الجزائر،، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة باتنة،تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصليحة رقاد،   -2

 .47ص: 
لة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة تشرين، سوريا، اس، ر مدخل مقترح لرفع الكفاءة من منظور إدارة الجودة الشاملةلمي فيصل أسير،   -3

 .65، ص: 2009
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كما ،ب على مسؤولية المؤسسة مراقبتهاتأثير على سمعة المؤسسة لأنه يصعالتي ينقلها الأفراد وهي العوامل التي لها 
 .1يج الذي تستخدمه المؤسسة الخدميةتتأثر أيضا بأنشطة الترو 

دة المطلوبة يم الجو في تقد من الشكل السابق فإن نموذج الخدمة قد حدد الفجوات التي تسبب عدم النجاح     
 بخمس فجوات هي:

الخدمية  ة بين توقعات العميل وإدراك الإدارة تحدث حيث لا يتفهم المديرون في المؤسساتوهي الفجو  :1الفجوة 
طلب تالملامح التي تدل على الجودة العالية للخدمة التي يرغبها العملاء مقدما. حيث أن تحديد جودة الخدمة ت

الملائمة لتقديم الخدمة  يات الأداءمعرفة الملامح التي ينبغي أن تميز الخدمة لمواجهة رغبات العملاء وتحديد مستو 
 . 2بالجودة المطلوبة 

 وهي الفجوة بين إدراكات الإدارة التوقعات العملاء وتحديد درجة دقة المواصفات الخاصة بالخدمة :2الفجوة 
تنتج عن تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مع إدراك الإدارة التوقعات العملاء، تعني أن المصارف في بعض 
الأحيان غير قادرة على ترجمة توقعات العملاء خصائص جودة الخدمة بسبب قيود تتعلق بموارد المصارف أو 
 التنظيم أو عدم القدرة على تطبيق مفاهيم الجودة وذلك راجع لعدم تكييف المهام وعدم احترام الأهداف

 . 3الموضوعة
المواصفات  ، فإذا تمكنت إدارة البنك من وضعوهي فجوة بين مواصفات للخدمة والأداء الفعلي لها :3الفجوة

المطلوبة في الخدمة وفقا لتوقعات العملاء، فإن هناك إمكانية حدوث انحرافات عند التسليم بسبب مستوی مهارة 
 .4الخدمة القائمين على أدائها أو نتيجة لتعقد هذه المواصفات وعدم مرونتها وتسمى بفجوة أداء

الفجوة  للزبائن حول تسليم الخدمة، تظهر هذه ليم الخدمة والاتصالات الخارجيةسوهي فجوة بين ت :4الفجوة 
 والعلاقات العامة التي بين ما يتعهد المصرف تسليمه في الخدمة فعلا، وبين الاتصالات المناسبة والدقيقة والإعلان

يدرك الزبائن أنها عالية  لا تفي بالغرض أو التي تمثل بشكل خاطئ بالرغم من أهميتها في تسليم الخدمات التي
 .5الجودة

                                                           
، أطروحة دكتورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجاريةالهام نايلي،  - 1

 .44-43، ص ص: 2016 الجزائر،التسيير، جامعة أم البواقي،
 .248، ص: 2010، الأردن، دار المناهج للنشر والتوزيع، التسويق الاستراتيجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،   -2
، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةفضيلة شيروف،   -3

 .35، ص: 2010 الجزائر،قسنطينة،
، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضا العميلوفاء حلوز،   -4

 .80، ص: 2014 الجزائر،جامعة تلمسان،
 الجزائر،والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيف، ، أطروحة دكتورة، كلية العلوم الاقتصاديةنماذج وطرق قياس جودة الخدمة صالح بوعبد الله، - 5

 .56، ص: 2014
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هي فجوة بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة، تمثل هذه الفجوة المحصلة النهائية لجميع الفجوات  :5الفجوة
إذ يتم على أساسها الحكم  Gap3 = F ( Gapl + Gap2 + Gap3 + Gap4)السابقة أي 

ة فإنها تنتج إذا ظهرت إحدى الفجوات السابقة أو على جودة الخدمة ككل، أما عن أسباب حدوث هذه الفجو 
جميعها، لأن ظهور أي فجوة من هذه الفجوات يعني أن الخدمة لم تقدم بما يقابل توقعات العملاء، وحتى تتمكن 

 .1المؤسسة من سد هذه الفجوة فإنه يتوجب عليها أن تسد جميع الفجوات
 يةالمطلب الثالث: أساليب تحسين جودة الخدمة المصرف

 :2صرفية المقدمة في البنوك أهمهاهناك عدة أساليب لتحسين جودة الخدمة الم     
تطوير  دمية علىتحرص العديد من البنوك والمؤسسات الخ لبحوث:الاستخدام المستمر للدراسات وا -1

، ه العميل منهاا يتوقعحا عموتحسين مستوى جودة خدماتها إلا أنها تفشل في تحقيق ذلك، لأنها تملك فهما واض
م خدمة وتقييماتهملاء للت العومن هنا يأتي استخدام البحوث كوسيلة لتجميع المعلومات وتحقيق الفهم عن توقعا

 اء الفعلي لها، وتساعد البحوث والدراسات في تحقيق الفوائد التالية:للأد
  .التعرف على معايير جودة الخدمة -
  .مساعدة الإدارة في المفاضلة بين معايير الجودة -
 .رضاء العملاء عن الخدمات المقدمةقياس درجة  -
 .الأهمية النسبية الأبعاد الخدمة معرفة -
 قياسا على المنافسين.تقييم الأداء الفعلي للخدمة  -

تعتبر غير  ة الخدمةإن وضع معايير وبرامج لتحسين جود فضل الكفاءات:أالعمل على استقطاب وتوظيف  -2
ق تلك قدرة على تحقيالمبي و لايجاذات قيمة ما لم يتوافر لدى البنك قاعدة من الأفراد الذين يتمتعون بالاتجاه ا

دمة أو قدمي الخمهارات نحو ثلث مشكلات الجودة تنحصر في ضعف موتشير نتائج الدراسات إلى أن المعايير،
قدم العميل فإن م جهة نظرو ه من ويزيد من خطورة هذا الجانب أنة في العمل وتدني نظرتهم للعميل،افتقادهم للرغب

وف تقوم سر التي لعناصاالخدمة هو البنك لذا على إدارة البنك أن تكون حريصة على انتقاء وتوظيف أفضل 
 بالعرض الفعلي لخدمات البنك.

البنك من تحقيق الأداء  إن مجرد الحصول على أفضل العاملين قد لا يمكنلاهتمام ببرامج التسويق الداخلي:ا -3
والتسويق      ،جودة الخدمة غبة والاتجاه الإيجابي نحو تحسينولكن يجب أن يتوافر لدى هؤلاء العاملين الر المتميز،

وظائفهم على أنها ث بمقتضاه يتم النظر إلى العاملين على أنهم عملاء داخليين وإلى الداخلي هو مفهوم حدي
                                                           

 .91، ص: 2010 الجزائر،، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة،جودة الخدمة المصرفيةهدى جبلي،  - 1
 .360-356، ص ص: 2014ار الكتاب الحديث، مصر، د التسويق استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفية،الحداد عوض،  - 2
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وإن إدارة البنك يجب أن تبذل جهودا معينة لبيع تلك الوظائف للعاملين وإقناعهم بها كشرط منتجات داخلية،
نظر إليهم كسوق أول من لك أن العاملين يجب الذ يعنيتعاملاتهم مع العملاء الخارجيين،مسبق لتحقيق النجاح في 

بأهمية  إدراكاتهموجهة نظر البنك وأن الهدف النهائي للتسويق الداخلي يتمثل في تحفيز مقدم الخدمة وزيادة 
 العميل وتحقيق العناية به.

عن درجة رضا عملاء بعض المنظمات  1988في دراسة أجريت عام سرعة التصدي لمشكلة العملاء:  -4
 : 1المنظمات في مواجهة مشكلات والتصدي لها والتعامل معها، جاءت النتائج كما يليالخدمية عن أسلوب تلك 

بة النس ذهغت هفقد بللات باختلاف طبيعة نشاط المنظمة،تختلف نسبة رضا العملاء عن حل مشک -
 للبنوك.  سبة% بالن35% بالنسبة لشركات التأمين، 46% بالنسبة للاتصالات الهاتفية، 76

الفعال مع  لالتعام ما زادوبصفة عامة كلشكوى على احتمالات إعادة الشراء،التعامل مع اليؤثر أسلوب  -
 .الشكوى والعكس صحيح

تعتبر الشكوى من أكثر أشكال التغذية المرتدة المباشرة من العملاء،  تحسين التعامل مع شكاوي العاملين: -5 
ضل من أن يكتم شكواه ثم يتحول إلى بنك آخر أو فلذلك أفن العميل الذي يشكو يعتبر صديقا،ويمكن القول بأ

أن تؤثر اتجاهاته السلبية نحو البنك على سلوك أصدقائه وزملائه ومعارفه عند تعاملاتهم مع البنك، وفيما يلي 
 :2بعض النواحي الإرشادية تساعد إدارة البنك في التصدي لمشكلات الخدمة

 .دهاالتقدم بالشكوى في حالة وجو  تشجيع العميل على
 .نوات الاتصال في حالة وجود مشكلةتعريف العميل بأساليب وق -
  .مبررات مقنعة للعميلشرح ظروف وملابسات المشكلة وتقديم  -
 .الذي يمكن أن يستغرقه حل المشكلةإعلام العميل بالمدى الزمني  -
 .لعميل في حالة صعوبة حل المشكلتقديم بدائل مفيدة ل -
 .بالعميل عند إيجاد الحل لمشكلته سرعة الاتصال -
 .ستخدمة لمنع حدوث المشكلة مسبقاإخبار العميل بالوسائل الم -
 .كرقم حساب عند التصدي لمشكلاتهالتعامل مع العميل كإنسان وليس   -

                                                           
 .363 :الحداد عوض، المرجع نفسه، ص - 1
، المكتب العربي للمعارف للنشر والتوزيع، مصر، تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الجاتسسامي أحمد مراد،  - 2

 .237، ص: 2007
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لتعليمه  يمكن للبنك تعزيز مصداقيته لدى العميل من خلال بذل جهود ملموسة تعليم العميل عن الخدمة:  -6
العميل بخدمات البنك يزيد من قدره على اتخاذ قرار  إلمامعرفته بالخدمات المقدمة، ولا شك أن زيادة وتطوير م
 : 1ه الخدمات، وتأخذ عملية التعلم عدة أشكال أبرزهاتحقيق درجات أعلة من الرضا عن هذ أفضل وثم

 تعريف العميل بكيفية انجاز بعض الخدمات بنفسه. -
 الخدمة.تعريف العميل متى يستخدم  -
 ضائه.ظى بر تحالبنك سياسات معينة قد لا تلقى قبولا لدى العميل، أو  إتباعشرح مبررات  -

يتطلب تحقيق التميز في الخدمة أن تصبح الجودة شعارا يؤمن به جميع تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة:  -7
يمة تنظيمية يتولد عنها الإشباع والرضا العاملين بالبنك ويسعون إلى التطبيق العملي له، بمعنى أن تصبح الجودة ق

 :2بل والحفز لدى العاملين. ولإيجاد مثل هذه الثقافة فإن الأمر يتطلب
 .وجود معايير متفق عليها للجودة -
 .استقطاب أفراد مؤهلين لتحقيق تلك المعايير -
 تشجيع إداري للمقترحات والآراء بشأن تحسين الجودة. -

أحد المتطلبات البارزة لتحقيق جودة الخدمة في وجود ما يسمى بفرق الخدمة  يتمثل تأكيد دور فرق الخدمة: -8
ويقصد بها مجتمع العاملين الذي يتوافر لديهم المقدرة على التنسيق والعمل المشترك والرغبة في تحقيق الأداء المتميز 

هميتها من كون أن إنجاز الخدمة وتوليد الشعور بالرضا لدى العملاء، وتعتبر هذه الفرق أداة للتحفيز، كما تستمد أ
يتطلب في الغالب تضافر جهود أكثر من موظف في أكثر من موقع، فهذا الاعتماد المتبادل يجعل من العمل  

 .3حد محددات نجاحه في أداء الخدمةكفريق أ
 
 
 

                                                           
 .365عوض بدر الحداد، مرجع سابق، ص:  - 1
ذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية ، مجودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل التنافسية في البنوك التجاريةحنان دزاير، و  نعيمة لعريبي - 2

 .30، ص: 2015 الجزائر،وعلوم التسيير، جامعة البويرة،
 .367، ص: نفسه المرجع عوض بدر الحداد،   -3
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يرتبط تحقيق الفعالية والنجاح لبرامج جودة الخدمة أو العناية  وجود تعهد أو التزام إداري نحو جودة الخدمة: -9
بالعملاء بضرورة إحداث تغيير جذري في ثقافة المنظمة ككل بدءا من الإدارة العليا وانتهاء بالمستويات التنفيذية. 

 :1أنماط قيادية فعالة يتوافر لديهاويتطلب ذلك توافر 
 .ؤية واضحة لأهداف النشاط ورسالتهر  -
  .قدرة على إيصال وتحقيق الفهم لتلك الأهدافالم   -
 .القدرة في التصرفات والعمل -
 .الإيمان بالتميز والقدرة على تحقيقه   -
 .الحماس والولاء -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .30حنان دزاير، مرجع سابق، ص: و  نعيمة لعريبي - 1
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 : خلاصة

العالمية، من و لمحلية ا الأسواق فيدورا مهما للبنوك التجارية وتحتل مراكز قوية  البنكيةتلعب جودة الخدمات     
ار يف بأنها معا، وتعر دائهأفع مستوى خلال دورها الفعال المتميزة التي تساعد البنوك على تحسين خدماتها ور 

ة لى جودة متميز عافظة إن المحلدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العملاء لهذه الخدمة. وبناءا على ذلك ف
قيق دارة البنك تحلإوحتى يمكن ا يؤدي إلى خفض التكاليف وزيادة الربحية والحصة السوقية للبنك، البنكيةللخدمة 

 تلفة.ستوياتها المخدمة ومذه الخجودة متميزة في الخدمة المقدمة للعملاء فإنه يتعين عليها التعرف على أبعاد ه

ن حيث لبنوك مالمشاكل في يساعد في حل الكثير من ا البنكيةفي حين أن التطبيق لمفاهيم جودة الخدمة     
ء ستمر في الأداسين الموالتح والتميز فيها البنكيةتقيمها، وذلك لأنها تعتبر المفتاح الأساسي لدخول السوق 

التطوير تحسين و ت القف على عملياالمصري، وهذا من أجل تحقيق رغبات وحاجات الزبائن، وتحقيق ذلك يتو 
ب ت العمل وتدريإجراءا تطويرو المستمر التي تقوم به المؤسسة على المستوى الداخلي بتكييف الأنظمة الإدارية 
 ملاء.ع العمالموارد البشرية وعلى المستوى الخارجي عن طريق البحث عن التميز في العلاقات 

رة الخدمة مدى قد لتعرف علىافي  البنكيةدمة تساعد إدارة المؤسسة كما يتضح لنا أن نماذج قياس جودة الخ     
ارة تى تتمكن الإدضاهم، حر يحقق و المقدمة للعملاء للوفاء باحتياجاتهم ورغباتهم بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم 

 من تحسين خدماتها لتتلاءم مع المتطلبات الجديدة في الوقت الحالي. البنكية
 
 



 

دراسة الفصل الثالث :
ميدانية لعينة من البنوك 

 لولاية المدية . التجارية
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 :تمهيد 

لتي الى بعض نتائج إالوصول بحث و تهدف الدراسة الميدانية لمحاولة تدارك النقائض التي قد تلخص بموضوعية ال    
ن ادا عليها يمك، واعتمبنكيةيمكن من خلالها تقييم لدور وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جودة الخدمات ال

 مة البنكية.دة الخدين جو سائل الدفع الالكترونية في تحستقديم بعض التوصيات التي تساهم في تفعيل دور و 

يدانية ة الدراسات المية، وقلالمد ونظرا لحداثة تجربة وسائل الدفع الالكترونية في البنوك التجارية لولاية     
 ناأخرى، ارتأي من جهة بنكيةبالجامعات الوطنية حول العلاقة بين وسائل الدفع الالكتروني وجودة الخدمات ال

، رضيات الدراسةى صحة فار مداستطلاع آراء عينة من البنوك التجارية لولاية المدية باستخدام استبيان لاختب
ئل ق الفعلي لوساالتطبي ري معحيث يعتبر الاستبيان الخيار الملائم لقياس درجة تطابق وجهات نظر الجانب النظ

نامج ن باستخدام بر لاستبيااة من صائية للبيانات المجمعالدفع الالكترونية، وذلك من خلال إجراء المعالجات الإح
صل هذا الف ة الميدانية تم تقسيم، وقصد الإلمام أكثر بجوانب الدراسSpssالحزم الإحصائية للدراسات الاجتماعية 

 الى ثلاث مباحث كالتالي: 

 :تقديم عام للوكالات محل الدراسة .المبحث الأول 

  : ة الميدانيةمنهجية الدراسالمبحث الثاني . 

  : ةلدراسالتحليل والمعالجة الإحصائية لإجابات أفراد عينة االمبحث الثالث . 
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 تقديم عام للوكالات محل الدراسة . المبحث الأول:

 التي ةالمدي ولاية ستوىم على الناشطة التجارية البنوك جميع تقديم الى المبحث هذا خلال من نحاول سوف  
 التنظيمي هيكله ضوعر  تعريفه خلال من حدى على بنك كل  الى نتطرق سوف حيث ستنا،درا مجتمع احتواها
 . قيمة معلومات أكثر هذا بحثنا لاعطاء الفنية البطاقة وكذلك

 . CPA: تقديم وكالة القرض الشعبي الجزائريالأولالمطلب 
لاية المدية مستوى و  على جدةسنحاول في هذا المطلب تسليط الضوء على إحدى الوكالات التابعة له والمتوا  

 .110وهي وكالة المدية رقم 
 : وكالة القرض الشعبي الجزائريأولا: التعريف

-05-14 الجزائري في إنشاء القرض الشعبي مباشرة بعد 110تأسست وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم   
وية بالبليدة، ريةالجهلمديلتابعة كواحدة من بين الخمس وكالات المتواجدة على مستوى ولاية المدية وال  1967

 .عاملا 22يوجد مقرها بشارع أبناء كلاش وسط المدينة يبلغ عدد عمالها حاليا 
 يلات ائتمانيةوض و تسهنح قر تقوم الوكالة بالعديد من النشاطات تتمثل هذه النشاطات في قبول الودائع وم   

 .تح الحسابات.. الخمختلفة كما تقوم بتقديم خدمات عديدة كإصدار الشيكات، ف
 البطاقة الفنية للوكالة: 

 شارع العقيد بونعامة المدية 26 العنوان

 025.58.20.04 / 025.58.20.03 رقمالهاتف

 025.58.21.42 الفاكس

 medea.110@cpa-bank.dz البريد الالكتروني

 www.cpa-bank.dz الموقع الالكتروني

 ى وثائق مقدمة من طرف البنك .من اعداد الطالبة بالاعتماد عل المصدر:
 . القرض الشعبي الجزائري وكالة المديةك ثانيا: الهيكل التنظيمي لبن

يساعد على  ظيمي عاميكل تنهتنظيم وتسيير أعمالها من خلال بالقرض الشعبي الجزائري بالمدية  تقوم وكالة  
ام ساعد على القية كما يوكالوظفين في التنظيم العلاقات وتبادل المعلومات بين مختلف المصالح والأقسام والم

 .لةلوكاللتنظيمي بمختلف الوظائف والأنشطة الموكلة إليها، والشكل التالي يوضح الهيكل ا
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 : ديةالجزائري لوكالة الم الهيكل التنظيمي لوكالة القرض الشعبي : ( 1- 3يظهر الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وثائق مقدمة من طرف البنك .من اعداد الطالبة بالاعتماد على  المصدر:

 

 

 المدير

 أمانة المدير

 مصلحة المراقبة

 أمانة المدير المساعد

 مصلحة الإدارة

 الخلية التجارية

الدينار  مصلحة عمليات الصندوق
 الجزائري والعملة الصعبة

 مصلحة القروض مصلحة عمليات التجارة الخارجية 

فرع التوظيف، التحليل وإعادة 
 النظر

 فرع التجارة الخارجية

 قسم العلاقات الخاصة بالزبائن خلية الدراسات والتحاليل

 قسم خاص بالعلاقات الداخلية
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 : ونالتي تتكشعبي الجزائري لوكالة المدية، و ( الهيكل التنظيمي لوكالة القرض ال 1 -3)يظهر الشكل رقم 
 .كل المصالح  وهو العضو المركزي داخل الوكالة حيث يقوم بالتنسيق بين المدير: -
 .عيدهبكل موا ر والتكفليث تقوم باستقبال كل أعمال المديحوهي سكرتارية المدير  أمانة المدير: - 
  .المدير في أعماله وأخذ مكانه في حالة غيابه ويقوم بمساعدة المدير المساعد: - 

 .الةتقوم بمراقبة كل عمليات ونشاطات الوك مصلحة المراقبة: -
 .ن طرف الوكالةالمتبعة متقوم بتحضير ودراسة المخططات مصلحة الإدارة:  -
 .ئهتقوم بتدعيم النشاط التجاري وإحياالخلية التجارية:  -
ا في الوكالة، كثر نشاطوهي المصلحة الأ ت الصندوق بالدينار الجزائري والعملة الصعبة:مصلحة عمليا -

لزبائن وقسم بااصة ات الخحيث تقوم باستقبال ودائع الأفراد ودفع مبالغ الشيكات ولها قسمان: قسم العلاق
 .خاص بالعلاقات الداخلية

سمين: قسم كون من قسم مكلف بالعمليات الخارجية والعقود تتقوهي  مصلحة عمليات التجارة الخارجية: -
 .التوظيف وإعادة النظر وقسم التجارة الخارجية

 :لتاليةية الأساسلك حسب المعايير اذو ينحصر نشاط هذه المصلحة في مجال الإعتمادات  مصلحة القرض: -

 .لمتعددة من طرف الزبائنأخذ القرار في أقرب الآجال الطلبات القروض ا• 
 .تأمين الأموال المقترضة يأخذ الضمانات اللازمة• 
 .تطبيق قرارات الاعتماد المتخذة من طرف اللجان• 
 .مراقبة التطبيقات القانونية الخاصة بالقروض• 

مختلف  فون حسبت مصنسات والتحليل مكونة من مكلفين بالدراساإذ تحتوي مصلحة القروض على خلية الدرا
 تقسيمات الزبائن سواء كانت مؤسسة كبيرة، متوسطة أو صغيرة، مهن حرة أو خواص.

 

 

 

 

 

 

 



لثالث:                              دراسة ميدانية لعينة من البنوك التجارية لولاية المديةالفصل ا  
 

 
80 

 . BNAالجزائري : مفهوم البنك الوطني الثانيالمطلب 

 ه.علي عرفسنتناول في هذا المطلب التعريف بالبنك الوطني الجزائري بالمدية من أجل الت
 :BNA: تعريف البنك الوطني الجزائري أولا

 ( تمspa)ة عن شركة أسهمج(، وهو عبار -و-)بويتم كتابته في شكل مبسط BNAالبنك الوطني الجزائري 
ع شار  8ومقره الرئيسي  1966-06-13 إنشاء هذا البنك بعد تأميم النظام البنك الجزائري وبالضبط في

 ــــاله بري، ويقدر رأس مسنة ابتداء من التسجيل الرسمي بالسجل التجا 99 همدتت حدد ارنستو تشيكيفارة و
 .دج  41.600.000.000

كالة جهوية للاستغلال و  17و وكالة تجارية 211وباعتباره يسعى للتوسع الأفقي لشيكاته فقد قام بإنشاء 
سع ليعم جميع أنحاء التو موظف، وهذا التقسيم في قيد  5000موزع آلي للأوراق النقدية وأكثر من  138و

 .الوطن
ض في لتبادل والقرو مليات اوم بعكما أن البنك الوطني الجزائري يقوم بنشاطات عديدة كوته بتك للوديعة وأيضا يق

 .لأفرادن طرف ادمة مإطار التشريعات وأنظمة منصوص عليها كذلك يقوم باستقبال ودائع ورؤوس أموال مق
 البطاقة الفنية للوكالة: 

 شارع الإخوة باشن المدية انالعنو 

 025.78.00.09 رقم الهاتف

 apmedea851@bna.dz البريد الالكتروني

 www.bna.dz الموقع الالكتروني

 من اعداد الطالبة بالاعتماد على وثائق مقدمة من طرف البنك . المصدر:
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 ة .الجزائري وكالة المدي ك الوطنيثانيا: الهيكل التنظيمي لبن
 : يةلوكالة المد الجزائري البنك الوطنيالهيكل التنظيمي لوكالة  : ( 2- 3ر الشكل رقم )يظه

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البنك . طرف وثائق مقدمة منمن اعداد الطالبة بالاعتماد على  المصدر:
 
 
 
 

 المدير

 مساعد مدير

 مصلحة مراقبة

 الخلية التجارية

 أمانة المدير

 مصلحة الإدارة

لحة العمليات التجارية الخارجيةمص مصلحة عمليات الصندوق  مصلحة القرض 
 بالدينار الجزائري والعملة الصعبة

 قسم العلاقات الخاصة بالزبائن

 قسم خاص بالعلاقات الداخلية

فرع التوظيف، التحليل، وإعادة 
 النظر 

 فرع التجارة الخارجية

 خلية الدراسة والتحليل
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 .BADR: مفهوم بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالثالثالمطلب 

حة القروض الممنو و المهام  لك فيذلريفية العصب الأساسي للقطاع الفلاحي ويتجلى الفلاحة والتنمية ا كيعتبر بن  
 . من طرفه
 : BADRالريفية تعريف بنك الفلاحة والتنمية أولا : 

مهور والأعوان اجة الجحعناد  هو مؤسسة مالية تنصب عملياتها الرئيسية على جميع الموارد المالية الفائضة   
 لقطاع الفلاحياتنمية  ا علىا الآخرين الذين هم في حاجة إلى التمويل، وينصب نشاطهالاقتصادية لغرض إقراضه

 وإنعاشه وقد وضعت من مجال نشاطها ليمس جميع القطاعات الاقتصادية .
 البطاقة الفنية للوكالة: 

 قلعة الأعمال ثنية الحجر المدية العنوان

 025.78.22.93 رقم الهاتف

 025.73.23.01 الفاكس

 contact@badr-bank.dz يد الالكترونيالبر 

 www.badr-bank.dz الموقع الالكتروني

 عداد الطالبة بالاعتماد على وثائق مقدمة من طرف البنك .إمن  المصدر:
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 . وكالة المدية ك الفلاحة و التنمية الريفيةثانيا: الهيكل التنظيمي لبن

 : يةة المدلوكال لتنمية الريفيةبنك الفلاحة و الوكالة الهيكل التنظيمي  : (3- 3يظهر الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 عداد الطالبة بالاعتماد على وثائق مقدمة من طرف البنك .من ا المصدر:
 

 

 مدير

 الوكالة

رية(الأمانة )السكرتا  

 قسم الاستغلال

 قسم الإدارة والمحاسبة 

 مصلحة القروض

 مصلحة المعاملات

 مصلحة القروض

 مصلحة الامضاءات

 مصلحة الإدارة

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة المراقبة

 مصلحة المنازعات
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 . BDLمفهوم بنك التنمية المحلية المطلب الرابع: 
 .ف عليهبالمدية من أجل التعر مية المحليةنك التنلبالتعريف باسنتناول في هذا المطلب  

 : BDLالمحلية التنمية  تعريف بنكأولا : 

-85سوم رقموجب مر هو احدث البنوك في الجزائر و انبثق من القرض الشعبي الجزائري و قد تأسس م   

، زائرلاية الجه الرئيسي سطاوالي و بعة ملايين دينار جزائريمقر سبرأس مال قدره 1985-04-30 المؤرخفي185
قوم بكل ائع و يالود وهو بنكعمومي خاضع للقانون التجاري و يتولى العمليات المألوفة ، و يعتبر بنك

طويلة  توسطة وة و مالعمليات"حسابات جارية، توفير ، قروض، ودائع، ضمانات... "كما يقدم قروض قصير 
التنمية ة و الفلاح و بنكالقطاع و هلهذا  الأجل لكلالقطاعات باستثناء القطاع الفلاحي حيث يوجد بنك خاص

 .الريفية

 البطاقة الفنية للوكالة: 
 شارع الدكتور بودربة المدية العنوان

 025.58.32.57 رقم الهاتف

 025.58.32.50 الفاكس

 clientele@bdl.dz البريد الالكتروني

 www.bdl.dz الموقع الالكتروني

 ئق مقدمة من طرف البنك .من إعداد الطالبة بالاعتماد على وثا المصدر:
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 . وكالة المدية ك التنمية المحليةثانيا: الهيكل التنظيمي لبن

 : لوكالة المدية بنك التنمية المحليةالهيكل التنظيمي لوكالة  : (4- 3يظهر الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة من طرف البنك من اعداد الطالبة بالاعتماد على وثائق  المصدر:

 

 

 

 

 مديرية الاستغلال

قسم الشؤون الإدارية، القانونية 
 والميزانية

 مصلحة المراقبة والمحاسبة

 قسم القرض والتنشيط الإداري

ولىخلية المراقبة من الدرجة الأ  

 مصلحة دراسة القروض مصلحة الشؤون القانونية

 مصلحة تسيير المستخدمين

 مصلحة الإدارة والوسائل

 مصلحة التنشيط التجاري

 مصلحة الأمانة والتعهدات

 قسم المراقبة من الدرجة الأولى
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 : منهجية الدراسة الميدانيةالثاني المبحث

طريقها يتم  الدراسة، وعن بيقي منالتط تعتبر طريقة الدراسة وإجراءاتها محورا رئيسيا يتم من خلاله انجاز الجانب    
 داف التي تسعىلأهقق ائج تحالحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي، وذلك للتوصل إلى نتا

 إليها الدراسة.

 .المطلب الأول: منهج، مجتمع وعينة الدراسة 

 نجاز الدراسةساسية لإالأ تالإجراءاكما يعتبر تحديد منهج الدراسة ووصف مجتمع وعينة الدراسة من أهم       
 .ائيحصالإل لتحليالميدانية، فمن خلاله يتم التعرف على خصائص أفراد العينة المستهدفة لإجراء ا

 : : منهج الدراسةأولا

المنهج  دنا علىمتاع دنا في هذا الفصل عند وصفنا لخصائص عينة الدراسة على المنهج الوصفي، كماماعت
أهداف وافق مع نوع و بما يت ، وذلكعند عرضنا لنتائج الدراسة الميدانية والتعليق على نتائجها الإحصائيالتحليلي 

لتي على رجحة واات الم، من أجل حساب المتوسطالخماسيلى مقياس ليكارت ع ةالطالب تالدراسة، وقد اعتمد
 .وهو ما سنوضحه في الجدول التالي:أساسها يمكن تحديد اتجاه أفراد العينة

 : : مقياس ليكارت الخماسي(01 -03)الجدول رقم

غير موافق  التصنيف
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة 
توسط الم

 المرجح 
 5الى  4.21 4.2الى  3.41 3.4الى  2.61 2.6الى  1.81 1.8الى  1

ولى، ر، الطبعة الأشندار وائل لل محمد عبد الفتاح الصيرفي، البحث العلمي، الدليل التطبيقي للباحثين، المصدر:
 .113، ص 2006عمان الأردن ، 

 2و 1(، والتي حسبت على أساس الأرقام الخمسة 0.8من خلال الجدول، نلاحظ أن طول الفئة قدرت بحوالي )
عند استخدامهم لمقياس ليكارت الخماسي قيمة  ةالطالب تمسافات، وقد اعتمد 4، والتي فيما بينها 5و 4و 3و

لجودة تقرير المدقق الداخلي من تقييمهم ( كأساس لتحديد اتجاه أفراد العينة عند 3المتوسط الحاسبي المقدرة ب: )
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، وقد حسب المتوسط المرجح الأساس 610افظ الحسابات في ظل تطبيق المعيار الجزائري للتدقيق وجهة نظر مح
 وفق العلاقة التالية: 

 

 

 : مجتمع الدراسة: ثانيا

في  لخدمة البنكيةا جودة  تحسينمعرفة أثر وسائل الدفع الالكترونية فييتمثل الهدف الرئيسي من الدراسة في     
ولاية  ية الناشطة فيك التجار البنو  حقيق هذا الهدف استلزم الأمر أن يشمل مجتمع الدراسة جميعولتالبنوك التجارية 

 المدية.

 : عينة الدراسة :ثالثا

 البحث محل ثيله فيتمأجل  تعبر عينة الدراسة عن مجموعة الوحدات التي يتم اختيارها من المجتمع الكلي من
يقا لخصائص ثلا دقمملجزء المجتمع الأصلي على أن يكون هذا ا الدراسة، والمسح بالعينة يعني شمول جزء من

لمجتمع ملسح الشاالمبدل  العينة العشوائيةحجم المجتمع الأصلي اعتمدنا على أسلوب  لصغرالمجتمع، ونظرا 
 ول التالي يوضح ذلك:ناشطة في ولاية المدية والجد بنوك تجارية04الدراسة، وتمثلت عينة الدراسة في 

 : (: يوضح عينة الدراسة02 - 03م )الجدول رق

 عدد الاستمارات الموزعة عليها البنك
 BNA 15بنك الوطني الجزائري 

 BADR 15الفلاحة و التنمية الريفيةبنك 
 CPA 15بنك القرض الشعبي الجزائري 

 BDL 15بنك التنمية المحلية 
 . عداد الطالبةإمن  المصدر:

بنوك تجارية بالتناسب، وبعد القيام بجمع الاستبيانات  04( استمارة على 60وقد بلغ عدد الاستمارات الموزعة )
، وبعد تدقيق الاستبيانات ومراجعتها لأغراض التحليل تم 60استبيان من أصل  50الموزعة تمكنا من استرداد 

 مجموع الأوزانالحسابي المرح الأساس= المتوسط 

 عدد الأوزان
  =𝟓+𝟒+𝟑+𝟐+𝟏

𝟓
  =𝟏𝟓

𝟓
  =3 
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عليه فقد  للنقص أو التناقضات الموجودة في الاجابات، و  إمامنها بسبب عدم صلاحيتها للتحليل  09استبعاد 
 استبيان، والجدول التالي يوضح ذلك: 41كان عدد الاستبيانات الخاضعة للتحليل 

 : : يبين الاحصائيات المتعلقة باستمارات الاستبيان(03- 03) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار البيان
 %100 60 الاستمارات الموزعة

 %83.33 50 الاستمارات المسترجعة
 %16.66 10 مسترجعةالاستمارات غير 

 %15 9 الاستمارات  الملغاة
 %68.33 41 رات الصالحة للدراسةاالاستم

 . عداد الطالبةإمن  المصدر:

 المطلب الثاني: أداة الدراسة وأساليب الاحصائية المستعملة 

تحديد للمتعمد اقياس و سوف نتطرق من خلال هذا المطلب الى مراحل بناء أداة الدراسة وكذلك وصفها     
 اسة.اجابات أفراد عينة الدراسة، كما سنبين الأساليب الاحصائية المستعملة في الدر 

 : : أداة الدراسةأولا

ادية بعد لمؤسسة الاقتصلي في االما قامت الطالبة بإعداد استبيان لدراسة دور التدقيق الداخلي في تحسين الأداء   
فق بيان بما يتوات الاستفقرا لمتعلقة بموضوع الدراسة، صياغةالاطلاع على عدد من الكتب والدراسات السابقة ا

 مع فرضيات الدراسة. 

 عداد الاستبيان: إمراحل -1

 ا يلي: نت كممرت عملية اعداد الاستبيان بعدة خطوات الى أن وصلت لشكلها النهائي، وكا     

 استخدامه في جمع البيانات والمعلومات. لعداد الاستبيان الأولي من أجإ -
 عرض الاستبيان الأولي على المشرفين لاختبار مدى ملائمته لجمع البيانات. -
 تعديل الاستبيان الأولي حسب توجيهات المشرفة. -
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 إعادةث من حي مةالها قدموا مجموعة من التعديلاتعرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين، والذين  -
 ة.دم اشكالية الدراسصياغة بعض العبارات وحذف أخرى وتعديل البعض منها بما يخ

 راسة.لازمة للدالت ضبط الاستبيان بشكله النهائي وتوزيعه على جميع أفراد العينة لجمع البيانا -

 :1قسم الاستبيان الى جزئينوصف الاستبيان: -2

 لومات: ذه المعهبين  متعلقة بالمبحوثين، ومن عامة حيث يحتوي هذا الجزء على معلومات الجزء الأول:

 .على أربعة فئات كما هي موضحة في استمارة الاستبيانذي شمل وال: السن-

 ا.راسات عليدكالتالي: متوسط، ثانوي، جامعي، والذي شمل أربع فئات   :المستوى الدراسي -

 .ديرمموظف، رئيس مصلحة، رئيس قسم، والذي تضمن أربعة فئات كالتالي:  :الوظيفة -

 يان.هي موضحة في استمارة الاستبا فئات كم وقد قسم الى ستة :الخبرة المهنية -

 ستبيان.ارة الاوضحة في استماشتمل هذا المتغير على أربعة فئات كما هي م :الدورات التدريبية عدد -

أعدت من أجل  والتيسة،لدرااث محاور متعلقة بموضوع احتوى هذا القسم من الاستبيان على ثلا الجزء الثاني:
ن  اور الاستبيامحوجاءت ،ة مسبقاالأسئلة الفرعية المطروحوعلى مختلف لدراسة،الرئيسية ل الإشكاليةعلى  الإجابة

 كما يلي: 

تطبيق بالمتعلقة  عامةسياسات الال)ة بمعايير تطبيق وسائل الدفع الالكترونية بأبعاده الثلاثيتعلق  المحور الأول:
وسائل  تواجه نظم و اطر التيالمخو حديات الت،الرقابة على إجراءات نظم الدفع الالكترونيوسائل الدفع الالكترونية،

 الالكتروني في البنوك تقيس مدى تطبيق وسائل الدفع عبارة 21وتضمن (الدفع الالكتروني من قبل العملاء
 التجارية محل الدراسة.

تجابة،  سمادية، بعد الاعد الاعتب، سيةبعد الملمو جودة الخدمة البنكية بأبعاده متمثلة في: الذي كان  المحور الثاني:
 نكية.جودة الخدمة البتقيس  عبارة 21والذي اشتمل  ،التعاطفبعد الأمان والثقة، بعد 

 

                                                           
 .01شاهد الملحق رقم  -1
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 :: الأساليب الاحصائية المستعملة ثانيا

مج الحزم ستعانة ببرنا، تم الاحصائيبعد استلام الاستبيانات الموزعة والتأكد من صلاحيتها لإجراء التحليل الا    
 ة:ة التاليالأساليب الاحصائي ذلك تم استخدام إطارلتحليل البيانات، وفي  Spssاعية الاحصائية للعلوم الاجتم

ختبارات الاحصائية " من أهم الاAlpha Cronbatchتبار "ألفا كرونباخ يعتبر اخ اختبار الثبات: -أولا
يان، ويتراوح بالاست فقراتالمهمة لتحليل البيانات، حيث يتم استخدامه بهدف التحقق من الاتساق الداخلي ل

  إذا ا المقياس ذو مصداقية ويمكن الاعتماد عليه(، ويكون هذ1-0معامل الثبات بين الصفر والواحد الصحيح )
 اخلي.ان تتمتع بثبات د( فأكثر، حيث يدل ذلك على أن قائمة الاستبي0.60كانت القيمة المحسوبة تساوي )

ساق البنائي لمحاور ساب الاتساق الداخلي والاتوذلك من أجل ح :Pearsonبيرسن  معامل الارتباط-ثانيا
 الدراسة.

ب الاحصائية الأسالي الطالبان في دراستهم على مجموعة من اعتمد الأساليب الاحصائية الوصفية: -ثالثا
التكرارات، و لمئوية النسب الوصفية خاصة فيما يتعلق بخصائص عينة الدراسة، وهنا استعمل الطالبان كل من ا

 تحصل لمعياري، والتيانحراف بي والاأفراد العينة، واعتمد الطالبان على كل من المتوسط الحسا إجابةيل لتحديد وتحل
 .spssعليها من مخرجات برنامج 

أجل ثبات أو  والذي استخدم من :(One Sample T-Test)للعينة الواحدة  (T)اختبار  -رابعا
 نفي فرضيات الدراسة.

 لمعرفة الأثر بين متغيري الدراسة. نحدار الخطي:اختبار الا -خامسا
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 المطلب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة 

 (Pearson)ط رتباسوف نقوم من خلال هذا المطلب بحساب ثبات وصدق أداة الدراسة من خلال معامل الا
 .(Alpha cronbatch)ومعامل الثبات 

 :: صدق أداة الدراسة أولا

 :صدق التحكيم-1

رض الذي يان للغلاستبباستخدام أسلوب صدق التحكيم للتأكد من مدى ملائمة مفردات ا ةقامت الطالب    
ي، وذلك ث العلمالبح أعدت من أجله، وقد وزع الاستبيان على مجموعة من الأساتذة المختصين في منهجية

ن على الاستبياوزيع بغرض تصحيح وضبط المنهجية من الجانب الشكلي والمنهجي، كما قامت الطالبتين بت
بيان وتصحيح ى الاستمحتو  مجموعة من الأساتذة الجامعيين المختصين في مجال الدراسة، وذلك من أجل مناقشة

 .ةالأخطاء وتدارك النقائض التي وقع فيها الطال

 :صدق الاتساق الداخلي:ثانيا

بيان وصدقه في الاست تدى ثبايساهم الاتساق الداخلي للاستبيان في الحكم على دقة أداة القياس، وتحديد م   
لاستبيان مع بارات اة من ع، ويقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل عبار إثباتهاقياس العلاقة المراد 

ور ن عبارات المحمعبارة  ين كلالمجال الذي تنتمي اليه هذه العبارات، وسنقوم في هذا الجزء بقياس الارتباط ب
لمحور تجاه العام لعلى الا  تؤثرلاأجل تحديد العبارات التي اذا تم حذفها والدرجة الكلية للمحور التابعة له من 
 الذي تنتمي اليه هذه العبارة كما يلي: 

 :معايير تطبيق وسائل الدفع الالكترونية لداخلي لمحور اصدق الاتساق -1

 : قافة التنظيمية(: صدق الاتساق الداخلي لعبارات لمحور الث04 -03الجدول رقم )        

معامل  العبارة رقم
 الارتباط

مستوى 
 دلالة

 وسائلنظمةو أعمل  نجاحالبنية التحتية التي توفر البيئة الحاضنة والداعمة ل تتميز 01
 ف.بالضع (...ةالانترنت، الشبكات الخاصالدفع )شبكة الاتصالات، 

0.700 0.000 

دمات م لنجاح الخلملائا اخالبنية التشريعية والقانونية السائدة التي توفر المن تتميز 02
 بالضعف. المصرفية الالكترونية

0.723 0.000 

 0.001 0.509المعاملات ية التي تفرض على أداء الخدمات و تشدد في السياسات الضريبيوجد  03
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 .المصرفية الالكترونية

عدم ب ونيةلالكتر م الخدمات المصرفية االسياسات الحكومية في نشر وتعميتتميز  04
 .ديةالج

0.709 0.000 

ة صرفية المتطوير البنية التحتية للصناع مجال لا يوجد بحث علمي كاف في 05
 .الالكترونية

0.359 0.021 

 0.002 0.474 .توجد إجراءات كافية لحماية حساب العميل 06
 0.001 0.516 .يتم استخدام نظام التشفير في التعاملات 07
 0.017 0.370 .لمشفرةيتم استخدام التوقيعات الالكترونية ا 08
 0.040 0.322 .السلامةلدورية للنظام للتحقق من الأمن و يتم إجراء الصيانة ا 09
 0.002 0.474 .يةة دور نات بصفمن النظام والتأكد من سلامة البياأكونات لمفحص تتبع و يوجد  10
 0.007 0.417 .ةونيلالكتر ية اتسيير العمليات المصرفوخبرات عالية في أداء و  تتوفر كفاءات 11
 0.000 0.634 .لا يوجد محاولات اختراق لمواقع البنك على الشبكة 12
 0.001 0.506 .للمراحيع احماية كافية لنظم الدفع الالكتروني في جممن و أ تتوفر وسائل 13
 0.000 0.533 .الوقايةإحاطة العملاء بإجراءات الأمن و  يتم 14
مة  أنظفيلثقة رف العميل دليل على فقدان اعدم استعمال البطاقة من طيعتبر  15

 .ووسائل الدفع الالكترونية
0.542 0.000 

 0.011 0.395 .م بهاالعملاء من التقنيات الجديدة وعدم الإلمامن قبل وف يوجد تخ 16
 0.015 0.378 .لوسائإلى تسوية المعاملات نقدا وتفضيله على باقي ال يميل العميل 17
 DAB،GAB. 0.743 0.000متكررة في الوسائط  بصفة أعطابتوجد  18
 0.000 0.605 .أوقات أعمال الصيانة الدورية العميللا تلاءم  19
 0.000 0.524 بالضعف. التسويق لخدمات الدفع الالكترونييتميز  20
ل يل في وسائالعم ثقة قد يؤثر على ا، مماكبير   اوقت إصدار بطاقة أو تجديدهايستلزم  21

 ونية.الدفع الالكتر 
0.354 0.023 

 . spssبالاعتماد على مخرجات نظام  ةعداد الطالبإمن  المصدر:

 ير تطبيق وسائلمعايور اد محمن خلال الجدول يتبين أنه توجد علاقة ارتباطية بين كل عبارة من عبارات الأبع
لصفر، كما أن اكبر من أت هو والبعد ككل، ذلك أن معامل الارتباط "بيرسن" في كامل الحالاالدفع الالكترونية

(، ومنه فان عبارات المحور 0.05مستوى الدلالة المحسوبة في جميع الحالات أقل من مستوى الدلالة الجدولية )
 صادقة لما وضعت لقياسه.
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 :دمة المصرفية أبعاد جودة الخصدق الاتساق الداخلي لمحور -2

 :يةلخدمة المصرفر أبعاد جودة ا(: صدق الاتساق الداخلي لعبارات محو 05 -03الجدول رقم )

معامل  العبارة رقم
 الارتباط

مستوى 
 دلالة

 0.000 0.521 .تنافسيةال دماتالخ تعمل على تقديم حديثة اتتقني تتوفر 01
 0.004 0.443 عملاء.ال إقبال من يزيد جذاب موقع البنك يملك 02
 0.001 0.509 .ومتكامل منظم للبنك داخلي تصميميوجد  03

 0.016 0.373 عملاء.ال مع التعامل في واللباقة بالأناقة البنك موظفو تمتعي 04

، لكترونييد الاالبر ، في تقديم خدماته على الأجهزة الالكترونية )الهاتفيعتمد البنك  05
 الصراف الآلي...(.

0.682 0.000 

 0.013 0.385 .لمحددةا الأوقات في الخدمات تقديم يخص فيما عملاءلل بوعوده البنك يفي 06
 0.000 0.589 .مرة لأو  من جيد بشكل الخدمات تقديم على البنك موظفي بمهارة ثقةتوجد  07
 0.000 0.781 عملائه. عن دقيقة وكشوف بسجلات البنك يحتفظ 08
 0.001 0.516 .الخدمات تقديم في بمهارة البنك موظفو يتمتع 09
 0.000 0.550 أيام.7أيام/ 7وسا 24سا/24الخدمات مدة لف تيوفر البنك مخ 10
 0.000 0.799 .سريعة خدمات بتقديم البنك يقوم 11
 0.000 0.850 .انشغالهم جةدر  كانت  مهما العملاء واحتياجات لاستفسارات البنك موظفو يستجيب 12
 0.000 0.603 .المصرفية الخدمة لأداء محددة مواعيد تعطى 13
 0.000 0.891 .ع البنكبالأمان عند تعاملهم م يشعر العميل 14
 0.000 0.589 يظهر الموظف المعرفة الشخصية بالعميل ويحرص على الترحيب به. 15
 0.000 0.619 ك.تحرص إدارة البنك على توفير وسائل تسهل تعامل العملاء مع البن 16
 0.000 0.808 .لبنكا داخل المصرفية الأعمال تمس بالتطورات التي عملاءال البنك يبلغ 17
 0.000 0.781 يوفر البنك ساعات عمل ملائمة لظروف العميل. 18
 0.000 0.846 عهم.اطف مالتعو يتعامل موظفوا البنك مع العملاء بالترحيب بهم ومراعاة ظروفهم  19
 0.846 0.766 يضع البنك مصلحة العميل في قمة اهتماماته. 20
 0.004 0.445 يولي البنك رعاية خاصة وفردية لكل عميل. 21

 . spssبالاعتماد على مخرجات نظام  ةعداد الطالبإمن  المصدر:
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فية الخدمة المصر  ور جودةاد محمن خلال الجدول يتبين أنه توجد علاقة ارتباطية بين كل عبارة من عبارات الأبع
لدلالة توى اا أن مسر، كموالبعد ككل، ذلك أن معامل الارتباط "بيرسن" في كامل الحالات هو أكبر من الصف

بارات المحور صادقة لما وضعت (، ومنه فان ع0.05المحسوبة في جميع الحالات أقل من مستوى الدلالة الجدولية )
 لقياسه.

 :صدق الاتساق البنائي -3

 يردي داف التيالأه يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق أداة الدراسة، والذي يقيس مدى تحقق     
يفترض هذا و دراسة، قرات الارتباط كل محور من محاور الدراسة بالدرجة الكلية لف، ويبين مدى إليهاالوصول 

، فكلما كانت لمدروسةصية االنمط من الصدق أن كل مقياس أو أداة قياس تمكننا من القدرة على التنبؤ بالخا
 قع.المحاور متسقة مع الدرجة الكلية للاستبيان كلما دل ذلك على حسن التنبؤ والتو 

 :ات الاستبيان(: الارتباط بين درجة كل محور والدرجة الكلية لفقر 06- 03رقم )الجدول 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط المحور
 0.000 0.739 معايير تطبيق وسائل الدفع الالكترونية  

 0.000 0.752 جودة الخدمة البنكية  
 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  المصدر:

ر لدلالة للمحاو ل قيم اكا أن  ن الجدول أعلاه نلاحظ أن كل معاملات الارتباط "بيرسن" ذات دلالة معنوية، كمم
 .قة لما وضعت لقياسه(، وبذلك تعتبر جميع محاور الاستبيان صاد0.05الثلاثة المدروسة كانت أقل من )

 : : ثبات الاستبيانثالثا

تحت  ن أكثر من مرةلاستبيازيع اتو  إعادةلاستبيان نفس النتيجة لو تم يقصد بثبات الاستبيان أن يعطي هذا ا     
 شكل كبير فيماغيرها بتوعدم  ثبات الاستبيان يعني استقرار النتائج إننفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى 

 لو تم توزيع الاستبيان على أفراد العينة عدة مرات خلال فترة زمنية معينة.

 في قياس الثبات على حساب معامل "ألفا كرومباخ". وقد اعتمدت الطالبة
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 : : يبين نتائج ألفاكرومباخ (07 -03) الجدول رقم

 معامل ألفاكرومباخ عدد العبارات المجال
 0.784 05 المتعلقة بتطبيق وسائل الدفع الالكترونية. السياسات العامة

 0.866 09 .الرقابة على إجراءات نظم الدفع الالكتروني
 0.685 07 .عملاءبل القمن  ديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل الدفع الالكترونيالتح

 0.750 05 بعد الملموسية
 0.759 05 بعد الاعتمادية
 0.744 03 بعد الاستجابة

 0.820 04 بعد الأمان والثقة
 0.782 04 التعاطفبعد 

 0.855 42 الدراسة ككل 
 . spssماد على مخرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعت المصدر:

(، وهو 06)كبر من انت أنلاحظ من الجدول أعلاه أن كل قيم ألفا كرومبانخ المحسوبة للمحاور والدراسة ك
( وبلغت قيمة ألفا كرونباخ 0.820( و )0.685المعدل الأدنى المقبول، وقد تراوحت معدلات ألفاكرونباخ بين )

ضفي ثقة بيان، وهذا ما ينسبة جد عالية وهذا ما يدل على ثبات الاست(، وهي 0.855لجميع محاور الدراسة )
 أكبر على نتائج الدراسة.
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 . ةلدراساجابات أفراد عينة لإ الإحصائية: التحليل والمعالجة لثالمبحث الثا

يرات تغحيث الم اسة منعرض مختلف الخصائص الخاصة بعينة الدر  إلىسوف تطرق من خلال هذا المبحث       
 سة.أفراد عينة الدراسة حول محاور الدرا إجاباتالشخصية، وكذلك عرض وتحليل نتائج 

 للمبحوثين  المعلومات العامةالمطلب الأول: تحليل 

لعينة لأسئلة اأفراد  كإدرا تعتبر الخصائص الشخصية لعينة الدراسة ذات دور كبير وهام في تحديد مستوى     
د أفرا إجاباتلى ععتماد ية الاث تساهم في تفسير نتائج الدراسة وتحديد مدى إمكانوطبيعة الدراسة المنفذة، حي

غرافية لخصائص الديمو االجزء   هذافيهذه العينة، وبالتالي تزيد من فعالية النتائج التي يتم التوصل إليها، ونعرض 
وانب ء المتعلق بالجسم الجز من القعن الأسئلة الواردة في الاستبانة ض إلىإجاباتهملأفراد عينة الدراسة استنادا 

 الشخصية، وذلك على النحو التالي:

 :السن  -1

 . (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن08 -03الجدول رقم )

 النسبة التكرار 
 %7.3 3 سنة 30 الى 18من 
 %48.8 20 سنة 40الى  31من 
 %39 16 سنة 50الى  41من 

 %4.9 2 سنة 50أكثر من 
 %100 41 موعالمج

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

ة وذلك بنسبة سن 40و 31من خلال الجدول نلاحظ أن أغلب أفراد عينة الدراسة سنهم يتراوح بين 
سنة بنسبة  30إلى  18(، ثم فئة من %39سنة بنسبة ) 50سنة إلى  41(، لتليها فئة من 48.8%)
 (.4.9%سنة بنسبة ) 50الأخير أفراد عينة الدراسة الذين سنهم أكبر من ( وفي %7.3)
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 .(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن 5- 3الشكل رقم )

 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 المستوى الدراسي:  -2

 :اسيالمستوى الدر ب متغير توزيع أفراد عينة الدراسة حس(: 09-03الجدول رقم )

 النسبة التكرار 
 %14.6 6 ثانوي 

 %75.6 31 جامعي 
 %9.8 4 دراسات عليا 

 %100 41 المجموع 
 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

يما كانت (، ف%75.6من خلال الجدول نلاحظ أن معظم أفراد عينة الدراسة كان مستواهم جامعي بنسبة )
 ينة الدراسة المتحصلون على(، وفي الأخير أفراد ع%14.6نسبة  أفراد عينة الدراسة الذين مستواهم  ثانوي )

 (.%9.8شهادة دراسات عليا بنسبة )
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 .سي المستوى الدرا(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 6 -3الشكل رقم )

 

 . spssرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخ المصدر:

 الوظيفة:  -3

 : الوظيفة(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  10- 03الجدول رقم )

 النسبة التكرار 
 %56.1 23 موظف 

 %17.1 7 رئيس مصلحة 
 %22 9 رئيس قسم 

 %4.9 2 مدير 
 %100 41 المجموع 

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

ئة موظف فث كانت ة، حيمن خلال الجدول نلاحظ أن أفراد عينة الدراسة توزعت على كل فئات متغير الوظيف
 فئة رئيس مصلحة ومدير (، وفي الأخير%22(، لتليها فئة رئيس قسم بنسبة )%51.6فيالمرتبة الأول بنسبة )

 ( على التوالي.%4.9( و)17.1%بنسب )
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 . أفراد عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة (: توزيع7-3الشكل رقم )

 
 

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 الخبرة المهنية:  -4

 :المهنية الخبرة (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير11 -03الجدول رقم )

 النسبة التكرار 
 %17.1 7 سنوات 05من سنة إلى 

 %24.4 10 سنة 11 سنوات إلى 06من 
 %24.4 10 سنة 17سنة إلى  12من 

 %22 9 سنة 23إلى  18من 
 %9.8 4 سنة 30إلى  24من

 %2.4 1 سنة 30أكثر من 
 %100 41 المجموع

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 ث كانت فئة مننية، حيالمه ت متغير الخبرةمن خلال الجدول نلاحظ أن أفراد عينة الدراسة توزعت على كل فئا
الى  18(، لتليهم فئة من 24.4%سنة في المرتبة الأولى بنسبة متساوية ) 17 إلى 12سنة وفئة من  11 إلى 06
 30الى  24ئة من ( وفي الأخير ف%17.1سنوات بنسبة ) 05 إلى(، ثم فئة من سنة 22%سنة بنسبة ) 23

 ( على التوالي.2.4%( و)%9.8)سنة بنسب  30سنة وفئة أكثر من 
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 .الخبرة المهنية توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير(: 8-3الشكل رقم )

 

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 : عدد الدورات التدريبية -5

 :لتدريبيةالدورات ا(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 12 - 03الجدول رقم )

 النسبة التكرار 
 %29.3 12 لم أجر أي دورة

 %17.1 7 دورة واحدة
 %9.8 4 دورتان

 %14.6 6 دورات 3
 %29.3 12 دورات 4

 %100 41 المجموع
 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

ن م( %29.3حين ) ورة، في( من أفراد عينة الدراسة من يجروا أي د%29.3دول نلاحظ أن )من خلال الج
ات بنسبة ر و د 03ن و دورات، فيما كان أفراد عينة الدراسة الذين لديهم دورة واحدة ودورتا 04لديهم 

 ( على التوالي.%14.6( و)9.8%( و)17.1%)
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 . ةالدورات التدريبي(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 9-3الشكل رقم )

 
 

 . spssلاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الطالبة با المصدر:

  المطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة

شكل  تلمة فيالمس يتم من خلال هذا المطلب عرض إجابات أفراد عينة الدراسة كما جاءت في الإجابات
، عينة الدراسة ت أفرادجاباتكرارات ونسب، من أجل أخذ صورة أولية عن الإجابات، واستنتاج الاتجاه العام لإ

 لأخيرة.ي هذه او تنفأوتحقيق من الفرضيات المصاغة وهذا قبل إجراء الاختبارات الإحصائية التي تثبت 

 :محور معايير تطبيق وسائل الدفع الالكترونية عرض وتحليل نتائج  : أولا

 : بعد السياسات العامة المتعلقة بتطبيق وسائل الدفع الالكترونية -1

كترونية، ئل الدفع الالبيق وساة بتطص الجدول الموالي إجابات أفراد عينة الدراسة حول السياسات العامة المتعلقيلخ
 بيان.الاست لمقياس ليكارت الخماسي الذي تم اعتماده في بناء الإجابةوهذا وفقا إلى درجات 
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تطبيق بتعلقة ياسات العامة المالس أفراد عينة الدراسة حول بعد إجابات(: نتائج 13 -03الجدول رقم )
 : وسائل الدفع الالكترونية

 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

  الإجابةدرجات 
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
الاتجاه العام 

 للعينة

تماما
فق 

موا
 

افق 
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
غير   تماما

 محايد 1.418 3.12 5 14 2 11 9 التكرار  (1العبارة رقم )
 12.2 14 2 11 9 %النسبة

 محايد  1.184 2.73 7 12 9 11 2 التكرار  ( 2العبارة رقم )
 17.1 29.3 22 26.8 4.9 %النسبة 

 محايد  1.005 3.12  12 18 5 6 التكرار  (3العبارة رقم )
  29.3 43.9 12.2 14.6 %النسبة 

 غير موافق  1.165 2.51 9 13 10 7 2 التكرار  ( 4العبارة رقم )
 22 31.7 24.4 17.1 4.9 %النسبة 

 موافق 0.972 2.83 2 15 14 8 2 التكرار  (5العبارة رقم )
 4.9 36.6 34.1 19.5 4.9 %النسبة 

 محايد  0.849 2.86 المتوسط العام للمحور 

 . Spssالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعدادمن  المصدر:
تعلقة ببعد رات المول عباحأفراد عينة الدراسة كانت سلبية  إجاباتيظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية 

ر ( وهو أصغ2.86لمحور )للعام السياسات العامة المتعلقة بتطبيق وسائل الدفع الالكترونية حيث بلغ المتوسط ا
اري لانحراف المعيا بلغ ا"، كملى درجة إجابة "محايدمن المتوسط المرجح الأساس للدراسة، وهي فئة التي تشير إ

 وسطة.بر مت( وهو مايشير إلى درجة تقارب في الأجوبة من أفراد العينة وهي نسبة تعت0.460)

جه استجابات حسب تو  ليلهاوحتى تؤدي هذه النتائج الغرض البحثي والهدف الذي ينبغي الوصول إليه قمنا بتح
 تي تعكسها لنا المتوسطات الحسابية وهي كما يلي: الأغلبية من أفراد عينة وال
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  وسائل و  ظمةأنعمل  لداعمة لنجاحالبنية التحتية التي توفر البيئة الحاضنة وا تتميز(: 01)العبارة رقم
 بالضعف. ...(ةالدفع )شبكة الاتصالات، الانترنت، الشبكات الخاص

من مقياس   [3.4-2.61]ضمن الفئة ، والذي يقع (3.12)كان المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
اس للدراسة رجح الأسط الموهو أكبر من المتوس "،"محايدليكارت الخماسي والذي يشير إلى درجة إجابة 

نجاح نة والداعمة لئة الحاضفر البيالبنية التحتية التي تو أي أن أفراد عينة الدراسة موافقون على أن (، 03)
 ضعف.عمل أنظمة ووسائل الدفع تتميز بال

 ( 02العبارة رقم:) نجاح الخدماتللملائم اوفر المناخ البنية التشريعية والقانونية السائدة التي ت تتميز 
 بالضعف. المصرفية الالكترونية

 حسب مقياس  [3.4-2.61](، والذي يندرج ضمن فئة 2.73)بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
ساس رجح الأسط الموهو أصغر من المتو  "،محايد" ليكارت الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة

لقانونية ريعية واه البيئة التشغير موافقين على أنأفراد عينة الدراسة أن مما يدل على  (، 03للدراسة )
 لضعف.باز يتمتالسائدة التي توفر المناخ الملائم لنجاح الخدمات المصرفية الالكترونية 

 ( 03العبارة رقم :) لمعاملاتء الخدمات واسياسات الضريبية التي تفرض على أداتشدد في اليوجد 
 .المصرفية الالكترونية

قياس ليكارت محسب   [3.4-2.61]، الذي يندرج ضمن فئة (3.12)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
للدراسة  الأساس لمرجحاوهو أكبر من المتوسط  "، محايد"الخماسي، وهذا ما يشير إلى درجة إجابة 

ء الخدمات على أدا ضريبيةدراسة يرون أنه يوجد تشدد في السياسات اليدل أن أفراد عينة المما  (03)
 والمعاملات المصرفية الالكترونية.

 ( 04العبارة رقم :) عدم ب ترونيةصرفية الالكالسياسات الحكومية في نشر وتعميم الخدمات المتتميز
 .ديةالج

حسب  [2.6-1.81]فئة إلىوالذي ينتمي  (2.51)نلاحظ أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة كان 
لسياسات أن الى عيدل  وهذا ما " غير موافق"،مقياس ليكارت الخماسي والتي تشير إلى درجة إجابة 

ظر أفراد عينة نن وجهة مدية الحكومية في نشر وتعميم الخدمات المصرفية الالكترونية لا تتميز بعدم الج
 الدراسة.
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 ( 05العبارة رقم :) صرفية ة للصناعة المتطوير البنية التحتي مجال يوجد بحث علمي كاف فيلا
 .الالكترونية

حسب مقياس  [3.4-2.61]والذي يندرج ضمن فئة(، 3.83بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )
سة موافقون نة الدرااد عيمما يدل على أن أفر  "،موافق"ليكارت الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 

 ونية.الالكتر  صرفيةه لا يوجد بحث علمي كاف في مجال تطوير البنية التحتية للصناعة المأنعلى 

 :نظم الدفع الالكتروني  إجراءاتالرقابة على  -2

، وهذا لكترونيلدفع الانظم ا اتإجراءالرقابة على أفراد عينة الدراسة حول بعد  إجاباتيلخص الجدول الموالي    
 ان.لاستبيلمقياس ليكارت الخماسي الذي تم اعتماده في بناء ا ةالإجاباستنادا إلى درجات 

 ظم الدفعن إجراءاتة على الرقابأفراد عينة الدراسة حول بعد  إجابات(: نتائج 14-03الجدول رقم )
 : الالكتروني

 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

  درجات الاجابة
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
الاتجاه العام 

 للعينة

تماما
فق 

موا
 

افق 
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
غير   تماما

 موافق بشدة  0.586 4.39   2 21 18 التكرار  (06العبارة رقم )
   4.9 51.2 43.9 %النسبة

 موافق  0.600 4.12   5 26 10 التكرار  ( 07العبارة رقم )
   12.2 63.4 24.4 %النسبة 

 موافق  0.928 3.80  4 10 17 10 التكرار  (08لعبارة رقم )ا
  9.8 24.4 41.5 24.4 %النسبة 

 موافق  0.880 4.02  4 3 22 12 التكرار  ( 09العبارة رقم )
  9.8 7.3 53.7 29.3 %النسبة 

 موافق  0.691 4.15   7 21 13 التكرار  (10العبارة رقم )
   17.1 21 13 %النسبة 

 موافق  0.689 3.98  1 7 25 08 التكرار  ( 11العبارة رقم )
  2.4 17.1 61 19.5 %النسبة 

 موافق  0.818 3.93  3 6 23 9 التكرار  (12العبارة رقم )
  7.3 14.6 56.1 22 %النسبة 
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 موافق  0.583 3.90   9 27 5 التكرار  ( 13العبارة رقم )
   22 65.9 12.2 %النسبة 

 موافق  0.805 3.95  3 5 24 9 التكرار  (14العبارة رقم )
  7.3 12.2 58.5 22 %النسبة 

 موافق  0.515 4.02 المتوسط العام للمحور 

 . Spssبالاعتماد على مخرجات نظام  ةالطالب إعدادمن  المصدر:
لمتعلقة ببعد بارات اعة حول ة كانت ايجابيأفراد عينة الدراس إجاباتيظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية 
والذي يندرج ضمن فئة  (4.02)، حيث بلغ المتوسط العام للمحور الرقابة على اجراءات نظم الدفع الالكتروني

لمعياري انحراف لغ الاكما ب  "موافق"،حسب مقياس ليكارت الخماسي، وهي فئة التي تشير إلى درجة إجابة 
 وسطة.تبر متدرجة تقارب في الأجوبة من أفراد العينة وهي نسبة تع( وهو ما يشير الى 0.515)

بات إجا سب توجهحليلها إليه قمنا بتحوحتى تؤدي هذه النتائج الغرض البحثي والهدف الذي ينبغي الوصول 
 الأغلبية من أفراد عينة والتي تعكسها لنا المتوسطات الحسابية وهي كما يلي: 

 ( 06العبارة رقم :)ءات كافية لحماية حساب العميلتوجد إجرا. 

حسب مقياس  [5-4.21]والذي ينتمي إلى فئة  (4.39)نلاحظ أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة كان 
على  عينة موافقون ة أفرادأغلبي وهذا ما يدل على أن "موافق بشدة"ليكارت الخماسي والتي تشير إلى درجة إجابة 

 العميل.أنه توجد إجراءات كافية لحماية حساب 

 ( 07العبارة رقم:)يتم استخدام نظام التشفير في التعاملات. 

حسب مقياس ليكارت   [4.20-3.41]، والذي يندرج ضمن فئة (4.12)بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
تم استخدام يم رون أنهيدراسة مما يدل على أن أفراد عينة ال "موافق "،الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 

 ظام التشفير في التعاملات.ن

 ( 08العبارة رقم :)يتم استخدام التوقيعات الالكترونية المشفرة. 

حسب مقياس ليكارت  [4.20-3.41] ، الذي يندرج ضمن فئة(3.80)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
يتم استخدام  مما يدل أن أفراد عينة الدراسة يعتبرون أنه "موافق"،الخماسي، وهذا ما يشير إلى درجة إجابة 

 التوقيعات الالكترونية المشفرة.
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 ( 09العبارة رقم:) السلامةو يتم إجراء الصيانة الدورية للنظام للتحقق من الأمن. 

وفق مقياس  [4.20-3.41]، والذي يندرج ضمن فئة (4.02)فيما يخص هذه العبارة كان متوسطها الحسابي 
انة يصال إجراءيتم  سة أنهمالدرا بحيث يعتقد أفراد عينة افق"،"مو ليكارت الخماسي، والذي يشير إلى درجة إجابة 

 الدورية للنظام للتحقيق من الأمن والسلامة.

 ( 10العبارة رقم :) فة دوريةمة البيانات بصمن النظام والتأكد من سلاأكونات لمتتبع وفحص يوجد. 

حسب مقياس ليكارت   [4.20-3.41]والذي ينتمي إلى فئة ( 4.15)كان المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
جد قون على أنه يو افسة يو الدرا وهذا ما يدل على أن أفراد عينة "موافق"،الخماسي والذي يشير إلى درجة إجابة 

 نات أمن النظام والتأكد من سلامة البيانات بصفة دورية.تتبع وفحص لمكو 

 ( 11العبارة رقم:)يةلكترونلمصرفية الااليات تتوفر كفاءات وخبرات عالية في أداء وتسيير العم. 

حسب مقياس  [4.20-3.41]( والذي ينتمي إلى فئة 3.98نلاحظ أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة كان )
توفر  فقون على أنه تاسة مواة الدر ، مما يعني أن أفراد عين "موافق"ليكارت الخماسي والتي تشير إلى درجة إجابة 

 العمليات المصرفية الالكترونية.  كفاءات وخبرات عالية في أداء وتسيير

 ( 12العبارة رقم :)لا يوجد محاولات اختراق لمواقع البنك على الشبكة. 

حسب مقياس ليكارت  [4.20-3.41](، والذي يندرج ضمن فئة 3.93بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )
ت لا يوجد محاولا رون أنهيراسة نة الدمما يدل على أن أفراد عي "موافق "،الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 

 اختراق لمواقع البنك على الشبكة.

 ( 13العبارة رقم:)لمراحل في جميع امن وحماية كافية لنظم الدفع الالكترونيأ تتوفر وسائل. 

س ليكارت حسب مقيا  [4.20-3.41]، الذي يندرج ضمن فئة(3.90)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
أمن  نه تتوفر وسائلتبرون أاسة يعمما يدل أن أفراد عينة الدر  "موافق"،إلى درجة إجابة  الخماسي، وهذا ما يشير

 وحماية كافية لنظام الدفع الالكتروني في جميع المراحل.
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 ( 14العبارة رقم :)يتم إحاطة العملاء بإجراءات الأمن والوقاية. 

وفق مقياس  [4.20-3.41]رج ضمن فئة ، والذي يند(3.95)فيما يخص هذه العبارة كان متوسطها الحسابي 
ء تم إحاطة العملايسة أنه الدرا بحيث يعتقد أفراد عينة "موافق"،ليكارت الخماسي، والذي يشير إلى درجة إجابة 

 بإجراءات الأمن والوقاية.

 :  ء بل العملاالتحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل الدفع الالكتروني من ق - 3

وسائل الدفع و جه نظم لتي تواالتحديات والمخاطر اأفراد عينة الدراسة حول بعد  إجاباتوالي يلخص الجدول الم
ناء ب اعتماده في الذي تم لخماسيلمقياس ليكارت ا الإجابة، وهذا استنادا إلى درجات الالكتروني من قبل العملاء

 الاستبيان.

 

 

 

جه نظم التي توا التحديات والمخاطرعد حول ب أفراد عينة الدراسة إجابات(: نتائج 15 - 03الجدول رقم )
 : ووسائل الدفع الالكتروني من قبل العملاء

 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

  الإجابةدرجات 
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
الاتجاه العام 

فق  للعينة
موا افق  تماما
مو

 

ايد
مح

غير   افق
مو

غير   فق 
موا  تماما

 موافق 1.113 3.63 2 5 8 17 9 التكرار  (15م )العبارة رق
 4.9 12.2 19.5 41.5 22 %النسبة

 موافق  1.095 3.41 4 2 13 17 5 التكرار  ( 16العبارة رقم )
النسبة 

% 
12.2 41.5 31.7 4.9 9.8 

 موافق  1.137 3.61 1 9 4 18 9 التكرار  (17العبارة رقم )
النسبة 

% 
22 43.9 9.8 22 2.4 

 محايد  1.118 3 1 18 6 12 4 التكرار  ( 18العبارة رقم )
 2.4 43.9 14.6 29.3 9.8النسبة 
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% 
 محايد  1.105 2.68 6 13 12 8 2  ( 19العبارة رقم )

 4.9 19.5 29.3 31.7 14.6 
 محايد  1.09 2.76 5 13 12 9 2  (20العبارة رقم )

 4.9 22 29.3 31.7 12.2 
 محايد  1.274 2.68 4 23 2 6 6  ( 21العبارة رقم )

 14.6 14.6 4.9 56.1 9.38 
 محايد  0.667 3.11 المتوسط العام للمحور 

 . Spssبالاعتماد على مخرجات نظام  ةمن إعداد الطالب المصدر:
لمتعلقة ببعد بارات اع ة حولأفراد عينة الدراسة كانت ايجابي إجاباتيظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية 

حور وسط العام للملغ المتيث ب، حالتحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل الدفع الالكتروني من قبل العملاء
لأساس المرجح اوالذي يندرج ضمن فئة حسب مقياس ليكارت الخماسي وهو أكبر من المتوسط  (3.11)

هو ما يشير و ( 0.667)لمعياري ا"موافق"، كما بلغ الانحراف  ، وهي فئة التي تشير إلى درجة إجابة(03)للدراسة 
 ول هذا البعد.لعينة حافراد أدرجة تقارب في الأجوبة من أفراد العينة وهو ما يدل على عدم تشتت إجابات  إلى

جه إجابات حسب تو  ليلهاوحتى تؤدي هذه النتائج الغرض البحثي والهدف الذي ينبغي الوصول إليه قمنا بتح
 لبية من أفراد عينة والتي تعكسها لنا المتوسطات الحسابية وهي كما يلي: الأغ

 ( 15العبارة رقم :) ة في أنظم فقدان الثقة عدم استعمال البطاقة من طرف العميل دليل علىيعتبر
 .ووسائل الدفع الالكترونية

ليكارت  حسب مقياس [4.2-3.41]، الذي يندرج ضمن فئة (3.63)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
لى أنه عدم عوافقون راسة ممما يدل أن أفراد عينة الد "موافق "،الخماسي، وهذا ما يشير إلى درجة إجابة 

 نية.لالكترو الدفع ااستعمال البطاقة من طرف العميل يعتبر دليل على فقدان الثقة في أنظمة ووسائل 

 ( 16العبارة رقم:)لإلمام بهاادة وعدم العملاء من التقنيات الجديمن قبل وف يوجد تخ. 

من مقياس ليكارت [4.20-3.41]، والذي يقع ضمن الفئة (3.41)كان المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
تخوف من قبل  نه يوجدفقون أأي أن أفراد عينة الدراسة موا "موافق "،الخماسي والذي يشير إلى درجة إجابة 

 بها. الإلمامالعملاء من التقنيات الجديدة وعدم 
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 لباقي الوسائ إلى تسوية المعاملات نقدا وتفضيله على يميل العميل(: 17بارة رقم )الع. 

حسب مقياس ليكارت  [4.20-3.41]، والذي يندرج ضمن فئة(3.61)بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
أن العميل لى ععتقدون راسة يمما يدل على أن أفراد عينة الد "موافق"،الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 

 تسوية المعاملات نقدا وتفضيله على باقي الوسائل. إلىيميل 

 ( 18العبارة رقم:) متكررة في الوسائط  بصفة أعطابتوجدDAB،GAB. 

حسب مقياس ليكارت الخماسي،  [3.4-2.61]، الذي يندرج ضمن فئة (3)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
 ول هذه العبارةحلدراسة اعينة   نستطيع تحديد وجهة نظر أفرادوهنا لا "محايد"،وهذا ما يشير إلى درجة إجابة 

 (.03اسة )لأن المتوسط الحسابي لهذه العبارة مساوي للمتوسط الحسابي المرجح الأساس للدر 

 ( 19العبارة رقم :) أوقات أعمال الصيانة الدورية العميللا تلاءم. 

وفق مقياس   [3.4-2.61]لذي يندرج ضمن فئة، وا(2.68)فيما يخص هذه العبارة كان متوسطها الحسابي 
 "محايد"،إلى درجة إجابة  (، والذي يشير03ليكارت الخماسي وهو أصغر من المتوسط المرجح الأساس للدراسة )

 .لعميلبحيث لا تعتبر أراد عينة الدراسة أن أوقات العمل لا تلائم الصيانة الدورية ا

 ( 20العبارة رقم:) بالضعف. لدفع الالكترونيالتسويق لخدمات ايتميز 

من مقياس ليكارت   [3.4-2.61]، والذي يقع ضمن الفئة (2.76)كان المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
أي أن  (،03) لدراسةلأساس لاكما أنه أصغر من المتوسط المرح "محايد" الخماسي والذي يشير إلى درجة إجابة 

 لضعف.يز باق لخدمات الدفع الالكتروني يتمأفراد عينة الدراسة غير موافقين على أن التسوي

 ( 21العبارة رقم :) وسائل لعميل فياؤثر على ثقة يقد  ا، مماكبير   اإصدار بطاقة أو تجديدها وقتيستلزم 
 الدفع الالكترونية.

قياس ليكارت محسب   [3.4-2.61]، الذي يندرج ضمن فئة (2.68)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
 ،(03راسة )ساس للدجح الأوهو أصغر من المتوسط المر "محايد"ير إلى درجة إجابة الخماسي، وهذا ما يش

بيرا، مما قد كا وقتا  و تجديدهأبطاقة  إصدارأنه يستلزم على غير موافقين مما يدل أن أفراد عينة الدراسة 
 يؤثر على ثقة العميل في وسائل الدفع الالكترونية.
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 .البنكيةجودة الخدمة  عرض وتحليل نتائج محورالمحور الثاني: 

 :بعد الملموسية  -1

لمقياس  لإجابةادرجات  إلى ادااستن، وهذا الملموسيةأفراد عينة الدراسة على بعد  إجاباتيلخص الجدول الموالي 
 ليكارت الخماسي الذي تم اعتماده في بناء الاستبيان.

 : موسيةالمل أفراد عينة الدراسة حول بعد إجابات(: نتائج 16 -03الجدول رقم )

 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

  درجات الاجابة
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
الاتجاه العام 

فق  للعينة
موا افق  تماما
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
غير   تماما

 موافق 0.707 4  2 4 27 8 التكرار  (01العبارة رقم )
  4.9 9.8 65.9 19.5 %النسبة

 موافق 0.803 3.83 1 2 5 28 5 التكرار  ( 02عبارة رقم )ال
 2.4 4.9 12.2 68.3 12.2 %النسبة 

 موافق 0.867 3.73  4 10 20 7 التكرار  (03العبارة رقم )
  9.8 24.4 48.8 17.1 %النسبة 

 موافق  0.853 3.85  4 6 23 8 التكرار  ( 04العبارة رقم )
  9.8 14.6 56.1 19.5 %النسبة 

 موافق  0.648 4.07   7 24 10 التكرار  (05العبارة رقم )
   17.1 58.5 24.4 %النسبة 

 موافق  0.551 3.89 المتوسط العام للمحور
 . Spssالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعدادمن  المصدر:

د المتعلقة ببع عبارات ة حولاسة كانت ايجابييظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية اجابات أفراد عينة الدر 
قياس ليكارت موالذي يندرج ضمن فئة حسب  (3.89)، حيث بلغ المتوسط العام للمحور الملموسية 

وهو ما يشير إلى  (0.551)ياري كما بلغ الانحراف المع  "موافق"،الخماسي، وهي فئة التي تشير إلى درجة إجابة 
 بة من أفراد العينة.درجة تباعد نوعا ما  في الأجو 

جه إجابات حسب تو  ليلهاوحتى تؤدي هذه النتائج الغرض البحثي والهدف الذي ينبغي الوصول إليه قمنا بتح
 الأغلبية من أفراد عينة والتي تعكسها لنا المتوسطات الحسابية وهي كما يلي: 
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 ( 01العبارة رقم :)دماتتنافسيةتعمل على تقديمالخ ديثةاتحتتوفرتقني. 

س ليكارت من مقيا [4.20-3.41]، والذي يقع ضمن الفئة (4)المتوسط الحسابي لهذه العبارة  كان
ى أنه تتوفر علفقون ة مواأي أن أفراد عينة الدراس " موافق "،الخماسي والذي يشير إلى درجة إجابة 

 تقنيات حديثة تعمل على تقديم الخدمات تنافسية.
 ( 02العبارة رقم:)عملاء.ال إقبال من يزيد بجذا موقع البنك يملك 

اس حسب مقي [4.20-3.41](، والذي يندرج ضمن فئة 3.83)بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
بل أفراد قن اع ماك إجممما يدل على أن هن "موافق "،ليكارت الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 

 ملاء.الع إقبالعينة الدراسة على أن البنك يملك موقع جذاب يزيد من 
 ( 03العبارة رقم :) ومتكامل منظم للبنك داخلي تصميميوجد. 

حسب مقياس  [4.20-3.41]، الذي يندرج ضمن فئة (3.73)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
اسة يرون أن نة الدر اد عيمما يدل أن أفر  "موافق "،ليكارت الخماسي، وهذا ما يشير إلى درجة إجابة 

 ومتكامل.يوجد تصميم داخلي للبنك منظم 
 ( 04العبارة رقم:)عملاء.لا مع التعامل في واللباقة بالأناقة البنك موظفو يتمتع 

حسب  [4.20-3.41]فئة إلىوالذي ينتمي  (3.85)نلاحظ أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة كان 
تع ك يتمظفو البننه مو أوهذا ما يدل  "موافق"،مقياس ليكارت الخماسي والتي تشير إلى درجة إجابة 

 سة.بالأناقة واللباقة في التعامل مع العملاء من وجهة نظر أفراد عينة الدرا
 ( 05العبارة رقم :) تروني، كالبريد الال نية )الهاتف،يعتمد البنك في تقديم خدماته على الأجهزة الالكترو

 الصراف الآلي...(.

حسب مقياس  [4.20-3.41]والذي يندرج ضمن فئة(، 4.07بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )
سة موافقون نة الدرااد عيمما يدل على أن أفر  "موافق"،ليكارت الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 

، يد الالكترونيتف، البر  الهافيالبنك يعتمد في تقديم خدماته على الأجهزة الالكترونية المتمثلة على أن 
 ، ... الخ.الآليالصرف 
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 :بعد الاعتمادية  -2

الاجابة  ب درجاتهذا حسو ، الاعتمادية الجدول الموالي اجابات أفراد عينة الدراسة  فيما يخص بعد  يلخص
 لمقياس ليكارت الخماسي الذي تم اعتماده في بناء الاستبيان.

 : اديةالاعتمجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد (: نتائج إ17-03الجدول رقم )

 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

  رجات الاجابةد
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
الاتجاه العام 

 للعينة

تماما
فق 

موا
 

افق 
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
غير   تماما

 موافق 0.632 4  1 5 28 7 التكرار  (06العبارة رقم )
  2.4 12.2 68.3 17.1 %النسبة

 موافق 0.436 4.10   2 33 6 التكرار  ( 07العبارة رقم )
   4.9 80.5 14.6 %النسبة 

 موافق بشدة  0.652 4.22   5 22 14 التكرار  (08العبارة رقم )
   12.2 53.7 34.1 %النسبة 

 موافق 0.648 4.07   7 24 10 التكرار  ( 09العبارة رقم )
   17.1 58.5 24.4 %النسبة 

 موافق  0.725 3.78  1 13 21 6 التكرار  (10العبارة رقم )
  2.4 31.7 51.2 14.6 %النسبة 

  0.447 4.03 المتوسط العام للمحور

 . Spssبالاعتماد على مخرجات نظام  من إعداد الطالبة المصدر:
د المتعلقة ببع عبارات ة حوليظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية اجابات أفراد عينة الدراسة كانت ايجابي

قياس ليكارت الخماسي، ( والذي يندرج ضمن فئة حسب م4.03حيث بلغ المتوسط العام للبعد )، الاعتمادية
( وهو ما يشير الى عدم تشتت 0.447وهي فئة التي تشير إلى درجة إجابة "موافق"، كما بلغ الانحراف المعياري )

 في إجابات أفراد عينة الدراسة.

جه إجابات حسب تو  ليلهاذي ينبغي الوصول إليه قمنا بتحوحتى تؤدي هذه النتائج الغرض البحثي والهدف ال
 الأغلبية من أفراد عينة والتي تعكسها لنا المتوسطات الحسابية وهي كما يلي: 
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 ( 06العبارة رقم :)المحددة الأوقات في الخدمات قديمت يخص فيما عملاءلل هبوعود البنك يفي. 

حسب مقياس  [4.20-3.41]مي إلى فئة والذي ينت (4)نلاحظ أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة كان 
راسة موافقون ينة الدفراد عوهذا ما يدل على أن أ "موافق "ليكارت الخماسي والتي تشير إلى درجة إجابة 

 دة.على أن البنك يفي بوعوده للعملاء فيما يخص تقديم الخدمات في الأوقات المحد
 ( 07العبارة رقم:)  رةم أول من جيد لبشك دماتالخ تقديم ىعل البنك موظفي بمهارة ثقةتوجد. 

ليكارت  من مقياس[4.20-3.41]، والذي يقع ضمن الفئة (4.10)كان المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
ارة ه توجد ثقة بمهعلى أن وافقونأي أن أفراد عينة الدراسة م "موافق "،الخماسي والذي يشير إلى درجة إجابة 

 مرة. موظفي البنك على تقديم الخدمات بشكل جيد من أول
 ( 08العبارة رقم :)عملائه. عن دقيقة وكشوف بسجلات البنك يحتفظ 

حسب مقياس ليكارت  [5-4.21]والذي يندرج ضمن فئة  (،4.22)بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
د عينة رف أفراطلي من كعلى إجماع شبه  مما يدل  "موافق بشدة"،الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 

 لبنك يحتفظ بسجلات وكشوف دقيقة عن عملائه.الدراسة على أن ا
 ( 09العبارة رقم:)الخدمات تقديم في بمهارة البنك موظفو يتمتع. 

وفق [4.20-3.41]، والذي يندرج ضمن فئة (4.07)فيما يخص هذه العبارة كان متوسطها الحسابي 
موظفو اسة أن ة الدر نراد عيبحيث تعتبر أف "موافق"،مقياس ليكارت الخماسي، والذي يشير إلى درجة إجابة 

 البنك يتمتع بمهارة في تقديم الخدمات.
 ( 10العبارة رقم :) يام.أ7أيام/ 7سا و24سا/24يوفر البنك مخلف الخدمات مدة 

حسب مقياس ليكارت  [4.20-3.41]( والذي ينتمي إلى فئة 3.78كان المتوسط الحسابي لهذه العبارة )
ر البنك يوفن أن يعتبرو  دراسةة النوهذا ما يدل أن أفراد عي "،"موافقالخماسي والذي يشير إلى درجة إجابة 

 أيام.7أيام/7سا و24سا/24مختلف الخدمات مدة 
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 : بعد الاستجابة -3

اس ت الاجابة لمقيلى درجاإ تنادااس، وهذا  الاستجابةيلخص الجدول الموالي اجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد 
 في بناء الاستبيان. ادهاعتمليكارت الخماسي الذي تم 

 : ابةالاستججابات أفراد عينة الدراسة حول بعد (: نتائج إ18-03الجدول رقم )

 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

  درجات الاجابة
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
الاتجاه العام 

 للعينة

تماما
فق 

موا
 

افق 
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
غير   تماما

 موافق 0.565 4.07   5 28 8 التكرار  (11العبارة رقم )
   12.2 68.3 19.5 %النسبة

 موافق بشدة  0.525 4.22   2 28 11 التكرار  ( 12العبارة رقم )
   4.9 68.3 26.8 %النسبة 

 موافق 0.760 3.85  3 6 26 6 التكرار  (13العبارة رقم )
  7.3 14.6 63.4 14.6 %النسبة 

 موافق 0.508 4.04 المتوسط العام للمحور

 . Spssبالاعتماد على مخرجات نظام  ةمن إعداد الطالب المصدر:
د المتعلقة ببع عبارات ة حوليظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية اجابات أفراد عينة الدراسة كانت ايجابي

قياس ليكارت الخماسي، ي يندرج ضمن فئة حسب م( والذ4.04، حيث بلغ المتوسط العام للبعد ) الاستجابة
( وهو ما يدل إلى درجة تقارب   0.508وهي فئة التي تشير إلى درجة إجابة "موافق"، كما بلغ الانحراف المعياري )

 في الأجوبة من أفراد العينة.

إجابات  توجهسب حيلها وحتى تؤدي هذه النتائج الغرض البحثي والهدف الذي ينبغي الوصل إليه قمنا بتحل
 الأغلبية من أفراد عينة والتي تعكسها لنا المتوسطات الحسابية وهي كما يلي: 

 ( 11العبارة رقم :)سريعة خدمات بتقديم البنك يقوم. 

س ليكارت من مقيا [4.20-3.41](، والذي يقع ضمن الفئة 4.07كان المتوسط الحسابي لهذه العبارة )
لبنك يقوم لى أن اعوافقون أي أن أفراد عينة الدراسة ي افق "،"مو يشير إلى درجة إجابة الخماسي والذي 

 بتقديم خدمات سريعة.
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 ( 12العبارة رقم:) رجةد كانت  همام العملاء واحتياجات لاستفسارات البنك موظفو يستجيب 
 .انشغالهم

حسب مقياس   [5-4.21]( والذي ينتمي إلى فئة 4.22نلاحظ أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة  كان )
شبه كلي من  ك إجماعنه هنا، وهذا ما يدل على أ"موافق بشدة"الخماسي والتي تشير إلى درجة إجابة  ليكارت

كانت درجة   ء مهماالعملا لاستفسارات واستفسارات اعلى أنه موظفو البنك يستجيبو طرف أفراد عينة الدراسة 
 انشغالهم.

 ( 13العبارة رقم :)المصرفية الخدمة لأداء محددة مواعيد تعطى. 

يكارت لحسب مقياس [4.20-3.41](، الذي يندرج ضمن فئة 3.85 بلغ متوسطها الحسابي )والتي
دة عطى مواعيد محدتأنه  وناسة ير مما يدل أن أفراد عينة الدر  "موافق"،الخماسي، وهذا ما يشير إلى درجة إجابة 

 .لأداء الخدمة المصرفية

 :بعد الأمان والثقة  -4

رجات الإجابة د تناداإلىاس ، وهذا الأمان والثقةاد عينة الدراسة حول بعديلخص الجدول الموالي اجابات أفر 
 لمقياس ليكارت الخماسي الذي تم اعتماده في بناء الاستبيان.

 

 

 : والثقة الأمانجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد (: نتائج إ19-03الجدول رقم )

 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

  درجات الاجابة
وسط المت

 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
الاتجاه العام 

 للعينة

تماما
فق 

موا
 

افق 
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
غير   تماما

 موافق 0.511 4.20   2 29 10 التكرار  (14العبارة رقم )
   4.9 70.7 24.4 %النسبة

 موافق 0.565 4.07   5 28 8 التكرار  ( 15العبارة رقم )
   12.2 68.3 19.5 %النسبة 
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 موافق 0.669 4.05  1 5 26 9 التكرار  (16العبارة رقم )
  2.4 12.2 63.4 22 %النسبة 

 موافق 0.615 4.15   5 25 11 التكرار  ( 17العبارة رقم )
   12.2 61 26.8 %النسبة 

 موافق 0.477 4.11 المتوسط العام للمحور

 . Spssبالاعتماد على مخرجات نظام  ةمن إعداد الطالب المصدر:
 

عد ت المتعلقة ببل عبارابية حو يظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية إجابات أفراد عينة الدراسة كانت إيجا  
سب مقياس ليكارت ( والذي يندرج ضمن فئة ح4.11، حيث بلغ المتوسط العام للبعد )الأمان والثقة 

( وهو ما يشير إلى 0.477اري )درجة إجابة "موافق"، كما بلغ الانحراف المعيالخماسي، وهي فئة التي تشير إلى 
 عدم تشتت كبير  في الأجوبة من أفراد العينة.

جه إجابات حسب تو  حليلهاقمنا بت إليهوحتى تؤدي هذه النتائج الغرض البحثي والهدف الذي ينبغي الوصول   
 طات الحسابية وهي كما يلي:المتوسالأغلبية من أفراد عينة والتي تعكسها لنا 

 ( 14العبارة رقم :).يشعر العميل بالأمان عند تعاملهم مع البنك 

مقياس  من فئات [4.20-3.41]، والذي يقع ضمن الفئة (4.20)كان المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
العميل يشعر نه أتقدون راسة يعأي أن أفراد عينة الد "موافق"،درجة إجابة  إلىليكارت الخماسي والذي يشير 
 بالأمان عند تعاملهم مع البنك.

 ( 15العبارة رقم:) حيب به.يظهر الموظف المعرفة الشخصية بالعميل ويحرص على التر 

وفق  [4.20-3.41]والذي يندرج ضمن فئة  (،4.07)فيما يخص هذه العبارة كان متوسطها الحسابي 
الموظف  اسة أننة الدر راد عيبحيث تعتبر أف وافق"،"ممقياس ليكارت الخماسي، والذي يشير إلى درجة إجابة 

 ية بالعميل ويحرص على الترحيب به.صيظهر المعرفة الشخ
 ( 16العبارة رقم :)لاء مع البنكتحرص إدارة البنك على توفير وسائل تسهل تعامل العم. 

حسب مقياس  [4.20-3.41]والذي ينتمي إلى فئة  (4.05)نلاحظ أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة كان 
هة نظرهم أن حسب وج لدراسة، حيث يعتقد أفراد عينة ا "موافق"إجابةليكارت الخماسي والتي تشير إلى درجة 

 إدارة البنك تحرص على توفير وسائل تسهل تعامل العملاء مع البنك.
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 ( 17العبارة رقم:)لبنكا داخل رفيةالمص لأعمالا تمس بالتطورات التي عملاءال البنك يبلغ. 

حسب مقياس ليكارت  [4.20-3.41]، الذي يندرج ضمن فئة (4.15)لغ متوسطها الحسابي والتي ب
ء لبنك يبلغ العملااون أن اسة ير مما يدل أن أفراد عينة الدر  "موافق"،الخماسي، وهذا ما يشير إلى درجة إجابة 

 بالتطورات التي تمس الأعمال المصرفية داخل البنك.

 :بعد التعاطف  -5

جابة لمقياس رجات الإد اداإلىاستن، وهذا التعاطف لموالي اجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد يلخص الجدول ا
 ليكارت الخماسي الذي تم اعتماده في بناء الاستبيان.

 : فالتعاطجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد (: نتائج إ20-03الجدول رقم )

 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

  درجات الاجابة
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
الاتجاه العام 

 للعينة

تماما
فق 

موا
 

افق 
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
غير   تماما

 موافق 0.583 4.10   5 27 9 التكرار  (18العبارة رقم )
   12.2 65.9 22 %النسبة

 موافق 0.654 4.15  1 3 26 11 التكرار  ( 19العبارة رقم )
  2.4 7.3 63.4 26.8 %سبة الن

 موافق بشدة 0.613 4.22   4 24 13 التكرار  (20العبارة رقم )
   9.8 58.5 31.7 %النسبة 

 موافق 0.927 4.12 1 2 3 20 15 التكرار  ( 21العبارة رقم )
 2.4 4.9 7.3 48.8 36.6 %النسبة 

 موافق 0.550 4.14 المتوسط العام للمحور

 . Spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات نظام  :المصدر
 

يظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية إجابات أفراد عينة الدراسة كانت إيجابية حول عبارات المتعلقة ببعد   
 ( والذي يندرج ضمن فئة حسب مقياس ليكارت الخماسي، 4.14، حيث بلغ المتوسط العام للبعد )التعاطف
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( وهو مايشير إلى عدم تشتت  0.550التي تشير إلى درجة إجابة "موافق"، كما بلغ الانحراف المعياري )وهي فئة 
 كبير  في الأجوبة من أفراد العينة.

جه إجابات حسب تو  حليلهاقمنا بت إليهوحتى تؤدي هذه النتائج الغرض البحثي والهدف الذي ينبغي الوصول   
 ها لنا المتوسطات الحسابية وهي كما يلي: الأغلبية من أفراد عينة والتي تعكس

 ( 18العبارة رقم :)عميل.ال لظروف ملائمة ملع ساعات البنك يوفر 

حسب مقياس ليكارت [4.20-3.41]، والذي يندرج ضمن فئة (4.10)بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
لى أن البنك عوافقون اسة مر مما يدل على أن أفراد عينة الد "موافق"،الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 
 يوفر ساعات عمل ملائمة لظروف العميل.

 ( 19العبارة رقم:)معهم والتعاطف ظروفهم م ومراعاةبه بالترحيب عملاءال مع البنك موظفو يتعامل. 

حسب مقياس ليكارت  [4.20-3.41]، الذي يندرج ضمن فئة (4.15)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
لون ظفو البنك يتعاممو ن أن اسة يرو مما يدل أن أفراد عينة الدر  "موافق"،إجابة الخماسي، وهذا ما يشير إلى درجة 

 مع العملاء بالترحيب بهم ومراعاة ظروفهم والتعاطف معهم.

 ( 20العبارة رقم :)اهتماماته قمة في عميلال مصلحة البنك يضع. 

حسب مقياس  [5-4.21]والذي ينتمي إلى فئة  (4.22)نلاحظ أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة كان 
أفراد عينة  من قبل به كليش إجماعهناك ، حيث  "بشدة "موافقإجابةليكارت الخماسي والتي تشير إلى درجة 

 الدراسة على أن البنك يضع مصلحة العميل في قمة اهتماماته.
 ( 21العبارة رقم:)عميل. بكل وفردية خاصة رعاية البنك يولي 

 من فئات [4.20-3.41]والذي يقع ضمن الفئة  (،4.12)كان المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
أن تقدون دراسة يعينة العأي أن أفراد  "موافق"،درجة إجابة  لىالخماسي والذي يشير إمقياس ليكارت 

  البنك يولي رعاية خاصة وفردية بكل عميل.
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 الفرضيات  ختباراالمطلب الثالث: 

 :الفرضية الأول  ختبارا: أولا

، يةدفع الالكترونسائل العلى و  ريةتتوفر البنوك التجاة الأولى من الدراسة والتي مفادها الفرضي اختباربهدف   
صياغة  ، وتمتطبيق وسائل الدفع الالكترونيةتمحور معايير على عبارات  (T-Test)اختباربإجراء  قامت الطالبة

 فرضية العدمية والفرضية البديلة كما يلي: 

  فرضية العدميةH0: ية.ك التجارية على وسائل الدفع الالكترونتتوفر البنو لا 
 فرضية البديلةH1:.تتوفر البنوك التجارية على وسائل الدفع الالكترونية 

 : للفرضية الأولى (T-Test)نتائج اختبار  (:21-03) الجدول رقم

 مستوى المعنوية Tقيمة  درجة الحرية الجدولية Tقيمة  المتوسط الحسابي المتغير
M1 3.33 1.69 40 5.151 0.000 

 . spssبالاعتماد على مخرجات نظام  من إعداد الطالبة المصدر:

لحسابي المستخدم في ا( وهو أكبر من المتوسط 3.33بالعموم فان المتوسط الحسابي للمحور ككل قد بلغ )
، لالكترونيةاالدفع  على وسائل البنوك التجارية تتوفر(، وهذا يدل على أن أفراد العينة يؤكدون أن 3الدراسة )

 .T-testاختبارعلى  الطالبة اعتمدتمن صحة النتائج  وللتأكد

(، كما 1.69) المقدرة بو الجدولية  T( وهي أكبر من قيمة 5.151المحسوبة ) (T)يبين الجدول أعلاه أ قيمة 
ية لفرضار فإنه يتم رفض االقر  اتخاذ(، بناءا على قاعدة0.05( أقل من )0.000أن مستوى الدلالة المحسوبة )

 ".لكترونيةلدفع الاائل اتتوفر البنوك التجارية على وسالعدمية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على: "

 : الفرضية الثانية ختبارا: ثانيا

جراء بإة قامت الطالب ،عالية ة بجودةمتع الخدمات البنكيتتالفرضية الثانية من الدراسة والتي مفادها  اختباروبهدف 
يلة كما رضية البدفرضية العدمية والف ، وتمت صياغةمحور جودة الخدمة البنكيةعلى عبارات  (T-Test)اختبار
 يلي: 

  فرضية العدميةH0:.لا تتمتع الخدمات البنكية بجودة عالية 
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 فرضية البديلةH1 :.تتمتع الخدمات البنكية بجودة عالية 

 : لثانيةللفرضية ا (T-Test)نتائج اختبار (:22 -03)الجدول رقم 

 مستوى المعنوية Tقيمة  درجة الحرية الجدولية Tقيمة  المتوسط الحسابي المتغير
M2 4.08 1.69 40 16.392 0.000 

 . spssبالاعتماد على مخرجات نظام  ن إعداد الطالبةم المصدر:

سوبة المح Tكما أن قيمة   (0.05( وهو أقل من )0.000من الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى الدلالة المعنوية )
القرار فإننا نرفض  اتخاذعلى قاعدة  واستنادا، (1.69)المقدرة ب الجدولية T( أكبر من قيمة 16.392)

 ".اليةعبجودة  لبنكيةتتمتع الخدمات االفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على أن: " 

 : الثالثةالفرضية  ختبارا: رابعا

الدفع  ير تطبيق وسائلمعايين بحصائية إوالمتمثلة في يوجد أثر ذو دلالة  الثالثةضية الفر  باختبارفي هذا الفرع نقوم 
تغيرين علاقة بين الملن وجود تحقق مالارتباط أولا لل اختبارمن خلال استخدام   الالكترونية وجودة الخدمة البنكية

 لي: يكما   البسيط لتفسير تلك العلاقة، وتمت صياغة الفرضية اختبارالانحدارثم إجراء 

H0ة البنكية.د الخدموجو  : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين معايير تطبيق وسائل الدفع الالكترونية 

H1ة البنكية.د الخدموجو  : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين معايير تطبيق وسائل الدفع الالكترونية 

 :ة البنكيةدة الخدملكترونية وجو ل الدفع الالمعايير تطبيق وسائ(: معاملات الارتباط 23-03الجدول رقم )

 جودة الخدمة البنكية 
ع لدفاتعلقة بتطبيق وسائل الم السياسات العامة

 .الالكترونية
0.152- 

 0.800 نيالرقابة على إجراءات نظم الدفع الالكترو 
ع لدفل االتحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائ

 .الالكتروني من قبل العملاء
0.213- 

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  المصدر:



لثالث:                              دراسة ميدانية لعينة من البنوك التجارية لولاية المديةالفصل ا  
 

 
121 

ل الدفع يق وسائة بتطببين بعدي السياسات العامة المتعلقمن خلال الجدول نلاحظ أنه لا وجود لارتباط 
ودة لاء مع محور جبل العممن ق الالكترونية وبعد التحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل الدفع الالكتروني

 الخدمة الالكترونية.

 لبنكية.لخدمة اودة افيما يوجد ارتباط بين بعد الرقابة على إجراءات نظم الدفع الالكتروني ومحور ج

ا سنحاول وهذا م لبنكيةاجودة الخدمة لا تساهم في  تطبيق وسائل الدفع الالكترونيةوهذا ما يدل على أن  
 ي البسيط.الخط اختبارالانحدارالتأكد منه وتفسيره من خلال 

 :مة البنكيةدة الخدى جو أثر السياسات العامة المتعلقة بتطبيق وسائل الدفع الالكترونية عل -1

دة الخدمة ة على جو فع الالكترونيأثر السياسات العامة المتعلقة بتطبيق وسائل الد(: 24-03الجدول رقم )
 : البنكية

 معامل الارتباط النموذج
R 

 معامل التحديد
𝑅2 

 نحدارمعامل الا
B 

T مستوى الدلالة المحسوبة 

T1M1 0.152 0.023 0.305- 0.926- 0.342 
 . spssبالاعتماد على مخرجات نظام  لبةمن إعداد الطا المصدر:

وجودة  ع الالكترونيةئل الدفق وساالسياسات العامة المتعلقة بتطبيمن خلال الجدول نلاحظ أنه لا وجود لتأثير بين
( 0.342ن مستوى دلالة )ضعيف جدا ع ارتباط( وهو معامل 0.152لع معامل الارتباط )، إذا بالخدمة البنكية

وهذا ما يعني أنه لا  (-0.926(، كما بلغت درجة التأثير )0.023( وبمعامل تحديد )0.05وهي أكبر من )
 .دمة البنكيةلخجودة ا ونية والسياسات العامة المتعلقة بتطبيق وسائل الدفع الالكتر بين إحصائيةتوجد علاقة 

 :بنكية ة الأثُر الرقابة على الإجراءات نظم الدفع الالكتروني على جودة الخدم -2

 :نكية دمة البني على جودة الخالرقابة على الإجراءات نظم الدفع الالكترو أثُر (: 25-03الجدول رقم )

 معامل الارتباط النموذج
R 

 معامل التحديد
𝑅2 

 معامل الانحدار
B 

T ستوى الدلالةم المحسوبة 

T2M1 0.800 0.640 0.971 8.322 0.000 
 . spssبالاعتماد على مخرجات نظام  من إعداد الطالبة المصدر:
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ر من أصغوهي  (0.000( عند مستوى دلالة )0.800من خلال الجدول يتبين لنا أن معامل الارتباط )
تحسين جودة الخدمة  ( في%64بنسبة )(، أي أن الثقافة التنظيمية تساهم 0.640(، وبمعامل تحديد )0.05)

 بين الرقابة علىجود لتأثير (، وهذا ما يعني و 0.971جدا، كمل بلغت درجة التأثير )جيدة وهي نسبة  البنكية 
 الإجراءات نظم الدفع الالكتروني وجودة الخدمة البنكية.

ء على جودة عملال الن قبأثر التحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل الدفع الالكتروني م -3
 :الخدمة البنكية 

ل العملاء ني من قبلدفع الالكترو التحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل ا(: أثر 26-03الجدول رقم )
 :على جودة الخدمة البنكية 

 معامل الارتباط النموذج
R 

 معامل التحديد
𝑅2 

 معامل الانحدار
B 

T مستوى الدلالة المحسوبة 

T3M1 0.213 0.045 0.335- 1.361- 0.181 
 . spssبالاعتماد على مخرجات نظام  من إعداد الطالبة المصدر:

( كما كان معامل 0.05( وهي أكبر من )0.181من خلال الجدول يتضح لنا أن مستوى الدلالة قد بلغت )
ل على عدم ما يد ، وهذا(-0.335(، كما بلغت درجة التأثير )0.015معامل التحديد )و ( 0.213الارتباط )

ة ء وجودة الخدمالعملا ن قبلوجود تأثير بين التحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل الدفع الالكتروني م
 البنكية.

 الفرضية البديلة ونقبل الفرضية العدمية نرفض  (19-03( و)18-03( و)17-03) من خلال الجدول رقم
 ".0.05ند مستوى دلالة بين ع إحصائيةوالتي مفادها "لا يوجد أثر ذو دلالة 
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 : خلاصة

فيها  التي استعملناو  لمدية، الاية تناول هذا الفصل الدراسة الميدانية لعينة من البنوك التجارية الناشطة في و   
معالجة   تساعدنا علىائج التيالنت الاستبانة كأداة لجمع المعلومات التي تمكننا من اختبار الفرضيات والتوصل إلى

 لموضوع.إشكالية ا
لى عوهذا ما يدل  ومثقفة تعلمةوزعت الاستبانة على عينة عشوائية من الوكالات، تميزت هذه العينة بأنها م    

توسط بالخدمات المصرفية وعي وثقافة العينة الم SPSSقدرتها على فهم أسئلة الاستبانة، كما أظهرت نتائج 
 ص الإعلام.الالكترونية وهذا راجع لأسباب تتعلق بالبنك منها نق

لدفع استخدام وسائل رفية باالمص كما أوضحت نتائج الاستبانة أنه حسب آراء أفراد عينة الدراسة  فإن الخدمة     
ساهم يلكتروني الذي دفع الاام الالالكترونية لا تحقق جودة الخدمة البنكية ما عدى بنك الرقابة على إجراءات نظ

 في تحقيق جودة خدمة بنكية. 
  لخدمة البنكيةان جودة سة  عضح تضح في المحور الأخير من محاور الاستبانة رضا أفراد عينة الدراكما ات     

وهذا ما  د جودة الخدمةالأبعا صرفيةالمقدمة بفضل وسائل الدفع الالكترونية والذي يزيد كلما زاد تحقيق الخدمة الم
 يبين رضاهم.
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 اتمة :الخ

ته للخدمات م تطلعا حجفييير أَصبح العميل أكثر الماما بالخدمات البنكية الالكترونية التي أحدثت تغ   
مات لى الخدلحصول عارغب في يميل فالعالمتزايد بالخدمات الالكترونية، مما أدى إلى اهتمامهالتييقدمها له البنك،
 ذين يريدهما وعن طريق الوسائل التي يختارها.في المكان والزمان ال

ستفادة نا هذا في الايث ساعدحمية،في أعمالها اليو  ةمما أوجب على البنوك إدماج الخدمات البنكية الالكتروني    
دمات البنكية من الخ كثيرلوإنما كمصدر ،جودة الخدمات البنكية التقليدية منها وتطويرها ليس فقط للرفع من

 الجديدة.

مة دة الخدسين جو الالكتروني في تحوبذلك جاءت دراستنا لتبحث عن الدور الذي لعبته وسائل الدفع 
ية وضوعة في بداضيات المة الفر مجموعة من نتائج التي تسمح لنا باختبار صح إلىوبهذا نكون قد توصلنا البنكية،
 فيالات البنكية يد الوكأن تف أساسها نقدم بعض النتائج والاقتراحات والتوصيات التي يمكنوالتي على الدراسة،
 لنختم دراستنا بتقديم بعض المواضيع كأفاق للدراسة. المستقبل

 أولا. اختبار الفرضيات:

كيدها من كتروني، تم تأدفع الالل العلى وسائ لولاية المدية والتي مفادها تتوفر البنوك التجاريةالفرضية الأولى: 
ك أن البنو  إلىور الأول وقد توصلنا على نتائج المح T-Testاختبار  إجراءخلال الفصل التطبيقي من خلال 

 .ظفينالمو التجارية لولاية المدية تتوفر على وسائل الدفع الالكترونية حسب وجهة نظر 

 تم قبول هذه ة بجودة عالية،ة المديولايلخدمات البنكية في البنوك التجارية لوالتي مفادها تتمتع ا الفرضية الثانية:
هو أكبر من ( و 4.08)ثاني الفرضية حيث من خلال تحليل نتائج محور الثاني كان المتوسط الحسابي للمحور ال
ية ناشطة في ولالجارية اك التالمتوسط المرجح الأساس للدراسة،وهذا ما يدل على أن الخدمات البنكية في البنو 

 . الموظفين المدية تتمتع بجودة عالية حسب وجهة نظر

والتي مفادها يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين معايير تطبيق وسائل الدفع الالكتروني وجودة  الفرضية الثالثة:
الخدمة البنكية على مستوى البنوك التجارية لولاية المدية،تم رفض هذه الفرضية حيث من خلال اختبار الانحدار 

ئل الدفع الالكتروني وجودة الخدمات الخطي البسيط توصلنا الى أنه لا يوجد تأثير بين أبعاد معايير تطبيق وسا
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ما عدا بعد الرقابة على إجراءات نظم الدفع الالكتروني التي أثبتت الدراسة أنه يؤثر في تحسين جودة البنكية،
 الخدمة البنكية على مستوى البنوك التجارية محل الدراسة.

 ثانيا. نتائج الدراسة: 

  ين بعد ب 0.05ة معنوي عند مستوى إحصائيةات دلالة عدم وجود علاقة ارتباطية ذ إلىتوصلت الدراسة
مستوى البنوك  كية علىالبن السياسات العامة لمتعلقة بتطبيق وسائل الدفع الالكترونية وجودة الخدمات

 التجارية لولاية المدية.
  بين بعد  0.05نوية عند مستوى مع إحصائيةذات دلالة  ارتباطيةوجود علاقة  إلىتوصلت الدراسة

انب لال الجخيث من وني وجودة الخدمات الالكتروني، حنظم الدفع الالكتر  إجراءاتبة على الرقا
 تحسين في( %64) بساهم تت نظم الدفع الالكترونية التطبيقي قد توصلنا إلى أن الرقابة على إجراءا

 جودة الخدمات البنكية للبنوك التجارية الناشطة في ولاية المدية.
  بين بعد  0.05ية ى معنو وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية عند مستو توصلت الدراسة إلى عدم

لبنكية للبنوك الخدمات اجودة و التحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل الدفع الالكتروني من العملاء 
 ية لولاية المدية.ر التجا

 ك كبير من البنو   ول عددتحإلى  أدىسهم التقدم التكنولوجي في تغيير ملامح الخريطة البنكية الدولية، إذ أ
مات بنكية ذات قديم خدية وتإلى تغيير نمط عملها وتحولها والتوسع في استخدام وسائل الدفع الالكترون

لشكل ات يهدد ذي باجودة عالية إلى أحداث تغييرا جذريا في أنماط العمل البنكي على النحو ال
 التقليدي للصيرفة البنكية.

 لنجاح ا بالفشل ولا باكم عليهن الحر مع الخدمات البنكية الالكتروني تجربة فتية فلا يمكتعتبر تجربة الجزائ
 ة، لأن التعاملة بطيئبوتير  لاحظنا أن إقبال الزبائن على هذا النوع يعرف تحسن مستمر حتى ولو كان إذ

صعب الأمور أ ذا منها وهوفق هذا النمط الجديد يتطلب تغيير في ذهنيات الأفراد وتوجيه سلوكهم نحو 
 دية.في مجتمع أين مازال الفرد يتخوف من التعامل مع البنوك بالأساليب التقلي

 لات التجارة ع بمجاى اطلاعدم اهتمام ادارة البنوك التجارية في الجزائر بتطوير كادر بشري مهني عل
على درجة  فينموظى نك علالالكترونية وذلك من خلال الدورات التدريبية وزيادة عددها لكي يحصل الب

 عالية من الكفاءة.
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 ثرت مات البنكية وأرة الخدر تجاتحديث الخدمة البنكية كان نتاج عدة تغيرات بيئية أحدثتها العولمة وتحري
لى مكانتها عالحفاظ ديد و بصفة كبيرة على البنوك التي وجدت نفسها مجبرة على التأقلم مع الوضع الج

نافسة اطها في ظل الماولة نشخ لمز بكسب ميزة تنافسية توفر لها المنا  ومحاولة الارتقاء بمستوى أدائها وذلك
 لي.الحيز المح إلىالقوية التي عرفتها السوق البنكية بدخول الخدمات الدولية 

  ية لا تساهم فيالتجار  لبنوكااتضح من نتائج البحث النظرية والتطبيقية أن وسائل الدفع الالكتروني في 
 . كيةتعزيز جودة الخدمة البن

 ثالثا. التوصيات:

 نه يزيد أوهو ما من ش ليات،ضرورة التعريف والتوعية باستخدام وسائل الدفع الالكتروني في مختلف العم
 لك.ار في ذستمر من استعمال ويحقق للعملاء ميزات تجذبهم للتعامل مع البنوك التجارية والا

  لمدية اتجارية لولاية بنوك الفي ال الدفع الالكترونيةضرورة مراجعة السياسات العامة المتعلقة بتطبيق وسائل
 من خلال تحسينها وتكويرها.

 ن منوع  وإيجادهزة نة الأجوصيا العمل على توفير الكوادر البشرية المؤهلة لاستعمال تكنولوجيا المعلومات
 افع.نقه من من تحقالوعي العام لدى البنك والجمهور بأهمية تكنولوجيا المعلومات وما يمكن أ

 ك.بشرية وفقا لذلوارد الن المالعمل على تطوير وسائل الدفع بما يتماشى مع التطورات التكنولوجية وتكوي 
  ين أكثر ة، وتأملبنكياالعمل على حماية شبكة الانترنت من الاحتيال، وضمان سرية جميع العمليات

 لات.رقابة صارمة ضابطة لهذه التعام وإقامةتنظيمي محكم  إطاربإنشاءحماية 
  امل بالبطاقات لى التععجيعهم من أجل توصيل فكرة النقد الالكتروني وتش المواطنينالقيام بحملات توعية

 نشر هذا فيتساهم  ك أنةالبنكية الالكترونية، وهذا الدور ليس قصرا على الدولة فقط بل على البنو 
 الفكر من خلال سياستها التسويقية.

 روف جائحة  دة من ظستفادية بشكل خاص وفي الجزائر بشكل عام الاعلى البنوك التجارية في ولاية الم
عة عبر الشبكة ات متنو  خدماستغلاله في تقديمة الالكترونية و كورونا وما نتج عنها من تطور في التجار 

 العالمية.
  هذا ل و علام والاتصاجيا الإكنولو تإقامة تعاون دولي وإقليمي مع الدول المتطورة وشركاتها الرائدة في مجال

 للاستفادة من التجارب والخبرات.
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 ة في المناطق ت الآليوزعاحرص الدولة على تعميم التعامل بوسائل الدفع الالكترونية وذلك بتركيب الم
 ئعي المجوهرات.اعم وباالمط المناسبة، وكذا فرض إجبارية تركيب نقاط نهائيات الدفع لدى تجار وكبريات

  بنكي من قطاع الشجيع الالقيود وت إزالةومتكاملة من شأنها  واضحةمنظمة تشريعية  إيجادالعمل على
 لبنوك.ا قطاع فياصلة والدولية الح الإقليميةأجل توظيف تكنولوجيا المعلومات ومواكبة التطورات 

 :رابعا. أفاق الدراسة 

تبر علأخيرة ياذه ة، هلبنكيامن خلال دراستنا لموضوع دور وسائل الدفع الالكترونية في تحسين جودة الخدمات 
نحاول ف و سمن هنا احد، و أو التطرق لها في موضوع و  إغفالهاتشعب وله عدة جوانب لا يمكن ممجالها واسع و 

 اقتراح بعض المواضيع التي تكون مكملة لهذا البحث: 

 .أثر وسائل الدفع الالكترونية على التسويق الالكتروني في الجزائر 
  ورونا.كتفعيل التجارة الالكترونية في ظل جائحة  دور وسائل الدفع الالكتروني في 

 قدمةرضا العملاء البنوك التجارية لولاية المدية على الخدمات الالكترونية الم. 

 آليات مواجهة التحديات التي تعيق انتشار وتطور وسائل الدفع الالكترونية. 
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، عالتوزي ر وللنش تيسير العجارمة، التسويق المصرفي، الطبعة الأولى، دار الحامد -10

 . 2004الأردن،
ر والتوزيع، فة للنشلثقاجلال عايد الشورة، وسائل الدفع الالكتروني، الطبعة الأولى، دار ا -11

 .2008الأردن، 
الجزائر،  لدونية،ر الخالنقدية في النظامين الإسلامي والوضعي، داجمال بن دعاس، السياسة  -12

2007. 
عربي، مصر، لفكر الار ادحجازي بيومي عبد الفتاح، مقدمة في التجارة الالكترونية العربية،  -13
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  .2015مصر، 
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 .2010الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الأردن، 
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 .2002زائر،الجزائر ، العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الج
علوم و تصادية الاق ، كلية العلومماجستيرجيلي هدى، قياس جودة الخدمة المصرفية، رسالة  -6
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 .2010العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة تلمسان،الجزائر ، 
، كلية يررسالة ماجست فضيلة شيروف، أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية، -16
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لة الكون ردن، مجالأ ع المصرفي فيمنار حداد، أثر جودة الخدمات المصرفية على أداء القطا  -5
 .2015، 18، جامعة واسط، العراق، العدد والإداريةللعلوم الاقتصادية 

حالة الدول  لمصرفيةة وامحمود سحنون، التجارة الالكترونية ودورها في تسويق الخدمات المالي -6
لعلوم المجتمع، كلية لاقتصاد وا، مخبر المغرب الكبير ل03العربية، مجلة الاقتصاد والمجتمع، العدد 

 .2005الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة، الجزائر ، 
وم لأردنية للعللمجلة ااية، وفاء صبحي التميمي، أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرف -7

 .2007، 01، العدد 10التطبيقية، المجلد 
IV.و المؤتمرات العلمية ملتقيات : 
ية للبنك، لتنافسالميزة سارة، جودة الخدمات المصرفية  كآلية لتفعيل اأحمد طارطار و حليمي  -1

العلوم  ، كليةدماتمداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدولي لإدارة الجودة الشاملة في قطاع الخ
 .2010 الجزائر،الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة،

لتقى كترونية، المة الالتجار في تطوير ال زيدان محمد، دور البنوك الالكترونية و بريش عبد القادر -2
 .2004مارس  17-16-15تاريخ  الجزائر،الدولي للتجارة الالكترونية، جامعة ورقلة،

الوطني  لملتقىة"، احمزة بن لشهب و علي بن حيطوم، وسائل الدفع الحديثة "الرؤية الشامل -3
يرة، ي، جامعة البو لجزائر الي والما الثامن حول آليات تفعيل وسائل الدفع الحديثة في النظام المصرفي

 .2017س مار  14-13الجزائر، يومي 
، الالكترونية لتجارةاحول  رحيم حسين،التجارة الالكترونية والنقد الالكتروني، الملتقى الدولي -4

 . 2008مارس،  14-13يومي  الجزائر،جامعة أم بواقي،
ول آليات حلثامن اطني لملتقى الو سهام عبد رحماني، مفهوم وسائل الدفع الحديثة وأنواعها، ا -5

 14-13ائر، يومي ، الجز ويرةوسائل الدفع الحديثة في النظام المالي والمصرفي الجزائري، جامعة الب
 .2017مارس، 

دولي الرابع تقى الة، الملمخاطر الصيرفة الالكتروني إدارة إستراتيجيةقاشي خالد،  و محمد يدو -6
المركز  ة في الجزائر،كترونيالال اعتماد التجارة وإشكاليةحول: عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية 

 .66، ص: 2011أفريل،  27-26الجامعي خميس مليانة، الجزائر، يومي 
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 :(: الاستبيان 01الملحق رقم )

 

 جامعة يحي فارس بالمدية
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير.

 قسم العلوم الاقتصادية.
 
 
 
 

المحترمة، السلام عليكم ورحمة الله  سيدي المحترم/ سيدتي
لدفع وسائل ا ثرأ" ن ت عنواتح ومةتسعىالطالبةمنالاستبیانالمرفقإلىجمعالبیاناتاللازمةحولالدراسةالموسوبركاته:

لاية و التجارية في  البنوك عينة منراسة د -الالكترونية في تحسين جودة الخدمة البنكية في البنوك التجارية 
 تعاونكم بتعبئة نأمل في ثة بتصمیم هذا الاستبیان، لذادقیقة للبحث قامت الباحنتائج  صول إلىوللو ، " -المدية 

دنا على ، ويساعأجله هذا الاستبیان فضلا ولیس أمرا، بكل موضوعیة وحیادية حتى يؤدي الغرض المعد من
ذا نعلمكم بأن ه نك، كماالب فيالوصول إلى تحديد أثر وسائل الدفع الالكترونیةفي تحسين جودة الخدمة البنكیة 

 الاستبیان لا يحوي معلومات شخصیة، ضمانا للحیادية وإبداء الرأي بحرية.
 في الأخير تقبلوا أسمى عبارات التقدير والاحترام.

 في المربع الذي يتفق مع رأيكم.( ×)يرجى بوضع إشارة ملاحظة: 

 

 لأستاذ المشرف :ا    :                                                                الطالبة
 بن لكحل محمد أمين. /د        أحلام طوبال                                                         
 

  

 استمارة استبيان
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 بيانات عامة. الجزء الأول :

 السن: -1

 سنة 50أكثر من  سنة 50 -41 سنة 40-31 سنة     18-30

 :دراسيالمستوى ال -2

 دراسات علياجامعي                ثانوي  متوسط

 الوظيفة: -3

 موظف               رئيس مصلحة               رئيس قسم              مدير

 :الخبرة المهنية -4

 سنة17الى 12سنةمن  11إلى  6سنواتمن  5من  سنة إلى 

 سنة  30أكثر من  سنة30إلى  24من  سنة 23إلى  18من 

 دد الدورات التدريبية التي قمت بها فيما يخص المعاملات الالكترونية:ع -5

 دورات 4 دورات 3 دورتان         دورة واحدة            لم اجري أي دورة
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 الجزء الثاني: معايير تطبيق وسائل الدفع الالكترونية.    

 ل(ستقمعايير تطبيق وسائل الدفع الالكترونية )المتغير الم
 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 .تعلقة بتطبيق وسائل الدفع الالكترونيةالم السياسات العامة

01 
 أنظمةمل عنجاح ة لالبنیة التحتیة التي توفر البیئة الحاضنة والداعم تتمیز

 (...ةالانترنت، الشبكات الخاصوسائل الدفع )شبكة الاتصالات، و 
 بالضعف.

     

ح لائم لنجا اخ الملمنالبنیة التشريعیة والقانونیة السائدة التي توفر ا تتمیز 02
 بالضعف. الخدمات المصرفیة الالكترونیة

     

 دماتیة التي تفرض على أداء الختشدد في السیاسات الضريبيوجد  03
 .المعاملات المصرفیة الالكترونیةو 

     

 ونیةلكتر ة الام الخدمات المصرفیالسیاسات الحكومیة في نشر وتعمیتتمیز  04
 .ديةالجعدم ب

     

صرفیة ة المناعتطوير البنیة التحتیة للص مجال لا يوجد بحث علمي كاف في 05
 .الالكترونیة

     

 .الرقابة على إجراءات نظم الدفع الالكتروني
      .توجد إجراءات كافیة لحماية حساب العمیل 06
      .يتم استخدام نظام التشفير في التعاملات 07
      .يتم استخدام التوقیعات الالكترونیة المشفرة 08
      .ةمالسلالدورية للنظام للتحقق من الأمن و يتم إجراء الصیانة ا 09

10 
صفة ببیانات والتأكد من سلامة المن النظام أكونات لمفحص تتبع و يوجد 
 .دورية

     

      .لكترونیةیة الاصرفتسیير العملیات الموخبرات عالیة في أداء و  تتوفر كفاءات 11
      .لا يوجد محاولات اختراق لمواقع البنك على الشبكة 12
      .راحلیع المجم حماية كافیة لنظم الدفع الالكتروني فيمن و أ تتوفر وسائل 13
      .الوقايةإحاطة العملاء بإجراءات الأمن و  يتم 14

 .ءالتحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل الدفع الالكتروني من قبل العملا

 ثقة فين العدم استعمال البطاقة من طرف العمیل دلیل على فقدايعتبر  15
 .أنظمة ووسائل الدفع الالكترونیة

     

      .ابهلمام العملاء من التقنیات الجديدة وعدم الإمن قبل وف يوجد تخ 16
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      .وسائلال إلى تسوية المعاملات نقدا وتفضیله على باقي يمیل العمیل 17
      .DAB،GABمتكررة في الوسائط  بصفة أعطابتوجد  18
      .أوقات أعمال الصیانة الدورية العمیللا تلاءم  19
      بالضعف. الدفع الالكترونيالتسويق لخدمات يتمیز  20

21 
عمیل في قة الثلى عقد يؤثر  ا، مماكبير   اوقت إصدار بطاقة أو تجديدهايستلزم 

 وسائل الدفع الالكترونیة.
     

 
 جودة الخدمة المصرفية. :الجزء الثالث

غير 
موافق 
 بشدة

 غير 
موافق  موافق محايد موافق

  ( تابع)المتغير المالخدمة المصرفية جودة  أبعاد بشدة

 بعد الملموسية
 1 .تنافسیة دماتالخ تعمل على تقديم حديثة اتتقنی تتوفر     
 2 عملاء.ال إقبال من يزيد جذاب موقع البنك يملك     
 3 .ومتكامل منظم للبنك داخلي متصمیيوجد      
 4 .عملاءال مع التعامل في واللباقة بالأناقة البنك موظفو يتمتع     
، الالكتروني لبريدااتف، في تقديم خدماته على الأجهزة الالكترونیة )الهيعتمد البنك      

 5 الصراف الآلي...(.

 بعد الاعتمادية
 6 .المحددة تالأوقا في الخدمات تقديم يخص فیما عملاءلل بوعوده البنك يفي     
 7 .مرة أول من جید لبشك الخدمات تقديم على البنك موظفي بمهارة ثقةتوجد      
 8 عملائه. عن دقیقة وكشوف بسجلات البنك يحتفظ     
 9 .الخدمات تقديم في بمهارة البنك موظفو يتمتع     
 10 أيام.7أيام/ 7وسا 24سا/24الخدمات مدة يوفر البنك مخلف      

 بعد الاستجابة
 11 .سريعة خدمات بتقديم البنك يقوم     
 درجة كانت  مهما لعملاءا واحتیاجات ستفساراتلا بنكال موظفو یبيستج     

 12 .انشغالهم

 13 .المصرفیة الخدمة لأداء محددة واعیدم تعطى     
 الثقةبعد الأمان و 
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 شكرا لكم على حسن تعاونكم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 14 .بالأمان عند تعاملهم مع البنك يشعر العمیل     
 15 .يظهر الموظف المعرفة الشخصیة بالعمیل ويحرص على الترحیب به     
 16 .لبنكتحرص إدارة البنك على توفير وسائل تسهل تعامل العملاء مع ا     
 17 .لبنكا خلدا المصرفیة الأعمال تمس بالتطورات التي عملاءال البنك يبلغ     

 التعاطفبعد 
 18 عمیل.ال لظروف ملائمة عمل ساعات البنك يوفر     
 19 .معهم والتعاطف مبهم ومراعاة ظروفه بالترحیب عملاءال مع البنك موظفو يتعامل     
 20 .اهتماماته مةق في عمیلال مصلحة البنك يضع     
 21 عمیل. بكل وفردية خاصة رعاية البنك يولي     
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 : spss: مخرجات  02الملحق رقم 

 :الاستبيان  ثبات  -1
 ونيةلكتر المتعلقة بتطبيق وسائل الدفع الا السياسات العامةالمتغير المستقل :  -

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,784 5 

 الرقابة على إجراءات نظم الدفع الالكترونيالمتغير المستقل : -

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,866 9 

 ءن قبل العملاتروني ملالكالتحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل الدفع االمتغير المستقل : -

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d’éléments 

,685 7 

 بعد الملموسيةالمتغير التابع : -

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d’éléments 

,750 5 

 

 بعد الاعتماديةالمتغير التابع : -

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d’éléments 

,759 5 

 

 بعد الاستجابةالمتغير التابع : -

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,744 3 
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 الثقة:بعد الأمان و  المتغير التابع -

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,820 4 

 التعاطفبعد : المتغير التابع -

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,782 4 

 

 الدرجة الكلية للاستبيان  -
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,855 42 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 41 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 41 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 

 : عايير تطبيق وسائل الدفع الالكترونيةلمالارتباط جداول  -3

 

Corrélations 

 M1Q1 M1Q2 M1Q3 M1Q4 M1Q5 M1 

M1Q

1 

Corrélation de Pearson 1 ,512** ,551** ,597** ,251 ,700** 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 ,000 ,113 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 

M1Q

2 

Corrélation de Pearson ,512** 1 ,070 ,791** ,437** ,723** 

Sig. (bilatérale) ,001  ,663 ,000 ,004 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 

M1Q

3 

Corrélation de Pearson ,551** ,070 1 ,415** ,047 ,509** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,663  ,007 ,768 ,001 

N 41 41 41 41 41 41 

M1Q

4 

Corrélation de Pearson ,597** ,791** ,415** 1 ,410** ,709** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,007  ,008 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 
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M1Q

5 

Corrélation de Pearson ,251 ,437** ,047 ,410** 1 ,359* 

Sig. (bilatérale) ,113 ,004 ,768 ,008  ,021 

N 41 41 41 41 41 41 

M1 Corrélation de Pearson ,700** ,723** ,509** ,709** ,359* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000 ,021  

N 41 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

Corrélations 

 M1Q6 M1Q7 M1Q8 M1Q9 M1Q10 M2Q11 M1 

M1Q6 Corrélation de Pearson 1 ,701** ,537** ,613** 1,000** ,504** ,474** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,002 

N 41 41 41 41 41 41 41 

M1Q7 Corrélation de Pearson ,701** 1 ,710** ,626** ,701** ,424** ,516** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,006 ,001 

N 41 41 41 41 41 41 41 

M1Q8 Corrélation de Pearson ,537** ,710** 1 ,482** ,537** ,289 ,370* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,001 ,000 ,067 ,017 

N 41 41 41 41 41 41 41 

M1Q9 Corrélation de Pearson ,613** ,626** ,482** 1 ,613** ,420** ,322* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001  ,000 ,006 ,040 

N 41 41 41 41 41 41 41 

M1Q1

0 

Corrélation de Pearson 1,000** ,701** ,537** ,613** 1 ,504** ,474** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,001 ,002 

N 41 41 41 41 41 41 41 

M2Q1

1 

Corrélation de Pearson ,504** ,424** ,289 ,420** ,504** 1 ,417** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,006 ,067 ,006 ,001  ,007 

N 41 41 41 41 41 41 41 

M1 Corrélation de Pearson ,474** ,516** ,370* ,322* ,474** ,417** 1 

Sig. (bilatérale) ,002 ,001 ,017 ,040 ,002 ,007  

N 41 41 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 M1Q12 M1Q13 M1Q14 M1Q15 M1Q16 M1 

M1Q1

2 

Corrélation de Pearson 1 ,482** ,481** ,451** ,352* ,634** 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,001 ,003 ,024 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 

M1Q1

3 

Corrélation de Pearson ,482** 1 ,636** ,446** ,312* ,506** 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,003 ,047 ,001 

N 41 41 41 41 41 41 

M1Q1

4 

Corrélation de Pearson ,481** ,636** 1 ,384* ,399** ,533** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,013 ,010 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 

M1Q1

5 

Corrélation de Pearson ,451** ,446** ,384* 1 ,573** ,542** 

Sig. (bilatérale) ,003 ,003 ,013  ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 

M1Q1

6 

Corrélation de Pearson ,352* ,312* ,399** ,573** 1 ,395* 

Sig. (bilatérale) ,024 ,047 ,010 ,000  ,011 

N 41 41 41 41 41 41 

M1 Corrélation de Pearson ,634** ,506** ,533** ,542** ,395* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,011  

N 41 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 
 

 :ودة الخدمة المصرفيةلجالارتباط جداول  -4

 

Corrélations 

 M2Q1 M2Q2 M2Q3 M2Q4 M2Q5 M2 

M2Q

1 

Corrélation de Pearson 1 ,352* ,571** ,290 ,819** ,521** 

Sig. (bilatérale)  ,024 ,000 ,066 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 

M2Q

2 

Corrélation de Pearson ,352* 1 ,328* -,037 ,601** ,443** 

Sig. (bilatérale) ,024  ,037 ,817 ,000 ,004 

N 41 41 41 41 41 41 

M2Q

3 

Corrélation de Pearson ,571** ,328* 1 ,351* ,570** ,509** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,037  ,024 ,000 ,001 

N 41 41 41 41 41 41 

M2Q Corrélation de Pearson ,290 -,037 ,351* 1 ,156 ,373* 



 ملاحق
 

 
150 

4 Sig. (bilatérale) ,066 ,817 ,024  ,331 ,016 

N 41 41 41 41 41 41 

M2Q

5 

Corrélation de Pearson ,819** ,601** ,570** ,156 1 ,682** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,331  ,000 

N 41 41 41 41 41 41 

M2 Corrélation de Pearson ,521** ,443** ,509** ,373* ,682** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,001 ,016 ,000  

N 41 41 41 41 41 41 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

Corrélations 

 M2Q6 M2Q7 M2Q8 M2Q9 M2Q10 M2 

M2Q6 Corrélation de Pearson 1 ,544** ,364* ,305 ,273 ,385* 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,019 ,052 ,085 ,013 

N 41 41 41 41 41 41 

M2Q7 Corrélation de Pearson ,544** 1 ,538** ,328* ,228 ,589** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,036 ,153 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 

M2Q8 Corrélation de Pearson ,364* ,538** 1 ,434** ,527** ,781** 

Sig. (bilatérale) ,019 ,000  ,005 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 

M2Q9 Corrélation de Pearson ,305 ,328* ,434** 1 ,461** ,516** 

Sig. (bilatérale) ,052 ,036 ,005  ,002 ,001 

N 41 41 41 41 41 41 

M2Q1

0 

Corrélation de Pearson ,273 ,228 ,527** ,461** 1 ,550** 

Sig. (bilatérale) ,085 ,153 ,000 ,002  ,000 

N 41 41 41 41 41 41 

M2 Corrélation de Pearson ,385* ,589** ,781** ,516** ,550** 1 

Sig. (bilatérale) ,013 ,000 ,000 ,001 ,000  

N 41 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 M2Q11 M2Q12 M2Q13 M2 

M2Q11 Corrélation de Pearson 1 ,618** ,375* ,799** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,016 ,000 

N 41 41 41 41 

M2Q12 Corrélation de Pearson ,618** 1 ,584** ,850** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 41 41 41 41 

M2Q13 Corrélation de Pearson ,375* ,584** 1 ,603** 

Sig. (bilatérale) ,016 ,000  ,000 

N 41 41 41 41 

M2 Corrélation de Pearson ,799** ,850** ,603** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 M2Q14 M2Q15 M2Q16 M2Q17 M2 

M2Q14 Corrélation de Pearson 1 ,555** ,484** ,703** ,891** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 

M2Q15 Corrélation de Pearson ,555** 1 ,651** ,400** ,589** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,010 ,000 

N 41 41 41 41 41 

M2Q16 Corrélation de Pearson ,484** ,651** 1 ,468** ,619** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,002 ,000 

N 41 41 41 41 41 

M2Q17 Corrélation de Pearson ,703** ,400** ,468** 1 ,808** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,010 ,002  ,000 

N 41 41 41 41 41 

M2 Corrélation de Pearson ,891** ,589** ,619** ,808** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 M2Q18 M2Q19 M2Q20 M2Q21 M2 

M2Q18 Corrélation de Pearson 1 ,748** ,708** ,209 ,781** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,191 ,000 

N 41 41 41 41 41 

M2Q19 Corrélation de Pearson ,748** 1 ,853** ,341* ,766** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,029 ,000 

N 41 41 41 41 41 

M2Q20 Corrélation de Pearson ,708** ,853** 1 ,392* ,846** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,011 ,000 

N 41 41 41 41 41 

M2Q21 Corrélation de Pearson ,209 ,341* ,392* 1 ,445** 

Sig. (bilatérale) ,191 ,029 ,011  ,004 

N 41 41 41 41 41 

M2 Corrélation de Pearson ,781** ,766** ,846** ,445** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,004  

N 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 التكرارات و النسب المئوية للمتغيرات الديموغرافية : -5

 السنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,3 7,3 7,3 3 سنة 30 سنةالى 18 من 

 56,1 48,8 48,8 20 سنة 40 سنةالى 31 من

 95,1 39,0 39,0 16 سنة 50 سنةالى 41 من

 100,0 4,9 4,9 2 سنة 50 أكثرمن

Total 41 100,0 100,0  

 

 

 المستوىالدراسيتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,6 14,6 14,6 6 ثانوي 

 90,2 75,6 75,6 31 جامعي

 100,0 9,8 9,8 4 دراساتعليا

Total 41 100,0 100,0  
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 الوظيفةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 56,1 56,1 56,1 23 موظف 

 73,2 17,1 17,1 7 رئيسمصلحة

 95,1 22,0 22,0 9 رئيسقسم

 100,0 4,9 4,9 2 مدير

Total 41 100,0 100,0  

 

 

 الخبرةالمهنيةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,1 17,1 17,1 7 سنوات 5 منسنةالى 

 41,5 24,4 24,4 10 سنة 11 الى 6 من

 65,9 24,4 24,4 10 سنة 17 الى 12 من

 87,8 22,0 22,0 9 سنة 23 الى 18 من

 97,6 9,8 9,8 4 سنة 30 الى 24 من

 100,0 2,4 2,4 1 سنة 30 أكثرمن

Total 41 100,0 100,0  

 

 

 

 عددالدوراتالتدريبيةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 29,3 29,3 29,3 12 لمأجريأيدورة 

 46,3 17,1 17,1 7 دورةواحدة

 56,1 9,8 9,8 4 دورتان

 70,7 14,6 14,6 6 ثلاثةدورات

 100,0 29,3 29,3 12 أربعةدورات

Total 41 100,0 100,0  
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 : معايير تطبيق وسائل الدفع الالكترونية محور نتائج اجابات -6

M1Q1 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,2 12,2 12,2 5 غيرموافقبشدة 

 46,3 34,1 34,1 14 غيرموافق

 51,2 4,9 4,9 2 محايد

 78,0 26,8 26,8 11 موافق

 100,0 22,0 22,0 9 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

M1Q2 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,1 17,1 17,1 7 غيرموافقبشدة 

 46,3 29,3 29,3 12 غيرموافق

 68,3 22,0 22,0 9 محايد

 95,1 26,8 26,8 11 موافق

 100,0 4,9 4,9 2 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

M1Q3 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 29,3 29,3 29,3 12 غيرموافق 

 73,2 43,9 43,9 18 محايد

 85,4 12,2 12,2 5 موافق

 100,0 14,6 14,6 6 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q4 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,0 22,0 22,0 9 غيرموافقبشدة 

 53,7 31,7 31,7 13 غيرموافق

 78,0 24,4 24,4 10 محايد

 95,1 17,1 17,1 7 موافق

 100,0 4,9 4,9 2 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  
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M1Q5 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,9 4,9 4,9 2 غيرموافقبشدة 

 41,5 36,6 36,6 15 غيرموافق

 75,6 34,1 34,1 14 محايد

 95,1 19,5 19,5 8 موافق

 100,0 4,9 4,9 2 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q6 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,9 4,9 4,9 2 محايد 

 56,1 51,2 51,2 21 موافق

 100,0 43,9 43,9 18 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q7 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,2 12,2 12,2 5 محايد 

 75,6 63,4 63,4 26 موافق

 100,0 24,4 24,4 10 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q8 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,8 9,8 9,8 4 غيرموافق 

 34,1 24,4 24,4 10 محايد

 75,6 41,5 41,5 17 موافق

 100,0 24,4 24,4 10 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  
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M1Q9 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,8 9,8 9,8 4 غيرموافق 

 17,1 7,3 7,3 3 محايد

 70,7 53,7 53,7 22 موافق

 100,0 29,3 29,3 12 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q10 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,1 17,1 17,1 7 محايد 

 68,3 51,2 51,2 21 موافق

 100,0 31,7 31,7 13 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q11 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غيرموافق 

 19,5 17,1 17,1 7 محايد

 80,5 61,0 61,0 25 موافق

 100,0 19,5 19,5 8 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q12 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,3 7,3 7,3 3 غيرموافق 

 22,0 14,6 14,6 6 محايد

 78,0 56,1 56,1 23 موافق

 100,0 22,0 22,0 9 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  
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M1Q13 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,0 22,0 22,0 9 محايد 

 87,8 65,9 65,9 27 موافق

 100,0 12,2 12,2 5 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q14 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,3 7,3 7,3 3 غيرموافق 

 19,5 12,2 12,2 5 محايد

 78,0 58,5 58,5 24 موافق

 100,0 22,0 22,0 9 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q15 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,9 4,9 4,9 2 غيرموافقبشدة 

 17,1 12,2 12,2 5 غيرموافق

 36,6 19,5 19,5 8 محايد

 78,0 41,5 41,5 17 موافق

 100,0 22,0 22,0 9 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q16 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,8 9,8 9,8 4 غيرموافقبشدة 

 14,6 4,9 4,9 2 غيرموافق

 46,3 31,7 31,7 13 محايد

 87,8 41,5 41,5 17 موافق

 100,0 12,2 12,2 5 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  
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M1Q17 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غيرموافقبشدة 

 24,4 22,0 22,0 9 غيرموافق

 34,1 9,8 9,8 4 محايد

 78,0 43,9 43,9 18 موافق

 100,0 22,0 22,0 9 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q18 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غيرموافقبشدة 

 46,3 43,9 43,9 18 غيرموافق

 61,0 14,6 14,6 6 محايد

 90,2 29,3 29,3 12 موافق

 100,0 9,8 9,8 4 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M1Q19 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,6 14,6 14,6 6 غيرموافقبشدة 

 46,3 31,7 31,7 13 غيرموافق

 75,6 29,3 29,3 12 محايد

 95,1 19,5 19,5 8 موافق

 100,0 4,9 4,9 2 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

M1Q20 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,2 12,2 12,2 5 غيرموافقبشدة 

 43,9 31,7 31,7 13 غيرموافق

 73,2 29,3 29,3 12 محايد

 95,1 22,0 22,0 9 موافق

 100,0 4,9 4,9 2 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  
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M1Q21 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,8 9,8 9,8 4 غيرموافقبشدة 

 65,9 56,1 56,1 23 غيرموافق

 70,7 4,9 4,9 2 محايد

 85,4 14,6 14,6 6 موافق

 100,0 14,6 14,6 6 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 :نيةلالكترو فع اعايير تطبيق وسائل الدلمةالمعياري اتالانحراف ة والحسابي اتتوسطالم -7

 تعلقة بتطبيق وسائل الدفع الالكترونية :الم السياسات العامة بعد -

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

M1Q1 41 3,12 1,418 

M1Q2 41 2,73 1,184 

M1Q3 41 3,12 1,005 

M1Q4 41 2,51 1,165 

M1Q5 41 2,83 ,972 

T1m1 41 2,8634 ,84905 

N valide (liste) 41   

 

 : الرقابة على إجراءات نظم الدفع الالكتروني بعد -

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

M1Q6 41 4,39 ,586 

M1Q7 41 4,12 ,600 

M1Q8 41 3,80 ,928 

M1Q9 41 4,02 ,880 

M1Q10 41 4,15 ,691 

M1Q11 41 3,98 ,689 

M1Q12 41 3,93 ,818 

M1Q13 41 3,90 ,583 

M1Q14 41 3,95 ,805 

T2m1 41 4,0271 ,51507 

N valide (liste) 41   
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 : لعملاءن قبل اوني مالتحديات والمخاطر التي تواجه نظم ووسائل الدفع الالكتر متغير بعد  -

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

M1Q15 41 3,63 1,113 

M1Q16 41 3,41 1,095 

M1Q17 41 3,61 1,137 

M1Q18 41 3,00 1,118 

M1Q19 41 2,68 1,105 

M1Q20 41 2,76 1,090 

M1Q21 41 2,68 1,274 

T3m1 41 3,1115 ,66740 

N valide (liste) 41   

 جودة الخدمة المصرفية : محور نتائج اجابات -8

 

M2Q1 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,9 4,9 4,9 2 غيرموافق 

 14,6 9,8 9,8 4 محايد

 80,5 65,9 65,9 27 موافق

 100,0 19,5 19,5 8 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q2 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غيرموافقبشدة 

 7,3 4,9 4,9 2 غيرموافق

 19,5 12,2 12,2 5 محايد

 87,8 68,3 68,3 28 موافق

 100,0 12,2 12,2 5 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  
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M2Q3 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,8 9,8 9,8 4 غيرموافق 

 34,1 24,4 24,4 10 محايد

 82,9 48,8 48,8 20 موافق

 100,0 17,1 17,1 7 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q4 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,8 9,8 9,8 4 غيرموافق 

 24,4 14,6 14,6 6 محايد

 80,5 56,1 56,1 23 موافق

 100,0 19,5 19,5 8 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q5 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,1 17,1 17,1 7 محايد 

 75,6 58,5 58,5 24 موافق

 100,0 24,4 24,4 10 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q6 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غيرموافق 

 14,6 12,2 12,2 5 محايد

 82,9 68,3 68,3 28 موافق

 100,0 17,1 17,1 7 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  
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M2Q7 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,9 4,9 4,9 2 محايد 

 85,4 80,5 80,5 33 موافق

 100,0 14,6 14,6 6 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q8 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,2 12,2 12,2 5 محايد 

 65,9 53,7 53,7 22 موافق

 100,0 34,1 34,1 14 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q9 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,1 17,1 17,1 7 محايد 

 75,6 58,5 58,5 24 موافق

 100,0 24,4 24,4 10 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q10 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غيرموافق 

 34,1 31,7 31,7 13 محايد

 85,4 51,2 51,2 21 موافق

 100,0 14,6 14,6 6 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  
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M2Q11 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,2 12,2 12,2 5 محايد 

 80,5 68,3 68,3 28 موافق

 100,0 19,5 19,5 8 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q12 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,9 4,9 4,9 2 محايد 

 73,2 68,3 68,3 28 موافق

 100,0 26,8 26,8 11 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q13 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,3 7,3 7,3 3 غيرموافق 

 22,0 14,6 14,6 6 محايد

 85,4 63,4 63,4 26 موافق

 100,0 14,6 14,6 6 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q14 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,9 4,9 4,9 2 محايد 

 75,6 70,7 70,7 29 موافق

 100,0 24,4 24,4 10 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  
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M2Q15 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,2 12,2 12,2 5 محايد 

 80,5 68,3 68,3 28 موافق

 100,0 19,5 19,5 8 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q16 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غيرموافق 

 14,6 12,2 12,2 5 محايد

 78,0 63,4 63,4 26 موافق

 100,0 22,0 22,0 9 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

M2Q17 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,2 12,2 12,2 5 محايد 

 73,2 61,0 61,0 25 موافق

 100,0 26,8 26,8 11 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

 

M2Q18 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,2 12,2 12,2 5 محايد 

 78,0 65,9 65,9 27 موافق

 100,0 22,0 22,0 9 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  
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M2Q19 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غيرموافق 

 9,8 7,3 7,3 3 محايد

 73,2 63,4 63,4 26 موافق

 100,0 26,8 26,8 11 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q20 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,8 9,8 9,8 4 محايد 

 68,3 58,5 58,5 24 موافق

 100,0 31,7 31,7 13 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

M2Q21 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غيرموافقبشدة 

 7,3 4,9 4,9 2 غيرموافق

 14,6 7,3 7,3 3 محايد

 63,4 48,8 48,8 20 موافق

 100,0 36,6 36,6 15 موافقبشدة

Total 41 100,0 100,0  

 

 :ودة الخدمة المصرفيةلج ةالمعياري اتوالانحراف ةالحسابي اتالمتوسط -9

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

M2Q1 41 4,00 ,707 

M2Q2 41 3,83 ,803 

M2Q3 41 3,73 ,867 

M2Q4 41 3,85 ,853 

M2Q5 41 4,07 ,648 

T1m2 41 3,8976 ,55158 

N valide (liste) 41   
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

M2Q6 41 4,00 ,632 

M2Q7 41 4,10 ,436 

M2Q8 41 4,22 ,652 

M2Q9 41 4,07 ,648 

M2Q10 41 3,78 ,725 

T2m2 41 4,0341 ,44700 

N valide (liste) 41   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

M2Q11 41 4,07 ,565 

M2Q12 41 4,22 ,525 

M2Q13 41 3,85 ,760 

T3m2 41 4,0488 ,50860 

N valide (liste) 41   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

M2Q18 41 4,10 ,583 

M2Q19 41 4,15 ,654 

M2Q20 41 4,22 ,613 

M2Q21 41 4,12 ,927 

T5m2 41 4,1463 ,55050 

N valide (liste) 41   

 : الأولىلفرضية اT-Testنتائج اختبار  -10

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur standard 

M1 41 3,3340 ,41516 ,06484 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

M1 5,151 40 ,000 ,33400 ,2030 ,4650 
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 : الفرضية الثانية T-Testنتائج اختبار -11

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur standard 

M2 41 4,0863 ,42433 ,06627 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

M2 16,392 40 ,000 1,08628 ,9523 1,2202 

 نتائج اختبار الفرضية الثالثة: -12

دمة ودة الخجسين تح: لأثر وسائل الدفع الالكترونية على  اختبار انحدار خطي بسيطجداول  -
 البنكية  :

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 M2b . Introduire 

a. Variable dépendante : T1m1 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,152a ,023 -,002 ,84984 

a. Prédicteurs : (Constante), M2 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) 4,108 1,301  3,158 ,003 

M2 -,305 ,317 -,152 -,962 ,342 

a. Variable dépendante : T1m1 
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 M2b . Introduire 

a. Variable dépendante : T2m1 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,800a ,640 ,631 ,31309 

a. Prédicteurs : (Constante), M2 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) ,060 ,479  ,125 ,901 

M2 ,971 ,117 ,800 8,322 ,000 

a. Variable dépendante : T2m1 

 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 M2b . Introduire 

a. Variable dépendante : T3m1 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,213a ,045 ,021 ,66041 

a. Prédicteurs : (Constante), M2 
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Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) 4,480 1,011  4,432 ,000 

M2 -,335 ,246 -,213 -1,361 ,181 

a. Variable dépendante : T3m1 

 

 


