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 اهداء
 

 

، ومع ذلك حاولت أن أتخطاها بثبات وبفضل الله عز وجل البحث بكثير من العوائقمرت قاطرة 
 ومنّه 

 وجهود من وقفوا بجانبي، اهدي ثمرة تعبي وفرحة نجاحي : 

من لا يضاهيهما أحد في الكون، إلى من أمرنا الله ببرهما، إلى من قدما مالا يمكن أن يرد   إلى
 حفظهما الله وأطال في عمرهما، عسى أن يكون هذا العمل صدقة جارية علي وعنكما؛ أمي وأبي

 المستمر؛تعبيرا عن شكري لدعمك زوجي الغالي إلى رفيق الدرب وصديق الأيام بحلوها ومرها  

أولادي محي الدين، تاج الدين لى زينة حياتي وبهجتها، اليكم إهم، لإلى من استمر بالتقدم لاج
 لكم خير قدوة. أتمنىأنأكون فكم وبدر الدين 

 أتمنى لهم كل التوفيق في حياتهم ،   وقرة عيني أخوتي إلى زهراتي أخواتي

 ؛ الأقارب ا البحث إلى كل إلى أولئك الذين يفرحهم نجاحنا، ويحزنهم فشلنا إهدي هذ

 أتمنى أن تدوم الصداقة. زينة فلاحإلى رفيقتي في البحث 

 هذا الانجاز ثمرة جهود مشتركة أهديه لكل من ساهم في رحلتي 

 والمثابرة اهدي هذا النجاح لكل من يسعى لتحقيق أهدافه. لاشيء مستحيل مع الاصرار
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 وتقدير شكر

 الناس لا يشكر الله  لا يشكرمن 

على المجهودات التي قامت بها  نتقدم بالشكر الجزيل لكل من الأستاذة المشرفة نفيسة حجاج

 من اجلنا لاستكمال هذا العمل المتواضع نتمنى أن يكون في المستوى المطلوب  

 والأساتذة المحكمين   

الأستاذ محمد كويس ي ، الأستاذة دلهوم خليدة ، والأستاذة بن عثمان مفيدة والأستاذة فرحي 

 نعيمة ،الأستاذ خروبي مراد من جامعة باتنة ،

كر شكر خاص للأساتذة عوني بوجمعة والأستاذ  محمد كويس ي  والأستاذ بن تفات كما نش  

 على المجهودات والمعلومات القيمة التي قدموها لنا 

 وكل من ساعدنا في هذا البحث المتواضع من قريب أو بعيد 

 شكرا لكم جميعا  
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 ملخص 
إلى معرفة أثر الخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة من طرف    ةدراسهذه الهدفت  
الجزائري،   البنوك الشعبي  والقرض   ، المحلية  التنمية  بنك   ، الجزائري  الوطني  في"بنك  المتمثلة  ورقلة  منطقة  في  المتواجدة 

ة ، بنك التوفير والاحتياط ، بنك السلام ،بنك الخليج ،خلال والبنك الخارجي الجزائري ، وبنك الفلاحة والتنمة الريفي
من   الممتدة  غاية    28/04/2024الفترة  معالجة  ،2024/ 16/05الى  الاستبيان حيث تم  استبانة   174عن طريق 

الى أن الخدمة المصرفية الالكترونية تساهم   وصلت الدراسةوت؛  Excel2007و  spss26يبواسطة برنامج  بنوكعملاء  ل
 في تحسين جودة الخدمة المصرفية

 . ، بنوك،عملاءجودة الخدمة المصرفيةجودة الخدمة، ، خدمات مصرفية إلكترونية، خدمات مصرفية:الكلمات المفتاحية 

 Abstract 

This study aims to know the impact of e-banking services on improving the quality of 

banking services provided by banks located in the ouargla region , such as :the 

National Algerian Bank (BNA) , Local Development Bank (BDL) , Algerian popular 

Cerdit (CPA), External Bank of Algeria (BEA), Agriculture and Rural Development 

Bank (BADR), National Fund of Saving and Pension (CNEP), Al-salam Bank and 

Arab Gulf Bank (AGB), during the period from 28 April 2024 to 16 May 2024 to 

achieve this goal ,174 questionnaires were distributed to a random sample consisting 

of customers dealing with these banks ,and the questionnaire was processed using the 

statistical package programs (26SPSS)and Excel 2007 ,then we finally conciuded that 

electronic banking services contributed to impoving the quality of banking service.                                                                                
Keywords :bankingservices  ,electronic banking services,quality of 
service,quality of banking service, banks.custumers. 
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 مقدمة 

 ب
 

 ة ــــــــــتوطئ

إلى هااذا التطااور ودفااع عجلااة  البنااوكشهد العااافي في الساانوات الأخاايرة تطااورات واسااعة في مجااال التكنولوجيااا أدج إلى ضاارورة اسااتجابة 
التنميااة الاقتصااادية وتقاادت خاادمات مصاارفية متطااورة ماان أجاال تحسااين جااودة الأداء المصاارفي والااف لا تحتاااج إلى جهااد كبااير وتكلفااة 
ياال عاليااة وتعتاا  ماان الأجهاازة الفعالااة الااف تعتمااد عليهااا في تطااوير وتنميااة مختلاام القطاعااات الاقتصااادية كمااا تلعااب دورا هامااا في  و 

 الاقتصادي.النشاط 

تقاادت ماان أجاال المنافسااة التعتاا  الخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة ماان المواضاايع الااف تعتمااد علااى الجااودة العاليااة وتحسااينها في   حيث     
بتكااار الأخرج وجلب زبائن جدد، وقد ساااعد ذلااك في ا البنوكالبيئة المصرفية المعاصرة وكسب ميزة تنافسية والتفوق على   في  والبقاء

 التجاريااة الجزائريااة جعاال البنااوكمااا بالنظاار إلى ال مجيااات الإلكترونيااة  الأنترنااتوسااائل وأساااليب حديثااة لتقاادت خاادمات مصاارفية عاا  
سااتجابة لجميااع الاعلااى الاسااتمرار وماادج  البنااكتطااوير أنظمتهااا المتعلقااة بالخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة وضاامان قاادرة  علااى تركااز
علاقااة مااع الزبااون قائمااة علااى ماادج قابليااة العماالاء  بنااكوالاقتصادية والاجتماعيااة والتفاعاال معهااا باعتبااار أن لل  ةوجيتغيرات التكنولالم

اليهااالبنوك  سااعىته بأقاال تكلفااة ووقاات ذكاان وهااذا مااا وذلااك ماان خاالال تلبيااة رغباتااه واحتياجاتاا عااه للبقاااء والاسااتمرار في التعاماال م
؛حيث مؤخرا اعتماااد وساايلة دفااع نية ذات جودة عاليةافه وذلك بتقدت خدمات مصرفية إلكترو إلى تحقيقه والوصول إلى أهد  الجزائرية

 الكترونية جديدة ومبتكرة عن بعد عن طريق الهاتم وتعت  خطوة لتعزيز الشمول المالي.

 التالية:الرئيسية ومن هذا المنطلق نطرح الإشكالية

ماان  ؟التجاريااة العاملااة بورقلااة كو البناا في  تأثااير الخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة علااى تحسااين جااودة الخدمااة المصاارفية مااا ماادج 
 .2024من سنةالثلاثي الثان خلال العملاء وجهة نظر 

لااى السااؤال رئيسااي ع الإجابااةالرئيسي للدراسة قمنا بطرح مجموعااة ماان التسااافلات الفرعيااة الااف تساااعدنا في  شكالالإعلى   وللإجابة
 :وتتمثل في الآتي

 ؟البنوك في الملموسيةخلال بعد   المصرفية منتحسين جودة الخدمة   في المصرفية الإلكترونية  تؤثر الخدماتهل  .1
 ؟البنوكالاعتمادية في   المصرفية منخلال بعدتحسين جودة الخدمة  فيهل تؤثر الخدمات المصرفية الإلكترونية  .2
 ؟البنوكفي  ن امالأ  المصرفية منخلال بعدتحسين جودة الخدمة  فيهل تؤثر الخدمات المصرفية الإلكترونية  .3
 ؟البنوكصرفية  من خلال  بعد الاستجابة في تحسين جودة الخدمة الم فيهل تؤثر الخدمات المصرفية الإلكترونية  .4

 فرضيات الدراسة :

أو نفيهاااا مااان خااالال دراساااتنا وتتمثااال  إثباتهااااسااانعمل علاااى  الدراساااة قمناااا بصاااياغة مجموعاااة مااان الفرضاااياتإشكاليةللإجاباااة علاااى 
 :في الآتي الفرضيات

للخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة علااى تحسااين جااودة الخدمااة المصاارفية ماان  يوجااد تأثااير ذو دلالااة معنويااة :الفرضييية الرئيسييية  .1
 مختلم أبعادها؛خلال 



 مقدمة  

 ت
 

 الفرضيات الفرعية : .2
تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمة المصرفية وفقااا لبعااد   يوجديوجد   2-1

 ؛الاعتمادية
يوجاااد تأثاااير ذو دلالاااة معنوياااة للخااادمات المصااارفية الإلكترونياااة علاااى تحساااين جاااودة الخدماااة المصااارفية وفقاااا لبعاااد  2-2

 ؛الملموسية
الإلكترونياااة علاااى تحساااين جاااودة الخدماااة المصااارفية وفقاااا لبعاااد  يوجاااد تأثاااير ذو دلالاااة معنوياااة للخااادمات المصااارفية 2-3

 ؛الاستجابة
يوجاااد تأثاااير ذو دلالاااة معنوياااة للخااادمات المصااارفية الإلكترونياااة علاااى تحساااين جاااودة الخدماااة المصااارفية وفقاااا لبعاااد  2-4

 .الأمان 

 أهداف الدراسة :

 : تحقيق العديد من الأهداف متمثلة في إلىدراستنا  إجراءنهدف من خلال 

 ؛المتواجدة في مدينة ورقلة البنوكلكترونية المقدمة من طرف  معرفة الخدمات المصرفية الإ .1
 ؛في البنوك المتواجدة في مدينة ورقلة معرفة مدج تاثير الخدمة المصرفية الالكترونية على تحسين حودة الخدمة المصرفية .2
 .الخدمة المصرفية بالقطاع المصرفيضرورة العمل على تحسين جودة  .3

 أهمية الدراسة :

 .البنوكدراسة في معرفة الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من طرف  التكمن أهمية 

 :  الموضوعاختيار أسباب 

 نذكرها في الآتي : لأسبابتم اختيارنا لهذا الموضوع 

 ؛ من مواضيع التخصصأنه  •
 ؛ الاهتمام الكبير بالبنوك الإلكترونية في الآونة الأخيرة •
 معرفة انواع الخدمات المصرفية الاكترونية الف تتعامل بها البنوك في مدينة ورقلة؛ •
 .بقة ومرجع جديد للدراسات القادمةتقدت إضافة للدراسات السا •

 حدود الدراسة :

  ثلت حدود الدراسة فيمايلي :

 ؛ ولاية ورقلةنوكبالدراسة على  بإجراء: قمنا   المكانية الحدود 

 .16/05/2024الى غاية  28/04/2024الدراسة في الفترة الممتدة من  بإجراء: قمنا   الزمنية الحدود 



 مقدمة  

 ث
 

 :  والأدوات المستخدمة   الدراسة منهج

 :اعتمدنا على     

وصاام وتحلياال الجانااب النظااري للخاادمات المصاارفية الالكااترون  الماانهج الوصاافي التحليلااي في الجانااب النظااري للدراسااة ماان خاالال  -
الكتااب، وذلااك باسااتخدام  ؛راسااات السااابقة المرتبطااة بالموضااوععاارض ومناقشااة الد وأثرها على تحسين جودة الخدمة المصرفية وكذلك

 ؛ المقالات، الأطروحات، الرسائل

لكترونيااة تحلياال مفاااهيم الخاادمات المصاارفية الاالااة ماان خاالال ماانهج دراسااة الحعتماادنا علااى فاأمااا فيمااا لجااص الجانااب التطبيقااي   -
وتحليل اثر الخاادمات المصاارفية الالكترونيااة علااى تحسااين جااودة الخدمااة المصاارفية ماان خاالال مختلاام أبعادهااا ة، وجودة الخدمات المصرفي

استخدمنا الاستبيان أداة لتجميع البيانات لعينة من عملاء البنااوك المتواجاادة في مدينااة ورقلااة، وماان   للإجابة على إشكالية الدراسة ؛
 .(EXCEL 2007 ،SPSS) ثم معالجتها وذلك  باستخدام برنامجين وهما  

  ثلت صعوبات البحث في :: صعوبات الدراسة 

 .صعوبة جمع الاستبيان 

 هيكل البحث :

النظري للدراسة من خلال تجزئة هذا   الإطار من اجل تغطية الموضوع تم تقسيم الدراسة إلى فصلين ، حيث تناولنا في الفصل الأول 
جودة الخدمة المصرفية أما المبحث و ، بحيث تناولنا في المبحث الأول المفاهيم حول الخدمات المصرفية الإلكترونية مبحثينالفصل إلى 

نهجية الدراسة المبحث الأولممبحثينسات السابقة ، والفصل الثان كان للدراسة الميدانية حيث قسمنا الفصل إلى فكان للدرا نالثا
 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج المبحث الثانيأما  وخطواتها الإجرائية

.
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 د ــــــــــتمهي

خدمات  تقدت  على  بالعمل  تقوم  والف  الاقتصادية  التنمية  في  تساهم  الف  القطاعات  أهم  من  المصرفي  القطاع  يعت  
مصرفية ذات جودة عالية لأك  عدد ذكن من العملاء من خلال قنوات التوزيع الإلكترونية الف تتيح للعملاء الحصول  

ها وتؤديها المصارف التقليدية دون الحاجة أو الإنتظار لتواجدهم على نفس الخدمات المصرفية بأحسن جودة الف توفر 
 مبحثين وهما :  في هذا الفصل  سنتناولو ؛ بفروع المصارف الف يتعاملون معها 

 ؛ :المفاهيم النظرية للخدمات المصرفية الالكترونية وجودة الخدمة المصرفية المبحث الاول  

 .السابقة:الدراسات  المبحث الثاني
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الأول جودة   :المبحث  تحسين  على  وأثرها  الإلكترونية  المصرفية  للخدمات  الإطارالمفاهيمي 
 الخدمات المصرفية 

البنوك الأخيرة    أصبحث  الآونة  الالكترونية    في  المصرفية  الخدمات  على  المبحث    سنحاول فيتعتمد بشكل كبير  هذا 
 تناولناتم تقسيم هذا المبحث إلى ثلاث مطالب بحيث  فلخدمات المصرفية الإلكترونية  ذه االمفاهيمي لهإلى الإطار  التطرق  

في المطلب الأول الخدمات المصرفية الإلكترونية وفي المطلب الثان جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية كما تم التطرق في  
 .رها في تحسين جودة الخدمات المصرفيةالمطلب الثالث إلى الخدمة المصرفية الإلكترونية ودو 

 المطلب الأول : مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية

 .العيوب والإيجابيات،الأهمية،قنوات التوزيع والخصائصو الأنواع،المفهومأربعة فروع وهي :هذا المطلب سنتناول في       

 تعريف الخدمات المصرفية الإلكترونية الفرع الأول : 

الكامن في  تعر       المنفعي  العمليات ذات المضمون  أنها مجموعة من  المصرفية على  الخدمات  العناصر ف  مجموعة من 
، من خلال دلالاتها وقيمتها دركة من قبل الأفراد أو المؤسساتالملموسة )الحقيقية(، وغير الملموسة )غير الحقيقية ( الم
سه مصدرا ، والف تشكل في الوقت نفالإئتمانية الحالية والمستقبليةالمنفعية الف تشكل مصدرا لإشباع حاجتهم المالية و 

 1. لربحية الخدمة المصرفية

أهم قنوات المصارف الإلكترونية وتشكما الماليةتعد الخدمات المصرفية من  المالية وغير  من استفسارات    ،مل الخدمات 
، أيضا الإعلان عن أسعار الصرف وأسعار الفائدة قدمها المصرف وكيفية الصول عليهاعن المنتجات والخدمات الف ي

الت وإجراء  الخدمات  فواتير  ،ودفع  الحساباتبالمصرف  وفتح  المالية  الحديحويلات  الخدمات  على  علاوة  دفع ،  مثل  ثة 
 2.الفواتير الإلكترونية

أفعال يقوم بها المصرف من أجل المحافظة على يمكننا تعريم الخدمات المصرفية على أنها "اريم السابقة  من خلال التع
 . "نشاطه  واستمراره وكذا استقطاب أك  عدد ذكن من العملاء وتواجده بقوة في السوق

 

 

 

 

 
 .63ص،ها1436-م2015،دار صفاء للنشر والتوزيع ،عمان ،الطبعة الأولى  تسويق المنتجات المصرفيةإياد عبد الفتاح النسور ،  -1
 . 78ص 2014الإسكندرية ،  –، الطبعة الأولى ، الدار الجامعية  الصناعة المصرفية والعولمة الاقتصاديةمصطفى كمال السيد طايل ،  -2
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 الإلكترونيةالمصرفية  الخدمات وخصائصوقنوات توزيع أنواع الفرع الثاني:  

 المصرفية الإلكترونية الخدماتوقنوات توزيع  أنواع:أولا

العالمية نذكر   هناك العديد من أنواع وقنوات توزيع الخدمات المصرفية الإلكترونية الف اعتمدت في المؤسسات المصرفية 
 :1منها 

الآلي .1 الصراف  يتعامل  :  خدمة  بل  نفسه  الفرع  مراجعة  إلى  يضطر  الزبون  تجعل  لا  الآلي  الصراف  خدمة 
لتوزيع لوبما أن الهدف الأساسي  ، طلب كشم الحساب .....(  ومن تعاملات الصراف الآلي )السحب، الإيداع،معه

القائم على ه التكاليم ووقت الكادر    ، وتزويد الزبون بوسائل أكثر راحة وهنا يعني توفير الخدمةمةه الخد ذهو توفير 
 خارج أوقات الدوام العادية للمصرف. 

والف هي عبارة    smart cardsالذكية   اشيا مع التطورات التكنولوجية ظهرت البطاقات  :  البطاقة الذكية  .2
بيانات الخاصة بحاملها مثل الإسم، العنوان،  عن بطاقة بلاستيكية تحتوي على خلية إلكترونية ،يتم عليها تخزين جميع ال

، وتاريخ حياة العميل المصرفية.إن هذا النوع من البطاقات  المصرف المصدر، أسلوب الصرف، المبلغ المصروف وتارلجه
 يسمح للعميل باختيار طريقة التعامل سواء كان ائتمان أو دفع فوري. الجديدة
المنزلية   .3 المصرفية  بجهاز كمبيوتر  :  الخدمات  البنكية  حساباته  مع  التعامل  من  العميل  خدمات  كن  هي 

اختيارمكانه يتم  والذي  المكتب  أو  المنزل  في  الآمانوالراحة مسبقاشخصي  من  عال  بمستوج  الخدمات  هذه  وتتميز   ،
من عنصرين :الأول   ، فالنظام المصرفي المنزلي يتكونالاستخدام وإمكانية اتصال واسعة، والنقل الآلي للبيانات  وبساطة

برنامج حاسوب البنك والثان برنامج حاسوب العميل،ويعمل برنامج حاسوب البنك كخادم اتصالات يتلقى المكالمات 
من العملاء ويتحقق من هويتهم.

الآلية  .4 والمقاصة  للصكوك  الإلكتروني  التحويل  إلى :    خدمات  الكتابية  الصكوك  بيانات  يتم بموجبه تحويل 
نية بدلا من حركة الصكوك  نية ويتم تسوية الصكوك عن طريق تحويل الأموال بناء على البيانات الإلكترو بيانات إلكترو 

،أما المقاصة الإلكترونية فإنها نظام لتسوية مدفوعات الصكوك إلكترونيا بين البنوك بدلا من المدفوعات الورقية في  الورقية
 .قرص ذغنطى غرف المقاصة حيث تسجل المدفوعات الإلكترونية عل

الانترنت  .5 شبكات  عبر  المصرفية  يستخدمون  :    الخدمات  الذين  للعملاء  متعددة  مصرفية  خدمات  هي 
الحسابات   تفاصيل  تقدت  وتشمل  أو    والودائعالانترنت  السحب  أو  بالإيداع  العملاء  أوامر  وتنفيذ  المالية  والأسواق 

والسندات وإدارة الأسهم    إصدار المقاصة وطلب كشم حساب مختصر وإجراء تحويلات مالية وشراء الأسهم وتغطية  
 . الاكتتاب وغيرها

 
جامعة -معي مغنية مجلة العلوم الاقتصادية ،المركز الجابن بوزيان محمد ،دور خصائص الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز العلاقة مع الزبون ،–حلايلي نريمان -1

 .102ص 2022تلمسان ، العدد الأول –أبو بكر بلقايد
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 كن العميل من معرفة الرصيد والحصول على معلومات حول حالة حسابه بالإضافة إلى إجراء :    مراكز الخدمة الهاتفية .6
حساب جديد وتلقي طلبات إقراض وتسديد الفواتير وطلب النماذج المصرفية و تاز  تحويل من حساب إلى حساب ويمكن فتح  

 هذه الخدمة بأنها تقدم على مدار الساعة إضافة إلى سرعة الحصول عليها. 
التجارية مثل ضمان الصكوك    لاتعامالم ثل أنواع متعددة من الخدمات المالية للدفع الآلي في  :    خدمات نقاط البيع .7
الموجود لدج الإلكترون من حساب إلى حساب التاجر باستخدام بطاقة العميل والجهاز    ويلمعن طريق التقيد المباشر  والدفع وال 
 التاجر. 

 ائص الخدمات المصرفية الإلكترونية خصثانيا :

وهو ما يحقق مزايا عديدة  تتميز الصيرفة الإلكترونية بتقدت خدمات متميزة عن خدمات الصيرفة التقليدية تلبية لاحتياجات الزبون  
 : 1من أهمها

تتميز الصيرفة بقدرتها للوصول إلى قاعدة أوسع من الزبائن دون التقيد بمكان أو :ليس لها قيود زمنية )اختصار الزمن( .1
إضافة    ،وعلى طوال أيام الأسبوع وهو ما يوفر الراحة للزبون زمان معين كما تتيح لهم إمكانية طلب الخدمة في أي وقت  

 إلى سرية المعاملات والف تزيد من خدمة الزبون. 
الاتصال .2 والان  يسمح:سهولة  والفاكس  الإلكترونية كالهاتم  الوسائل  بالبنكاستخدام  الزبائن  اتصال  سهولة  ، ترنت 

البنك   م، وكذا طرح انشغالاتهم واستفساراتهم والف يجيب عليها موظ دمات المصرفية المقدمة إلكترونياوالتعرف على الخ
 تسم ت، كما  ذا من شأنه تعزيز العلاقة بينهما،وهالزبون والبنك، ويكون الاتصال ذو اتجاهين بين  ذثل في جهاز الرد الآلي

بخدمة مصرفية معينة وبالتالي يستفيد البنك من   هتماماتهمولامعلومات من طرف الزبون إلى البنك    بإرسالهذه الخاصية  
 التغذية العكسية ودراسة السوق. 

متكاملة وجديدة  .3 التقليدية وإلى جانبها  :2تقديم خدمات مصرفية  المصرفية  الخدمات  الإلكترونية كافة  الصيرفة  تتضمن 
 خدمات أكثر تطورا باستخدام وسائل حديثة  يزها عن الأداء التقليدي مثل: 

 ؛اصدار النشرات الإلكترونية الإعلانية عن الخدمات المصرفية  ✓
 ؛  إمداد الزبائن بطريقة التأكد من أرصدتهم لدج المصرف ✓
 ؛ تقدت طريقة دفع الزبائن للكمبيالات المسحوبة عليهم إلكترونيا ✓
 ؛ للزبائنكيفية إدارة المحافظ المالية  ✓
 .الزبائن إلكترونيا وال بينحساباتتحويل الأم ✓
التكاليف .4 بتقدت  :  خفض  مقارنة  منخفضة  الإلكترونية  الخدمة  تقدت  تكاليم  أن  الإلكترونية  الصيرفة  يميز  ما  أهم  من 

العاملون في القطاع المصرفي أن تكلفة تقدت الخدمة من خلال القنوات   التقليدية كما يقدر  التقليدية يكلم  الخدمات 

 
 .  104 -103ص ،مرجع سبق ذكره، حلايلي نريمان ، بن بوزيان محمد  -1
 .105-104ص، رجعنفس الم -2
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العمل المصرفي هي تقليل    ،وبالتالي فإن أهدافديثةالحمالا يقل عن ستة أضعاف تقديمها من خلال القنوات الإلكترونية  
 ، تقدت الخدمات المصرفية للزبائن بنوعية أفضل وجودة عالية.التكلفة

الزبون  :سرعة انجاز الأعمال المصرفية   .5 التقنية الحديثة من سرعة في انجاز الأعمال المصرفية سهل على  إن ما أحدثته 
وأصبح   بالمصرف  صغيرة  الاس  بإمكانهالاتصال  أجزاء  في  الخدمات  من  جيد  تفادة  بأداء  وذلك  الواحدة  الدقيقة  من 

 وبكفاءة عالية بدون انتقاله شخصيا إلى مكان وجود المصرف لطلب ما يحتاجه.
خاصية التحديث تعني القدرة على تكوين مصادر معلومات من خلال تحديث المعلومات المجمعة من  :سرعة التحديث   .6

الي ، وبالتزز كفاءة وفاعلية قواعد البيانات، ذا يعث بين الزبون والبنك بشكل متواصلالتفاعلات الف تحدالزبائن ومن  
الدقة والمصداقية ، ويع  عن هذه الخاصية بمدج حداثة المعلومات على الموقع وعدد مرات تحديثها خلال  الوصول إلى 

 فترة زمنية معينة.

 ية الإلكترونية: أهمية الخدمات المصرفالفرع الثالث

 :1ت أهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية في الآونة الأخيرة عما كانت عليه بالسابق لأسباب عديدة أهمها  د إزدا

حيث تشير الدراسات إلى أن أكثر من ثلثي مجموع القوج العاملة في العافي    ارتفاع نسبة العاملين في قطاع الخدمات : .1
 ؛ في قطاع الخدمات تعمل 

2. ( الإجمالي  القومي  الناتج  في  الخدمات  نسبة  في  GNPارتفاع  مساهمة  الخدمات  أن  الإحصائيات  تشير  حيث   :)
 ؛الإتحاد الأوروبيلاقتصادجمالي من الناتج القومي الإ (72%)

، فسلع الكمبيوتر والأنترنت وأنظمة الأمان تحتاج إلى خدمات متخصصة  عداد السلع الف تحتاج إلى خدماتالزيادة في أ .3
 ؛ ب والصيانة والتدريب وقطع الغيار مثل التركي

 ؛ من الخدمات أمرا ذكنا وميسوراجعل الإنفاق على كثيرارتفاع مستويات الدخول في كثير من دول العافي ذا  .4
زيادة  .5 إلى  أدج  التكنولوجيا  واستخدام  الإلكترون  فالتسويق   ، الأعمال  منظمات  الف حدثت في  التكنولوجية  التغيرات 

 . الخدمات المدعمة لهذه الأنشطةالحاجة إلى

 لخدمات المصرفية الإلكترونية ايجابياتاالفرع الرابع : عيوب و 

 2للخدمات المصرفية الإلكترونية عيوب ومخاطر كثيرة منها :الإلكترونية:عيوب ومخاطر الخدمات المصرفية  .1
 ؛احتمال انقطاع الاتصال أو العلاقة المباشرة مع البنك ✓
 ؛انخفاض جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية ✓

 
كلية العلوم الاقتصادية    ،مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر أكادديمي، أثر استخدام بطاقات الدفع الإلكتروني في رفع جودة الخدمات المصرفيةقاشي جميلة ، -1

 . 4-3ص،ص   2017ورقلة ، سنة  -والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة قاصدي مرباح
جامعة العربي التبسي جامعة  -، مذكرة ماستر كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  أثر الخدمات الإلكترونية على جودة الخدمة المصرفيةبلال سوفي ، دليلة جديلي ،  -2

 . 21-20ص   2017-2018تبسة ، سنة 
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صااااااااعوبة تشااااااااغيل أو اسااااااااتخدام بعاااااااا  أنظمااااااااة المصااااااااارف وهااااااااذا يشااااااااكل خطااااااااورة في البنااااااااك لأن مختلاااااااام الأنشااااااااطة  ✓
 ؛تتوقمتتراجع أو 

 ؛احتمال انتشار فيروس الكمبيوتر ✓
التجارة  :    التجسس الإلكتروني ✓ الكثير من مصادر المعلومات إلى نظرا لتوسع  الإلكترونية ع  شبكة الأنترنت تحولت 

الشركات من أهداف للتجسس التجاري ففي تقرير صدر عن وزارة التجارة والصناعة ال يطانية أشار إلى زيادة نسبة التجسس على 
 ؛  1999عام  36%

، وقد أدت قرصنة ال امج إلى خسائر روع لنظم أو برامج الحاسوب الآلييقصد بها استخدام أو النسخ غير المش:القرصنة  ✓
،حيث ولحماية ال امج من عمليات وحدهامليار دولار أمريكي في مجال ال مجيات  11إلى    1988مادية باهضة جدا وصلت عام  

تفاق مع مزودي الخدمة لإبلاغهم عن أي مواقع مخصصة لل امج المقرصنة تنشأ لديهم وذلك لتقدت شكوج ضدهم  القرصنة تم الا
 ؛إن أمكن أو إقفال تلك المواقع على أقل تقدير  ومقاضاتهم
: تعت  من أكثر المخاطر للخدمات المصرفية الإلكترونية وتتم عملية التزوير بالدخول إلى قاعدة البيانات  تزوير البيانات ✓

الموجود في    الحسابات أو حتى الرصيد  ذهسابات الجارية وأصحاب هالحالموجودة بها وإضافة معلومات مغلوطة بهدف تغيير أرقام  
 .الحسابات ذهمختلم ه
الأموال ✓ حديغسيل  مصطلح  استخدام :  بدأ  وقد  العامة  عن  فضلا  الشرطة  رجال  لدج  معروفا  يكن  وفي  نسبيا  ث 

، إثر محاكمة لأحد 1931ل استعمال لها قانونيا عام   ، وكان أو سسات الغسيل الف  لكها المافياالمصطلح في أمريكا نسبة إلى مؤ 
الإنج من  متأتية  أنها  قيل  أموال  واشتملت مصادرة  أمريكا  المافيا في  تعريم  زعماء  الكثير في  واختلم  المشروع بالمخدرات  از غير 

، حيث المشروع الذي اكتسبت منه الأموالغسيل الأموال وقد يكون التعريم الأمثل هو أي عملية من شأنها إخفاء المصدر غير  
ال مع ضمان تشفير  تحويل الأمو تساهم بطاقات الذكية الف تشبه في شكلها بطاقة البنوك المستخدمة في مكان الصراف الآلي في  

 1؛  أي آثار في الغالب، كل هذا جعل عمليات غسل الأموال تتم بسرعة أك  بدون ترك وتأمين العملية
بطاقات  ا ✓ على  بطاقات  :  الائتمانلاستيلاء  على  الاستيلاء  بالصعوبة  بطاقات  الائتمانليس  مثلا    الائتمان فلصوص 

يستطيعون الآن سرقة مئات الآلاف من أرقام البطاقات يوميا واحد من خلال شبكة الانترنت ومن ثم بيع هذه المعلومات للآخرين 
أرقام تلك    بإفشاءخاصة ببعضالأشخاص ثم هدد مزود الخدمة  ائتمانية  استيلاء شخص ألمان على أرقام بطاقات  وكمثال عن ذلك

 ؛  وقد  كنت الشرطة الألمانية من القب  عليه البطاقات مافي يستلم فدية
من الانترنت حيث قامت بعرض    الائتمان عمليا سهولة الحصول على أرقام بطاقات    MSNBC)وأثبتت شبكة )    ✓

( من  أكثر  على  تحتوي  باستخدام    )  2500قوائم  الإلكترونية  للتجارة  مواقع  من سبعة  عليها  ائتمان حصلت  بطاقة  قواعد رقم 
متو  للابيانات  البدائية  الوسيلة  ذات  استخدام  متطفل  أي  على  يصعب  يكن  وفي  تجاريا  البطاقات فرة  تلك  أرقام  على  ستيلاء 

وتسعى البنوك الدولية والمحلية في تطبيق أنظمة تقلل من مخاطر  ؛    واستخدامها في عمليات شراء يدفع قيمتها أصحابها الحقيقيين
 والاستيلاء غير المشروع عليها. فقدان بطاقة الائتمان 

 
 . 22ص ،سبق ذكره مرجعبلال سوفي ، دليلة جديلي ،  -1
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بطاقات   لها  تتعرض  الف  الأمنية  المخاطر  الأمر  الإلكترونية    الائتمان ويتعدج  النقود  باسم  تعرف  نقدية  ثورة  في  فنحن 
(ELectroniccach)   ( أوCYBER)   والف يتنبأ لها أن تكون مكملة للنقود الورقية والبلاستيكية )بطاقة الائتمان( وأن 

بها والثقة  عليها  الاعتماد  هناكيزيد  أن  الم  ، كما  الإلكترونية  والسندات  أقر  الأسهم  والف  الأوروبي  الإتحاد  دول  في  بها  عمول 
 .سيواجه مخاطر أمنية الانترنتل معها من خلال وبالتالي فإن التعام 1990الكونغرس الأمريكي التعامل بها عام 

مع   المنظمات  بع   لجأت  هذولذلك  لتجاوز  سويا  العمل  إلى  هونغ كونغ البنوك  مؤسسة  بين  وقع  الذي  المخاطر كالاتفاق  ه 
لتطوير أو ( وهي من أك  المؤسسات المصرفية في هونغ كونغ وشركة كومباك للحاسب الآلي وذلك  HSBCوشنغهاي البنكية)

 .   لتمرير عمليات الشراء إلكترونيا نظام آمن للتجارة الإلكترونية والذي يمنح العملاء خدمة نظام دفع آمن

 :1التاليةويمكن أن ن ز أهم إيجابيات الخدمات المصرفية الإلكترونية في النقاط :الإلكترونية إيجابيات الخدمات المصرفية  .1
النماذج استخدام نظم متطورة في   ✓ الورقية، وذلك من خلال تقليل الاعتماد على  مجالات عمل المصارف وتقليل العمليات 

 ؛ دية وغيرها من المعاملات الورقيةالورقية والشيكات التقلي
البنوك على إمكانية إتاحة طلب الخدمات في أي وقت    العملاء:إمكانية الحصول على قاعدة أوسع من   ✓ من خلال قدرة 

، تساعد على ا لجلق الثقة بين البنك والعميل، إضافة إلى سرية المعاملات ذفر الراحة للعميلبوع وهو ما يو طيلة أيام الأس
التجارة الإلكترونية وزيادة فرص   الانتقال    إنشاءانتعاش  وفتح أسواق جديدة لترويج  علاقات تجارية دولية دون الحاجة إلى 

 ؛الخدمات
، حث يتزود الزبائن بالمعلومات الكاملة عن المنتجات والخدمات وتحقيق للزبون درجة عالية من الراحة وتجنبه  الاختيار حرية   ✓

 ؛في المصرف لإ ام تسوية معاملاتهالانتظار 
، كما يمكن زيادة عدد لال توفير قنوات متعددة لإيصالهاتقدت خدمات مصرفية ومالية للعملاء بصورة أفضل وأوسع من خ ✓

 المصرفية وزيادة قدرة المصرف على جذب العملاء وتلبية أذواق ورغبات المتعاملين.  الخدمات

 المطلب الثاني: ماهية جودة الخدمات المصرفية

أسااااااااباب تجوياااااااادها، مساااااااااتوياتها،مزاياها خمساااااااااة فااااااااروع وهااااااااي :مفهااااااااوم جاااااااااودة الخاااااااادمات المصرفية، ساااااااانتناول في هااااااااذا المطلااااااااب
 وأهميتها وأخيرا أبعادها.

 مفهوم جودة الخدمات المصرفية:: الأولالفرع 

آخاااااار نظاااااارا لصااااااعوبة تحديااااااد تعرياااااام واضااااااح ودقيااااااق لمصااااااطلح  إلىجااااااودت الخاااااادمات المصاااااارفية ماااااان باحااااااث  تعاااااااريماختلفاااااات 
 تعريم الجودة ثم تعريم جودة الخدمة المصرفية كما يلي: إلىالجودة، حيث سنتطرق 

 

 :الجودة مفهوم .1
 

، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية واقع وآفاق الصيفة الإلكترونية فيالجزائر،ص ينةناجح-خولة جفال -1
 . 18، ص 2020-2019تبسة، سنة -وعلوم التسيير، جامعة العربي التبسي
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، تعااااااني طبيعااااااة الشاااااايء ودرجااااااة الصاااااالابة والااااااف Qualitasإلى الكلمااااااة اللاتينيااااااة  Qualityمفهييييييوم الجييييييودةيعااااااود  •
وقااااالاع  وقااااديما كاناااات تعااااني الدقااااة والإتقاااااان ماااان خاااالال قيااااامهم بتصاااانيع الآثار والأواباااااد التارلجيااااة والدينيااااة ماااان  اثياااال

د تطااااااور علاااااام ،أو لاسااااااتخدامها لأغااااااراض الحمايااااااة، وحااااااديثا تغااااااير مفهااااااوم الجااااااودة بعاااااا وقصااااااور لأغااااااراض التفاااااااخر بهااااااا
 .1الكبير والثورة الصناعية وظهور الشركات الك ج وازدياد المنافسة الإنتاجوظهور   الإدارة

بأنهااااااا القاااااادرة علااااااى تحقيااااااق رغبااااااات المسااااااتهلك بالشااااااكل الااااااذي يتطااااااابق وتوقعاتااااااه، ويحقااااااق : عرفتالجودةأيضيييييياحيااااااث •
 .2رضاه التام عن السلعة أو الخدمة الف تقدم له

بأنهااااااا مقارنااااااة توقعااااااات العماااااالاء قباااااال اسااااااتعمال الخدمااااااة وآرائهاااااام في جودتهااااااا عنااااااد الانتهاااااااء Alawmanوعرفهااااااا   •
 .3من استعمالها

 على أنها تطابق الخدمة المتوقعة مع الخدمة الفعلية.  تعريف الجودةمن التعاريم السابقة يمكن  

 :جودة الخدمة المصرفية   مفهوم .2
، فإذا تبنى رة على تلبيتهالمتطلبات الزبون ودراسة قدرة المصرف على تحديد هذه المتطلبات والقد  أنهاإرضاءتعرف على   •

حاجات  على  التفوق  خلال  من  لذلك  يسعى  أن  عليه  يجب  عالية  جودة  ذات  خدمات  تقدت  عملية  المصرف 
 .4وتوقعات الزبون

،وذلاااااك واساااااتدامة للعلاقاااااة ماااااع العملاءنااااااء أن الجاااااودة  ثااااال عملياااااة بWender&Juddحياااااث يااااارج كااااالا مااااان •
 .5بتخمين وتنبؤ وتلبية احتياجاتهم القائمة والضمنية

" أن جاااااااودة الخدمااااااة المصااااااارفية  ثااااااال القيماااااااة الاااااااف يتحصاااااال عليهاااااااا الزباااااااون والاااااااف ترضااااااايه بيييييييار وايرييييييي ويضاااااايم " •
 .6وتشبع حاجاته بالطريقة الف كان يتوقعها

أن جااااااااااودة الخدمااااااااااة تعتاااااااااا  ماااااااااان الأساساااااااااايات الااااااااااف تساااااااااابق  Cornin&Taylorكمااااااااااا ياااااااااارج كاااااااااالا ماااااااااان    •
،وفي المقاباااااااال فااااااااإن رضااااااااا العماااااااالاء يااااااااؤثر علااااااااى قاااااااارار الشااااااااراء المسااااااااتقبلي للعمياااااااال وعلااااااااى مسااااااااتوج العملاءإرضاااااااااء
 .7يا لإشباع رغبة العميل وللاحتفاظ بهسجودة الخدمة المصرفية تعت  شرطا أسا أن ،كماإدراكه

 الخدمة:مفهوم جودة 1-1الشكل رقم

 
 27نيقوسيا.ص2020  ،،رسالة ماجستيرمدينة دهوكتأثي جودة الخدمة المصرفية على رضا الزبون دراسة استطلاعية في المصارف التجارية في مسعود قاسم محمد،1
 30ص ،2016ماجستير ،جامعة الشرق الأوسط ، رسالة، أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائنصلاح الدين مفتاح سعد الباهي ، 2
،  مجلة القرطاسالليبية ،مقال منشور ، ربيع نجم الدين الجعفري،تكنولوجيا المعلومات والتصالات ودورها في تحسين جودة الخدمات المصرفية دراسة تطبيقية على المصارف التجارية3

 468،ص2021، 16العدد 

وكالة   BNAدراسة حالة البن  الوطني الجزائري -دمة المصرفيةالصيفة الالكترونية ودورها في تحسين جودة الخاسحاق تواتي ،عبد الباسط دهيمي، 4
 . 13م،ص2021،مذكرةماستر،جامعة برج بوعريريج،سطيف

 80، ص مرجع سبق ذكرهاياد عبد الفتاح النسور ،5

، مذكرة ماستر، جامعة  وكالة قالمة-الفلاحة والتنمية الريفيةدراسة حالة بن  -دور وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جودة الخدمات المصرفيةجبابلة إلهام ،ربايعية جهاد ،6
 . 57،ص2023قالمة، 

 .81،ص مرجع سبق ذكره اياد عبد الفتاح النسور،7
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←                    ← 

 ↓          ↓ 
 →          →←    

 13تي ، عبد الباسط دهيمي، نفس المرجع السابق ،ص االمصدر :اسحاق تو 

على انها توافق الخدمة مع توقعات العملاء  وبالتالي تقاادت خدمااة ذات   تعريف جودة الخدمة المصرفية من التعاريم السابقة يمكننا  
 بما يرضي ويشبع حاجاتهم. وإظهارهاالعملاء  للزبائنأوعرض خدمة   أيجودة 

 الفرع الثاني: أسباب تجويد الخدمات المصرفية 

 :1بتجويد خدماتها المصرفية لعدد من الاسبابصارف تقوم  ذا سبق يمكن القول أن الم 

 ؛تكرار شراء الخدمة المصرفية .1
 ؛تخفي  تكلفة استقطاب العملاء الجدد .2
 ؛حماية العملاء من أثار المصارف المنافسة .3
 ؛تحقيق ميزة تنافسية مستدامة لكل من الخدمة المصرفية و المصرف نفسه .4
 ؛المصرف في أداء أعمالهتخفي  نسبة اخفاق أو فشل  .5
 .الحفاظ على العميل له مردود ذو دلالة على ربحية المصرف .6

 :2هناك أسباب اخرج لتجويد الخدمة المصرفية تتمثل في

 ؛تخفي  تكاليم أداء الخدمات المصرفية الحالي .1
 ؛،وفقد قطاعات هامة من السوقاليم انكماش السوق وتسرب العملاءتخفي  تك .2
 .زيادة حصة المصرف من السوق وجذب المزيد من العملاءالعمل على   .3

 

 

 الفرع الثالث :مستويات جودة الخدمات المصرفية 
 

 81،ص مرجع سبق ذكره اياد عبد الفتاح النسور،1
 .297،صمرجع سبق ذكرهمصطفى كمال السيد طابل،2

 الخدمةالمقدمة

توقعات العميل 
 للخدمة 

   مستوى الجودة )الفجوة(
((0000  

 ادراك العميل للأداء 
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 :1يمكن تحديدها بالآتي

من قبل الزبائن والف  ثل مستوج جودة الخاادمات المصاارفية الااف يتوقعااون أن يحصاالوا عليهااا ماان المصاارف :  الجودة المتوقعة  .1
 ؛الذي يتعاملون معه

وهااي ماادج إدراك إدارة المصاارف لنوعيااة الخاادمات الااف يقاادمها لزبائنهااا والااف تعتقااد أنهااا تشاابع حاجااات :الجييودة المدركيية  .2
 ؛ورغبات الزبائن

 ؛وهي الطريقة الف تؤدج بها الخدمة المصرفية من قبل موظفي المصرف وتخضع لمواصفات النوعية المطلوبة: الجودة الفنية  .3
 ؛ة الف تؤدج بها الخدمة فعلا  وهي الجود:الجودة الفعلية  .4
 والف تكون محل استقطاب لأك  عدد ذكن من الزبائن. :للزبائنالجودة المروجة   .5

 الفرع الرابع: مزايا وأهمية جودة الخدمات المصرفية 

درة علاااى مواجهاااة ،لذا يجاااب علاااى المصاااارف أن تكاااون قااااالمثلاااى لصاااناعة الخااادمات المصااارفية ان الجاااودة تعاااد الاساااتراتيجية التساااويقية
،وأن تتبنى سياسات فعالة ذات وسائل وأساليب جديدة تستطيع من خلالها التغلب على التحااديات الااف تفرضااها المصارف المنافسة

 التطورات الحديثة في الخدمات المصرفية.

 مزايا جودة الخدمة المصرفية: .1

 : 2تتمثل في مجموعة من المزايالها  يشير الباحثون بأن تبني استراتيجيات الجودة من قبل المصارف سيحقق

 ؛درة على مواجهة الضغوط التنافسيةتحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقبة المصارف، ومن ثم الق ✓
 ؛لة الأخطاء في العمليات المصرفيةتحمل تكاليم أقل بسبب ق ✓
 الخدمة المتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات ومنتجات مصرفية إضافية؛ ✓
 المتميزة تتيح الفرصة أمام المصارف لتقاضي أسعار وعمولات أعلى؛الخدمة   ✓
الخدمة المصرفية المتميزة تجعل الزبائن مناادوبي بيااع للمصاارف في توجيااه واقناااع زبائاان جاادد ماان الأصاادقاء والاازملاء والمعااارف  ✓

 الشخصية.
 :جودة الخدمة المصرفية  أهمية  .2

 :3فيما يلي  الخدمةالمصرفيةجودة  أهميةيمكن توضيح 

 تنمية ولاء العملاء وذلك لوجود رضا عام عن الخدمات المقدمة؛ ✓
 تخفي  التكاليم من خلال تجنب إعادة الخدمة؛ ✓

 
ماجستير ،جامعة  رسالة ،تأثي تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة المصرفية دراسة تطبيقية مقارنة بين المصارف الحكومية والاهلية في محافظة بابلجوان فاضل مهدي ،1

 . 67م ،ص2006كربلاء،

 29،صمرجع سبق ذكرهمسعود قاسم محمد ،2
 .469-468،ص ص مرجع سبق ذكرهربيع نجم الدين الجعفري ،3
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 المساهمة في الكوادر البشرية داخل المصرف؛ ✓
 زيادة الحدية في التسعير؛ ✓
 تحسين الاداء المالي من خلال كسب عملاء جدد.  ✓

 الفرع الخامس:أبعاد جودة الخدمة المصرفية 

عشاارة أبعاااد جااودة  Parasuramanولقااد حاادد  ،وير الخدمااة المصاارفية الااف يقاادمهالا يكاااد لجلااو مصاارفا واحاادا ماان محاااولات تطاا 
التجسيييييد، الامانيييية، الاسييييتجابة، المنافسيييية، ا امليييية، المصييييداقية، الاميييين، الخدمااااة المصاااارفية في مجااااال صااااناعة الخاااادمات وهااااي: 

 ، وفهم العميل؛الاتصال،الحرية 

د رئيسااية وقااد  ثاال في خمسااة أبعااا Servgualمباادأ لقياااس جااودة الخدمااة أطلااق عليااه  22وبعااد ذلااك قااام الباااحثون بتطااوير      
يساااتخدمها العمااالاء للحكااام علاااى الجاااودة والاااف مااان المفياااد تطبيقهاااا علاااى الخااادمات المصااارفية كونهاااا تاااؤثر في صاااياغة مساااتوج ادراك 

 :1العملاء لهذه الخدمة وهي على النحو التالي

ووسااااائل نقاااال ،في المصرف وترتيب الاقسااااام،والديكوربداخله،م العمياااال بالمظهاااار الخااااارجي للمصاااارف:تشاااامل اهتماااااالملموسييييية  .1
 ،والمنافع والادوات التقنية المصرفية المستخدمة في المصرف.، والكوادر العاملة في المصرفالخدمة

فية الف يدركها ويتوقعها العمياال، بصااورة دقيقااة وبشااكل وهي تتمثل في القدرة على تقدت الخدمات المصر :  الاعتمادية )الثقة( .2
 المحددة دون أخطاء.، وفي المواعيد مستمر

، إضااافة إلى لمصرفية للعماالاء بشااكل فااوري وعاجاالوهي تتمثل في قيام الكوادر المصرفية العاملة في تقدت الخدمة ا:  الاستجابة  .3
 ، والرغبة في مساعدة العميل وتطوير الخدمة المقدمة له.الطارئة والمستجدة قدرتهم على التكيم مع الظروف

، كمااا لمصاارف وكااوادره المصاارفية المختلفااةعور العمياال بالراحااة والاطمئنااان عنااد التعاماال مااع اوهااي تصااب في جانااب شاا : الأمييان .4
، وإبااداء الإسااتعداد ت الخدمااة المصاارفية للعمياال، أثناااء قيااامهم بتقاادوتأيياادها في المصاارف للعاااملين فيااهتشمل دعاام الإدارة العليااا  

 وظفين ومجاملتهم وإعطاء الثقة والأمان.، ومعرفة المم وتقدير الجهد المبذول في العمللتقدير المواق
 وتشمل الجوانب الف تع  عن درجة تفهم المصرف لاحتياجات العملاء وظروفهم ومصالحهم. : التعاطف .5

 المطلب الثالث:متطلبات تطوير جودة الخدمة المصرفية وأثر الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسينها 

تطاااااااوير الخدماااااااة  فاااااااروع وهاااااااي كالتاااااااالي: نمااااااااذج قيااااااااس جاااااااودة الخااااااادمات المصااااااارفية،متطلباتسااااااانتناول في هاااااااذا المطلاااااااب أربعاااااااة 
 ،مساهمة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية.المصرفية، اسبابها

 الفرع الأول : نماذج قياس جودة الخدمة 

، تشااير الدراسااات إلى ع الحااالي لجااودة خاادماتها وتقييمهاااضاا ، ولتشااخيص الو التطوير المستمر في جودة خدماتهاتسعى المؤسسات إلى 
 : 2أن هناك نموذجين رئيسيين لقياسها يعتمدان بشكل اساسي على مجموعة من المؤشرات التقييمية هما

 
 .81،82، ص ص مرجع سبق ذكرهاياد عبد الفتاح النسور، 1
 51-47م ،ص2008ماجستير  ،جامعة الحاج لخضر باتنة ، رسالة،  دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات–تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون صليحة رقاد ، 2
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 ج الفجوات؛ذ نمو  ✓
 نموذج الأداء الفعلي. ✓

 :  The Gaps Modelنموذج الفجوات   .1

( إذ  Parasuraman, Berry, et Zeithamlمحاولااة لقياااس وتقياايم جااودة الخدمااة إلى الباااحثين )  تنسااب اول        
، ويسااتند هااذا النمااوذج، علااى توقعااات الاازبائن لمسااتوج (SERVQUALماان تصااميم نمااوذجهم الشااهير ) 1988 كنااو ساانة 

هااذا ماان منطلااق أن الاازبائن يقيةمااون جااودة الخدمااة الخدمااة المقدمااة وعلااى ادراكاااتهم لمسااتوج الأداء الفعلااي للخدمااة المقدمااة إلاايهم. و 
جاااوة باااين هاااذه التوقعاااات ، وبالتاااالي تحدياااد الفيتوقعاااون ماااع ماااا يحصااالون علياااه فعااالا المقدماااة الااايهم مااان خااالال مقارناااة ماااا يريااادون أو

دمااة هااو: الفجااوة بااين ، إلى أنة المحااور الأساسااي في تقياايم جااودة الخراسااة الااف أجراهااا هااؤلاء الباااحثين. وقااد توصاالت الدة والادراكااات
.وبالإضافة إلى هذه الفجوة هناك أربع فجوات أخرج تساابب للخدمة وتوقعاته حول هذه الخدمة إدراك الزبون لمستوج الأداء الفعلي
 : 2، تتلخص في الشكل رقملوبةعدم النجاح في تقدت الجودة المط

 نموذج فجوة جودة الخدمة: 1-2شكل رقم 

 

 

 

------------------------------------------------------- 

 

 

  

 

 

 

 

 48المصدر: صليحة رقاد، نفس المرجع السابق، ص 

 :ح في تقدت الجودة المطلوبة وهيعدم النجا ، وجود خمس فجوات تسبب وذج كما هو مبينة في الشكل أعلاهيوضةح هذا النم     

 04الفجوة

 الحاجات الشخصية التجارب السابقة

 

 اتصالات الكلمة المنطوقة
 

 الخدمة المتوقعة 
 

 الاتصالات الخارجية 

 ) الموجهة للزبائن(
 

 الخدمة المدركة
 

معايير الخدمة ) ترجمةالادراكات إلى  
 معايير لجودة الخدمة(

 

 إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن
 

 الخدمة المقدمة
 03الفجوة 

 02الفجوة

 01الفجوة

 05الفجوة
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، فقااد لا تاادرك ين توقعااات الاازبائن لمسااتوج الخدمااة، وإدراك المنظمااة لتلااك التوقعاااتب اختلافوتنتج عن :  الفجوة الأولى ✓
تم  أو لأناااه ، إمااا لأن المعلوماااات الااف لاااديها خاطئااةوكيفياااة حكمهاام علاااى مكااونات الحدماااة إدارة المنظمااة بدقااة رغباااات الاازةبائن

 ؛تفسيرها بصورة خاطئة
، إدارة المؤسسة لتوقعات الزةبائن، ومواصفات جودة الخدمااة الموضااوعة وتنتج عن الاختلاف بين ادراكات:  الفجوة الثانية  ✓

الخدمااة فات محددة في ، فإنه لا يمكن ترجمتها إلى مواصالمتوقعة معروفة بالنسبة للإدارةبمعنى أنه حتى ولو كانت حاجات الزةبائن 
 ؛، وقد يرجع سبب ذلك مثلا إلى قيود تتعلق بموارد المنظمةالمقدمة
ومواصااافات التساااليم الفعلاااي  ،ين مواصااافات جاااودة الخدماااة الموضاااوعةوتشاااير إلى عااادم وجاااود تطاااابق بااا :  الفجيييوة الثالثييية  ✓

عاادةات المسااتخدمة لم، وقد يرجع ذلك مااثلا الى تاادن مسااتوج مهااارة مقاادةمي الخاادمات أو حاادوث عطااب في الأجهاازة واللخدمة
 ؛في تقدت الخدمة

 ؛والخدمة المروةجة   مواصفات التسليم الفعلي للخدمةبين الاختلافوتنتج عن :  الفجوة الرابعة  ✓
، اي أن الخدماااة المتوقعاااة لا تتطاااابق ماااع الخدماااة المتوقعاااة والخدماااة المدركاااةوتظهااار في الاخاااتلاف باااين :  الفجيييوة الخامسييية  ✓

الحكاام علااى جااودة أداء ، إذ يااتم علااى أساسااها النهائيااة لجميااع الفجااوات السااابقة الفجااوة المحصاالة، و ثاال هااذه لفعليااةالخدمااة ا
، حيااث أن وجااود أي فجااوة ساالبية ماان لابااد ماان ساادة جميااع الفجااوات الأربااع، وحتى يتم سدة الفجوة الخامسة فإنااه  المنظمة ككل

، وماان ثم وجااود فروقااات ساالبية بااين لفعاال للاازبائن الخدمااة المقدمااة باهااذه الفجااوات الأربااع سااوف يتساابب في إحااداث قصااور في
 1993( ساانة  Oliver، قاادم الباحااث ) فعليااة المقدمااة لهاام وبااين توقعاااتهم، وضاامن هااذا الاطااار إدراكااات الاازبائن للخدمااة ال

مااابين الأداء الفعلااي ، فااإذا قااام الزبااون بالمقارنااة الخدمة المقدمااة والخدمااة المتوقعااةنموذج عدم التطابق القائم على فكرة المقارنة مابين
لااى مسااتوج ، فااإن الزبااون ساايكون راضاايا عداء الفعلي للخدمة يفوق التوقعاتللخدمة وتوقعاته وكان الانحراف ايجابيا أي أن الأ

، أي أن الانحااراف ساالبي عندئااذ لخدمااة لا يصاال إلى مسااتوج التوقعااات، أمااا إذا كااان الأداء الفعلااي لجااودة الخدمااة المقدمااة لااه
 ؛غير راض على مستوج جودة الخدمة المقدمة لهسيكون الزبون  

 :The Service Performance Model ( SERVPERF (نموذج اداء الخدمة   .2

، وقد جاء هذا النمااوذج (Talor et Cronin) ، إلى كل من الباحثين 1992ينسب هذا النموذج الذي ظهر سنة           
، إذ ياارف  هااذا النمااوذج فكاارة وخاصة ذلك الجاازء الخاااص بالتوقعاااتنتيجة للانتقادات الف وجهت من طرفهم إلى نموذج الفجوات 

 ئن، أي : التركيااز علااى إدراك الاازبااء الفعلااي للخدمااة المقدمااة للزبااون ، ويركااز علااى تقياايم الأدبااين إدراكااات الاازةبائن وتوقعاااتهم الفجااوة
.ويعد هذا المقياس من الناحية العملية أحد الادوات الفعالة الف يمكن ان تساعد على إظهار جوانااب للأداء الفعلي للخدمة المقدمة
.وفي لجتلم هذا النموذج عن سابقه في اعتماده على نفس المؤشاارات منهاالمستفيديندمة من وجهة نظر القصور في مستوج جودة الخ

 ، إلا أنه يتميز عنه بالبساطة من حيث القياس و التحليل.   لموسية(ة، الاستجابة، الأمان، التعاطم، والمالتقييمية ) الاعتمادي

 

 

 الفرع الثاني: متطلبات تطوير جودة الخدمات المصرفية 
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أن تسااعى بخطااوات متسااارعة نحااو تطااوير جااودة الخاادمات المصاارفية المقدمااة حااتى نسااتطيع الارتقاااء إلى مسااتوج  بنااوكماان الأفضاال لل
التحااديات المتباينااة الااف تواجااه العماال المصاارفي ويمكاان في هااذا الشااأن تحديااد عاادد ماان محاااور العماال الرئيسااية لتطااوير جااودة الخدمااة 

 :1المصرفية والف تتمثل في 

اهتماات الاادول المتقدمااة خاصااة بتكثياام الاسااتخدام لأحاادث :ات التكنولوجييية في العمييل المصييرفيمواكبيية احييدت التطييور  .1
،حيااث لمصاارفية الااف تااتم داخاال فاارع البنكتقنيااات المعلومااات و الاتصااالات في المجااال المصاارفي لتحقيااق هاادف انخفاااض العمليااات ا

العمليااات، في حااين تااتم جميااع العمليااات الأخاارج بواسااطة قنااوات الكترونيااة مثاال أجهاازة الصااراف  لإجماااليأصاابحت ضاائيلة بالنساابة 
 الآلي ونقاط البيع الالكترون .....الخ،ويترتب على هذا تغيرات ملحوظة في طبيعة وآليات تقدت الخدمة المصرفية؛

أصاابحت المصااارف تقاادم حزمااة ماان الخاادمات في إطااار سااعي المصااارف إلى الحفاااظ علااى عملائهااا   تنويع الخدمات المصرفية: .2
 ؛الوصول إلى مفهوم البنوك الشاملةالمصرفية بدءا من التقليدي المستحدث سعيا إلى 

يتطلب الارتقاء بمستوج أداء العنصر البشري تبني عدد من الاستراتيجيات المتكاملااة للوصااول إلى :  الارتقاء بالعنصر البشري .3
، وترساااايخ بعاااا  المفاااااهيم لاااادج مااااوظفي البنااااوك تتعلااااق بأهميااااة ا : الاسااااتعانة ببنااااوك الخاااا ةر منهاااا النمااااوذج المصاااارفي الفعااااال نااااذك

، وصاااياغة أهاااداف تدريبياااة تتناساااب ماااع المساااتويات الوظيفياااة ومشااااركة العااااملين في وضاااع أسااااليب تطاااوير الأداء الابتكاروالإباااداع
 وغيرها من الاستراتيجيات الأخرج؛

حقااة الااف تشااهدها هااوم التسااويق المصاارفي الحااديث أماارا ملحااا في ظاال التطااورات المتلايعااد تبااني مف: تطييوير التسييويق المصييرفي .4
، حيث يساهم هذا المفهوم في زيادة موارد البنك وماان ثم تحقيااق التااوازن ورت أهم ملامحها احترام المنافسة، والف بلالساحة المصرفية

 في هيكل موارد البنك واستخداماته؛
إن التطااااورات الهامااااة الااااف شااااهدها العااااافي في القطاااااع المصاااارفي أوجباااات علااااى صااااانعي :  وليييية مواكبييية المصيييارف للمعيييايي الد .5

، وبالتااالي تحقيااق الساالامة المصاارفية الدوليااة السياسااات المصاارفية والمؤسسااات الدوليااة وضااع العديااد ماان القواعااد والمعااايير الهادفااة إلى
سااياق سااعيها إلى توزيااع خاادماتها والارتقاااء بمسااتوج الخدمااة المقدمااة في يتوجااب علااى المصااارف مراعاااة تلااك القواعااد والمعااايير في 

 السوق المصرفية؛
يعااد تطااوير الجهاااز المصاارفي أحااد الأهااداف الرئيسااية الااف : تفعيل دور الدولة والمصرف المركزي لتطوير أداء الجهاز المصييرفي .6

تقااوم بااه الدولااة ومؤسساااتها المختلفااة بمااا فيهااا البنااك المركاازي في توليهااا الدولااة أهميااة قصااوج في وقتنااا الحااالي وبالتااالي فالاادور الكبااير 
 تفعيل هذا التطوير وذلك من خلال : 

 تهيئة القطاع التشريعي لملاحقة المستجدات على الساحة المصرفية الدولية خاصة في ظل العولمة والتحرر الاقتصادي العالمي؛ ✓
 يستهدف ضمان أداء الجهاز المصرفي وسلامته؛الاسراع في اصدار القانون الموحد للمصارف الذي   ✓
 الاسراع في سن التشريعات الخاصة بنظم الدفع الالكترون الف تنظم العلاقة بين أطراف العملية؛ ✓
تطااوير الاادور الرقااابي والاشاارافي للمصاارف المركاازي علااى المصااارف ليااتلائم مااع المخاااطر المتعااددة الااف أصاابحت تتعاارض لهااا  ✓

 لها المتزايد على تقدت المنتجات المصرفية المستحدثة .المصارف ،في ظل إقبا
علااى المصاارف القيااام بالدراسااات والبحااوث بشااكل مسااتمر بغاارض التعاارف :الاسييتخدام المسييتمر للدراسييات والبحييوت .7

ة الأهميااة على معايير الجودة والمفاضلة بين هذه المعايير ، وقياس درجااة رضااا العماالاء علااى الخدمااة المصاارفية المقدمااة لهاام ، ومعرفاا 
 

 70-66،ص ذكرهمرجع سبقجبابلة إلهام ،ربايعية جهاد ،1
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النسبية لأبعاد جودة الخدمة ، وتقييم الأداء الفعلي للخدمة قياسااا علااى مايملكااه المنافسااون ، وأهاام البحااوث و الدراسااات الااف 
 يمكن استخدامها في مجال جودة الخدمات المصرفية مايلي :

 : التعرف على تقييم العملاء للجودة المقدمة لهم؛الاستقصاءات الدورية للعملاء ✓
 ؛لخدمات وتقييمهم لمستويات جودتهاللتعرف على توقعات العملاء ل: موعة الدائمة من العملاءا  ✓
 : لاستطلاع آراء العملاء ورضاهم عن هذه المعلومات؛تحليل المعلومات ✓
 ؛راء العملاء حول المصرف وسياساته: لاستطلاع آوالاتجاهاتالإدراك بحوت   ✓
 : يفيد في معرفة معايير العملاء في الحكم على جودة الخدمة ونواحي الضعم في الأداء؛  تحليل شكاوي العملاء ✓
 : تتم للتعرف على مستوج جودة خدمات المصرف قياسا على المصارف المنافسة.الدراسات المقارنة  ✓

ودة" و"اداء الخدمااة يتطلب تحقيق جودة الخدمات التميااز في تقااديمها أن تصاابح "الجاا :  تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة .8
" علااى الوجااه الصااحيح في أول ماارة شااعارا تنظيميااا يااؤمن بااه جميااع العاااملين في المصاارف ويسااعون الى تحقيقااه في الواقااع العملااي، 
حيث يتعين على مديري المصارف تهيئة ثقافة منظمة وخلقهااا بحيااث تتساام بالصاافات التاليااة : تشااجيع كافااة العاااملين بالمصاارف 

، أن يكااون لاادج العاااملين قناعااة عماال خاصااة الااف تقااع داخاال اختصاصااهمكة في مناقشااة وحاال مشااكلات الوحااثهم علااى المشااار 
، أن يعماال جميااع س التقياايم والتقاادير، وأن ياادركوا أن التحساان المسااتمر لتحقيااق التميااز هااو أسااابأنااه لا توجااد حالااة مثاليااة لاالأداء

، وأنتااتم مواجهااة الأخطاااء وقاات وقوعهااا والنظاار لهااا علااى أنهااا فرصااة لتحسااين منااع انتقااال أي خطااا لمرحلااة تاليااة العاااملين علااى
 .ل الجماعي والتعاون بين العاملينوتشجيع العم

متطلباااااات الاااااف تحااااادد طريقاااااة تطاااااوير الخااااادمات المصااااارفية في الساااااوق علاااااى النحاااااو  أومااااان العوامااااال  أخااااارجمجموعاااااة إباااااراز يمكااااان 
 :1التالي

التعرف على احتياجات الزبائن وتزويدهم بالخدمة السريعة والدقيقة الف تهدف إلى دعاام العلاقااات المصاارفية وتوساايعها مااع  .1
 المصرف؛

تقدت القروض بفائاادة وبأحجااام تحقااق خطااة المصاارف الربحيااة وفي نفااس الوقاات جااذب الماادخرات والودائااع بفوائااد وشااروط  .2
 مع الخطة الربحية للمصرف؛ تتلاءم

ة التقااادم الاقتصاااادي الاااذي يعيشاااه المجتماااع ومحاولاااة تقااادت وتساااهيل الإمكانياااات الاااف تخااادم الاقتصااااد الاااوطني وهاااو مواكبااا  .3
مايسااااعد علاااى تحقياااق الربحياااة المالياااة للمصااارف، وفي نفاااس الوقااات تطاااوير الخدماااة الاااف تهااادف إلى تحقياااق مفهاااوم الجاااودة 

 الشاملة؛
لتاادريب والتعلاايم للعناصاار ،وفتح باب اطريااق توظياام الكفاااءات المتمياازة عاانالتشجيع المستمر على الابتكار والأداء الجيد   .4

 ،والف تخدم أسلوب العمل وتساعد على تطوير الخدمة.المميزة
 

 :أسباب تطوير الخدمات المصرفية لثالفرع الثا

 
 . 79-78،ص ذكرهمرجع سبقاياد عبد الفتاح النسور، 1
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لعااااااااااااادد مااااااااااااان لقاااااااااااااد اعتااااااااااااا ت عملياااااااااااااة تطاااااااااااااوير الخااااااااااااادمات المصااااااااااااارفية محاااااااااااااددا اساااااااااااااتراتيجيا لبقااااااااااااااء المصااااااااااااارف واساااااااااااااتمراره   
 : 1الأسباب أهمها

،وذلااك لسااهولة تقليااد الخدمااة الجياادة ماان قباال المنافسااين وصااعوبة حمايااة الخاادمات خطااورة اتخاااذ المصاارف هااذه القرارات .1
 المصرفية؛

يتطلب من المصرف سرعة الاستجابة لمقتضاايات التغير،وتقاادت خاادمات تتناسااب   التغير المستمر للسوق المصرفية ،والذي .2
 مع احتياجات العملاء؛

هنااااااااااااااااااك عوامااااااااااااااااال كثااااااااااااااااايرة خاااااااااااااااااارج سااااااااااااااااايطرة المصااااااااااااااااارف، تحااااااااااااااااادد فشااااااااااااااااال أو نجااااااااااااااااااح الخااااااااااااااااادمات الجديااااااااااااااااادة  .3
 منها:الظروفالاقتصادية،والقيودالحكومية،والتغيرات في أسعار الفائدة؛

حجم التعاماال مااع العماالاء ،وزيادةعدد عملاء المصاارفإن ابتكار الخدمات المصرفية الجديدة يحقق فوائد كثيرة منها زيادة  .4
 .،وتخفي  تكلفة تقدت الخدمة المصرفيةالحاليين

 : مساهمة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية الرابعالفرع 

 :2لمصرفية الالكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية فيما يليتظهر مساهمة الخدمات ا

،نرج أن القطااااع المصااارفي يلجاااأ لتجدياااد واساااتخدام ولتحساااين جاااودة الخدماااةتحسيييين جيييودة الخيييدمات وتخفييييض التكييياليف: .1
ماااان الخاااادمات علااااى  المسااااتفيدينتكنولوجيااااا الاتصااااال و المعلومااااات لتحسااااين جااااودة خدماتااااه وتوساااايع مجموعااااة عروضااااه وأمااااا 

 إن :و ،تطوير الخدمات الاستشارية عن بعدالانترنيت ينظرون اليها على أنها الزيادة في حرية الخدمات و 
 ؛ة الف تسمح بها مختلم المعدات وأنظمة المعلوماتاللامؤقتية للخدم ✓
 ؛اللامحلية وكسب الوقت ✓
 ؛امكانية التفاوض ✓
 ؛المرونة ✓
 ؛تسهيل عملية الحصول على هذه الخدمة ✓
 ؛التفاعل في الوقت الحالي ✓
 ؛الاستجابة السريعة ✓
 .تبادل المعلومات الموثوقة والآمنة ✓

أجاال زيادة ولاء  الالكااترون ماان، وبالتااالي فالمصااارف تعتمااد قنااوات التوزيااع المصاارفيةم في تحسااين جااودة الخدمااة تساااه ذه العناصاارهاا 
 المقدمة؛بتحسين الخدمات  ورضا العملاء فهي ملزمة إذا  

 
 80-79،ص ذكره مرجع سبقاياد عبد الفتاح النسور، 1

دراسة استطلاعية لعينة من عملاء وكالات المصارف –حمزة جيلالي تومي، سارة مولاي مصطفى، الصيرفة الالكترونية كآلية لعصرنة المصارف الجزائرية وضمان جودة الخدمة المصرفية 2
 .630-629ص،  م2021، 01، العدد07،المجلدمجلة مجاميع المعرفةالخاصة بمدينة المدية ،مقال، 
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، وتااوفير فرصااة لنقاال المعلومااات بتكلفااة وتحقيااق وفاارات الحجاامفإن اعتماااد كفاااءة الشاابكات يقااود إلى تخفااي  التكاااليم بشااكل كبااير 
اء قاعااادة عمااالاء واسعة؛واساااتنادا لااابع  الدراساااات نجاااد أناااه كلماااا اساااتخدم المصااارف تكنولوجياااا المعلوماااات و جااادا وبنااا  منخفضاااة

لااف تحققهااا الصاايرفة الاتصااال كلمااا أدج ذلااك إلى زيادة حاجااة العمياال إلى خاادمات شخصااية نتيجااة لاازيادة وعيااه وإدراكااه للماازايا ا
يجعلهااااااا تفااااااوق مااااااا يتوقعااااااه  ذات نوعيااااااة أفضاااااال وبالشااااااكل الااااااذي، كلمااااااا كااااااان المصاااااارف مجاااااا ا بأن يقاااااادم خاااااادمات الالكترونيااااااة
، ذااا تجعاال الخاادمات المصاارفية ترتقااي إلى ايا تفتقاادها التعاااملات التقليديااة؛فالتعاملات المصاارفية الالكترونيااة تتمتااع بعاادة مااز المسااتفيد

 . اأعلى مستوياته

يهاادف إلى فااتح أسااواق جدياادة محليااة وأجنبيااة ن التجديااد في المؤسسااات إفتح أسواق جديييدة وتوسيييع نطيياق الخييدمات: .2
مساااتهلكين عاا  منااااطق فضاالا عاان الااازيادة في الحصااة الساااوقية ماان خااالال قنااوات التوزياااع الجدياادة الاااف تساامح بتاااأمين الخاادمات لل

 ،وبالتالي التغلااااب علااااى الأسااااواق جغرافيااااا، ماااان هنااااا ناااارج أن البنااااك الااااذي يعتمااااد علااااى قنااااوات التوزيااااع الالكااااترونجغرافيااااة أوسااااع
وهاااذا للحفااااظ علاااى  الأساااواق؛وبالتالي سااايكون قاااادرا علاااى غااازو والزمنياااةوالاتصاااالات سااايكون قاااادرا علاااى كسااار الحاااواجز المكانياااة 

،بل واستهداف شرائح جديدة في الأسواق المحلية والأجنبية، وبالتالي ارتفاع درجة اعتماد المعاااملات المصاارفية الالكترونيااة لااه عملائه
 واق جديدة للمصارف؛أثر ايجابي على فتح أس

، لأن المؤسسااة في تااالي تنفااي المنافسااة وتتغلااب عليهاااإن التكنولوجيا تساعد المؤسسات على تقاادت خدمااة أفضاال لعملائهااا وبال
تكارا لكل من مؤسسة ، أكثر ابثراء، أكثر ثر شمولا، أكثر  اسكاهذه الحالة تغير نظامها للعروض من أجل أن يعمل في مجموعة أك

ء ، فإن اعتماد المصارف على الانترنيتفي الواقع يتيح فرصااا جدياادة لتوساايع نطاااق المنتجااات والخاادمات المقدمااة للعماالافسهوالعميل ن
 ، والف تختلم عن عروض المنافسين ذا يسمح للمصرف التميز مقارنة بالمنافسين الرئيسيين . لتلبية متطلباتهم واحتياجاتهم

الدراسااات أن غالبيااة المؤسسااات المشاااركة في التجااارة الالكترونيااة قااد اسااتخدمت  أثبتتلقاادالعمييلاء:تعزيييز العلاقيية مييع  .3
ة الخدمات الالكترونية لتعزيز علاقاتها مع العملاء المحتملين أو لزيادة رضا العماالاء الحاااليين. لهااذا ناارج أن اعتماااد المعاااملات المصاارفي

ومتكاملااة ومتاحااة ئهااا ماان خاالال اسااتخدام قنااوات اتصااال متعااددة ع  الانترنيت يسمح للمؤسسات المالية تعزيز علاقتها مااع عملا
، لهااذا فتشااخيص العلاقااة يمكاان أن تكااون أفضاال مياازة تتجاااوب قااة  ياال إلى أن تصاابح أكثاار تخصيصااا، هااذه العلافي جميااع الأوقااات

 لتلبية الاحتياجات المحددة لكل عميل في المصرف والف سوف تؤثر على مستوج الرضا العام.

  



 الأدبيات النظرية للخدمات المصرفية الإلكترونية وتحسين الجودة :الفصل الأول

 

19 

 

 الثاني: الدراسات السابقةالمبحث  
،ساااااااااااانحاول في هااااااااااااذا المبحااااااااااااث ة اهتمامااااااااااااا كباااااااااااايرا ماااااااااااان طاااااااااااارف الباحثينشااااااااااااهد موضااااااااااااوع الخاااااااااااادمات المصاااااااااااارفية الالكترونياااااااااااا 

جمياااااااااع الدراساااااااااات الاااااااااف  كناااااااااا مااااااااان الحصاااااااااول عليهاااااااااا والاااااااااف تناولااااااااات موضاااااااااوعنا مااااااااان خااااااااالال الوقاااااااااوف علاااااااااى  إلىالتطااااااااارق 
:الجااااااااااااااازء الأول الدراساااااااااااااااات العربياااااااااااااااة  إلىجااااااااااااااازأين، بحياااااااااااااااث تم تقسااااااااااااااايم هاااااااااااااااذا المبحاااااااااااااااث بإيجااااااااااااااااز وعرضاااااااااااااااها  أساساااااااااااااااياتها
 ، والجزء الثان خاص بمناقشة الدراسة الحالية ومقارنتها بالدراسات السابقة.والأجنبية

 :السابقة  الدراساتعرض لمطلب الأول: ا  
 باللغة العربية  الدراسات  الفرع الاول:

في تحقيييق ولاء  ودوره  SMSدراسة ليث محمود احمييد الحيياج بعنييوان نظييام الخييدمات المصييرفية الالكترونييية عييبر  .1
 :20121العملاء في البنوك التجارية الأردنية،

القيمااااااااة ،)الثقة بعااااااااادلأوفقااااااااا  SMSالتعاااااااارف علااااااااى نظااااااااام الخاااااااادمات المصاااااااارفية الالكترونيااااااااة عاااااااا   إلىتهاااااااادف هااااااااذه الدراسااااااااة 
بنااااااك القاااااااهرة ،البنااااااك العربيجاريااااااة الأردنيااااااة وهااااااي ،جودة الخدمااااااة(ودورها في تحقيااااااق ولاء العماااااالاء في البنااااااوك التالمدركااااااة، الرضااااااا
عمااااااايلا مااااااان البناااااااوك التجارياااااااة  344، تكاااااااون مجتماااااااع الدراساااااااة مااااااان ، وبناااااااك الساااااااكان في مديناااااااة عماااااااان الأردن عماااااااان، بناااااااك 
،ولتحقيق هاااااادف الدراسااااااة  وجمااااااع البيااااااانات اللازمااااااة الأردنيااااااةاسااااااتبانة علااااااى عماااااالاء البنااااااوك التجاريااااااة 344تم توزيااااااع  الأردنيااااااةإذ

الاحصااااااائية ماااااان خاااااالال الأساليبفقاااااارة واسااااااتخدم الباحااااااث لتحليلهااااااا بعاااااا   18مكونااااااة ماااااان  هاسااااااتبان، قااااااام الباحااااااث بتطااااااوير 
 .SPSSللعلوم الاجتماعية  الإحصائيحزمة التحليل 

ن متفاااوتا ومرتفعااا في تحقيااق ولاء عماالاء البنااوك التجاريااة الاردنيااة كااا SMSبيناات نتااائج الدراسااة أن العواماال المااؤثرة في اسااتخدام 
نظااااام الخاااادمات المصاااارفية  أبعاااادبااااين مجمااااوع  إحصااااائيةذات دلالاااة  تأثاااايروجااااود علاقااااة  إلىتوصاااالت الدراساااة ، كمااااا الأبعااااادلجمياااع 

 الالكترونية ع  الرسائل القصيرة وحالة الولاء لعملاء البنوك التجارية الاردنية.

، بعنوان أثر الخييدمات المصييرفية الالكترونييية علييى تحسييين جييودة الخييدمات 2016،وراد،تهتانمعمراندراسة بشراير  .2
 :2بالمصارف

لالكترونيااة علااى تحسااين جااودة الخاادمات بالمصااارف ماان خاالال بعاا  الوكااالات تهاادف الدراسااة إلى معرفااة أثاار الخاادمات المصاارفية ا
، عمياال ماان عماالاء تلااك الوكااالات 223 ،وذلك باسااتخدام اسااتبيان وجااه لعينااة مكونااة ماانالبلياادةالعموميااة والخاصااة العاملااة بمدينااة 

تااائج الدراسااة أن جااودة الخدمااة المصاارفية واسااتخدمت الدراسااة الماانهج الوصاافي التحليلااي لتحلياال تلااك البيااانات المجمعة،ولقااد بيناات ن
،كمااا يوجااد تأثااير ذو دلالااة إحصااائية لتطبيااق ب مختلاام أبعاااد الجودةبمستوج الخاادمات المصاارفية الالكترونيااة المقدمااة وهااذا حساا   تتأثر

 الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية.
 

، رسالة ماجستير تخصص ادارة الأعمال ،   ودوره في تحقيق ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية  SMSنظام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر احمد الحاج ،ليث محمود 1
 م. 2012جامعة الشرق الأوسط ،

مقال ،مجلة دراسة حالة الوكالات العمومية والخاصة بولاية البليدة، –، أثر الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات بالمصارف بشراير عمران ،تهتان موراد2
 م. 2016، 20،السنة العاشرة،العددالمعارف
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( بعنييوان : تقنيييات الصيييفة الالكترونييية وتأثيهييا 2018دراسة عبد الرضا شفيق البصري وهييديل عييادل طيياهر) .3
 :1في جودة الخدمة المصرفية 

الالكترونياااااااااااااة في المصاااااااااااااارف تهااااااااااااادف هاااااااااااااذه الدراساااااااااااااة لاختباااااااااااااار العلاقاااااااااااااة التأثيرياااااااااااااة باااااااااااااين اساااااااااااااتخدام تقنياااااااااااااات الصااااااااااااايرفة 
،ولهاااااااااااااذا الغااااااااااااارض تم اساااااااااااااتخدام اساااااااااااااتبانة دمها المصاااااااااااااارف لزبائنهمات الاااااااااااااف يقااااااااااااا عيناااااااااااااة البحاااااااااااااث وجاااااااااااااودة الخااااااااااااادمالتجارية
الشاااااااااارق الأوسااااااااااط  عينااااااااااة عشااااااااااوائية ماااااااااان زبائاااااااااان مصاااااااااارف الرافاااااااااادين والمصاااااااااارف الأهلااااااااااي العراقااااااااااي ومصاااااااااارفعلااااااااااى وزعاااااااااات 

حيااااااااااث اعتمااااااااااد الباحااااااااااث علااااااااااى أساااااااااااليب احصااااااااااائية وصاااااااااافية واسااااااااااتدلائية  85، عاااااااااادد العينااااااااااة هااااااااااو للاسااااااااااتثمار العراقااااااااااي
 . SPSS10متقدمة من نظام 

وتوصااااااااااالت الدراساااااااااااة الى مجموعاااااااااااة مااااااااااان الاساااااااااااتنتاجات أبرزهاااااااااااا أن زبائااااااااااان المصاااااااااااارف المبحاااااااااااوثين يفضااااااااااالون التعامااااااااااال ماااااااااااع 
الفاااااااااااااروع التقليدياااااااااااااة للمصااااااااااااارف علاااااااااااااى اساااااااااااااتخدام الصااااااااااااايرفة الالكترونياااااااااااااة بسااااااااااااابب عااااااااااااادم الالماااااااااااااام بالخااااااااااااادمات المصااااااااااااارفية 

 الالكترونية ،وبطىءالانترنيت من قبل مزود الخدمة. 

 : 20192،أثر الابتكار والابداع التسويقي على جودة الخدمات المصرفية ،دراسة على خليفة العلاقى .4

دف هااذه الدراسااة إلى التعاارف علااى أثاار الابتكااار والابااداع التسااويقي علااى جااودة الخاادمات المصاارفية في المصااارف التجاريااة الليبيااة تهاا 
ع المصارف التجارية العاملة بمدينة زلتين باختيااار ،ولكي تتحقق هذه الأهداف تم تصميم وإعداد استمارة استبيان وتوزيعها على فرو 

ولااق تم  100استمارة استرجعت جميعا بنسبة 100من مجتمع الدراسة وقد تم توزيع  %50( مفردة وبنسبة 100عينة مكونة من )
لتحليل بالكامل بيانات استمارة الاستبيان ، واعتمدت الدراسة على المنهج الاستقرائي في عرض   spssاستخدام الرزمة الإحصائية  

وتوضاايح الدراسااات السااابقة ،وعلااى الماانهج الوصاافي التحليلااي في وصاام وتحلياال وتفسااير البيااانات المتحصاال عليهااا باسااتخدام أداة 
لنتااائج أهمهااا : أن مسااتوج فهاام وأدارك العينااة المدروسااة لمفهااوم الدراسااة ،لتحقيااق أهاادافها حيااث توصاالت الدراسااة إلى مجموعااة ماان ا

الابتكار والابداع والأفكار التسويقية الحديثة بسيط جدا وأن المصارف التجارية الليبية لا تحرص على توفير دورات تدريبيااة للعاااملين 
 للتعرف على الابتكار والابداع والتسويقي.

، بعنوان أثر اسييتخدام تكنولوجيييا المعلومييات 2020،، جمال دقيشبراهيمإالدين كروش، ليلى أولاد    دراسة نور .5
 :3على تحسين جودة الخدمة المصرفية 

معرفااة تأثااير اسااتخدام تكنولوجيااا المعلومااات علااى رفااع جااودة الخدمااة المصاارفية ماان خاالال البنااوك الالكترونيااة  إلىتهاادف هااذه الدراسااة 
توصاالت ، لالكترونية ،من أجاال تحقيااق هاادف الدراسااة تم الاعتماااد علااى الماانهج الوصاافي،وسائل الدفع الحديثة ، والقنوات المصرفية ا

نتائج الدراسة إلى أن تكنولوجيا المعلومات تساهم في تقدت منتجات جديدة وخدمات متنوعة بتقنية مختلفة ومتفوقااة علااى المنافسااين 
 القنوات الالكترونية مصدر جودة الخدمات المصرفية بصورة كبيرة. ،كما ان صرفية بمستوج عالي وبجودة عاليةوكذا طرح الخدمات الم

 
تقنيات الصيرفة الالكترونية وتأثيرها في جودة الخدمة المصرفية دراسة استطلاعية مقارنة لبع  فروع المصارف العراقية الحكومية   ،هديل عادل طاهر،عبد الرضا شفيق البصري 1

 . 2018، سنة 114، العدد 41، الكلية التقنية الادارية، سنة مجلة الادارة والاقتصاد 2018، مقال،والاهلية
 . 2019سنة ،لجامعة الاسمرية-مجلة العلوم الاقتصادية–الابداع التسويقي على جودة الخدمات المصرفية أثر الابتكار و  –علي خليفة العلاقي  -2
،  14،المجلد مجلة البحوت والدراسات العلميةنور الدين كروش، ليلى أولاد ابراهيم ، جمال دقيش ، أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على تحسين جودة الخدمة المصرفية ،مقال،3

 م. 2020، 01العدد
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، بعنييوان أثيير عمليييات الصيييفة الالكترونييية في ضييمان جييودة الخييدمات 2020دراسيية فييرال خالييدي ،امالمهيياوة ، .6
 :  1المصرفية الالكترونية 

، وتحليااال واقاااع اساااتخدام تكنولوجياااا صااارفيةفي تحساااين جاااودة الخااادمات الم تبياااان دور الصااايرفة الالكترونياااة إلىتهااادف هاااذه الدراساااة 
حاال الدراسااةوهي بنااك كالا بو موظاام 43وذلااك باسااتخدام اسااتبيان وجااه لعينااة مكونااة ماانالمعلومااات والاتصااال في العماال المصاارفي ،

الوصاافي التحليلااي ، واسااتخدمت الدراسااة الماانهج وكالااة عااين فكاارون  332البااواقي ورقااموكالااة أم 324الفلاحااة والتنميااة الريفيااة رقاام 
 ، SPSSوقد تم الاعتماد في ذلك على تحليل نتائج بواسطة ال نامج الاحصائيلتحليل تلك البيانات المجمعة،
أن النظااام المصاارفي الجزائااري اسااتفاد ماان عمليااات الصاايرفة الالكترونيااةلا أن الخاادمات المصاارفية الالكترونيااة ولقااد بيناات نتااائج الدراسااة 

، وأن هناااك وعااي لاادج ي وصاالت اليااه في البلاادان المتقدمااة، وفي ترتقااي الى المسااتوج الااذسااائل دفعااه غااير متنوعااةال بطيئااة وو فيااه لا تااز 
،وتحولهااا الى بنااوك الكترونيااة تتباانى تطبيااق نيااة لمااا لهااا ماان تأثااير علااى الأداءإدخااال المعاااملات المصاارفية الالكترو  بأهميااةمااوظفي البنااوك 

 التجارة الالكترونية.

، بعنييوان أثيير الخدميية المصييرفية الالكترونييية علييى الميييزة 2020،إبييراهيمخليييل  إبراهيم،صيياحدراسيية محمييد عبييد  .7
 :2التنافسية في عينة من المصارف العراقية الخاصة 

دف الدراساااة يتمثااال في التعااارف علاااى الخااادمات المصااارفية الالكترونياااة وأثرهاااا في تعزياااز الميااازة التنافساااية للمصاااارف العراقياااة تهااا         
زبااونا ماان زبائاان قساام الخاادمات المصاارفية الالكترونيااة ماان  160الخاصااة ؛ولتحقيااق ماساابق قااام الباحااث بأخااذ عينااة منتظمااة قوامهااا 

، وقاااد ي العراقااي، مصاارف الخلاايج التجاااري، مصاارف التنميااة الاادوليبغااداد، المصاارف الأهلااا المصااارف العراقيااة الخاصااة وهاام مصاارف 
 SPSS، كماااا تم اساااتعمال بااارنامجتم التأكاااد مااان صااادقها وثباتهاااا أن د اعتمااادت الدراساااة علاااى الاساااتبانة كاااأداة لجماااع البياااانات بعااا 

 لاستخراج المؤشرات الرقمية لغرض القيام بتحليلها وتفسيرها إحصائيا؛

أهم الاستنتاجات الف خلصت إليها هذه الدراسة هو أن هناك تأثير ايجابي ذو دلالة معنوية للخدمات المصاارفية الالكترونيااة         
 على الميزة التنافسية للمصارف الخاصة من وجهة نظر الزبائن.

ة لعصييرنة المصييارف ، بعنييوان الصيييفة الالكترونييية ك لييي 2021،ة جيلالي تومي، سارة مولاي مصييطفىدراسة حمز  .8
 :3الجزائرية وضمان جودة الخدمة المصرفية 

التعااارف علاااى مااادج مسااااهمة الصااايرفة الالكترونياااة في عصااارنة القطااااع المصااارفي الجزائاااري وضااامان جاااودة الخدماااة  إلىتهااادف الدراساااة 
الات المصااارف الخاصااة المصاارفية ، وماان أجاال الوصااول الى هااذا الهاادف تم اسااتخدام اسااتبانة وجهاات لعينااة عشااوائية ماان عماالاء وكاا 

وتم اعتمااااد مقيااااس ليكاااارت في  عميااال 200العاملاااة بمديناااة المدياااة )بناااك الخلااايج، سوساااييف جنااارال ، .....( حياااث بلغااات العيناااة 
 لقياس أراء العملاء، SPSS،كما استعمل برنامج ذلك

 
مجلة ، مقال ،-دراسة استطلاعية لآراء مسيري وكالات بنكية في أم البواقي-فراح خالدي ،امالمهاوة ، أثر عمليات الصيرفة الالكترونية في ضمان جودة الخدمات المصرفية الالكترونية 1

 م.2020،ديسم   02،العدد 03،المجلد المنهل الاقتصادي
   18، العدد  مجلة الدنانيمقال، –م خليل ابراهيم، أثر الخدمة المصرفية الالكترونية على الميزة التنافسية في عينة من المصارف العراقية الخاصة دراسة تحليلية محمد عبد صالح ،ابراهي 2
دراسة استطلاعية لعينة من عملاء وكالات المصارف –المصرفية  حمزة جيلالي تومي، سارة مولاي مصطفى، الصيرفة الالكترونية كآلية لعصرنة المصارف الجزائرية وضمان جودة الخدمة3

م. 2021، 01، العدد07،المجلدمجلة مجاميع المعرفةالخاصة بمدينة المدية ،مقال، 
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في تحسااين جااودة الخاادمات المصاارفية  الالكترونيااةلتطبيااق الصاايرفة  إحصااائيةوقد اظهرت نتائج الدراسة أن هناك تأثااير ذو دلالااة       
، كمااا سااهلت علااى بط والتنساايق بااين فروعهااا المختلفااة، وساااعدت المصااارف علااى الاار تكاااليم العمليااات الخاصااة بالعماالاءوخفاا  

، وهااذا مااا أدج الى رفااع الكفاااءة الخاادمات المصاارفية ة الف تااوفر لهاام الراحااة و الأمااان لمصرفية بالطريقالعملاء القيام بمختلم الأعمال ا
 الالكترونية وتحسين جودتها.

 :1، بعنوان أثر استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبون2021مضر عيسى خليل، .9

المختلفااة المتمثلااة في  للأبعااادمعرفااة دور الخاادمات المصاارفية الالكترونيااة في مدينااة دمشااق ومعرفااة الأهميااة النساابية  إلىتهاادف الدراسااة 
 14اكتساب رضا الزبون، وقد اشتملت الدراسة على عينة مقصودة من زبائن البنوك السورية الخاصة في مدينة دمشق والف عددها 

و المعلومااات المتعلقااة بمتغاايرات البحااث وتحليلهااا بالاعتماااد  البياااناتحليلااي المتضاامن جمااع بنك؛حيث تم استخدام الماانهج الوصاافي الت
 على الاستبانة كأداة للبحث.

البنااوك ذااا يزيااد من اهاام النتااائج الااف توصاالت اليهااا الدراسااة أنااه يوجااد دور كبااير للخاادمات الالكترونيااة في تحسااين وتطااوير أداء       
دمات المصرفية الالكترونية لها دور في تحسااين القاادرة علااى المنافسااة وتلبيااة احتياجااات الاازبائن علااى ماادار ، كما ان الخمن ولاء الزبائن

 الساعة.

جييودة الخييدمات المصييرفية الالكترونييية وانعكاسييها دراسة م.م حسن هادى  راضيوم.م حييوراء عبييد الأمييي أحمييد ، .10
 :20212على رضا الزبائن،

ج جااودة الخاادمات الإلكترونيااة المصاارفية المقدمااة ماان قباال المصاارف العراقااي للتجااارة بأبعادهااا سااعت هااذه الدراسااة للتعاارف علااى مسااتو 
السهولة ، الوقت ،السرية ،الأمااان وأثرهااا علااى رضااا زبائنااه ، إذ تاا ز أهميتااه بتااوفيره قاعاادة معلومااات للمصاارف عاان ماادج رضااا زبائنااه 

قدمة لهم ،ففااي ظاال التطااورات التكنولوجيااة الحديثااة وزيادة حاادة التنااافس على مستوج جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية الفعلية الم
باااين المصاااارف في التساااارع علاااى تقااادت الخااادمات المصااارفية بشاااكل إلكاااترون ، دفاااع ذلاااك بالمصاااارف إلى الاهتماااام بجاااودة خااادماتها 

نهج الاحصاااائي الوصااافي التحليلاااي الإلكترونياااة لتلبياااة حاجاااات زبائنهاااا وتحقياااق رضااااهم للمحافظاااة علااايهم ، واساااتخدام البحاااث المااا 
لاختبااار فرضااياته ،فيمااا تكااون مجتمااع البحااث ماان زبائاان المصاارف العراقااي للتجااارة في مدينااة كااربلاء ، وجمااع البيااانات الأوليااة للبحااث 

حلياال ( زبااون ماان أساااتذة الجامعااات في مدينااة كااربلاء ، ولت221عاان طريااق الاسااتبانة الإلكترونيااة ، إذ تم اختيااار عينااة تكوناات ماان )
( ،وتوصاال إلى مجموعااة ماان النتااائج : أهمهااا أن الخاادمات spssالبيانات واختبااار الفرضاايات ،اسااتخدم البحااث الاا نامج الإحصااائي )

المصاارفية الإلكترونيااة المقدمااة ماان قباال المصاارف العراقااي للتجااارة في مدينااة كااربلاء ذات جااودة مرتفعااة ماان وجهااة نظاار زبائنااه ، كااذلك 
لااة إحصااائية لجااودة الخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة بأبعادهااا السااهولة ، الوقاات ، الساارية ، الأمااان بشااكل وجااود أثاار معنااوي ذات دلا

مستقل لكل بعد على رضا زبائن المصرف ، و ثلت أهم توصيات البحث بالمحافظة على مستوج جودة الخدمات المصاارفية بأبعادهااا 
، للوقااوف علااى جااودة الخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة وماادج تحقيقهااا  المسااتخدمة بالبحااث ،وإجااراء بحااوث دوريااة ماان قباال المصاارف

 
ير ، المعهد العالي لإدارة الأعمال، ، رسالة ماجست دراسة ميدانية في البنوك السورية الخاصة–أثر استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبون مضر عيسى خليل، 1

 م. 2021
، دراسة ميدانية على المصرف العراقي للتجارة   جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وانعكاسها على رضا الزبائنم.م حسن هادي كهو راضي ،م.م حوراء عبد الأمير أحمد ، -2

 2021سنة  ،01، العدد مجلة اقتصاديات الاعمال،العراق –،كربلاء 
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لرضا زبائنه للمحافظة عليهم ،خاصة ان توقعااات ورغبااات الاازبائن هااي متفاوتااة ماان زبااون إلى آخاار وماان وقاات إلى أخاار ، فضاالا عاان 
 . ماتهالتغيرات المستمرة في مجال التكنولوجيا والف من الممكن أن تنعكس على تغير رغباتهم وحاج

زكييية محلييوس، حنييان بقيياط ، دوه محمييد يزيييد ،مسيياهمة الخييدمات المصييرفية الالكترونييية في تحسييين جييودة الخدميية  .11
 : 20211المصرفية ،

هاادفت الدراسااة إلى معرفااة الخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة في تحسااين جااودة الخدمااة المصاارفية وتم التركيااز علااى نمااوذج خاااص لدراسااة 
السااابقة ماان خاالال الأبعاااد التاليااة : الاعتماديااة ،الاسااتجابة ،الموقااع والآمااان وطبقاات الدراسااة علااى الصااندوق الااوطني للتااوفير العلاقة  

منها صالحة فقااط للتحلياال وتم تحلياال البيااانات باسااتخدام 90استمارة على زبائن البنك 120والاحتياط وكالة الوادي،حيث وزعت  
 .( spssعية )الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتما

وقد توصلت الدراسة إلى النتائج من أهمها :أن الحاادمات المصاارفية الإلكترونيااة ساااهمت في تحسااين جااودة الخدمااة المصاارفية ماان خاالال 
أن الخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة في تساااهم في تحسااين جااودة الخدمااة المصاارفية ماان خاالال ؛و بعااد الاعتماديااة والاسااتجابة وبعااد الموقااع

 .ن بعد الآما

 :2، بعنوان جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العملاء2022،دراسة عثمان مختارية  .12

لجااودة  معرفة مستوج تقييم زبائن الصندوق الوطني للتااوفير والاحتياااط ولايااة عااين  وشاانت فاارع حمااام بااوحجر إلىتهدف هذه الدراسة 
عمياال  75الخاادمات المصاارفية المقدمااة لهاام وماادج رضاااهم عنهااا ، ولهااذا الغاارض تم اسااتخدام اسااتبانة وزعاات علااى عينااة مكونااة ماان 

للبنك محل الدراسة اختيرت بشكل عشوائي وتم الاعتماد على المنهج الوصفي لتوضيح المفاهيم المتعلقة بمتغيرات الدراسة باسااتخدام 
 SPSS .20برمجية 

هااو أن تقياايم العماالاء لخاادمات البنااك محاال الدراسااة كااان تقييمااا ايجابياااالامر الااذي يعكااس بان  ليهاالنتااائج المتوصاالإ أهاامماان        
 جودة الخدمات المقدمة كانت مرضية لهم.

 

 

 

 

 

 
الوادي ،  -ضر، جامعة الشهيد حمه لخ مجلة التنمية الاقتصاديةزكية محلوس، حنان بقاط ، دوه محمد يزيد ،مساهمة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية ،1

 . 2021، 01العدد
مجلة دفاتر ،مقال -دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بنك ولاية عين  وشنت ،فرع حمام بوحجر –عثمان مختارية ، جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العملاء 2

 م. 2022،جامعة مستغانم ، 02،العدد  11، المجلد بوادكس
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 الثاني :الدراسات الأجنبية  الفرع
 

1. Million Assefa ,2013,The Impact Of Electronic Banking On Customers` 

Satisfaction In Ethiopian Banking Industry ( The Case Of Customers Of 

Dashen And Wogagen Banks In Gondar City) 1 

ة ماااع الخااادمات المصاااارفية الخااادمات المصااارفية الالكترونياااة علاااى رضاااا العمااالاء بالمقارنااا  تأثااايرمااادج إلى هاااذه الدراسااااة  تهااادف      
اساااتبانة لعمااالاء الخااادمات المصااارفية الالكترونياااةواجراء  402للبحاااث حياااث وزعااات  كاااأداةالاساااتبيان   وذلاااك باساااتخدام، التقليدياااة

ت الدراسااة الماانهج اسااتخدم، و لكترونيااة في مدينااة جوناادار فية الامقابلات مع اربعة فروع للبنكااين التجاااريين اللااذين باادآ الخدمااة المصاار 
مااان خااالال حزماااة التحليااال الاحصاااائي للعلاااوم  الأسااااليب الإحصاااائيةبعااا   البياااانات المجمعاااة اساااتخدم لتحليااال الوصااافي التحليلاااي،

 .SPSSالاجتماعية 

الخاادمات المصاارفية الالكترونيااة رفية الالكترونية والديمغرافية، هناك علاقة بين الخدمات المص ارت نتائج الدراسة الى ان حيث اش      
لكترونياااااة الى تحساااااين رضاااااا المقدماااااة حالياااااا لأصاااااحاب حساااااابات التاااااوفير  والحساااااابات الجارياااااة فقاااااط،وأدت الخااااادمات المصااااارفية الا

لمصرفية الالكترونية ، ذا مكن ،وتقليل وقت الانتظار للعملاء ،فقد ارتفع رضا العملاء بعد كونهم من مستخدمي الخدمات االعملاء
 العملاء من التحكم في حركات حساباتهم وهناك فرصة كبيرة لتوسيع الخدمة المصرفية الالكترونية في المدينة. 

2. AlhajiAbubakarAliyu,TasminRosmainJosuTakala,2014, Online 
Banking And Customer Service Delivery In Malaysia : Data 
Screening And Preliminary2 

تهااادف هاااذه الدراساااة الى دراساااة  العلاقاااة باااين العوامااال الاااف قاااد تاااؤثر علاااى الخااادمات المصااارفية عااا  الانترنااات وتقااادت خدماااة         
عاا  الانترناات ماان عاادة جامعااات في الساااحل الغااربي وذلك باسااتخدام الاسااتبيان كاااداة للدراسااة  العملاء في البنوك التجارية الماليزية،

تطبااق هااذه الدراسااة  ، حيااثالجامعية والدراسات الجامعية زيا ، وقد تم اختيار المشاركين بشكل عشوائي من قائمة طلاب المرحلةمالي
بهاادف تحديااد العلاقااة بااين الفرضاايات   SEM ونمذجااة المعااادلات الهيكليااة  AMOS 18و  SPSSالاختبااارات الاحصااائية

 ؛المفترضة للعامل السلوكي )التكلفة، الراحة ،والامن ( ، والخدمات المصرفية ع  الانترنت وتقدت خدمة العملاء

 زيا.نتائج الدراسة أن الأمن والراحة هما المحركان الرئيسيان لخدمة العملاءوتسليم الخدمات المصرفية ع  الانترنت في مالي  واظهرت

 

 

 
1Million Assefa ,The Impact Of Electronic Banking On Customers` Satisfaction In Ethiopian Banking Industry ( The Case Of 

Customers Of Dashen And Wogagen Banks In Gondar City) ,Master Of Business Administration,University Of Gondar,2013. 

 
2AlhajiAbubakarAliyu,TasminRosmainJosuTakala, Online Banking And Customer Service Delivery In Malaysia : Data Screening And 

Preliminary Findings,Article, Journal Elsevier,129(2014)562-570,Malaysia,2014. 
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3. Ajayi, IbidolapoEzekiel and Enitilo,Olaleakn,2016, Impact Of Electronic 

Banking On Bank Performance In EkitiStateknigeria1 

للبحااااااث حيااااااث  كااااااأداةالاسااااااتبيان   وذلااااااك باسااااااتخدامماااااادج تأثااااااير الخاااااادمات المصاااااارفية علااااااى أداء البنااااااوك ، إلىدف الدراسااااااة تهاااااا 
،واسااتخدمت كبار مديري البنوك في ولاية ايكيف الذين كانوا علااى المسااتوج الاشاارافي لفااروع البنااوك في ادوغااستبانةعلى  128وزعت

 وكانت طريقة التحليل المستخدمة هي الانحدارات المتعددة لتحقيق الاهداف المعلنة ،الدراسة المنهج الوصفي التحليلي  

مااان العلاقاااة باااين آلاااة الصاااراف الآلي و الخااادمات المصااارفية عااا  الانترنيااات  0.560اساااتحوذ علاااى R2 حياااث اظهااارت النتاااائج أن 
 والخدمات المصرفية ع  الهاتم المحمول على أداء البنك في ولاية ايكيف.

 رنة الدراسة الحالية بالدراساتالسابقة: مقاالثالثالمطلب 

 مقارنة الدراسة الحالية بالدراساتالسابقة (:1-1جدول رقم)

 
1Ajayi, IbidolapoEzekiel and Enitilo,Olaleakn,Impact Of Electronic Banking On Bank Performance In 

EkitiState,Nigeria,Article,International Journal Of Multidisciplinary And Current Research,Issn2321-3124,Vol.4,2016. 

 الدراسات السابقة الية  الحدراسة ال 
خلال  والزمان  من حيث المكان دراستنا  أنجزت 

الموسم  من  الثان  السداسي 
 2024-2023الجامعي  

أما بالنسبة للمكان فكان في 
المتواجدة  البنوك  من  مجموعة 
 داخل إقليم مدينة  ورقلة 

أماكن   في  و  ت  الأماكن عربية  شملت  حيث  أجنبية 
.وفي أثيوبياماليزيا،نيجيريا،سوريا،الأردن،:الجزائر،العراق،ليبيا، التالية

 . 2022الغاية  2012الفترة الممتدة من 

عينة  من حيث العينة على  دراستنا  في  ركزنا 
من   البنوك عشوائية  عملاء 
 محل الدراسة 

زبائ من  مختارة  عينة  على  الدراسات  معظم    وموظفي نركزت 
 المؤسسات المصرفية محل الدراسة

على  من حيث منهج الدراسة   دراستنا  في  حاولنا 
الواقع   إسقاط على  النظري 

حيث اعتمدنا على الاستبيان  
 في الدراسة

 اعتمدت جل الدراسات على الاستبيان 

البن من حيث نوع القطاع  حول  دراستنا  ك و كانت 
 العامة والخاصة بولاية ورقلة 

العمومية  كانت   المصارف  بين  متنوعة  السابقة  الدراسات 
 والخاصة

على  من حيث المتغيات   دراستنا  اعتمدت 
 متغيرين  

الإلكترونية  المصرفية  الخدمات 

: رضا وولاء العملاء ، الميزة    أهمهاتناولت أيضا متغيرات مختلفة 
 التنافسية ،وجودة الخدمة المصرفية.



 الأدبيات النظرية للخدمات المصرفية الإلكترونية وتحسين الجودة :الفصل الأول

 

26 

 

 من اعداد الطالبتين

 بين دراستنا الحالية والدراسات السابقة كما يلي : ختلافالاوأوجهتشابهالأوجهيمكننا استنتاج  أعلاهمن خلال الجدول 

 السابقة في : تتشابه دراستنا الحالية مع الدراسات :  أوجه التشابه  .1
 ؛الوصفي التحليلي لمنهج الدراسة الأسلوبأنها استخدمت  ➢
 ؛في المتغير المستقل لمواضيع الدراسات وهو الخدمات المصرفية الالكترونية ➢
 من حيث مكان الدراسة أنها  ت في البنوك؛  ➢
 اعتمدت على الاستبيان كأداة للدراسة.  ➢

 تختلم الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة من حيث :  : أوجه الاختلاف .2
 دراستنا  ت في البنوك الجزائرية )ورقلة(، بينما الدراسات السابقة  ت في دول مختلفة من العافي؛  ➢
هو جودة الخدمة المصرفية بينما الدراسات  المتغير التابع لمواضيع الدراسة، حيث المتغ  التابع لموضوع دراستنا  ➢

 ؛ ة فتنوع بين الميزة التنافسية، رضا وولاء العملاء، وغيرها....السابق
-2012من حيث الزمان فدراستنا  ت في السنة الحالية بينما الدراسات السابقة كانت خلال السنوات مابين  ➢

 ؛ 2022
 .   من حيث عينة الدراسة فدراستنا كانت حول العملاء اما الدراسات السابقة فكانت حول العملاء والموظفين ➢

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل  

 وجودة الخدمة المصرفية 
معرفة  من حيث الهدف  إلى  دراستنا  تهدف 

المصرفية  الخدمات  مدج تأثير 
الإلكترونية على تحسين جودة 

 الخدمة المصرفية 

الخدمات   على  التعرف  إلى  السابقة  هدفتمعظمالدراسات 
مخ طرف  من  المقدمة  الإلكترونية  المصارف المصرفية  وأثرها   تلم 

 على الجودة والميزة التنافسية ،ورضا الزبائن وغيرها. 
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الفصل   هذا  في  تناولنا  الف    الإطار لقد  السابقة  والدراسات  المصرفية،  الخدمات  ،وجودة  الالكترونية  المصرفية  للخدمات  النظري 
خلاله   من  تطرقنا  دراستنا،حيث  في  عليها  المبحث    إلىاعتمدنا   : ا  الأولمبحثين  الجزء  في  الخدمات تناولنا  ماهية  منه  لأول 

في  والإيجابياتالعيوب،الأهمية،والخصائصهاأنواع،المصرفية أما  المصرفية،مستوياتها  ؛  الخدمة  جودة  ماهية  فتناولنا  الثان  الجزء 
 أبعادها .  وأخيرا،أهميتها،مزاياها ،أسباب تجويدها، نماذج قياسها ،

استنا الحالية، وفي جزءه الثان  :فتناولنا في جزءه الأول عرضا مختصرا للدراسات السابقة الف اعتمدنا عليها في در أما المبحث الثان  
 تناولنا مقارنة بينها وبين الدراسة الحالية.

البنوك بصفة  الجودة في الخدمات المصرفية  وتنويعها من العوامل الرئيسية الف تسعى من خلال ما تطرقنا له في هذا الفصل نرج أن 
استقطاب عدد كبير من العملاء من خلال الخصائص الف تتميز ية والمحافظة على مكانتها و تمرار من اجل البقاء والاس يهاعامة إل

بها وتحقيق اهدافها . 
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:  ثانيالفصل ال  
دراسة ميدانية لمعرفة أثر الخدمات  
المصرفية الالكترونية على تحسين  

 جودة الخدمات المصرفية
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 تمهييييييييييد 

الأول ماااااان الدراسااااااة إلى المفاااااااهيم النظريااااااة الخاصااااااة بالخاااااادمات المصاااااارفية الالكترونيااااااة و جااااااودة الخدمااااااة بعاااااادما تطرقنااااااا في الفصاااااال 
المصاااااارفية في البنااااااوك التجاريااااااة، وأهاااااام الدراسااااااات السااااااابقة العربيااااااة والأجنبيااااااة ، حاولنااااااا في هااااااذا الفصاااااال التطبيقااااااي إلى إسااااااقاط 

الساااااابقة بنتااااااائج دراسااااااتنا  ماااااان خااااالال معرفااااااة اثاااااار الخاااااادمات  المفااااااهيم النظريااااااة علااااااى الواقااااااع العملاااااي ومقارنااااااة نتااااااائج الدراسااااااات
المصاااااارفية الالكترونيااااااة علااااااى تحسااااااين جااااااودة الخدمااااااة المصاااااارفية الالكترونيااااااة المقدمااااااة في البنااااااوك، ولتحقيااااااق أهااااااداف الدراسااااااة قمنااااااا 

 بتوزيع استمارة استبيان على ثمانية بنوك عامة وخاصة في مدينة ورقلة تضمنت فرضيات ومحاور الدراسة.

عيناااااة الدراساااااة، طااااارق جماااااع المعطياااااات، والتعريااااام  إلىبجمياااااع جواناااااب الجاناااااب التطبيقاااااي للدراساااااة، تطرقناااااا  للإلمااااااممحاولاااااة مناااااا و 
المساااااااااتخدمة، وكاااااااااذلك  الإحصاااااااااائيةبمتغااااااااايرات الدراساااااااااة وطااااااااارق قياساااااااااها،ال امج المساااااااااتخدمة في معالجاااااااااة المعطياااااااااات، الأدوات 

 عرض ، تحليل، تفسير، ومناقشة نتائج الدراسة.

 كالتالي:مبحثين   إلىك تم تقسيم هذا الفصل  لذل

 منهجية الدراسة وخطواتها الإجرائية. الأول:المبحث  ✓
 ومناقشة النتائج الفرضيات اختبار الثان:المبحث  ✓
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 المبحث الأول: منهجية الدراسة وخطواتها الإجرائية

اعتمادها في تنفيذ الدراسة من حيث منهج الدراسة، وأدوات جمع سيتم في هذا المبحث عرض للمنهجية المتبعة والإجراءات الف تم 
 البيانات والأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة نتائج الدراسة.

 الدراسةومتغيات منهج نموذج و المطلب الأول: 

وأهاام مصااادر وأدوات جمااع  الدراسااةومتغيرات تناولنا في هذا المبحث الطريقة المتبعة في الدراسة من خلال التعرف على مجتمع وعينة 
 .البيانات

 أولا: تحديد نموذج الدراسة 

 تطرقنا في هذا المطلب الى تحديد نموذج الدراسةعلى النحو التالي: 

 نموذج الدراسة: 2.1الشكل 
 المتغي التابع: جودة الخدمات المصرفيةمن خلال بعد 

      
 

  
 

        المتغي المستقل   
 

        

 

 

        

 
 
الطالبتين  إعداد  

 منهج الدراسة ثانيا: 

نتائج متعلقة بالموضوع محاال الدراسااة، وهااو الأساالوب  إلىللوصول  إتباعهايمكن اعتبار منهج الدراسة بأنه الطريقة الف يتم  
الهاادف ماان الدراسااة هااو  أن البحااوث العلميااة، وبمااا  إجااراءانااه العلاام الااذي يهااتم بكيفيااة  إلىالمسااتخدم لحاال مشااكلة البحااث، إضااافة 

،  أبعادهااال مختلاام ماان خاالا معرفة دقيقة حول وجودأثر للخاادمات المصاارفية الالكترونيااة علااى جااودة الخاادمات المصاارفية  إلىالوصول  

 الخدمات المصرفية الالكترونية 
 الملموسية

 الاستجابة

 الأمان 

 الاعتمادية
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هاااذه الدراساااة بعاااد  أبعاااادفهاااذا يتوافاااق ماااع المااانهج الوصااافي حياااث اعتماااد الباحثاااان علاااى تحليااال إجاااابات المساااتجو بين حاااول مختلااام 
 توفير البيانات وتفسير النتائج. إلىإعطائها صفات رقمية، والمنهج التحليلي الذي يهدف  

 مجتمع الدراسة:  (1

بالبنااوك التجاريااة علااى مسااتوج  العماالاءيتمثاال مجتمااع وعينااة الدراسااة في كافااة وعينااة الدراسااة كمااا يلي:  كن توضيح كاال ماان مجتمااعويم
( اسااتمارة 180تم توزيااع ) ، حيااثالعماالاءمدينااة ورقلااة الااذين تتااوفر لااديهم معاااملات إلكترونيااة مااع البنااوك وتتمثاال هااذه العينااة في 

( اساااتمارة صاااالحة مااان مجماااوع 174باشااار وبعاااد عملياااة الفااارز اساااتفدنا مااان )اساااتبيان علاااى العيناااة محااال الدراساااة اعتمااادنا التوزياااع الم
 رات نظرا لعدم استكمال الإجابة .( استما6الاستمارات وتم إقصاء )

الدراسة  (2 الوطني، كان  عينة  التراب  ع   الدراسة  مجتمع  تشتت  لدواعي  هذه    إلزاما :  لإ ام  عينة  تحديد  علينا 
 ديدها وحصرها في ولاية ورقلة. الدراسة بشكل دقيق ومنسجم حيث تم تح

العينة:   (3 الخصائص تم تحديدها من  خصائص  الدراسة وهذه  عينة  بها  تتسم  الف  الخصائص  العديد من  هناك 
 خلال البيانات الشخصية والوظيفية، وفيما يلي جدول يوضح أهم هذه الخصائص. 

 متغيات الدراسة  ثالثا: 

 متغيات الدراسة   حيوض (1.2) جدول رقم

 الدراسة متغيات  المتغيات  أنواع 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية  ا لمتغير المستقل  

،   جودة المتغير التابع  )الاعتمادية،الملموسية  المصرفية  الخدمة 
 ،الآمان (الاستجابة

إعداد الطالبتين   المصدر:  

 البياناتالمطلب الثاني: الأساليب الإحصائية وأدوات جمع 

سيتم خاالال هااذا المطلااب التعاارف علااى الأساااليب الإحصااائية المتبعااة في الدراسااة إضااافة إلى أداة جمااع البيااانات مااع اختبااار 
 صدقها وثباتها.

 أولا: الأساليب الإحصائية

أساااليب ( من خلال مجموعة ماان SpssV26ليل بيانات عينة الدراسة باستخدام برنامج )تحلتحقيق أهداف الدراسة تم   
 المعالجة الإحصائية وهي كما يلي:
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 وذلك من أجل التأكد من مدج صدق وثبات أداة القياس المطبقة في الدراسة.  اختبار معامل الثبات ألفا كرونباخ: .1

 تستخدم بشكل أساسي لمعرفة تكرار فئات متغير ما، وتفيد أيضا في وصم عينة الدراسة. النسب المئوية والتكرارات: .2

 لتحديد الأهمية النسبية لاستجابات أفراد عينة الدراسة اتجاه محاور الدراسة.  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري: .3

 معامل بيسون، اختبار الطبيعة سمينوف ومعاملات الانحدار  .4

ة الدراسااة وجمااع البيااانات وتم تفريااغ الاسااتمارات وترميااز البيااانات، باسااتعمال باارنامج الخدمااة الإحصااائية للعلااوم بعااد تطبيااق أدا
 spssالاجتماعية في تحليل البيانات 

 ثانيا:أدوات جمع البيانات

جماااااع البياااااانات نظااااارا لطبيعاااااة الموضاااااوع ومااااان أجااااال العمااااال علاااااى تحقياااااق أهدافاااااه، فقاااااد تم الاعتمااااااد علاااااى ناااااوع واحاااااد مااااان أدوات 
 وهي الاستبيان.

 أداة الدراسة. .1

إلى عدد من أفراد  إرسالهاتم الاعتماد في جمع بيانات الدراسة على الاستبيان والذي يعت  قائمة من الأسئلة المعدة بدقة ويتم 
، وهو يشير إلى الوسيلة الف  المجتمع الذين يمثلون عينة الدراسة، وبالتالي يعت  الاستبيان من أهم وأدق طرق البحث وجمع البيانات

 تستخدم للحصول على أجوبة لأسئلة معينة في شكل استمارة يملأها المجيب نفسه. 

 دراسةإجراءاتمعالجةال .2

في موضوع الدراسااة اعتماادنا علااى الاسااتبيان كوساايلة لجمااع البيااانات الخاصااة بالدراسااة وتم الاعتماااد علااى الملاحظااة لجمااع المعلومااات 
 البنوك.لعملاء والمقابلة لشرح العبارات المتضمنة للاستبيان 

 الاستبيان  

 : ورينمحعلقة بالدراسة والذي يحتوي على وضعنا الاستبيان للوصول إلى الحقائق المت

 ؛ (العميلات الشخصية للعينة وتضمنت )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، مدة التعامل مع البنك، بنك يتعلق بالمعلوم :الأولالمحور 

 :زئين همايتعلق بج :الثانيالمحور 

 عبارة ، 13الخدمات المصرفية الإلكترونية ويحتوي على  ✓
 .عبارة  20جودة الخدمة المصرفية ويحتوي على  ✓
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العميل درجات ، يطلب من  3على العبارات الخاصة بالمحور الثان في الاستبيان اعتمدنا على مقياس ليكارت ذو  وللإجابة
 إعطاء درجة الموافقة على كل عبارة واردة على مقياس ليكارت الثلاثي كالتالي : 

 ؛ درجات 3تعطى لها  موافق •
 ؛جتان تعطى لها در  محايد •
 .تعطى لها درجة واحدة غي موافق •

 : يوضح مجال المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى )مقياس ليكارت( (2.2)جدول رقم 

 

 

 

 

 

 إعداد الطالبتين 
( ثم نقساامه علااى أكاا  قيمااة في المقاااس للحصااول علااى 2=1-3تم تحديد مجال المتوسط الحسابي من خلال حساااب الماادج )  حيث

ة وهكااذا أصاابح ( وذلااك لتحديااد الحااد الأدي للخلياا 1)ه القيمااة إلى القيمااة في المقياااس (ثم إضااافة هااذ 0.66= 3/2طااول الخليااة )
 .مرتفع 3إلى  2.34متوسط ومن  2.33إلى  1.67قليل ومن  1.66إلى  1: من طول الخلايا كالآتي

 ثالثا: اختبارات الصدق، الثبات والطبيعة 

 بعد القيام بإنجاز الاستبيان لابد من معرفة مدج صدقها وثباتها. 

 ثبات الأداة .1

 أن يقصد بثبات الاستبيان أن يعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعه أكثر من مرة تحت نفااس الظااروف والشااروط، أو بعبااارة أخاارج 
ثبااات الاسااتبيان يعااني الاسااتقرار في نتائجااه وعاادم تغيرهااا بشااكل كبااير فيمااا لااو تم إعااادة توزيعهااا علااى أفااراد العينااة عاادة ماارات خاالال 

 فترات زمنية معينة.

حياااث تم التوصااال إلى النتاااائج  (spss)اب ثباااات الاساااتبيان مااان خااالال معامااال الاتسااااق ألفاااا كرونبااااخ باساااتخدام بااارنامج تم حسااا 
 الموضحة في الجدول التالي:

 

 المستوى الموافق له   مجال المتوسط الحسابي المرجح

 قليل              1.66إلى  1من           

 متوسط            2.33إلى  1.67من          

 مرتفع           3إلى  2.34من          
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 ( معامل الثبات )مقياس الفا كرونباخ(3.2جدول )

 الفا كرونباخ  عدد العبارات  الفقرات

 0.777 13 الخدمات المصرفية الالكترونية  

 0.829 20 جودة الخدمات المصرفية 

المصرفية  جودة الخدماتو  الخدمات المصرفية الالكترونية  33 0.887 

 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات برنامج 

( أن معاماال الثبااات )ألفااا كرونباااخ( مرتفااع، حيااث بلغاات قيمااة الثبااات لجميااع المحاااور نساابة 3.2يتضااح ماان الجاادول رقاام ) 
، وهاااو ماااا يمثااال قيماااة جيااادة للثباااات وعلياااه تم التأكاااد مااان صااادق وثباااات أداة الدراساااة، وهاااو ماااا ياااترجم صااالاحية %60أكااا  مااان 

 الاستبيان لتحليل وتفسير النتائج المتحصل عليها واختبار الفرضيات.

واختبار التوزيااع مختصااين، وأساااتذةلقد تم اختبار صدق أداة القياس من خاالال تحكاايم الأسااتاذ المشرفة الدراسة:  صدق أدا .2
 .وكذا الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان الطبيعي ؛
 ( sample K-Sاختبار التوزيع الطبيعي ) ✓

اختبار كولمجروف   ما    –يقيس  اختبار   إذاسمرنوف  حالة  في  ضروري  اختبار  وهو  لا،  أم  الطبيعي  التوزيع  تتبع  البيانات  كانت 
 عل ميِة تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا، ويوضح الجدول الموالي نتائج الاختبار حيث أن 

الفرضيات لأن معظم الاختبارات الم
أ الدلالة لكل محور  ال0.05من )قل  قيمة مستوج  أن  الطبيعي ما يعني  لا  بيانات  ( وهذا يدل على  التوزيع  استخدام   عدمتتبع 

 .الاختبارات المعلمية

 (: اختبار التوزيع الطبيعي4.2الجدول )

 
Kolmogorov-smirnov 

 

Sig. asymptotique (bilatérale) 

 SIGمعنوية  Statistques المتغيات  

 0.000 0.157  الخدمات المصرفية الالكترونية xا

 Y1 بعد الاعتمادية   0.202 0.000 

Y2 بعد الملموسية   0.180 0.000 

Y3 بعد الاستجابة   0.188 0.000 
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Y4 بعد الامان    0.241 0.000 

Y كل الأبعاد     0.143 0.000 

 ((SPSSج لمصدر: من اعداد الطالبتين اعتماد علىمخرجات برناما
تتبااع توزيعااا طبيعيااا حسااب معاماال اختبااار الطبيعااة كولموغروفسااميرنوف الااذي يحاادد  لاماان خاالال الجاادول يتبااين أن البيااانات 

بمعاانى ان البيااانات في كاال المحاااور موزعااة توزيعااا غااير طبيعااي، لكاان التحلياال  0.05أي أنهااا اقاال ماان  sig=.000قيمااة الدلالااة ب 
 .30ك  من المعلمي يبقى صالحا بما أن حجم العينة أ

 : الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان ✓

ويمكن حساب الاتساق الداخلي للاستبيان من خلال حساب معاملات الارتباط )بيرسااون( بااين كاال عبااارة ماان عبااارات الاسااتبيان 
معاماال الارتباااط بااين كاال عبااارة ماان عبااارات المتغااير الأول، والااذي يبااين أن معاااملات  ،ة للبعد الذي تنتمي إليااه العبااارةوالدرجة الكلي

 بيرسون يوضح نتائج الجداول التالية: وبذلك يعت  البعد صادق لما وضع لقياسه، 0.05α=الارتباط دالة عند مستوج معنوية  

 المصرفية الالكترونية.للمتغي المستقل: الخدمات ولالأ الجزءالاتساق الداخلي لفقرات  

 الجزء الأول من المحور الثاني الاتساق الداخلي لفقرات (: 5.2جدول )

 الفقرات
معامل  
الارتباط  
 )بيرسون( 

مستوج  
الدلالة 
(sig) 

 0.000 0.572 يلبي البنك مختلم طلبات الزبائن بشكل دائم

 0.000 0.443 تتصم آلات ومعدات البنك بأنها ذات أغراض متعددة

 0.000 0.636 البنك خدماتها الالكترونية وفق متطلبات الزبون  دارةإتكيم 

 0.000 0.612 يقدم البنك خدمات سريعة ع  موقعه الالكترون 

 0.000 0.495 يوفرالبنك خدمات سريعة ودقيقة ع  الهاتم المحمول

 0.000 0.583 يقدم البنك  خدمات ترضي الزبون

 0.000 0.512 ضد الاختراق  والأمان  تاز الخدمات المصرفية الالكترونية بالتنوع 

 0.000 0.656  تاز الخدمات المصرفية الالكترونية بأكثر فعالية
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 0.000 0.436 مختلم عمليات الحساب إرساليتم 

 0.000 0.449 يشعر الزبون بالارتياح والاطمئنان لتعامله مع البنك من خلال الانترنت 

 0.000 0.484 تتمتع الخدمات الالكترونية بخاصية الحماية ضد الاختراق 

تعت  الخدمات المصرفية الالكترونية أكثر أمانا كبديل لحمل النقود في تسوية  
 المدفوعات. 

0.415 0.000 

يمكن استخدام البطاقات الالكترونية في البنك الذي تتعاملون معه في أي مكان  
 وزمان.

0.419 0.000 

 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات برنامج 

( رقم  الجدول  لعبارات  (4.2يوضح  بيرسون  معاملات  أن  الأولمن   نلاحظ  المستقل  الثانالمحور  الجزء  على   للمتغير  تدل 
مستوج الدلالة الإحصائية SIGقيم    أن الأول الخدمات المصرفية الالكترونية بشكل عام كما نلاحظ    الجزءصدق انتماء فقرات  
 .أي وجود ارتباط معنوي 0.05لكل الفقرات أقل من

 التحليل الوصفي لنتائج الدراسة 

لفقرات    الداخلي  الثاني  الثاني  الجزءالاتساق  المحور  التابع:    من  الاللمتغي  المصرفية  الخدمات  على  أثر  لكترونية 
 . أبعادهمن خلال جودة الخدمات المصرفية تحسين 

 المحور الثاني  الجزء الثاني منبعد الاعتمادية من (: الاتساق الداخلي لفقرات6.2جدول )

 الفقرات
معامل  
الارتباط  
 )بيرسون( 

 ( sigمستوج الدلالة )

.5680 لاحتياجات الزبونتعت  الخدمات الالكترونية المصرفية أكثر ملائمة   0.000 

تتميز الخدمات المقدمة من طرف البنك بالدقة والسرعة ذا يجعلك تتعامل مع البنك 
 وأريحيةبكل ثقة 

5870.  0.000 

.6360  اطل الموظفين.  آوتساهم الخدمات المصرفية الالكترونية في تجاوز مشكل غياب   0.000 

 0.000 0.429 للاطلاع بسهولة وموثوقية.  للزبائنيتوفر لدج البنك قاعدة بيانات متاحة 
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730.5 تساهم الخدمات المصرفية الالكترونية في عدم التقييد بأوقات العمل الرسمية للبنك  0.000 

 spssالطالبتين اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادالمصدر: من 

  المتعلقة ببعد الاعتمادية لمحور الثان  الجزء الثان ل  منلخمسةعباراتالل( أن معاملات الارتباط  5.2يوضح الجدول رقم )
الدلالة) مستوج  عند  مستوج  (α 0.05 ≥دالة  من  أقل  للعبارات  المعنوية  مستوج  أن  أعلاه  الجدول  لنا  يوضح  المعنوية  حيث 
 ذات مصداقية لما وضعت لقياسه.بعد الاعتمادية  المعتمد، وبذلك نعت  عبارات 

 لمحور الثاني من الجزء الثاني لبعد الملموسية (: الاتساق الداخلي لفقرات 7.2جدول )

 الفقرات
معامل الارتباط  
 )بيرسون( 

مستوج الدلالة  
(sig) 

.6850 التصفح بكل سهولة. تصميم جيد ومنظم لواجهة الموقع يساعد على   0.000 

.6200 والاستفادة من خدماته الالكترونية  الزبائنالمظهر الخارجي للبنك ملائم لاستقطاب   0.000 

.6700 المظهر الخارجي للخدمات الالكترونية متميزة وملائمة لكل الظروف   0.000 

.6770 الالكترونيةانطباع الزبون مقبول اتجاه وسائل الدفع   0.000 

.6240 يقوم البنك بتحديث الموقع بشكل دوري   0.000 

 كين الزبائن من استعمال وسائل الدفع الالكترونية ذات جودة  إلىيسعى البنك 
 في مواد صنعها بشكل ملائم وحديث

4640.  0.000 

 spssالطالبتين اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادالمصدر: من 

( رقم  الجدول  عند 6.2يوضح  دالة  الملموسية  ببعد  المتعلقة  الثان  المحور  من  الستة  للعبارات  الارتباط  معاملات  أن   )
حيث يوضح لنا الجدول أعلاه أن مستوج المعنوية للعبارات أقل من مستوج المعنوية المعتمد، وبذلك  (α 0.05 ≥مستوج الدلالة)

 ذات مصداقية لما وضعت لقياسه.  لمحور الثانالجزء الثان لنعت  عبارات بعد الملموسية من 

 لمحور الثاني بعد الاستجابة من الجزء الثاني ل (: الاتساق الداخلي لفقرات8.2جدول )

 الفقرات
معامل الارتباط  
 )بيرسون( 

مستوج الدلالة  
(sig) 

.6710 بشكل أسرع.  الزبائنيستجيب موظفوا البنك لانشغالات   0.000 
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.7190 بالاعتماد على الرسائل الالكترونية  الزبائنيهتم البنك بالشكاوي المقدمة من طرف   0.000 

.3500 الشبابيك.  إلىمن التوجه  إقبالاالاعتماد على الموزعات الآلية أكثر   أصبح  0.000 

استخدامي للخدمات الالكترونية المصرفية يسمح لي بالحصول على الخدمة في أي  
 أي وقت مكان وفي 

4370.  0.000 

محور الثان المتعلقة ببعد الاستجابة الجزء الثان لل ( أن معاملات الارتباط للعبارات الأربعة من  7.2يوضح الجدول رقم )
الدلالة) مستوج  عند  المعنوية  (α 0.05 ≥دالة  مستوج  من  أقل  للعبارات  المعنوية  مستوج  أن  أعلاه  الجدول  لنا  يوضح  حيث 

 وبذلك نعت  عبارات بعد الاستجابة من المحور الثان ذات مصداقية لما وضعت لقياسه.المعتمد، 

 لمحور الثاني.من الجزء الثاني ل  الأمانبعد (: الاتساق الداخلي لفقرات 9.2جدول )

 الفقرات
معامل الارتباط  
 )بيرسون( 

مستوج الدلالة  
(sig) 

.7870 لمعلوماتك الشخصية للبنك ع  الانترنيت تشعر بالأمان والراحة أثناء تقديمك   0.000 

.6950 بالأمان تتميز  الانترنتالتعاملات المصرفية ع    0.000 

يقدم البنك الخدمة للعملاء حسب أولوية دخولهم للمصرف وبدون تجاوز باستخدام  
 التسلسل الرقمي 

0.567 0.000 

الالكترونية إلى تقليل من مخاطر ضياع الوثائق يؤدي التعامل بالخدمات المصرفية 
 )الشيك، حوالة، ....الخ( 

4370.  0.000 

 0.000 0.619 تساهم الخدمات المصرفية الالكترونية في المحافظة على أموال زبائنها 

 spssالطالبتين اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادالمصدر: من 

لمحور الثان المتعلقة ببعد الأمان الجزء الثان ل   الارتباط للعبارات الخمسة من( أن معاملات  8.2يوضح الجدول رقم )
الدلالة) مستوج  عند  المعنوية  (α 0.05 ≥دالة  مستوج  من  أقل  للعبارات  المعنوية  مستوج  أن  أعلاه  الجدول  لنا  يوضح  حيث 

 مصداقية لما وضعت لقياسه.المعتمد، وبذلك نعت  عبارات بعد الأمان من  المحور الثان ذات 

تحليل الوصفي لنتائج الدراسة الميدانية وكذلك عرض وتحليل البيانات حيث يتم لسنقوم با:  عرض نتائج الاستبيان .1
 مايلي :دراستها من خلال 
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 عرض الخصائص العامة لأفراد العينة ✓

ه )الجنس،العمر، الوظيفة، المؤهل العلمي( إضافة الى المتغيرات الف تربطحيث يتم التطرق لتوزيع العينة حسب متغيرات  الشخصية  
 . ،بنك العميل(بالبنك ) مدة التعامل مع البنك

 العينة حسب الجنس فرادأ( توزيع 10.2) جدولتوزيع العينة 

 %النسبة المئوية التكرار  الجنس

 67.2 117 ذكر 

 32.8 57 أنثى 

 100 174 ا موع 

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على برنامج المصدر: 

 %32.8بنسبة  والإناث،  %67.2الفئة المستجو بة من الذكور بنسبة  أن ( يتضح لنا 9.2من خلال الجدول )

 ( توزيع أفراد العينة وفق العمر 11.2جدول )

 

 

 

 

 

 

 spssالطالبتين بالاعتماد على برنامج  إعدادمن المصدر: 

لديها أعمارهم  %40.2هناك تقارب فيما لجص توزيع العينة حسب العمر، حيث  أن بالاعتماد على النتائج المستخرجة، نلاحظ 
سااانة  35 إلى 25، أماااا الفئاااة العمرياااة مااان %24.7سااانة نسااابتها  45 إلى 35سااانة، تأتي بعااادها الفئاااة العمرياااة مااان  25اقااال مااان 
 .%14.4 اااسنة  ثل اقل نسبة ب 45الفئة العمرية الأكثر من  أما،%20.7نسبتها 

 

 

 النسبة المئوية  التكرار  العمر 

سنة  25أقل من   70 40.2 

سنوات 30 إلى 25من   36 20.7 

سنة  45 إلى 35من   43 24.7 

سنة   45أكثر من   25 14.4 

 100 174 المجموع
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 ( توزيع أفراد العينة وفق المؤهل العلمي 12.2جدول )

 spssبرنامج الطالبتين بالاعتماد على  إعدادمن المصدر: 

النتائج المستخرجة، نلاحظ   العلمي، حيث    أن بالاعتماد على  المؤهل  العينة حسب  نسبة   علىأنأهناك تقارب فيما لجص توزيع 
 . %14.4، أما الثانوي نسبتها%33.9بنسبة  الآخرينتأتي بعدها المتعاملين  ،%51.7للجامعيين ب 

 ( توزيع أفراد العينة وفق المهنة13.2جدول )

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على برنامج   المصدر: 

نسبة للتجار ب    أنأعلىهناك تفاوت فيما لجص توزيع العينة حسب المهنة، حيث    أن بالاعتماد على النتائج المستخرجة، نلاحظ  
 . %10.9بنسبة الآخرين، أما %30.5، تأتي بعدها الموظفين بنسبة  58.6%

 ( توزيع أفراد العينة وفق مدة التعامل مع البن  14.2جدول )

 النسبة المئوية  التكرار  المؤهل العلمي

 14.4 25 ثانوي

 51.7 90 جامعي 

أخرج شهادات    59 33.9 

 100 174 المجموع

 النسبة المئوية  التكرار  المهنة

 30.5 53 موظم 

 58.6 102 تاجر 

أخرج مهن   19 10.9 

 100 174 المجموع

 النسبة المئوية  التكرار  المدة

سنوات  5أقل من   139 79.9 

سنوات  10الى  5من  16 9.2 

سنوات 10أكثر من   19 10.9 

 100 174 المجموع
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 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على برنامج   المصدر: 

نسبة ب   أنأعلىهناك تفاوت في توزيع العينة حسب مدة التعامل مع البنك، حيث    أن بالاعتماد على النتائج المستخرجة، نلاحظ  
 إلى   5، أما مدة التعامل بين  %10.9سنوات بنسبة    10، تأتي بعدها مدة التعامل لأكثر من  سنوات  5دة أقل من  لم%  79.9
 . %9.2سنوات بنسبة 10

 

 ( توزيع أفراد العينة حسب بن  العميل 15.2جدول )

 spssالطالبتين بالاعتماد على برنامج    إعدادمن المصدر: 

 %28.2هنااااك تقاااارب فيماااا لجاااص توزياااع العيناااة حساااب بناااك العميااال، حياااث  أن بالاعتمااااد علاااى النتاااائج المساااتخرجة، نلاحاااظ 
، نساابة BEA  مااع بنااك % 14.4، تليهااا نساابةBDLيتعاااملون مااع بنااك 24.1، تأتي بعاادها نساابة BNAيتعاملون مع بنااك 

، ونسااابة CPAماااع بناااك  %6.3ماااع بناااك الخلااايج ، ونسااابة %7.5وبناااك التاااوفير الاحتيااااط، نسااابة  BADRماااع بناااك  8%
 وهي اقل نسبة.مع بنك السلام 3.4%

 

 

 

 

 النسبة المئوية  التكرار  العمر 

 BEA 25 14.4بنك

 BNA 49 28.2بنك 

 BDL 42 24.1بنك

 BADR 14 8بنك 

 CPA 11 6.3بنك 

 8 14 بنك التوفير والاحتياط

 3.4 6 بنك السلام 

 7.5 13 بنك الخليج

 100 174 المجموع
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 المبحث الثاني: إختبار الفرضيات ومناقشة النتائج 

 المطلب الأول : دراسة اختبار الفرضيات الفرعية ومناقشة نتائجها 

 الفرع الأول: اختبار الفرضية الفرعية الأولى 

الخدمات  الإلكترونية على تحسين جودة  المصرفية  للخدمات  أنه يوجد تأثير ذو دلالة معنوية  للدراسة على  الاولى  الفرضية  تنص 
 المصرفيةمن خلال بعد الاعتمادية، ويمكن كتابة هذه الفرضية احصائيا بالشكل التالي: 

0H  ى تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال بعد الاعتمادية تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية عل: يوجد 

1Hتأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال بعد الاعتمادية   : لايوجد 

 Sig≤0عند  0Hتقبل الفرضية الصفرية 

 0Sig<عند1Hتقبل الفرضية البديلة 

 :التالي الجدولتم تشكيل  SPSSوبالاعتماد على مخرجات 

على تحسين جودة الخدمة المصرفية من  نتائج تحليل الانحدار لتأثي الخدمات المصرفية الالكترونية (: 16.2الجدول )
خلال وجود فروقات معنوية ذات دلالة احصائية بين الجودة الفعلية للخدمات المقدمة في المصارف والجودة  

 المتوقعة من خلال بعد الاعتمادية

 معامل التحديد دلالة احصائية فيشر   دلالة احصائية ستيودنت  قيمة المعامل  المتغي
Y1 0.709 0.000 0.000 36.2% 

 ((SPSSج  ين اعتمااعلىمخرجاتبرنام تالمصدر: من اعداد الطالب
ماان فروقااات متغااير الخاادمات المصاارفية الالكترونيااة في تحسااين جااودة الخاادمات المصاارفية ماان   %36.2أن يظهاار ماان خاالال الجاادول 

   %5خلال بعد الاعتمادية  يفسرها متغير الخدمات المصرفية الالكترونية وهذا التفسير معنوي لدلالة إحصائية فيشر الف تقاال عاان 
فتمثاال حجاام الأثاار الكبااير للخاادمات المصاارفية  0.709غااير المفساار  الااف و ثل جودة المعنويااة الكليااة لنمااوذح الانحاادار امااا معلمااة المت

 الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال  بعد الاعتمادية وهذا الأثر معنوي بدلالة إحصائية ستودنت

المصرفية الالكترونية في تحسين جودة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العامين لمحور أثر الخدمات (: 17.2الجدول )
 الخدمات المصرفية من خلال بعد الاعتمادية

 مستوى المعنوية  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  المتغي
Y1 2.6299 0.23650 0.000 

 ((SPSSج الطالبتين اعتماد على مخرجات برنام  إعدادالمصدر: من 



 المصرفية  الخدمات جودة تحسين على الالكترونية المصرفية الخدمات اثر لمعرفة ميدانية دراسة :الثاني الفصل

 

43 

 

العيناااااة كاااااان بالموافقاااااة علااااااى اثااااار الخااااادمات المصااااارفية الالكترونيااااااة في  أفااااااراداتجااااااه  أن مااااان خااااالال نتاااااائج الجاااااادول الساااااابق يتضاااااح 
وهااااااااو  2.6269حياااااااث بلاااااااغ المتوساااااااط الحساااااااابي الكلاااااااي تحساااااااين جاااااااودة الخااااااادمات المصااااااارفية مااااااان خااااااالال بعااااااااد الاعتمادياااااااة 

موافاااااق  كماااااا  الخيااااار  إلىوهاااااي تشاااااير  3 إلى 2.34رت الثلاثاااااي ماااان امتوسااااط يقاااااع ضاااامن الفئاااااة الثالثاااااة ماااان فئاااااات مقيااااااس ليكاااا 
يتضاااااااح مااااااان خااااااالال الجااااااادول أيضاااااااا اناااااااه لااااااايس هنااااااااك اتسااااااااقا عاماااااااا مااااااان خااااااالال الانحاااااااراف المعيااااااااري والاااااااذي كانااااااات قيمتاااااااه 

 وهذا دليل على تشتت إجابات العينة 0.23650
 :صحيحة أي أنه 0Hالفرضية الأولى  أن نستنتج ذا سبق 

 من خلال بعد الاعتمادية   تأثي ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية  يوجد
 الفرع الثاني اختبار الفرضية الفرعية الثانية 

الإلكترونية على تحسين جود المصرفية  للخدمات  معنوية  يوجد تأثير ذو دلالة  أنه  على  للدراسة  الثانية  الفرضية  الخدمات تنص  ة 
 بالشكل التالي:  إحصائياالمصرفيةمن خلال بعد الملموسية، ويمكن كتابة هذه الفرضية 

0H  تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال بعد الملموسية  : يوجد 

1Hتأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال بعد الملموسية   : لايوجد 

 Sig≤0عند  0Hتقبل الفرضية الصفرية 

 0Sig<عند1Hتقبل الفرضية البديلة 

 :تم تشكيل  الجدول التالي SPSSوبالاعتماد على مخرجات 

(: نتائج اختبار تحليل الانحدار لتأثي الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من  18.2الجدول )
 خلال بعد الملموسية

احصائية ستيودنت دلالة  قيمة المعامل  المتغي  معامل التحديد دلالة احصائية فيشر   
Y2 0.902 0.000 0.000 48% 

ين اعتماد على مخرجات برنامج )تالطالب إعداد المصدر: من   spss) 
من فروقات المتغير الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال     %48أنيظهر من خلال الجدول  

و ثل     %5بعد الملموسية  يفسرها متغير الخدمات المصرفية الالكترونية وهذا التفسير معنوي لدلالة إحصائية فيشر الف تقل عن  
الانحدار  لنموذح  الكلية  المعنوية  الم  جودة  معلمة  المفسرأما  الأثر  0.902الف    تغير  حجم  المصرفية  افتمثل  للخدمات  لكبير 

 .الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال  بعد الملموسية وهذا الأثر معنوي بدلالة إحصائية ستودنت

المصرفية الالكترونية في تحسين جودة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العامين لمحور أثر الخدمات (: 19.2الجدول )
 الخدمات المصرفية من خلال بعد الملموسية

 مستوى المعنوية  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  المتغي
Y2 2.5374 0.30104 0.000 
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 (.(SPSSج مخرجات برنام الطالبتين اعتماد على إعدادمن  المصدر:
العينااة كااان بالموافقااة علااى اثاار الخاادمات المصاارفية الالكترونيااة  في تحسااين جااودة  أفراداتجاه  أن من خلال نتائج الجدول السابق يتضح 
وهو متوسط يقااع ضاامن الفئااة الثالثااة ماان  2.5374لموسية حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي الخدمات المصرفية من خلال بعد الم

وهااي تشااير الى الخيااار موافااق  كمااا يتضااح ماان خاالال الجاادول أيضااا انااه لاايس هناااك  3الى  2.34ي من رت الثلاثافئات مقياس ليك
 وهذا دليل على تشتت إجابات العينة 0.30104اتساقا عاما من خلال الانحراف المعياري والذي كانت قيمته 

 :صحيحة أي أنه  0Hالفرضية الأولى  أن نستنتج ذا سبق 
 من خلال بعد الملموسية   تأثي ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية  يوجد

 الفرع الثالث: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

الثاتن أنه يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات   للدراسة  لثة  ص الفرضية  على 
 بالشكل التالي: إحصائيا، ويمكن كتابة هذه الفرضية  من خلال بعد الاستجابة المصرفية

0H تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال بعد الاستجابة : يوجد 

1Hتأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال بعد الاستجابة  : لايوجد 

 Sig≤0عند  0Hتقبل الفرضية الصفرية 

 0Sig<عند1Hتقبل الفرضية البديلة 

 تم تشكيل  الجدول التالي SPSSوبالاعتماد على مخرجات 

(: نتائج اختبار تحليل الانحدار لتأثي الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من  20.2الجدول )
 خلال بعد الاستجابة

احصائية ستيودنت دلالة  قيمة المعامل  المتغي  معامل التحديد دلالة احصائية فيشر   
Y3 0.395 0.000 0.000 14.2% 

 ( spssين اعتماد على مخرجات برنامج )تالطالب عدادإالمصدر: من 
من فروقات المتغير الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية من    %14.2أن يظهر من خلال الجدول  

    %5خلال بعد الاستجابة  يفسرها متغير الخدمات المصرفية الالكترونية وهذا التفسير معنوي لدلالة إحصائية فيشر الف تقل عن  
فتمثل حجم الأثر الهامشي للخدمات المصرفية 0.395تغير المفسر  الف  معلمة الم  أماو ثل جودة المعنوية الكلية لنموذح الانحدار  

 .الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال  بعد الملموسية وهذا الأثر معنوي بدلالة إحصائية ستودنت
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المصرفية الالكترونية في تحسين جودة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العامين لمحور أثر الخدمات (:21.2الجدول )
 الخدمات المصرفية من خلال بعد الاستجابة

 مستوى المعنوية  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  المتغي
Y3 2.6006 0.13192 0.000 

 (.(SPSSج مخرجات برنام الطالبتين اعتماد على إعدادمن  المصدر:
اتجااااااه افاااااراد العيناااااة كاااااان بالموافقاااااة علاااااى اثااااار الخااااادمات المصااااارفية الالكترونياااااة  في  أن مااااان خااااالال نتاااااائج الجااااادول الساااااابق يتضاااااح 

وهاااااو متوساااااط 2.6006لموساااااية حياااااث بلاااااغ المتوساااااط الحساااااابي الكلاااااي تحساااااين جاااااودة الخااااادمات المصااااارفية مااااان خااااالال بعاااااد الم
وافاااااق  كماااااا يتضاااااح الخياااااار م إلىوهاااااي تشاااااير  3 إلى 2.34يقاااااع ضااااامن الفئاااااة الثالثاااااة مااااان فئاااااات مقيااااااس ليكااااارت الثلاثاااااي مااااان 

 0.13192مااااان خااااالال الجااااادول أيضااااااا اناااااه لااااايس هناااااااك اتسااااااقا عاماااااا ماااااان خااااالال الانحاااااراف المعياااااااري والاااااذي كانااااات قيمتااااااه 
 :صحيحة أي أنه0Hالفرضية الأولى أن نستنتج ذا سبق وهذا دليل على تشتت إجابات العينة، 

 من خلال بعد الاستجابة تأثي ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية  يوجد
 الفرع الرابع:اختبار الفرضية  الفرعية الرابعة

الخدمات  الإلكترونية على تحسين جودة  المصرفية  للخدمات  أنه يوجد تأثير ذو دلالة معنوية  للدراسة على  الرابعة  الفرضية  تنص 
 بالشكل التالي: إحصائيا، ويمكن كتابة هذه الفرضية  الأمان المصرفية من خلال بعد 

0H الأمانتحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال بعد تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على : يوجد 

1Hالأمانتأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال بعد : لايوجد 

 Sig≤0عند  0Hتقبل الفرضية الصفرية 

 Sig>0عند 1Hتقبل الفرضية البديلة 

 : تم تشكيل  الجدول التالي SPSSوبالاعتماد على مخرجات 
(: نتائج اختبار تحليل الانحدار لتأثي الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من  22.2الجدول )

 الأمان خلال بعد 
 معامل التحديد دلالة احصائية فيشر   دلالة احصائية ستيودنت  قيمة المعامل  المتغي
Y4 0.601 0.000 0.000 28.7% 

 ( spssاعتماد على مخرجات برنامج )ين تالطالب إعدادالمصدر: من 
من فروقات المتغير الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية من    %28.7أن يظهر من خلال الجدول  

و ثل   %5خلال بعد الامان يفسرها متغير الخدمات المصرفية الالكترونية وهذا التفسير معنوي لدلالة إحصائية فيشر الف تقل عن  
الانحدار   لنموذح  الكلية  المعنوية  ا  أماجودة  المتغير  الف  معلمة  المصرفية  0.601لمفسر   للخدمات  الكبير  الأثر  حجم  فتمثل 

 .الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال  بعد الأمان وهذا الأثر معنوي بدلالة إحصائية ستودنت
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ة في تحسين جودة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العامين لمحور أثر الخدمات المصرفية الالكتروني(: 23.2الجدول )
 الأمان الخدمات المصرفية من خلال بعد 

 مستوى المعنوية  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  المتغي
Y4 2.6793 0.20063 0.000 

 (.(SPSSج مخرجات برنام الطالبتين اعتماد على إعدادمن  المصدر:
العيناااااة كاااااان بالموافقاااااة علاااااى اثااااار الخااااادمات المصااااارفية الالكترونياااااة  في  أفاااااراداتجااااااه  أن مااااان خااااالال نتاااااائج الجااااادول الساااااابق يتضاااااح 

وهااااو متوسااااط يقااااع 2.6793حيااااث بلااااغ المتوسااااط الحسااااابي الكلااااي  الأمااااان تحسااااين جااااودة الخاااادمات المصاااارفية ماااان خاااالال بعااااد 
الخياااااار موافاااااق  كماااااا يتضاااااح مااااان  إلىوهاااااي تشاااااير  3 إلى 2.34ضااااامن الفئاااااة الثالثاااااة مااااان فئاااااات مقيااااااس ليكااااارت الثلاثاااااي مااااان 

وهاااااذا  0.20063خااااالال الجااااادول أيضاااااا اناااااه لااااايس هنااااااك اتسااااااقا عاماااااا مااااان خااااالال الانحاااااراف المعيااااااري والاااااذي كانااااات قيمتاااااه 
 دليل على تشتت إجابات العينة

 :صحيحة أي أنه  0Hالفرضية الأولى  أن نستنتج ذا سبق 
ميييين خييييلال بعييييد  تأثييييي ذو دلاليييية معنوييييية للخييييدمات المصييييرفية الإلكترونييييية علييييى تحسييييين جييييودة الخييييدمات المصييييرفية  يوجييييد
 الأمان

 المطلب الثاني: اختبار الفرضية الرئيسية ومناقشة النتائج 

تنص الفرضية الرئيسية للدراسة على أنه يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات  
 بالشكل التالي: إحصائياالمصرفية من خلال  مختلم أبعادها ، ويمكن كتابة هذه الفرضية 

0H  الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال مختلم أبعادها تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية : يوجد 

1Hتأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال مختلم أبعادها  : لايوجد 

 Sig≤0عند  0Hتقبل الفرضية الصفرية 

 Sig>0عند 1Hتقبل الفرضية البديلة 

 : تم تشكيل الجدول التالي SPSSوبالاعتماد على مخرجات 
(: نتائج اختبار تحليل الانحدار لتأثي الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية من  24.2الجدول )

 خلال 
ستيودنت إحصائيةدلالة  قيمة المعامل  المتغي فيشر   إحصائيةدلالة    معامل التحديد 
Y 0.677 0.000 0.000 51.2% 

 ( spssين اعتماد على مخرجات برنامج )تالطالب إعدادالمصدر: من 
مااااااان فروقاااااااات المتغاااااااير الخااااااادمات المصااااااارفية الالكترونياااااااة في تحساااااااين جاااااااودة الخااااااادمات  %51.2أن يظهااااااار مااااااان خااااااالال الجااااااادول 
يفساااارها متغااااير الخاااادمات المصاااارفية الالكترونيااااة وهااااذا التفسااااير معنااااوي لدلالااااة إحصااااائية فيشاااار  الأمااااان المصاااارفية ماااان خاااالال بعااااد 

فتمثاااال حجاااام 0.677المفساااار  الااااف معلمااااة المتغااااير أماااااو ثاااال جااااودة المعنويااااة الكليااااة لنمااااوذح الانحاااادار    %5الااااف تقاااال عاااان 
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الأثااااار االكباااااير للخااااادمات المصااااارفية الالكترونياااااة علاااااى تحساااااين جاااااودة الخااااادمات المصااااارفية مااااان خااااالال  بعاااااد الأماااااان وهاااااذا الأثااااار 
 .معنوي بدلالة إحصائية ستودنت

الالكترونية في تحسين جودة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العامين لمحور أثر الخدمات المصرفية (: 25.2الجدول )
 الخدمات المصرفية من خلال أبعادها 

 مستوى المعنوية  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  المتغي
Y 2.6086 0.31593 0.000 

 (.(SPSSج مخرجات برنام الطالبتين اعتماد على إعدادمن  المصدر:
العيناااااة كاااااان بالموافقاااااة علاااااى اثااااار الخااااادمات المصااااارفية الالكترونياااااة  في  أفاااااراداتجااااااه  أن ن خااااالال نتاااااائج الجااااادول الساااااابق يتضاااااح مااااا 

وهاااااو متوساااااط 2.6086مختلااااام أبعادهاااااا حياااااث بلاااااغ المتوساااااط الحساااااابي الكلاااااي تحساااااين جاااااودة الخااااادمات المصااااارفية مااااان خااااالال 
الخياااااار موافاااااق  كماااااا يتضاااااح  إلىوهاااااي تشاااااير  3 إلى 2.34مااااان رت الثلاثاااااي ايقاااااع ضااااامن الفئاااااة الثالثاااااة مااااان فئاااااات مقيااااااس ليكااااا 

 0.31593مااااان خااااالال الجااااادول أيضااااااا اناااااه لااااايس هناااااااك اتسااااااقا عاماااااا ماااااان خااااالال الانحاااااراف المعياااااااري والاااااذي كانااااات قيمتااااااه 
 وهذا دليل على تشتت إجابات العينة

 صحيحة أي أنه. 0Hالفرضية الأولى  أن نستنتج ذا سبق 
مييييين خيييييلال  تأثيييييي ذو دلالييييية معنويييييية للخيييييدمات المصيييييرفية الإلكترونيييييية عليييييى تحسيييييين جيييييودة الخيييييدمات المصيييييرفية  يوجيييييد

  مختلف أبعادها
 نموذج الدراسة موضحا عليه معاملات التأثي بين المتغيات (:2.2)الشكل 

 المتغي التابع: جودة الخدمات المصرفيةمن خلال بعد     
    0.709  

 
  

0.902 
  المتغي المستقل 

       

0.395 

 

      0.601    

  
 

 spsالطالبتين وفقا لنتائج  إعداد
 خلاصة الفصيييل 

 الخدمات المصرفية الالكترونية 

 الملموسية

 الاستجابة

 الامان 

 الاعتمادية
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من خلال العينة الف تم دراستها، عرض استبيان على عينة الأفراد    إجرائهااستعرضنا في هذا الفصل طبيعة الدراسة الميدانية وكيفية  
المنهجي للدراسة وذلك   الإطارلخدمات المصرفية الالكترونية من خلال تحليل وتفصيل  ا كنا من فهم واكتشاف رفية الأفراد لجودة  

صميم أداة الدراسة كما تطرقنا  وتبناء    إلىالمستخدمة ،ثم تطرقنا    الإحصائيةلأدوات المستخدمة في الدراسة والطرق  بتحديد المنهج وا
رفية الالكترونية من خلال مختلم الأبعاد بسبب ص أنه يوجد تأثير الخدمات الم  إلىثم التوصل  ،وصم وتحليل متغيرات الدراسة    إلى

 لالكترونية والف تعت  كسبيل لتطوير وتسهيل المعاملات البنكية )المصرفية(.هذه الخدمات االمزايا الف تقدمها 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة 

 



 الخاتمة  

50 

 

 ة تمالخا
ل و معرفة مدج تأثير الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة للزبائن، وتحا  إلىسعت هذه الدراسة  

  أجل الاستفادة من امتيازات الخدمات،البنوك الجزائرية جاهدة سواء العمومية منها او الخاصة للتحديث والتطوير من خدماتها من  
البنوك   من    التجاريةوتعت   وتقدما  تطورا  أكثر  الجزائر  نظرا    السابقفي  الالكترونية  المصرفية  الخدمات  مجال  للتسارع في  لمواكبتها 
 ا تعت  جودة ونوعية الخدمات المصرفية مؤشر على نجاح البنك في السوق الف يتعامل معها.،كمالتكنولوجي 

 نتائج الدراسة:

  إعطاء من خلال استعراض جملة من المفاهيم النظرية والتطبيقية المتعلقة بموضوع الدراسة يمكن  النتائج  النظرية:   .1
 النتائج المرتبطة بكل من الخدمات المصرفية الالكترونية وجودة الخدمة المصرفية كالتالي :

 هناك عدة مفاهيم للخدمات المصرفية الالكترونية؛ إن  ➢
 تحسين جودة الخدمات المصرفية من قبل البنوك. إلىتوافق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة  ➢

 النتائج التطبيقية :  .2
التطورات  ➢ بفضل  المصرفية  الخدمة  جودة  بشكل كبير في تحسين  الالكترونية  المصرفية  الخدمات  ساهمت 

 الحديثة؛
ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات  تأثيريوجد ➢

 من خلال بعد الاعتمادية  المصرفية
تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات يوجد ➢

 من خلال بعد االملموسية  المصرفية
لكترونية على تحسين جودة الخدمات تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإيوجد ➢

 من خلال بعد الاستجابة  المصرفية
تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات يوجد ➢

 من خلال بعد الامان المصرفية
تأثير ذو دلالة معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات يوجد ➢

 من خلال مختلم ابعادها المصرفية
 توصيات الدراسة :  .3

 ضرورة ايجاد استراتجيات للاهتمام بتحسين جودة الخدمات المصرفية؛ ➢
 نقترح على ادارة المصارف تطوير قاعدة البيانات الخاصة بها لتسهيل الوصول اليها؛  ➢
 الاهتمام بمشاكل العملاء والعمل على ايجاد حلول لها؛ ➢
 لأنهم مصدر لخلق الطلب.  وتنويعها يرغب العملاء فيهامعرفة الخدمات الف  ➢
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 آفاق الدراسة :  .4
 راسة متغيرات أخرج في الخدمات المصرفية الالكترونية؛العمل على د ➢
 العمل على تحسين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وأدائها بكفاءة عالية؛  ➢
 الخدمات المصرفية الالكترونية على أداء المصارف؛  دراسة تاثير ➢
 دراسة الخدمات المصرفية الالكترونية في البنوك التجارية ومقارنتها بالبنوك الاسلامية.  ➢
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 طيبة وبعد......تحية 

يشرفنا سيدي/سيدتي أن أتقدم إليكم بهذه الاستمارة الف تدخل ضمن متطلبات استكمال مذكرة تخرج ماستر أكاديمي 
كما    الخدمات المصرفية الإلكترونية وجودة الخدمة المصرفية".  تخصص مالية وبنوك من جامعة قاصدي مرباح ورقلة حول"

نعلمكم أن الاجابات المقدمة ستحظى بالسرية التامة وبالأهمية البالغة لدينا لأعراض البحث العلمي فقط، يرجى منكم  
( في الخانة المناسبة ، وأن  Xالتكرم بالإجابة على أسئلة الاستبانة وذلك بناءا على تعاملكم مع البنوك بوضع إشارة )

دور كبير له  الفقرات  على  إجاباتكم  ومقدرين دقة  معنا  تعاونكم  لكم حسن  شاكرين  ونجاحها  الدراسة  مصداقية   في 
 دعمكم في تشجيع البحث العلمي . 

 المحور الأول : المعلومات الشخصية 

 أمام الإجابة المناسبة  Xيرجى التكرم بوضع علامة 

 □أنثى   □:  ذكرالجنس- 1

 □سنة 45منأكثر □سنة 45-36من□سنة   35-25من  □سنة 25: أقل من العمر -2

 □غير ذلك□جامعي□ثانوي   المؤهل العلمي:-3

 □أخرج□تاجر            □:  موظم المهنة  4-

 □سنوات 10أكثر من □سنوات10إلى  5من □سنوات 5أقل من  :مدة التعامل مع البن  -5

 □BADRبنك   □بنك الخاجي□CPAبنك □BDLبنك□BNA:بنكبن  العميل-6

 □بنك الخليج □بنك السلام   □بنك التوفير والاحتياط      

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم المالية والمحاسبية
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 المحور الثاني : محاور فقرات الدراسة 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية  -1

 محايد  غير موافق موافق   العبارات   الرقم

    يلبي البنك مختلم طلبات الزبائن بشكل دائم 1

    متعددةتتصم آلات ومعدات البنك بأنها ذات أغراض  2

    تكيم ادارة البنك خدماتها الالكترونية وفق متطلبات الزبون  3

    يقدم البنك خدمات سريعة ع  موقعه الالكترون  4

    يوفرالبنك خدمات سريعة ودقيقة ع  الهاتم المحمول 5

    يقدم البنك  خدمات ترضي الزبون 6

    الالكترونية بالتنوع والامان ضد الاختراق  تاز الخدمات المصرفية  7

     تاز الخدمات المصرفية الالكترونية بأكثر فعالية  8

    يتم ارسال مختلم عمليات الحساب  9

    يشعر الزبون بالارتياح والاطمئنان لتعامله مع االبنك من خلال الانترنيت  10

    الحماية ضد الاختراق تتمتع الخدمات الالكترونية بخاصية  11

تعت  الخدمات المصرفية الالكترونية أكثر أمانا كبديل لحمل النقود في تسوية   12
 المدفوعات.  

   

يمكن استخدام البطاقات الالكترونية في البنك الذي تتعاملون معه في أي مكان   13
 وزمان.  
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 العبارات التي تقيس جودة الخدمات المصرفيةحسب أبعادها:-2

 غير موافق محايد  موافق   العبارات   الأبعاد  الرقم

    ملائمة لاحتياجات الزبونتعت  الخدمات الالكترونية المصرفية أكثر  الاعتمادية  1

تتميز الخدمات المقدمة من طرف البنك بالدقة والسرعة ذا يجعلك تتعامل مع البنك  2
 بكل ثقة وارياحية

   

    تساهم الخدمات المصرفية الالكترونية في تجاوز مشكل غياب او  اطل الموظفين.  3

    للزبائن للاطلاع بسهولة وموثوقية. يتوفر لدج البنك قاعدة بيانات متاحة  4

    تساهم الخدمات المصرفية الالكترونية في عدم التقييد بأوقات العمل الرسمية للبنك 5

 الملموسية 6

 

    تصميم جيد ومنظم لواجهة الموقع يساعد على التصفح بكل سهولة. 

    والاستفادة من خدماته الالكترونية المظهر الخارجي للبنك ملائم لاستقطاب الزبائن  7

    المظهر الخارجي للخدمات الالكترونية متميزة وملائمة لكل الظروف .  8

    انطباع الزبون مقبول اتجاه وسائل الدفع الاكترونية 9

    يقوم البنك بتحديث الموقع بشكل دوري.  10

يسعى البنك الى  كين الزبائن من استعمال وسائل الدفع الالكترونية ذات جودة في  11
 مواد صنعها بشكل ملائم وحديث. 

   

    يستجيب موظفوا البنك لانشغالات الزبائن بشكل أسرع.  الاستجابة  12

    يهتم البنك بالشكاوي المقدمة من طرف الزبائن بالاعتماد على الرسائل الالكترونية.   13

    اصبح الاعتماد على الموزعات الآلية أكثر اقبالا من التوجه الى الشبابيك.  14

استخدامي للخدمات الالكترونية المصرفية يسمح لي بالحصول على الخدمة في أي   15
 مكان وفي أي وقت . 

   

    للبنك ع  الانترنيت  الشخصيةتشعر بالأمان والراحة أثناء تقديمك لمعلوماتك  الامان  16

    التعاملات المصرفية ع  الأنترنيت تتميز بالامان  17
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الخدمة للزبائن حسب أولوية دخولهم للمصرف وبدون تجاوز باستخدام  يقدم البنك  18
 التسلسل الرقمي 

   

يؤدي التعامل بالخدمات المصرفية الالكترونية إلى تقليل من مخاطر ضياع الوثائق  19
 )الشيك، حوالة، ....الخ( 

   

    زبائنها تساهم الخدمات المصرفية الالكترونية في المحافظة على أموال  20

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

62 

 

 

 03ملحق رقم 

 spss v26مخرجات 

 معامل الثبات 

 المحور الاول

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,777 13 

 المحور الثاني
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,829 20 

والثانيالمحور الاول   
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,887 33 

  

 احصائيات البيانات الشخصية
 

 الجنس 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 67,2 67,2 67,2 117 ذكر 

 100,0 32,8 32,8 57 أنثى

Total 174 100,0 100,0  

 

 

 العمر 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,2 40,2 40,2 70 سنة 25 من 

 60,9 20,7 20,7 36 سنة 35-25من

 85,6 24,7 24,7 43 سنة 45-35من

 100,0 14,4 14,4 25 سنة 45أكثرمن
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Total 174 100,0 100,0  

 

 المؤهل 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,4 14,4 14,4 25 ثانوي 

 66,1 51,7 51,7 90 جامعي

 100,0 33,9 33,9 59 أخرى

Total 174 100,0 100,0  

 

 

 المهنة 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,5 30,5 30,5 53 موظف 

 89,1 58,6 58,6 102 تاجر

 100,0 10,9 10,9 19 أخرى

Total 174 100,0 100,0  

 

 

 التعامل 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 79,9 79,9 79,9 139 سنوات 5 أقلمن 

 89,1 9,2 9,2 16 سنوات10 إلى 5 من

 100,0 10,9 10,9 19 سنوات 10 أكثرمن

Total 174 100,0 100,0  

 

 العميل .بنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,4 14,4 14,4 25 بنك 

 BNA 49 28,2 28,2 42,5 بنك

 BDL 42 24,1 24,1 66,7بنك

 CPA 14 8,0 8,0 74,7البنكالخارجي

 BADR 11 6,3 6,3 81,0 بنك

 89,1 8,0 8,0 14 بنكالتوفيروالإحتياط

 92,5 3,4 3,4 6 بنكالسلام

 100,0 7,5 7,5 13 بنكالخليج

Total 174 100,0 100,0  

 اتساق فقرات المحور الاول 
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 الخدماتالمصرفيةالالكترونية 

 Corrélation de Pearson 1 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

Sig. (bilatérale) 
 

N 174 

 **Corrélation de Pearson ,572 يلبيالبنكمختلفطلباتالزبائنبشكلدائم

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

 **Corrélation de Pearson ,443 تتصفآلاتومعداتالبنكبأنهاذاتأغراضمتعددة

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

 **Corrélation de Pearson ,636 تكيفادارةالبنكخدماتهاالالكترونيةوفقمتطلباتالزبون

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

 **Corrélation de Pearson ,612 يقدمالبنكخدماتسريعةعبرموقعهالالكتروني

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

 **Corrélation de Pearson ,495 يوفرالبنكخدماتسريعةودقيقةعبرالهاتفالمحمول

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

 **Corrélation de Pearson ,583 يقدمالبنكخدماتترضيالزبون

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

تمتازالخدماتالمصرفيةالالكترونيةبالتنوعوالامان

 ضدالاختراق

Corrélation de Pearson ,512** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

 **Corrélation de Pearson ,656 تمتازالخدماتالمصرفيةالالكترونيةبأكثرفعالية

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

 **Corrélation de Pearson ,436 يتمارسالمختلفعملياتالحساب

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

يشعرالزبونبالارتياحوالاطمئنانلتعاملهمعاالبنكمنخ

 لالالانترنيت

Corrélation de Pearson ,449** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

تتمتعالخدماتالالكترونيةبخاصيةالحمايةضدالاخترا

 ق

Corrélation de Pearson ,484** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

تعتبرالخدماتالمصرفيةالالكترونيةأكثرأماناكبديللح

 .ملالنقودفيتسويةالمدفوعات

Corrélation de Pearson ,415** 

Sig. (bilatérale) ,000 
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N 174 

يمكناستخدامالبطاقاتالالكترونيةفيالبنكالذيتتعاملونم

 .عهفيأيمكانوزمان

Corrélation de Pearson ,419** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 174 

 

) الاعتمادية( اتساق فقرات المحور الثاني  
 

Corrélations 

 

تعتبرالخدماتالالكت

رونيةالمصرفيةأك

ثرملائمةلاحتياجات

 الزبون

تتميزالخدماتالمقد

مةمنطرفالبنكبالدق

ةوالسرعةممايجعل

كتتعاملمعالبنكبكلث

 قةوارياحية

تساهمالخدماتالم

صرفيةالالكترونية

فيتجاوزمشكلغيابا

 .وتماطلالموظفين

يتوفرلدىالبنكقاعدةب

ياناتمتاحةللعملاءل

لاطلاعبسهولةومو

 .ثوقية

تساهمالخدماتال

مصرفيةالالكت

رونيةفيعدمالتقي

يدبأوقاتالعملال

 Y1 رسميةللبنك

تعتبرالخدماتالالكترونيةالمصرفيةأكثرملا

 ئمةلاحتياجاتالزبون

Corrélation de Pearson 1 ,162* ,180* ,194* ,297** ,568** 

Sig. (bilatérale)  ,033 ,017 ,011 ,000 ,000 

N 174 174 174 174 174 174 

تتميزالخدماتالمقدمةمنطرفالبنكبالدقةوالس

 رعةممايجعلكتتعاملمعالبنكبكلثقةوارياحية

Corrélation de Pearson ,162* 1 ,140 ,304** ,100 ,587** 

Sig. (bilatérale) ,033  ,066 ,000 ,188 ,000 

N 174 174 174 174 174 174 

تساهمالخدماتالمصرفيةالالكترونيةفيتجاو

 .زمشكلغياباوتماطلالموظفين

Corrélation de Pearson ,180* ,140 1 ,144 ,338** ,636** 

Sig. (bilatérale) ,017 ,066  ,057 ,000 ,000 

N 174 174 174 174 174 174 

يتوفرلدىالبنكقاعدةبياناتمتاحةللعملاءللاط

 .لاعبسهولةوموثوقية

Corrélation de Pearson ,194* ,304** ,144 1 ,020 ,573** 

Sig. (bilatérale) ,011 ,000 ,057  ,796 ,000 

N 174 174 174 174 174 174 

تساهمالخدماتالمصرفيةالالكترونيةفيعدمال

 تقييدبأوقاتالعملالرسميةللبنك

Corrélation de Pearson ,297** ,100 ,338** ,020 1 ,589** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,188 ,000 ,796  ,000 

N 174 174 174 174 174 174 

Y1 Corrélation de Pearson ,568** ,587** ,636** ,573** ,589** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 174 174 174 174 174 174 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

الملموسية( ) اتساق فقرات المحور الثاني  

 

 

 

 

 

 

Corrélations 
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) الاستجابة(اتساق فقرات المحور الثاني  

 Y2 

تصميمجيدو

منظملواجهة

الموقعيساعد

علىالتصفحبك

 .لسهولة

المظهرالخارج

يللبنكملائملاس

تقطابالعملاءوا

لاستفادةمنخدم

 اتهالالكترونية

المظهرالخارج

يللخدماتالالكتر

ونيةمتميزةوم

لائمةلكلالظرو

 . ف

انطباعالزبونمقبو

لاتجاهوسائلالدفعا

 لاكترونية

يقومالبنكبتح

ديثالموقعبش

 .كلدوري

يسعىالبنكالىتمك

ينالزبائنمناستع

مالوسائلالدفعا

لالكترونيةذاتج

ودةفيموادصنع

هابشكلملائمو

 .حديث

Y2 Corrélation de 

Pearson 

1 ,685** ,620** ,670** ,677** ,624** ,464** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 174 174 174 174 174 174 174 

تصميمجيدومنظملواجهةالموقعيس

 .اعدعلىالتصفحبكلسهولة

Corrélation de 

Pearson 

,685** 1 ,361** ,332** ,374** ,411** ,101 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,187 

N 174 174 174 174 174 174 174 

المظهرالخارجيللبنكملائملاستقطا

بالعملاءوالاستفادةمنخدماتهالالكت

 رونية

Corrélation de 

Pearson 

,620** ,361** 1 ,403** ,287** ,159* ,061 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,037 ,423 

N 174 174 174 174 174 174 174 

المظهرالخارجيللخدماتالالكتروني

 . ةمتميزةوملائمةلكلالظروف

Corrélation de 

Pearson 

,670** ,332** ,403** 1 ,336** ,270** ,159* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,036 

N 174 174 174 174 174 174 174 

انطباعالزبونمقبولاتجاهوسائلالدف

 عالاكترونية

Corrélation de 

Pearson 

,677** ,374** ,287** ,336** 1 ,265** ,273** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 174 174 174 174 174 174 174 

 Corrélation de .يقومالبنكبتحديثالموقعبشكلدوري

Pearson 

,624** ,411** ,159* ,270** ,265** 1 ,206** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,037 ,000 ,000  ,006 

N 174 174 174 174 174 174 174 

يسعىالبنكالىتمكينالزبائنمناستعمالو

سائلالدفعالالكترونيةذاتجودةفيموا

 .دصنعهابشكلملائموحديث

Corrélation de 

Pearson 

,464** ,101 ,061 ,159* ,273** ,206** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,187 ,423 ,036 ,000 ,006  

N 174 174 174 174 174 174 174 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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) الامان( اتساق فقرات المحور الثاني  
 

Corrélations 

Corrélations 

 Y3 

يستجيبموظفواالبنكلا

نشغالاتالعملاءبشكلأ

 .سرع

يهتمالبنكبالشكاويال

مقدمةمنطرفالعملا

ءبالاعتمادعلىالرس

 .ائلالالكترونية

اصبحالاعتمادعلىال

موزعاتالآليةأكثراقب

الامنالتوجهالىالشباب

 .يك

استخداميللخدمات

الالكترونيةالم

صرفيةيسمحليبا

لحصولعلىالخدم

ةفيأيمكانوفيأيوق

 . ت

Y3 Corrélation de 

Pearson 

1 ,671** ,719** ,350** ,437** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 174 174 174 174 174 

يستجيبموظفواالبنكلانشغالاتالعملاءب

 .شكلأسرع

Corrélation de 

Pearson 

,671** 1 ,351** -,124 ,070 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,102 ,356 

N 174 174 174 174 174 

يهتمالبنكبالشكاويالمقدمةمنطرفالعملا

 .ءبالاعتمادعلىالرسائلالالكترونية

Corrélation de 

Pearson 

,719** ,351** 1 -,018 ,072 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,815 ,345 

N 174 174 174 174 174 

اصبحالاعتمادعلىالموزعاتالآليةأكثرا

 .قبالامنالتوجهالىالشبابيك

Corrélation de 

Pearson 

,350** -,124 -,018 1 ,096 

Sig. (bilatérale) ,000 ,102 ,815  ,207 

N 174 174 174 174 174 

استخداميللخدماتالالكترونيةالمصرفية

يسمحليبالحصولعلىالخدمةفيأيمكانوفيأ

 . يوقت

Corrélation de 

Pearson 

,437** ,070 ,072 ,096 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,356 ,345 ,207  

N 174 174 174 174 174 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 Y4 

تشعربالأمانوالر

احةأثناءتقديمكلم

علوماتكالشخص

يةللبنكعبرالانتر

 نيت

التعاملاتالمص

رفيةعبرالأنت

رنيتتتميزبالا

 مان

يقدمالبنكالخد

مةللعملاءح

سبأولويةدخو

لهمللمصرفو

بدونتجاوزبا

ستخدامالتسل

 سلالرقمي

يؤديالتعاملبال

خدماتالمصر

فيةالالكتروني

ةإلىتقليلمنمخا

طرضياعالوث

 ائق

(

الشيك،حوالة

 (الخ.... ،

تساهمالخدماتا

لمصرفيةالالك

ترونيةفيالمحا

فظةعلىأموالز

 بائنها

Y4 Corrélation de 

Pearson 

1 ,787** ,695** ,567** ,437** ,619** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 174 174 174 174 174 174 

تشعربالأمانوالراحةأثناءتقديمكلمعل

 وماتكالشخصيةللبنكعبرالانترنيت

Corrélation de 

Pearson 

,787** 1 ,514** ,232** ,152* ,467** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,002 ,045 ,000 

N 174 174 174 174 174 174 

التعاملاتالمصرفيةعبرالأنترنيتتتمي

 زبالامان

Corrélation de 

Pearson 

,695** ,514** 1 ,102 ,239** ,196** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,182 ,002 ,010 

N 174 174 174 174 174 174 

يقدمالبنكالخدمةللعملاءحسبأولويةد

خولهمللمصرفوبدونتجاوزباستخدام

 التسلسلالرقمي

Corrélation de 

Pearson 

,567** ,232** ,102 1 ,109 ,292** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,182  ,152 ,000 

N 174 174 174 174 174 174 

يؤديالتعاملبالخدماتالمصرفيةالالكت

 رونيةإلىتقليلمنمخاطرضياعالوثائق

 (الخ.... الشيك،حوالة،)

Corrélation de 

Pearson 

,437** ,152* ,239** ,109 1 ,072 

Sig. (bilatérale) ,000 ,045 ,002 ,152  ,346 

N 174 174 174 174 174 174 

تساهمالخدماتالمصرفيةالالكترونية

 فيالمحافظةعلىأموالزبائنها

Corrélation de 

Pearson 

,619** ,467** ,196** ,292** ,072 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,010 ,000 ,346  

N 174 174 174 174 174 174 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 

الخدماتالمصرفيةالال

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y كترونية

N 174 174 174 174 174 174 

Paramètres normauxa,b Moyenne 2,6207 2,6299 2,5374 2,6006 2,6793 2,6086 

Ecart type ,33376 ,39304 ,43459 ,35039 ,37483 ,31593 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,157 ,202 ,180 ,188 ,241 ,143 

Positif ,128 ,173 ,144 ,127 ,196 ,108 

Négatif -,157 -,202 -,180 -,188 -,241 -,143 

Statistiques de test ,157 ,202 ,180 ,188 ,241 ,143 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

 نتائج اختبار تحليل الانحدار
 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

Y1 2,6299 ,39304 174 

 174 33376, 2,6207 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

 

 

Corrélations 

 Y1 

الخدماتالمصرفيةالالكتر

 ونية

Corrélation de Pearson Y1 1,000 ,602 

 1,000 602, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

Sig. (unilatéral) Y1 . ,000 

 . 000, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

N Y1 174 174 

 174 174 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 9,677 1 9,677 97,630 ,000b 

de Student 17,048 172 ,099   

Total 26,725 173    

a. Variable dépendante : Y1 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدماتالمصرفيةالالكترونية 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de colinéarité 

B Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) ,773 ,189  4,079 ,000   

 1,000 1,000 000, 9,881 602, 072, 709, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

a. Variable dépendante : Y1 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 1,8357 2,8987 2,6299 ,23650 174 

de Student -1,09867 ,80994 ,00000 ,31392 174 

Valeur prévue standard -3,358 1,136 ,000 1,000 174 

Résidu standard -3,490 2,573 ,000 ,997 174 

a. Variable dépendante : Y1 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

Y2 2,5374 ,43459 174 

 174 33376, 2,6207 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

 

Corrélations 

 Y2 

الخدماتالمصرفيةالالكتر

 ونية

Corrélation de Pearson Y2 1,000 ,693 

 1,000 693, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

Sig. (unilatéral) Y2 . ,000 

 . 000, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

1 ,602a ,362 ,358 ,31483 ,362 97,630 1 172 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدماتالمصرفيةالالكترونية 

b. Variable dépendante : Y1 
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N Y2 174 174 

 174 174 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

 

 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 1,8357 2,8987 2,6299 ,23650 174 

de Student -1,09867 ,80994 ,00000 ,31392 174 

Valeur prévue standard -3,358 1,136 ,000 1,000 174 

Résidu standard -3,490 2,573 ,000 ,997 174 

a. Variable dépendante : Y1 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 15,678 1 15,678 158,672 ,000b 

de Student 16,995 172 ,099   

Total 32,674 173    

a. Variable dépendante : Y2 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدماتالمصرفيةالالكترونية 

 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,693a ,480 ,477 ,31434 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدماتالمصرفيةالالكترونية 

b. Variable dépendante : Y2 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de colinéarité 

B Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) ,174 ,189  ,917 ,360   

 1,000 1,000 000, 12,596 693, 072, 902, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

a. Variable dépendante : Y2 
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Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 1,5265 2,8795 2,5374 ,30104 174 

de Student -1,32066 ,63033 ,00000 ,31343 174 

Valeur prévue standard -3,358 1,136 ,000 1,000 174 

Résidu standard -4,201 2,005 ,000 ,997 174 

a. Variable dépendante : Y2 

 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

Y3 2,6006 ,35039 174 

 174 33376, 2,6207 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

 

Corrélations 

 Y3 

الخدماتالمصرفيةالالكتر

 ونية

Corrélation de Pearson Y3 1,000 ,376 

 1,000 376, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

Sig. (unilatéral) Y3 . ,000 

 . 000, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

N Y3 174 174 

 174 174 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 ,376a ,142 ,137 ,32555 ,142 28,408 1 172 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدماتالمصرفيةالالكترونية 

b. Variable dépendante : Y3 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

Statistiques de 

colinéarité 
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Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 2,1576 2,7505 2,6006 ,13192 174 

de Student -1,01993 ,57888 ,00000 ,32461 174 

Valeur prévue standard -3,358 1,136 ,000 1,000 174 

Résidu standard -3,133 1,778 ,000 ,997 174 

a. Variable dépendante : Y3 

 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

Y4 2,6793 ,37483 174 

 174 33376, 2,6207 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 Y4 

الخدماتالمصرفيةالالكتر

 ونية

Corrélation de Pearson Y4 1,000 ,535 

 1,000 535, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

Sig. (unilatéral) Y4 . ,000 

 . 000, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

N Y4 174 174 

 174 174 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

 

B Erreur standard Bêta 

Toléranc

e VIF 

1 (Constante) 1,565 ,196  7,987 ,000   

 1,000 1,000 000, 5,330 376, 074, 395, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

a. Variable dépendante : Y3 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 ,535a ,287 ,282 ,31753 ,287 69,069 1 172 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدماتالمصرفيةالالكترونية 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

Statistiques de colinéarité 

B 

Erreur 

standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) 1,104 ,191  5,777 ,000   

 1,000 1,000 000, 8,311 535, 072, 601, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

a. Variable dépendante : Y4 

 

 

 

 

 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 2,0056 2,9073 2,6793 ,20063 174 

de Student -1,10733 ,69381 ,00000 ,31661 174 

Valeur prévue standard -3,358 1,136 ,000 1,000 174 

Résidu standard -3,487 2,185 ,000 ,997 174 

a. Variable dépendante : Y4 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

Y 2,6086 ,31593 174 

 174 33376, 2,6207 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

 

Corrélations 

 Y 

الخدماتالمصرفيةالالكتر

 ونية

Corrélation de Pearson Y 1,000 ,715 

b. Variable dépendante : Y4 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,964 1 6,964 69,069 ,000b 

de Student 17,342 172 ,101   

Total 24,306 173    

a. Variable dépendante : Y4 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدماتالمصرفيةالالكترونية 
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 1,000 715, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

Sig. (unilatéral) Y . ,000 

 . 000, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

N Y 174 174 

 174 174 الخدماتالمصرفيةالالكترونية

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimati

on 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,715a ,512 ,509 ,22142 ,512 180,206 1 172 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدماتالمصرفيةالالكترونية 

b. Variable dépendante : Y 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,835 1 8,835 180,206 ,000b 

de Student 8,432 172 ,049   

Total 17,267 173    

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدماتالمصرفيةالالكترونية 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de 

colinéarité 

B 

Erreur 

standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) ,834 ,133  6,261 ,000   

 1,000 1,000 000, 13,424 715, 050, 677, الخدماتالمصرفيةالالكترونية

a. Variable dépendante : Y 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 1,8498 2,8654 2,6086 ,22598 174 

de Student -,72048 ,46164 ,00000 ,22078 174 

Valeur prévue standard -3,358 1,136 ,000 1,000 174 

Résidu standard -3,254 2,085 ,000 ,997 174 

a. Variable dépendante : Y 

 


