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الإهداء 
 بالعافية وأجملنا بالتقوى وأكرمنا بالحلم وزيننا بالعلم أعاننا الذي لله الحمد

: أتقدـ بإىداء عملي الدتواضع إلذ من قاؿ فيهما
واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل رب ارحمهما كما ربياني "

. 24سورة الإسراء الآية "صغيرا 
الذرع الواقي والكنز الباقي؛ قدوتي؛أحلامي؛إلذ من جعل العلم منبع اشتياقي، لك أقدـ وساـ 

الاستحقاؽ إلذ من بستٌ أف يراني وأنا أحمل قبعة التخرج أبي عمار رحمو الله 
لك أجمل حواء، أنت أمي الغالية أطاؿ الله  رمز العطاء وصدؽ الإيباء، إلذ ذروة العطف والوفاء،
. عمرؾ 

وإلذ رمز الصداقة وحسن العلاقة الدستشار حمو علي عبدالله 
دفعة "وزملاء الدراسة " سارة، زينة، وئاـ، فايزة، ليلى، صبرينة ، شيماء، زىية "إلذ رفيقات دربي 

2022 "
إلذ من ىم انطلاقة الداضي وعوف الحاضر سند الدستقبل اللواتي لا عيش بدونهن ولا متعة إلا برفقتهن 

 "عماد الدين، أمينة ، معتز بالله ، لزمد أماف الله ، عبد الرؤوؼ"إخوتي الأعزاء
إلذ فراشة قلبي 

" رميصاء" سنوات زميلتي ورفيقتي4إلذ من تقاسمت معي مشواري الدراسي طواؿ 
وإلذ من ساعدني من قريب أو بعيد أو حتى بالدعاء لكم كل الشكر 

.. وفي الأختَ يا رب 
لا تدعتٍ أصاب بالغرور إذا لصحت ولا أصاب باليأس إذا فشلت بل ذكرني دائما بأف الفشل ىو 

. التجربة الذي تسبق النجاح
 
 

 

بوخالفة أشواؽ 
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II 
 

 :الإهداء
بسم الله والحمد لله الذي تتم بنعمو الصالحات والصلاة والسلاـ على سيدنا لزمد عليو افضل الصلاة 

 :والسلاـ وبعد

بدناسبة ابساـ مذكرتي اىدي عملي ىذا الذ من كاف السند لر في حياتي ومن عمل ليلا ونهارا من اجل 
توفتَ جميع وسائل الراحة لاصل الذ ىذا الدكاف ابي الغالر رحمة الله عليو والذ اعز واحن واجمل اـ في 

الذ اخوتي واخواتي كل باسمو والذ ابنائهم .ىذه الدنيا التي كانت بزفف عتٍ عناء وتعب الاياـ 
 .وازواجهم وزوجاتهم الذ عماتي واعمامي الذ خالر وخالتي الحبيبة حفظهم الله

كما اىدي ىذا العمل الذ رفقات طفولتي سندس ورلػانة،رجاء والذ جاراتي حسيبة وجوىر، ىديل، 
 "سومية" "رجاء"دلاؿ، اسماء الذ زميلاتي في السكن 

والذ كل من ساىم من قريب او بعيد وبستٌ لر " اشواؽ"ولا انسى من تقاسمت معي ىذا العمل زميلتي 
 .النجاح والتوفيق

 
 

 

 نصيب روميصاء
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III 
 

 

:الشكر  
 الحمد والشكر لله والصلاة والسلاـ على أفضل خلق الله سيدنا لزمد خاتم الأنبياء

:أما بعد  

الذّي أشرؼ على ىذا العمل ولد يبخل " بوختالة سمتَ" نتوجو بخالص الشكر والتقدير إلذ الدكتور
.علينا بتوجيهاتو وإرشاداتو جزاه الله ختَ الجزاء  

على كل ما قدمو " صبرينة سنوسي" والأنسة " عبد اللطيف بن زاىي " والشكر الدوصوؿ إلذ السيد 
.لنا من بيانات ضرورية للدراسة  

كما أتقدـ بجزيل الشكر لجميع أساتذتنا من الطور الإبتدائي إلذ الجامعي وأرجو من الله أف يبلغهم 
 الجنة وينزلذم مرتبة الأنبياء

.....ونشكر كل من ساعدنا من قريب ومن بعيد  
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 الخدمات المصرفية الإلكترونية في ظل كورونا وأثرها على أداء البنك
 2021-2019دراسة حالة عينة من البنوك التجارية فترة 

: ملخص الدراسة

  من 2021-2019تهدؼ ىذه الدراسة إلذ معرفة أثر الخدمات الدصرفية الإلكتًونية على أداء البنك في ظل أزمة كورونا فتًة 
  موظف من موظفي تلك 40خلاؿ دراسة عينة من البنوؾ التجارية الجزائرية، وذلك بإستخداـ استبياف وجو لعينة مكونة من 

الوكلات، ولقد بينت نتائج الدراسة أف الخدمات الدصرفية الإلكتًونية  خلاؿ أزمة كورونا وفرت عدد من الدزايا للعملاء، وفرص 
جديدة للبنوؾ من خلاؿ برقيق ميزة تنافسية وربحية، وتوزيع واسع الإنتشار في ظل أزمة صحية عالدية وذلك بإستحداث بطاقات 
دفع جديدة  ملائمة لطبيعة ومتطلبات العمل الدصرفي الإلكتًوني، ولكن رغم الجهود الدبذولة إلا أف البنوؾ الجزائرية لا تزاؿ تواجو 
العديد من العراقيل التي شكلت حجرة عثر دوف برقيق القفزة الدأمولة، وبالتالر لا بد من تطبيق نظاـ الدفع الإلكتًوني بالتجزئة 

 .والدبالغ الكبتَة مع الأخذ بخصوصية النظاـ الدصرفي في الجزائر من أجل برستُ أداء البنوؾ
 . الخدمات الدصرفية الإلكتًونية، أداء البنك، ميزة تنافسية، بطاقات دفع،أزمة كورونا:الكلمات المفتاحية

 Résumé : 
Le but ou l’objectif de cet étude est de commaitre l’effet des services bancaires 
éléctroniques sur la parformance de la banque a couse de la crise de corona à la 
periode 2019-2021 l’echantillon des banques commerciales algériennes en utilisant 
un questionnaire d’un echantillon composé de 40 employés de ces agences l’étude 
montre que resultats des services bancaires éléctroniques pendant la crise de corona 
il offrait des anrantages aux clients et des nouvelles occasions poun les nouvelles 
banques en obtenant un avantage competitifet une distribrtion généralisée au seim 
d’un crise sanitaire mondiale en introduisant des nouvelles cartes de paiememt qui 
adaptent à la nature et aux exigences de travaail bancaire éléctronique malgré les 
efforts mais les banques algériemes restent en difficulés et souffrent des obstacles 
posés sens réussir le sant espéré et il est donc nécessaire de mettre en place le 
systéme de paiement éléctronique de détail et de grandes montants en tenant 
compte de la spécificité du systéme bancaire en algérie afin d’ameliorer la 
performance des banques. 
Mots clés :Services bancaires électroniques، performances bancaires، avantage 
compétitif ،crise de la couronne. 
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 :توطئة/1
عرؼ القطاع الدصرفي في ظل التطورات التكنولوجيا الحاصلة والدتجددة برولا بارزا، حيث إنتقلت البنوؾ من                     

العمل بالأنظمة التقليدية إلذ الأعماؿ الإليكتًونية فأصبحت تقدـ خدمات حديثة كاالعمليات الدصرفية الإلكتًونية وبطاقات 
. الإئتماف وخدمات الصراؼ الألر

كما تعتبر الخدمات الدصرفية الإلكتًونية أحد أىم الدؤشرات الإقتصادية التي رفعت مستوى الأداء لدى البنوؾ                   
بالإضافة إلذ ذلك فإف الخدمات " أزمة كورونا"وعملت على حصوؿ الدصارؼ على رضا العملاء خاصة في ظل الأزمات الحاصلة 

الإكتًونية أصبح يقاس عليها مستوى الأداء والتطور الإقتصادي التي وصلت إليو البنوؾ بددى كفاءة النظاـ البنكي في تقديم 
                    .الخدمات

            وقد أسهمت الخدمات الدصرفية الإلكتًونية بأداء الدهاـ بطرؽ سريعة دوف اللجوء الذ التعامل الدباشر بتُ البنك والعميل 
وىذا بفضل الإستخداـ الواسع لوسائل الدفع الحديثة والدتجددة التي حققت ربح في الأداء على مستوى البنوؾ التجارية خصوصا 

. خلاؿ ازمة كورونا 
    ولدوضوع تقييم الأداء ألعية كبتَة للبنوؾ التجارية  لأنو عملية ضرورية وملحة لدا يشهده القطاع الدصرفي من برولات والتي        

وتكمن العلاقة .كاف لذا لاأثر على أداء وكفاءة ومردودية البنوؾ التجارية ومدى تأىيل ىذه الاختَة للمنافسة الاقليمية والدولية 
بتُ الخدمات الدصرفية وأداء الخدمات في التأثر الدتبادؿ بينهما وللوصوؿ الذ مدى تأثر أداء البنوؾ في ظل أزمة كورونا الخدمات 

 :الالكتًونية نطرح الاشكاؿ التالر
 :  وبناءا على ما سبق لؽكن طرح وصياغة الإشكالية الرئيسية لذذا البحث على النحو التالر:طرح إشكالية الدراسة -1

-2019  لزل الدراسة خلاؿ فتًة البنوؾ التجارية        مامدى تأثتَ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية في ضل أزمة كورونا على أداء
 ؟ 2021
 :الإشكاليات الفرعية -2
 ماىي الخدمات الدصرفية الإلكتًونية الدقدمة في البنك لزل الدراسة أثناء أزمة كورونا؟ 
 مامدى تأثر أداء البنك لزل الدراسة في ضل أزمة كورونا؟ 
 ما أثر الخدمات الدصرفية الإلكتًونية على أداء البنك في ضل أزمة كورونا؟ 
:  فرضيات الدراسة -3
  بسثلت الخذمات الدصرفية الإلكتًونية  الدقدمة من طرؼ البنك في خذمة الدوقع الإلكتًوني وخدمة الصراؼ الألر. 
 يوجد تأثتَ للخدمات الدصرفية الإلكتًونية على أداء البنك من خلاؿ مواكبة أىم التطورات لزيادة الربحية. 
 للخدمات الدصرفية الإلكتًونية تأثتَ الغابي على أداء البنك في ظل أزمة كورونا. 
 : أهمية الدراسة -4

 تكمن ألعية الدراسة من ألعية الدور الذي تلعبو الخدمات الإلكتًونية وتأثتَىا على أداء البنك في فتًة أزمة كورونا 
 أداء على تأثتَىا تتلخص أىداؼ ىذه الدراسة في برديد ألعية الخدمات الدصرفية الإلكتًونية ومدى :أهداف الدراسة -5

 الدصرفي النظاـ في الإلكتًونية الدصرفية الخدمات حالة على الوقوؼ بتطورىا، وكذا لزاولة الإىتماـ وضرورة البنوؾ
 .الجزائري
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 بهدؼ الوصوؿ إلذ إستنتاجات أكثر دقة وتقرب من الواقع ثم وضع حدود وأبعاد لدوضوع الدراسة :حدود الدراسة -6
 :ونلخصها فيما يلي

 الدراسة بسس قطاع البنوؾ التجارية وللتشخيص إختًنا بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة ورقلة :الحدود المكانية 
 بإعتبار الدوضوع يركز على أداء البنوؾ

 2021 إلذ 2019 من :الحدود الزمانية 
 بناءا على طبيعة الإشكاؿ الدطروح وقصد الإحاطة بجميع جوانب موضوع الدراسة، وعليو فالدنهج :منهج الدراسة -7

 منهج التجريبي من خلاؿ   وىذا لتوضيح الجوانب النظرية للموضوع، وسنستخدـ برليلي الدستخدـ ىو منهج وصفي
 .أسلوب دراسة الحالة في الجانب التطبيقي

 :مبررات إختيار الدراسة -8

 .(الاقتصاد النقدي والبنكي ) ارتباط الدوضوع بالتخصص -
 التعرؼ على كيفية تأثتَ ىذه الخدمات على أداء البنوؾ خلاؿ أزمة كورونا -

 سعيا منا لتحقيق الأىداؼ الدسطرة وقصد إعطاء القدر الكافي من الإىتماـ والتًكيز للدراسة وللإجابة :هيكل الدراسة -9
على الإشكالية سنقسم البحث إلذ فصلتُ مستهلة بدقدمة ومنتهية بخابسة، حيث لؽثل الفصل الأوؿ الجانب النظري أما 

 :الثاني الجانب التطبيقي ولؽكن إستعراض ىيكل البحث كمايلي

حيث سيقسم إلذ " الأدبيات النظرية والتطبيقية للخدمات الدصرفية الإلكتًونية والأداء في البنوؾ التجارية " عنواف الفصل الأوؿ
والذي من خلالو سيتم تسليط الضوء على " الإطار النظري للأداء والخدمات الدصرفية "الأوؿ برت عنواف ثلاث مباحث 

خلفية نظرية لنظاـ الدفع "الدفاىيم الأساسية للخدمات الدصرفية والأداء في البنوؾ التجارية الجزائرية عنواف الدبحث الثاني
ي سنستعرض فيو الذ"الأدبيات التطبيقية للخدمات الدصرفية الإلكتًونية والأداء في البنوؾ "والدبحث الثالث بعنواف"الإلكتًوني 

 .موجز لأىم الدراسات السابقة التي تناولت الدوضوع والعلاقة بينها وبتُ موضوع الدراسة

الذي سيقسم إلذ مبحثتُ، حيث نبتُ الطريقة " ورقلةعض البنوؾ التجارية بدراسة حالة ب– الدراسة الديدانية " عنواف الفصل الثاني
الدتبعة والأدوات الدستخدمة في الدبحث الأوؿ وسيتناوؿ الدبحث الثاني مناقشة الدعطيات والنتائج الدتوصل إليها وفي الأختَ خابسة 

. البحث التي برتوي النتائج وأىم التوصيات

: صعوبات الدراسة -10
  .19صعوبة التوصل الذ كافة الدعلومات الدتعلقة بالبنك في ظل أزمة كوفيد  -

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأدبيات : الفصل الأول

النظرية والتطبيقية للخدمات 

المصرفية الإلكترونية 

ةوالأداء في البنوك التجارية  
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     :تمهيد    

  ػػ يعتبر قطاع الصناعة الدصرفية الإكتًونية من أىم قطاعات التطورالإقتصادي، إذ لؽكن زيادة معدؿ النمو                
الإقتصادي لأي لرتمع من خلاؿ تطوير كفاءة نظامو الدصرفي ونوعية خدماتو الإلكتًونية الدقدمة وقد شهد ىذا القطاع تطورات 

 .تكنولوجية في لراؿ الإتصاؿ والعولدة

ولذذا سنحاوؿ في ىذا ،   كما عرفت الصناعة الدصرفية تطبيق نظم ووسائل جديدة مع بداية الإنتقاؿ إلذ عصر الدعرفة والدعلومات
الفصل إستعراض موجز لدفهوـ الخدمة الإلكتًونية ألعيتها وأنواعها وكذلك تقديم مفهوـ لتقييم الأداء الدصرفي بالإضافة لعرض 

. موجز لبعض الدراسات السابقة الدتعلقة بالدوضوع لزل الدراسة
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الأدبيات النظرية للخدمات المصرفية الإلكترونية والأداء في البنوك التجارية : المبحث الأول

             نظرا لألعية الخدمة الدصرفية الإلكتًونية وفي ظل التطور التكنولوجي والدعلوماتي والتحديات الدفروضة من طرؼ السوؽ، 
. ندرس في ىذا الصدد ألعية التعرؼ على الخدمة الدصرفية الإلكتًونية ألعيتها وأنواعها ثم التعرؼ على الأداء الدصرفي

 الخدمات المصرفية الإلكترونية  مفهوم وأهمية وأنواع:المطلب الأول

مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية : الفرع الأول

           إف الألعية التي بسيزت بها الخدمات الدصرفية الإلكتًونية في ظل التطورات التكنولوجيا فقد تعددت وتباينت التعاريف 
الدتعلقة بها وسنحاوؿ من ىنا وضع بعض التعريفات الدناسبة لذذا النوع من الخدمات الدصرفية ،ومن أىم ىذه التعاريف الواردة 

. 1للعمل الدصرفي الإلكتًوني

 ىو قياـ زبائن البنوؾ أو الدصارؼ بإجراء معاملاتهم البنكية من أي مكاف دوف اللجوء إلذ البنك وفي أي وقت وذلك :1تعريف  
 .عبر شبكة الإتصالات الإلكتًونية أو الإنتًنت

 ىو إجراء العمليات الدصرفية بطرؽ إلكتًونية بإستخداـ تكنولوجيا الإعلاـ والإتصاؿ بحيث لا يضطر العميل إلذ التنقل :2تعريف
. للبنك من أجل إجراء خدماتو

 الخدمات الدصرفية الإلكتًونية أنها مدخل متكامل ومرف لتوزيع قيمة الأعماؿ الدميزة من خلاؿ IBMعرفت شركة : 3تعريف
. 2ربط النظم بالعمليات التي تنفذ من خلاؿ أنشطة الأعماؿ الجوىرية بطريقة مبسطة بإستخداـ تكنولوجيا الأنتًنت

: من التعاريف السابقة نستخلص الدفهوـ التالر

الصتَفة الإلكتًونية ىي تطور تكنولوجي لؽكن العملاء أو زبائن البنوؾ من إجراء معاملاتهم عن بعد دوف اللجوء إلذ البنوؾ وذلك 
. عن طريق شبكة الإتصاؿ والإنتًنت في أي وقت ومن أي مكاف

الصتَفة الإلكتًونية ىي تقديم الخدمات الدصرفية بإستخداـ تكنولوجيا الدعلومات والإتصاؿ من خلاؿ الإنتًنت والدوزعات الألية 
 ساعة  وفي 24والشبكات الخاصة بالذاتف النقاؿ لأنها تتيح القياـ بالخدمات الدصرفية عن بعد دوف اللجوء إلذ البنوؾ وخلاؿ

. جميع أياـ الأسبوع

أهمية العمليات المصرفية الإلكترونية : الفرع الثاني

: 1تكمن ألعية العمليات الدصرفية الإلكتًونية فيما يلي

                                                           
1
 59الإلكترونٌة، الطبعة الثانٌة، دار المسٌرة لنشر والتوزٌع ،ص المصرفٌة الخدمات كتاب وسٌم محمد الحداد،-  

2
 20دار النشر إلٌا زوري ،ص الإلكترونٌة، المصرفٌة الأعمال كتاب دكتور عبد الهادي مسعودي،-  
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بزفيض النفقات التي يتحملها البنك لإجراء بعض الدعاملات البنكية الدختلفة دوف الحاجة للإنتقاؿ إلذ البنك وىذا ما  -
 .يوفر تكلفة إنشاء فروع جديدة للبنك في مناطق بعيدة

 .قياـ علاقات مباشرة بتُ الدشتًي والبائع -
 .توفتَ فرص أخرى للعمل و الإستثمار -
تشكل نافذة إعلامية لتعزيز الشفافية بإستخداـ الإنتًنت من خلاؿ ترويج الخدمات التي تقدمها البنوؾ والإعلاـ  -

 .بالتطورات الحاصلة ومؤشراتها الدالية ووضعها برت تصرؼ الباحثتُ وسائر الأطراؼ الدعنية الأخرى
 .الخدمات البنكية الإلكتًونية ىي الركيزة الأساسية للصناعة البنكية والعنواف الأساسي للمعاملات البنكية الدستقبلية  -
 .الإرتقاء بدعايتَوجودة الخدمات التي بسنحها أو تقدمها البنوؾ لعملائها وزبائنها -
 .اتساع مظلة الخدمات التي قد يتم تنفيذىا بواسطة القنوات البنكية الإلكتًونية الدختلفة -
الضمانات التي تقدمها ىذه الخدمات من أجل حماية لشتلاكات العملاء والزبائن وتقليص احتمالات الأخطاء التشغيلية  -

 .التي قد بردث

أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية : الفرع الثالث

من خلاؿ نظاـ الدفع   إف أبرز ما تقدمو الصتَفة الإلكتًونية لدختلف الأعواف الإقتصاديتُ ىو إتاحة وسائل الدفع الإلكتًونية
الإلكتًوني، الذي يشتَ عموما إلذ شبكات الإتصالات بدختلف أنواعها والتي تتضمن تبادؿ لستلف أنواعها والتي تتضمن تبادؿ 

  .2لستلف وسائل الدفع الإلكتًونية لأداء لستلف الصفقات والعمليات التجارية

 :تتمثل أىم وسائل الدفع الإلكتًونية فيما يلي: وسائل الدفع الإلكترونية -1
 معظم شراء في استخدامها حاملها يستطيع مغناطيسية بطاقة عن عبارة وىي البلاستيكية البطاقة أو: البنكية   البطاقة1-1

 :منها أنواع عدة ولصد كبتَة مبالغ لحمل الحاجة دوف خدمات من عليو مالػصل مقابل وأداء احتياجاتو
 .الشيك ضماف بطاقات وكذلك الاستخداـ حسب وبطاقات سحب بطاقات

 :  يوجد نوعاف من بطاقات السحب لعا:بطاقات السحب 1-1-1

 ىي بطاقة ذات حدود ائتمانية منخفضة نسبيا وتوفر ىذه البطاقة جميع أنواع الخدمات الدقدمة :البطاقة العادية أو الفضية- أ
كالشراء من التاجر و السحب النقدي من   الدصارؼ وأجهزة السحب الآلر 

 أوائتماف غتَ لزدود visa وىي بطاقة ذات حدود إئتمانية عادية لدى بعض الدنظمات راعية البطاقة مثل :البطاقة الذهبية- ب
بسقف معتُ لدى البعض مثل أمريكاف إكسبريس وبجانب ذلك يتمتع حاملها ببعض الدزايا المجانية كالتأمتُ ضد الحوادث 

. والحصوؿ على استشارات طبية وقانونية
 :ويوجد نوعاف من ىذه البطاقة لعا  : البطاقة حسب الاستخدام 1-1-2

                                                                                                                                                                                     
1
 21 عطاوي إلهام،جودة الخدمات المصرفٌة وأثرها على أداء البنوك،أطروحة شهادة دكتوراه،ص 
2

  جامعة ورقلة 7 ص2013-2008 الجزائري بنك حالة دراسة البنكً الأداء على المصرفٌة الخدمات عصرنة  أثر2014 أم الخٌر دراجً 
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وىي النوع الأغلب ويستخدـ في الشراء من التجار والحصوؿ على والسحب النقدي من أجهزة : بطاقة الائتمان العادية- أ
. السحب الآلر أو الدصارؼ الدشتًكة في عضوية البطاقة

الدولية أوفي  وتستخدـ فقط في عملية سحب النقود إما من أجهزة الصرؼ الآلر: بطاقة السحب النقدي الإلكتروني- ب
الدصارؼ الدشتًكة في عضوية البطاقة وإلذ جانب ذلك لصد البطاقة المحلية وىي التي  الأجهزة القارئة للشريط الدغنطيسي الدزودة بها

يقتصر استخدامها داخل حدود الوطن في مصرؼ الدصدر للبطاقة وبالعملة المحلية،أما النوع الآخر وىو الأكثر انتشار فهو الذي 
. يستخدـ في جميع ألضاء العالد وبكل العملات

 : الشيك ضمان بطاقة1-1-3

 البنك، ىذا من العميل لػررىا التي سداد الشيكات يضمن بأف البطاقة حامل لعميلو البطاقة ىذه مصدر البنك يتعهد بدقتضاىا
 يتعهد الذي الأقصى والحد حسابو ورقم وتوقيعو العميل اسم على عادة البطاقة ىذه وبرتوي البطاقة إصدار لشروط وفقا وذلك
 .العميل لػرره شيك شكل في بو بالوفاء البنك

 معالجة رقمية للمدفوعات عبر الانتًنيت حيث برل قيمة النقد لزل السيولة النقدية وتتم باستخداـ :النقود الالكترونية 1-2
الحوسبة والرقمية بأشكالذا الدختلفة، من حواسيب وىواتف نقالة وبطاقات ذكية أو أية وسيلة أخرىتحتوي على ذاكرة حاسوبية 

: يلي بينما نفرؽ عليها والرقابة متابعتها حيث من الإلكتًونية للنقود مقتًحة عديدة تقسيمات ىناؾو .وقدرات تشفتَية

 من النقود بسحب قاـ الذي الشخص عن معلومات على باحتوائها وتتميز: عليها للتعرف قابلة إلكترونية ــ نقود1-2-1
 الالكتًوني النظاـ داخل النقود حركة متابعة في الائتمانية للبطاقة بالنسبة الشأف ىو كما الاستمرار ثم التعامل بداية في الدصرؼ

 في نهاية الدطاؼ بسيزىا يتم وحتى

 فلا كونها وثيقة الصلة بدن يتعامل بها حيث من النقدية كالأوراؽ بساما تستخدـ وىي :اسمية غير إلكترونية ــ نقود1-2-2
 .إليو أو منو انتقلت من ىوية على يدؿ أثر وراءىا تتًؾ

 مالية أخرى، مؤسسة أومن مصرؼ من سحبها البداية في يتم رقمية نقود وىي : الشبكة طريق عن إلكترونية نقودــ 1-2-3
 النقود ترسل لذذا الجهاز الشخصية الفأرة على وبالضغط الشخصي الحاسوب جهاز في توضع داخلية معدنية أداة في وبززينها
 ولكنها حقيقية نقود فهي الأماف والسرية، من كبتَا قدرا التعامل لذذا تضمن إجراءات ظل في الدستفيد إلذ الانتًنت عبر الرقمية
 بالدصدر إلكتًونيا التعاقد طرفي اتصاؿ الأسلوب فيهذا تستخدـ والتي حاليا الدطروحة الأنظمة معظم وتتطلب مادية وليست رقمية

  .والتزوير الغش احتمالات من يقلل ما وىو الدتداولة، النقود سلامة من للتأكد

 صورة عادة تتخذ فهي بالدصدر مباشرة للاتصاؿ الحاجة دوف التعاملات تتم وىنا : الشبكة خارج إلكترونية ــ نقود1-2-4
 قدرا تثتَ وىي نقدي تعامل كل إجراء بعد الدخزنة قيمتها على تطرأ التي التغتَات لو يظهر مؤشرا وتتضمن الدستهلك لػوزه بطاقة
 .الدزدوج الصرؼ لساطر من بالأماف يتعلق فيما خاصة الدشاكل من أكبر
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 نفس ولػمل الورقية، الشيكات في الالتزاـ نفسو ىو قانونيا التزاما برمل الكتًونية وثيقة عن عبارة :الالكترونية الشيكات1-3
 الدميزات من بالعديد الشيكات ىذه وتتميز .الكتًونيا التوقيع فيو يكوف كما الكتًونية بطريقة يكتب ولكن الأساسية البيانات

 :منها نذكر

 العادية؛ للشيكات برميلها يتم التي بالرسوـ الالكتًونية الشيكات برميل يتم ػػ لا

 ؛ أطوؿ وقت في تسويتها تتم التي العادية بالشيكات مقارنة ساعة 48 في الالكتًونية الشيكات خلاؿ من الددفوعات تسوية ػػ يتم

. الخ...التأخر كالضياع، بالبريد إرسالذا يتم التي العادية الشيكات تواجهها التي الدشاكل على القضاء الالكتًونية الشيكات ػػ تتيح

 نموذج شيك إليكتروني: 1-1الشكل 

 

 cpa: المصدر

 

  : الالكترونية المالية التحويلات1-4

 والددينة الدائنة الدالية التحويلات بحركات للقياـ ما لبنك ترخيص منح عملية ىو : الالكترونية المالية التحويلات نظام1-4-1
 من عوضا الكومبيوتر وأجهزة الذواتف عبر الكتًونيا تتم التحويل عملية أف أي أخر، حساب إلذ بنكي حساب من الكتًونيا
 . الأوراؽ استخداـ
 التحويل نظاـ ويهدؼ الكفاءة من عالية وبدرجة أسرع بشكل ولكن الدقاصة لغرض التقليدي الدور الخدمة ىذه تؤدي وبذلك

 . للعملاء أفضل خدمات تقديم يكفل بدا الدصارؼ بتُ والتسويات الددفوعات وتعجيل تسهيل إلذ للأمواؿ الالكتًوني
دفع وتلقي للأمواؿ  من الفورية التسوية إمكانية للبنوؾ يتيح سوؼ إذ العالدية الأسواؽ في تنافسية ميزة للبنوؾ يعطي سوؼ كما

 لتداوؿ الالكتًوني والنظاـ الددفوعات شبكة طريق عم تتم التي الددفوعات تسوية النظاـ ىذا يشمل كما الجارية، عبر حساباتها
 . الشيكات ومقاصة الأسهم

 :الالكترونية التوزيع قنوات -2
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 في البنكيةتهم حسابا مع التعامل البطاقات حملة للعملاء يتيح نظاـ أنو على تعريفو لؽكن :ATM خدمة الصراف الآلي 2-1
 .1ساعة 24 مدار وعلى وإجازات عطل من غتَىا أو الرسمية العمل مواعيد في سواء وقت أي
 على أو البنوؾ مستوى على سواء كبتَة ألعية لو نظاـ الدنزلر، البنك على القائم الانتًنيت نظاـ إف : الدصرفي  الانتًنيت2-2

 :يلي فيما أشكالو تتعدد كما الانتًنيت، خطوط لؽلكوف الذين العملاء مستوى
 بأرصدتهم؛ الخاصة بالدعلومات العملاء       ػػ إمداد

 الدصرفية؛ الخدمات ىي الإعلانية الالكتًونية النشرات أشكاؿ من بسيط شكل       ػػ
 ؛ للعملاء( سندات و أسهم من)الدالية  المحافظ إدارة كيفية      ػػ 

 الداخلية الدعلومات بأنظمة المحدود الاتصاؿ من بنوع يسمح حيث عالية لساطر على ينطوي الخدمات من النوع ىذا أف شك ولا
 .الدطلوبة الخدمة تقديم من لؽكن بدا للمصرؼ،

 . للبنوؾ فروع فتح من والحد للمعاملات، الورقي الاستعماؿ من الحد إلذ الخدمة ىذه تقديم أدى كما
 وأنشطتها، طبيعتها بدختلف والخدمية التجارية الدؤسسات لدى تنتشر التي الآلات وىي: POSالالكترونية البيع نقاط 2-3

 .الكتًونيا حسابو من الخصم خلاؿ من مدفوعاتو بأداء للقياـ بأنواعها البنكية البطاقات استخداـ للزبوف ولؽكن

 خلفية نظرية لنظام الدفع الإلكتروني :طلب الثانيالم

إف نظاـ الدفع الإلكتًوني يرتكز أساسا على النقد، بإعتباره أداة لتبادؿ السلع والخدمات بتُ الأفراد وتسوية إلتزاماتهم فيما بينهم، 
والتطور الذي طرأ على تكنولوجيا الإعلاـ سمح بإستحداث وسائل جديدة أكثر ملائمة مع تطور الحياة الإقتصادية للأفراد وتغتَ 

:  التالية الفروعحاجاتهم، لذا سوؼ نتناوؿ في ىذا الدطالب

 .تعريف نظاـ الدفع الإلكتًوني وخصائصو  -
 .العوامل الدساعدة على تطور وسائل الدفع  -
 .مدخل لوسائل الدفع الإلكتًونية -

تعريف وخصائص نظام الدفع الإلكتروني :  الأولالفرع

أنظمة الدفع لا يفرضها القانوف بل تنتج عن لشيزات ثقافية وتارلؼية وإجتماعية وإقتصادية لأي بلد وكذا التطورات التكنولوجية 
. الحاصلة، لذا سوؼ نتطرؽ إلذ تعريف نظاـ الدفع وأىم خصائصو

تعريف نظام الدفع الإلكتروني : أولا
. قبل أف نتعرؼ على نظاـ الدفع لغب أف نعرؼ النظاـ ثم الدفع ثم نتطرؽ إلذ تعريف نظاـ الدفع

 ىو عبارة عن لرموعة من العناصر الدتفاعلة فيما بينها، من أجل برقيق ىدؼ لزدد وىذه العناصر :تعريف النظام -1
تسمى مدخلات النظاـ، يتم الدزج فيما بينها،على أساس لرموعة من الدوارد والإجراءات قصد برقيق نتائج مرغوبة 

 .1تسمى لسرجات النظاـ (أىداؼ)

                                                           
1
رحال عادل، تحدٌث الخدمة المصرفٌة لمواجهة إختلالات المنظومة المصرفٌة فً ظل التوجه نحو اقتصاد السوق فً الجزائر،رسالة ماجستٌر -  

 34،ص2014فً العلوم الإقتصادٌة ،تخصص اقتصاد التنمٌة،
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 . تدؿ كلمة الدفع على إطفاء دين أو تسوية إلتزاـ:تعريف الدفع -2
يعرؼ نظاـ الدفع الإلكتًوني على أنو لرموعة الدؤسسات والتنظيمات والقواعد : تعريف نظام الدفع الإلكتروني -3

 .2والأدوات والقنوات التي يتم من خلالذا عملية الدفع ما بتُ الوحدات الإقتصادية
خصائص نظام الدفع الإلكتروني : ثانيا

: 3تتميز أنظمة الدفع الإلكتًوني بالخصائص التالية
 أي أف تكوف القواعد والإجراءات الدعموؿ بها واضحة وغتَ معقدة وسهلة الفهم والدمارسة من جميع :البساطة والوضوح -1

 .الدتعاملتُ
 وىي قدرة نظاـ الدفع على التكيف والإستجابة للتغتَات سواء كانت راجعة إلذ تطور في سلوؾ الوحدات :المرونة -2

 .ولراؿ وسائل الدفع وقنوات الإتصاؿ أو القوانتُ والتنظيمات (أفراد الدؤسسات)
 . وىي إجراء الدفع في أقل زمن حقيقي لشكن:السرعة -3
 يتعلق الأمر ىنا أساسا بأمنية وسائل الدفع والطرؽ الدستعملة فكلما ساد الأماف في الطرؽ والوسائل الدعتمدة في :الأمان -4

 .الدفع، كلما سادت الثقة بتُ الدتعاملتُ
العوامل المساعدة على تطور وسائل الدفع  : الفرع الثاني

لقد تعددت العوامل التي ساعدت على تطور وسائل الدفع وبرولذا من الشكل التقليدي إلذ أشكاؿ أخرى تؤدي نفس الوظيفة 
: لكن بطرؽ لستلفة أكثر تطورا، وأىم ىذه العوامل نذكر ما يلي

تراجع فعالية وسائل الدفع التقليدية : أولا
قضى ظهور وسائل الدفع التقليدية على الكثتَ من الدشاكل الناجمة عن حمل النقود،كالسرقة والضياع وثقل عبء حملها إف كانت 

بدبالغ كبتَة، فأصبحت بذلك بديلة عن النقود، وبالتالر سهلت الكثتَ من العمليات خاصة التجارية منها، ولذلك أصبح 
: 4الإحساس بالأماف الذي عرفتو وسائل الدفع التقليدية بدرور الوقت مرتفع جدا، إلا أف لذذه الوسائل مشاكل كثتَة منها

 فالحاجة إلذ الوجود الشخصي سواء شخصيا أو عبر الذاتف لكلا الطرفتُ يقيد الحرية الدعاملاتية، :إنعدام الملائمة -1
وبالنسبة للعملاء يتًجم ىذا تأختَ إقتناء الدنتج أو الخدمة وينتج عنو تكلفة أعلى وبالنسبة للبائع يعتٌ ذلك خسارة في 

 .الإيرادات نتيجة إلطفاض الدبيعات أو فقدانها

لا تتم الددفوعات التقليدية في الوقت الحقيقي، ويتوقف التأختَ في : عدم إجراء المدفوعات في الوقت الحقيقي -2
 .التحقق الفعلي على نوعية السداد في الددفوعات بالشيكات مثلا تستغرؽ ما يصل إلذ أسبوع

                                                                                                                                                                                     

 10،ص2008أبو أحمد أبو العز، التجارة الإلكتًونية وأحكامها في الفقو الإسلامي، دار النفائس للنشر والتوزيع، الأردف،  1 -
زىتَ زواش، دور نظاـ الدفع الإلكتًوني في برستُ الدعاملات الدصرفية، مذكرة ماجستتَ في العلوـ الإقتصادية، بزصص بسويل الدولر والدؤسسات الدالية والنقدية، -  2

 6،ص2011-2010كلية العلوـ الإقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة أـ البواقي،
3
 6نفس المرجع ، زهٌز زواش، ص-  
طارق عبد العال حمادة، التجارة الإلكترونٌة الأبعاد التكنولوجٌة والمالٌة والتسوٌقٌة والقانونٌة، الطبعة الثانٌة، الدار  - 4

 146ص-145، ص2008الجامعٌة،مصر،
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 فالتوقيعات أف تزوؿ والشيكات والكمبيالات والسند لأمر لؽكن أف تسرؽ أو تضيع والتجار لؽكن أف :انعدام الأمان -3
 .يلجئو للغش والإحتياؿ بدختلف أشكالو

 إف كل معاملة تكلف مبلغا ثابتا من الداؿ، وبالنسبة للمدفوعات الصغتَة تغطي بالكاد :ارتفاع تكلفة المبيعات -4
 .تكاليف الدصروفات

وأكبر مشكل يواجهو المجتمع فيما لؼص وسائل الدفع التقليدية، وىو مشكل الشيكات بدوف رصيد حيث أصبحت مشكلة 
. اجتماعية بسبب الإنتشار الواسع لذا

 استخدام شبكة الإنترنت في المجال المصرفي: ثانيا

كاف للتطور التكنولوجي في لراؿ الإتصالات الفضل في حدوث ثورة الدعاملات الدصرفية من خلاؿ شبكة الإنتًنت خاصة بظهور 
شبكة الويب العالدية، حدث ما يشبو الديلاد الجديد للأنتًنت حيث أمكن توحيد الشكل الخارجي لجميع التطبيقات والدواقع على 

الإنتًنت لشا أتاح للمستخدـ أو الدبرمج البسيط في أي مكاف بالعالد أف يقوـ بتطوير موقع إلكتًوني يكتسب قيمتو من قيمة 
. 1المحتوى الذي يتضمنو، وىكذا استقرت الإنتًنت في شكلها الحالر كشبكة عالدية تربط شبكات العالد

وقد أتاح انتشار إستخدامات الإنتًنت للبنوؾ وسمح لعملائها بقضاء أشغالذم دوف الحاجة للتعامل مع الدوضفتُ، أو الإنتظار 
لساعات طويلة لأجل قضاء مصلحة مصرفية، وذلك من خلاؿ خدمات الدصرؼ الدنزلر، حيث تم إنشاء مقر لذا على الإنتًنت 
. بدلا من الدقر العقاري، ومن ثم يسهل على العميل التعامل مع البنك عبلر الإنتًنت وىو في منزلو، وإجراء كل عملياتو الدصرفية

التوجه نحو التجارة الإلكترونية  : ثالثا

إف انتشار التجارة الإلكتًونية عبر وسائل الإعلاـ والإنتًنت سالعت في الغاد البيئة النظيفة لصناعات وسلع وخدمات، والتجارة 
الإلكتًونية تسعى إلذ تبادؿ الدعلومات عبر الدنظمات الحكومية ومنظمات الأعماؿ الخاصة والعامة، ىناؾ العديد من العوامل 

أوالدوافع التي أدت إلذ ظهور التجارة الإلكتًونية بالتدرج وتطورىا حسب احتياجات قطاعات النشاطات الدختلفة ومن بتُ ىذه 
: الدوافع نوجزىا فيما يلي

 إف التجارة الإلكتًونية تسمح بتأدية جزء كبتَ من العمليات الدختلفة والتي تدخل ضمن :تسيير المعاملات التجارية -1
الدعاملات التجارية العادية بتُ البائع والدشتًي، فضرورة التسيتَ الفعاؿ والناجح يشكل بالنسبة للمؤسسات واحدا من 

 .الإىتمامات الأساسية الدافعة لتجارة الإلكتًونية

                                                           
الطالبة أشواق مراحً، دور نظام الدفع الإلكترونً فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة ،مذكرة ماستر أكادٌمً،جامعة قاصدي 1

 8، ص2019-2018مرباح ورقلة،كلٌة العلوم الإقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، تخصص إدارة مالٌة،
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 من أىم دوافع التجارة الإلكتًونية الوصوؿ إلذ أعلى مستويات الإنتاج والتوزيع حيث أف إعتماد :الفعالية التجارية -2
تكنولوجيات الإعلاـ والإتصاؿ في إطار الدعم والتطوير يسمح للمؤسسات بدواجهة التحديات الدنتظرة في لزيط بذاري 

 .عالدي
 إف دافع تطوير أسواؽ جديدة، جعل مؤسسات كثتَة تتوجو إلذ إستخداـ العلاقات التجارية :تطوير أسواق جديدة -3

 .الإلكتًونية من أجل إكتساح السوؽ وإنشاء أسواؽ جديدة وتطويرىا

الإستفادة من وسائل الأمان عبر شبكة الإنترنت  : رابعا

تتميز وسائل الدفع الإلكتًونية عن الوسائل التقليدية بالإستفادة من وسائل الأماف  الدبتكرة حديثا لإستعمالذا عبر شبكة الإنتًنت 
وخاصة لإضفاء الثقة على الدعاملات الدصرفية والتجارية التي تتم عبر ىذه الشبكة والتي تكوف وسائل الدفع الإلكتًونية طرفا فيها 

. 1وقد كاف إنتشار التجارة الإلكتًونية سببا كافيا لإبتكار مثل ىذه الوسائل كاالتوقيع الإلكتًوني

مدخل لوسائل الدفع الإلكتروني : المطلب الثالث

. في ضل إنتشار التجارة الإلكتًونية أصبح من الضروري ابتكار وسائل دفع حديثة بسثلت في وسائل دفع الكتًونية 

تعريف وسائل الدفع الإلكتروني : الفرع الأول

: ىناؾ عدة تعاريف لوسائل الدفع الإلكتًوني تتمثل ألعها فيما يلي

 بسثل وسائل الدفع الإلكتًوني أىم مكونات نظاـ الدفع الإلكتًوني تنفذ فيو الدعاملات بواسطة وسائل :التعريف الأول -1
دفع إلكتًونية ومصطلح إلكتًوني يعتٍ تقنية تستخدـ فيها وسائل كهربائية أو مغناطيسية أو ضوئية أو إلكتًومغناطيسية 

 .2في تبادؿ الدعلومات وبززينها
 ىيا عبارة عن برويل معاملات من خلاؿ نقل معطيات من طرؼ إلذ أخر أو من نظاـ إلذ أخر وىذه :التعريف الثاني -2

وتتم العملية عن طريق لرموعة الأدوات الإلكتًونية التي تصدرىا  (نظاـ الدعالجة)الدعطيات تتم معالجتها من طرؼ وسيط 
 .3الدصارؼ ومؤسسات الإئتماف

 ىي تلك الوسائل التي تسمح بتحويل الأمواؿ وفق تقنية إلكتًونية لشا يسهل عملية التبادؿ بطريقة أمنة :التعريف الثالث -3
 .4وسريعة وىي بسثل الركيزة الأساسية لنجاح وتطوير أعماؿ ومعاملات التسويق والتجارة الإلكتًونية

                                                           
وهٌبة عبد الرحٌم، إحلال وسائل الدفع المصرفٌة التقلٌدٌة بالإلكترونٌة، مذكرة ماجستٌر أكادٌمً،فرع نقود و مالٌة كلٌة العلوم -  1

 47، ص2006-2005الإقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر،جامعة الجزائر،
ٌوسف مرزوق،وسائل الدفع الحدٌثة فً الجزائر،مذكرة ماستر، تخصص بنوك مالٌةوتسٌر المخاطر،كلٌة العلوم الإقتصادٌة -  2

  33، ص2017-2016والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الطاهر مولاس، سعٌدة
 44،ص2008محمود الكٌلانً، الموسوعة التجارٌة، عملٌات بٌن البنوك، المجلد الرابع،دار الثقافة للنشروالتوزٌع،الأردن،-  3
  150،ص2008المصرفً،دار بهاء الدٌن لنشر والتوزٌع،الأردن، حسٌن،الإقتصاد رحٌم- 4
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من خلاؿ التعاريف السابقة نستنتج أف وسائل الدفع الإلكتًوني ىي لرموعة من الوسائل والتقنيات الإلكتًونية التي تسمح بتحويل 
. الأمواؿ بشكل أمن ومستمر وذلك لتسديد دين ما على السلع و الخدمات

أهمية وخصائص وسائل الدفع الإلكتروني : الفرع الثاني

 أهمية وسائل الدفع الإلكتروني: أولا

إف اتساع نطاؽ التجارة الإلكتًونية سمح بتضاؤؿ دور النقود الورقية والدفع التقليدي أماـ إزدىار الدفع الإلكتًوني، حيث كانت 
النقود الوسيلة الرئيسية لتسوية الدعاملات الدالية وكاف الدفع يتم بصورة سائلة أو بواسطة بديل للشيك وغتَىا من وسائل الدفع 
التقليدية لكن تلك الوسائل لا تصلح في تسهيل التعامل الذي يتم عن بعد في بيئة غتَ مادية كالعقود الإلكتًونية التي تتم عبر 

. شبكة الإنتًنت من ىنا تظهر ألعية ابتكار وسائل سداد تتفق مع طبيعة التجارة الإلكتًونية لذذا يتم الدفع إلكتًونيا

لؽكن للعميل الوفاء بدقابل السلعة أو الخدمة بنفس الطرؽ التقليدية الدتبعة في التقاعد بتُ غائبتُ مثل إرساؿ شيك عن طريق البريد 
أو من خلاؿ الفاكس، أو إرساؿ البيانات الخاصة بحساب بنكي، لكن ىذه الوسائل لا تصلح وخصوصية التجارة الإلكتًونية 
. ومقتضيات السرعة فيها، لذا كانت ألعية اللجوء إلذ الدفع الإلكتًوني من خلاؿ شبكة اتصاؿ لا سلكية موحدة عبر الحاسب

: 1تلعب وسائل الدفع دورا وألعية كبتَة في ستَورة التعامل في البنوؾ التجارية ولؽكن تبياف ذلك من خلاؿ ما يلي

 .التسهيل من عملية التبادؿ وبزتصر الوقت والدسافة -1
 .تفتح المجاؿ أماـ زيادة وتوسيع وانتشار التجارة الإلكتًونية -2
 .غتٌ الأفراد عن حمل مبالغ كبتَة والتي تكوف معرضة لدخاطر السرقة والضياع لإستخدامها في شراء معظم إحتياجاتهم -3

خصائص وسائل الدفع الإلكتروني : ثانيا

: تتميز وسائل الدفع الإلكتًوني بالخصائص التالية

أي أنو وسيلة مقبولة في جميع الدوؿ، حيث يتم استخدامو لتسوية الحساب في : يتسم الدفع الإلكتًوني بالطبيعة الدولية -1
 .الدعاملات التي تتم عبر فضاء الكتًوني بتُ الدستخدمتُ في كل ألضاء العالد

وىي قيمة نقدية تتضمنها بطاقة بها ذاكرة رقمية أو الذاكرة الرئيسية : يتم الدفع من خلاؿ استخداـ النقود الإلكتًونية -2
 .للمؤسسة التي تهيمن على إدارة عملية التبادؿ

                                                           
سارة مبروكً،دور وسائل الدفع الحدٌثة فً تسٌٌر العملٌات البنكٌة وتطوٌرها،مذكرة ماستر،تخصص مالٌة وبنوك،كلٌة العلوم -  1

 61 ص2011-2012الإقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر،جامعة لمدٌة،
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حيث يتم ابراـ العقد بتُ أطراؼ متباعدين في الدكاف، : يستخدـ ىذا الأسلوب لتسوية الدعاملات الإلكتًونية عن بعد -3
ويتم الدفع عبر شبكة الإنتًنت، أي من خلاؿ الدسافات بتبادؿ الدعلومات الإلكتًونية بفضل وسائل الإتصاؿ اللا 

 .سلكية، يتم إعطاء أمر الدفع وفقا لدعطيات الكتًونية تسمح بالإتصاؿ الدباشر بتُ طرفي العقد
 :يتم الدفع الإلكتًوني بأحد الأسلوبتُ -4
الدفع عبر شبكة الإنتًنت وذلك بتبادؿ الدعلومات ) من خلاؿ نقود لسصصة سلفا لذذا الغرض :الأسلوب الأول - أ

، ومن ثم فإف الدفع لا يتم إلا بعد الخصم من ىذه النقود، ولا لؽكن (الإلكتًونية بفضل وسائل الإتصاؿ اللاسلكية
 .تسوية الدعاملات الأخرى بغتَ ىذه الطريقة، ويشبو ذلك العقود التي يكوف الثمن فيها مدفوعا مقدما

 من خلاؿ البطاقات البنكية العادية، حيث لا يوجد مبالغ لسصصة مسبقا لذذا الغرض، بل أف الدبالغ :الأسلوب الثاني - ب
 .التي يتم السحب عليها بهذه البطاقات قابلة للسحب عليها بوسائل أخرى كالشيك لتسوية أي معاملات مالية

 أي توافر أجهزة تتولذ إدارة ىذة العمليات التي تتم عن بعد لتسهيل تعامل :يلزم تواجد نظام مصرفي معد لإتمام ذلك -5
 .الأطراؼ وتوفتَ الثقة فيما بينهم

 :يتم الدفع الإلكتروني من خلال نوعين من الشيكات -6
 شبكة خاصة يقتصر الإتصاؿ بها على أطراؼ التعاقد، ويفتًض ذلك وجود معاملات وعلاقات بذارية :النوع الأول - أ

 .ومالية مسبقة بينهم
 . شبكة عامة حيث يتم التعامل بتُ العديد من الأفرد لا توجد بينهم قبل ذلك روابط معينة:النوع الثاني - ب

مزايا وعيوب وسائل الدفع الإلكتروني : الفرع الثالث

نتيجة للتطورات التي عرفتها التجارة الإلكتًونية وجب على البنوؾ استخداـ وسائل دفع حديثة أو إلكتًونية فقد ترتب على 
 1إستخداـ ىذه الوسائل لرموعة من الدزايا وتقابلها لرموعة من العيوب نلخصها في ىذا الدطلب

مزايا وسائل الدفع الإلكتروني : أولا

: تتميز وسائل الدفع الإلكتًوني بعدة مزايا والتي لؽكن بزليصها كما يلي

 :برقق وسائل الدفع الإلكتًوني لحاملها مزايا عديدة ألعها: بالنسبة لحاملها -1
 .سهولة ويسر الإستخداـ -2
 .بسنحو الأماف بدؿ حمل النقود الورقية وتفادي السرقة والضياع -3
 .الحصوؿ على الإئتماف المجاني لفتًات لزددة، كذلك بسكنو من إبساـ صفقاتو فورا بدجرد ذكر رقم البطاقة -4

 : من بتُ الدزايا التي برققها ىذه الوسائل ىي:النسبة لتاجر - أ

                                                           
 13الطالبة أشواق مراحً، مرجع سابق،ص- 1
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 تعد أقوى ضماف لحقوؽ البائع. 
 تساىم في زيادة الدبيعات. 
 نقل عبء متابعة دين الزبائن على عاتق البنك والشركات الدصدرة. 
 : لوسائل الدفع الإلكتًوني عدة مزايا بالنسبة لدصدرىا ألعها:بالنسبة لمصدرها - ب
 تعتبر الفوائد والرسوـ والغرامات من الأرباح التي برققها البنوؾ والدؤسسات الدالية 

عيوب وسائل الدفع الإلكتروني : ثانيا

: بالرغم من تعدد وسائل الدفع الإلكتًوني إلا أنها لا بزلو من العيوب ألعها

 : من العيوب الناجمة عن استخداـ ىذه الوسائل لصد:بالنسبة لحاملها - أ
 زيادة الإقراض والإنفاؽ بدا يتجاوز القدرة الدالية. 
 عدـ سداد حامل البطاقة قيمتها في الوقت المحدد يتًتب عنو وضع إسمو في القائمة السوداء. 

 :من عيوب وسائل الدفع الإلكتًوني بالنسبة للتاجر لصد مايلي: بالنسبة لتاجر - ب
  قد تؤدي لسالفتو أو عدـ التزامو بالشروط إلذ إلغاء البنك التعامل معو ووضع إسمو في القائمة السوداء وما يتًتب

 .على ذلك من صعوبات في لشارسة نشاطو التجاري
 : من بتُ عيوب وسائل الدفع الإلكتًوني بالنسبة لدصدرىا ما يلي:بالنسبة لمصدرها - ت

 خطر تعثر سداد حاملي البطاقة للديوف الدستحقة عليهم. 
 برمل البنك الدصدر نفقات ضياعها. 

التجارية البنوك في الأداء: الثاني المبحث  

من خلاؿ ىذا الدبحث سوؼ نتطرؽ إلذ تعريف  تقييم الأداء بالإضافة معايتَه وأساليبو وكذا التطرؽ للعلاقة بتُ الخدمات 
. الدصرفية الإلكتًونية وأداء البنك  

مفهوم تقييم الأداء وأساليبه: المطلب االأول  

ولدواجهة  نشاط البنك لاستمرار وضرورية أساسية البنوؾ التجارية عملية أداء تقييم يعتبر: البنوك التجارية أداء تقييم مفهوم: أولا
.والتحديات التغتَات . 

 قرارات لسطط وصياغة بناء في التشخيص ىذا يساىم بحيث الضعف، ونقاط القوة لنقاط تشخيص ىو :"الأداء تقييم -1
 .1"بنكاؿ وخصوـ أصوؿ إدارة

                                                           
1
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 برقيق في مدى لصاحها على والحكم لديها، الدتاحة الدوارد استخداـ كفاءة مدى قياس إلذ بنوؾاؿ أداء تقييم يهدؼ حيث
 بيانات قاعدة تقديم إلذ يهدؼ وتصحيحو كما البنك نشاط في والضعف الخلل مواطن عن الكشف كذلك لذا الدخطط الأىداؼ

 .الأداء برستُ على تعمل التي الدستقبلية والبحوث الدراسات وضع على تساعد بنكاؿ أداء عن

 بنكيال الأداء تقييم معايير:ثانيا

 والدعايتَ العملية ىذه في جانب أىم تعد الأداء تقييم أساسها على يتم التي الدعايتَ برديد عملية إف :الأداء تقييم معايير -1
 :تصنيف الدعايتَالدستخدمة في التقييم والرقابة كما يلى ولؽكن الأداء لتقييم كنموذج الإدارة قبل من المحدد الدستوى ىي

 تقوـ على أساسها والتي دولة، أي في الذامة الاقتصادية الأنشطة كأحد الدصرفية الخدمات بدؤشرات تتعلق:النوعية المعايير 1-1
 استخداـ في الدصرفية والتوسع الخدمات في التنويع الاعتبار بعتُ آخذة أدائها كفاءة وتقييم البنوؾ بتصنيف الذيئات بعض

 الذامة الأساليب كأحد رضاىم ومستوى العملاء خدمة تقييم بدؤشرات الدعايتَ ىذه تتعلق أخرى جهة الخاصة بها من التكنولوجيا
 : يلي فيما الدؤشرات ىذه وتتمثل البنوؾ أداء تقييم في

 الدصرفية؛ الخدمة سوء أو الأخطاء نتيجة سواء العملاء شكاوى حجم - أ
 ؛ الدنجزة غتَ الأعماؿ تراكم ومدى أعمالذم لالصاز العملاء انتظار فتًات - ب
  لأدائها؛ اللازمة والتكلفة العملية عائد بتُ التناسب مدى  - ت

 : أدوات ثلاث إلذ الدعايتَ ىذه تقسيم لؽكن : الكمية المعايير 1-2

 الدتمثل في الكفاءة مفهوـ من انطلاقا الدصرفية الكفاءة مؤشرات لتقدير معلمية غتَ كمية أداة وىي : الخطية   البرلرة - أ
 الدوارد؛ لتكاليف وتدنئة المحدودة الدوارد ضمن الإنتاج تعظيم

الحد  الحر، التوزيع ومنها الكفاءة الدصرفية مؤشرات قياس في واسع بشكل استخدمت :الإحصائي التقدير أدوات - ب
 العشوائي؛ القياسي

 .الدالر التحليل - ت

  ءالأدا تقييم أساليب :المطلب الثاني

 بتحويل ويتعلق ويلازمو الدالر التخطيط يسبق نشاط بأنو ويعرؼ الأداء تقييم في الدستخدمة الأدوات أىم أحد الدالر التحليل يعتبر
 الدالر التحليل يتم أف ولؽكن العملية ىذه تقوـ التي الجهة دلالة معينة حسب ذات معلومات إلذ الدالية القوائم في الددونة البيانات

   :التالية الأساليب عبر

 ذلك ويتم بتلك القوائم الخاصة البنود في بردث التي التطورات عن الكشف إلذ التحليل ىذا يهدؼ : المالية القوائم حليلت- 1
 :طريق عن
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 بنود من بند النسبي لكل الوزف إظهار خلاؿ من وذلك الديزانية بنود دراسة أساس على الراسي التحليل يقوـ: الرأسي التحليل- أ
 ويتسم للميزانية الداخلي على التًكيب بالتعرؼ يسمح ما وىذا إليها ينتمي التي  المجموعة لرموع إلذ أو الديزانية لرموع إلذ الديزانية

  الحركة؛ وعدـ بالسكوف التحليل ىذا

 من الفتًًات ولعدد البعض بعضها مع الدالية القوائم في الواردة والبيانات الأرقاـ بدقارنة التحليل ىذا  يتم:الأفقي التحليل -ب
 من للاستفادة لأخرى مالية فتًة من والبيانات الأرقاـ تلك على تطرأ التي والتغتَات الفروؽ وبرديد لحصر وذلك الدتتالية الدالية

 .القرار ابزاذ عملية في الدقارنة تلك جراء من تستخدـ التي الدؤشرات

 كيفية خلاؿ متابعة من الدالر الدركز قائمة في التغتَات على التحليل ىذا يركز :الاستخدامات و الموارد قائمة  تحليل -2
  استخدامها؛ وكيفية الدالية الدوارد على الحصوؿ

 الدركزالدالر قائمتي من لكل الأفقي التحليل أو الرأسي التحليل على الدالر التحليل لايقتصر:المالية  النسب تحليل -3
 دلالة معايتَذات إلذ العلاقات ىذه برويل ولؽكن الدالية القوائم بنود بتُ الدلالة شديدة علاقات ىناؾ أف إذ والدخل،

 النسب ولؽكن تصنيف الدالية القوائم عناصر بتُ العلاقات إلغاد ىو الأسلوب ىذا أساس إذف مالية، بنسب عنها يعبر
 :إلذ الدالية

 :لعا فئتتُ إلذ منو تشتق لمجاؿ الذي احسب3-1

 فتًات؛ عدة مدار وعلى البند نفس قيم بتُ تقوـ التي العلاقة الدالية النسب بسثل عندما وتكوف :اتجاهية نسب3-1-1

فتًة معينة؛  خلاؿ الدالية القوائم بنود من أكثر أو بندين قيمة بتُ العلاقة بسثل التي الدالية النسب وىي :هيكلية نسب3-1-2

  : لصد فيها الدستخدمة الأغراض  حسب3-2

 ىي الربحيةتهم بإعتباراستثمارا مسار لتحديد الدستثمروف يستخدمها التي الرئيسية الدؤشرات إحدى تعتبر :الربحية نسب 3-2-1
 العادية؛ الأنشطة من الأرباح برقيق على القابلية برديد في مصداقية النسب أكثر

 الوفاء بإلتزماتها  على (الدصرؼ) الدنشأة قدرة مدى عن يعبر والذي الائتماني الدركز لتقيم وتستخدـ :السيولة نسب 3-2-2
الأجل؛  قصتَة

والدطلوبات؛  الدوجودات إدارة في الدنشأة إدارة لصاح مدى لتقييم تستخدـ :النشاط نسب 3-2-3

 سلامة ومدى بالتزاماتها طويلة الأجل الوفاء على الدنشأة قدرة مدى لتقييم وتستخدـ(:الداؿ رأس ىيكل)الملاءة نسب 3-2-4
 الدتبعة؛ التمويل سياسات

 علاقة الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها على أداء البنك محل الدراسة: المطلب الثالث
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 /24   أياـ و7/7  لددةالإنتًنتعبر الدصرفية الدعاملات إدارة من العميل بسكن الانتًنت عبر الدصرفية الخدمات إف           
 تكنولوجيا بتطبيق الدختلفة للمستويات وفقا الدالية الدعاملات من كل نوع لغري كي الدعلومات لنظاـ فعالة وسيلة وبأي سا 24

 يوضحها الانتًنت، عبر الدصرفية الدعاملات على تعتمد التي للمصارؼ التجاري للأداء أبعاد خمسة وىناؾ الدعلومات والاتصالات،
 :التالر الشكل

 :عروضه مجموعة وتوسيع الخدمات جودة تحسين/ 1

 الالكتًوني التوزيع قنوات على للاعتماد الدصارؼ وتلجأ والدعلومات، الاتصاؿ تكنولوجيا استخداـ بذديد خلاؿ من ذلك ويتم
 وربح واللالزلية الدعلومات، وأنظمة الدعدات لستلف بها تسمح التي والدائمة الدتطورة الخدمات من العملاء (الرضا )ولاء زيادةؿ

 السريعة، الاستجابة الحقيقي، الوقت في التفاعل الخدمة، ىذه على الحصوؿ عملية تسهيل الدرونة، التفاوض، امكانية الوقت،
 أنها على الانتًنت شبكة عبر الدقدمة الالكتًونية الخدمات ىذه الذ ينظر فالعميل ذلك، وغتَ والآمنة، الدوثوقة الدعلومات تبادؿ
 .بعد عن الاستثمارية والخدمات الخدمات، حرية في زيادة

 :التكاليف تخفيض/ 2

 بتكلفة الدعلومات لنقل فرصة وتوفتَ الحجم، راتوؼ و وبرقيق كبتَ بشكل التكاليف بزفيض الذ يقود الشبكات كفاءة اعتماد إف
 .واسعة عملاء قاعدة وبناء جدا منخفضة

 :جديدة أسواق فتح/ 3

 على يعتمد الذي الدصرؼ لأف جديدةللمصارؼ، أسواؽ فتح على الغابي أثر لو الانتًنت عبر الدصرفية الدعاملات اعتماد درجة إف
 جغرافية عبر جديدة أسواؽ الذ والوصوؿ والزمنية، الدكانية الحواجز كسر على قادرا سيكوف والاتصالات الالكتًوني التوزيع قنوات
 .والأجنبية المحلية الأسواؽ في جديدة شرائح لاستهداؼ أوسع

 :الخدمات نطاق توسيع/ 4

 متطلباتهم لتلبية للعملاء الدقدمة والخدمات الدنتجات نطاؽ لتوسيع للمصارؼ جديدة فرصا الانتًنت عبر الدصرفية الدعاملات تتيح
 .الأخرى الدصارؼ من الدنافستُ عن أكثر التميز للمصرؼ يسمح لشا واحتياجاتهم،

 :العملاء مع العلاقة تعزيز/ 5

 العملاء رضا وزيادة المحتملتُ عملائها مع علاقتها تعزيز الانتًنت عبر الدصرفية الدعاملات على تعتمد التي الدالية للمؤسسات يسمح
 أكثر تصبح أف الذ بسيل العلاقة ىذه الأوقات، جميع في ومتاحة ومتكاملة متعددة اتصاؿ قنوات استخداـ خلاؿ من الحاليتُ

 .الدصرؼ في عميل لكل المحددة الاحتياجات لتلبية تتجاوب ميزة أفضل تكوف أف لؽكن العلاقة فتخصيص بزصيصا،
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الأدبيات التطبيقية للخدمات المصرفية الإلكترونية : المبحث الثالث
ضم ىذا الدبحث الدراسات السابقة للموضوع باللغتتُ العربية والأجنبية كما حاولنا من خلالو عرض أىم الفروقات بينها وبتُ 

الدراسة الحالية 
الدراسات العربية  : المطلب الأول

  العربية باللغة للموضوع السابقة الدراسات تتضمن و
بعنوان العوامل المؤثرة في انتشار  (جامعة العلوم التطبيقية الخاصة،عمان،الأردن)دراسة ثائر عدنان قدومي -1

المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية المجلد – الصيرفة الإلكترونية دراسة تطبيقية على البنوك التجارية الأردنية 
 .2008الحادي عشر العدد الثاني سنة

ىدؼ الباحث من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على طبيعة الخدمات الدصرفية الإلكتًونية التي توفرىا البنوؾ التجارية 
الأردنية،حيث قاـ الباحث من خلاؿ استبانة موجهة للمدراء وموضفي دائرة الخدمات الإلكتًونية في البنوؾ التجارية الأردنية 

 spssوذلك من أجل التعرؼ على أرائهم فيما يتعلق بالصتَفة الإلكتًونية بالأردف وبعد برليل نتائج الدراسة بإستخداـ برنامج 
لإختبار مدى إعتمادية الإستبانة توصلت الدراسة إلذ وجود ارتفاع خدمة الإنتًنت بالرغم من بستع الخدمات الإلكتًونية بإلطفاض 

. حجم الدخاطر وكذلك بسيزىا بالسهولة والسرعة وإلطفاض التكاليف

 للدراسات الأكاديمية مجلة الالكترونية، المصرفية الخدمات تكنولوجيا دور بعنوان، ( 2012عرابة رابح) دراسة -2
 8/2012 العدد والإنسانية، الاجتماعية

 وعصرنة لتطوير حديث كابذاه الالكتًونية الدصرفية الخدمات تكنولوجيا تلعبو الذي الدور إبراز إلذ الدراسة ىذه ىدفت حيث
 حيث .الالكتًونية الدصرفية الخدمات في نقص من الجزائرية تعاني البنوؾ أف إلذ دراستو في الباحث توصل وقد الجزائرية الدصارؼ
 .الدعدة البرامج من الذائل العدد رغم البداية في مزاؿ والذي البنكية البطاقات بعض على تعاملها نطاؽ ينحصر

بشراير عمرانوتهتان موراد، أثر الخدمات المصرفية الالكترونية على حسن جودة الخدمات المصارف ، قسم دراسة  3-
 :2016-06-10 بتاريخ20العلوم الاقتصادة ، العدد

ىدؼ الباحثاف من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ معرفة أثر الخدمات الدصرفية الإلكتًونية على برستُ جودة الخدمات بالدصارؼ من 
 عميل من 223خلاؿ بعض الوكالات العمومية والخاصة العاملة بددينة البليدة وذلك بإستخداـ إستبياف وجو لعينة مكونة من 

. عملاء تلك الوكالات

ولقد بينت نتائج الدراسة أف جودة الخدمات الدصرفية تتأثر بدستوى الخدمات الدصرفية الإلكتًونية الدقدمة وىذا حسب لستلف 
. أبعاد الجودة، كما أنو يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لتطبيق الخدمات الدصرفية الإلكتًونية في برستُ جودة الخدمات الدصرفية
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،العوامل المؤثرة في انتشار الصيرفة الالكترونية ،دراسة تطبيقية على المصارف التجارية 2008ثائر قدومي   دراسةـــــ 4
الاردنية ، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة عمان الاردن،المجلة الاردنية للعلوم التطبيقية ، المجلد الحادي عشر ، العدد 

 :2008-07-10 تاريخ القبول 2007-12-31،تاريخ الاستلام 2008الثاني 

 أىم وبرليل الأردنية، التجارية الدصارؼ توفرىا التي الإلكتًونية الدصرفية الخدمات وطبيعة ماىية على التعرؼ الدراسة ىدؼ
 دائرة الدوجهة الاستبانة جانب إلذ التحليلي الوصفي الدنهج استخداـ تم وقد .لصاحها ومقومات ومزاياىا ولساطرىا معوقاتها

 مع وجود الدراسة نتائج أىم من وكاف .لذلك اللازمة البيانات جمع لغرض الأردنية التجارية الدصارؼ جميع في الإلكتًونية الخدمات
 بستعها من بالرغم الإلكتًونية الصتَفة انتشار من برد التي الانتًنت، خدمة وارتفاع الوعي ونقص التشريعات غياب مثل وقات

 استخداـ الجهود لنشر من الدزيد بذؿ في بدورىا التجارية الدصارؼ قياـ بضرورة الدراسة أوصت وقد .الدخاطر حجم بالطفاض
  .الأردنية التجارية الدصارؼ عملاء بتُ الإلكتًونية الصتَفة

، أثر استخدام نظم وتكنولوجيا المعلومات على الخدمات المصرفية المتكاملة في البنوك 2000دراسة الحلو  -5
. 49،جامعة أل البيت ، العدد(ماجستير)التجارية الأردنية ،من منظور القيادات المصرفية ،أطروحة 

 بنوعيها التكنولوجيا توظف لد إذا التنافس أو بالعمل، الإستمرار تستطيع لن الأردنية الدصارؼ اف إثبات إلذ الدراسة ىذه ىدفت
 الدستخدمة والاتصالات الدعلومات، أنظمة واقع عن صورة تقديم الدراسة إلذ سعت كما اللازمة، بالفعالية والاتصالات الدعلوماتية،

، الأردنية الدصارؼ في  الأنظمة ومديري التسويق، ومديري الاستًاتيجي، التخطيط مديري آراء استقصاء خلاؿ من وذلك اليوـ
 في والاتصالات الدعلومات، وتكنولوجيا أنظمة تطبيق لراؿ في التطورات على التعريف إلذ أيضا الدراسة ىدفت وقد .الدعلوماتية
 الدعلومات تكنولوجيا استخداـ نتيجة معها بالتعامل الأردنية الدصارؼ عملاء التزاـ بتُ العلاقة ودارسة الدصرفية، الأعماؿ

 النتائج أىم وكانت مصرؼ، كل على استبانات ثلاث توزيع تم حيث أردنيا، مصرفا 16 من الدراسة لرتمع تكوف .والاتصالات
 :يلي كما الدراسة إليها توصلت التي
 .التكاليف خفض إلذ تؤدي والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا في الاستثمار إف -
 .الدعلوماتية الدصرؼ أنظمة على تهديدا يشكل حماية أنظمة بدوف الدصرفية الخدامات لتقديم الإنتًنيت استخداـ إف -
 ورفع وولائهم، وإقبالذم الدودعتُ، عدد وزيادة الدصرؼ أرباح زيادة إلذ يؤدي والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا في الاستثمار إف -

 .ومغر لائق بشكل وإظهارىا للزبائن، الدقدمة الخدمة مستوى
الدراسات الأجنبية  : المطلب الثاني

: وتتضمن الدراسات السابقة للموضوع باللغة الأجنبية

 ( Journal Business and Economics)  نشرت في مجلةpooja malhatra - 2008دراسة / 1

 the impact of internet Banking performance and risk the»مقدمة تحت عنوان 
indian experience on Bank » 

 الدتًتبة الآثار فيها تناقش (الذندية التجربة)والدخاطرة الأداء :الدصرؼ في الإنتًنت عبر الدصرفية الخدمات أثر بدراسة الباحث قاـ
 85 من الدراسة عينة تتكوف 2006- 1998 الفتًة  الإلكتًونية خلاؿ الخدمات الدصرفية اعتماد حاؿ في الدصرفي القطاع على
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 الدصارؼ بتُ كبتَة اختلافات وجود إلذ النتائج تشتَ الذند، في الدوجودة الدصارؼ من % 39 لؽثل ما وىو التجارية الدصارؼ من
 الدصرفية خدمات تقدـ التي أو الإنتًنت مصارؼ أف إلذ التوصل وتم التقليدية، ونظتَتها إلكتًونية مصرفية خدمات تقدـ التي

 والدعدات البناء نفقات خفض من أيضا وبسكن الأصوؿ لجودة ارتفاع وأكثر التشغيلية الناحية من وكفاءة ربحية أكثر ىي الإلكتًونية
 أثر ىناؾ أف ىو والنتيجة التقليدية، التمويل مصادر من كمصدر الودائع على كبتَ بشكل تعتمد التي الدصارؼ من النقيض على

 .سلبي أثر فنهاؾ للمخاطر بالنسبة وأما الإلكتًونية الدصرفية الخدمات اعتماد من جراء الدصارؼ أداء على إلغابي

 Applied Sciences of Americanنشرت في مجلة Ahmad zakaria siam2006) ) دراسة- 2
Journal    عنوان تحت مقدمة ، 2006 سنة banking services on the profits of 

jordanian the electronic banks Role of: 
: 

 تهدؼ ، 2004-1999 بتُ الفتًة الدمتدة خلاؿ الدصارؼ أرباح على الإلكتًونية الدصرفية الخدمات دور بدراسة الباحث قاـ
 الدراسة شملت الأردف في الإلكتًونية الدصرفية الخدمات اعتماد حالة في الدصارؼ ربحية على الدتًتبة الآثار دارسة إلذ الدراسة ىذه

 مصرؼى 20 من العينة وتكونت لا أـ الإلكتًونية الدصرفية الخدمات بفعل كاف سواء الإنتًنت على مواقع لذا التي جميعالدصارؼ
 :كالتالر فهي راسة الد ىذه خلاؿ من إليها التوصل تم التي للنتائج بالنسبة  أما،أردني بذاري

 :التالر النحو على الدصارؼ ربحية في الإلكتًونية الصتَفة تأثتَ بتُ متبادلة علاقة  -1
 البنية وتوفتَ العماؿ تدريب في  والتقنية التحتية للبنية اللازمة للتكاليف نظرا القصتَ الددى في الربحية في سلبي تأثتَ - أ

 .الإلكتًونية الدصارؼ تعمل حيث الإلكتًونية

 .الطويل الددى في الربحية في إلغابي تأثتَ- ب
 الدصرفية الخدمات استخداـ لػبذ لا عاـ بشكل الأردني الشعب أف حيث صعوبات من تعاني أف للمصارؼ  لؽكن -ت

 الخدمات يقدـ الذي الدصرؼ مع التعامل يفضلوف الجامعات طلاب بينما الدوظفتُ، مع الدردشة معظمهم ويفضل الإلكتًونية
 .الإلكتًونية الدصرفية

 .إلكتًونية مصارؼ إلذ كل الدصارؼ برويل وليس الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تقديم في التوسع يفضلوف  الدوظفوف 
 :يلي كما ىي الدراسة ىذه في الدقتًحة التوصيات أما- 2
 .الاقتصادية الجدوى رز ا وإب الزبائن لتثقيف الدصارؼ قبل من الوعي نشر زيادة-  أ 

 .الإلكتًونية الدصارؼ نطاؽ توسيع- ب
 .الدرجوة الأىداؼ لتحقيق الإلكتًونية الدصرفية الخدمات لفهم لدوظفي تدريبية دورات عقد -ث

 :بعنوان (Read Awamleh, cedwya Fernandes2006)  دراسة- 3
Diffusion of internet banking amongst educated consumers in 

incomenon-oecd country  
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 الدصرفية الخدمات بذاه الدتحدة العربية الإمارات في الدصارؼ عملاء تفضيلات على التعرؼ في للدراسة الرئيسياف الذدفاف يتمثل
 .الإنتًنت شبكة عبر الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تبتٍ على الدؤثرة العوامل على للتعرؼ وكذلك الإنتًنت، شبكة عبر الإلكتًونية

 :يلي كما الدراسة إليها توصلت التي النتائج أىم وكانت

 الصلة درجة لزيادة للمصارؼ مضافة كقيمة الآف حثى الأمثل بالشكل توزيع كقناة استخدامها يتم لد الإنتًنت  شبكة -
 .للمصارؼ التشغيلية التكاليف وفورات في لتحقيق وأيضا والدصارؼ، بيالزبائن

 في النسبية الصعوبة إلذ بالإضافة استخداما الدصرفية الخدمات توزيع قنوات أكثر  مازالتATMSالآلية  الصرؼ ماكينات- 
 .الحديثة نسبيا الخدمات تلك على الحصوؿ إجراء

 من الخوؼ إلذ بالإضافة التعاملات وخصوصية سرية على برافظ آمنة توزيع كقناة الدصرفي الإنتًنت كفاءة في الثقة الطفاض- 
تبتٍ  درجة الطفاض من يعزز العميل نظر وجهة من الدصرفية للعمليات واضحة أدلة ثبوتية وجود وعدـ البشرية غتَ الأخطاء
 .الدصرفية الخدمات لتلك العملاء

: بعنوان (Irwin brown, Alemayeh molla 2005(    4-  دراسة  
« Determinants of internet and cell phone banking adoption in 

:south Africa » 
 وشبكات الإنتًنت شبكة عبر الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تبتٍ على الدؤثر العوامل معرفة في للدراسة الرئيسي الذدؼ يتمثل
 .إفريقيا جنوب في المحموؿ الذاتف
 :يلي كما الدراسة إليها توصلت التي النتائج أىم وكانت

 شبكة عبر الدصرفية الخدمات على الحصوؿ تبتٍ درجة من أكبر الإنتًنت شبكة عبر الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تبتٍ  درجة -
 .إفريقيا جنوب في المحموؿ الذاتف

 .الإنتًنت شبكة عبر الإلكتًونية الدصرفية للخدمات تبنيهم درجة في طرديا تؤثر عامة بصفة للتكنولوجيا الزبائن تبتٍ  درجة -
 سهولة أف كما الإنتًنت شبكة عبر الإلكتًونية الدصرفية الخدمات لتبتٍ ىاما عنصرا يعتبر السرعة فائق الإنتًنت خدمات  توافر -

 .شبكة عبر الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تبتٍ على الدؤثر العوامل أكثر يعتبر والمجهود الوقت وتوفتَ الاستخداـ،
 : بعنوانp.vijayan, Bala shammugam 2003))دراسة - 5

« service quality evaluation of internet banking in malysia » 
 :يلي ما الدراسة أىداؼ أىم كانت
 من الدصرفية الدعاملات لراؿ في رائدة مصارؼ لخمسة حالة دراسة خلاؿ من ماليزيا في الإلكتًونية الدصرفية الخدمات جودة تقييم
 .الإنتًنت شبكة خلاؿ
 :يلي كما الدراسة إليها توصلت التي والتوصيات النتائج أىم وكانت

 طلب وكذلك الفواتتَ، سداد حتى أو الأمواؿ، برويل أو الحساب، كشف على كالحصوؿ الإلكتًونية الدصرفية الخدمات  تتنوع -
 التقليدية للإجراءات التعرض تتطلب لا الخدمات تلك أف حيث الإنتًنت، طبيعة مع يتناسب وبدا الائتماف، بطاقة على الحصوؿ

 تلك تقديم من الناشئة الخطورة الطفاض إلذ بالإضافة الإنتًنت، شبكة خلاؿ من بسهولة أدائها لؽكن والتي عليها للحصوؿ
 لتقديم التقليدي الشكل يناسبها الرىن، فك أو القروض، على كالحصوؿ الخدمات بعض بينما الإنتًنت شبكة على الخدمات
 .الزبائن مع الدباشر التعامل خلاؿ من الخدمة،
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 والسحب مصرؼ، فرع أقرب إلذ التوجو ويتطلب الإنتًنت، شبكة طبيعة مع يتناسب لا نقدية مبالغ كسحب الخدمات  بعض -
 .الآلية الصرؼ ماكينات من
 الشكل خلاؿ من تقدلؽو لغب وفيما الإنتًنت، شبكة خلاؿ من يقدـ فيما التنويع كيفية بدقة الدصارؼ تدرس أف  لغب -

 خلاؿ من الدقدمة الخدمات مع التعامل يفضلوف لا العملاء بعض ىناؾ أف خاصة العميل، مع الدباشر كالتعامل للخدمة التقليدي
 .الإنتًنت بشبكة الدرتبطة الدخاطر من والخوؼ والخصوصية، السرية، على المحافظة عنصر ألعها لستلفة لأسباب الإنتًنت شبكة

 E-banking in EstoniaReasons and benefits » بعنوان(olga lustsik2003)دراسة  - 6 
of the rapid Growth » :

 :يلي فيما أىداؼ الدراسة أىم كانت
 .الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تقديم في استونيا في العاملة الدصارؼ لصاح إلذ أدت التي العوامل على التعرؼ -
 ىذا تقديم في خبرة والأقدـ تقدما، الأكثر الدوؿ من الكثتَ على بها تفوقت نسبية لديزة الدصارؼ تلك برقيق كيفية على التعرؼ -

 :يلي كما الدراسة إليها توصلت التي النتائج أىم وكانت الخدمات، من النوع
 مع لتتماشى بتطويرىا الأخذ مع وتنوعها، الخدمات جودة وبرستُ الدعلوماتي، النظاـ في الدستمر للتحستُ الدصارؼ سعى

 تلك بزدـ التي والقوانتُ التشريعات خلاؿ من الحكومة مساندة إلذ بالإضافة في استونيا، الإلكتًونية التجارة ولظو الزبائن تفضيلات
 .الدصارؼ بتُ الخدمات تلك لانتشار الرئيسية العوامل تعتبر الخدمات من النوعية

 علاقة الدراسات السابقة بالدراسة الحالية:المطلب الثالث 

 وأثرىا على أداء البنك مقارنة 19ين لنا من خلاؿ دراستنا الدتعلقة بالخدمات الدصرفية الالكتًونية في ظل أزمة كوفيدتب.
: بالدراسات السابقة مايلي

 :تتفق الدراسات السابقة مع الدراسات الحالية في
. كلتا الدراستتُ ىذفت الذ ابراز دور الخدمات الدصرفية في التأثتَ على أداء البنوؾ التجارية -
. تتفق الدراستاف في الدنهج الدتبع حيث تم الاعتماد على الافاؽ الدستقبلية لأداء البنوؾ التجارية-

: بسيزت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في كوف الدراسة الحديثة
. 19اىتمت بدراسة أثر الخدمات الدصرفية في ظل أزمة كوفيد-

. الدراسة الحالية اقتصرت على الدوظفتُ في حتُ الدراسات السابقة ارتبطت بالعملاء
  .التوجهات الدستحدثة من طرؼ البنوؾ في ظل أزمة كوفيد بزتلف عن التوجهات السابقة-
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: صلخلاصة الف

  في خلاصة ىذا الفصل نستنتج أف الخدمات الدصرفية الإلكتًونية من الخدمات التي ساعدت البنوؾ في جميع ألضاء            
العالد عن طريق تكنولوجيا متطورة وحديثة لتحستُ جودة خدماتها، والجزائر من بتُ ىذه الدوؿ التي أدخلت تكنولوجيا الخدمات 
الدصرفية الإلكتًونية على خدماتها الدصرفية إلا أنها تعاني من ضعف في تسيتَ ىذه الخدمات خاصة وأف ىناؾ بعض الدتعاملتُ لا 

 .يعتمدوف ىذه الخدمات ،كذلك لنقص بعض الإمكانات التي سببت تراجع في تطور إستخداـ ىذه الخدمات 
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: تمهيد

تهدؼ ىذه الدراسة إلذ لزاولة الوقوؼ على حالة الخدمات الدصرفية الإلكتًونية وأثرىا على أداء على البنوؾ التجارية الجزائرية ، 
وبعد التطرؽ لدختلف الدفاىيم الدتعلقة بالخدمات الدصرفية الإلكتًونية وكذلك أىم الدفاىيم الدتعلقة بأداء الدؤسسات الدصرفية، كما 

. إستعرضنا أيضا بعض الدراسات السابقة التي لذا علاقة بالدوضوع لزل الدراسة

سنحاوؿ في ىذا الفصل دراسة أثر الخدمات الدصرفية الإلكثرونية على أداء البنوؾ التجارية في ظل أزمة كورونا  حيث تعتبر الدراسة 
الديدانية لرالا لجمع الدعطيات من الواقع الإجتماعي الدراد دراستو، وذلك إستنادا إلذ قواعد وإجراءات منهجية وإلذ الأدوات 

. الدلائمة للبحث قصد الوصوؿ إلذ الغاية والأىداؼ الدرجوة من الدراسة

 ومن خلاؿ ىذا الفصل سنقوـ بتحديد كيفية إلصاز ىذه الدراسة، من إختيار لرمع الدراسة وعينتو وبرديد الدتغتَات وكيفية 
تلخيص الدعطيات كذلك نبتُ الأدوات التي تم إستخدامها في جمع الدعطيات والأدوات الإحصائية لتحليلها كما سنبتُ البرامج 

  . الدستخدمة في دراسة الدعطيات، وأختَا سنرى النتائج الدتوصل إليها بعرضها وتفستَىا وبرليلها ومناقشاتها
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الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة : المبحث الأول
أدؽ لى ؿ إنصذا أف  في بحثنا ىنایتأ، ارةیقدالمصواقة دلف ا مرةیجة كبدر بزی تتمقةیطربث لبحوع اضومؿ دراسة جف أم
ت ماولمعلالى وؿ إصوللظري، ولنر ااطلإا مع ایتماشف دور الخدمات الدصرفية الإلكتًونية قبل وبعد أزمة كورونا  عؿیلتفاصا
، نهمایلعلاقة ب اؿیتحلو (الخدمات الدصرفية الإلكتًونية، أداء البنك)سة درال اراتیلمتغرة كذلمف اموة جرلمداؼ الأىوابة ولطلما

لتي اسة درالؿ امح"ورقلة كالة و" فيالدوظفتُ  لأسئلة على ف اعة مومجمؿ طرح خلاف  مفایلاستبوب الاستعانة بأسلمن خلاؿ ا
 نتائج ؿیمة لتحلزللا اةیلإحصائدوات الأداـ استخوا"SPSS "ةیمجربداـ ستخ اؽیف طرسة عدرال اراتیمع متغسب تتنا

 .افیلاستبا
أساليب جمع وتلخيص المعطيات : المطلب الأول

طريقة جمع المعلومات والبيانات  : أولا
: بغرض تنفيذ أىداؼ الدراسة وإختيار الفرضيات تم جمع البيانات والدعطيات اللازمة لذا عن طريق

 :المصادر الثانوية/ 1
 حيث تم معالجة الجزء النظري للدراسة بالإعتماد على الكتب والدقالات والمجلات والدراسات السابقة التي تناولت موضوع 

.  الدراسة
: المصادر الأولية/ 2

:  لدعالجة الجوانب التحليلية  لدوضوع الدراسة، تم الإعتماد على جمع الدعطيات الأولية من خلاؿ
 . إختًنا الدقابلة الشخصية بهدؼ الحصوؿ على الدعلومات الدتعلقة  بالبنك لزل الدراسة :المقابلة

 إختًنا الإستبياف وذلك من أجل معرفة أراء الدوظفتُ في البنك حوؿ أداء البنك من خلاؿ الخدمات البنكية الإلكتًونية :الإستبانة
 .قبل وبعد أزمة كورونا

تلخيص المعطيات : ثانيا
: المتغيرات التابعة/1

 لشثلا في مؤشر الربحية من خلاؿ برديد سرعة وتكلفة الخدمات الدصرفية الإلكتًونية :أداء البنك
: المتغيرات المستقلة/2

 حيث توجد عدة أنواع للخدمات الدصرفية الإلكتًونية وإختًنا منها بطاقات الصراؼ الألر :الخدمات المصرفية الإلكترونية 
.  والدوقع الإلكتًوني

البرامج المستخدمة في تحليل المعطيات : ثالثا
 :تقديم لستصر للبرامج الدستخدمة

 MICROSOFT OFFICE EXCEL :لسصص  وىو احد البرامج الدوفرة ضمن حزمة اوفيس وىو
للعمليات الحسابية حيث انو عبارة عن اوراؽ افتًاضية لؽكن اضافة معادلات حسابية عليها ومن ثم اضافة الارقاـ ويقوـ البرنامج 

بالعمليات الحسابية بشكل الر كما يتم من خلالو ترجمة الارقاـ والدواؿ الرياضية الذ اشكاؿ بيانية 
 وىو ما يعتٍ الحزـ الإحصائية :Statistical package for social sciencesهو إختصار  (SPSS)برنامج

ىو عبارة على لرموعة من الحزـ أو بيانات حسابية شاملة للقياـ بتحليل ىذه البيانات بطريقة SPSSللعلوـ الإجتماعية وبرنامج 
 .رقمية ويستطيع قراءة كافة البيانات من كافة أنواع الدلفات وبرليلها وإستخراج النتائج والتقارير الإحصائية
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إختيار مجتمع وعينة الدراسة : رابعا
و لنحانة على یلعوالمجتمع ف امؿ لكط یبسؼ یرتعـ یدلى تقإلا طرؽ أولتب اجیسة درالانة یعومجتمع د یدلى تحطرؽ إلتؿ ا   قب

: لآتيا
ض لتي لها بعاىا ریغب أولاطلأو اة یرلتجاواؽ الأست أو اكارلشص أو الأشخاف امددة عة محومجمف عرة عباو ى :المجتمع

  1.و أكثر شمولية وعمومية من المجتمعىوف وفإنها تسمى كددة محر یعة غولمجمت اكانإذا ما أكة رلمشتص الخصائا
ؽ یبطلتأو ابة رلتجاها  یعلري تج (معلمجتا)ة یلكلاعة ولمجمف امرة یصغية ئزعة جومجمأو لمجتمع ف امر یصغزء  ىي ج:العينة

سة درالاعلى مجتمع ؽ یبطلتف الا مدنة بیلعالى وء إللجافي ب لسبوالمجتمع النتائج على ـ اتعمونة یلعاعلى ؽ یبطلتـ اتیإذ 
ع یعلى جمؽ یبطلتابة ولى صعإبا لإضافة ؿ، لماد والجهت واقولف امر یلكثب الطتیب لغالافي ؽ یبطلتذا اىؿ مثأف كاملا 

. ف وعدـ خلو التطبيق على المجتمع من أخطاءایلأحف امر یلكثالمجتمع في راد افأ
من أجل إستكماؿ دراستنا الدتعلقة بالخدمات الدصرفية الإلكتًونية إختًنا عينة من الدوظفتُ بالبنوؾ التجارية الدتواجدة بورقلة وكاف 

 :التوزيع كما يلي
ويقدر "  وكالة ورقلةAGBبنك "، و" وكالة ورقلةBNAبنك"، و " وكالة ورقلةCPAبنك "وعليو فإف عينة دراستنا شملت 

 إستبياف، 40 إستبياف وبالتالر فإف الدراسة الإحصائية شملت40 موظف من كل الوكلات، قمنا بتوزيع 40حجم عينة الدراسة 
: توضيح ذلك من خلاؿ الجدوؿ التالر ولؽكن

توزيع أفراد العينة على الوكالات البنكية : 2/1جدول رقم 

من إعداد الطالبتاف بالإعتماد على نتائج الإستبياف : الدصدر
 spssتحليل وتفسير البيانات الشخصية وفق مخرجات : المطلب الثاني 

التكرارات و النسب المئوية : الفرع الأول
حسب متغير الجنس : 2/2الجدول

 النسبة الدئوية التكرارات الجنس

 %65 26 ذكر

 %35 14 أنثى

                                                           
1
 22،ص2010، دار المناهج للنشر والتوزٌع، الأردن،spssشفٌق العتوم، طرق الإحصاء بإستخدام -  

 (الوكالة)البنك  عدد البيانات الدستًجعة %   النسبة الدئوية 

 CPAبنك القرض الشعبي الجزائري  18 5%

 BNAبنك الوطتٍ الجزائري  15 4.16%

 AGBبنك الخليج الجزائري 07 1.94%
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 100 40 المجموع

 spssمن إعداد الطالبتاف بالاستعانة من لسرجات  :                                             المصدر

  أعمدة بيانية توضح الجنس:2/2الشكل رقم 

 

، أما بالنسبة (%65) ذكر بنسبة 26من خلاؿ الجدوؿ الدوضح اعلاه يتضح اف غالبية الافراد ىم من فئة الذكور البالغ عددىم 
. من حجم لكلي (%35) أنثى بنسبة 14للإناث فقد بلغ عددىم 

وىاتو الدعطيات تبرز شيئا من عدـ التوازف بتُ اعداد الجنستُ في الدؤسسة ، بحيث يظهر اف نسبة الذكور بسثل ضعف نسبة الاناث 
وقد يعزو ذلك الذ أف العمل في القطاع الدصرفي يتطلب وجود مستوى تعليمي في بعض الوظائف ، والذي يفسر أف الدستوى 

التعليمي للذكور أحسن من الدوجود لدى للإناث وأيضا العمل في القطاع الدصرفي يتطلب نوع من الخبرة والسرعة في العمل وىو ما 
.  لصده مرتفع عند الذكور عما ىو موجود عند الاناث

. حسب متغير العمر : 3-2جدول

 

 

 

 العمر

 النسبة الدئوية التكرار العبارة 

 %10 4  سنة30أقل من 

 %40 16 35 سنة الذ أقل من 30من 

 %35 14  سنة40 سنة الذ أقل من 35من 

 %15 6  سنة45 سنة الذ أقل من 40من 

 100 40 المجموع

 spssمن إعداد الطالبتاف بالاستعانة من لسرجات  : المصدر
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أعمدة بيانية توضح العمر :3-2الشكل رقم 

 

 سنة 35)و من  ( سنة35 سنة الذ أقل من 30)يتبتُ من خلاؿ الجدوؿ أف افراد العينة تقع أعمارىم ضمن الفئتتُ العمريتتُ من
ب  ( سنة 40سنة إلذ أقل من 35)، وقد بلغت نسبة الأفراد الذين تقع أعمارىم ضمن الفئة العمرية من ( سنة40الذ أقل من 

وىي بسثل أعلى نسبة ضمن ىذا الدتغتَ % 40فقد بلغت نسبتها  ( سنة35 سنة إلذ أقل من30)، أما الفئة العمرية من % 35
وىذا يدؿ على أف الدؤسسة قامت بعمليات توظيف واستقطاب فئة الشباب، أما نسبة أفراد العينة الذين ىم ضمن الفئة العمرية 

فهي بسثل أقل % 10فقد بلغت نسبتها  ( سنة 30)، اما الفئة العمرية أقل من % 15فبلغت  ( سنة45 سنة إلذ 40)من 
 سنة إلذ 30)نسبة في متغتَ العمر، ويفسر نقص الفئة العمرية الذ عدـ وجود الخبرة والكفاءة الكافية، حيث أف الفئة العمرية من 

. تعتبر الفئة الدناسبة لتحقيق أىداؼ وخدمات الدؤسسة كونها تسعى الذ اثبات الكفاءات والقدرات  ( سنة 35
: حسب المس توى امتعليمي: 4-2الجدول

 

 

 الدستوى التعليمي

 النسبة الدئوية التكرارات العبارة 

 %7.5 3 ثانوي

 %62.5 25 جامعي

 %17.5 7 دراسات عليا

 %12.5 5 اخرى

 100 40 المجموع

 spssمن إعداد الطالبتاف بالاستعانة من لسرجات  : المصدر
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 اعمدة بيانية توضح المستوى التعليمي: 4-2الشكل رقم 

                             

من خلاؿ الجدوؿ اعلاه يتضح لنا توزيع النسب حسب الدستوى التعليمي لأفراد العينة ، حيث اف الدستوى التعليمي لأفراد العينة 
%( 17.5)، حيث بلغت نسبة الدوظفتُ الحاصلتُ على شهادة الدراسات العليا  (%62.5)أغلبهم درجة جامعي بنسبة  

وىذا يدؿ على اف البنوؾ تعتمد في تسيتَ نشاطها  (%7.5)مقارنة بالدوظفتُ الحاصلتُ على شهادة التعليم الثانوي البالغ نسبتهم 
. على الدوظفتُ دوي الكفاءة والخبرة العالية

حسب الخبرة المهنية :5-2الجدول 

 

 

 الخبرة الدهنية

 النسبة الدئوية التكرارات العبارة

 7.5 3 اقل من سنة

 22.5 9  سنوات5من سنة الذ 

 27.5 11  سنوات10سنوات الذ 5من 

 42.5 17  سنوات10اكثر من 

 100 40 المجموع

  spssمن إعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسرجات: المصدر
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 اعمدة بيانية ثوضح الخبرة المهينة :5-2امضكل

 

وىي أعلى نسبة وىذا يدؿ على انها فئة قدلؽة التعيتُ وىذا يعزز سياسة التشغيل الدتبعة من  (42.5%)يبتُ الجدوؿ اف نسبة 
طرؼ البنوؾ ،خاصة واف السياسة الدنتهجة من طرؼ الدصارؼ تستدعي الذ ضرورة توظيف الفئات دوي الخبرة والكفاءة العالية 

خاصة اف ىذه الفئات تتميز بالقدرة على العمل والحيوية والنشاط، كما إنها تتميز بالدكتسبات العلمية باستمرار بالإضافة إلذ 
ذلك دليل على وجود الكفاءة والطاقة التى تستطيع الدؤسسة من خلالذا برقيق ىدافها واستمرار نشاطها ، وتليها نسبة 

وىذا دليل على وجود افراد لؽتلكوف الخبرة  والثبات النسبي في الوظيفة  ( سنوات10 سنوات الذ5)لؽلكوف خبرة من  (27.5%)
وأيضا عدد الأفراد الذين تقل خبرتهم عن  (%22.5)فقد بلغت   ( سنوات5من سنة إلذ  )، أما نسبة أفراد العينة الذين خبرتهم 

. وىذا دليل على وجود أفراد لا لؽلكوف الخبرة والكفاءة الكافية ولكن ىذه النسب ليست كبتَة  جدا (%7.5)سنة فقد بلغت 
. حسب متغير الوظيفة: 6-2جدول 

 

 

 

 

 

 

 الوظيفة

 النسبة الدئوية التكرار فئات الدتغتَ

 %2.5 1 مسؤوؿ بذاري

 %17.5 7 أمتُ صندوؽ

 %25 10 مكلف بالدراسات

 %17.5 7 موظف

 %5 2 رئيس مصلحة

 %10 4 اطار
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 %2.5 1 إداري

 %7.5 3 لزرر

 %2.5 1 لشثل قانوني

 %5 2 مكلف بالزبائن

 %2.5 1 مدير

 %2.5 1 نائب الددير

 %100 40 المجموع

. spssمن إعداد الطالبتاف بالاستعانة من لسرجات : المصدر 

 اعمدة بيانية يوضح المس توى اموعيفي :6-2امضكل

 

في حتُ أف أمستُ الصندوؽ والدوظفتُ قدر بنفس النسبة التي % 25من خلاؿ الجدوؿ لضذ أف نسبة الدكلفتُ بالدراسات بلغت 
، أما نسبة موظفي رئيس الدصلحة والدكلف بالزبائن % 7.5ونسبة المحررين % 10، كما أف نسبة الإطار بلغت % 17.5بلغت 

وكذلك بلغت نسبة الددير ونائب الددير، لشثل قانوني ، إداري و الدسؤوؿ التجاري نفس النسبة التي % 5فقد قدرت بنفس النسبة 
ومنو نلاحظ أف أعلى نسبة من حجم العينة ىي نسبة الدكلفتُ بالدراسات وىذا راجع الذ حاجة البنوؾ الذ % 2.5قدرت ب

 .ىذه الفئة من الدوظفتُ وبأعداد مرتفعة كوف الخدمة في المجاؿ تقدـ على أساس الدراسات

الأدوات المستخدمة في جمع البيانات : الفرع الثاني
في موضوع الدراسة ىذه سيتم الاعتماد على الاستبياف كوسيلة لجمع البيانات الخاصة بالدراسة 

 الإستبانة  : أولا 
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تعتبر الاستبانة الأداة الرئيسية للدراسة  ، فقدتم اعتمادىا في الحصوؿ على جملة من الدعلومات حوؿ متغتَات الدراسة ، بالإضافة 
 -ورقلة– إلذ معرفة الخصائص العامة للعينة بديداف الدراسة أي بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة 

 :وقد ىدفت ىذه الأداة إلذ

تشخيص مدى توفر سمات  الخدمات الدصرفية الالكتًونية في الدؤسسة  لزل الدراسة من خلاؿ ابعاد الخدمات الدصرفية  -1
 .(أداء الخدمات ، بطاقات الصراؼ الآلر ، الدوقع الالكتًوني )

تشخيص مدى قدرة البنك في الاستجابة السريعة لدتطلبات العملاء بالوكالة لزل الدراسة من خلاؿ البعد الرابع الدتعلق  -2
 بسرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء

معرفة العية الخدمات الدصرفية الالكتًونية من خلاؿ امؤشر الربحية وىذا من خلاؿ البعد الخامس والدتعلق بتكلفة  -3
 .الخدمات الدصرفية الالكتًونية وربحية البنوؾ

 تصميم الاستبانة: ثانيا 
دراسة لسرمش  )عند تصميم الاستبانة حاولنا الاطلاع على عدد من الدراسات والبحوث السابقة التي لذا صلة بالدوضوع من بينها 

مع الاعتماد أيضا على الخلفية  النظرية للدراسة لبنائها، كما حاولنا  (حاج لزمد ، ليث لزمود احمد الحاج ،نزار منصف 
 .الاستفادة  من خبرات الدتخصصتُ ، وأختَا تم بناء ىذه الاستمارة الدوضحة والتي تكونت من الجزء جزئيتُ

الجنس ،  )يتعلق بالبنيات الشخصية للموظفتُ ، وتم من خلالو معرفة خصائص مفردات عينة الدراسة فيما لؼص  : الأول الجزء
 .(العمر ، الدستوى التعليمي ، الخبرة الدهنية ، الوظيفة 

عبارة تقيس أبعاد الخدمات  (16)ويتعلق ىذا الجزء بأداء الخدمات الدصرفية الالكتًونية ولػتوي على ستة عشر  : الجزء الثاني
اداء الخدمات ا،بطاقات الصراؼ :  ابعاد وىي 5يتضمن - . ورقلة–الدصرفية الالكتًونية في بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة 

الآلر ، الدوقع الالكتًوني ، سرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء ، تكلفة الخدمات الدصرفية الالكتًونية وربحية البنوؾ ، نوردىا 
 :كما يلي 

 .3، 2، 1 عبارات وىي 3ويتكوف من  : الخدمات أداء/ 1
 .3، 2، 1 عبارات وىي 3ويتكوف من  : الصراف الآلي بطاقات/ 2
 .3، 2، 1 عبارات وىي 3ويتكوف من  : الالكتروني الموقع/ 3
 .2ػ، 1: ويتكوف من عبارتتُ وىي  : العملاء لمتطلبات البنك استجابة سرعة/ 4
 .5، 4، 3، 2، 1:  عبارات وىي 5ويتكوف من : تكلفة الخدمات المصرفية الالكترونية و ربحية البنوك/ 5

 للإجابة على العبارات الخاصة بالجزء الثاني في الاستبياف تم الاعتماد على مقياس ليكرت الخماسي الدتدرج بحيث يطلب من
: الدستجيب اعطاء درجة موافقتو على كل العبارات الواردة في مقياس ليكرت الخماسي كما يلي 

. تعطى لذا درجة واحدة  :موافق
. تعطى لذا درجتاف  : لا اوافق

. تعطى لذا ثلاث درجات  : لا اوافق بشدة
. تعطى لذا اربعة درجات  : محايد

. تعطى لذا خمسة درجات  : محايد بشدة
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مقياس ليكرت : 7-2الجدول رقم 
 الدتوسط الدوزف الدستوى الدرجة

 1.79الذ 1من  موافق 1
 2.59الذ 1.80من  لا اوافق 2
 3.39 الذ 2.60من  لا اوافق بشدة 3
 4.19 الذ 3.40من  لزايد 4
 5.00 الذ 4.20من  لزايد بشدة 5

دراسة حوؿ مراكز البحث العلمي في  )صولح سماح ، دور تسيتَ الرأسماؿ البشري في برقيق التميز للمؤسسة الدتعلمة :الدصدر 
 ص 2013، مذكرة دكتوراه العلوـ ، بزصص العلوـ الاقتصادية ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ ،  (الجزائر 
170 .

صدق وثبات الاستبانة  : الفرع الثالث 
لقد تم اجراء العديد من الاختبارات على الاستبياف للتأكد من صحتو وثباتو 

صدق الاستبانة  : أولا 
بعد الصاز أداتو الدراسة في صورتها الأولية والتأكد من أنها بزدـ أىداؼ الدراسة تم عرضها على لرموعة من الأساتذة المحكمتُ بلغ 

 لزكمتُ من اعضاء الذيئة التدريسية الدتخصصتُ ، وبعد ذلك تم اجراء التعديلات و صياغة العبارات بشكل واضح 3عددىم  
. وبسيط لتظهر في شكلها النهائي 

ثبات الاستبانة  : ثانيا 
نقصد بثبات الاستبانة الاستقرار في نتائج الاستمارة وعدـ تغيتَىا بشكل كبتَ فيما لو تم اعادة توزيعها على أ فراد العينة عدة 

مرات ، وخلاؿ فتًات زمنية معينة ، وقد تم فحص عبارات الاستبياف من خلاؿ مقياس ألفا كرونباخ الدوضح في الجدوؿ أدناه ، 
فلوحظ أف معامل الثبات نسبتو مقبولة ، وتعد ىذه النسبة ذات دلالة  احصائية  عالية  وتقيد بأغراض الدراسة ، بحيث أف لا تقل 

.   لكي تعتمد النتائج الدتوصل اليها في الدراسة 0.62قيمة الدعامل عن 
- ورقلة–جدول يوضح معاملات الثبات ألفا كرونباخ في بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة 

 كرونباخ العبارات 
 0.51 اداء الخدمات

 0.44 بطاقات الصراؼ الالر
 0.65 الدوقع الالكتًوني

 0.37 سرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء 
 0.76 تكلفة الخدمات الدصرفية الالكتًونية وربحية البنوؾ
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 0.78 معامل الثبات الكلي
من اعداد الطالبتان بناءا على نتائج التحليل الاحصائي 

بالنسبة للبعد الاوؿ الدتعلق بأداء الخدمات ،في حتُ كانت 0.51نلاحظ من خلاؿ الدوضح اعلاه اف معامل ألفا كرونباخ تقدر ب
العملاء ،تكلفة  بالنسبة لبطاقات الصراؼ الآلر وبالنسبة للموقع الالكتًوني وسرعة استجابة البنك لدتطلبات0.44نسبتها 

 على امتوالي ، أ ما بامنس بة 0.76 ،0.37 ،0.65الخدمات المصرفية الامكترونية و ربحية امبنوك فلد بلغ أ مفا هرونباخ 

 0.78لمعامل امثبات امكلي فلد كدر ب 

نتائج الدراسة ومناقشتها : المبحث الثاني 
بعد برديد أىم الطرؽ والإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية ، من برديد للمنهج الدتبع ولرالات الدراسة الدكانية الزمانية و البشرية 

و الدوضوعية ، كذا عينة الدراسة وخصائص بالإضافة  الذ أداة  جمع  البيانات ، سنعرض في ىذا الدبحث لستلف نتائج الدراسة 
الديدانية التي تم التوصل اليها من خلاؿ البيانات وبرليلها ومناقشتها ، للوصوؿ إلذ نفي او اثبات الفرضيات الدطروحة من خلاؿ ما 

. لؽكن استنتاجو من ىذه الدراسة 
عرض نتائج الدراسة  : المطلب الاول 

سنقوـ  في ىذا الدطلب بعرض النتائج الدتوصل اليها باستخداـ الأدوات الإحصائية ولقياسية والبرامج الدستعملة في معالجة البيانات 
. التي تم جمعها عن طريق الاستبياف

. spss حسب نتائج الالمتوسط الحسابي والانحراف المعياريتحليل 
 spssيعتبر الدتوسط الحسابي والإلضراؼ الدعياري من الأساليب الإحصائية التي يتم إعتمادىا في برليل وتفستَ النتائج الدتعلقة ب

 ولذذا قمنا بإعتماده للتوصل إلذ النتائج الإحصائية لدراستنا
توضيح تأثير أداء الخدمات  على أداء البنوك التجارية : 8-2جدول رقم

الالضراؼ  التًتيب
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

 التًقيم العبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات

يعمل الدصرؼ بوضع أىداؼ لشتازة لخفض التكاليف على أداء الخدمات الدصرفية في  2.20 1.43 01
 19ظل أزمة كوفيد 

01 

 02  على برستُ الخدمات وبرقيق الوعود19يعمل الدصرؼ في ظل أزمة كوفيد  1.35 1.00 02
 تلبية احتياجات الدوظفتُ والعاملتُ بحسب النظم 19يقوـ الدصرؼ في ظل أزمة كوفيد  1.55 1.17 03

 السائدة وبعدالة
03 

 spssجات من إعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسر:  الدصدر
من خلاؿ الجدوؿ الدوضح أعلاـ يتبتُ لنا اف العبارة الاولذ فب البعد الاوؿ والدتعلق بأداء الخدمات أسفر على بلوغ أعلى مستوى 

 وقدر 3 الا انها اقل من الدتوسط الحسابي الفرضي الذي يبلغ 2.20اجابة حققتو العبارة الأولذ اذ بلغت قيمة الوسط الحسابي لذا 
 في حتُ كاف الدتوسط الحسابي للعبارة الثالثة أعلى من مستوى الوسط الحسابي للعبارة الثانية 1.34الالضراؼ الدعياري للعبارة ب

. 1.17والضراؼ معياري 1.55حيث قدر الوسط الحسابي للعبارة الثالثة ب
جدول يوضح تأثير بطاقات الصراف الالي على أداء البنوك  : 9-2الجدول رقم  
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 الانحراف الترتٌب
 المعٌاري

 الوسط
 الحسابً

 الترقٌم العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

 1  بسرعة الإنجاز19تمتاز امبطاكات المصرفية في عل هوفيد  1.47 1.03 04

 2  19البطاقات الدصرفية وسيلة لتقديم الخدمات في أماكن لستلفة في ظل أزمة كوفيد  1.17 0.78 05
 3 19سالعت البطاقات البنكية في برستُ أداء البنك ورفعو خلاؿ أزمة كوفيد  1.52 1.15 06

 spssمن إعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسرجات :  الدصدر
: برليل بيانات الجدوؿ 

 1.52من خلا الجدوؿ الدوضح أعلاه يتبتُ لنا اف العبارة الثالثة بلغت أعلى مستوى اجابة حيث قدر الدتوسط الحسابي ب 
 وىذا يدؿ على اف 1.03 والضراؼ معياري بلغ 1.47وتليها العبارة الاولذ بدتوسط حساب قدر ب 1.15والضراؼ معياري بلغ 

.  سالعت في زيادة أداء البنوؾ من خلاؿ الطلب عليها من طرؼ العملاء 19بطاقات الصراؼ الالر في ظل أزمة كوفيد
يوضح أثر الموقع الالكتروني على أداء البنوك :10-2الجدول رقم 

الالضراؼ  التًتيب
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

 التًقيم العبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات

 1 موقع الدصرؼ الالكتًوني للمصرؼ لػتوي على معلومات الاتصاؿ بالدصرؼ 1.62 1.07 07
 2 لزتوى الدوقع الالكتًوني للمصرؼ لزدث على شبكة الانتًنت 1.55 1.06 08
 3 19الدوقع الالكتًوني للمصرؼ يوفر تطبيقات فعالة في ظل أزمة كوفيد  1.67 1.14 09

 spssمن إعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسرجات :  الدصدر
 والضراؼ معياري بلغ 1.67يبتُ الجدوؿ أعلاه اف العبارة الثالثة بلغت أعلى مستوى اجابة اذ قدر الوسط الحسابي للعباة ب

، ويتضح لنا من خلاؿ التحليل اف البنوؾ 1.07والضراؼ معياري 1.62في حتُ قدر الدتوسط الحسابي للعبارة الاولذ ب1.14
وفرت لعملائها جميع الدعلومات الدتعلقة بحساباتهم لدى البنك على الدوقع الالكتًوني وىذا  ساعد البنوؾ 19في ظل أزمة كوفيد 

. على رفع أدائها في ظل الأزمة
يوضح سرعة إستجابة البنك لمتطلبات العملاء على أداء البنوك : 11-2الجدول رقم 

الالضراؼ  التًتيب
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

 التًقيم العبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات

 1 يقوـ موظفي البنك في ظل أزمة كوفيد بالاستجابة السريعة لدطلب العملاء 1.30 0.91 10
 خدمة الإطلاع وإجراء الخدمات عن بعد دوف 19يوفر البنك في ظل أزمة كوفيد  1.62 1.23 11

 اللقاء الدباشر
2 

 spssمن إعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسرجات :  الدصدر
بالضراؼ معياري قدر 1.62من خلاؿ الجدوؿ يتبتُ لنا اف العبارة الثانية بلغت أعلى مستوى اجابة اذ بلغ الدتوسط الحسابي للعبارة 

اعتمدت في التواصل مع عملائها على الاتصاؿ غتَ مباشر الا اف الدتوسط 19 وىذا يعتٍ اف البنوؾ في ظل أزمة كوفيد 1.23ب 
، وىذا يعتٍ اف البنوؾ بالرغم من تغيتَ 0.91والضراؼ معياري1.30الحسابي لاستجابة موظفي البنك لدطلب العملاء قدر ب 

. وسيلة التواصل مع العملاء في ظل الأزمة الا اف الاستجابة لد تكن في الدستوى الدطلوب 
يوضح اثر تكلفة الخدمات المصرفية الالكترونية على أداء البنوك :12-2الجدول رقم 
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الالضراؼ  التًتيب
 الدعياري

الوسط 
 الحسابي

 التًقيم العبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات

 1 19سالعت البطاقات الدصرفية الالكتًونية في زيادة ربحية البنك خلاؿ أزمة كوفيد  1.77 1.27 12
لى امزيادة في 19حللت الخدمات المصرفية الامكترونية في عل أ زمة هوفيد  1.90 1.31 13  اإ

 هامش ربح امبنم

2 

 ساعد البنك على 19تكلفة تقديم الخدمات الدصرفية الالكتًونية في ظل أزمة كوفيد  1.72 1.24 14
 توزيع بطاقات الصراؼ الآلر

3 

 على رفع 19تكلفة الخدمات الدصرفية الالكتًونية ساعدت البنك في ظل أزمة كوفيد  1.900 1.35 15
 مؤشر الربحية

4 

تكلفة الخدمات الدصرفية الالكتًونية سالعت في رفع مؤشر السيولة في ظل أزمة كوفيد  2.00 1.33 16
19 

5 

 spssمن إعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسرجات :  الدصدر
يتضح لنا من خلاؿ الجدوؿ الدوضح أعلاه اف العبارة الخامسة حققت أعلى مستوى اجابة وىذا ما اسفرت عنو النتائج حيث قدر 

 وتليها العبارتتُ الثانية والرابعة بنفس الدتوسط الحسابي والذي قدر 1.33 والضراؼ معياري بلغ 2.00الدتوسط الحسابي للعبارة ب 
بالضراؼ معياري بلغ 1.77على التولر ،في حتُ قدر الدتوسط الحسابي للعبارةالاولذ  (35،1.31.) والضراؼ معياري 1.90ب

أسهمت بشكل كبتَ في رفع مستوى الأداء للبنوؾ 19 وىذا يدؿ على اف الخدمات الدصرفية الالكتًونية في ظل أزمة كوفيد1.27
 .من خلاؿ توجو العملاء الذ التعامل بالخدمات الدصرفية في ظل الأزمة

 *. تحليل الانحدار باستخدام المربعات الصغرى
 لحساب معامل الإرتباط لدتغتَات spssيعتبر الإلضدار بإستخداـ الدربعات الصغرى من التحاليل التي يتم استخدامها في برنامج 

الدراسة 
يوضح معامل الارتباط لبعد أداء الخدمات : 13-2جدول رقم

Récapitulatif des modèles 
 

Modèle 
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

معامل التحديد 
 تقدير الخطأ الدعدؿ

1 ,569a ,323 ,306 7,56559 
a. Prédicteurs : (Constante) البعد الأوؿ,   

 spss.من مخرجات برنامج : المصدر
  R= 0.569  نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه اف قيمة معامل الارتباط بتُ أداء البنوؾ و  الخدمات الدصرفية الالكتًونية ىو 

 Rsquare= 0.323 ، أي اف ىناؾ ارتباط تأثتَ بينهما ، لاف معامل الارتباط دو إشارة موجبة ، بينما كاف معامل التحديد
 %32.3أي انو نسبة 
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الخدمات المصرفية  )ثعود الى امتغير في المتغير المس تلل  ، )أ داء الخدمات المصرفية )من امتغير في المتغير امتابع  

لى عوامل أ خرى % 67.7، وامنس بة المتبلية  (الامكترونية انه يوجد ثأ جير : امفرضية املائلةوهذا ما يثبت . ثعود اإ

. نلخدمات المصرفية الامكترونية على اداء امبنوك في عل ازمة هورونا

تباين خط الالضدار *
يوضح تحليل تباين خط الانحدار : 14-2الجدول رقم

ANOVAa 

Modèle قيمة  متوسط  الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعاتF 
مستوى 
 .الدلالة

1 Régression 1040,049 1 1040,049 18,171 ,000b 
Résidus 2175,051 38 57,238   
Total 3215,100 39    

a. Variable dépendante : المحور 
b. Prédicteurs : (Constante), البعد الأوؿ 

 spssمن لسرجات اؿ: الدصدر
:من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف   

.3215.100 لرموع الدربعات الكلي 2175.051 ،لرموع مربعات البواقي 1040.049لرموع مربعات الالضدار يساوي  _ 
.38، ودرجة حرية البواقي 1درجة حرية الالضدار ىي  _ 
.57.238 ، معدؿ مربعات البواقي 1040.049معدؿ مربعات الالضدار  _ 

قيمة اختبار برليل . 18.171التباين لخط الالضدار ىو F _ 
. وبالتالر تقبل الفرضية0.05 وىو اقل من 000مستوى دلالة الاختبار  - 

 
  يوضح اختبار الالضدار الدتعدد للخدمات الدصرفية الالكتًونية على أداء البنوؾ:15-2جدوؿ

 
Coefficientsa 

 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

T Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 
1 (Constante

) 16,220 2,661  6,096 ,000 



 دراسة ميدانية ــ دراسة حالة البنوك التجارية بورقلة: الفصل الثاني
 

38 
 

 000, 4,263 569, 466, 1,986 ال ول امبعد

a. Variable dépendante : المحور 

 spssمن مخرجات ال: المصدر

 :من خلال جدول المعاملات نلاحظ أ نه يمكن تحديد ملطع خط الانحدار وفق المعادلة امتامية -

Y=a+bx 
0.05 وىو أقل من مستوى الدعنوية  Sig=0.00 حيث أف مستوى الدلالةY=16.22+1.98x  و ىذا يعتٍ أف معادلة

: الالضدار كمايلي  
.وبالتالر نلاحظ أنو يوجد ىناؾ أثر الغابي ذو دلالة إحصائية لتأثتَ الخدمات الدصرفية على أداء البنوؾ  

. يوجد أثر ايجابي ذو دلالة احصائية لبعد بطاقات الصراف الالي على أداء البنوك-
  .تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى

. يوضح معامل الارتباط بين بطاقات الصراف الالي وأداء البنوك: 16-2جدول 
 
 
 
 
 
 

 spssمن لسرجات اؿ:  الدصدر
 ، أي أف R=0.605    نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف قيمة معامل الارتباط بتُ بطاقات الصراؼ الآلر وأداء البنوؾ ىو

اي بنسبة 0.366يساوي R squareىناؾ ارتباط تأثتَ بينها، لأف معامل الارتباط ذو إشارة موجبة بتُ معامل التحديد 
% 63.4،ونسبة الدتبقية الدقدرة  (بطاقات الصراؼ ألر )من التغتَ في الدتغتَ التابع تعود الذ التغتَ في الدتغتَ الدستقل % 36.6

.     تعود الر عوامل أخري 
:   تباين خط الانحدار *       

 يوضح تحليل تباين خط الانحدار 17-2الجدول 
ANOVAa 

Modèle  قيمة  متوسط الدربعات  درجة الحرية  لرموع الدربعاتf 
مستوى 
 الدلالة 

 000b, 21,972 1177,915 1 1177,915 الالضدار  1
   53,610 38 2037,185 البواقي  

    l 3215,100 39لرموع 
a. Variable dépendante : المحور 

Récapitulatif des modèles 

Modèle معامل التحديد معامل الارتباط 
معامل التحديد 

 تقدير الخطأ الدعدؿ
1 ,605a ,366 ,350 7,32189 

a. Prédicteurs : (Constante), الثاني اليعد 
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b. Prédicteurs : (Constante), الثاني اليعد 
 (  spss)من لسرجات برنامج : الدصدر 

:   من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ 
، ومجموع مربعات امكلي يساوي 2037.18،ومجموع مربعات امبواقي 1177.91مجموع مربعات الانحدار يساوي - 

3215.10  . 

 .  38،ودرجة حرية البواقي 1درجة حرية الالضدار - 
.  53.61،ومعدؿ مربعات البواقي 1177.91معدؿ مربعات الالضدار -
-f  21.97قيمة اختبار برليل التباين لخط الالضدار ىو  .

.  وىو أقل من مستوى الدعنوية الدعتمدة وبالتالذ تقبل الفرضية 0.000مستوى الدلالة يساوي - 
دراسة معاملات خط الانحدار  *  

يوضح اختبار الانحدار المتعدد لبطاقات الصراف الالى على اداء البنوك   : 18-2الجدول رقم 
 

Coefficientsa 

Modèle 

 معاملات موحدة  معاملات غتَ قياسية 

T Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 
 000, 5,816  2,629 15,288 (الثابت ( 1

 000, 4,687 605, 565, 2,650 الثاني اليعد
a. Variable dépendante : المحور 

  (Spss)لسرجات : الدصدر
:  من خلاؿ الجدوؿ لؽكن استخراج الدعادلة الخطية بتُ بطاقات الصراؼ الالذ وأداء البنوؾ وىي كما يلي 

Y=15.28+2.65x 0.000، كما نلاحظ قيمةsig= ومنو نلاحظ وجود أثر الغابي  (0.05) وىي أقل من مستوى الدعنوية
.  ذو دلالة إحصائية لبعد بطاقات الصراؼ الآلر على أداء البنوؾ 

   :أثر الموقع الإلكتروني على أداء البنوك
يوجد أثر الغابي ذو دلالة احصائية لبعد الدوقع الالكتًوني على أداء البنوؾ   - 

  تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى
يوضح معامل الارتباط بين بعد الموقع الالكتروني وأداء البنوك   :19-2الجدول رقم 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle 
معاامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

معامل التحديد 
 تقدير الخطأ الدعدؿ

1 ,749a ,561 ,549 6,09675 
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a. Prédicteurs : (Constante),  الثالث البعد 
 Spssمن مخرجات برنامج : المصدر

 

 ، بدعتٌ أف ىناؾ أثر ارتباط تأثتَ 0.74نلاحظ من الجدوؿ أف قيمة معامل الارتباط بتُ بعد الدوقع الالكتًوني وأداء البنوؾ ىو 
من التغتَ في الدتغتَ % 56.1 أي 0.561فيما بينهما ،لاف معامل الارتباط إشارتو موجبة ، بينما كاف معامل التحديد يساوي 

.  تعود الذ عوامل أخرى % 43.9والنسبة الدتبقية  (أداء البنوؾ )التابع 

: تباين خط الانحدار * 

يوضح تحليل تباين خط الانحدار  : 20-2الجدول 

ANOVAa 

Modèle  قيمة  متوسط الدربعات  درجة الحرية  لرموع الدربعاتF 
مستوى 
 الدلالة 

1 Régressio
n 1802,625 1 1802,625 48,496 ,000b 

Résidus 1412,475 38 37,170   
Total 3215,100 39    

a. Variable dépendante : المحور 
b. Prédicteurs : (Constante), الثالث البعد 

 spssمن لسرجات :الدصدر 
 : من الجدوؿ أعلاه نلاحظ 

، لرموع الدربعات الكلي 1415.47،لرموع مربعات البواقي يساوي 1802.62لرموع مربعات الالضدار يساوي - 
3215.10  .

. 38،درجة حرية البواقي 1درجة حرية الالضدار - 
.  37.17 معدؿ البواقي 1802.62معدؿ مربعات الالضدار - 
 -f 48.49قيمة اختبار  برليل لخط الالضدار  .
.   وبالتالر تقبل الفرضية 0.05أقل من مستوى الدعنوية 0.000مستوى الدلالة - 

دراسة معاملات خط الانحدار  
يوضح اختبار الانحدار المتعدد للموقع الالكتروني على أداء البنوك  :21-2لجدول رقم ا

 
Coefficientsa 

Modèle الدعاملات الدوحدة معاملات غتَ قياسية T Sig. 
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B 
Ecart 

standard Bêta 
 000, 6,314  2,107 13,303 (الثا بث)    ( 1

 000, 6,964 749, 386, 2,690 الثالث البعد
a. Variable dépendante : المحور 

 spssمن لسرجات برنامج :  الدصدر 
: بالاستعانة بالجدوؿ لؽكن استخراج الدعادلة الخطية بتُ الدوقع الالكتًوني وأداء البنوؾ وىي كما يلي

Y=13.303+2.690x  كما نلاحظ اف قيمة ،sig=0.00  ومنو نلاحظ وجود أثر  (0.05)وىي أقل من مستوى الدعنوية
. الغابي ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتبارية الفردية على أداء البنوؾ

دراسة أثر سرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء على  أداء البنوؾ -
يوجد أثر الغابي ذو دلالة  احصائية لسرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء على أداء البنوؾ 

برليل الالضدار الخطي باستخداـ طريقة الدربعات الصغرى 
يوضح معامل الارتباط بين سرعة استجابة البنك لمتطلبات العملاء على أداء الخدمات : 22-2الجدول رقم 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,628a ,394 ,378 7,15943 
a. Prédicteurs : (Constante), الرابع البعد 

                        spssمن لسرجات برنامج :  الدصدر 
  ، أي اف ىناؾ 0.628نلاحظ من الجدوؿ اف معامل الارتباط بتُ سرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء وأداء البنوؾ ىو

من  %39.4 أي بنسبة 0.394علاقة ارتباط تأثتَ بينهما  لاف معامل الارتباط ذو إشارة موجبة ، بينما كاف معامل التحديد 
و النسبة الدتبقية  (سرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء )يعود إلذ التغتَ في الدتغتَ الدستقل  (أداء البنوؾ)التغتَ في الدتغتَ التابع 

. تعود إلذ عوامل أخرى% 60.6
: تباين خط  الانحدار -

يوضح تحليل تباين خط الانحدار : 23-2الجدول رقم 
ANOVAa 

Modèle قيمة  متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعاتf 
مستوى 
 الدلالة

 000b, 24,725 1267,318 1 1267,318 الالضدار 1
   51,257 38 1947,782 البواقي
    39 3215,100 المجموع
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a. Variable dépendante : المحور 
b. Prédicteurs : (Constante), 

 الرابع البعد
 spssمن لسرجات برنامج :  الدصدر

: من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف
، ولرموع الدربعات الكلي 1947.782 ، لرموع مربعات البواقي 1267.318لرموع مربعات الالضدار يساوي - 

3215.100 . 
. 38، ودرجة حرية البواقي 1درجة حرية الالضدار -- 

. 51.257، ومعدؿ مربعات البواقي 1267.318معدؿ مربعات الالضدار -
 -F  24.725قيمة اختبار برليل التباين لخط الالضدار .
.  وبالتالذ تقبل الفرضية0.05 وىو أقل من مستوى الدعنوية الدعتمدة 0.00مستوى الدلالة - 

دراسة معاملات الالضدار  
يوضح اختبار الانحدار المتعدد سرعة  استجابة البنك لمتطلبات العملاء على أداء البنوك : 24-2الجدول رقم 

Coefficientsa 

Modèle 

 الدعاملات الدوحدة   معاملات غتَ قياسية 

T Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 
1 (Constante

) 16,545 2,274  7,276 ,000 

 000, 4,972 628, 674, 3,352 الرابع البعد
a. Variable dépendante : المحور 

:  بالاستعانة بالجدوؿ لؽكن استخراج الدعادلة الخطية بتُ سرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء وأداء البنك وىي كما يلي 
Y=16.54+3.35X كما نلاحظ أف قيمة ،Sig=0.000 ومنو يوجد أثر الغابي ذو  (0.05) وىي أقل من مستوى الدعنوية

. دلالة إحصائية لبعد سرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء على أداء البنك 
 : دراسة تكلفة الخدمات الدصرفية الالكتًونية وربحية البنوؾ -
 

يوضح الارتباط الخطي بين تكلفة الخدمات المصرفية وربيحية البنوك :25-2الجدول رقم 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,722a ,522 ,509 6,35983 
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a. Prédicteurs : (Constante), الخامس البعد 
 Spssمن لسرجات برنامج :الدصدر 

 
أي اف ىناؾ علاقة ارتباط تأثتَ 0.722من الجدوؿ نلاحظ اف معامل الارتباط بتُ تكلفة الخدمات الدصرفية وربحية البنوؾ ىو 

من التغتَ في % 50.9أي بنسبة 0.509و إشارة موجبة ، بينما كاف معامل التحديد يساوي \بينهما لاف معامل الارتباط 
تعود الذ % 49.1والنسبة الدتبقية  (تكلفة الخدمات الدصرفية )يعود الذ التغتَ في الدتغتَ الدستقل  (ربحية البنوؾ )الدتغتَ التابع 
.  عوامل اخرى

:  تباين خط الالضدار * 
يوضح تحليل تباين خط الانحدار : 26-2الجدول رقم 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
1 Régression 1678,096 1 1678,096 41,488 ,000b 

Résidus 1537,004 38 40,447   
Total 3215,100 39    

a. Variable dépendante : المحور 
b. Prédicteurs : (Constante), الخامس البعد 

  Spssمن لسرجات برنامج :الدصدر 
:  من خلاؿ الجداوؿ نلاحظ أف 

.  3215.100، ولرموع الكلي يساوي 1537.004، ولرموع البواقي يساوي 1678.09لرموع مربعات الالضدار يساوى - 
.  38،ودرجة حرية البواقي 1درجة حرية الالضدار -
-f 41.488قيمة اختبار برليل التباين لخط الالضدار  .
. وبالتالذ تقبل الفرضية 0.05أقل من مستوى الدعنوية الدعتمدة 0.000مستوى الدلالة -
 دراسة معاملات الالضدار *

 يوضح اختبار الانحدار المتعددة تكلفة خدمات المصرفية وربحية البنوك :27-2الجدول 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

T Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 
1 (Constante

) 13,332 2,257  5,906 ,000 
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 000, 6,441 722, 217, 1,400 الخامس البعد
a. Variable dépendante : المحور 

 
   spssمن لسرجات برنامج :الدصدر

 وبدا أف قيمة y=13.332+1.400x: بالاستعانة بالجداوؿ لؽكن استخراج معادلة الالضدار الخطي وىي كما يلي 
sig=0.000 وبالتالر يوجد أثر الغابي ذو دلالة احصائية  تكلفة خدمات الدصرفية وربحية 0.05،وىي أقل من مستوى الدعنوية 

.  البنوؾ 
 تفسير وتحليل جدول معامل الارتباط بيرسون: المطلب الثاني 

 هو معامل الارتباط لبرسون 28-2 الجدول رقم
Corrélations 

 الخامس البعد الرابع البعد الثالث البعد الثاني اليعد الأوؿ البعد 
 Corrélation de الأوؿ البعد

Pearson 1 ,144 ,276 ,419** ,183 

Sig. (bilatérale)  ,375 ,085 ,007 ,259 
N 40 40 40 40 40 

 Corrélation de الثاني اليعد
Pearson 

,144 1 ,582** ,375* ,200 

Sig. (bilatérale) ,375  ,000 ,017 ,215 
N 40 40 40 40 40 

 Corrélation de الثالث البعد
Pearson ,276 ,582** 1 ,576** ,292 

Sig. (bilatérale) ,085 ,000  ,000 ,068 
N 40 40 40 40 40 

 Corrélation de الرابع البعد
Pearson 

,419** ,375* ,576** 1 ,144 

Sig. (bilatérale) ,007 ,017 ,000  ,374 
N 40 40 40 40 40 

 Corrélation de الخامس البعد
Pearson ,183 ,200 ,292 ,144 1 

Sig. (bilatérale) ,259 ,215 ,068 ,374  
N 40 40 40 40 40 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

من لسرجات برنامج : الدصدر 
يستخدـ  معامل الارتباط : ارتباط برسوف - y1عندما تتغتَ قيم x.  أو العكس ، ويستخدـ عادة في حالة البيانات الكمية

 1 ويكوف لدعامل الارتباطR : لبتَسوف الخصائص التالية -الخطي لتَسوف لقياس التغتَ الذي يطرأ  
  -.قيمة تساوي الصفر عندما تكوف الظاىرتاف مستقلتاف بساما

قيمتو مقدار موجب عندما يكوف الارتباط بتُ الدتغتَين طرديا ، ويكوف قويا عندما  يكوف الدقدار الدوجب قريبا من الواحد 
 .قريبا من الصفر -،وضعيفا عندما يكوف الدقدار الدوجب 

، (1-)قيمة مقدار سالب عندما يكوف الارتباط بتُ الدتغتَين عكسيا ، ويكوف قويا عندما يكوف  الدقدار السالب قريبا من  
 . يكوف الدقدار السالب قريبا من الصفر-وضعيفا عندما 

 :-spssتفستَ علاقة الارتباط لبتَسوف بتُ الخدمات الدصرفية الالكتًونية وأداء البنوؾ وفق للأبعاد الدعتمدة في برليل 
: تفسير نتائج معامل الارتباط ليرسون/ 2

: من خلاؿ الجدوؿ الدتحصل عليو والدوضح أعلاه يتضح لنا 
، أي 0.144 نلاحظ اف قيمة معامل الارتباط لبتَسوف بتُ أداء الخدمات و بطاقات الصراؼ الآلر ىو :بالنسبة للبعد الأول 

اي بنسبة 0.375مستوى الدلالة بينهما اف ىناؾ علاقة فيما بينهما ، ولاف معامل الارتباط لبرسوف ذو إشارة موجبة ،بينما بلغ 
37.5 .%

 أي اف ىناؾ علاقة فيما بينهما ولأف عامل 0.276بلغت قيمة معامل الارتباط لبتَسوف بتُ أداء الخدمات والدوقع الالكتًوني
. %8.5أي بنسبة  0.085الارتباط لبتَسوف ذو إشارة موجبة بينما بلغ مستوي الدلالة 

 أي اف ىناؾ علاقة فيما 0.419بلغت قيمة معامل الارتباط لبتَسوف بتُ أداء الخدمات وسرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء 
. %7 أي بنسبة0.007بينهما، ولاف معامل الارتباط برسوف ذو إشارة موجبة، بينما بلغ مستوى الدلالة بينهما

 أي اف ىناؾ 0.83بلغت قيمة معامل الارتباط لبتَسوف بتُ أداء الخدمات و تكلفة الخدمات الدصرفية الالكتًونية وربحية البنوؾ
. 25.9%أي بنسبة0.259علاقة فيما بينهما، ولاف معامل الارتباط برسوف ذو إشارة موجبة، بينما بلغ مستوى الدلالة بينما 

 ،أي اف 0.582نلاحظ اف قيمة معامل الارتباط لبتَسوف بتُ بطاقات الصراؼ الآلر و الدوقع الالكتًوني ىو: بالنسبة للبعد الثاني
 وىذا يعتٍ 0.000ىناؾ علاقة فيما بينهما ، ولاف معامل الارتباط لبتَسوف ذو إشارة موجبة ، بينما بلغ مستوى الدلالة بينهما 

 .اف العلاقة بينهما متوازنة
 أي اف ىناؾ 0.375بلغت قيمة معامل الارتباط لبتَسوف بتُ بطاقات الصراؼ الآلر و سرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء 

%. 1.7اي بنسبة 0.017علاقة بينهما ، ولاف معامل الارتباط لبتَسوف ذو إشارة موجبة ،بينما بلغ مستوى الدلالة بينهما 
 أي 0.200بلغت قيمة معامل الارتباط لبتَسوف بتُ بطاقات الصراؼ الآلر وتكلفة الخدمات الدصرفية الالكتًونية وربحية البنوؾ 

 أي بنسبة 0.215اف ىناؾ علاقة فيما بينهما، ولاف معامل الارتباط لبتَسوف ذو إشارة موجبة ، بينما بلغ مستوى الدلالة بينهما 
21.5 .%

نلاحظ اف قيمة معامل الارتباط لبتَسوف بتُ الدوقع الالكتًوني وسرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء ىو : بالنسبة للبعد الثالث
 أي اف ىناؾ علاقة فيما بينهما ، لاف معامل الارتباط لبتَسوف ذو إشارة موجبة ، بينما بلغ مستوى الدلالة 0.576

. وىذا يعتٍ اف العلاقة بتُ الدتغتَين متوازنة 0.000بينهما
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الارتباط لبتَسوف بتُ  بلغت قيمة معامل 
تكلفة الخدمات  الدوقع الالكتًوني و 

الدصرفية الالكتًونية  0.292وربحية البنوؾ 
فيما فيما بينهما ،  أي اف ىناؾ علاقة 
لبتَسوف ذو إشارة  ولاف معامل الارتباط 

مستوى الدلالة بينهما  موجبة ، فيما قدر 
%. 6.8بنسبة   اي 0.068ب

 
 
 
 
 
 
 

نلاحظ اف قيمة معامل الارتباط لبتَسوف بتُ سرعة استجابة البنك لدتطلبات العملاء وتكلفة الخدمات : بالنسبة للبعد الرابع 
 أي اف ىناؾ علاقة بينهما، لاف معامل الارتباط لبتَسوف ذو إشارة موجبة ، بينما 0.144الدصرفية الالكتًونية وربحية البنوؾ ىو

%. 37.4 أي بنسبة 0.374بلغ مستوى الدلالة فيما بينهما 
اختبار الفرضيات  : المطلب الثالث 

اختبار عينة الفرضية الاولى واحصائيات العينات : 29-2الجدول رقم

 
 
 

  من مخرجات برنامج: المصدر
 :اختبار الفرضية الاولى 1-

 N 
Moyenn

e 
Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 

standard 
الفرضية 

 26887, 1,70049 2,9250 40 الأولذ

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 2 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 
الفرضية 

 1,4688 3812, 92500, 001, 39 3,440 الأولذ

Statistiques sur échantillon unique 
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من خلاؿ الجدوؿ الدوضح أعلاه يتبتُ لنا اف الالضراؼ الدعياري للخدمات الدصرفية الالكتًونية على أداء البنك قدر ب 
بينما الدتوسط لذذه الفرضية فقد % 26.887 أي بنسبة 0.26887 في حتُ بلغ متوسط الخطأ الدعياري للفرضية 1.70049

 ومن خلاؿ ىذه الاحصائيات يتضح لنا اف الالضراؼ الدعياري ذو اشارة موجبة، لشا يدؿ اف ىناؾ علاقة بتُ 2.9250قدر ب 
احصائيات العينات متوسط الدلالة  لنا الاحصائيات من خلاؿ جدوؿ الخدمات الدصرفية الالكتًونية وأداء البنك ، كما توضح

في حتُ كانت % 38.12 أي بنسبة 0.3812بتفوؽ % 95 حيث كاف فاصل الثقة للاختلاؼ عند 0.001الذي يقدر ب 
. 1.4688التدنئة ب

 
 

 اختبار الفرضية الثانية واحصائيات العينات 30-2الجدول رقم 
tatistiques sur échantillon uniques 

S N 
Moyenn

e 
Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 

standard 
 74093, 4,68604 9,3000 40 الفرضية الثانية

  
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 9 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 
 1,7987 1,1987- 30000, 688, 39 405, الفرضية الثانية

 spssمن لسرجات برنامج:  الدصدر 
:  اختبار الفرضية الثانية 

نلاحظ من خلاؿ جدوؿ اختبار العينة الواحدة  أعلاه اف قيمة الالضراؼ الدعياري للخدمات الدصرفية والدوقع الالكتًوني قدرت ب 
بينما الدتوسط لذذه الفرضية ىو % 74.093 أي بنسبة 0.74093  في حتُ بلغ متوسط الخطأ الدعياري 4.68604
 ومن خلاؿ ىذه الاحصائيات يتضح لنا اف الالضراؼ الدعياري ذو اشارة موجبة لشا يدؿ على وجود علاقة بتُ 9.3000

. الخدمات الدصرفية للموقع الالكتًوني واداء البنك
 حيث كاف فاصل 0.688كما توضح لنا الإحصائيات من خلاؿ جدوؿ إحصائيات العينات متوسط الدلالة الذي يقدر ب 

. 1.7987في حتُ كانت التدنئة - 1.1987بتفوؽ قدر ب %95الثقة للاختلاؼ عند 
اختبار الفرضية الثالثة و إحصائيات العينات : 31-2الجدول رقم

Statistiques sur échantillon unique 
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 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

امفرضية 

 امثامثة
40 26,3500 9,07956 1,43560 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 26 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

امفرضية 

 امثامثة
,244 39 ,809 ,35000 -2,5538 3,2538 

 spssمن مخرجات برنامج : المصدر 

: اختبار امفرضية امثامثة

 في 9.07956من خلال الجدول الموضح أ علاه يتبين منا ان الانحراف المعياري لخدمات بطاكات امصراف الالي على أ داء امبنم كدر ب 

 ومن خلال هذه الاحصائيات يتضح منا ان الانحراف 26.3500 ،  بينما كان المتوسط 1.43560حين بلغ متوسط الخطأ  المعياري 

المعياري ذو اصارة موجبة مما يدل على ان هناك علاكة بين بطاكات امصراف ال لي و أ داء امبنم ، نما يتوضح من اختبار احصائيات 

بتفوق % 95حيث كان فاصل امثلة ملاختلاف عند % 80.9  أ ي بنس بة0.809امعينات ان متوسط الدللة نلفرضية و الذي بلغ 

 أ ي ان امتأ جير بين بطاكات امصراف الالي  و أ داء امبنوك كان جيد باملدر امكافي بامرغم 3.2538في حين كدرت امتدنئة ب -2.5538

. 19من انه ساهم في رفع مس توى أ داء امبنم ملارنة امس نوات ما كبل  أ زمة هوفيد 
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: خلاصة الفصل الثاني

إختبار  )    بعد برليل الدعطيات الخاصة بالدراسة و المجموعة من طرؼ البنوؾ التجارية  بورقلة ومن خلاؿ الإختبارات الدتعلقة 
الدستخدـ تم التوصل إلذ أف ىناؾ تأثتَ للمتغتَات الدتعلقة  (بتَسوف، معامل الإلضدار، الإلضراؼ الدعياري، الدتوسط الحسابي

بالخدمات الدصرفية الإلكتًونية على أداء البنوؾ وذلك بطريقة عكسية أو طردية ، إذا تفاوتت العلاقة ودرجة التأثتَ من متغتَات 
لأخرى مع أداء البنوؾ حيث قمنا في ىذا الفصل بتوضيح أداء البنوؾ التجارية من خلاؿ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية تبعا لكل 
متغتَ على حدى كما تم تطبيق اختبار بتَسوف من أجل ملائمتو لطبيعة الدعطيات التي تبتُ لنا علاقة الإرتباط بتُ متغتَين ومدى 

 . spssدلالتو الإحصائية ، وحاولنا إستخراج معادلة الإلضدار وكل ىذا بإستخداـ البرنامج الإحصائي 
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 :الخاتمة

 من خلال دراستنا التً قمنا بها والمتعلقة بالخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة وتأثٌرها على أداء           

البنوك فً ظل أزمة كورونا حٌث اعتمدنا فً دراستنا هذه على مؤشر الربحٌة والذي توصلنا من خلاله 

إلى معرفة التأثٌرالإٌجابً الذي أحدثته الخدمات المصرفٌة، كما إعتمدنا على المؤشرات الإحصائٌة 

 حٌث تمت دراسة SPSSوالتً تمكنا من خلالها تحلٌل وتفسٌرالنتائج المتحصل علٌها من خلال برنامج 

معامل ألفا كرونباخ، الإنحدار، معامل الإرتباط )التأثٌر بٌن الخدمات المصرفٌة وأداء البنوك بإعتماد 

التً قمنا بتفسٌرها وتحلٌلها من أجل إثبات صحة  (البٌرسون، المتوسط الحسابً والإنحراف المعٌاري

ٌوجد تأثٌر للخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة على أداء البنك محل الدراسة فً ظل " الفرضٌة الرئٌسٌة

وفً الأخٌر تم التوصل إلى النتائج التً توضح مدى فعالٌة الخدمات المصرفٌة " أزمة كورونا

 .الإلكترونٌة على أداء البنوك فً ظل أزمة كورونا وقدمنا التوصٌات المتعلقة بالدراسة
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: النتائج

 :توصلنا من خلاؿ الدراسة التي قمنا بها إلذ النتائج التالية

 .صحة الفرضية الرئيسية الدتعلقة بالتأثتَ الدتبادؿ بتُ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية في ظل أزمة كورونا وأداء البنوؾ

 .تزايد الطلب على بطاقات الصراؼ الألر في ظل أزمة كورونا رفع من مستوى أداء البنوؾ لزل الدراسة

الإعتماد الكبتَ من طرؼ عملاء البنك على الدوقع الإلكتًوني من أجمل تسيتَ أعمالذم دوف التقرب أو اللجوء إلذ البنك في ظل 
 .أزمة كورونا

 .الإستجابة السريعة من طرؼ البنوؾ على متطلبات العملاء أكسب البنوؾ الثقة التي لد تكن موجودة قبل أزمة كورونا

 .تعزيز تزايد الطلب على استخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية في ظل أزمة كورونا على رفع الديزة التنافسية بتُ البنوؾ

عمل البنوؾ على مراجعة ألية جودة الخدمات الإلكتًونية بإستمرار وابزاد الإجراءات اللازمة لتحستُ ىذه الخدمات ما بعد أزمة 
 .كورونا

 :التوصيات

ضرورة حفاظ البنوؾ على مستوى الأداء من خلاؿ تقديم عروض جديدة للخدمات الدصرفية الإلكتًونية بدا يلائم متطلبات 
 .العملاء

العمل على زيادة وجلب العملاء من خلاؿ الإستجابة السريعة ومعالجة الدشكلات الدتعلقة بالخدمات الدصرفية الإلكتًونية في ظل 
 .الأزمات وبعدىا

ضرورة توفتَ جميع الدعلومات اللازمة والدقيقة الدرتبطة بطريقة إستخداـ الخدمات واتاحة إستخدامها في أي وقت ومن أي مكاف في 
 .وما بعد الأزمة (كورونا)ظل الأزمة 

 .تبسيط إجراءات العمل بالخدمات الدصرفية الإلكتًونية في ظل أزمة كورونا وما بعد الأزمة
. الحرص على تأمتُ لشتلكات العملاء في حالة ضياع بطاقة الصراؼ الألر في ظل الأزمة وما بعدىا
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 :قائمة المراجع

 :الكتب

سلطان بن إبراهٌم بن سلطان الهاشمً ،التجارة الإلكترونٌة وأحكامها فً الفقه الإسلامً، مكتبة عٌن  -1

  .2008الجامعة دار النفائس للنشر والتوزٌع، عمان، 

طارق عبد العال حمادة، التجارة الإلكترونٌة والأبعاد التكنولوجٌة والمالٌة والتسوٌقٌة  -2

 .2008القانونٌة،الطبعة الثانٌة، الدار الجامعٌة،مصر،

ناظم محمد نوري الشمري،عبد الفتاح زهٌر العبد الات،الصٌرفة الإلكترونٌة،الطبعة الأولى،دار  -3

 . 2008وائل للنشر والتوزٌع ،الأردن، 

 .2008الدكتور عبد الله خباٌة،الإقتصاد المصرفً،دار بهاء الدٌن لنشر والتوزٌع،الأردن، -4

 01/01/2012وسٌم محمد الحداد، الأعمال المصرفٌة الإلكترونٌة،دار النشر الٌازوري  -5

 دار  ولىلأا بعةطلا طرلمخاوا دواتلأا نٌةرولإلكتا فةرلصٌا لعماأ وراس،ب دحمأ ،ٌكةرب دلسعٌا -6

 .2014 ر،مص ثٌدلحا بلكتاا

 ٌعوزلتوا رللنش لثقافةدار ا ولىلأا بعةطلا نٌةرولالكتا فعدلا لسائو ورىلشا دعاٌ لجلا -7

 .2008الأردن

 :البحوث العلمية

-2008أثر عصرنة الخدمات المصرفٌة على الأداء البنكً،دراسة حالة البنك الخارجً الجزائري  -8

 .،مذكرة ماستر2013

عطاوي إلهام،جودة الخدمات المصرفٌة وأثرها على أداء البنك،أطروحة دكتوراه،جامعة إلٌاس  -9

 .الجٌلالً،جامعة سٌدي بلعباس

دور نظام الدفع الإلكترونً فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة،مذكرة ماستر أكادٌمً،جامعة  -10

 .2018/2019قاصدي مرباح ورقلة 

إحلال وسائل الدفع المصرفٌة التقلٌدٌة بالإلكترونٌة، مذكرة ماجٌستٌر،جامعة  -11

 .2005/2006الجزائر

 .2017 /2016وسائل الدفع الحدٌثة فً الجزائر، مذكرة ماستر، جامعة الطاهر مولاي، سعٌدة، -12

وسائل الدفع الحدٌثة فً تسٌٌر العملٌات البنكٌة وتطوٌرها،مذكرة ماستر،جامعة  -13

 .2012/2011لمدٌة،

تحدٌث الخدمة المصرفٌة لمواجهة إختلالات المنظومة المصرفٌة فً ظل التوجه نحو اقتصاد  -14

 .2014السوق فً الجزائر مذكرة ماستر 

القطاع المصرفً الجزائري فً ظل العولمة تقٌٌم الأداء ومتطلبات الإصلاح جامعة الجزائر  -15

 .2012مذكرو ماجستٌر

زهٌر زواش دور نظام الدفع فً تحسٌٌن المعاملات المصرفٌة مذكرة ماجستٌر جامعة أم  -16

 .2010/2011البواقً 

 :المراجع باللغة الأجنبية
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17-  pooja malhatra - 2008نشرت في لرلة  (Journal Business and Economics )  مقدمة برت
 the impact of internet Banking performance and risk the indian»عنواف 

experience on Bank  
18- (olga lustsik2003) بعنواف «E-banking in EstoniaReasons and benefits of the 

rapid Growth»  

19- ( (Ahmad zakaria siam2006 نشرت في مجلةApplied Sciences of American 
Journal    عنوان تحت مقدمة ، 2006 سنة banking services on the profits of 

jordanian the electronic banks Role of 

 :المجلات العلمية

 .2008الموسوعة التجارٌة عملٌات بٌن البنوك المجلد الرابع دار الثقافة للنشر والتوزٌع الأردن -20

مجلة إقتصادٌات شمال إفرٌقٌا جودة الخدمات المصرفٌة كمدخل لزٌادة القدرة لتنافسٌة للبنوك  -21

 .03العدد

 ،واقع وسائل الدفع الإلكترونٌة المصرفٌة فً 36مجلة الحقوق والعلوم الإنسانٌة العدد الإقتصادي -22

البنوك الجزائرٌة، حالة القرض الشعبً الجزائري، خلٌلً أحمد، المعتز بالله لخذاري، جامعة 

 .المسٌلة

 :الملتقيات الدولية

الملتقى الدولً الرابع حول عصرنة نظام الدفع فً الجزائر مداخلة بعنوان الصٌرفة الإلكترونٌة  -23

 .وتأثٌرها على جودة الخدمات المصرفٌة

 بعرالا لعلمًا لملتقىا رئزالجا فً نًرولالكتا فعدلا لسائو قعوا ، لةوبناحكٌم  ت،فشٌ تحمٌ -24

 رئزالجا فً نٌةرولالكتا رةلتجاا دعتماا شكالٌةإ و ٌةرئزالجا وكلبنا فً فعدلا ماظن نةرعص ولح

 .2011 لٌرفا 27-26 فلىدلا نملٌانة عٌ سخمٌ لجامعًا زكرلما ،لٌةدو ربتجا رضع

 :مواقع الإنترنت

25- WWW.CPA-BANK.DZ 

 :المقابلات الشفوٌة

 .مقابلة مع عبد اللطٌف بن زاهً بنك القرض الشعبً -26

 .مقابلة مع الأستاذ عنقر نائب مدٌر بنك القرض الشعبً -27

 

 

 

 

http://www.cpa-bank.dz/
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 البطاقة البنكية الذهبية: 01الملحق رقم 

 

 

 

 

 الكلاسيكيةCIBبطاقة الدفع ما بين البنوك : 02الملحق رقم 
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 بطاقة الدفع ما بين البنوك الذهبية: 03الملحق رقم 

CIB GOULD 
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04الملحق رقم  

 جـــامعة قاصدي مربــاح
 "ورقلــــــة"

 
 كلٌة العلوم الإقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر            

 قسم العلوم الإقتصادٌة                                        تخصص إقتصاد نقدي وبنكً
 

 إستبيان

:السلام علٌكم ورحمة الله تعالى وبركاته، أما بعد  

الخدمات )ٌسعى الطالبتان من الإستبٌان المرفق إلى جمع البٌانات اللازمة حول الدراسة الموسومة 

  ببنك 2019/2021 وأثرها على أداء البنك خلال 19المصرفٌة الإلكترونٌة قبل وبعد أزمة كوفٌد

والتً تقوم الطالبتان بإعدادها كجزء من مستلزمات نٌل شهادة  (القرض الشعبً الجزائري وكالة ورقلة

.الماستر فً العلوم الإقتصادٌة  

لذا نرجو من سٌادتكم الإجابة على عبارات هذا الإستبٌان وفق تقدٌركم لذلك، ونأمل منكم الإجابة 

.بموضوعٌة ودقة لهذا الإستبٌان لما له من أهمٌة فائقة للقطاع البنكً وكذا البحث العلمً  

 ونؤكد لكم بأن المعلومات المقدمة لن تستعمل إلا لأغراض البحث العلمً

.أخٌرا تقبلو منا خالص التقدٌر والإحترام، ونشكر لكم حسن تعاونكم  

 

 

 

 

 

:الطالبتان                                                                                الأستاذ المشرف  

"سمٌر بوختالة " بوخالفة أشواق                                                                            

 نصٌب رومٌصاء
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 البيانات الشخصية: الجزء الأول

ٌهدف هذا الجزء إلى التعرف على بعض الخصائص الإجتماعٌة  والوظٌفٌة لعملاء الوكالة البنكٌة 

بورقلة، وذلك بهدف تحلٌل النتائج المتحصل علٌها من هذا الإستبٌان، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة 

 .أمام العبارة الصحٌحة (x)المناسبة على الأسئلة بوضع علامة 

 :الجنس/ 1

                          أنثى                 ذكر  

 :الفئة العمرٌة/ 2

 سنة35 سنة إلى أقل من 30                            من  سنة     30أقل من 

 سنة   45 سنة إلى أقل من 40                من  سنة     40 سنة إلى أقل 35من 

  سنة فما فوق  45من 

 :المستوى التعلٌمً/ 3

             جامعً           ثانوي               متوسط إبتدائً  

 دون مستوى 

 :الخبرة المهنٌة/ 4

         سنوات  10 سنوات إلى أقل من 5         من سنوات  5أقل من 

  سنة 20 سنة إلى أقل من 15       من  سنة  15 سنوات إلى أقل من 10من 

  سنة فما فوق   20من 

 :الوظٌفة التً تشغلها/ 5

................................................................................................................... 
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 البيانات المتعلقة بالخدمات المصرفية  وأداء الخدمات الإلكترونية : الجزء الثاني

 أداء الخدمات: البعد الأول

لا  موافق العبارة
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

محاٌد  محاٌد
 بشدة

وضع البنك أهداف قٌمة  لخفض تكالٌف على أداء الخدمات / 1

 .19المصرفٌة فً ظل أزمة كوفٌد

     

 على تحسٌن 19حرص المصرف فً ظل أزمة كوفٌد / 2

 .الخدمات وتحقٌق الوعود

     

 إحتٌاجات الموظفٌن 19ٌلبً المصرف فً ظل أزمة كوفٌد / 3

 .والعاملٌن بحسب النظم السائد وبعدالة

     

 

 بطاقات الصراف الألي: البعد الثاني

ساهمت البطاقات المصرفٌة فً تسهٌل المعاملات وسرعتها / 1

 .19فً ظل أزمة كوفٌد 

     

البطاقات المصرفٌة وسٌلة لتقدٌم الخدمات فً أماكن مختلفة / 2

 .19فً ظل أزمة كوفٌد

     

ساهمت البطاقات البنكٌة فً تحسٌن أداء البنك ورفعه من / 3

 .19خلال سرعة تقدٌم الخدمات فً ظل أزمة كوفٌد

     

 

 الموقع الإلكتروني: البعد الثالث

ٌحتوي الموقع الإلكترونً للمصرف على معلومات الإتصال / 1

 .و التواصل معه

     

ٌتم تحدٌث محتوى الموقع الإلكترونً على شبكة الإنترنت / 2

 .بشكل منتظم

     

الموقع الإلكترونً للمصرف ٌوفر تطبٌقات فعالة فً ظل أزمة / 3

 .19كوفٌد

     

 

 سرعة استجابة البنك لمتطلبات العملاء: البعد الرابع

 بالإستجابة 19ٌحرص موظفً البنك فً ظل أزمة كوفٌد / 1

 .السرٌعة لمطلب العملاء لضمان سلامتهم

     

 خدمة الإطلاع وإجراء 19ٌوفر البنك فً ظل أزمة كوفٌد / 2

 . الخدمات عن بعد دون اللقاء المباشرمع موضفً الوكالة
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 تكلفة الخدمات المصرفية الإلكترونية وربحية البنوك: البعد الخامس

ساهمت البطاقات المصرفٌة الإلكترونٌة فً زٌادة ربحٌة البنك / 1

 .19خلال أزمة كوفٌد

     

  19حققت الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة فً ظل أزمة كوفٌد/ 2

 .زٌادة فً هامش ربح البنك

     

تكلفة تقدٌم الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة فً ظل أزمة / 3

 . ساعدت البنك على توزٌع بطاقات الصراف الأل19ًكوفٌد

     

تكلفة الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة ساعدت البنك فً ظل / 4

 . على رفع مؤشر الربحٌة19أزمة كوفٌد

     

ساهمت تكلفة الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة  فً رفع مؤشر / 5

 .19السٌولة فً ظل أزمة كوفٌد 

     

 

 

 

 :الأساتذة المحكمٌن

 كوٌسً محمد 

 ًقزون محمد العرب 

 حود مٌسة إلٌاس 
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 SPSSمخرجات ال
نتائج اختبار صدق وثبات أداة الدراسة : 05الملحق رقم 

 
Récapitulatif de traitement des 
observations 
 N % 
Observation
s 

Valide 40 100,0 
Excluea 0 ,0 
Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes 
les variables de la procédure. 
 
 

البعد الثاني : 06الدلحق رقم 
 
Récapitulatif de traitement des 
observations 
 N % 
Observation
s 

Valide 40 100,0 
Excluea 0 ,0 
Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes 
les variables de la procédure. 
 
 

البعد الثالث : 07الدلحق رقم 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,513 3 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,447 3 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,657 3 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
Observation
s 

Valide 40 100,0 
Excluea 0 ,0 
Total 40 100,0 
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البعد الرابع : 08الدلحق رقم 
 
Récapitulatif de traitement des 
observations 
 N % 
Observation
s 

Valide 40 100,0 
Excluea 0 ,0 
Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes 
les variables de la procédure. 
 
 

البعد الخامس : 09الدلحق رقم 
 
Récapitulatif de traitement des 
observations 
 N % 
Observation
s 

Valide 40 100,0 
Excluea 0 ,0 
Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes 
les variables de la procédure. 
 
 

المحور : 10الدلحق رقم 
 
Récapitulatif de traitement des 
observations 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 
de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,372 2 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,765 5 
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 N % 
Observation
s 

Valide 40 100,0 
Excluea 0 ,0 
Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes 
les variables de la procédure. 
 
 

التكرارات والنسبة الدئوية : 11الدلحق رقم
 

 :الجنس 

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 65,0 65,0 65,0 26 ذكر 

 100,0 35,0 35,0 14 انثى
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 العمرية الفئة

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 10,0 10,0 10,0 4 سنة 30 من أقل 

 من أقل إلذ سنة 30 من
 سنة35

16 40,0 40,0 50,0 

 40 أقل إلذ سنة 35 من
 85,0 35,0 35,0 14 سنة

 من أقل إلذ سنة 40 من
 100,0 15,0 15,0 6 سنة45

Total 40 100,0 100,0  
 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,783 16 
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 :التعليمي  الدستوى

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 7,5 7,5 7,5 3 ثانوي 

 70,0 62,5 62,5 25 جامعي
 87,5 17,5 17,5 7 عليا دراسات

 100,0 12,5 12,5 5 اخرى
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 :الدهنية  الخبرة

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 7,5 7,5 7,5 3 سنة من اقل 

 30,0 22,5 22,5 9 سنوات 5 الذ سنة من
 10 الذ سنوات 5 من

 57,5 27,5 27,5 11 سنوات

 100,0 42,5 42,5 17 سنوات 10 من اكثر
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 :تشغلها  التي الوظيفة

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 2,5 2,5 2,5 1 بذاري مسؤوؿ 

 20,0 17,5 17,5 7 الصندوؽ امتُ
 مكلف

 45,0 25,0 25,0 10 بالدراسات

 60,0 15,0 15,0 6 موظف
 65,0 5,0 5,0 2 مصلحة رئيس
 75,0 10,0 10,0 4 اطار
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 77,5 2,5 2,5 1 اداري
 85,0 7,5 7,5 3 لزرر
 87,5 2,5 2,5 1 قانوني لشثل

 92,5 5,0 5,0 2 بالزبائن مكلف
 95,0 2,5 2,5 1 مدير
 97,5 2,5 2,5 1 مدير نايب

13,00 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 .19كوفيد أزمة ظل في الدصرفية الخدمات أداء على تكاليف لخفض  قيمة أىداؼ البنك وضع

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
ذ

Valide 
 55,0 55,0 55,0 22 موافق

 62,5 7,5 7,5 3 اوافق لا
 100,0 37,5 37,5 15 لزايد

Total 40 100,0 100,0  
 
 

 .الوعود وبرقيق الخدمات برستُ على 19 كوفيد أزمة ظل في الدصرؼ حرص

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 87,5 87,5 87,5 35 موافق 

 90,0 2,5 2,5 1 اوافق لا
 97,5 7,5 7,5 3 لزايد
 100,0 2,5 2,5 1 بشدة لزايد

Total 40 100,0 100,0  
 
 

 .وبعدالة السائد النظم بحسب والعاملتُ الدوظفتُ إحتياجات 19 كوفيد أزمة ظل في الدصرؼ يلبي
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 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 80,0 80,0 80,0 32 موافق 

 82,5 2,5 2,5 1 اوافق لا
 85,0 2,5 2,5 1 بشدة اوافق لا

 97,5 12,5 12,5 5 لزايد
 100,0 2,5 2,5 1 بشدة لزايد

Total 40 100,0 100,0  
 
 

 .19 كوفيد أزمة ظل في وسرعتها الدعاملات تسهيل في الدصرفية البطاقات سالعت

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 80,0 80,0 80,0 32 موافق 

 85,0 5,0 5,0 2 اوافق لا
 87,5 2,5 2,5 1 بشدة اوافق لا

 100,0 12,5 12,5 5 لزايد
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 19كوفيد أزمة ظل في لستلفة أماكن في الخدمات لتقديم وسيلة الدصرفية البطاقات

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 95,0 95,0 95,0 38 موافق 

 97,5 2,5 2,5 1 لزايد
 100,0 2,5 2,5 1 بشدة لزايد

Total 40 100,0 100,0  
 
 

 أزمة ظل في الخدمات تقديم سرعة خلاؿ من ورفعو البنك أداء برستُ في البنكية البطاقات سالعت
 19كوفيد
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 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 82,5 82,5 82,5 33 موافق 

 100,0 17,5 17,5 7 لزايد
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 .معو التواصل و الإتصاؿ معلومات على للمصرؼ الإلكتًوني الدوقع لػتوي

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 67,5 67,5 67,5 27 موافق 

 85,0 17,5 17,5 7 اوافق لا
 100,0 15,0 15,0 6 لزايد

Total 40 100,0 100,0  
 
 

 منتظم بشكل الإنتًنت شبكة على الإلكتًوني الدوقع لزتوى برديث يتم

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 75,0 75,0 75,0 30 موافق 

 82,5 7,5 7,5 3 اوافق لا
 87,5 5,0 5,0 2 بشدة اوافق لا

 100,0 12,5 12,5 5 لزايد
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 .19كوفيد أزمة ظل في فعالة تطبيقات يوفر للمصرؼ الإلكتًوني الدوقع

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 70,0 70,0 70,0 28 موافق 

 77,5 7,5 7,5 3 اوافق لا
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 85,0 7,5 7,5 3 بشدة اوافق لا
 100,0 15,0 15,0 6 لزايد

Total 40 100,0 100,0  
 
 

 .سلامتهم لضماف العملاء لدطلب السريعة بالإستجابة 19 كوفيد أزمة ظل في البنك موظفي لػرص

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 90,0 90,0 90,0 36 موافق 

 100,0 10,0 10,0 4 لزايد
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 الدباشرمع اللقاء دوف بعد عن الخدمات وإجراء الإطلاع خدمة 19 كوفيد أزمة ظل في البنك يوفر
 الوكالة موضفي

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 77,5 77,5 77,5 31 موافق 

 80,0 2,5 2,5 1 اوافق لا
 82,5 2,5 2,5 1 بشدة اوافق لا

 97,5 15,0 15,0 6 لزايد
 100,0 2,5 2,5 1 بشدة لزايد

Total 40 100,0 100,0  
 
 

 .19كوفيد أزمة خلاؿ البنك ربحية زيادة في الإلكتًونية الدصرفية البطاقات سالعت

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 70,0 70,0 70,0 28 موافق 

 75,0 5,0 5,0 2 اوافق لا
 77,5 2,5 2,5 1 بشدة اوافق لا
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 100,0 22,5 22,5 9 لزايد
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 البنك ربح ىامش في زيادة  19كوفيد أزمة ظل في الإلكتًونية الدصرفية الخدمات حققت

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 65,0 65,0 65,0 26 موافق 

 70,0 5,0 5,0 2 اوافق لا
 75,0 5,0 5,0 2 بشدة اوافق لا

 100,0 25,0 25,0 10 لزايد
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 بطاقات توزيع على البنك ساعدت 19كوفيد أزمة ظل في الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تقديم تكلفة
 الألر الصراؼ

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 72,5 72,5 72,5 29 موافق 

 75,0 2,5 2,5 1 اوافق لا
 80,0 5,0 5,0 2 بشدة اوافق لا

 100,0 20,0 20,0 8 لزايد
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 الربحية مؤشر رفع على 19كوفيد أزمة ظل في البنك ساعدت الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تكلفة

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 67,5 67,5 67,5 27 موافق 

 70,0 2,5 2,5 1 اوافق لا
 72,5 2,5 2,5 1 بشدة اوافق لا
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 100,0 27,5 27,5 11 لزايد
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 .19 كوفيد أزمة ظل في السيولة مؤشر رفع في  الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تكلفة سالعت

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 60,0 60,0 60,0 24 موافق 

 67,5 7,5 7,5 3 اوافق لا
 72,5 5,0 5,0 2 بشدة اوافق لا

 100,0 27,5 27,5 11 لزايد
Total 40 100,0 100,0  

الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري : 12الدلحق رقم 
 
Statistiques 

 

N 

Moyenne 
Ecart 
type Valide 

Manqua
nt 

 48305, 1,3500 0 40 :الجنس
 87560, 2,5500 0 40 العمرية الفئة

 80224, 2,3500 0 40 :التعليمي الدستوى
 98580, 3,0500 0 40 :الدهنية الخبرة

 3,10077 4,9750 0 40 :تشغلها التي الوظيفة
 الخدمات أداء على تكاليف لخفض  قيمة أىداؼ البنك وضع

 1,43581 2,2000 0 40 .19كوفيد أزمة ظل في الدصرفية

 الخدمات برستُ على 19 كوفيد أزمة ظل في الدصرؼ حرص
 1,00128 1,3500 0 40 .الوعود وبرقيق

 والعاملتُ الدوظفتُ إحتياجات 19 كوفيد أزمة ظل في الدصرؼ يلبي
 .وبعدالة السائد النظم بحسب

40 0 1,5500 1,17561 

 ظل في وسرعتها الدعاملات تسهيل في الدصرفية البطاقات سالعت
 1,03744 1,4750 0 40 .19 كوفيد أزمة



 ………………………………………………………………………………:الملاحـــق 

70 
 

 ظل في لستلفة أماكن في الخدمات لتقديم وسيلة الدصرفية البطاقات
 78078, 1,1750 0 40 19كوفيد أزمة

 خلاؿ من ورفعو البنك أداء برستُ في البنكية البطاقات سالعت
 19كوفيد أزمة ظل في الخدمات تقديم سرعة

40 0 1,5250 1,15442 

 و الإتصاؿ معلومات على للمصرؼ الإلكتًوني الدوقع لػتوي
 1,07864 1,6250 0 40 .معو التواصل

 بشكل الإنتًنت شبكة على الإلكتًوني الدوقع لزتوى برديث يتم
 1,06096 1,5500 0 40 منتظم

 أزمة ظل في فعالة تطبيقات يوفر للمصرؼ الإلكتًوني الدوقع
 1,14102 1,6750 0 40 .19كوفيد

 السريعة بالإستجابة 19 كوفيد أزمة ظل في البنك موظفي لػرص
 .سلامتهم لضماف العملاء لدطلب

40 0 1,3000 ,91147 

 الخدمات وإجراء الإطلاع خدمة 19 كوفيد أزمة ظل في البنك يوفر
 1,23387 1,6250 0 40 الوكالة موضفي الدباشرمع اللقاء دوف بعد عن

 خلاؿ البنك ربحية زيادة في الإلكتًونية الدصرفية البطاقات سالعت
 1,27073 1,7750 0 40 .19كوفيد أزمة

 زيادة  19كوفيد أزمة ظل في الإلكتًونية الدصرفية الخدمات حققت
 1,31656 1,9000 0 40 البنك ربح ىامش في

 19كوفيد أزمة ظل في الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تقديم تكلفة
 الألر الصراؼ بطاقات توزيع على البنك ساعدت

40 0 1,7250 1,24009 

 أزمة ظل في البنك ساعدت الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تكلفة
 1,35495 1,9000 0 40 الربحية مؤشر رفع على 19كوفيد

 السيولة مؤشر رفع في  الإلكتًونية الدصرفية الخدمات تكلفة سالعت
 1,33973 2,0000 0 40 .19 كوفيد أزمة ظل في

 
معامل الارتباط بتَسوف : 13الدلحق رقم 

 
Corrélations 
 الخامس البعد الرابع البعد الثالث البعد الثاني اليعد الأوؿ البعد 

 Corrélation de الأوؿ البعد
Pearson 

1 ,144 ,276 ,419** ,183 

Sig. (bilatérale)  ,375 ,085 ,007 ,259 
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N 40 40 40 40 40 
 Corrélation de الثاني اليعد

Pearson ,144 1 ,582** ,375* ,200 

Sig. (bilatérale) ,375  ,000 ,017 ,215 
N 40 40 40 40 40 

 Corrélation de الثالث البعد
Pearson 

,276 ,582** 1 ,576** ,292 

Sig. (bilatérale) ,085 ,000  ,000 ,068 
N 40 40 40 40 40 

 Corrélation de الرابع البعد
Pearson ,419** ,375* ,576** 1 ,144 

Sig. (bilatérale) ,007 ,017 ,000  ,374 
N 40 40 40 40 40 

 Corrélation de الخامس البعد
Pearson 

,183 ,200 ,292 ,144 1 

Sig. (bilatérale) ,259 ,215 ,068 ,374  
N 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

الاختبار الفرضيات  :14الدلحق رقم 
 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N 
Moyenn
e 

Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 
standard 

الفرضية 
 26887, 1,70049 2,9250 40 الأولذ

 
 
Test sur échantillon unique 
 Valeur de test = 2 
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t ddl 
Sig. 
(bilatéral) 

Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

الفرضية 
 1,4688 3812, 92500, 001, 39 3,440 الأولذ

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N 
Moyenn
e 

Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 
standard 

 74093, 4,68604 9,3000 40 الفرضية الثانية
 
 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 9 

t ddl 
Sig. 
(bilatéral) 

Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

 1,7987 1,1987- 30000, 688, 39 405, الفرضية الثانية
 
 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N 
Moyenn
e 

Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 
standard 

الفرضية 
 1,43560 9,07956 26,3500 40 الثالثة

 
 
Test sur échantillon unique 
 Valeur de test = 26 
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t ddl 
Sig. 
(bilatéral) 

Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

الفرضية 
 3,2538 2,5538- 35000, 809, 39 244, الثالثة

معامل الالضدار : 15الدلحق رقم 
 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,569a ,323 ,306 7,56559 
a. Prédicteurs : (Constante), الأوؿ البعد 
 
 
 
ANOVAa 

Modèle 
Somme des 
carrés ddl 

Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 1040,049 1 1040,049 18,171 ,000b 
Résidus 2175,051 38 57,238   
Total 3215,100 39    

a. Variable dépendante : المحور 
b. Prédicteurs : (Constante), الأوؿ البعد 
 
 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Ecart 
standard Bêta 
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1 (Constante
) 16,220 2,661  6,096 ,000 

 000, 4,263 569, 466, 1,986 الأوؿ البعد
a. Variable dépendante : المحور 
 
 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,605a ,366 ,350 7,32189 
a. Prédicteurs : (Constante), الثاني اليعد 
 
 
ANOVAa 

Modèle 
Somme des 
carrés ddl 

Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 1177,915 1 1177,915 21,972 ,000b 
Résidus 2037,185 38 53,610   
Total 3215,100 39    

a. Variable dépendante : المحور 
b. Prédicteurs : (Constante), الثاني اليعد 
 
 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Ecart 
standard Bêta 

1 (Constante) 15,288 2,629  5,816 ,000 

 000, 4,687 605, 565, 2,650 الثانً الٌعد

a. Variable dépendante : المحور 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,749
a
 ,561 ,549 6,09675 

a. Prédicteurs : (Constante), الثالث البعد 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1802,625 1 1802,625 48,496 ,000
b
 

Résidus 1412,475 38 37,170   

Total 3215,100 39    

a. Variable dépendante : المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الثالث البعد 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 13,303 2,107  6,314 ,000 

 000, 6,964 749, 386, 2,690 الثالث البعد

a. Variable dépendante : المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,628
a
 ,394 ,378 7,15943 

a. Prédicteurs : (Constante), الرابع البعد 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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1 Régression 1267,318 1 1267,318 24,725 ,000
b
 

Résidus 1947,782 38 51,257   

Total 3215,100 39    

a. Variable dépendante : المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الرابع البعد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 13,332 2,257  5,906 ,000 

 000, 6,441 722, 217, 1,400 الخامس البعد

a. Variable dépendante : المحور 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 16,545 2,274  7,276 ,000 

 000, 4,972 628, 674, 3,352 الرابع البعد

a. Variable dépendante : المحور 

Récapitulatif des modèles 

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,722
a
 ,522 ,509 6,35983 

a. Prédicteurs : (Constante), الخامس البعد 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1678,096 1 1678,096 41,488 ,000
b
 

Résidus 1537,004 38 40,447   

Total 3215,100 39    

a. Variable dépendante : المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الخامس البعد 
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