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 الحبيبة. أميوقرها الله في كتابه العزيز والجنة تحت قدميها، -الىتعوسبحانه -من وضع المولى

 .السعادة ليوالموقر الحبيب الذي لم يتهاون يوم في توفير سبيل الخير  أبي إلى

في الحياة  إلى سنديو، ساعدوني بكل ما يملكونوالذين دائما وقفوا بجواري  إخوتي إلى

 .وبنكي نقدي اقتصاد سترما التخرج دفعة إلى ،أساتذتي كل إلىو )احمد(،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

حِيمِ ب نِ الرَّ ٰـ حْمَ هِ الرَّ   سْمِ اللَـّ

عْنِّي أنَْ أشَْكُرَ نِّعْمَتكََ الَّتِّي أنَْعمَْتَ عَليََّ وَعَلىَ وَالِّديََّ وَأنَْ أعَْمَلَ صَالِّحًا " لىاقـــال تع ِّ أوَزِّ رَب 

ينَ " ترَْضَاهُ  الِّحِّ كَ الصَّ باَدِّ لْنِّي بِّرَحْمَتِّكَ فِّي عِّ  وَأدَْخِّ

 .عليه والقادر ذلك ولي إنه ونعمه، فضله جزيل على لله أولا الشكر

على كل ما قدمته من نصائح " د/ نهلة قادري"  المشرفة أستاذتي إلىبجزيل الشكر  أتقدم أولا

  طيلة فترة انجاز العمل. وإرشادات سديدةقيمة 

بجامعة  وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجاريةموظفي وكل أساتذة  إلىكما تقدم بالشكر 

.موظفي قسم العلوم الاقتصاديةوذة خاصة أساتوورقلة، 
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هدفت الدراسة إلى إبراز وتحليل مدى تبني الصيرفة الإلكترونية من وجهة نظر العملاء في     

البنوك التجارية، ولقد قمنا بدراسة ميدانية لعينة من البنوك العمومية والخاصة لمدينة ورقلة، 

اعتماد ولتحقيق هذا هدف الدراسة اعتمدنا على المنهج الوصفي ومنهج التحليل البيانات، كما تم 

عميل  101الاستبيان كأداة رئيسية لجمع المعلومات، وكانت الدراسة على عينة عشوائية متمثلة في 

من عملاء البنوك محل الدراسة، وتم استخدام عدد من الأساليب الاحصائية ومعالجتها ببرنامج 

"SPSS.v21:وقد توصلت الدراسة إلى ،" 

  لعوامل تبني الصيرفة الإلكترونية. إدراك البنوك التجارية ولاية ورقلة يملكون عملاء -

  .الإلكترونية البنوك التجارية لمدينة ورقلة الصيرفة تتبنى -

 بمدينة ورقلة يعتبر مرتفع الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية  -

 الديموغرافية على عوامل تبني الصيرفة تتوجد فروق ذات دلالة احصائية تعزى للمتغيرا -

 .الإلكترونية

تبني الصيرفة  مدى الديموغرافية على تفروق ذات دلالة احصائية تعزى للمتغيرا توجدلا  -

 الإلكترونية.

الفائدة المدركة( على والسرية والأمان، الثقة ) تبني الصيرفة الإلكترونية لعوامل أثر يوجد -

  تبني الصيرفة الإلكترونية في البنوك محل الدراسة.

صيرفة إلكترونية، عملاء البنوك، خدمة إلكترونية، متغيرات ديموغرافية،  المفتاحية:الكلمات 

 ، فائدة مدركة، سهولة الاستخدام، تكلفة الخدمة.وأمانسرعة، ثقة 
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Abstract  

     This study aimed to analyze clients opinion about implementing electronic banking 

in commercial banks. In this regard, we have conducted a field study on a sample of 

public and private banks in Ouargla. To meet the requirements of study, we have 

adopted the descriptive approach and data analysis method. In addition to this, 

questionnaire is used as a principle element to collect data related to a random sample 

of 101 banks clients and many statistical methods are processed under the program 

SPSS.V21. The main results are as follows:  

 Commercial banks clients in Ouargla are aware of electronic banking 

implementation necessity. 

 Electronic banking is implemented by commercial banks of Ouargla. 

 The rate of adopting electronic banking services by clients is high in Ouargla 

town. 

 Differences in terms of statistical significance are due to demographical 

variations compared with the rate of implementing electronic banking.  

 Implementing electronic banking impact on confidentiality, security, trust and 

benefit in banks subject of the study.  

Key words: electronic banking – banks clients – electronic service – demographical 

variations- rapidity- trust and security –benefit –easy use – service costs.   
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 توطئة .أ

لا سيما في القطاع المصرفي، التطور السريع في مجال الاتصال و إلىأدت التكنولوجيا         

 وخدماتها في تعاملاتهاالمصرفية  الإلكترونيةكما أن المصارف استجابت للخدمات 

المنافسة مع المصارف والمؤسسات ذلك من خلال انخفاض التكاليف وو، ااستراتيجياتهو

، ب لجميع المتغيرات التكنولوجيةتستجييث تتناسب احتياجات العملاء من والعالمية، ح

لجذب وصارف جاهدة لتتمكن من الاحتفاظ بعملائها الحاليين مالاجتماعية، تعمل الوالاقتصادية 

  العملاء الجدد.

للعميل جميع المعلومات المطلوبة لخدماتها  الإلكترونيةتضمن الخدمات المصرفية        

تنفيذها كعمليات : وفاعتبرت وسيلة لترويج، فقد أصبح العميل بإمكانه حيازة تلك الخدمة 

المقارنة بين الخدمات، والاستفادة منها دون تنقل والإيداع، تحويل المال، إدراك جميع العروض 

لال هذا فان استمرارية العميل في تعامل مع المصرف ترتكز على إمكانية تلبية من خو

بأنها  الإلكترونيةتصنف الخدمات المصرفية ، رغباتهموقة التي تلبي حاجياتهم متطلباتهم بالطري

الانفتاح على العالم، كما تعتبر والتكنولوجيا وتملك الخدمة العالية، كما أنها تواكب العولمة 

من أهم العوامل المؤثرة في تبني العملاء المصارف، لأجل  الإلكترونيةالمصرفية  الخدمات

  .القدرة التنافسيةوتحقيق التطور 

دركت الجزائر أهمية تبني الصراع التكنولوجي، أ وفي كل هذا الأحداث وفي هذا         

أهم الأساسيات لتمويل الاقتصاد، حيث ظهرت بوادر هذا  اعتبرتها منو الإلكترونية الصيرفة

أجهزة الدفع الالكتروني، الصراف الآلي للأوراق النقدية، والتبني من خلال انتشار أجهزة 

التي بدورها سهلت على تسمح بسحب الأموال أينما تشاء، ووإصدار البطاقات الممغنطة التي 

من خلال هذا يعتبر العملاء هم مركز اهتمام ، ونيةالإلكتروهم المصرفية العملاء انجاز معاملات

 المصارف.

من  الإلكترونيةالدخول في أعمال المصارف  إلىو ةإن المصارف الجزائرية تعمل جاهد      

آليات العمل المصرفي وذلك من خلال تطوير الخدمات وعلى عمل تجل خدماتها، حيث أ

جل تطور النظم أالتصنيفات العالمية ابتداء من البنية التحتية لمنظومات وشبكات الربط من 

، الإلكترونيةفي هذه الدراسة سنحاول التركيز الصيرفة ، والإلكترونيةالمصرفية ونظم الدفع 

 .هذه الصيرفة العملاء يتبنونأهم العوامل التي تجعل خصائصها و، أهميتها
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 ب

 الإشكاليةطرح  .ب

 ، وما مدى تأثيرها على هذاالإلكترونية العوامل المساهمة في تبني الصيرفة ماهي     

 بمدينة ورقلة؟ التجارية البنوك التبني من طرف عملاء

 :التساؤلات الفرعية التالية وضع إلىعلى الإشكالية السابقة ارتأينا  وللإجابة

 ؟الإلكترونيةالصيرفة  لعوامل تبني البنوك محل الدراسةمستوى إدراك عملاء  ما (1

 البنوك التجارية لمدينة ورقلة؟ في الإلكترونيةمستوى تبني الصيرفة  ما (2

الصيرفة  تبني عوامل على دلالة إحصائية للعوامل الديمغرافية ذات فروق هنالك هل (3

  ؟بمدينة ورقلة التجارية في البنوك الإلكترونية

السرية والأمان، الثقة، سهولة  )السرعة، الإلكترونيةتبني الصيرفة  عوامل مدى تأثير ما (4

في البنوك  الإلكترونيةالصيرفة  على تبني الفائدة المدركة وتكلفة الخدمة( الاستخدام،

 محل الدراسة؟

 الفرضيات -جـ

اجل تحقيق أهداف البحث تم الانطلاق من الفرضيات  منعلى التساؤلات المطروحة و بناء  

 التالية:

  .الإلكترونيةلعوامل تبني الصيرفة  إدراك البنوك التجارية ولاية ورقلة يملكون عملاء (1

 .الإلكترونية البنوك التجارية لمدينة ورقلة الصيرفة تتبنى (2

 عوامل تبني الصيرفةالديموغرافية على  تلمتغيرالتعزى  ةإحصائيفروق ذات دلالة توجد  (3

 .الإلكترونية

تبني الصيرفة  الديموغرافية على تلمتغيرالحصائية تعزى إفروق ذات دلالة  وجدت (4

 .الإلكترونية

السرية والأمان،  لسرعة،)ا الإلكترونيةتبني الصيرفة  حصائية لعواملإذو دلالة  أثر يوجد (5

في  الإلكترونية( على تبني الصيرفة الفائدة المدركة وتكلفة الخدمة الثقة، سهولة الاستخدام،

  البنوك محل الدراسة.
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 أهمية الدراسة .ت

قلة الدراسات العربية التي تناولت موضوع تبني الصيرفة أهمية الدراسة وذلك ندرة وتكمن     

ل ذلك محاولة معرفة مدى تبني العملاء لامن خذلك من وجهة نظر العملاء، و الإلكترونية

ثر عوامل الديمغرافية للعملاء: أعوامل المؤثرة على هذا التبني، و، والالإلكترونيةللمصارف 

الجنس، السن، الحالة الاجتماعية، الدخل، المهنة، المستوى التعليمي، الخدمات المستخدمة، في 

 لمدينة ورقلة. الإلكترونيةتبنيهم للخدمات المصرفية 

 أهداف الدراسة

 إن الغرض الرئيسي لهذه الدراسة يتركز على مجموعة من الأهداف تتمثل في:        

  تقديم الإطار مفاهيمي حول متغيرات الدراسة متضمنا الدراسات السابقة التي تناولت

 .الإلكترونيةموضوعنا حول الصيرفة 

  في ورقلة الإلكترونيةالتعرف على العوامل المؤثرة التي جعلت العميل يتبنى الصيرفة. 

  ورقلة.مدينة ب الإلكترونيةلصيرفة لجهة نظر العملاء ومعرفة 

 التكنولوجيا في تحسن الخدمات المصرفية أهمية إبرازود يتحد. 
 الباحثين حول مستوى استخدام تقديم التوصيات العلمية والنظرية لمتخذي القرارات و

 .الإلكترونيةالصيرفة 

 مبررات اختيار الموضوع .ث

 :اختيار الموضوع في النقاط التالية نوجز مبررات          

 لاختصاصهتمام والاان الموضوع في مجال لأ. 
 فكرة المذكرة قابلة لتنفيذ أن، كما الإلكترونيةالصيرفة  توفر المراجع حول الموضوع. 

  حديث في اختصاصي.موضوع 

  وجهة نظر عملاء  من الإلكترونيةعوامل المؤثرة في تبني الصيرفة الحول قلة الدراسات
 ، وبالتالي يعتبر كإضافة علمية للمكتبة الجزائرية.الإلكترونيةالمصارف 

 حدود الدراسة .ج

 نذكرها في:وللموضوع الدراسة  أبعاددقة تم وضع حدود و أكثرهذا بهدف الاستنتاج و      

  :تناولت هذه الدراسة موضوع العوامل المؤثرة في تبني الصيرفة الحدود الموضوعية

 ورقلة. مدينة من وجهة نظر العملاء في الإلكترونية

 ورقلة مدينة في املةالدراسة تكون في البنوك التجارية الع: الحدود المكانية. 

  تمثلت الحدود الزمنية للدراسة النظرية في الفترة الممتدة من شهر أكتوبر  الزمنية:الحدود

هي الفترة التي و 2023تمثلت في شهر ماي  ة، أما الدراسة القياسي2023ماي  إلى 2022
 تم فيها تطبيق الدراسة.

  :الإلكترونيةعينات عشوائية من عملاء المصارف  إجراء الدراسة علىالحدود البشرية. 



 مقدمة

 
 د

 منهج الدراسة .ح

يصنف جميع المعلومات المستعملة واعتمدت الدراسة على منهج الوصفي بحيث أن يقدم     
منهج دراسة وإثراء رصيده المعرفي، و ويفسرها لأجل فائدة القارئيحللها وفي المذكرة 

علاقات الارتباط في دراسة  إلىبالإضافة الحالة في عرض المصرف محل الدراسة، 

تحليلها بالاستبيان، كما تم الاعتماد على البرنامج وجمع البيانات وبين المتغيرات،  العلاقة
في تنسيق  IMRADتم الاعتماد على منهجية وفي معالجة البيانات،  spssالإحصائي 

   الدراسة.

 مرجعية الدراسة .خ

 المراجع التالية:وجل بناء الجانب النظري للبحث اعتمدنا على المصادر أمن 

 .الكتب 

  الملتقيات العلمية.والندوات 
 .المقلات 

  المقالات.والدكتوراه والدارسات السابقة المتمثلة في مذكرات الماجستير 

ممدوح عبد الفتاح احمد "وأبرز دراسة تعتبر مرجعية لنا في دراستنا هي دراسة     

جاءت هذه الدراسة بعنوان "العوامل المؤثرة والمعيقة لتبني الصيرفة محمد" 

 ".2021المصرية بين عملاء المصارف السعودية و ةدراسة ميدانية مقارن-الإلكترونية

 هيكل البحث  .د

 فصلين. إلىسيم البحث تق ،اختبار الفرضياتوعلى إشكالية المطروحة  للإجابة      

حيث يمثل  ،صا حول البحث متبوع بأهم النتائجآخرة خاتمة تتضمن ملخوسبقتهم مقدمة       

هيكل  يمكن استعرضو يمثل الجانب التطبيقيما الفصل أ للدراسة النظري الجانب الفصل الأول

 :فيما يلي البحث

 إلىبدوره ينقسم  وتغيرات الدراسة، وهر المفاهيمي حول مطاالإ الفصل الأول تناول      

المبحث الأول  اذ تم التطرق في الثاني النظريات التطبيقية، ومبحثين الأول النظريات الأدبية 

أهميتها ،معوقاتها، متطلباتها خدماتها، و الإلكترونيةالمفاهيم المتعلقة بالصيرفة  دراسة إلى

ء، أما المبحث الثاني من طرف العملا الإلكترونيةعوامل تبني الصيرفة أهم  أيضا وخصائصها،

ضف  ،أجنبيةوالعربية  إلىوهي بدورها مقسمة الدراسات السابقة  مناقشةولعرض  فقد خصص

الدراسة الحالية مع  ثم مقارنة النتائج، وتحديد أهم ما جاء فيها باختصار من الأهداف ذلك  إلى

لعوامل تبني  الميدانيةالدراسة  إلىها من الدراسات، أما الفصل الثاني فتطرقنا فيه تسابق

وهذا من خلال مبحثين أيضا، في البنوك التجارية العاملة بمدينة ورقلة،  الإلكترونيةالصيرفة 

بدأ بعينة و أدوات الدراسة في المبحث الأول، والمبحث الثاني يتعلق بعرض نتائج الدراسة وفي 

  الدراسة عرض أهم النتائج المتوصل إليها ثم عرض جملة من الاقتراحات والتوصيات.  آخر

 صعوبات البحث:



 مقدمة

 
 ه

 .تعاون عملاء البنوك محل الدراسة في الإجابة على الاستبيانصعوبة  -

 وجود دراسات قليلة حول الموضوع في الجزائر حسب اطلاعنا. -

 بحكم أول مرة نقوم بدراسة تستخدم الاستبيان تحديد محاورهوالاستبيان  إعدادصعوبة  -

 نموذج البحث .ذ

 (: نموذج الدراسة1-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

ةبالاعتماد على الدراسات السابق إعداد الطالبة المصدر:

 

 

 

 

 

المتغير التابع المتغير المستقل                                                             

 

 

 

عوامل تبني الصيرفة 

 الالكترونية

مدى تبني العملاء للصيرفة 

 لكترونيةالإ



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لالفصل الأو

الأدبيات النظرية والتطبيقية  

لتبني الصيرفة الالكترونية 

 .من وجهة نظر العملاء
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 تمهيد

، ايا التي تواجه المؤسسات الماليةتبر تحديث العمل المصرفي من أهم وأعمق القضيع

الأجهزة وحيث تعاظم الاهتمام بهذا الموضوع بعد التطور المتسارع في أنظمة الاتصالات 

الات ومنها الصناعة كمي في شتى المجوتحول نوعي  إلىالتي أدت بدورها والبرمجيات و

 المصرفية. 

 وزيادة والعولمة،شهدت الصناعة المصرفية تطورات تكنولوجية في مجال الاتصال  إذ

ظهور وسائل الدفع  إلىحجم معاملات البنوك، الأمر الذي أدى والمتعاملين، وعدد الفروع 

كسب ثقة العملاء والإلكتروني بديلا للوسائل التقليدية، التي عملت على تحسين أداء البنك 

 .اربحيتهووزيادة عوائده 

الخدمات و الإلكترونيةأهم العناصر المتعلقة بالصيرفة  إلىبالتالي نتطرق في هذا الفصل و     

 .الإلكترونيةالمصرفية 
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 الإلكترونية: الأدبيات النظرية لتبني الصيرفة المبحث الأول

لخدمة ر اية، وتطويخلال عصرنة الإدارة البنك جديدة من مرحلةودخلت البنوك في حركة       

 ادي الملموسالنقود من شكلها العة، وبالتالي تحول ية الكترونيخدمة بنك إلىة يدية التقليالبنك

 :إلى، سنتطرق في هذا البحث ر مرئييارا غيلتصبح ت

 الإلكترونية ةماهية الصيرف الأول: المطلب

العالم  ، كما تسعى مختلف دول21القرن  من أبرز ما يميز الإلكترونيةتعد الصيرفة      

ليه سنحاول التطرق ، وعالإلكترونيةووسائل الدفع  الإلكترونيةتبني الصيرفة  خلاللتطبيقها من 

 .الإلكترونيةالصيرفة  تعريف إلى

 الإلكترونيةرفة يالص مفهوم الأول: الفرع

 ونذكر أبرزها: الإلكترونيةحول الصيرفة  مفاهيمالوتعددت اختلفت 

الكترونية،  والعمليات المصرفية بطرق ت" الإجراءا :بأنها الإلكترونية ويقصد بالصيرفة

 وبالتحويل أ والائتمان أ والدفع أ والتكنولوجيا، سواء تعلق الأمر بالسحب أ باستخداموذلك 

من خلال هذا يكون العميل وغير ذلك من أعمال المصارف،  وبالتعامل في الأوراق المالية أ

بعض العمليات المصرفية ب القيامفروعه، حيث تمكنه  وأمقر المصرف  إلىغير مضطر لتنقل 

 .1" همكتب وأفي منزله  وهو مع مصرفه

، الإلكترونيةتكون بالطريقة وعمليات مصرفية "  :أنهاعلى  الإلكترونيةالصيرفة  عرفت

الاتصال الجديدة سواء تعلق الأمر بالإعمال وتستخدم عن طريق التكنولوجيا الإعلام و

المصرف  إلىفي ظل هذا النمط لن يكون للزبون مضطرا للتنقل والجديدة  وأالمصرفية التقليدية 

 .2"زمان أيومكان  أيفي  بالأعمالحيث يستطيع القيام 

ة القائمة يدية التقلية الحركة بالكامل لمنتجات العملاء البنكيآل : "أنهاتعرف على  أيضاو

 إلىة الوصول يللعملاء إمكان الإلكترونية المصارفا المعلومات، توفر يعلى منصات تكنولوج

إجراء المدفوعات عبر القنوات  ون الحسابات المختلفة أيالحسابات، والقدرة على نقل أموالهم ب

 .3"يالالكترون

بنكية المعاملات ال: "هي عبارة عن الإلكترونية الصيرفة أنخلال التعريفات  مننستنتج 

 كترونيةالإلوعليه فالصيرفة  ،الأخرى الإلكترونيةطريق شبكة الانترنت والوسائل  القائمة عن

كافة  ومات وشبكات الاتصال والتقنية فيهي تلك الصيرفة المتأثرة بتكنولوجيا المعل

 ."جوانبها

                                                             
، مجلـة شعاع نموذجاك التجارية مصرف السلام الجزائر واقع الصيرفة الالكترونية في البنوعلي محبوب، علي سنوسي، 1

 .13 ، ص:2020، الجزائر، 2، العدد 04 الاقتصادية، المجلدللدراسات 
، مجلة اقتصاد المال والأعمال، ، آليات الصيرفة الالكترونية وأثرها في تحقيق القيمة السوقية، وآخرونحاضر صباح شعير2

 .193ص: ،2019، العراق،2، العدد 3المجلد 
3 Mohammad O. Al-Smadi, Factors Affecting Adoption of Electronic Banking: An Analysis of the Perspectives 

of Banks' Customers, International Journal of Business and Social Science, Vol 03, NO 17, Saudi Arabia , 2012, p 

p: 295-296. 
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 أهميتهاو الإلكترونية: خصائص الصيرفة لفرع الثانيا

ص ة بالعديد من الخصائكما تتميز الخدمات المصرفي: خصائص الصيرفة الالكترونية -أولا

 :نذكر أهمها

 الخدمة. أطراف مباشر بين اتصالوبدون تتم عن بعد  -1

 سم بالطبيعة الدولية.لا تعرف قيودا جغرافية فهي تتوهي  -2

 هي خدمات تقوم على التعاقد بدون مستندات ورقية وهذا ما يطرح عددا من المسائل -3

 .الإثباتالقانونية المتعلقة بأدلة 

 .الإلكترونيةعن طريق الشيكات و، أالإلكترونيةيتم الدفع عن طريق النقود  -4

فهي تعد  توفر النفقات أنهاوهي  الإلكترونيةالتقليل من التكلفة، من أهم مزايا الصيرفة  -5

 البديل عن التخفيضات جزء كبير من رأس المال.

 العملاء.والعلاقات بين المصارف  إقامةتوفر  -6

كل  الإلكترونيةحيث لا يرى طرفا التعاملات  وذلك منتحديد هوية العميل  إمكانيةعدم  -7

 .1منهما الآخر

قيق مجموعة تسعى لتح الإلكترونيةالحال فان البنوك  وكما ه :الإلكترونيةالصيرفة  أهمية -ثانيا

 :أهمهاونذكر  الأهدافمن 

زز من على امتلاك ميزة تنافسية تع يساعدهتسويق البنك لخدماته من موقعه على الانترنت  (1

 مستوى المعاملات التجارية العالمية. إلى تؤهلهومكانته 

 على والحصولاجل القدرة التنافسية  وذلك منشبكة الانترنت  وتتوجه البنوك العالمية نح (2

 العالمية والمستوى المعاملاتالمكانة 

في  يساهم وهذا مابشكل إعلامي  والترويج لهاالانترنت لها القدرة على تعريف بالبنوك  (3

 تحسين الخدمات المصرفية المقدمة

شبكة الانترنت تحصل على العديد من  والصغيرة نح الإلكترونيةعند توجه البنوك   (4

 بالمقارنة وفقا لهذا سيقوم العميلومستويات اعلي  إلىالتحديات الجديدة التي بدورها ترتقي 

 .الأفضلو الأنسببين المميزات البنوك لاختيار 

 المعلومات وتطور التكنولوجياالانترنت يساهم في تعزيز رأس المال الفكري  استخدام (5

 لمصارف.الابتكارات الجديدة التي يكون لها انعكاس على أعمال ا والاستفادة من

يرها من غو ةالتقليديالشيكات والورقية،  اتالاعتمادالتقليل من والداخلية  الإدارةتحسين  (6

 المعاملات

 .مما كان عليه سابقا أسرعالنظام يمنح نقل المعلومات بصورة  إنتوفير الوقت حيث  (7

 2العملاء على حد سواء.و فتطويع التكنولوجيا لخدمة المصار (8

                                                             
 .199، ص: 2003الفكر الجامعي، الإسكندرية، ر، دا1، طمقدمة في التجارة الالكترونية، عبد الفتاح بيومي حجازي 1
 .193ص: ، مرجع سبق ذكره ،وآخرون شعيرحاضر صباح 2
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 معوقتهاو الإلكترونيةمتطلبات نجاح الصيرفة  الفرع الثالث:

د البنـية وجـو الإلكترونيةرفة يتطلـب نجـاح الصـي: الإلكترونيةمتطلبات نجاح الصيرفة  -أولا

ضل وجه خدمتها على أف الإلكترونية، ولكـي تـؤدي المصـارف الإلكترونيةرفة يـة للصـيالتحت

د للعمـل ـة تعمـل مـن خلالهـا تلـك المصـارف وهـى بمثابـة قواعـيـة تحتيلابد من تـوفر بن

 : لييما يالإلكتروني والتي تتمثل ف

 الإلكترونيةرفة ية للصيالتح ةيارده على البنإنفاق المصرف جزء من مو 

 ســع طــاق واــع منتشــرة علــى نيوجــود عــدد مــن أجهــزة الصــراف الآلــي ونقــاط الب

ة يصرفادة الخدمات المية التي تعمل على زيفــي المواقــع العامــة والمراكــز التجار

 .الإلكترونية

 واسعة. تخزينساحة ثة التي تمتلك ميوجود عدد من أجهزة الحاسوب الحد 

 ة يعة تسرع من حصول العملاء الخدمات المصرفيوجود أنظمة وشبكة اتصالات سر

 .الإلكترونية

 ة يمتم من خلالها التعامل مع الجهات الرسيالتي  الإلكترونيةقات يوجود عدد من التطب

 رها.يوغ

 ـي وتحم نيةالإلكترورفة يعات التـي تـنظم التعامـل بالصـين والتشـريوجـود عـدد مـن القـوان

 حقـوق البنـك وحقـوق العملاء تطوير. 

 لال الموقـع الإلكترونــي للمصـرف علــى شـبكة الإنترنــت باسـتمرار وذلـك مــن خـ

ع ة عبر الموقيستفسرون للحصول على الخدمات المصرفين يالتفاعــل مـع العمــلاء الذ

 ق الإلكتروني للمصرف.يالتسو إلىبالإضافة 

 الإلكترونيةـة التعامـل مـع الأجهـزة يفين فـي المصـرف علـى كيـل العـامليب وتأهيتـدر ،

 .1الإلكترونيةقات ي، والتطبالإلكترونيةالأنظمـة و

رفة يمن المعوقات التي تحد من الصد يهناك عد: الإلكترونيةمعوقات الصيرفة  -ثانيا

 :أهما الإلكترونية

 في المصرف الإلكترونيةرفة ية للصية التقنية التحتيضعف البن. 

 لعملائه الإلكترونيةة يف بالخدمات المصرفيام المصرف بدوره بالتعريعدم ق. 

 الإلكترونيةة ية المصرفية التحتيارتفاع كلفة البن. 

  ع للبنك بشكل واسعيعدم انتشار أجهزة الصراف الآلي ونقاط الب. 

 ةيديفي الفروع التقل الحال وة شاملة كما هية إلكترونيعدم توفر خدمات مصرف. 

 ن لم تهتم بشكل مناسب بالعمل المصرفي الإلكترونييعات والقوانيالتشر. 

 1للاختراق الإلكترونيةرفة يتعرض أنظمة الص حتماليةا. 

                                                             
، مجلـة بحـوث جامعـة حلب، العدد محددات التوسع في قنـوات التوزيـع الإلكترونـي للخـدمات المصـرفيةصبحي المحمد، 1

 . 251 ص: ،2010 ، سوريا،67
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 الإلكترونيةالمصرفية  الخدماتالثاني:  المطلب

 الإلكترونيةالصيرفة  ذلك بفعلو، تجديدات ماليةنتيجة  وه الإلكترونيةظهور الخدمات  نإ     

ماهية  إلىسنتطرق و، التكنولوجيا الجديدةوكان ذلك نتيجة منطقية لثورة  الانترنتمصارف  وأ

 .الإلكترونيةالخدمات المصرفية 

 الإلكترونيةلمفهوم الخدمات المصرفية  :الإلكترونية المصرفية الخدمات مفهوم -الأول الفرع

 منها:وعدة تعاريف 

على شكل  تكونوالعملاء أينما كانوا،  إلىهي عبارة عن خدمة مصرفية الكترونية مباشرة "     

خدمات افتراضية، خدمات عبر الكمبيوتر  تتمثل في عبر الانترنت، مصرفي خدماتي

ية عبر الانترنت، خدمات افتراضية، خدمات عبر خدمات مصرفوالشخصي، خدمات عن بعد 

 "2 .....الخ، خدمات عن بعد .منزليةالكمبيوتر الشخصي، خدمات 

تتمثل في  ،صيرفة بديلة للصيرفة التقليديةبأنها ال الإلكترونيةة يفرصمال الخدمة عرفتو" 

 ،الانترنتكالخدمات المصرفية عبر  ،يةالعمليات المصرفية بطرق إلكترون والخدمات إجراء 

 تالخدما وأ المصرفية عبر الهاتف، تالخدما وأ المصرفية القائمة عبر التلفاز، الخدماتو

 3 ."يعن طريق أجهزة الصراف الآلوأ الحاسوب،بر المصرفية ع

ة ودون يمنافذ الكترون باستخدامة متنوعة يمصرف ةتقدم خدمعرفت أيضا على أنها و" 

 4 ."ةيعمالة بشر

الحديثة، على أنها خدمات تستند من التكنولوجيا  الإلكترونية المصرفية وتعرف الخدمات

 الأكثر، وتكون الإلكترونيةالاتصال وسائل  بمساعدةالعميل بشكل تفاعلي  بهايشارك  التيو

 "5 .انتشاراووضوحا 

بإجراء العمليات قيام البنك هي: " الإلكترونيةمصرفية ال وعليه فان الخدمات   

علام الإوالتطورات الحديثة في مجال التكنولوجيا كافة  توظيفالمصرفية بطرق الكترونية أي 

 .في خدماتها المقدمة لعملائها" الاتصالو

 الإلكترونية المصرفية الخدمات أنواع -الثاني الفرع

 قنوات التوزيع الالكتروني -أولا

                                                                                                                                                                                                    
، المجلــة الأردنيــة للعلــوم التطبيقيــة، العوامــل المــؤثرة فــي انتشــار الصــيرفة الإلكترونيــة، قــدموي ثــائر عــدنان 1

 .300 :ص، 2007، الأردن، 2العدد  ،11المجلد 
2  Mahdi Salehi, E-Banking in Emerging Economy, international journal of economics and finance, Vol 02, No 01, 

Iran, 2010, p :202. 
، مجلة اقتصاديات شمال ، دور الصيرفة الالكترونية في تحسين الخدمة المصرفيحريري عبد الغنيد، هاجر ديدوش3

 .104، ص: 2021، شلف، 24، العدد 17اقتصاديات شمال إفريقيا، المجلد 
4Amos Olushola Michael, and others, The Effect of Electronic Banking on Bank Performance in Nigeria, 

European Journal of Business and Management, Vol 12, No 26, Nigeria, 2020, pp:79. 
5Hans Kasper, and others, Services Marketing Management: A Strategic Perspective, 2nd Edition, WILEY, 

USA, 2006, p: 325. 

https://www.wiley.com/en-us/search?pq=%7Crelevance%7Cauthor%3AHans+Kasper
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 الآلي الصراف خدمة Machine Teller Automatic:  الآليتعمل أجهزة الصراف 

 الأكثرساعة في اليوم، وتقع في مواقع مختلفة وخاصة في المناطق  24على مدار 

بطاقة  الآلييتطلب استخدام جهاز الصراف  اكتظاظا بالسكان مما يسهل العثور عليها

الخدمات  إلىالوصول  للعملاءورمز التعريف الشخصي مما يسمح  الآليالصراف 

 رعلى أرصدة الحسابات، طلبات دفات الاستفسارات، التحويلاتالمصرفية مثل 

 .1الشيكات.....الخ

 المصرفي الهاتف خدمةBanking Phone: من خلال هذه الخدمة يمكن الرد على و

عملية الدفع  إجراءوتمكن من تسديد الفاتورة والاستفسارات للعملاء، و تالانشغالا

تعتمد هذه الخدمة  على وجود شبكة ترتبط ومعلومة، تحويل المبالغ النقدية لجهات و

توفر هذه الخدمة الهاتفية الوصول للبيانات العميل مباشرة من وفروع المصرف الواحد، 

 الإلكترونيةشهدت هذه الخدمة الرد على الرسائل وأي فرع من الفروع المصرف، 

 .2المصرفوفعالة في التواصل بين العميل  أداة أصبحتالذي و

 ة القصير الرسائل خدمةSMS: التي و، الإلكترونيةالمصرفية  فروعهي فرع من و

 أيضايمكن ويمكن من خلالها تلقي رسالة قصيرة من البنك عبر الهاتف المحمول، 

دفع الفواتير و )كتحويلاتمتابعة كافة العمليات المصرفية وحساباتهم  إدارةللعملاء 

 .3شيكات .....الخ(، باستخدام الهاتف المحمولال دفاترطلب و أرصدتهمعرض و

 البيع نقطة خدمة service sale of Point: تسمح هذه الخدمة بخصم قيمة المشتريات و

يمرر موظف نقطة البيع البطاقة الائتمانية على  أنبعد والعميل من رصيده الخاص، 

الرقم  بإدخالالقارئ الالكتروني الموصول مباشرة مع الحاسوب المركزي للبنك، 

رصيد المتجر  إلىتضاف ومن رصيده  القيمةتخصم  أين( code pin)السري للعميل 

 .4الكترونيا

 الانترنت شبكة عبر المصرفية الخدمة On-Banking line:  طريقة مصرفية تستند هي

وتمكن عملاء أي بنك من إتمام معاملاتهم ، تكون أمنة ومريحةو شبكة الانترنت إلى

من خلال التسجيل  ،الخاصة والأنشطة ذات الصلة على موقع البنك المعنيالمصرفية 

يمكن الوصول عبر  (،بنك جديدوتتعامل معه )أكعميل عبر الإنترنت مع البنك الذي 

                                                             
1 Stuart J. Barnes, brian Corbitt, Mobile banking: concept and potential, International Journal of Mobile 

Communications, Vo l1, No 3, Astoria, 2003, p p: 273-288. 
2 Monique Zollinger, Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, Paris : 4 édition, édition Dunod, 2006, 

p : 124. 
القانون الخاص قسم القانون في  رسـالة ماجـستير المعـاملات الالكترونيـة بواسـطة الهواتـف النقالـة،عماد الدين أحمد، 3

 .25 :ص، 2010الخاص كلية الحقوق، جامعـة الـشرق الأوسط، عمان، 
، مجلة الدراسات الاقتصادية المعاصرة، تجاوب العملاء مع الخدمات المصرفية الالكترونية مدي، سمرةأسماء، دومي  مشيد4

 .469، ص:2022، الجزائر، 2، العدد 07المجلد 
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جميع الخدمات الأكثر شيوعًا التي يقدمها البنك الذي تتعامل معه في  إلىالإنترنت 

 .1فروعه المحلية

 الإلكتروني الدفع وسائل - نياثا

رسالة إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسلها  ووالشيك الإلكتروني ه :الإلكترونيةالشيكات  (1

الانترنت ليقوم  مستلمه)حامله( ليعتمده ويقدمه للبنك الذي يعمل عبر إلىمصدر الشيك 

حساب حامل الشيك، وبعد ذلك يقوم بإلغاء  إلىالبنك أولا بتحويل قيمة الشيك المالية 

مستلم الشيك، ليكون دليلا على أنه قد تم حذف الشيك فعلا،  إلىالشيك عادته إلكترونيا 

 .2حسابه إلىيتأكد إلكترونيا من أنه قد تم بالفعل تحويل المبلغ  ويمكن لمستلم الشيك أن

 الإلكترونيةبعد ظهور البطاقات البنكية ظهرت النقود  (:الرقمية)  الإلكترونية النقود (2

وهي عبارة عن نقود غير ملموسة تأخذ صورة وحدات إلكترونية تخزن في مكان امن 

، الإلكترونيةعلى القرص الصلب لجهاز الكمبيوتر الخاص بالعميل ويعرف بالمحفظة 

 .3التحويل والبيع أ وويمكن للعميل استخدام هذه المحفظة في القيام بعمليات الشراء أ

يستطيع حاملها استخدامها في شراء  بلاستيكيةوهي عبارة بطاقات  :البنكية البطاقة (3

حمل مبالغ  إلىأداء مقابل ما يحصل عليه من خدمات دون الحاجة  ومعظم احتياجاته أ

بطاقات  إلىعموما  مالضياع وتنقس والسرقة أ إلىالتي قد تتعرض  الأموالكبيرة من 

 .4ائتمانية وبطاقات غير ائتمانية

 الإلكترونية المصرفية الخدمات وأهمية تمتطلبا -ثالفرع الثال

الخدمات المصرفية  تمتطلباو ن نجاحإ :الإلكترونية المصرفية الخدمات تمتطلبا -أولا

بنسبة للبنك، ويمكن  وككل أ للاقتصاديتطلب عدة عناصر، سواء كانت بنسبة  الإلكترونية

 5 :ذكرها في نقاط التالية

ل يضة تضم كفإن البنية التحتية التقنية تتمثل في إرساء شبكة إلكترونية عر :البنية التحتية (1

نة، قياسية مؤم الأسسوفقا  بالأنترنتالهيئات ذات الصلة بالخدمات المصرفية، ومربوطة 

ة بمقدار كفاء الاتصالنية ناجحة يتمثل في الرئيسي الذي يضمن خدمات إلكترو فالمطلب

 سلامةية و، كما أن فعالالإلكترونيةتكون كفاءة الخدمات المصرفية  الاتصالاتالبنية تحتية 

  .تالاتصالاوكفاءة وفعالية التنظيم القانوني لقطاع  سلامةتقوم على  الاتصالاتبنا 

                                                             
1 Jun. M, Cai. S ,TheKey determinants of Internet banking service quality: a content analysis, Internet Journal 

of Banking Marketing, Vol19, No 7, 2001, p:276 
 .23-22 ، ص ص:2012مصر،  ،1ط ، المركز القومي للإصدارات القانونية،البنوك الإلكترونية، يوسف حسن يوسف2
 ،20 العدد ،، المجلة الجزائرية للعلوم القانونية والاقتصادية والسياسيةالإلكترونالتحديات القانونية للعقد شريف هنية، 3

 .28 ، ص:2014، 1، جامعة الجزائر 2الجزء
الاقتصاديات  الريادة مجلة ،تنشيط التجارة والصيرفة الالكترونية بالجزائر مقوماتمطاي،  وعبد القادركريمة بن شنينة، 4

 .103، ص:2019،ر، الجزائ1د، العد5، المجلد لالأعما
 .58: ، ص2012، عمان، الأولىار المسيرة، الطبعة ، د1ط، الإلكترونيةخدمات المصرفية وسيم محمد الحداد وآخرون، 5
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الأداء ت الكفاءة قائمة على فهم احتياجا هذه :التقنيةالمتفقة مع عنصر  الأدائيةالكفاءة  (2

 ظائف الفنيةكافة الو إلى الأداءمن ذلك أن تمتد كفاءة  والأهموالتدريبي،  ألتأهيليوالتواصل 

 لكتروني.الإالمتصلة بنشاط البنكي  الإداريةو والاستشاريةوالمالية والتسويقية والقانونية 

بات يعد هذا العنصر من بين أهم متطل :مع المستجدات الاستمراريةالتطوير والفعالية و (3

هات الحفاظ على الخدمات يتفق بالمرة مع توجفوتميزها،  الإلكترونيةالخدمة المصرفية 

 ونيةالإلكترة والتميز، فالبد من التطوير الدائم والمستمر للخدمات المصرفي الريادةوالمنافسة 

 .من تطور والاتصالومزجها بما تحققه تكنولوجيا المعلومات 

هذا ما يفسر بإقامة المصارف لجهات استشارية في و :الرقابة التقييمية الحيادية (4

الية من أجل تقييم أدائها وفع الإلكترونيالتخصصات التقنية والتسويق والفنون والنشر 

 عدد زوار إلى الارتكازمواقعها في تقديم الخدمات المختلفة، ويجب الحذر من مصيدة 

 .الموقع كمؤشر على النجاح

فيما  ترونيةالإلكالخدمات المصرفية  أهمية تتمثلو :الإلكترونيةالخدمات المصرفية  ةأهمي -ثانيا

 يلي:

  لبيئة عناصر اوالمستهدفة  الأسواقيتم تمكينها من التعامل مع التنافسية: تحقيق الميزة

العملاء من  أكبركسب عدد في  الأساسي يتمثل الهدف إذ، أفضلالمحيطة بها الصورة 

 الحفاظ عليهم.و

  في  الإلكترونية للأنظمةيساهم استخدام المصارف  الطويل: الأجلتحقيق الربحية في

، الإلكترونيةالخدمات المصرفية  تكلفةهذا من خلال انخفاض وتحقيق معدل ربحية، 

صة المعاملات )انخفاض التكاليف الثابتة خا في طرق أرخصهي  الإلكترونيةفالمعاملات 

 .الإلكترونيةارتفاع ربحية قطاع عملاء الصيرفة و للفروع(،

 :ج من خلال برام الإلكترونيةيتيح نظام توزيع الصيرفة  توفير فرص التسويق جديدة

 عمليات التسويق الالكتروني. إجراءللعملاء  رإمكانية اكبالبحث 

 :والتقنيات  واستعمال الأساليبخلال إدخال  وذلك من تحسين جودة الخدمات المصرفية

ثقة و وكسب رضاالتي تعمل على تطوير الخدمات المصرفية،  ،والتكنولوجية الحديثة

 .العملاء

  ومن خلال ،الإلكترونيةالخدمات المصرفية  تساعد فهي البشري: للخطأهامش منخفض 

 .المصرفية التقليدية ، مقارنة مع المعاملاتفي المعاملات المصرفية الأخطاء تقليل

 :الرقمية البصمة لجميع  الإلكترونيةالصيرفة حيث تقدم الخدمات  الحد من الاحتيال

 .1المصرفية الأنشطة تبنيالموظفين الذين لديهم الحق في 

 

 
                                                             

1Himanshu Arya, E-Banking: The Emerging Trend, International Journal of Trend in Scientific Research and 

Development (IJTSRD), Vol 03, No 04, 2019, p :452. 
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 من طرف العملاء الإلكترونيةعوامل تبني الصيرفة  :الثالث المطلب

غيرها من الخدمات  وأ الإلكترونيةاستخدام الخدمات المصرفية وانتشار ونجاح 

لا تعتمد فقط على مزود الخدمة، فهنالك عوامل عديدة تلعب دورا أساسي  في   الإلكترونية

من ضمن تلك و، الإلكترونيةعلى تبني التكنولوجيا  من اجل تنفيذ الخدمات  الأفرادتشجيع 

تتوفر في الخدمة الجديدة، ففي  أن مزايا التي لابدولهذه الخدمات  الأفراد إدراكالعوامل مدى 

لاستخدام  الأفرادكانت هذه الخدمة تعمل على توفير العديد من المزايا، فان ذلك سوف يدفع حال 

 رت،ففي حال تو ملاءتهاو  الإلكترونيةسرعة الخدمة المصرفية  إن، حيث الإلكترونيةالخدمات 

المزايا المادية مثل انخفاض تكلفة  أنلها، كما  الأفرادفانه تعتبر من المزايا التي تعمل على تبني 

تمثل جزء  الإلكترونيةن تكلفة الخدمات إف ،الإلكترونيةالخدمة تعتبر عامل مهم لتبني الخدمات 

 الأفرادتبني  ونح قيعتبر عائفان موقع مزود الخدمة لا  قليل من تكلفة الخدمات التقليدية،

مكان  أيزود الخدمة عبر الانترنت من يمكن الوصول لمأنها على اعتبار  الإلكترونيةللخدمة 

المركز المالي لمزود و الإلكترونيةالخدمات  أمانمستوى ووقت، كان حجم المخاطر  بأيو

الذين يستخدموا الخدمات  الأفرادمه دور كبير في تبني العملاء لهذه الخدمات، فان حجوالخدمة 

الشراء من خلال والاتصالات وكان لهم خبرة سابقة بتكنولوجيا الحاسوب  الإلكترونية

 .1الانترنت

 من طرف العملاء: الإلكترونيةالعوامل في تبني الصيرفة  أهممن هنا نذكر و

 :يساعد في المحافظة عليهم وبالنسبة للعميل فان السرعة تعتبر العنصر المهم،  السرعة

معرفة كل العمليات  بإمكانه فأصبحجذبهم، فالخدمة المصرفية عن بعد ساعدت العميل و

من  للأموالعمليات التحويل الالكتروني  أماوالتي جرت على رصيده في وقت وجيز، 

 .2تتم في ظرف ثواني أخر إلىحساب 

  ر الوسائل المادية يذلك من خلال توفوتسعى المصارف للسرية،  :الأمانوالسرية

السرية في التعامل مع العملاء حيث وتقديم درجة عالية من الخصوصية و للعميل،

 .3الطمأنينة بالطريقة المناسبة التي ترضي بها العميل وتمنحهم الراحة 

 :عبر مستخدمينللبشكل خاص وبالنسبة للعملاء،  أهمية الأكثريعتبر عامل الثقة و الثقة 

من  الإلكترونيةالخدمة وعلى الاعتماد على الصيرفة  اكبير تأثيراالثقة لها فالانترنت، 

 .4العوامل المستخدمة أهمعليه فالثقة تعتبر من ووجهة نظر العملاء، 

                                                             
 .58 ص: ،2012 ،الأردن ،عمانللنشر، ، دار وائل 1، طلمصرفي مدخل معاصرا التسوق، وآخرونخنفر،  اللهعبد  إياد1
 .107ص: ،ذكرهمرجع سبق  ،حريري عبد الغنيد، هاجرديدوش  2
، مجلة تأثير خصائص الخدمة على تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في الجزائربن صالح ماجدة، طبايبية سليمة، 3

  .283 :ص، 2020، قالمة، 1، العدد 14المجلد  ،وإداريةأبحاث الاقتصادية 
4 Barry Howcroft, Robert Hamilton, Paul Hewer, Consumer attitude and the usage and adoption of home-based 

banking in the United Kingdom, International Journal of Bank Marketing, vol 20, no 3, USA, 2002,p:117. 
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 :على الإلكترونيةالمصرفية  الخدمة تصميم عاملخلال  وذلك من سهولة الاستخدام 

بني والتيسهل التعامل  والمصرفي، فه يالالكترونمن تصميم الموقع وأالمحمول  الهاتف

 لتلك الخدمة العملاء

 وعندالعميل يبحث دائما عن القيمة المضافة،  إنخلال  وذلك من: المدركة الفائدة 

 لاستخداموالجهد وسهلة ااقل تكلفة للوقت  فإنها الإلكترونيةالخدمات المصرفية  استخدام

 تنقل. ولا تتطلب

 من الرسوم  خلال إعفائهاذلك من و، الخدمات تلك لنجاح الهامة المقوماتمن  :الخدمة تكلفة

 تقديم تكلفة تتبايـنو المؤسسات البنية التحتية مناسبة لها،والضرائب، فالحكومات و

 الآليالخدمات المصرفية عبر قنوات مختلفة )مراكز الاتصال الهاتفي، الصراف 

 .1....الخ(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

من وجهة نظر  الإلكترونيةلتبني الصيرفة  ةالتطبيقي الأدبياتالمبحث الثاني: 

 العملاء

عرض أهم الدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع البحث  إلىسنتطرق في هذا المبحث    
من خلال دراسة المتغيرات ذات العلاقة بالموضوع الحالي أو أحدها، وقد اختلفت وتباينت 

 الأقدم. إلىالدراسات بين دراسات عربية وأخرى أجنبية، وقد تم ترتيبها من الأحدث 

 ة السابقة باللغة العربيةالمطلب الأول: الدراس
 (2022دراسة: مزيود أسماء، دومي سمراء ) -1

                                                             
العربية  ، مجلةالعوامل المؤثرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية، ممدوح عبد الفتاح أحمد محمد 1

 .234 ، ص:2021، مصر، 4، العدد 41للإدارة، المجلد 
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"مدى تجاوب العملاء مع الخدمات المصرفية  جاءت هذه الدراسة بعنوان

 1جينرال" دراسة حالة عملاء بنك سوسيتي-الإلكترونية

 كترونيةالإلالتعرف مدى تجاوب العميل مع الخدمات المصرفية  إلىهدفت الدراسة              

تمثلت و في هذه الدراسة تم استخدام الاستبيان لجمع البياناتولجزائر، لبنك سوسيتي جنرال ا

يق تحليل عن طرالتم و، الإلكترونية المصارف مفردة متمثلة في عملاء 40عينة الدراسة في

لاء،  العم إقبال علىللخصائص الديموغرافية  تأثيروجود  إلىالدراسة  خلصتو(، spss)برنامج 

خاصة بعد جائحة كورونا، و ضرورة التكنولوجياو أهمية أوضحتمن خلال هذه الدراسة و

مان مثل لضأاستخدمها بشكل واهتماما بالغا في هذا المجال على الدولة الجزائرية  أوجبتو

 إلىي انه لم يرتق إلابالرغم من كل الجهود التي يبذله النظام المصرفي الجزائري و، أحسن

 النتائج التالية: إلىالمستوى المطلوب من التحديات، توصلت الدراسة 

  رونيةالإلكتلمواجهة الصعوبات التي تواجه العملاء، عند استعمالهم للخدمات  آليةوضع 

  ،النقد. أنظمةذلك من خلال بتفعيل والحرص على الحد من استخدام النقد 

  الإلكترونيةتشجيع المجتمع على تبني للخدمات المصرفية. 

 .ضمان حقوق العملاء 

  السرعة تدفق الانترنت.و بجودةضرورة الاهتمام 

 (2021ممدوح عبد الفتاح احمد محمد ) دراسة: -2

-الإلكترونيةالمعيقة لتبني الصيرفة و"العوامل المؤثرة  جاءت هذه الدراسة بعنوان

 2المصرية"ولاء المصارف السعودية بين عم ةدراسة ميدانية مقارن

المعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية والتعرف على العوامل المؤثرة  إلى هدفت الدراسة    

حيث وزعت على  استندت الدراسة بالاستبانةو المصرية،وبالمصارف السعودية  الإلكترونية

خضع منها و استبانة 384وزعت كما المصارف، بمختلف العملاء مجتمع هذه الدراسة عينة 

استعمل في التحليل البيانات حزمة وبالمئة،  91 أي بنسبة استبانة 350 الإحصائيللتحليل 

(spss ،) الإلكترونيةالمؤثرة على العملاء المصارف وكانت النتائج حسب التحليل أن عوامل  

:) الأمن، السرية، الدور التوعوي للمصرف، سهولة الاستخدام، الثقة، الفائدة المدركة، تكلفة هي

لعوامل )تدني  إحصائيةدلالة  وكما يوجد اثر ذلإتاحة، سرعة التنفيذ، القدرة الذاتية(، الخدمة، ا

كثرة وانخفاض الثقة، وبطء خدمة الانترنت، وانخفاض وعي العملاء، و تدني السرية،و، الأمن

صعوبة الاستخدام( كعوامل و، posانتشار نقاط البيع والأخطاء، ارتفاع التكلفة، و الأعطال

بين اتجاهات العملاء  إحصائيةكما انه يوجد اختلافات ذات دلالة و لتلك الخدمات،معيقة 

                                                             
 ،جينرال دراسة حالة عملاء بنك سوسيتي-تجاوب مع الخدمات المصرفية الالكترونية ىمد، سمراءمزيود أسماء، دومي  1

 .2022 ، الجزائر،1، العدد 7مجلة الدراسات الاقتصادية المعاصرة، المجلد 
ميدانية  دراسة-الإلكترونيةالعوامل المؤثرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية ، ممدوح عبد الفتاح أحمد محمد 2

 .2021، الأردن، 4، العدد 41، المجلد للإدارة، مجلة العربية مقارنة بيـن عملاء المصارف السعودية والمصرية
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كما أفادت دراسة هذه العوامل ، المعيقةو المصريين في تلك العوامل المؤثرةوالسعوديين 

 بأهميةهذه الدراسة  أوصلتهذه النتائج  أن، كما دلالة إحصائية والديموغرافية بوجود اثر ذ

نشر الوعي المصرفي من والدائمة للخدمة،  إتاحةوتطويرها داخل المصارف، والتكنولوجيا 

دعم القدرة وتخفيض رسومها، وتطوير شبكة الانترنت، ونشر الثقة للعميل، واجل فائدة الخدمة، 

المطالبة بالمزيد من والاحتيال، وتجهيز الكفاءات التقنية لملاحقة الاختراق والذاتية للعملاء، 

 لإنفاقالمخاطر، كما نستنتج بان العميل مستعد  لإدارةوحدة  إنشاءوقوانين، الوالتشريعات 

 إلىتم توصيل الدراسة و، تتوفر الشروط أن ذلك شرطو، الإلكترونيةالمزيد على الخدمات 

 النتائج التالية:

 الإلكترونيةالمستخدمة لتسهيل الخدمات المصرفية  التكنولوجي التطور. 

  البيع. نطاق نقاطل دعد أكبرنشر 

  الإلكترونيةل بالخدمات المصرفية تثقيف العميونشر الوعي المصرفي. 

  الصيانة.ومع المراقبة  الآليالصراف  أجهزةعدد من  أكبرنشر 

 (2021حريري عبد الغني ) دراسة: ديدوش هاجر، -3

-في تحسين الخدمة المصرفية الإلكترونية ةالصيرف"دور  جاءت هذه الدراسة بعنوان

 1رية الجهوية بالشلف"يالمد-التنمية الريفيةودراسة حالة بنك الفلاحة 

مصرفية، في تحسين الخدمة ال الإلكترونيةإبراز دور الصيرفة  إلىهدفت الدراسة           

رفية في تحسين الخدمة المص الإلكترونيةوعالجت إشكالية الدور الذي تساهم به الصيرفة 

اتها متطلبومفهوم التكنولوجيا المعلومات  أوضحت، المديرية الجهوية بالشلف-ببنك البدر

المصرفية الدور الذي تساهم التكنولوجيا المعلومات في تحسين الخدمة واستخدمها، و

لريفية اية التنموببنك الفلاحة  الإلكترونيةبرزت واقع تطبيق الصيرفة أوعالجت والمقدمة، 

فية، التنمية الريوببنك الفلاحة  الإلكترونيةالتعرف على الخدمات المصرفية وبالشلف، 

لاحة بالمدرية الجهوية لبنك الف الإلكترونيةاعتماد الصيرفة  إن: إلىوتوصلت الدراسة 

 التنمية الريفية بالشلف يساهم في تحسين الخدمات المصرفية عن طريق بعض الخدماتو

قة بالطري الإلكترونيةالتوصيل الخدمة المصرفية  إلىالوصول و، الإلكترونيةالمصرفية 

 .قلأليف ابتكوالسريعة 

 (2020) بوخاري فاطمة :دراسة -4

البنوك  فيوآليات تفعيلها  الإلكترونيةالصيرفة واقع تطبيق جاءت هذه الدراسة بعنوان" 

 2(" 2002-2017الجزائر)دراسة حالة  الجزائرية

                                                             
حالة بنك الفلاحة  دراسة-المصرفيةدور الصيرفة الالكترونية في تحسين الخدمة  ،حريري عبد الغني هاجر، ديدوش 1

، 26، العدد 17مجلة اقتصاديات شمال اقتصاديات شمال إفريقيا، المجلد ، الجهوية بالشلف المديرية-والتنمية الريفية 

 .2021الجزائر، 
-2002دراسة حالة الجزائر)-وآليات تفعيلها في البنوك الجزائرية  لكترونيةواقع تطبيق الصريفة الا ،فاطمةبوخاري  2

 .2020 الجزائر، ،02العدد  ،04المجلد  والمالية،مجلة العلوم الادرية  (،2017
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ور د إبرازو الإلكتروني المصرفيأهم مستلزمات ومتطلبات العمل  لمعرفةهدفت دراستنا 

سر يالتي أصبحت ضرورة ملحة للبنوك التجارية لتقديم خدماتها بكل  الإلكترونيةالصيرفة 

 معرفة أهم العواملوالمستخدمة  الإلكترونيةأهم آليات الصيرفة  كذاووقت و وبأقل جهد

حليلية تدراسة  خلال نم الإلكترونيةعلى تبني البنوك التجارية الجزائرية للصيرفة  المساعدة

من نقص  أن البنوك الجزائرية تعاني إلىت الدراسة توصلو ،الإلكترونيةلواقع تطبيق الصيرفة 

بالتالي و الائتمانيةتعاملها على البطاقات  بحيث ينحصر نطاق الإلكترونية المصرفيةالخدمات 

في  رالاستمراعدم قدرة الجزائر على مسايرة التطورات الحديثة يؤثر على قدرة البنوك على 

سعى الدولة لكن رغم ذلك توالعاملي، والشديدة التي يشهدها القطاع البنكي العربي  المنافسةظل 

 مصرف.التطوير هده التقنيات لعصرنة نشاطها والجزائرية على استخدام 

 (8201بد الرحمان )قروي ع :دراسة -5

في الجزائر  الإلكترونيةالعوامل المؤثرة في تبني الصيرفة " جاءت هذه الدراسة بعنوان

 1مدينة قالمة"-من وجهة نظر الزبائن

من  رونيةالإلكتلعوامل المؤثرة في تبني الخدمات المصرفية لدراسة هذه الدراسة  تدفه        

لخصائص ا تأثيرمعرفة  وهدفها الرئيسي هو في المصارف العمومية الجزائرية، الأفرادالزبائن 

هذه  فيو ،الإلكترونيةالديمغرافية في درجة تبني الزبائن للخدمات المصرفية عبر الصيرفة 

ة قالمة، زبائن المصارف العمومية الجزائرية لمدين الدراسة اعتمد على العينات العشوائية من

دمت استخو، زبونا 450وزع على  عينة التي بلغت و،  spssاسة الاستبانة الدر أداةاستعمل و

 :إلىقد توصلت الدراسة وعينة للتحليل،  356

  مصرفية عمليات ال لإجراءتقبل الزبون والتعقيد، والمصداقية ووجود علاقة ما بين الثقة

 .الإلكترونية ةالصيرفمع المصرف عبر 

 (2016) دراسة: رائد محمد العضايلة، آخرون  -6

 الإلكترونيةالعوامل المؤثرة على استخدام الخدمات المصرفية  جاءت هذه الدراسة بعنوان "

 2"الأردن -دراسة ميدانية على إقليم الجنوب-عبر الانترنت من وجهة نظر العملاء

التعرف على العوامل المؤثرة على استخدام الخدمات المصرفية  إلىهدفت الدراسة      

الجنوب في الأردن، وقد تضمنت  عبر الانترنت من وجهة نظر العملاء في إقليم الإلكترونية

عوامل الدراسة )مستوى المهارة التقنية، الفائدة المدركة، الثقة، توافر المعلومات، تصميم 

مجتمع الدراسة من عملاء المصارف العاملة في اقليم الجنوب في الأردن، وقد  الخدمة(، تكون

وقد تم تحليل البيانات باستخدام  الدراسة على العملاء لغايات جمع البيانات، تم توزيع استبانة

                                                             
جلة م، مدينة قالمة-العوامل المؤثرة في تبني الصيرفة الالكترونية في الجزائر من وجهة نظر الزبائن، قروي عبد الرحمان 1

 .2018 ، قالمة،43، العدد 2القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، مجلد جامعة 
العوامل المؤثرة على استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الانترنت من وجهة نظر  ،رائد محمد العضايلة، آخرون 2

 .2016، الأردن، 03، العدد 12مجلة الأردنية إدارة الأعمال، المجلد  ،الأردن -دراسة ميدانية على إقليم الجنوب-العملاء
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لاختبار فرضيات الدراسة بينت نتائج  ،SPSS)حزمة التحليل الإحصائي للعلوم الاجتماعية )

العوامل )مستوى المهارة التقنية، الفائدة المدركة، توافر المعلومات( كان لها أثر  الدراسة أن

استخدام الخدمات المصرفية  ة احصائية على استخدام الخدمات المصرفيةكبير ذو دلال

وجود أثر دال  عبر الانترنت، في حين تبين عدم لكل من الثقة وتصميم الخدمة على الإلكترونية

أن مستوى استخدام الخدمات  إلىعبر الانترنت، كما توصلت الدراسة  الإلكترونية احصائيا

وقدمت الدراسة مجموعة من  الانترنت في إقليم الجنوب لاعبر  الإلكترونيةالمصرفية 

 التوصيات كان منها: 

  الإلكترونية،ضرورة الاهتمام بعامل الثقة لزيادة تبني العملاء لخدمات المصارف 

 .وسرية المعلوماتمن أعلى عامل  والتركيز ايضا

  ة العميل لدى استخدامه الخدمات المصرفي والتي يحتاجهاتوفير المعلومات الكافية

 عبر الانترنت. الإلكترونية

  الإلكترونيةتوعية المستخدمين بمنافع الخدمات. 

 (2015) عبد الهادي مسعود دراسة: -7

من وجهة  الإلكترونيةجاءت هذه الدراسة بعنوان" العوامل المؤثرة على تبني الصيرفة 

 1البنكية: حالة عينة من البنوك التجارية النشطة بالجزائر"  الإدارةنظر 

لك ت تطوير سبل ومناقشة بالجزائر، الإلكترونية فةرالصي واقعلفهم  هذه الدراسة تهدف

 اتالخدم لكت تبنيوأمام الإقبال  عائقا تقف التي، والتحدياتأهم الخدمات من خلال رصد 

ني وإقبال لتحديد مشكلة تبو من خلال تحليل آراء عينة من موظفي البنوك التجارية،  ،الجزائرب

 150لى ة  فقد تم توزيع عاما عن العينبالجزائر،  الإلكترونيةالزبائن على خدمات الصيرفة 

 ،البنكية الإدارةإطارات وموظفي  من مختلف مختلطو بنك عمومي 20وزعت على واستبانة، 

ير غالممارسات والتطبيقات  إلىالتقنية بالإضافة  والأخطاءالدراسة أن الأعطال  توصلتو

ر، بالجزائ يةالإلكترونمن أهم العوامل المؤثرة على تبني الصيرفة  الإلكترونيةالجيدة للتعاملات 

بالبنوك  البنكية بشأن الاستثمار بالنظم التكنولوجيا الإدارةوأوصت الدراسة بتعزيز توجهات 

 .الإلكترونيةثقافات مصرفية تعتمد على التقنيات والوسائط  وخلق

 الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية المطلب

 Hatice Jenkis, Siaman Hesami 2020: دراسة  -1

Factors affecting Internet Banking Adoption-An Application of 

Adaptive LASSO1 

                                                             
حالة عينة من البنوك -البنكية الإدارةالعوامل المؤثرة على تبني الصيرفة الالكترونية من وجهة نظر ، عبد الهادي مسعود1

 .2015، الجزائر، 05، العدد مجلة الباحث ،التجارية النشطة بالجزائر
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معرفة العوامل المؤثرة في تبني الخدمات المصرفية عن طريق  إلىهدفت الدراسة     

امل: وبالع تتأثرهذه العوامل  أنالدراسة على  أوضحتكما و، في تركيا الانترنت

قد اعتمدت الدراسة على و، ةالتكنولوجيو، ةالاقتصاديوة، الديموغرافية، الاجتماعي

 تمثلتو تركياب لبنوك التجارية الإلكترونيةالعينات العشوائية لعملاء الخدمات المصرفية 

عميل مصرفي،  425قد وزعت على العينة التي بلغت والدراسة في الاستبانة،  أداة

استبانة صالحة لتحليل الدراسة،  400استخدمت  أياستبانة غير صالحة،   25 ألغيتو

في تبني الخدمات  الأهمية الأكثر، يمكننا تحديد العوامل LASSOمن خلال تطبيق و

الثقة، تعدد : العمر، الدخل، مستوى التعليم، إلىالتي توصلت و الإلكترونيةالمصرفية 

 الخيرات، التعود.

 Refafa  Brahim 2020 دراسة: -2

Electronic banking in Algeria, development and prospects2 

تحديث  وآفاقها في التنمية افي  الإلكترونيةالمصارف دور  لإبراز جاءت هذه الدراسة       

  الإلكترونيةوسائل الدفع 

 أهم العوامل الاقتصادية ووسائل وإجراءات العملة إبرازمن خلال  المنهجوالأداة في 

ائرية في الجزائر وقد أكدت الدراسة ضعف المنظومة المصرفية الجزواستخدامها  الإلكترونية

 سباب منها: وتخلفها عن مواكبة عصرنة الهز المصرفي لعدة أ

 كالتنظيمية ملالقانوني في اللوائح  ضعف الإطار. 

 لات شبكة الاتصالات السلكية واللاسلكية ذات الأبعاد الفرعية مقارنة بشبكة الاتصا

 السلكية واللاسلكية

  المال إلىتحتاج. 

 لا تزال المعدات والموارد غير كافية.  

 مشكلات الصيانة للأجهزة المحددة. 

 ةوالاتصالات تقنيالمؤهلين في مجال تكنولوجيا المعلومات  نقص الموظفين . 

 KAIDI Celia Arab Nadia 2017دراسة:   -3

Etat des lieux d'E-banking au niveau des banques de la willaya de Bejaia 

والخدمات المصرفية  الاتصالو الإعلامتناولت هذه الدراسة أهمية تكنولوجيا       

من  ،بجاية لتحسين وتحديث هذا القطاع مصرف ولاية أختير حيث ،ونشرها الإلكترونية

العديد  استعملتالعملاء، فقد  إلىوسهولة الوصول  الاستخدامالميزة التنافسية وسهولة  خلال

أما الثانية إجراء تحليل  الأولىمن الأدوات الجمع البيانات وتحليلها هذا فيما يخص الخطوة 

                                                                                                                                                                                                    
1 Hatice Jenkins, Siamand Hesami, Fulden Yesiltepo, Factors Affecting Internet Banking Adoption-An 

Application Of Adaptive LASSO, Tech Science Press, Vol 72, No 03, Turkey, 2022. 
2 Refafa Brahim, Electronic banking in Alegria, development and prospect  La monétique en Algérie, 

développement et perspective, Vol 03, No 06, Algérie, 2020 
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سؤلا رئيسيا على البنوك الجزائرية  17يتكون من  استبيانتوزيع  من خلال ذلكو، ميداني

عمل  أن إلىالدراسة  إلىتوصلت و ،الخاصة بشكل خاص على مستوى مدينة بجايةوالعامة 

، أساس تحقيق عوائد للبنوك الخاصة وه الإلكترونيةالبنوك لتعزيز الخدمات المصرفية 

 الإلكترونيةيزال تطوير الخدمات المصرفية  لاوعلى الرغم من الجهود الذي تبذلها البنوك 

تزال الممارسات الثقافية والتقليدية هي أكبر  لاو ةالتنظيميضعيفا ويواجه بعض المشاكل 

 .1عقبة

 Habtamu Mekonnen Awoke 2015 :دراسة  -4

Service Quality and Customer Satisfaction: Empirical Evidence from 

Saving Account Customers of Banking Industry 2 

ك في جودة الخدمات لزبائن في حسابات التوفير في البن تقديم إلىهدفت هذه الدراسة      

في وات، تركيز على جودة الخدمالالزبائن من خلال  إرضاء إلىتسعى  البنوك إنحيث  ، ثيوبياإ

 أنج النتائ أظهرتو ،زبون 100بلغت  عينةاختيار واستخدم المنهج الوصفي، تم هذه الدراسة 

ائن، مستوى رضا ايجابي لزب إلىتشير  ،الضمانوالملموسية  جودة خدمة البنك من خلال بعدي

 إدراك يجب أن تأخذ بعين الاعتبار أنالبنك  إدارة أن إلىتوصلت الدراسة ومن ناحية أخرى و

التي ور سلبي ثأالتي لها  الأبعاد علىأيضا تركيز الإدارة و، لجودة الخدمات المقدمة لهمالعملاء 

 تطبق تحسينات مناسبة للخدمة.  أنينبغي وتسبب الفجوة 

 Mohamed Ghezelayagh,  Mohsen Davarpanah 2015دراسة:   -5

FACTORS INFLUEN THE ASOPTION OF ELECTRONIC BANKING 

USING ROUGH SET THEORY3 

دمات التقنيات المستخدمة في الخوكيفية العمليات تبيان   إلىهدفت هذه الدراسة       

ية ستهدفت  قياس العوامل المؤثرة على الخدمات المصرفا، كما الإلكترونيةالمصرفية 

خدمات ال التي تقدميتكون مجتمع الدراسة من البنوك من منظور المستخدمين،  الإلكترونية

العوامل  إلىلت الدراسة توصوعينة عشوائية،  190تم اخذ و، الإلكترونية المصرفية

 "، كلها ذاتسرية البياناتو الأمنسهولة الاستخدام، والمؤثرة كالتالي: " الفائدة المدركة، 

دة زياوالمختلفة  الإلكترونيةعلى الدرجة قبول المستخدمين للخدمات المصرفية  تأثير

 التركيز عليها يؤدي لارتفاع مستوى تبني هذه الخدمات.

                                                             
1Nadia ARAB, KAIDI Celia, Etat des lieux d'E-banking au niveau des banques de la willaya de Bejaia, d'un 

diplôme de Master en sciences économiques, Université Abderrahmane Mira de Bejaia, 2017. 
2Habtamu Mekonnen Awoke, Service Quality and Customer Satisfaction- Empirical Evidence from Saving 

Account Customers of Banking Industry, European Journal of Business and Management, Vol 07, No 

01,Ehiopia, 2015. 

3 Mohamed Ghezelayagh, Mohsen Davarpanah, FACTORS INFLUEN THE ASOPTION OF ELECTRONIC 

BANKING USING ROUGH SET THEORY, Indian Journal of Fundamental and Applied Life Sciences ISSN, 

Vol 05, No 01, IRAN, 2015. 
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 Shilpi khan delwal 2013 دراسة:  -6

E Banking-factors of adoption in India1 

للصيرفة  ةمصارف الهنديالعوامل المؤثرة في تبني زبائن المعرفة  إلىهدفت هذه الدراسة        

هذا ما و ،1990عام  الإلكترونيةتطبيق الصيرفة  أنه بدأمن خلال الدراسة تبين و، الإلكترونية

ة في ، كما اهتمت هذه الدراسة بالعوامل المؤثرفي هذا المجال تنشطجعل المصارف الهندية 

عوامل ك التي تعد في هذه الدراسة تم تحديد المتغيراتوفي الهند،  الإلكترونية الصيرفةتبني 

ول : سهولة الاستخدام، سهولة الدختمثلت فيو، الإلكترونيةالمساعدة على تبني الصيرفة 

دمة المعرفة بالخوالوعي وسرية العوامل الديموغرافية الو الأمنوالتواصل على الانترنت و

قد و، يةالإلكترون ةكبير على استخدام الصيرف تأثيرعامل العمر له  أنتوصلت  همنوالتكلفة، و

تطلبت و، الإلكترونيةة المصرفية للخدم الإعلاموهذه الدراسة بالاهتمام ببرامج التوعية  أوصت

 تحديث البرامج الانترنت المصرفي.

 بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة ةالثالث: المقارنالمطلب 

الدراسات السابقة سنحاول من خلال هذا المطلب المقارنة بينهما  من خلال استعراضناو         

 :التشابه التي سنعرضها كما يليو اوجه الاختلافايجاد و

 الفروق بين الدراسات السابقة أهم: الأولالفرع 

لسابقة احاول في هذا المطلب تلخيص أوجه المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات سن      

بين وبينهما  الأجنبية حيث سنوضح نقاط التشابه ونقاط الاختلاف وسواء باللغة العربية أ

ء الاطلاع الوقوف على مجال الاستفادة التي تحصلنا عليها من جرا إلى إضافةالدراسة الحالية، 

 كما يلي: والتي سنعرضهاات السابقة. على الدراس

دور  إبراز إلىبين دراسات تهدف لقد تباينت الدراسات السابقة من حيث الهدف:  -

 أخرى تناولتبين ونتائجها،  إظهاروفي تحسين الخدمة المصرفية  الإلكترونيةالصيرفة 

ضرورة و الإلكترونيةالخدمات المصرفية والاتصال و الإعلاموالتكنولوجيا  أهمية

هدفت  أخرىوفي الجزائر،  الإلكترونيةواقع الصيرفة  أوضحت أخرىدراسة ونشرها، 

للعوامل  إلىتهدف  أخرىكانت دراسة والخدمات المصرفية لزبائن،   تقديم جودة إلى

في المصارف  الأفرادمن الزبائن  الإلكترونيةالمؤثرة في تبني الخدمات المصرفية 

جميع الجوانب التي ذكرت في  ةمعرف لهدف من دراستناا كان، بينما العمومية الجزائرية

                                                             
1Shilp IKhan Delwal, E Banking-factors of adoption in India, International Journal of Management(IJM), Vol 4, 

No 2, India, 2013. 
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معرفة  إلى بالإضافة،  الإلكترونيةمن الخدمة المصرفية الدراسات السابقة، بداية 

 .الإلكترونيةالعوامل المؤثرة التي تجعل من العميل تبني الصيرفة 

تشابهت عينات الدراسات لأنها بالنسبة للدراسات السابقة  المجتمع:ومن حيث العينة  -

عوامل التبني العملاء للمصارف  وأ الإلكترونيةتستهدف دائما عملاء الصيرفة 

لمدينة  الإلكترونيةدراستنا الحالية سنسلط الضوء على عملاء الصيرفة  أما، الإلكترونية

 ورقلة.

المؤثرة ن عوامل أاتفقت تقريبا في وفي الدراسات السابقة وضحت  متغيرات الدراسة: -

 أنهاالسرعة و الأمنومن وجهة نظر العملاء بان الثقة  الإلكترونيةفي تبني الصيرفة 

هنالك علاقة بين الخصائص  أنالباحثين في الدراسات السابقة وجدوا  أنمهمة، كما 

ني العملاء للصيرفة درجة تبوالمستوى الدخل والديموغرافية للزبائن مثل السن 

 دراستنا ستركز على العوامل السابقة ذكر. أما، الإلكترونية

من حيث من خلال الدراسات السابقة فقد كان هنالك اختلاف  مكان الدراسة:وزمن  -

جائحة كورونا،  أثناءمنهما من كان والزمان، فمنهما من كان قبل ظهور جائحة كورونا، 

 بعد ظهور جائحة كورونا. إليهادراستنا الحالية سوف نتطرق  أما

ومنها بالنسبة للمكان فقد كان هنالك اختلاف كبير، فمنهما ما كانت في الجزائر،  أما     

 وإثيوبياكان بالدول الغربية كتركيا  ومنها من، ومصرسعودية كان بالدول العربية كال ما

 ستكون في مدينة ورقلة.دراستنا  أما، والهند

المصرفي  قطاعال ووهكل الدراسات السابقة شملت قطاع واحد  من حيث القطاع: -

جميع القطاعات الدراسات  تتفق مع ودراستنا الحالية، الإلكترونية وبالأخص الصيرفة

 الدراسة.السابقة في قطاع 

فإن المعالجة  الأساليب وأ الأداةمن حيث  :الإحصائيةالمعالجة والدراسة  أداةمن حيث  -

 أساسية كأداةالدراسات السابقة التي اعتمدت على الاستبيان  كشأنالدراسة الحالية  شأن

فقط الاختلاف يكمن في أن بعض الدراسات  قياس المتغيرات الدراسة،ولجمع البيانات 

على  الدراسات السابقة اعتمدتاستخدمت المقابلة وفي دراستنا هذه لم نقم بالمقابلة، كما 

اللازمة لتحديد طبيعة العلاقة بين وخلال الاختبارات الضرورية  منspss برنامج 

فقط كما سبق الذكر على الاستبيان  أيضادراستنا الحالية فسنعتمد  أمامختلف المتغيرات، 

 .أهم النتائج المرجوة من اعدا بحثنا إلىللوصول ، spss والتحليل كان ببرنامج 

 فمعظم، نتائج أفضللتحقق هذا وكل الدراسات السابقة تم اختيارها بعناية شديدة         

 وكلها كانتجزئي  وأدراستنا بشكل شامل  هدففي نفس  اشتركتالدراسات السابقة 

الدراسة التي كان متفق عليها بين  أدوات إلىالإضافة بالقطاع المصرفي،  مطبقة على

مصداقية، كما استعملنا المسح الشامل للمعلومات  الأكثركل الدراسات باعتبارها 

 )الاستبيان(.

 الفرع الثاني: مجال الاستفادة من الدراسات السابقة
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دراستنا السابقة توقفنا على العديد من النقاط التي شكلت مجالا من  ومن خلال      

 الاستفادة حيث تمثلت تلك النقاط فيما يلي:

  ساهمت في الإثراء الفكري والإداري للجانب النظري لدراسة وصياغة وإعداد الجانب

 .التطبيقي

  الإلمام بالنتائج المتواصل إليها من الدراسات السابقة، مما مكن الطالبة من الانطلاق في

 .الدراسة الحالية

  المستخدمة في الدراسة السابقة  الإحصائيةالمساعدة في الاطلاع على الأساليب والأداة

  .يةمما ساعد الطالبة على تحديد الأداة المناسبة لاختبار صحة فرضيات الدراسة الحال

تعتبر الدراسات السابقة نقطة قوة وقاعدة أساسية في البحث وانطلاقة جيدة للباحث 

 .لإعداد الدراسة الحالية وخاصة عند تحديد المشكلة

 

الدراسات السابقة شكلت لنا قاعدة ساعدتنا جدا في فهم الجانب  نأ منه نستنتجو

من  والجانب التطبيقيالنظري، من خلال توضيح المفاهيم المختلفة في المتغيرات، 

 . إليهاوالتوصل  النتائج المتحصلو وطريقة المعالجةالدراسة  الأدواتخلال 

 وذلك لأنهاابقة، دراستنا الحالية تميزت عن غيرها من الدراسات الس أن إلا

ن أكما  ،على الاستبيان أيضاواعتمدت بعد جائحة كورونا،  وفي فترةحديثة في الزمن 

شمل، أمتغيراتنا شملت كل المتغيرات الموجودة في الدراسات السابقة أي هي 

 ي البنوك التجارية بمدينة ورقلة.ف الإلكترونيةدراستنا كانت على عملاء الصيرفة و
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 خلاصة الفصل

دول تبني على جميع ال مللاقتصاد مما يتحمالقلب النابض  الثورة التكنولوجيةعتبر ت

في شتى المجالات خصوصا المجال  إدماجهحيث يتم  دالاقتصاهذا المولود الجديد في 

ً ملموسا فـي مجال العمليات  تمنح الصـناعة المصـرفيةن إوعليه ف البنكي، تقدما

ما أتاحته الابتكارات التقنية المتواصلة والتنـافس الشـديد بين  ا، هذالإلكترونيةالمصرفية 

المؤسسات المصرفية، وقـد كان قطاع ً المصارف من أبرز القطاعات التـي تأثرت 

 المصرفيبثـورة المعلوماتية والاتصالات والتي شكلت عاملاً مساعدا لتنمية العمل 

اهيم النظرية المرتبطة جل المف إلىهذا خصصنا هذا الفصل لتطرق  إثروعلى 

عرض  إلىعملها كما تطرقنا  تمن خلال التعريف به ومتطلبا الإلكترونيةبالصيرفة 

 التي سبقتنا في الموضوع،ة باللغتين الأجنبية والعربية مجموعة من الدراسات السابق

مستوى العلى  ةوفي الفصل الموالي نسعى تعزيز الدراسة النظرية بدراسة تطبيقي

خلال دراسة عينة من بنوك ولاية ورقلة للوقوف عند واقع تبني الصيرفة المحلى من 

 في مدينة ورقلة. الإلكترونية
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 تمهيد

من وجهة  الإلكترونيةالتطبيقية لكل عوامل تبني الصيرفة والنظرية  للأدبيات عرضبعد      

ذات كذلك عرض الدراسات السابقة ولعوامل هذا التبني،  دراسة التحليل النظريونظر العملاء 

للموضوع على سنحاول القيام بدراسة الميدانية بعدها  ،نتائجها بموضوعنا ثم عرض أهملعلاقة ا

مدى و الإلكترونيةلصيرفة ذلك بهدف معرفة عوامل تبني او، بمدينة ورقلة البنوك التجارية

 :إلى، سنتطرق بالتفصيل من خلال البحثين الإلكترونية لخدمات الصيرفةاستجابة العملاء 

  أدوات الدراسةوالمبحث الأول: الطريقة 

  مقارنتها مع نتائج الدراسة السابقةوالمبحث الثاني: مناقشة نتائج الدراسة 
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 الأدواتوالمبحث الأول: الطريقة 

من وجهة  الإلكترونيةعوامل تبني الصيرفة ل الميدانية الدراسة إلى مدخل المبحث هذا يعتبر     

 جمع وأدوات الدراسة وعينة مجتمعو المتبع المنهج سيتم عرض حيث نظر العملاء،

تم  خلالها من التي الإحصائية والأساليب والأدوات البرامج مختلف إلى إضافة المعلومات،

 .الدراسة نتائج إلى التوصل

 عينة الدراسةوالمطلب الأول: مجتمع 

عرض للطريقة المتبعة في الدراسة من خلال التعرف على المنهج  سنتناول في هذا المطلب

 المستعملة. الإحصائيةمختلف الأدوات والمتبع، من توضيح أسلوب الدراسة، مجتمع الدراسة 

 الفرع الأول: مجتمع الدراسة

 ولا: مجتمع الدراسةأ

 ،باستثناء بنك البركة الخاصة بمدينة ورقلةوالعمومية البنوك  جميع في الدراسة مجتمع تتمثل    

 عينة اشتملت ،في هذه البنوك الإلكترونيةالعملاء مستخدمي الخدمات  فئة استهداف تم أين

 الوطني، الشعبي القرض الجزائري، الوطني البنك :عمومية 06 منها بنوك 09 على الدراسة

بنك الصندوق الجزائري الخارجي،  البنك المحلية، التنمية بنك الريفية، والتنمية الفالحة بنك

 بنك الجزائري، الخليج بنك السلام، بنك: خاصة بنوك 03 لـــ إضافة، الاحتياطوالوطني للتوفير 

 الجزائري.جنرال  سوسيتي

 البنوك العمومية  -01

 ( القرض الشعبي الجزائريCPA) 

ته في مورده البشري          من تاريخه باعتبار تأسيسه ويستمد القرض الشعبي الجزائري قو 

إذ ، فإن  القرض الشعبي الجزائري يعد إحدى البنوك التجارية الرئيسية في الجزائر، 1966سنة 

يكتسي  كما ،مليار دينار 48رأسماله الاجتماعي ملكية حصرية للدولة، حيث يقد ر حاليا بـ  أن

ع عروضه البنكية على و ،باعتباره بنكا بعدا عالميا يعتمد القرض الشعبي الجزائري على تنو 

تكمن مزاياه في: " الحداثة، الخبرة و، اختلاف عناصره، القطاع الخاص، المؤس سات، المهنيين

 مهارة، الالتزامات، الخدمة الجوارية.الو

وكالة موزعة عبر التراب  159 يضم القرض الشعبي الجزائري امتداد جغرافي بما يعادل       

ز بنك القرض الشعبي الجزائري نشاطه الجواري من خلال عرض ، يالجزائري  همنتوجاتعز 

ه  مركزين للاتصالو (mobile CPA-E-banking, e-cp @)الانترنت عبر  أحدهما موج 

، متعاون 4300 يضم البنك حاليا أكثر منو، للمنتجات النقدية التي تضمن استمرارية الخدمة



 دراسة حالة مدينة ورقلة الصيرفة الإلكترونية من وجهة نظر العملاءتبني ل الميدانية دراسة: الالفصل الثاني

31 
 

مع تحقيق  مليون/دج 81.543 بلغ 2022 سنة يفف ، تمثل المنتوج البنكي في جملة نشاطاتهيو

يعد القرض الشعبي الجزائري بنك مواطنة بامتياز و، دج مليون 30.441 نتيجة صافية مقد رة بـ

ل حديث للنشاطات والذي يتكف ل تماما بمسئولياته الاجتماعية كمتعامل، و التعاملات التي وممو 

 .ترقية بناوتطوير  إلىتهدف 

( كيفيات للتسديد على المستوى 03يعرض القرض الشعبي الجزائري على عملاءه ثلاثة )   

مراسلا  20يضم و، التحويل الحر(وتسديد مبلغ القرض المستندي و) القرض المستندي الد ولي

 .1أجنبيا يتمتعون بسمعة على المستوى الد ولي

  التنمية الريفية وبنك الفلاحة(BADAR) 

طنية تم ووالتنمية الريفية" مؤسسة مالية وجواري، يعتبر " بنك الفلاحة وكونه بنك شامل      

ت تعتبر من حيث الشكل القانوني، بمثابة شركة ذا أنها، كما 1982مارس  13في  إنشاءها

 .أسهم

مشاريع و إقليمية( سنة، على تدعيم تنمية 40) أربعين والتنمية منذ نحويعمل بنك الفلاحة     

ربية توزبائنه بشكل فعال، بما في ذلك تمويل الفلاحة، الصناعات الغذائية، الصيد البحري 

لوطني اما يشكل دعما للاقتصاد  الأخرىهي المجالات التي تجعله في ركب البنوك و، المائيات

 تحسين مستواه.و

مكلف  1200موظف مع فريق يتكون من  7000من  أكثريجند بنك على المستوى الوطني      

مجتمع استغلال جهوي موزعة عبر  39ووكالة  321انشغالاتهم عبر  إلى للإصغاءبالزبائن 

، السهولة، الفعالية الأماننظام معلومات جديد لمزيد من  إلى بالإضافةتراب الوطني، 

 2السرعة.و

   بنك التنمية المحلية(BDL) 

 سعأوالتجارة في والمتوسطة وبنك المؤسسات الصغيرة  أولا وبنك التنمية المحلية ه      

 العائلات.و الأفرادومعانيها، ثم بنك المهن الحرة 

على وجه والمشاركة الفعالة في تطوير الاقتصاد الوطني  إلىيسعى بنك التنمية المحلية      

المتوسطة للصناعات الصغيرة والخصوص تعزيز الاستثمار بتشجيع المؤسسات الصغيرة 

التي وضعها  الإجراءاتركة في جميع المتوسطة في جميع القطاعات بتنوعها من خلال المشاو

بنك التنمية المحلية على استعداد  أن، حيث  ANGEM ،CNAC ،ANSEJ السلطات العمومية

لبنك التنمية المحلية دور رئيسي في تمويل  أخرىمن جهة و، للإفرادلتلبية الاحتياجات التمويلية 

                                                             
ماي  10 صفح موقع بتاريخ( تbank.dz/index.php/ar-https://www.cpa) بنك القرض الشعبي الجزائريالموقع الرسمي ل 1

2023. 
 .2023ماي  10( تصفح موقع بتاريخ https://badrbanque.dz/ar)الموقع بنك الفلاحة و التنمية الريفية  2

https://www.cpa-bank.dz/index.php/ar
https://badrbanque.dz/ar
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كذا أيضا وأصحاب مشاريع الترقية العقارية، موافقة وذلك عن طريق دعم والمشاريع السكنية 

 1الأشخاص الذين يرتدون شراء المسكن.

   البنك الخارجي الجزائري(BEA) 

ي عبارة عن شركة هويعتبر البنك الخارجي من أهم البنوك التجارية المتواجدة بالجزائر،     

للدولة الجزائرية، مقره الرئيسي بشارع عميروش بالجزائر  % 100ذات أسهم مملوكة 

مليار دينار جزائري، يتمثل نشاطه في الإنتاج البنكي  100يقدر رأسماله حاليا ب والعاصمة 

تمويل كافة القطاعات النشاط الاقتصادي خاصة الصناعة النفطية، صناعة الصلب، النقل، و

وكالات الشركات،  إلىوكالة مقسمة  92تضم  يحتوي البنك على شبكةوالخدمات، والبناء 

له علاقات مع بنوك خارجية أخرى ومراسل بنكي أجنبي  1200 إلىكلات دولية بالإضافة و

طبقا للمرسوم  1967أكتوبر  01دولة، حيث تم إنشاء البنك الخارجي في  21متواجدة بحوالي 

 2يون دينار جزائري.مل 20في شكل شركة جزائرية برأس مال مبدئي قدر ب  67/204رقم

   بنك الوطني الجزائري(BEN) 

ك حيث مارس كافة نشاطات البن 1966جوان  13أنشئ البنك الوطني الجزائري بتاريخ      

يين في الشاملة، من بينها تمويل القطاع الزراعي، يدعم البنك الوطني كافة الناشطين المحل

جودة، مما ومتابعة ذات نوعية وهذا من خلال عروض تمويلية ملائمة وتحقيق مشاريعهم، 

 .ازدهار الاقتصاد الوطنيويساهم في تنمية 

وكالة تجارية  214البنك الوطني الجزائري شبكته، وضعه تحت تصرف زبائنه  وسع    

 3مديرية جهوية الاستغلال. 17موزعة على كافة التراب الوطني، تشرف عليها 

   الاحتياط والصندوق الوطني للتوفير(CNEP) 

مقره الرئيسي في العاصمة ، 1964الاحتياط في عام والصندوق الوطني للتوفير  أنشئ       

بنك جزائري متخصص في تجميع أموال التوفير، تمويل قطاع العقارات، أنه  كما.الجزائرية 

اقتناء السكن، منح القروض العقارية للخواص وتمويل المقاولين وحتى المؤسسات التي في 

خدمات الإسكان يواصل البنك تطوير خدماته التجارية  إلىبالإضافة  ،آخره إلىعلاقة بالبناء 

 219لصندوق الوطني للتوفير والاحتياط حوالي ، يملك االعاليةالمصرفية المميزة وذات الجودة 

قسم للشبكات التجارية،  15 إلىبالإضافة  ،تتوزع وكالاته على كافة ولايات الجزائر، وكالة

التقرب من  إلىيهدف البنك  ،صراف آلي، كما يتواجد على مستوى شبكة بريد الجزائر  200

بنك وتسهيل المعاملات لهم وتقديم ما يحتاجون من المواطنين الراغبين في التعامل مع ال

                                                             
 .2023ماي  13( تصفح موقع بتاريخ https://www.bdl.dz/arabe/index.htmlالموقع الرسمي لبنك التنمية المحلية )1
 .2023ماي  13( تصفح موقع بتاريخ /https://www.bea.dzالموقع الرسمي لبنك الخارجي الجزائري ) 2
، لتمويل المؤسسات الاقتصادية و العقارات الجزائر نموذجا، الطبعة الاولى القروض البنكية كاداةاسلام عبد القادر عثمان،  3

 .92، ص: 2017مكتبة الوفاء القانونية الاسكندرية، 

https://www.bdl.dz/arabe/index.html
https://www.bea.dz/
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جانب الخيارات المتاحة في البنك وتوفير أحسن خدمة، كخدمة القرض بهدف  إلىمعلومات، 

آخره وغيرها من  إلىحتى مساكن، مع توفير برنامج دفع ملائم للعميل  وشراء منزل، مسكن أ

 1الخدمات المصرفية. 

 ةثانيا: البنوك الخاص

  السلام  بنك(BANK SALAM ) 

ام الجزائر، بنك شمولي يعمل طبقا للقوانين الجزائرية، ووفقا لإحك-مصرف السلام      

المصرف  كثمرة للتعاون الجزائري الخليجي، تم اعتمادوالشريعة الإسلامية في كافة تعاملاته 

ية خدمات مصرف، ليبدأ مزاولة نشاطه مستهدفا تقديم 2008من قبل بنك الجزائر في سبتمبر 

 مبتكرة.

متطلبات التنمية وواضحة تتماشى  ةاستراتيجيالجزائر يعمل وفق -إن مصرف السلام      

المتعاملين، من والاقتصادية في جميع المرافق الحيوية بالجزائر، بغية تلبية حاجيات السوق، 

القيم الأصلية الراسخة لدى الشعب وخلال تقديم خدمات مصرفية عصرية تنبع من المبادئ 

المتعاملين، المستثمرين، تضبط معاملاته هيئة شرعية والجزائري، بغية تلبية حاجيات السوق، 

 2الاقتصاد.وتتكون من كبار العلماء في الشريعة 

 

 

   بنك الخليج(AGB) 

ة، بدا طبيعة عالمي وبموجب القانون الجزائري، ذ أنشئالبنك  وبنك الخليج الجزائر ه       

زز وكالة منتشرة على كامل التراب الجزائري، حيث يع 61، لديه، شبكة من 2004نشاطه في 

ملاءه ، عاحد البنوك الخاصة الرئيسية الثلاثة في الجزائرو مكانته عاما بعد عام، فه AGBبنك 

مهنيين، الو الأفراد إلى بالإضافةالمتوسطة(، والكبيرة، الصغيرة هم من جميع فئات الشركات )

لدعم تصميم الحلول المصممة خصيصا ومعايير السوق  لأفضلالعمليات وفقا  AGBتبني 

د عاما، تع 35 أعمارهمموظفا، يبلغ متوسط  1074 ، ويعمل بهعملائها في نجاح مشاريعهم

AGB  ت بنك يقدم بطاقا أولو، الإلكترونيةواحدة من الشركات الرائدة في السوق الخدمات

 ( في السوق.MasterCardو visaية )دول

                                                             
 13تاريخ ( تصفح موقع ب/https://www.cnepbanque.dzالموقع الرسمي لبنك الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط )1 

 .2023ماي 
( تصفح بتاريخ html-0-10-https://www.alsalamalgeria.com/ar/page/list.186الموقع الرسمي لبنك السلام )  2

 .2023ماي  13

https://www.cnepbanque.dz/
https://www.alsalamalgeria.com/ar/page/list-10-0-186.html
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في واحدة  وعضوبنك تجاري بموجب القانون الجزائري، شركة تابعة لمجموعة بنك برقان      

 1.الأوسطفي الشرق  الأعمالبرز مجموعات أمن 

   بنك سوسيتيه جينرال(société Générale) 

من وهويعتبر بنك سوسيتي جنرال في الجزائر فرع لمجموعة سوسيتي جنرال الفرنسية       

 إلىيعود إنشاء هذا الفرع في الجزائر وأوائل البنوك الخاصة الأجنبية الناشطة في الجزائر، 

قبل ذلك ومملوك بالكامل لمجموعة سوسيتي جينرال،  وهوفي الجزائر العاصمة  2000سنة 

على اعتماد ممارسة  1998لتحصل سنة  1987قامت بفتح مكتب تمثيل لها في الجزائر سنة 

النشاط المصرفي، ليتوسع نشاطها في تقديم الخدمات المصرفية لمختلف العملاء أفراد 

 ويلاحظ النمو، 2012وكالات سنة  7مؤسسات عبر مختلف ربوع الوطن حيث تم إنشاء و

 ومراكز إعمال أ 11 إلىوكالة، بالإضافة  87 إلى 2017وصلت سنة لتي اوالمستمر لشبكاتها 

 2مراكز أعمال مخصصة لعملاء الشركات.

 ثانيا: عينة الدراسة

صارف هم عملاء المنة العشوائية من مجتمع الدراسة وأجريت الدراسة الحالية على العي     

م ورقيا، وت استبيانا 130قد تم توزيع في البنوك العمومية والخاصة لمدينة ورقلة، و الإلكترونية

ي تم معالجة طلوبة، وبالتالمنها لأنها لا تستوفي الشروط الم 09 إلغاءاستبانة مع  110استرجاع 

وزيع تالجدول التالي يوضح ائية التي طبقت عليها الدراسة، وهي العينة النهاستبانة و 101

 الاستبيانات:

 والصالحة الموزعة الاستبيان إحصائيات :(1-1رقم ) الجدول

الاستبيانات  البيان
 الموزعة

الاستبيانات 
 المسترجعة

الاستبيانات 
 الملغاة

الاستبيانات 
 الصالحة

 101 9 110 130 العدد

النسبة 

 المئوية

100 % 84,62 % %9,92 %77,70 

 من اعداد الطلبة بناء على الاستبيانات المعدة المصدر:

 متغيرات الدراسة ثالثا:

 الاعتماد في كل المتغيرات تموالمتغير المستقل، وحثنا قمنا بتحديد المغير التابع من خلال ب   

 يمكن توضيحها في الجدول التالي:محل الدراسة و البنوكتحليلها على معطيات 

                                                             
 .2023ماي  13( تصفح بتاريخ /https://www.agb.dzموقع الرسمي لبنك الخليج ) 1
 .2023ماي  13( تصفح بتاريخ /https://societegenerale.dzالموقع الرسمي لبنك سوسيتيه جينرال )2

https://www.agb.dz/
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 يوضح المتغيرات الدراسة (:2-1الجدول رقم )

 المتغيرات

 ةعوامل تبني الصيرفة الإلكتروني المتغير التابع

  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للصيرفة  المتغير المستقل

 من اعداد الطالبة المصدر:

 مصادر جمع البياناتالفرع الثاني: منهج الدراسة و

 أولا: منهج الدراسة

 منهج ختيارا وجب المطروحة، الإشكالية على للإجابةو الدراسة أهداف تحقيق أجل من      

 البحث، أجلها من بني التي الغاية إلى الوصول أجل من الباحثين،يتبعها  التي الخطوات يحدد

مدى تبني  لتوضيح التحليلي المنهج الوصفي باستخدام قمنا الدراسة هذه موضوع لطبيعة ونظرا

أغراض  مع يتلاءم ما العوامل المؤثرة على هذا التبني، وهوو الإلكترونيةالعملاء الصيرفة 

 للدراسة. الأنسب الأسلوب يعتبر لأنه الدراسة،

 تجسيدو المدروسة للظاهرة منظم علمي وتفسري وصف يعطي بأنه المنهج هذا ويعرف      

 مما المعلومات من حصيلة أكبر على للحصول فرص على توفري يعمل حيث هو، كما الواقع

 عالية. مصداقية وذات واضحة نتائج إلى الوصول يسهل

 ثانيا: مصادر جمع البيانات

 صدرين:انات الدراسة تم الاعتماد على ملجمع البي      

  :لإثراء الجانب المفاهيمي في الجزء النظري للدراسة، اعتمدنا على المصادر الثانوية

الدوريات، أيام دراسية، إلا انه صادر الثانوية المتمثلة من كتب والمقالات، البحوث والم

مزيود أسماء، دومي  الدراسات التالية:اسات مرجعية هي من الدراسات التي نعتبرها در

دراسة حالة -الإلكترونيةسمراء بعنوان "مدى تجاوب العملاء مع الخدمات المصرفية 

بعنوان  ممدوح عبد الفتاح أحمد محمد "، ودراسة2022عملاء بنك سوسيتي جينرال 

 "2021 الإلكترونيةالعوامل المؤثرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية "

  :ستبيان كأداة الا إلىلمعالجة الجانب التطبيقي للدراسة تم اللجوء المصادر الأولية

 أساسية للدراسة.

 المطلب الثاني: أدوات الدراسة
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ة التي الوسائل المناسبتوفر مجموعة من أدوات البحثية والدراسات والبحوث  لإنجاز     

البيانات اللازمة، حيث يستطيع  إلىالتي تمكن الباحث من الوصول تستخدم لجمع المعلومات، و

 من خلالها معرفة واقع أو ميدان الدراسة.

خاضع للدراسة ن طبيعة الموضوع الإمتنوعة، فن أدوات جمع البيانات متعددة ولأو      

لتحليل  الإحصائيةالأساليب وات المناسبة على جمع البيانات وخصوصية تفرض انتقاء الأدو

 تلك البيانات.

 أدوات جمع البيانات :الفرع الأول

في موضوعنا هذا سيتم الاعتماد على الاستبيان بشكل كبير كوسيلة لجمع البيانات المختلفة      

 للدراسة

 :تم تصميمها بناء على الدراسات  لعباراتمجموعة من ا في يتمثل الاستبيان الاستبيان

من وجهة نظر العملاء  الإلكترونيةالسابقة المماثلة لموضوع عوامل تبني الصيرفة 

 ((.1الملحق ) إلىانظر )

  :البنوكالبيانات الشخصية للعملاء و ةالديمغرافييحتوي على الخصائص الجزء الأول 

محل الدراسة )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الحالة الاجتماعية، المهنة، الدخل، 

 (.خدمةالخدمات المصرفية المست

  :عبارة  40على يحتوي ، والإلكترونيةيتعلق بقياس عوامل تبني الصيرفة الجزء الثاني

 تتكون من و

 :نجزئيي

أبعاد  06من عبارة و 34ومكون من  الإلكترونيةرفة جزء لقياس عوامل تبني الصي -

 :مرتبة كالتالي وهي

 عبارات. 05عامل السرعة مكون من  -

 عبارات 06الامان مكون من عامل السرية و -

 عبارات. 05عامل الثقة مكون من  -

 عبارات. 09عامل سهولة الاستعمال مكون من  -

 عبارات. 04عامل الفائدة المدركة مكون من  -

 عبارات. 04من  عامل تكلفة الخدمة مكون -

بمدينة ورقلة مكون من  الإلكترونيةتبني العملاء للخدمات المصرفية جزء متعلق    -

 عبارة. 06

، تم %77,90ي بنسبة أ، 101 واسترجعت 130التي تم توزيعها  اتعدد الاستبيان   

 ( فارغة، كما موضح في الجدول:20عشرون )( نظرا لعدم صلاحيتها و9ء تسعة )الغا
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الصالحة للتحليل لعينة ت الموزعة، المسترجعة، الملغاة و(: الاستمارا3-1الجدول )

 الدراسة 

 عدد البنك

 الاستمارات

 الموزعة

 عدد

الاستمارا

 ت

المسترجع

 ة

 نسبة

 استرجاع

الاستمارا

 ت

 عدد

الاستمارا

 ت

 الملغاة

 سبب الغاء

 الاستمارات

 عدد

الاستمارا

 ت

 الصالحة

CPA 15 14 93,33% 1  إجابة

 ناقصة

13 

BADR 15 15 100% 2  إجابة

 ناقصة

13 

BDL 15 15 100% 1  إجابة
 ناقصة

14 

BEA 15 11 73,33% 1  استمارة

 فارغة

10 

BEN 15 13 86,67% 2  إجابة

 ناقصة

اجابة 
 ناقصة

11 

CNEP 15 3 20% / / 3 
AGB 15 15 100% 1  إجابة

 ناقصة

14 

SALAM 10 9 90% 1  إجابة

 ناقصة

8 

 سوسيتي

 جينرال

15 15 100% / / 15 

84,62 110 130 المجموع

% 

9 / 101 

 

 الإحصائيةالأدوات  -الفرع الثاني

 في البيانات تفريغ عملية تتم ستبيانالا قوائم خلال من جمعت التي البيانات تحليل أجل من     

و اعتمدت على الأساليب و  للمعاجلة،  SPSS 21 جبرنام والاستعانة Excel 2007 برنامج

 التالية: الإحصائية

 لثبات صدق الاستبيان كرونباخ الفا معامل. 
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 المعياري فالانحروا الحسابي المتوسط. 

 نبيرسو الارتباط معامل. 

  يالثنائتحليل التباين و(T- test & ANOVA) 

 درجة لكل رقم إعطاء قد تمو ،العملاء إجابات لتقييم يلخماسا ليكارت مقياس استخدام تم كما 

  :لآتيكا معاجلتها عملية تسهيل اجل من المقياس من

 (: سلم ليكارت الخماسي4-1الجدول )

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 بشدة

5 4 3 2 1 

 المصدر: اعداد الطالبة 

 لتحديد قيم المتوسط الحسابي تم كذلك كالآتي:و 

 .4=1-5اقل قيمة أي  -المدى قيمةحساب المدى:  -1

 .0.8=5/4 عدد الفئات: يقسم المدى على -2

 الحد الأدنى للمقياس إلى( 0.8يضاف ) -3

 فتصبح كالتالي:

 رت(.امجال المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى )مقياس ليك (:5-1الجدول رقم )

 المستوى المتوسط المرجح

 )منخفض جدا( غير موافق بشدة 1.8 إلى 1من 

 )منخفض(غير موافق 2.7إلى 1.9من 

 )متوسط(محايد 3.6 إلى 2.8من 

 )مرتفع(موافق  4.5 إلى 3.7من 

 )مرتفع جدا(موافق بشدة 5.4 إلى 4.6من 
الندوة العالمية للشباب ، spss برنامج باستخدام الاستبيان بيانات تحليل الفرا، وليد المصدر:

 07، ص: 2010الإسلامي، 

 ثبات الاستبيانصدق و-الفرع الثالث

ثباته مستخدما في ذلك على الاستبيان للتأكد من صحته و لقد تم إجراء عدد من الإجراءات    

ات اللازمة للتحقق من تحكيم الاستبيان محكمين مختصين في هذا الموضوع، كما قمنا باختبار

 الثباتالصدق و
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  :تم تصميمه مع الأستاذة لمعرفة مدى وضوح أسئلة الاستبيان فقد صدق المحكمين

بعد ذلك تم صياغة في هذا المجال، و المتخصصينتم عرضه على الأساتذة مشرفة وال

 لتظهر في شكلها النهائي.عبارات بشكل ملائم وأكثر وضوحا ال

 :ثبات أدوات الدراسة المتمثلة في الاستبيان، يعبر عن مدى استقرار و ثبات الاستبيان

إذا تم توزيعها س النتائج نات الموزعة ستعطي نفبحيث يوضح ما إذا كانت الاستبيا

و قد تم الاعتماد في ذلك على معامل  الظروف، أفراد العينة ونفس مجددا على نفس

بات، ، فهو من أهم الطرق لقياس الثspssالثبات "ألفا كرونباخ" بالاستعانة على برنامج 

 كما موضح في الجدول التالي:

 

 

 

 

 نتائج اختبار الفا كرونباخ(: 6-1الجدول رقم )

قيمة الفا  عدد الفقرات المحور

 كرونباخ

 0.929 33 الإلكترونيةعوامل تبني الصيرفة قياس 

 0.878 6  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

 0.945 39 المجموع

 spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج  المصدر:

كرونباخ لمحور قياس عوامل التبني الصيرفة ( نلاحظ أن قيمة ألفا 6-1من الجدول )      

ما محور مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية أهي قيمة مرتفعة، و %92,9بلغت  الإلكترونية

 94,5قيمة ألفا كرونباخ الإجمالية بلغت و ،أيضا قيمة مرتفعةوتعتبر  %87,8بلغت  الإلكترونية

في الدراسات العلوم الإنسانية  بة المقبولةلأنها أعلى نس جد مرتفعهي قيمة تعبر عن ثبات و %

 لاستيفاءأداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الثبات مما يجعلها صالحة  أي أن، %62هي و

 .متطلبات الدراسة

 مناقشتهاالمبحث الثاني: نتائج الدراسة و

عرض النتائج التي توصلنا إليها من عمليات التحليل الإحصائي  إلىيهدف هذا المبحث      

 الإحصائيةذلك بالاعتماد على مجموعة من الأدوات وإظهار العلاقة بين متغيرات الدراسة و

 التي تم ذكرها سابقا.
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 قمنا باختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع  :لتوزيع الطبيعي للبياناتا اختبار

سمير نوف للمحاور الأربعة. وكانت  -روفالمجروفالطبيعي أم لا باستخدام اختبار ك

 :( الآتي7-2النتائج كما هي موضحة في الجدول رقم )

 : اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات(7-1الجدول رقم )

  K-S   Sig البعد  المحور 

 0.048 1.365 السرعة 1

 0.073 1.287 السرية والأمان  2

 0.182 1.094 الثقة 3

 0.201 1.072 سهولة الاستخدام 4

 0.030 1.448 الفائدة المدركة  5

 0.378 0.911 تكلفة الخدمة 6

 0.060 1.323 مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية  المتغير التابع
   spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر:   

سمير نوف تبين  -وفالمجروف( نلاحظ أنه باستخدام اختبار ك7-1من نتائج الجدول رقم )       

مما يدل على  ،لجميع محاور الدراسة 0,05أكبر من مستوى المعنوية   sig أن القيمة الاحتمالية

حساب المتوسط الحسابي واختبار  إلىوهذا يؤدي  أن البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي،

 .الفرضيات باستخدام الاختبارات المعلمية

 نتائج الدراسة المطلب الأول: عرض

يشمل على عرض كل ما جاء في الاستبيانات الموزعة على افراد العينة بداية  هذا المطلب    

، الإلكترونيةياس تبني الصيرفة إجاباتهم على عبارات محاور ق إلىمن المتغيرات الشخصية 

عرض  إلىمن وجهة نظر العملاء لمدينة ورقلة، إضافة  الإلكترونيةمدى تبني الصيرفة  إلىو

 نتائج دراسة مجموعة من الارتباطات، سيضمن ذلك التعليق على كل ما توصلنا إليه.

 للمتغيرات الشخصية. الإحصائيةالدراسة -الفرع الأول

 إناث( حسب ما يوضحه الجدول أدناه: -توزيع العملاء حسب )ذكورالجنس: -أولا

 حسب الجنس توزيع العملاء(: 8-1الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرار الجنس

 %48,5 49 الذكور

 %51,5 52 الإناث

 %100 101 المجموع
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  spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

   

 توزيع العملاء حسب الجنس(: 1-2الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 Excel وSpss من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر: 

بينما  %48,5بنسبة  49من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن عدد الذكور في العينة بلغ     

هي نسبة متقاربة مع الذكور، لان العملاء في و %51,5بنسبة  52بلغ عدد الإناث 

 البنوك لا يتطلب خصوصية معينة.

 توزيع العملاء حسب السن هذا ما يوضحه الجدول أدناه:ثانيا: العمر: 

 العمرحسب  توزيع العملاء(: 9-1الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرار العمر

 %7,9 8 سنة 25اقل من 

 %23,8 24 سنة 35-25من 

 %40,6 41 سنة 45-36من 

 %15,8 16 سنة 55-46من 

 %11,9 12 سنة فما أكثر 56من 

 %100 101 المجموع

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر: 

 إلى 36من خلال الجدول أدناه نلاحظ أن الفئة العمرية الغالبة على إجمالي العينة هي )من      

 35 إلى 25، تليها الفئة العمرية )من %40,6فردا بنسبة  41سنة( حيث بلغ عددها 45

سنة(  حيث  55 إلى 46، تليها الفئة العمرية )من %23,8فردا بنسبة  24بلغ  عددها  وقد سنة(

بلغ عددها  وسنة فما أكثر(  56، و تليها الفئة العمرية )من %15,8فردا بنسبة  16بلغ عددها 

فردا بنسبة  8سنة( التي بلغ  25من ، و أخيرا الفئة العمرية )اقل %11,9فردا بنسبة  12
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بشكل اكبر،  الإلكترونيةن الفئة تتميز بالقدرة على تبني الصيرفة لأ ييعتبر أمر إيجاب، 7,9%

 سياسة البنك في استقطاب الفئات هذه. إلىو هو ما يشير 

 توزيع العملاء حسب المستوى التعليمي يوضحه الجدول ادناه:المستوى التعليمي:  -ثالثا

 توزيع العملاء حسب المستوى التعليمي(: 10-1الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 %2 2 بتدائيا

 %4 4 متوسط

 %20,8 21 ثانوي

 %58,4 59 جامعي

 %14,9 15 دراسات عليا

 %100 101 المجموع

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على المصدر: 

 (: توزيع العملاء حسب مستوى التعليمي2-2الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 Excel و Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر: 

 

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على المصدر: 

 %58,4من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن اغلب أفراد العينة لهم شهادات جامعية بنسبة       

 21بلغ عددهم  وقد %20,8فردا من عينة الدراسة، ثم يليه ثانوي بنسبة  59حيث بلغ عددهم 

فردا من عينة  15ددهم بلغ ع إذ %14,9فردا من عينة الدراسة، ثم يليه الدراسات العليا بنسبة 

أخيرا مستوى فردا من عينة الدراسة، و 4عددهم حيث بلغ  %4يليه المتوسط بنسبة الدراسة، و

فردا من عينة الدراسة، يعتبر أمر منطقي نظرا  2فردا حيث بلغ عددهم  %2بتدائي بنسبة الا

 ن فئة الجامعية هي أكثر فئة واعية لاستخدام التكنولوجيا.لأ

 توزيع العملاء حسب الحالة الاجتماعية، موضح في الجدول:الحالة الاجتماعية:  -رابعا
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 حسب الحالة الاجتماعية توزيع العملاء(: 11-1الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الحالة الاجتماعية

 %38,6 39 أعزب

 %61,4 62 متزوج

 %100 101 مجموع

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 توزيع العملاء حسب الحالة الاجتماعية(: 3-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 Excel وSpssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر: 

، % 61،39بنسبة  62ن عدد المتزوجين من العينة بلغ عدد أمن خلال جدول أعلاه نلاحظ       

فئة المتزوجين أكثر استخداما للصيرفة  ولأن، %38،6بنسبة  39بينما بلغ عدد العزاب 

 العزاب.نا على حيث أنهم أيضا أكثر س الإلكترونية

 هو موضح في الجدول أدناه:عملاء حسب المهنة وتوزيع الالمهنة:  -خامسا

 (: توزيع العملاء حسب المهنة12-1الجدول رقم )

 نسبة المئوية تكرار المهنة

 %71،3 72 موظف بالقطاع العمومي

 %13،9 14 موظف بالقطاع الخاص

 %10,9 11 اعمال حرة

 %4 4 متقاعد

 %100 101 مجموع

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
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 توزيع العملاء حسب المهنة(: 4-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Excel وSpssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر: 

 %72,3ن نسبة العملاء المتعاملين بالبنوك العمومية قدرت ب أنلاحظ في الجدول اعلاه      

هذا راجع لطبيعة هيكل المتعاملين من الموظفين في القطاع العمومي، هي نسبة كبيرة جدا وو

، %10,9يليها اعمال حرة بنسبة ، و%13،9ويليها عملاء الموظفين في القطاع الخاص بنسبة 

ن اغلب المتقاعدين من فئة هذا له علاقة بالعمر لأ، و%4خيرا العملاء المتقاعدين بنسبة قليلة أو

 عمرية كبيرة لا يستخدمون التكنولوجية.

 دناه:أتوزيع العملاء حسب المستوى الدخل الدخل:  -سادسا

 (: توزيع العملاء حسب الدخل13-1الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرار الدخل

 %3 3 دج 20000قل من أ

 %5,9 6 دج 30000 إلى 20000من 

 %31,7 32 دج 50000 إلى 30000من 

 %59,4 60 دج 50000أكثر من 

 %100 101 المجموع

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 توزيع العملاء حسب الدخل (:5-2الشكل رقم )
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 Excel وSpss من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر: 

 %59,4دج ب  50000يتضح من خلال الجدول أن أعلى نسبة دخل ضمن أكثر من        

 32بمقدار %31,7ب  دج 50000 إلى 30000من يليه نسبة الدخل ضمن ، وفردا للعينة 60و

لعينة، و أفرد من  6 أي %5,9ب  دج 30000 إلى 20000 مننسبة الدخل  ثم بعدهفردا للعينة، 

، و هذا راجع أفراد من العينة 3 وتمثل %3دج ب  20000قل من أأخره نسبة الدخل الضعيف 

دج، و الدخل الشهري في الجزائر حوالي  20000للأجر القاعدي في الجزائر بقيمة 

 دج.34000

توزيع العملاء حسب الخدمات المصرفية التي الخدمات المصرفية المستخدمة:  -اابعاس

 دناه:أتستخدمها كما موضح في الجدول 

 توزيع العملاء حسب الخدمات المصرفية المستخدمة (:14-1رقم )الجدول 

 %النسبة المئوية التكرار الخدمات المصرفية المستخدمة

 %73,3 74 بطاقة الصراف الالي 

 sms الإلكترونيةالرسائل القصيرة 

 المصرفية

12 11,9% 

 %1 1 الانترنت المصرفي

 %6,9 7 الاتصال الفوري

 %6,9 7 لا شيء مما سبق 

 %100 101 المجموع

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

يتضح من خلال الجدول أن أعلى أفراد العينة للخدمات المصرفية استخداما لبطاقة الصراف     

القصيرة  الذين يستخدمون الرسائلفراد الأو يليه  ،%73,3أي بنسبة فردا  74 قدرواالآلي 
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، و يليه بنفس عدد الأفراد في  %11,9 أي ما نسبتهفردا  12المصرفية  ب   sms الإلكترونية

المستخدمي  فراد الأنسبة، و أخره  %6,9فردا و ب  7الاتصال الفوري و لا شيء مما سبق ب 

نسبة، نلاحظ أن بطاقة الصراف الآلي أكثرها  %1 نسبته أي مافردا  1المصرفي ب  للإنترنت

 و هذا راجع لسهولة استخدامها. الإلكترونيةمستخدمي الخدمات استعمال من طرف العملاء 

 

 

 الإلكترونيةتحليل عوامل تبني الصيرفة  -الفرع الثاني

، تم استخدام اختبار المتوسط الحسابي الإلكترونيةعوامل تبني الصيرفة  أبعادلدراسة تحليل     

درجة الموافقة عليها من طرف أفراد رفة الأهمية النسبية للعبارات، والمعياري لمع والانحراف

 العينة.

 في البنوك محل الدراسة الإلكترونيةأبعاد تبني الصيرفة  تفسيرتحليل و :أولا

المتعلقة ببعد السرعة في يظهر الجدول التالي نتائج إجابات العملاء : السرعة بعد -01

 :البنوك محل الدراسة وهي كالتالي

 متوسط إجابات العملاء حول بعد السرعة :(15-1الجدول رقم)

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 الانحراف الترتيب الحكم

 المعياري

الانحراف 

 المعياري

 السرعة

تستغرق وقتا طويلا في فترة    2.55 1,360 5 منخفض

انتظارك للحصول على 

 الإلكترونيةالخدمات 

سرعة تحميل صفحة البنك على  3.37 1,369 4 متوسط

 موقع التحميل

هنالك استجابة سريعة وفورية  3.50 1,301 2 متوسط

 لطلب العميل

عند يتم الرد على العميل  3.49 1.324 3 عال

 في وقت قصير الاستفسار

تتوفر خدمات المصرفية  3.66 1,298 1 عال

 سا24على مدار  الإلكترونية

 متوسط السرعة ككل            3,3129 0.830 / متوسط
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 الإلكترونيةتوفر خدمات المصرفية " عبارة   من خلال الجدول السابق  أننلاحظ            

لها من قبل أفراد  اةل من حيث الأهمية النسبية المعطالترتيب الأوفي جاءت  "سا24على مدار 

 المبحوثين على هذه العبارة لإجابات، إذ نجد أن المتوسط الحسابي السرعةعينة البحث في بعد 

 إلىووفقا  لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير  (1.298)معياري قدره  بانحراف، (3.66)بلغ 

كل نسبة قبول بين عينة البحث عن العبارات تش إجاباتكما نلاحظ متوسطات ، محايد نسبة قبول

تستغرق وقتا طويلا في فترة انتظارك حيث كان أدنى متوسط حسابي للعبارة "  متوسطة

(، 1.360بانحراف معياري  ب ) (2.55)حيث بلغ  "الإلكترونيةللحصول على الخدمات 

 متوسطة.رجة قبول دبالتالي نال بعد السرعة 

ومنه نستنتج أن أهم العوامل التي تجعل عملاء البنوك محل الدراسة يتجهون نحو       

سرعة  إلىساعة بالإضافة  24على مدار  الإلكترونيةهو توفر الخدمات  الإلكترونيةالصيرفة 

 الرد على استفساراتهم من قبل موظفي البنوك.

السرية يظهر الجدول التالي نتائج إجابات العملاء المتعلقة ببعد : السرية والأمان بعد -02

 :في البنوك محل الدراسة وهي كالتالي والأمان

 متوسط إجابات العملاء حول بعد السرية والأمان :(16-1) الجدول رقم

الترتي الحكم

 ب

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي

 السرية والأمان

يتعامل البنك مع معلوماتي الخاصة  4,33 0,873 1 ةدعال بش

بسرية تامة عند استخدام الصيرفة 

 الإلكترونية

هنالك سرية مطلقة اثناء تعامل مع البنك  4,24 0,907 3 بشدة عال

مما بمنحني الامان للخدمات المصرفية 

 الإلكترونية

لا تسمح  الإلكترونيةالخدمة المصرفية  4,27 0,859 2 بشدة عال

الاطلاع على معلوماتي  للأخرين

 الشخصية

اشعر بالراحة والامان عند  تقديم  4,15 0,963 5 عال

 معلوماتي الشخصية للبنك

 بإساءةالخدمة المصرفية لا تسمح  4,23 0,870 4 بشدة عال

 استخدام المعلومات الشخصية
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 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

يتعامل البنك مع معلوماتي الخاصة "  عبارة   أن نلاحظمن خلال الجدول السابق           

ل من حيث الأهمية "جاءت بالترتيب الأو الإلكترونيةبسرية تامة عند استخدام الصيرفة 

، إذ نجد أن المتوسط السرية والأمانلها من قبل أفراد عينة البحث في بعد  اةالنسبية المعط

معياري قدره  بانحراف، (4,33) هذه العبارة قد بلغعن  أفراد العينة لإجاباتالحسابي 

كما نلاحظ عالية، نسبة قبول  إلىووفقا  لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير  (8730,)

حيث  عالية وعالية بشدةعينة البحث عن العبارات تشكل نسبة قبول بين  إجاباتمتوسطات 

وسائل خلو المخاطرة في التعامل مع الصراف الالي وبقية  كان أدنى متوسط حسابي للعبارة "

بانحراف  (3.75)بلغ  إذ " موالي بفضل وجود رقم سريأتتعلق بسرقة  الإلكترونيةالدفع 

، بالتالي نال بعد السرية والأمان درجة قبول ودرجة قبولها عالية أيضا (1.252معياري  ب )

 عالية.

 الإلكترونيةومنه نستنتج أن إقبال عملاء البنوك التجارية محل الدراسة على الصيرفة          

 .هو بسبب سرية وأمان بياناتهم ومعاملاتهم مع البنك

في البنوك  الثقةيظهر الجدول التالي نتائج إجابات العملاء المتعلقة ببعد الثقة:  بعد -03

 :محل الدراسة وهي كالتالي

 متوسط إجابات العملاء حول بعد الثقة :(17-1الجدول رقم)

انحراف  الترتيب الحكم

 المعياري

 الثقة المتوسط

زادت  الإلكترونيةالخدمة المصرفية  4,07 0.803 1 عال

 ثقتي بالبنك

استخدام البنك لبرمجيات خاصة  3,95 0.931 4 عال

مين وسائل السداد الالكتروني ألت

تزيد من ثقتي استخدام الصيرفة 

 الإلكترونية

خلو المخاطرة في التعامل مع الصراف  3,75 1,252 6 عال

 الإلكترونيةالالي وبقية وسائل الدفع 

تتعلق بسرقة اموالي بفضل وجود رقم 

 سري

 عال

 بشدة

 السرية والأمان 4,1601 739, /
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سلوك الموظفين المصرف يشعر  3,95 1,090 3 الع

للخدمة المصرفية العميل بالثقة 

 الإلكترونية

وظفين المصرف يمكن الوثوق بهم م 3,90 1,109 5 لعا

مما يجعلك مرتاحا لاختبار الصيرفة 

 الإلكترونية

تساهم الخدمات المصرفية  4,01 1,025 2 عالي

في تعزيز الثقة والتفاعل  الإلكترونية

 و التواصل مع البنك

 الثقة 3,9762 0.830, / عال

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر:     

زادت ثقتي  الإلكترونيةالخدمة المصرفية "  عبارة   من خلال الجدول السابق  أنيظهر         

لها من قبل أفراد عينة البحث  اةل من حيث الأهمية النسبية المعط"جاءت بالترتيب الأو كبالبن

قد بلغ  ه العبارة عن هذ عينة الدراسة لإجاباتإذ نجد أن المتوسط الحسابي  الثقة،في بعد 

نسبة  إلىووفقا  لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير  (8730,)معياري قدره  بانحراف، (4.07)

عينة البحث عن العبارات تشكل نسبة قبول كلها  إجاباتكما نلاحظ متوسطات عالية، قبول 

 لموظفين المصرف يمكن الوثوق بهم مماا متوسط حسابي للعبارة "حيث كان أدنى  عالية

ي  ب بانحراف معيار (3.90)حيث بلغ  " الإلكترونيةيجعلك مرتاحا لاختبار الصيرفة 

 عالية.درجة قبول  لثقةأيضا ، بالتالي نال بعد ا ( ودرجة قبولها عالية1.101)

التي تقدمها لهم  الإلكترونيةومنه نستنتج أن عملاء البنوك لهم ثقة عالية في الخدمات       

البنوك محل الدراسة وذلك بسبب أن هذه الخدمات تزيد من تعزيز الثقة والتواصل مع البنك، 

هم لكتروني تزيد من ثقتمين وسائل السداد الإأاستخدام البنك لبرمجيات خاصة لتذلك  إلىضف 

 .الإلكترونيةالصيرفة  لاستخدام

يظهر الجدول التالي نتائج إجابات العملاء المتعلقة ببعد سهولة الاستخدام:  بعد -04

 :في البنوك محل الدراسة وهي كالتالي سهولة الاستخدام

 متوسط إجابات العملاء حول بعد سهولة الاستخدام :(18-1) الجدول رقم

الترتي الحكم

 ب

الانحراف 

 المعياري

 المتوسط

 الحسابي

 بعد سهولة الاستخدام

يعتبر استخدام الخدمة المصرفية  4,46 0.819 1 بشدة عال

 سهل الإلكترونية
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يقدم البنك عبر موقعه  3,73 1.232 8 عال

الالكتروني مساعدة فورية 

 لتسهيل العمليات للعملاء

 الإلكترونيةالخدمات المصرفية  3,82 1.276  عال

 تتميز بمرونة استخدامها

من السهل التسجيل والدخول  3,86 1.096 5 عال

 للبنك الإلكترونيةعلى بوابة 

استطيع الحصول على معلومات  3,84 1.084 7 عال

مفيدة من خلال استخدام الخدمة 

 المصرفية عبر الانترنت

لغة الموقع الالكتروني تمتاز  4,01. 0.995 2 عال

 بسهولة والوضوح

استطيع الحصول على الخدمات  3,97 1.044 3 عال

المصرفية من اي  الإلكترونية

 مكان اريد

استطيع الحصول على الخدمات  3,89 1.174 4 عال

المصرفية في اي  الإلكترونية

 زمان اريد

تقدم الخدمات المصرفية  3,82 1.135 6 عال

مساعدة سريعة في  الإلكترونية

 حل مشاكل العملاء

 الاستخدام سهولة 3,9340 0.812 / عال

 

يعتبر استخدام الخدمة المصرفية "  عبارة   أن نلاحظمن خلال الجدول السابق        

لها من قبل أفراد  اةسبية المعط"جاءت بالترتيب الأول من حيث الأهمية الن سهل الإلكترونية

 لإجاباتإذ نجد أن المتوسط الحسابي  ،وبنسبة جد عالية سهولة الاستخدامعينة البحث في بعد 

ووفقا  لمقياس الدراسة فإن هذا  (0.819,)معياري قدره  بانحراف، (4,46) ه العبارة بلغعن هذ

عينة البحث عن العبارات تشكل  إجاباتكما نلاحظ متوسطات عالية، نسبة قبول  إلىالبعد يشير 

تقدم الخدمات المصرفية كان أدنى متوسط حسابي للعبارة "، اذ كلها عاليةنسبة قبول 

بانحراف معياري  ب  (3,82)بلغ  وقد " مساعدة سريعة في حل مشاكل العملاء الإلكترونية

 عالية.درجة قبول  سهولة الاستخدام، بالتالي نال بعد ( ودرجة قبولها عالية أيضا1.135)
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ومنه نستنتج أن الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنوك محل الدراسة تتسم         

بسهولة الاستخدام وبساطتها وعدم تعقيدها، ما جعل عينة الدراسة تقبل على هذا النوع من 

 الصيرفة.

الفائدة يظهر الجدول التالي نتائج إجابات العملاء المتعلقة ببعد الفائدة المدركة:  بعد -05

 :في البنوك محل الدراسة وهي كالتالي المدركة

 متوسط إجابات العملاء حول بعد الفائدة المدركة :(19-1الجدول رقم)

الانحراف  الترتيب الحكم

 المعياري

 الفائدة المدركة المتوسط الحسابي

 عال

 بشدة

وفر جهد التنقل والذهاب أ 4,23 0.904 2

البنك عند استخدام  إلى

 الإلكترونيةالصيرفة 

 عال

 بشدة

الخدمات المصرفية  4,24 0.918 1

قل تكلفة للوقت أ الإلكترونية

 والجهد وسهلة الاستخدام

تمنح للعميل الخدمة  3,64 1.073 3 عال

القيمة  الإلكترونيةالمصرفية 

 المضافة

يتوفر في الصيرفة  3,41 1.226 4 عال

سيولة دائمة  الإلكترونية

 تكفي كل العملاء

 الفائدة المدركة 3,8787 0.648 / عال

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر:  

قل تكلفة أ الإلكترونيةالخدمات المصرفية "  عبارة   أن نلاحظ من خلال الجدول السابق       

لها  طاةل من حيث الأهمية النسبية المع"جاءت بالترتيب الأو للوقت والجهد وسهلة الاستخدام

عن  لإجاباتإذ نجد أن المتوسط الحسابي  ،الفائدة المدركةمن قبل أفراد عينة البحث في بعد 

ووفقا  لمقياس الدراسة فإن هذا  (0.918)معياري قدره  بانحراف، (4.24) بلغ ه العبارة قدهذ

عينة البحث عن العبارات  إجاباتكما نلاحظ متوسطات عالية بشدة، نسبة قبول  إلىالبعد يشير 

يتوفر في الصيرفة كان أدنى متوسط حسابي للعبارة " إذ ،كلها عاليةتشكل نسبة قبول 

( 1.226) ـبانحراف معياري  ب (3.41)بلغ  فقد "سيولة دائمة تكفي كل العملاء  الإلكترونية

 .محايدةدرجة قبول  الفائدة المدركة، بالتالي نال بعد أيضامتوسط ودرجة قبولها 
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ومنه نستنج أن العملاء عينة الدراسة لهم فائدة مدركة وقيمة مضافة من             

، اذ تعتبر سهلة الاستخدام وذات تكلفة أقل مقارنة الإلكترونيةاستخدامهم لخدمات الصيرفة 

 .البنك إلىجهد التنقل والذهاب لهم وفر ت بباقي الخدمات المصرفية الأخرى، كما

تكلفة يظهر الجدول التالي نتائج إجابات العملاء المتعلقة ببعد تكلفة الخدمة:  بعد -06

 :في البنوك محل الدراسة وهي كالتالي الخدمة

 

 

 

 

 

 

 متوسط إجابات العملاء حول بعد تكلفة الخدمة(: 20-1) الجدول رقم

الانحراف  الترتيب الحكم

 المعياري

 تكلفة الخدمة المتوسط

ساهمت الخدمة المصرفية  3,67 1,087 1 عال

في تحفيض  الإلكترونية

 البنكعمولة الخدمة عند 

متوس

 ط

تتيح الخدمات المصرفية  2,83 1,289 4

الاعفاء من  الإلكترونية

 الضرائب

تسمح من تقليل التكلفة و  3,47 1,101 3 عال

 تخفيضها

 الإلكترونيةوسائل الدفع  3,62 1,076 2 عال

المتوفرة للبنك ملائمة 

للعملاء من خلال تكلفة 

 قلأ

 تكلفة الخدمة 3,3985 0.875 / عال
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 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

في  الإلكترونيةساهمت الخدمة المصرفية " عبارة نمن خلال الجدول السابق أنلاحظ         

لها  اةحيث الأهمية النسبية المعطل من "جاءت بالترتيب الأو تحفيض عمولة الخدمة عند البنك

عينة  لإجاباتإذ نجد أن المتوسط الحسابي  ،تكلفة الخدمةمن قبل أفراد عينة البحث في بعد 

لمقياس  ووفقا (1.087)معياري قدره  بانحراف، (3.67) البحث على هذه العبارة قد بلغ

عينة البحث  إجاباتكما نلاحظ متوسطات ، محايدةنسبة قبول  إلىالدراسة فإن هذا البعد يشير 

كان أدنى متوسط حسابي للعبارة ، إذ  متوسطةتشكل نسبة قبول تتراوح بين كلها  عن العبارات

بانحراف  (2.83)بلغ  فقد "الاعفاء من الضرائب الإلكترونيةتتيح الخدمات المصرفية "

درجة قبول  تكلفة الخدمة، بالتالي نال بعد ا متوسطة( ودرجة قبوله1.289ب )معياري 

 .متوسطة

ومنه نستنتج تخفيض تكلفة الخدمة من أهم مقومات نجاح عملية استخدام الصيرفة      

 وإقبال العملاء عليها مقارنة بتكلفة الخدمات المصرفية التقليدية. الإلكترونية

 الإلكترونيةتحليل مستوى إدراك عوامل تبني الصيرفة  -ثانيا 

 الإلكترونيةمستوى إدراك عوامل تبني الصيرفة : (21-1جدول رقم )

الانحراف  المتوسط البعد

 المعياري

 الحكم

 عال 0.830 3.312 السرعة

 عال 0.739 4.160 السرية والأمان

 عال 0.830 3.976 الثقة

 عال 0.812 3.878 سهولة الاستخدام 

 عال 0.648 3.398 الفائدة المدركة

 عال 0.589 3.776 المتغير المستقل

بعاد المتغير المستقل كلها عالية ومنه أمن الجدول السابق نلاحظ أن جميع متوسطات           

( بانحراف معياري 3.776عالي حيث بلغ ) الإلكترونيةمتوسط المتغير عوامل تبني الصيرفة 

(0.583.) 

للعملاء في البنوك محل  الإلكترونيةومنه نستنج أن مستوى إدراك عوامل تبني الصيرفة       

المتوسط الحسابي الذي جاء في مجال المقياس المحدد  إلىالدراسة هو مستوى عال بالنظر 

 سابقة في بداية التحليل. 
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في مدينة ورقلة:  الإلكترونيةتحليل وتفسير مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية  -ثالثا

بمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية قة يظهر الجدول التالي نتائج إجابات العملاء المتعل

 وهي كالتالي: في مدينة ورقلة الإلكترونية

 

 

 

مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية متوسط إجابات العملاء حول  :(22-1) الجدول رقم

 بمدينة ورقلة الإلكترونية

مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

 بمدينة ورقلة الإلكترونية

 المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الحكم الترتيب

 لأنه الإلكترونيةاستخدام الخدمات المصرفية 

 متاح الوصول اليها

 عال 1 0.966 4,08

لان  الإلكترونيةاستخدام الخدمات المصرفية 
 عنصر الوقت والتكلفة متاح لي

 عال 2 1.019 4,04

 من الإلكترونيةاستخدم الخدمات المصرفية 

 اجل الحصول على مزاياها و فوائدها

 عال 4 1.180 3,74

في  الإلكترونيةاستخدم الخدمات المصرفية 

 انجاز المعاملات المالية مع البنك

 عال 5 1.225 3,61

أفضل استخدام الخدمات المصرفية 
في إنجاز المعاملات المالية مع  الإلكترونية

البنك حتى ولو كنت قادرا على الاتصال 

 مباشرة مع موظفي البنك.

 عال 6 1.305 3.59

أنصح أصدقائي باستخدام الخدمات 
في إنجاز المعاملات  الإلكترونيةالمصرفية 

 المالية.

 عال 3 1.162 4.01

مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

 بمدينة ورقلة الإلكترونية

 عال / 0.905 3.84

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 بمدينة ورقلة الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الجدول أعلاه في  ظهري     

استخدام الخدمات المصرفية " عبارة   أننلاحظ من خلاله راسة، ه الدالمتغير التابع لهذ وهو

 اةل من حيث الأهمية النسبية المعط"جاءت بالترتيب الأو متاح الوصول اليها لأنه الإلكترونية
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هذه عن  لإجاباتإذ نجد أن المتوسط الحسابي  ،لها من قبل أفراد عينة البحث في المتغير التابع

ووفقا  لمقياس الدراسة فإن هذا البعد  (0.966)معياري قدره  بانحراف، (4.08) العبارة قد بلغ

 كلها البحث عن العباراتعينة  إجاباتمتوسطات أن كما نلاحظ ، عاليةنسبة قبول  إلىيشير 

أفضل استخدام الخدمات المصرفية  "كان أدنى متوسط حسابي للعبارة  فقد عاليةتشكل نسبة 

ى الاتصال مباشرة مع المالية مع البنك حتى ولو كنت قادرا عل في إنجاز المعاملات الإلكترونية

، بالتالي مرتفعة( ودرجة قبولها 1.309ي ب )بانحراف معيار (3.59)بلغ  إذ "موظفي البنك

 عالية.درجة قبول  بمدينة ورقلة الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية نال متغير 

بمدينة ورقلة يعتبر  الإلكترونيةأن مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية  ومنه نستنتج      

نسبة عالية وفقا  إلىوهو يشير  3.84مرتفع وهذا لكون المتوسط الحسابي لها قد بلغ 

 لمقياس الدراسة.

دراسة فروق المتغيرات الديمغرافية بالنسبة للمتغير المستقل والمتغير التابع:  -الفرع الثالث

ي سيتم دراسة فروق المتغيرات الديمغرافية بالنسبة للمتغير المستقل بكامله ثم للمتغير فيما يل

 التابع. 

 بالنسبة للمتغير المستقل للمتغيرات الديمغرافية روقفدراسة ال: أولا

 الجنسفروق متغير  -01

 المستقلبالنسبة للمتغير  الجنسدراسة فروق متغير  :(23-1جدول رقم )

حجم  المتغيرات

 العينة

درجة 

 الحرية

قيمة 

"t" 

 الدلالة

عوامل تبني 

العملاء للخدمات 

المصرفية 

بمدينة  الإلكترونية

 ورقلة

ذكو

 ر

49 100 0.474 0.63

7 

إنا 

 ث

52 100 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

( لعينتين مستقلتين، tدلالة الفروق بين هذين المتوسطين تم استخدام اختبار ) معرفةول        

( ودرجة الحرية 0.474)بلغت ( المحسوبة tقيمة ) نلاحظ أن (1-23)ومن خلال الجدول رقم 

مما  0.05 غير معنوية عند القيمة الاحتماليةوهو  (،6370.، أما مستوى الدلالة فكان عند )100

 الإلكترونيةالصيرفة  تبني عوامل على لعامل الجنسدلالة إحصائية  ذات فروق لا توجد يعني

 .بمدينة ورقلة التجارية في البنوك
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 العمرفروق متغير  -02

 المستقلدراسة فروق متغير العمر بالنسبة للمتغير  :(24-1جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

 0.902وقيمة الدلالة   0.262قدرت بـ  f ( أن قيمة 24-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )      

وبالتالي لا توجد فروق بين متوسطات  (%5) 0.05وهي أكبر من مستوى المعنوية 

 بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةعوامل تبني  الصيرفة المجموعات الثلاث، بمعنى أن 

 لإفراد المؤسسات  محل الدراسة. عمريةلا  تختلف باختلاف الفئات ال

الصيرفة  تبني عوامل على لعامل العمردلالة إحصائية  ذات فروق لا توجدوبالتالي       

 .بمدينة ورقلة التجارية في البنوك الإلكترونية

 فروق متغير المستوى التعليمي -03

 المستقلدراسة فروق متغير المستوى التعليمي بالنسبة للمتغير  :(25-1جدول رقم )

مصدر  المتغير

 التباين

درجات 

 الحرية

 الدلالة fقيمة 

عوامل تبني     

الصيرفة 

 الإلكترونية

بالبنوك التجارية 

 مدينة ورقلة

بين 

 المجموعات

3 0.262 0.902 

داخل 

 المجموعات

97 

 100 المجموع

مصدر  المتغير

 التباين

درجات 

 الحرية

 الدلالة fقيمة 

 0.979 0.432 3بين عوامل تبني     
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 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

 0.979وقيمة الدلالة   0.432قدرت بـ  f قيمة ( أن 25-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )        

وبالتالي لا توجد فروق بين متوسطات  (%5) 0.05وهي أكبر من مستوى المعنوية 

 بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةعوامل تبني  الصيرفة المجموعات الثلاث، بمعنى أن 

 لا  تختلف باختلاف المستوى التعليمي لإفراد المؤسسات  محل الدراسة.

 تبني عوامل على لعامل المستوى التعليميدلالة إحصائية  ذات فروق لا توجدومنه          

 .بمدينة ورقلة التجارية في البنوك الإلكترونيةالصيرفة 

 فروق متغير الحالة الاجتماعية -04

 المستقلبالنسبة للمتغير  الحالة الاجتماعيةدراسة فروق متغير  :(26-1جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:                         

 

 0.749وقيمة الدلالة   0.103قدرت بـ  f ( أن قيمة 26-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )     

وبالتالي لا توجد فروق بين متوسطات  (%5) 0.05وهي أكبر من مستوى المعنوية 

 بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةعوامل تبني  الصيرفة المجموعات الثلاث، بمعنى أن 

 لا  تختلف باختلاف الحالة الاجتماعية لإفراد المؤسسات  محل الدراسة.

الصيرفة 

 الإلكترونية

بالبنوك التجارية 

 مدينة ورقلة

 المجموعات

داخل 

 المجموعات

97 

 100 المجموع

مصدر  المتغير

 التباين

درجات 

 الحرية

 الدلالة fقيمة 

عوامل تبني     

الصيرفة 

 الإلكترونية

بالبنوك التجارية 

 مدينة ورقلة

بين 

 المجموعات

3 0.103 0.749 

داخل 

 المجموعات

97 

 100 المجموع
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 تبني عوامل على لعامل الحالة الاجتماعيةدلالة إحصائية  ذات فروق لا توجدومنه     

 .بمدينة ورقلة التجارية في البنوك الإلكترونيةالصيرفة 

 فروق متغير المهنة -05

 لمستقلدراسة فروق متغير المهنة بالنسبة للمتغير ا :(27-1جدول رقم )

مصدر  المتغير

 التباين

درجات 

 الحرية

المتوسط  العبارة

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

قيمة )ف( 

 المحسوبة

 الدلالة

    

عوامل 

تبني  

الصيرفة 

 الإلكترونية

بالبنوك 

التجارية 

مدينة 

 ورقلة

بين 

 المجموعات

موظف  3

بالقطاع 

 العمومي

3.71 0.558 3.512 0.018 

داخل 

 المجموعات

موظف  97

بالقطاع 

 الخاص

4.20 0.284 

 100 المجموع

 

 0.749 3.80 اعمال حرة

 0.662 3.40 متقاعد

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:                                

 0.018وقيمة الدلالة   3.512قدرت بـ  f ( أن قيمة 27-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )    

وبالتالي توجد فروق بين متوسطات المجموعات  (%5) 0.05وهي أقل من مستوى المعنوية 

تختلف   بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةعوامل تبني  الصيرفة الثلاث، بمعنى أن 

المؤسسات  محل الدراسة حيث جاء المتوسط الحسابي للموظفين في  أفرادباختلاف مهنة 

ي أنه هو السبب في إحداث هذا (، أ0.284( وانحراف معياري )4.20القطاع الخاص بمتوسط )

 الفارق.

في  الإلكترونيةالصيرفة  تبني عوامل على لعامل المهنةدلالة إحصائية  ذات فروق توجد ومنه

تحتم عليه مهنته استخدام الخدمات  عميللأن طبيعة عمل أي  .بمدينة ورقلة التجارية البنوك

 .الإلكترونية

مصدر  المتغير

 التباين

درجات 

 الحرية

 الدلالة fقيمة 
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 فروق متغير الدخل  -06

 مستقلدراسة فروق متغير المهنة بالنسبة للمتغير ال :(28-1جدول رقم )         

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

 0.214وقيمة الدلالة   1.522قدرت بـ  f ( أن قيمة 28-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )       

وبالتالي لا توجد فروق بين متوسطات  (%5) 0.05وهي أكبر من مستوى المعنوية 

 بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةعوامل تبني  الصيرفة المجموعات الثلاث، بمعنى أن 

 لا  تختلف باختلاف الدخل لإفراد المؤسسات  محل الدراسة.

الصيرفة  تبني عوامل على لعامل المهنةدلالة إحصائية  ذات فروق توجدلا  ومنه          

 .بمدينة ورقلة التجارية في البنوك الإلكترونية

 

 

 

 

عوامل تبني     

الصيرفة 

 الإلكترونية

بالبنوك التجارية 

 مدينة ورقلة

بين 

 المجموعات

3 1.522 0.214 

داخل 

 المجموعات

97 

  

 100 المجموع
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 المستخدمة الإلكترونيةفروق متغير الخدمات  -07

بالنسبة للمتغير  المستخدمة الإلكترونيةالخدمات دراسة فروق  :(29-1جدول رقم )

 مستقلال

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

 0.037وقيمة الدلالة   2.66قدرت بـ  f ( أن قيمة 29-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )       

وبالتالي توجد فروق بين متوسطات المجموعات  (%5) 0.05وهي أقل من مستوى المعنوية 

تختلف   بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةعوامل تبني  الصيرفة الثلاث، بمعنى أن 

محل الدراسة حيث جاء المتوسط الحسابي   ةالمؤسس لمصرفية المقدمة في الخدمات اباختلاف 

(، أي أنه هو السبب في إحداث هذا 0.222.( وانحراف معياري )4.36بمتوسط ) للإنترنيت

 الفارق.

 تبني عوامل على المستخدمة الإلكترونيةالخدمات لعامل دلالة إحصائية  ذات فروق توجد ومنه

 . بمدينة ورقلة التجارية في البنوك الإلكترونيةالصيرفة 

 بالنسبة للمتغير التابع للمتغيرات الديمغرافية روقفدراسة ال -ثانيا

 فروق متغير الجنس -01

 بالنسبة للمتغير التابع الجنسدراسة فروق متغير  :(30-1جدول رقم )

حجم  المتغيرات

 العينة

درجة 

 الحرية

قيمة 

"t" 

 الدلالة

مدى تبني العملاء 

للخدمات المصرفية 

بمدينة  الإلكترونية

ذكو

 ر

49 100 0.434 0.66

5 

 100 52إنا 

درجات  المتغير

 الحرية

المتوسط  العبارة 

 الحساب

الانحراف 

 المعياري

 الدلالة fقيمة 

العملاء  تبني    

 الإلكترونية للصيرفة

التجارية مدينة  بالبنوك
 ورقلة

بطاقة الصراف  4

 ATM الالي

3.816 0.608 2.66 0.037 

 الرسالة القصيرة 96
sms 

3.69 0.397 

الانترنيت  100

 المصرفي

4.36 0.222 

   0.38 4.01 الاتصال الفموي

   3.17 3.17 مما سبق شيءلا 

   0.58 3.77 المجموع
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 ث ورقلة

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

( لعينتين مستقلتين، ومن tمعرفة دلالة الفروق بين هذين المتوسطين تم استخدام اختبار )ل        

( ودرجة الحرية 0.434)قد بلغت  ( المحسوبةt) نلاحظ أن قيمة (1-30)خلال الجدول رقم 

مما يعني لا  0.05الدلالة وهو أقل من مستوى  (،0.665، أما مستوى الدلالة فكان عند )100

 الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية مستوى فروق ذات دلالة إحصائية في  يوجد

 موظفيها ذكورا أو إناثا.بمدينة ورقلة بين 

الصيرفة  تبني ى مدىعل لعامل الجنسدلالة إحصائية  ذات فروق لا توجد يعني      

 ة.بمدينة ورقل التجارية في البنوك الإلكترونية

 متغير العمر  -02

 دراسة فروق متغير العمر بالنسبة للمتغير التابع :(31-1جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

 0.454وقيمة الدلالة   0.923قدرت بـ  f ( أن قيمة 31-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )       

وبالتالي لا توجد فروق بين متوسطات  (%5) 0.05وهي أكبر من مستوى المعنوية 

 بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةدى  تبني  الصيرفة مالمجموعات الثلاث، بمعنى أن 

 لا  تختلف باختلاف العمر المؤسسات  محل الدراسة.

 الإلكترونيةالصيرفة  تبني ى مدىعل لعمرلعامل ادلالة إحصائية  ذات فروق لا توجدومنه     

 ة.بمدينة ورقل التجارية في البنوك

 فروق متغير المستوى التعليمي -03

مصدر  المتغير

 التباين

درجات 

 الحرية

 الدلالة fقيمة 

العملاء  تبني    

 الإلكترونية للصيرفة

التجارية مدينة  بالبنوك

 ورقلة

بين 

 المجموعات

3 0.923 0.454 

داخل 

 المجموعات

97 

 100 المجموع
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 بالنسبة للمتغير التابع المستوى التعليمي دراسة فروق متغير :(1-32)

 

 

 

 

 

 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

 0.575وقيمة الدلالة   0.755قدرت بـ  f ( أن قيمة 32-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )        

وبالتالي لا توجد فروق بين متوسطات  (%5) 0.05وهي أكبر من مستوى المعنوية 

 بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةدى  تبني  الصيرفة مالمجموعات الثلاث، بمعنى أن 

 لا  تختلف باختلاف المستوى التعليمي المؤسسات  محل الدراسة.

 تبني ى مدىعللمستوى التعليمي لعامل ادلالة إحصائية  ذات فروق لا توجد وعليه      

 ة.بمدينة ورقل التجارية في البنوك الإلكترونيةالصيرفة 

 

 الاجتماعيةلحالة فروق متغير ا -04

 بالنسبة للمتغير التابع المستوى التعليمي دراسة فروق متغير :(33-1جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

مصدر  المتغير

 التباين

درجات 

 الحرية

 الدلالة fقيمة 

العملاء  تبني    

 الإلكترونية للصيرفة

التجارية مدينة  بالبنوك

 ورقلة

بين 

 المجموعات

3 0.755 0.575 

داخل 

 المجموعات

97 

 100 المجموع

مصدر  المتغير

 التباين

درجات 

 الحرية

 الدلالة fقيمة 

العملاء  تبني    

 الإلكترونية للصيرفة

التجارية مدينة  بالبنوك

 ورقلة

بين 

 المجموعات

3 0.559 0.452 

داخل 

 المجموعات

97 

 100 المجموع
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 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

 0.452وقيمة الدلالة   0.559قدرت بـ  f ( أن قيمة 33-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )       

وبالتالي لا توجد فروق بين متوسطات  (%5) 0.05وهي أكبر من مستوى المعنوية 

 بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةمدى  تبني  الصيرفة المجموعات الثلاث، بمعنى أن 

 المؤسسات  محل الدراسة. الاجتماعيةلا  يختلف باختلاف الحالة 

 تبني ى مدىعلالحالة الاجتماعية لعامل دلالة إحصائية  ذات فروق لا توجد وعليه     

 ة.بمدينة ورقل التجارية في البنوك الإلكترونيةالصيرفة 

 

 

 

 

 فروق متغير المهنة -05

 دراسة فروق متغير المهنة بالنسبة للمتغير التابع :(34-1جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

  0.452وقيمة الدلالة  0.559قدرت بـ  f ( أن قيمة 34-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )    

وبالتالي لا توجد فروق بين متوسطات  (%5) 0.05وهي أكبر من مستوى المعنوية 

مصدر  المتغير

 التباين

درجات 

 الحرية

 الدلالة fقيمة 

العملاء  تبني    

 الإلكترونية للصيرفة

التجارية مدينة  بالبنوك

 ورقلة

بين 

 المجموعات

3 0.569 0.452 

داخل 

 المجموعات

97 

 100 المجموع
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 بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةمدى  تبني  الصيرفة المجموعات الثلاث، بمعنى أن 

 المؤسسات  محل الدراسة.في  هنة الملا  يختلف باختلاف 

 ونيةالإلكترالصيرفة  تبني ى مدىعلالمهنة لعامل دلالة إحصائية  ذات فروق لا توجد وعليه

 ة.بمدينة ورقل التجارية في البنوك

 

 

 

 

 فروق متغير الدخل -06

 دراسة فروق متغير المهنة بالنسبة للمتغير التابع :(35-1جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

 0.080وقيمة الدلالة   2.325قدرت بـ  fقيمة ( أن 35-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )     

وبالتالي لا توجد فروق بين متوسطات  (%5) 0.05وهي أكبر من مستوى المعنوية 

 بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةدى  تبني  الصيرفة مالمجموعات الثلاث، بمعنى أن 

 محل الدراسة.  في المؤسسات ستوى الدخلملا  يختلف باختلاف 

 الإلكترونيةالصيرفة  تبني ى مدىعلالدخل لعامل دلالة إحصائية  ذات فروق لا توجد وعليه     

 ة.بمدينة ورقل التجارية في البنوك

مصدر  المتغير

 التباين

درجات 

 الحرية

 الدلالة fقيمة 

العملاء  تبني    

 الإلكترونية للصيرفة
التجارية مدينة  بالبنوك

 ورقلة

بين 

 المجموعات

3 0.2.325 0.080 

داخل 

 المجموعات

97 

 100 المجموع
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 الأكثر استخداما الإلكترونيةفروق متغير الخدمة  -07

(: دراسة فروق متغير الخدمة الإلكترونية الأكثر استخداما 36-1جدول رقم )

 بالنسبة للمتغير التابع

 

  جدو

 

 

 

 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

 0.080وقيمة الدلالة   2.325قدرت بـ  f ( أن قيمة 36-1يلاحظ من خلال الجدول رقم )       

وبالتالي لا توجد فروق بين متوسطات  (%5) 0.05وهي أكبر من مستوى المعنوية 

 بالبنوك التجارية مدينة ورقلة الإلكترونيةدى  تبني  الصيرفة مالمجموعات الثلاث، بمعنى أن 

 محل الدراسة.  الخدمات المصرفية المقدمة في المؤسساتلا  يختلف باختلاف 

من قبل  الأكثر استخداما الإلكترونيةللخدمات دلالة إحصائية  ذات فروق لا توجد وعليه     

 ة.بمدينة ورقل التجارية في البنوك الإلكترونيةالصيرفة  تبني ى مدىعل العملاء

 معاملات الارتباط بيرسون -الفرع الرابع

السرعة ومدى تبني العملاء للصيرفة للخدمات المصرفية  معامل الارتباط لمتغير -01

 بمدينة ورقلة الإلكترونية

 الدلالة fقيمة  درجات الحرية المتغير

العملاء  يتبن
 للصيرفة

 بالبنوك الإلكترونية

التجارية مدينة 
 ورقلة

4 1.654 0.167 

96 

100 
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السرعة ومدى تبني العملاء للصيرفة للخدمات  لمتغير( معامل الارتباط 37-1الجدول رقم )

 بمدينة ورقلة الإلكترونيةالمصرفية 

 متغير السرعة

 معامل الارتباط بيرسون مستوى الدلالة

 

0.000 

 

 

**0.555 

مدى تبني العملاء للخدمات 

بمدينة  الإلكترونيةالمصرفية 

 ورقلة

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:   

مدى متغير السرعة بالمتغير التابع  طاردة في الجدول أعلاه درجة ارتباتظهر النتائج الو          

بمدينة ورقلة حيث بلغ معامل الارتباط بيرسون  الإلكترونيةتبني العملاء للخدمات المصرفية 

هذا يعني  %)5( أي )0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة )0.000) ( بدرجة معنوية0.555)

بين بعد السرعة والمتغير التابع مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية  ارتباطأنه يوجد 

 .بمدينة ورقلة الإلكترونية

بالمئة في تبني وإقبال العملاء على خدمات  55.5أي أن بعد السرعة يساهم بنسبة         

 في البنوك التجارية العاملة بمدينة ورقلة. الإلكترونيةالصيرفة 

لاء للصيرفة للخدمات المصرفية السرعة ومدى تبني العم معامل الارتباط لمتغير -02

 بمدينة ورقلة الإلكترونية
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لاء للصيرفة معامل الارتباط لمتغير السرعة ومدى تبني العم :(38-1الجدول رقم )

 بمدينة ورقلة الإلكترونيةللخدمات المصرفية 

 متغير السرية والامان

 معامل الارتباط بيرسون مستوى الدلالة

 

0.000 

 

0.642 

مدى تبني العملاء للخدمات 

بمدينة  الإلكترونيةالمصرفية 

 ورقلة

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:   

مان بالمتغير التابع متغير السرية والأ طارتبااردة في الجدول أعلاه درجة تظهر النتائج الو      

بمدينة ورقلة حيث بلغ معامل الارتباط  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

 %)5( أي )0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة )0.000) ( بدرجة معنوية0.642بيرسون )

بين بعد السرية والأمان والمتغير التابع مدى تبني العملاء للخدمات  ارتباطهذا يعني أنه يوجد 

 .بمدينة ورقلة الإلكترونيةالمصرفية 

بالمئة في تبني وإقبال العملاء على  64.2 يساهم بنسبة السرية والأمان أي أن بعد       

 في البنوك التجارية العاملة بمدينة ورقلة. الإلكترونيةخدمات الصيرفة 

ومدى تبني العملاء للصيرفة للخدمات المصرفية  ثقةال الارتباط لمتغيرمعامل  -03

 .بمدينة ورقلة الإلكترونية

معامل الارتباط لمتغير الثقة ومدى تبني العملاء للصيرفة للخدمات  :(39-1الجدول رقم )

 بمدينة ورقلة الإلكترونيةالمصرفية 

 متغير الثقة

 معامل الارتباط بيرسون مستوى الدلالة

 

0.000 

 

 

0.705 

 

مدى تبني العملاء للخدمات 

بمدينة  الإلكترونيةالمصرفية 

 ورقلة

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:   

مدى تبني متغير الثقة بالمتغير التابع  طاردة في الجدول أعلاه درجة ارتباتظهر النتائج الو      

بمدينة ورقلة حيث بلغ معامل الارتباط بيرسون  الإلكترونيةالعملاء للخدمات المصرفية 
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هذا يعني  %)5( أي )0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة )0.000) ( بدرجة معنوية0.705)

 الإلكترونيةبين بعد الثقة والمتغير التابع مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية  ارتباطأنه يوجد 

 .بمدينة ورقلة

بالمئة في تبني وإقبال العملاء على خدمات  70.5ة يساهم بنسب الثقة أي أن بعد       

 .في البنوك التجارية العاملة بمدينة ورقلة الإلكترونيةالصيرفة 

ومدى تبني العملاء للصيرفة للخدمات  سهولة الاستخدام معامل الارتباط لمتغير -04

 .بمدينة ورقلة الإلكترونيةالمصرفية 

ومدى تبني العملاء سهولة الاستخدام معامل الارتباط لمتغير  :(40-1الجدول رقم )

 بمدينة ورقلة الإلكترونيةللصيرفة للخدمات المصرفية 

 الاستخداممتغير سهولة 

 معامل الارتباط بيرسون مستوى الدلالة

 

0.000 

 

       0.690 

مدى تبني العملاء للخدمات 

بمدينة  الإلكترونيةالمصرفية 

 ورقلة

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:   

بالمتغير  الاستخدامتظهر النتائج الواردة في الجدول أعلاه درجة ارتباد متغير السهولة       

بمدينة ورقلة حيث بلغ معامل الارتباط  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية التابع 

 %)5( أي )0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة )0.000) معنوية ( بدرجة0.690بيرسون )

بين بعد سهولة الاستخدام والمتغير التابع مدى تبني العملاء للخدمات  ارتباطهذا يعني أنه يوجد 

 .بمدينة ورقلة الإلكترونيةالمصرفية 

بالمئة في تبني وإقبال العملاء على  70.5ة يساهم بنسب سهولة الاستخدام أي أن بعد      

 .في البنوك التجارية العاملة بمدينة ورقلة الإلكترونيةخدمات الصيرفة 

ومدى تبني العملاء للصيرفة للخدمات الفائدة المدركة  معامل الارتباط لمتغير -05

 .بمدينة ورقلة الإلكترونيةالمصرفية 

دى تبني العملاء للصيرفة ومالفائدة المدركة معامل الارتباط لمتغير  :(41-1الجدول رقم )

 بمدينة ورقلة الإلكترونيةللخدمات المصرفية 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:
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متغير الفائدة المدركة بالمتغير التابع  طاردة في الجدول أعلاه درجة ارتباتظهر النتائج الو     

بمدينة ورقلة حيث بلغ معامل الارتباط  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

 %)5( أي )0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة )0.000) معنوية ( بدرجة0.572بيرسون )

بين بعد الفائدة المدركة والمتغير التابع مدى تبني العملاء للخدمات  ارتباطهذا يعني أنه يوجد 

 بمدينة ورقلة الإلكترونيةالمصرفية 

بالمئة في تبني وإقبال العملاء على  57.2ة يساهم بنسب الافئدة المدركة أن بعد ما يعني     

 .في البنوك التجارية العاملة بمدينة ورقلة الإلكترونيةخدمات الصيرفة 

ومدى تبني العملاء للصيرفة للخدمات تكلفة الخدمة  معامل الارتباط لمتغير -06

 .بمدينة ورقلة الإلكترونيةالمصرفية 

دى تبني العملاء للصيرفة ومالفائدة المدركة معامل الارتباط لمتغير  :(42-1الجدول رقم )

 بمدينة ورقلة الإلكترونيةللخدمات المصرفية 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

متغير التكلفة الخدمة بالمتغير التابع  طاردة في الجدول أعلاه درجة ارتباتظهر النتائج الو     

بمدينة ورقلة حيث بلغ معامل الارتباط  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

 %)5( أي )0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة )0.000) ( بدرجة معنوية0.383بيرسون )

والمتغير التابع مدى تبني العملاء للخدمات  بين بعد التكلفة الخدمة ارتباطهذا يعني أنه يوجد 

 .بمدينة ورقلة الإلكترونيةالمصرفية 

بالمئة في تبني وإقبال العملاء على  57.2ة يساهم بنسب تكلفة الخدمة أن بعد ما يعني     

 .في البنوك التجارية العاملة بمدينة ورقلة الإلكترونيةخدمات الصيرفة 

  الفائدة المدركة  متغير 

 معامل الارتباط بيرسون مستوى الدلالة

 

      0.000 

 

     0.572 

مدى تبني العملاء للخدمات 

بمدينة  الإلكترونيةالمصرفية 

 ورقلة

  متغير تكلفة الخدمة 

 معامل الارتباط بيرسون مستوى الدلالة

 

     0.000 

 

0.383 

مدى تبني العملاء للخدمات 

بمدينة  الإلكترونيةالمصرفية 

 ةورقل
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السرية والأمان،  )السرعة، الإلكترونيةتبني الصيرفة  عواملتحليل أثر  -الفرع الخامس

في  الإلكترونيةالصيرفة  على تبني الفائدة المدركة وتكلفة الخدمة( الثقة، سهولة الاستخدام،

 .البنوك محل الدراسة

 

 

 

الانحدار الخطي البسيط لقياس أثر عوامل تبني الصيرفة  تحليل الانحدار  -01

 الإلكترونيةعلى تبني الصيرفة  الإلكترونية

نتائج الانحدار الخطي البسيط لقياس أثر عوامل تبني الصيرفة  :(43-1الجدول رقم )

 الإلكترونيةعلى تبني الصيرفة  الإلكترونية

معامل  

 الانحدار 

Bêta  قيمةT 

 المحسوبة

 ةمستوى الدلال

Sig. 

 -- -- --. 0.972 الثابت 

مدى تبني 

العملاء 

للخدمات 

المصرفية 

الإلكترونية 

 في ورقلة

 161, 1,413 112, 122, السرعة

السرية 

 والأمان

,270 ,221 2,497 ,014 

 006, 2,811 268, 292, الثقة

 سهولة

 الاستخدام

,183 ,165 1,685 ,095 

الفائدة 

 المدركة

,368 ,263 3,142 ,002 

 948, 066,- 005,- 005, تكلفة الخدمة

 

 SPSS.21.من اعداد الطالبة مستخرج من نتائج تحليل  المصدر:

في البنوك  المصرفيةأبعاد عوامل تبني الخدمات  انحدارمن الجدول أعلاه يتبين لنا مستوى    

 ورقلة مع مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية للبنوك التجارية لولاية ورقلة،   بمدينة ةالتجاري

  ( وهو 0.161( ودرجة المعنوية )0.122) الانحداربالنسبة لمتغير السرعة بلغ معامل

لا يوجد أثر أي أنه غير معنوي  الانحدار( أي أن هذا 0.05)أكبر من مستوى الدلالة 

 في ورقلة.  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية معنوي للسرعة على 
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  ( 0.014( ودرجة المعنوية )0.270) الانحداربلغ معامل بالنسبة لمتغير السرية والأمان

يوجد أثر أي أنه  معنوي الانحدار( أي أن هذا 0.05)وهو أقل من مستوى الدلالة 

في  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية مان على معنوي للسرية والأ

 ورقلة.

 عن معادلة الانحدار بالشكل التالي:  التعبيرويمكن 

Y : في ورقلة الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

:X1  السرية والأمان 

 معادلة الانحدار

             

 

  ( وهو أقل من 0.06( ودرجة المعنوية )0.292) الانحداربلغ معامل بالنسبة لمتغير الثقة

يوجد أثر معنوي للثقة على أي أنه  معنوي الانحدار( أي أن هذا 0.05مستوى الدلالة )

 في ورقلة. الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

 عن معادلة الانحدار بالشكل التالي: التعبيرويمكن 

 :Y  في ورقلة الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

:X2  الثقة 

 

 

  ( ودرجة المعنوية 0.183) الانحداربالنسبة لمتغير سهولة الاستخدام بلغ معامل

أي أنه  غير معنوي الانحدار( أي أن هذا 0.05)( وهو أكبر من مستوى الدلالة 0.095)

مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية على  الاستخداملا يوجد أثر معنوي لسهولة 

 في ورقلة.  الإلكترونية

  ( 0.02( ودرجة المعنوية )0.368) الانحداربلغ معامل بالنسبة لمتغير الفائدة المدركة

يوجد أثر أي أنه  معنوي الانحدار( أي أن هذا 0.05)وهو أقل من مستوى الدلالة 

في  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية معنوي للفائدة المدركة على 

 ورقلة.

 

 عن معادلة الانحدار بالشكل التالي: التعبيرويمكن 

Y= 0.270x1+0.972  

 

Y=0.292x2+0.972 
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Y:  في ورقلة الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

3X :المدركة  الفائدة 

 

 

  ( 0.095( ودرجة المعنوية )0.005) الانحداربالنسبة لمتغير تكلفة الخدمة بلغ معامل

لا يوجد أي أنه  غير معنوي الانحدار( أي أن هذا 0.05)وهو أكبر من مستوى الدلالة 

في  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية أثر معنوي تكلفة الخدمة على 

 ورقلة. 

في هذا الفرع سنقوم بمناقشة فرضيات الدراسة  مناقشة فرضيات الدراسة: -السادس الفرع

 .التفصيلبنوع من 

 :البنوك التجارية ولاية  عملاء" تنص الفرضية الأولى على أن مناقشة الفرضية الأولى

على نتائج  وبالاعتماد    ."الإلكترونيةلعوامل تبني الصيرفة  إدراك ورقلة يملكون

  .قبول الفرضيةتم والذي يظهر مستوى عال للمتغير المستقل وبالتالي ( 21-1الجدول )

 :البنوك التجارية لمدينة ورقلة  تتبنىتنص الفرضية على أن " مناقشة الفرضية الثانية

يظهر مستوى  ( والذي21-1وباعتماد على نتائج   الجدول ) ".الإلكترونية الصيرفة

  الفرضية.قبول وبالتالي تم عال للمتغير التابع 

 :توجد فروق ذات دلالة توجد " هتنص الفرضية الثالثة على أن مناقشة الفرضية الثالثة

 ".الإلكترونية الديموغرافية على عوامل تبني الصيرفة تلمتغيرالاحصائية تعزى 

 :مجموعة من الفرضيات الفرعية التالية إلىوللإجابة على هذه الفرضية تم تقسيمها 

تعزى للمتغير المستقل )عوامل تبني العملاء للصيرفة  الجنس لمتغير يوجد فروق -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونية

تعزى للمتغير المستقل )عوامل تبني العملاء للصيرفة العمر  لمتغير يوجد فروق -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونية

المستوى التعليمي تعزى للمتغير المستقل )عوامل تبني العملاء لمتغير يوجد فروق  -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونيةللصيرفة 

الحالة الاجتماعية للمتغير المستقل )عوامل تبني العملاء  لمتغيريوجد فروق  -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونيةللصيرفة 

ر المستقل )عوامل تبني العملاء للصيرفة المهنة تعزى للمتغي لمتغير يوجد فروق -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونية

 Y= 0.368x3+0.972 
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الدخل   تعزى للمتغير المستقل )عوامل تبني العملاء للصيرفة يوجد فروق لمتغير  -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونية

ملاء لخدمات المقدمة تعزى للمتغير المستقل )عوامل تبني الع لمتغير يوجد فروق -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونيةللصيرفة 

1-(، )1-62(، )1-52(، )1-42(، )1-23) :وتحليل الجداول التاليةالنتائج  استخراجوبعد       

تحدث  الأكثر استخداما الإلكترونيةلخدمات االمهنة وتبين أنه متغير  .(1-92) (،1-82(، )72

 .قبول الفرضية تمفارق في المتغير المستقل وبالتالي 

 :فروق ذات دلالة احصائية  وجدتنص الفرضية على أن " مناقشة الفرضية الرابعة

 ."الإلكترونيةتبني الصيرفة  الديموغرافية على تتعزى لمتغيرا

 :مجموعة من الفرضيات الفرعية التالية إلىوللإجابة على هذه الفرضية تم تقسيمها 

 الإلكترونيةتعزى للمتغير التابع )تبني العملاء للصيرفة الجنس  لمتغير يوجد فروق -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر

تعزى للمتغير التابع )عوامل تبني العملاء للصيرفة  العمرلمتغير يوجد فروق  -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونية

)عوامل تبني العملاء  التابعتعزى للمتغير المستوى التعليمي لمتغير وجد فروق ي -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونيةللصيرفة 

)عوامل تبني العملاء للصيرفة  التابعالحالة الاجتماعية للمتغير  لمتغيريوجد فروق  -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونية

)عوامل تبني العملاء للصيرفة التابع المهنة تعزى للمتغير لمتغير يوجد فروق  -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر لإلكترونيةا

)عوامل تبني العملاء للصيرفة  التابعتعزى للمتغير  الدخللمتغير يوجد فروق  -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونية

)عوامل تبني العملاء  التابعلخدمات المقدمة تعزى للمتغير  لمتغير يوجد فروق -

 سة(.افي المؤسسات محل الدر الإلكترونيةللصيرفة 

-1(، )33-1(، )32-1(، )31-1(، )30-1): وتحليل الجداول التالية نتائج استخراجوبعد       

كل المتغيرات ليست دالة وأن المتغير التابع لا يختلف تبين أنه  (.1-36) (،1-35(، )34

 أن هذه الفرضية مرفوضة.  القول وبالتالي يمكننا  باختلافها
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 ذو دلالة  أثر وجد"يتنص الفرضية الخامسة على أنه  الفرضية الخامسة: مناقشة

السرية والأمان، الثقة، سهولة  )السرعة، الإلكترونيةتبني الصيرفة  إحصائية لعوامل

في البنوك  الإلكترونيةالفائدة المدركة وتكلفة الخدمة( على تبني الصيرفة  الاستخدام،

  ."محل الدراسة

لى المتغير التابع ل من أبعاد المتغير المستقل عالفرضية تم دراسة أثر كختبار هذه لاو    

لأمان والثقة والفائدة كل من السرية واتبين أنه  (42-1الجدول رقم )على  عتمادلاوبا

 .قبول الفرضية ثر على المتغير التابع وبالتالي تمالمدركة تؤ

 إلىبعد التوصل  :مقارنة نتائج الدراسة الحالية مع نتائج الدراسات السابقة -السابعالفرع 

خلال هذا  ، سيتم مننتائج الدراسة التي تم عرضها في المطلب السابق واثبات الفرضيات

ائج الدراسات السابقة العربية والأجنبية وذلك نت معالمطلب مقارنة النتائج التي توصلنا لها 

  .مناقشتها وتقيمهاو بهدف تمحيص النتائج

 أن كل من  إلىتوصلت دراستنا : الإلكترونيةنتائج عوامل تبني الصيرفة  ةمقارن -أولا

، و هو ما الإلكترونيةتؤثر على تبني الصيرفة  الثقة و الفائدة المدركة ،السرية و الأمان

أنه يوجد أثر  إلى( إذ توصل 2021مدوح  عبد الفتاح احمد محمد، )دراسة  يتفق مع 

على  السرية و الأمان( ،السرعة، تكلفة الخدمة، الفائدة المدركة، الثقةللعوامل التالية )

، مزيودمع دراسة ) ك دراستنا، و اتفقت كذلالإلكترونيةتبني العملاء للخدمات المصرفية 

مل تبني الصيرفة أهم عوا تبيننتائج دراستها  حيث كانت( 2022 دومي سميرة،

( خصوصيةال)ن عامل في أ دراستنااختلفت مع ( و الأمن و السريةوهي) نيةالإلكترو

، كذلك اتفقت الإلكترونيةلخدمات المصرفية او استخدام  تبني يعتبر أيضا من عوامل

 عامل أنباعتبار  مع دراستنا (Mohamed Ghezelayagh, Mohsen 2015دراسة )

 دراستنا ، و اتفقتالإلكترونيةالخدمات المصرفية  يؤثر على تبني (الأمانالسرية و )

عامل يبنى عليه تبني  أن أهمعلى  (2018قروي عبد الرحمان،  دراسة ) أيضا مع

 Shilpi Khan(، و اتفقت دراسة لثقة)ا هو الإلكترونيةالخدمات المصرفية 

Delwal,2013))  يوضح مدى تقبل و تبني العميل  الثقة(عامل )  أنعلى مع دراستنا

 من عوامل التبني عامل ته في أنو اختلفت مع دراس  الإلكترونيةللعمليات المصرفية 

 .()المصداقية

 يؤثر على تبني  المهنةن عامل أ إلىحيث توصلت دراستنا العوامل الديمغرافية:  -ثانيا

له أثر على  الأكثر استخداما الإلكترونيةالخدمة كما أن عامل  ،الإلكترونيةالصيرفة 

رة، ي)مزيود اسماء، دومي سم مع دراسة يختلفو هو ما  ، الإلكترونيةتبني الصيرفة 

يلعب دورا في تبني و استخدام للخدمات  الجنسن أ إلىالتي توصلت  ( 2022

 في( 2018قروي عبد الرحمان، (مع دراسة  واختلفت دراستنا ،الإلكترونيةالمصرفية 

من وجهة نظر  الإلكترونيةذي يؤثر على تبني الصيرفة هو الوحيد ال الدخلن عامل أ
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ممدوح (، و اتفقت دراسة و كانت درجة التفاعل مرتفعة الإلكترونيةالزبائن المصارف 

له أثر على استخدام الصيرفة  لمهنةعامل  على ان )2021عبد الفتاح احمد محمد، 

 و الدخل)السن،  العملاء، واختلفت معه في أنر على تبني يؤثه أنو  الإلكترونية

 Shilpi Khanدراسة ) اختلفت، و تعد من أهم عوامل التبني (المستوى العلمي

Delwa, 2013)  السن، المستوى (ن عامل أ إلىمع دراستنا، حيث توصل الباحث

تعتبر أكثر العوامل ذات الدرجة الأعلى تأثيرا في تبني واستخدام  )التعليمي، الدخل

( (Hatice Jenkis, and others,2020دراسة   كما توصلت، الإلكترونيةالصيرفة 

بدرجة عالية وهذه النتيجة  الإلكترونيةالصيرفة تبني  على رؤثي )العمر و الدخل( أن إلى

 اختلفت مع نتائجنا.

 إلىحيث توصلت دراستنا : الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية   -ثالثا 

دراسة  دراستنا مع اختلفت، وعال الإلكترونيةخدمات المصرفية ن مدى تبني العملاء للأ

قبال إأنه لا يوجد  إلى( اذ توصلت الباحثتين 2022دومي سميرة،  مزيود اسماء،)

كان مدى التبني ي جينرال وسوسيت في بنك الإلكترونيةعملاء على الخدمات المصرفية لل

، رائد محمد العضايلة، آخروندراسة ) كما لم تتفقهذا لغياب الكفاءة، ومنخفض 

عبر  الإلكترونيةن مدى تبني مستوى استخدام الخدمات مع دراستنا في أ (2016

 .منخفض كان الانترنت
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 خلاصة الفصل

بدراسة ميدانية في البنوك الجزائرية العاملة بمدينة ورقلة، بهدف خلال هذا الفصل قمنا من      

البنوك التجارية في  ءمن وجهة نظر العملا الإلكترونيةتبني الصيرفة  ودراسة مدىتحليل 

على برنامج  بالاعتمادمعالجتها حيث قمنا بتوزيع الاستبيانات و العاملة بمدينة ورقلة،

Spss.v21 ،مناقشة وبعدها ، ثم اختبار فرضيات الدراسة تحليلهاو قمنا بعرض نتائج الدراسةو

الدراسات السابقة.بنتائج مقارنتها النتائج و
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من  الإلكترونيةتبني الصيرفة من خلال دراستنا الحالية التعرف على أهم عوامل حاولنا      

الجانب النظري لهذا الموضوع و  إلىوجهة نظر عملاء مدينة ورقلة، و ذلك من خلال التطرق 

 إلىبمختلف أبعادها و التطرق  الإلكترونية، خاصة حول الصيرفة مفاهيمفيه الالذي تم عرض 

، و أخيرا الإلكترونيةو العوامل المؤثرة في تبني الصيرفة  الإلكترونيةالخدمات المصرفية 

، العاملة بمدينة ورقلة الخاصة إسقاط الجانب النظري في الدراسة الميدانية بالبنوك العمومية و

و جهة نظر العملاء وتقييم مدى  من الإلكترونيةعوامل تبني الصيرفة التعرف على  حاولناإذ 

امل المساهمة في ما هي العو"التالية:  شكاليةتبنيها من طرف عينة الدراسة انطلاقا من الإ

من طرف عملاء البنوك ، و ما مدى تأثيرها على هذا التبني الإلكترونيةتبني الصيرفة 

توزيعها على مستوى و ةذلك بالاعتماد على الاستبيان كأداة أساسيوالتجارية بمدينة ورقلة؟ " 

 :إلىالنتائج الخاصة( وقد توصلت العمومية وورقلة )بمدينة  التجارية العاملة البنوك

 الإلكترونيةأهم العوامل التي تجعل عملاء البنوك محل الدراسة يتجهون نحو الصيرفة  -

سرعة الرد على  إلىساعة بالإضافة  24على مدار  الإلكترونيةهو توفر الخدمات 

 استفساراتهم من قبل موظفي البنوك.

هو بسبب سرية  الإلكترونيةإقبال عملاء البنوك التجارية محل الدراسة على الصيرفة  -

 وأمان بياناتهم ومعاملاتهم مع البنك.

التي تقدمها لهم البنوك محل  الإلكترونيةعملاء البنوك لهم ثقة عالية في الخدمات  -

الدراسة وذلك بسبب أن هذه الخدمات تزيد من تعزيز الثقة والتواصل مع البنك، ضف 

هم لكتروني تزيد من ثقتمين وسائل السداد الإأاستخدام البنك لبرمجيات خاصة لتذلك  إلى

 .رونيةالإلكتالصيرفة  لاستخدام

الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنوك محل الدراسة تتسم بسهولة الاستخدام  -

 وبساطتها وعدم تعقيدها، ما جعل عينة الدراسة تقبل على هذا النوع من الصيرفة.

العملاء عينة الدراسة لهم فائدة مدركة وقيمة مضافة من استخدامهم لخدمات الصيرفة  -

سهلة الاستخدام وذات تكلفة أقل مقارنة بباقي الخدمات المصرفية ، اذ تعتبر الإلكترونية

 .البنك إلىجهد التنقل والذهاب لهم وفر ت الأخرى، كما

وإقبال  الإلكترونيةتخفيض تكلفة الخدمة من أهم مقومات نجاح عملية استخدام الصيرفة  -

 العملاء عليها مقارنة بتكلفة الخدمات المصرفية التقليدية.

للعملاء في البنوك محل الدراسة هو  الإلكترونيةك عوامل تبني الصيرفة مستوى إدرا -

المتوسط الحسابي الذي جاء في مجال المقياس المحدد سابقة في  إلىمستوى عال بالنظر 

 بداية التحليل.

بمدينة ورقلة يعتبر مرتفع وهذا لكون  الإلكترونيةمدى تبني العملاء للخدمات المصرفية  -

 نسبة عالية وفقا لمقياس الدراسة. إلىوهو يشير  3.84المتوسط الحسابي لها قد بلغ 
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 الإلكترونيةكل من السرية والأمان والثقة والفائدة المدركة تؤثر على مدى تبني الصيرفة  -

 في البنوك التجارية العاملة بمدينة ورقلة.

 ياتثانيا: اختبار الفرض

 :البنوك التجارية ولاية  عملاء"أن  علىتم قبول الفرضية التي تنص  الفرضية الأولى

 . "الإلكترونيةلعوامل تبني الصيرفة  إدراك ورقلة يملكون

 البنوك التجارية لمدينة  تتبنى" أن تم قبول الفرضة التي تنص على: الفرضية الثانية

  "الإلكترونية ورقلة الصيرفة

  توجد فروق ذات دلالة  أنهتم قبول الفرضية التي تنص على  الثالثة:الفرضية"

 ".الإلكترونية الديموغرافية على عوامل تبني الصيرفة تاحصائية تعزى للمتغيرا

  فروق ذات دلالة  وجدتنص على أن " رفض الفرضية التي مت الرابعة:الفرضية

 ."الإلكترونيةتبني الصيرفة  مدى الديموغرافية على تاحصائية تعزى لمتغيرا

 :ذو دلالة إحصائية  أثر "يوجدتنص على تم قبول الفرضية التي  الفرضية الخامسة

السرية والأمان، الثقة، سهولة  )السرعة، الإلكترونيةتبني الصيرفة  لعوامل

في البنوك  الإلكترونيةالفائدة المدركة وتكلفة الخدمة( على تبني الصيرفة  الاستخدام،

  محل الدراسة".

 ثالثا: التوصيات

التي تتمثل في التوصيات الموالية، وعلى ضوء نتائج الدراسة المتوصل اليها يمكن طرح     

 :الإلكترونيةمن مدى تبني الصيرفة ن تزيد أبعض الاجراءات التي من شانها 

تجديد الخدمات المصرفية التطورات التكنولوجيا المصرفية والعمل على مواكبة  -

 .بصورة دورية الإلكترونية

 .جذب عملاء جددالمحافظة على الزبائن الحالين و -

ء البنوك للخدمات الإلكترونية ولمعرفة مزاياها ودواعي عملاضرورة توعية الافراد و -

 تلبية حاجياتها.استخدامها وسرعة انجاز المعاملات و

 .الإلكترونيةجهة نظر العملاء في الخدمات المصرفية لعمل على قياس ومراقبة وا -

لدراسة بشكل سهل لجمع البيانات العمل على توزيع الاستبيانات العلمية على عينة ا -

الدراسات العلمية للوصول رعة مما يساعد في انجاز البحوث وسوالمعلومات بسهولة و

 نتائج مهمة تساعد في المنفعة للعملاء او البنك. إلى

التكنولوجية التي مست  نظرا لتطورات تاستراتيجياالعمل على وضع خطط و ضرورة -

 .الجزائريةخاصة في البنوك المصارف و
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الامان لارتباطها والسرعة والسرية و كبر لعاملي الثقةهمية الألأالتركيز على اعطاء ا -

 .الإلكترونيةالوثيق لمدى تبني العملاء المصارف عبر الصيرفة 

تعريف الواقع الحقيقي للمنتج المصرفي، والترويج التي تعكس أساليب التسويق و تطوير -

 التي يقدمها البنك. الإلكترونيةالعملاء بما يستجد من الخدمات 

الاستعانة أجل استخدام الموقع بشكل سهل وسريع، ومن  الإلكترونيةتطوير المواقع  -

 بفريق محترف في التصميم الموقع.

 لغة العربية.جعل لغة الموقع با -

خاصة في المجال الصيرفة بة البنوك العمومية وتحسينها ومراقضرورة تطوير و -

 .الإلكترونية

 .صلاحات في قطاع الانترنتإو أضرورة تحسين   -

العمل على إيجاد منظومة تشريعية واضحة ومتكاملة من شأنها إزالة القيود وتشجيع  -

والاتصال ومواكبة التطورات  القطاع المصرفي على توظيف تكنولوجيا المعلومات

 الدولية الحاصلة في قطاع المصارف.

 فاق الدراسةأرابعا: 

بعض المواضيع التي من  النتائج المتوصل اليها نقترح بناء علىتام بحثنا هذا، وفي خ     

 هي:بحث ون تكمل ما تم التوصل اليه في هذا الأنها أش

 تفضيلات عملاء البنوك الجزائرية.أثر تقديم الخدمات الإلكترونية المصرفية في  -

 بالبنوك الجزائرية. ةمعيقات التوسع في الصيرفة الإلكتروني -

 .ةالعوامل المؤثرة والمعيقة لتني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتروني -

 .ةدور توقعات العملاء في إدارة جودة الخدمة المصرفية الإلكتروني -
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 (01الملحق رقم )

 

 ورقلة –جامعة قاصدي مرباح 

 كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية
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 المحترمون تحية طيبة وبعد عميل/ عميلة البنك /والسيدات السادة

إن الاستبانة المرفقة هي جزء من بحث أكاديمي لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية، 

تخصص اقتصاد نقدي وبنكي، اذ نأمل من سيادتكم المحترمة قراءة ما ورد من فقرات بدقة 

 اعد في إتمام هذه الدراسة بعنوان:وموضوعية من أجل تقديم المعلومات التي تس

 "العوامل المؤثرة في تبني الصيرفة الالكترونية من وجهة نظر العملاء "

 -دراسة تطبيقية على عينة من البنوك التجارية بمدينة ورقلة-

أن تتكرموا بالإجابة على أسئلة  وخدمة للبحث العلميلذا نرجو من سيادتكم المحترمة، 

علومات الدقيقة قدر الإمكان، حتى نتمكن من الوصول الى أفضل النتائج، الاستبانة وتقديم الم

لأغراض ستحظى بالسرية التامة وستستخدم  ونؤكد بأن المعلومات الواردة في هذه الاستبانة

 البحث العلمي فقط

 وفي الأخير تقبلوا مني أسمى عبارات الشكر والتقدير      
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 المناسبة. أمام الاجابة (×)جل الاجابة يكفي فقط وضع العلامة أومن 

 البيانات العامةالمحور الاول:  .1

 الجنس         .2

 ذكر                                        أنثى             

 العمر .3

-36                                 35-25                    و أقل       أسنة  25             

45       

 سنة فأكثر  56                                  46-55             

 المستوى التعليمي .4

 ثانوي                      متوسط                                                 ابتدائي                     

 جامعي                                       دراسات عليا                   

 الحالة الاجتماعية .5

 أعزب                                      متزوج           

 المهنة .6

 موظف بالقطاع العمومي                     موظف بالقطاع الخاص                 

 حرة                                    متقاعدأعمال         

 

 الدخل .7

 دج 30000 إلى 20000من                  دج        20000أقل من         

 دج  50000دج           أكثر من  50000 إلىدج  30000من        

 الخدمات المصرفية التي تستخدمها .8

 الإلكترونيةالرسائل القصيرة                   ATMيبطاقة الصراف الآل      

 SMSالمصرفية

 مما سبق ءلا شي                 الفوري الاتصال                 نترنت المصرفيالإ     

 الإلكترونيةالمحور الثاني: عوامل تبني الصيرفة 

 موافق العبارة الرقم

 بشدة

 غير محايد وافقم

 موافق

 غير

 موافق

 بشدة

 السرعة

     تستغرق وقتا طويلا في فترة انتظارك  1
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  الإلكترونيةللحصول على الخدمات 

سرعة تحميل صفحة البنك على موقع  2

 التحميل

     

هنالك استجابة سريعة و فورية لطلب  3

 العميل

     

يتم الرد على العميل من خلال  4
 الاستفسارات في وقت قصير

     

 الإلكترونيةتتوفر خدمات المصرفية  5

 سا24على مدار 

     

 السرية و الامان

يتعامل البنك مع معلوماتي الخاصة  1

بسرية تامة عند استخدام الصيرفة 

 الإلكترونية

     

هنالك سرية مطلقة اثناء تعامل مع  2

البنك مما بمنحني الامان للخدمات 

 الإلكترونيةالمصرفية 

     

لا تسمح  الإلكترونيةالخدمة المصرفية  3

للأخرين الاطلاع على معلوماتي 

 الشخصية 

     

اشعر بالراحة و الامان عند تقديم  4

 معلوماتي الشخصية للبنك

     

الخدمة المصرفية لا تسمح بإساءة  5

 استخدام المعلومات الشخصية.

     

خلو المخاطرة في التعامل مع الصراف  6

  الإلكترونيةالآلي وبقية وسائل الدفع 

تتعلق بسرقة اموالي بفضل وجود رقم 
 سري.

 

 

 
 

    

 الثقة

زادت  الإلكترونيةالخدمة المصرفية  1
 ثقتي بالبنك

     

استخدام البنك لبرمجيات خاصة لتأمين  2

وسائل السداد الالكتروني تزيد من ثقتي 
 .الإلكترونيةاستخدام الصيرفة 

     

سلوك الموظفين المصرف يشعر  3

العميل بالثقة للخدمة المصرفية 

  الإلكترونية

     

     الموظفين المصرف يمكن الوثوق بهم  4
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مما يجعلك مرتاحا لاختيار الصيرفة 

 الإلكترونية

 الإلكترونيةتساهم الخدمات المصرفية  5
في تعزيز الثقة و التفاعل و التواصل 

 مع البنك.

     

 سهولة الاستخدام

يعتبر استخدام الخدمة المصرفية  1

 سهل الإلكترونية

     

يقدم البنك عبر موقعه الالكتروني  2
مساعدة فورية لتسهيل العمليات 

 للعملاء.

     

تتميز  الإلكترونيةالخدمات المصرفية  3
 بمرونة استخدامها.

     

من السهل التسجيل و الدخول على  4

 للبنك الإلكترونيةبوابة 

     

أستطيع الحصول على معلومات مفيدة  5
من خلال استخدام الخدمة المصرفية 

 عبر الانترنت.

     

لغة الموقع الالكتروني تمتاز بسهولة و  6
 الوضوح

     

أستطيع الحصول على الخدمات  7

المصرفية من أي مكان  الإلكترونية
 أريد.

     

أستطيع الحصول على الخدمات  8

المصرفية في أي زمان  الإلكترونية
 أريد.

     

 الإلكترونيةتقدم الخدمات المصرفية  9

 مساعدة سريعة في حل مشاكل العملاء.

 
 

     

 الفائدة المدركة

البنك عند  إلىأوفر جهد التنقل والذهاب  1
 الإلكترونيةاستخدام الصيرفة 

     

اقل  الإلكترونيةالخدمات المصرفية  2

 تكلفة للوقت و الجهد و سهلة الاستخدام

     

تمنح للعميل الخدمة المصرفية  3
 القيمة المضافة الإلكترونية

     



 الملاحق

91 
 

سيولة  الإلكترونيةيتوفر في الصيرفة  4

 دائمة تكفي كل العملاء

     

 تكلفة الخدمة

 الإلكترونيةساهمت الخدمة المصرفية  1

 في تحفيض عمولة الخدمة عند البنك

     

 الإلكترونيةتتيح الخدمات المصرفية  2
 الاعفاء من الضرائب

     

      تسمح من تقليل التكلفة و تخفيضها 3

المتوفرة للبنك  الإلكترونيةوسائل الدفع  4
 ملائمة للعملاء من خلال تكلفة اقل

     

 

 بمدينة ورقلة الإلكترونيةالمحور الثالث: مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية 

 

 موافق العبارة الرقم
 بشدة

 غير محايد اوافق
 موافق

 غير
 موافق

 بشدة

 الإلكترونيةأستخدم الخدمات المصرفية  1
 لأنه متاح الوصول اليها.

     

 الإلكترونيةأستخدم الخدمات المصرفية  2

 لأن عنصر الوقت والتكلفة متاح لي.

     

 الإلكترونيةأستخدم الخدمات المصرفية  3
من أجل الحصول على مزاياها 

 وفوائدها.

     

 الإلكترونيةأستخدم الخدمات المصرفية  4
 في إنجاز المعاملات المالية مع البنك.

     

استخدام الخدمات المصرفية  أفضل 5

في إنجاز المعاملات المالية  الإلكترونية
مع البنك حتى ولو كنت قادرا على 

 الاتصال مباشرة مع موظفي البنك.

     

أنصح أصدقائي باستخدام الخدمات  6
في إنجاز  الإلكترونيةالمصرفية 

 المعاملات المالية.

     

 

 المحكمين للاستبيان: ذة(: الاسات02الملحق رقم )

 الجامعة كلية الرتبة الاستاذ الرقم
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محمد لحسن  01

 علاوي

أستاذ تعليم 

 عال

 

علوم الاقتصادية التسيير و 
 علوم تجارية

-قاصدي مرباح

 ورقلة

أستاذ تعليم  حلام بوعبدليأ 02
 عال

 جامعة غرداية

أستاذ تعليم  حمزة عمي سعيد 03

 عال

 جامعة غرداية

 )مخرجات الاستبيان(( 03الملحق رقم )

Statistiques 

الخدمات المصرفية التي  الدخل المهنة الحالة الاجتماعية المستوى التعليمي العمر الجنس 

 تستخدمها

N 
Valide 101 101 101 101 101 101 101 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 

 

 

 

 

 

 

 

 
Tableau de fréquences 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48,5 48,5 48,5 49 ذكر

 100,0 51,5 51,5 52 أنثي

Total 101 100,0 100,0  

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,9 7,9 7,9 8 سنة او اقل25

25-35 24 23,8 23,8 31,7 

36-45 41 40,6 40,6 72,3 

46-55 16 15,8 15,8 88,1 

 100,0 11,9 11,9 12 سنة فاكثر 56
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Total 101 100,0 100,0  

 

 المستوى التعليمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 2 ابتدائي

 5,9 4,0 4,0 4 متوسط

 26,7 20,8 20,8 21 ثانوي

 85,1 58,4 58,4 59 جامعي

 100,0 14,9 14,9 15 دراسات عليا

Total 101 100,0 100,0  

 

 

 الحالة الاجتماعية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 38,6 38,6 38,6 39 أعزب

 100,0 61,4 61,4 62 متزوج

Total 101 100,0 100,0  

 

 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 71,3 71,3 71,3 72 موظف بالقطاع العمومي

 85,1 13,9 13,9 14 موظف بالقطاع الخاص

 96,0 10,9 10,9 11 اعمال حرة

 100,0 4,0 4,0 4 متقاعد

Total 101 100,0 100,0  

 

 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,0 3,0 3,0 3 دج20000اقل من 

 8,9 5,9 5,9 6 دج30000الى 20000من 

 40,6 31,7 31,7 32 دج50000دج الى 30000من 

 100,0 59,4 59,4 60 دج50000اكتر من 

Total 101 100,0 100,0  



 الملاحق

94 
 

 

 

 الخدمات المصرفية التي تستخدمها

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 ATM 74 73,3 73,3 73,3بطاقة الصراف الالي 

SMS 85,1 11,9 11,9 12 الرسائل القصيرة الالكترونية المصرفية 

 86,1 1,0 1,0 1 الانترنت المصرفي

 93,1 6,9 6,9 7 الاتصال الفوري

 100,0 6,9 6,9 7 لا شي مما سبق

Total 101 100,0 100,0  
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Descriptives 

 

Remarques 

Résultat obtenu 01-JUN-2023 12:20:17 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\Maouaheb\Desktop\DATA 

OUAFAA.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données4 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 101 

Gestion des valeurs manquantes 

Définition des valeurs manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en compte 
Toutes les données non manquantes sont 

utilisées. 

Syntaxe 

DESCRIPTIVES VARIABLES=V1 V2 V3 V4 

V5 V6 X1 

  /SAVE 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,05 

Variables créées ou modifiées 

ZSco01 Zscore(V1)  السرعة 

ZSco02 Zscore(V2)  السرية والأمان 

ZSco03 Zscore(V3)  الثقة 

ZSco04 Zscore(V4)  سهولة الاستخدام 

ZSco05 Zscore(V5)  الفائدة المدركة 

ZSco06 Zscore(V6)  تكلفة الخدمة 

ZSco07 Zscore(X1)  عوامل تبني الصيرفة الإلكترونية 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 83062, 3,3129 101 السرعة

 73971, 4,1601 101 السرية والأمان

 83056, 3,9762 101 الثقة

 81213, 3,9340 101 سهولة الاستخدام

 64867, 3,8787 101 الفائدة المدركة

 87548, 3,3985 101 تكلفة الخدمة

 58985, 3,7767 101 عوامل تبني الصيرفة الإلكترونية
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N valide (listwise) 101   

 
Descriptives 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,360 2,55 101 تستغرق وقتا طويلا في فترة انتظارك للحصول على الخدمات االكترونية

صفحة البنك على موقع التحميلسرعة تحميل   101 3,37 1,369 

 1,301 3,50 101 هنالك استجابة سريعة وفورية لطلب العميل

 1,324 3,49 101 يتم الرد على العميل من خلال الاستفسار في وقت قصير

 1,298 3,66 101 سا24تتوفر خدمات المصرفية الالكترونية على مدار 

الخاصة بسرية تامة عند استخدام الصيرفة الالكترونيةيتعامل البنك مع معلوماتي   101 4,33 ,873 

هنالك سرية مطلقة اثناء تعامل مع البنك مما بمنحني الامان للخدمات المصرفية 

 الالكترونية

101 4,24 ,907 

 859, 4,27 101 الخدمة المصرفية الالكترونية لا تسمح للاخرين الاطلاع على معلوماتي الشخصية

 963, 4,15 101 تقديم معلوماتي الشخصية للبنك  اشعر بالراحة والامان عند

 870, 4,23 101 الخدمة المصرفية لا تسمح باساءة استخدام المعلومات الشخصية

خلو المخاطرة في التعامل مع الصراف الالي وبقية وسائل الدفع الالكترونية تتعلق 

 بسرقة اموالي بفضل وجود رقم سري

101 3,75 1,252 

 803, 4,07 101 الخدمة المصرفية الالكترونية زادت ثقتي بالبنك

استخدام البنك لبرمجيات خاصة لتامين وسائل السداد الالكتروني تزيد من ثقتي 

 استخدام الصيرفة الالكترونية

101 3,95 ,931 

 1,090 3,95 101 سلوك الموظفين المصرف يشعر العميل بالثقة للخدمة المصرفية الالكترونية

الموظفين المصرف يمكن الوثوق بهم مما يجعلك مرتاحا لاختبار الصيرفة 

 الالكترونية

101 3,90 1,109 

تساهم الخدمات المصرفية الالكترونية في تعزيز الثقة والتفاعل و التواصل مع 

 البنك

101 4,01 1,025 

 819, 4,46 101 يعتبر استخدام الخدمة المصرفية الالكترونسة سهل

 1,232 3,73 101 يقدم البنك عبر موقعه الالكتروني مساعدة فورية لتسهيل العمليات للعملاء

 1,276 3,82 101 الخدمات المصرفية الالكترونية تتميز بمرونة استخدامها

 1,096 3,86 101 من السهل التسجيل والدخول على بوابة الالكترونية للبنك

معلومات مفيدة من خلال استخدام الخدمة المصرفية عبر استطيع الحصول على 

 الانترنت

101 3,84 1,084 

 995, 4,01 101 لغة الموقع الالكتروني تمتاز بسهولة والوضوح

 1,044 3,97 101 استطيع الحصول على الخدمات الالكترونية المصرفية من اي مكان اريد

المصرفية في اي زمان اريداستطيع الحصول على الخدمات الالكترونية   101 3,89 1,174 

 1,135 3,82 101 تقدم الخدمات المصرفية الالكترونية مساعدة سريعة في حل مشاكل العملاء

 904, 4,23 101 اوفر جهد التنقل والذهاب الى البنك عند استخدام الصيرفة الالكترونية

المصرفية الالكترونية اقل تكلفة للوقت والجهد وسهلة الاستخدام الخدمات  101 4,24 ,918 

 1,073 3,64 101 تمنح للعميل الخدمة المصرفية الالكترونية القيمة المضافة

 1,226 3,41 101 يتوفر في الصيرفة الالكترونية سيولة دائمة تكفي كل العملاء

تحفيض عمولة الخدمة عند البنك ساهمت الخدمة المصرفية الالكترونية في  101 3,67 1,087 

 1,289 2,83 101 تتيح الخدمات المصرفية الالكترونية الاعفاء من الضرائب
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 1,101 3,47 101 تسمح من تقليل التكلفة و تخفيضها

 1,076 3,62 101 وسائل الدفع الالكترونية المتوفرة للبنك ملائمة للعملاء من خلال تكلفة اقل

N valide (listwise) 101   

 
Descriptives 

 

Remarques 

Résultat obtenu 01-JUN-2023 12:22:56 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\Maouaheb\Desktop\DATA 

OUAFAA.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données4 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 101 

Gestion des valeurs manquantes 

Définition des valeurs manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en compte 
Toutes les données non manquantes sont 

utilisées. 

Syntaxe 

DESCRIPTIVES VARIABLES=Q34 Q35 

Q36 Q37 Q38 Q39 

  /SAVE 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00,05 

Temps écoulé 00:00:00,11 

Variables créées ou modifiées 

ZQ34 
Zscore:  الخدمات المصرفية الالكترونية لانه متاح  استخدام

 الوصول اليها

ZQ35 
Zscore:   استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية لان

 عنصر الوقت والتكلفة متاح لي

ZQ36 
Zscore:   استخدم الخدمات المصرفية الالكترونية من اجل

 الحصول على مزاياها و فوائدها

ZQ37 
Zscore:  الخدمات المصرفية الالكترونية في انجاز  استخدم

 المعاملات المالية مع البنك

ZQ38 

Zscore:   افضل استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية في

انجاز المعاملات المالية مع البنك حتى ولو كنت قادرا على 

 الاتصال مباشرة مع موظفي البنك

ZQ39 
Zscore:  اصدقائي باستخدام الخدمات المصرفية  انصح

 الالكترونية في انجاز المعاملات المالية
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 966, 4,08 101 استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية لانه متاح الوصول اليها

 1,019 4,04 101 استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية لان عنصر الوقت والتكلفة متاح لي

 1,180 3,74 101 استخدم الخدمات المصرفية الالكترونية من اجل الحصول على مزاياها و فوائدها

 1,225 3,61 101 استخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في انجاز المعاملات المالية مع البنك

افضل استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية في انجاز المعاملات المالية مع 

 البنك حتى ولو كنت قادرا على الاتصال مباشرة مع موظفي البنك

101 3,59 1,305 

انصح اصدقائي باستخدام الخدمات المصرفية الالكترونية في انجاز المعاملات 

 المالية

101 4,01 1,162 

N valide (listwise) 101   

 

ANOVA à 1 facteur 

   عوامل تبني الصيرفة الإلكترونية

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,079 1 ,079 ,224 ,637 

Intra-groupes 34,714 99 ,351   

Total 34,792 100    

 

ANOVA à 1 facteur 

   عوامل تبني الصيرفة الإلكترونية

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,375 4 ,094 ,262 ,902 

Intra-groupes 34,417 96 ,359   

Total 34,792 100    

 

ANOVA à 1 facteur 

   عوامل تبني الصيرفة الإلكترونية

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,364 4 ,341 ,979 ,423 

Intra-groupes 33,428 96 ,348   

Total 34,792 100    
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ANOVA à 1 facteur 

   عوامل تبني الصيرفة الإلكترونية

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,036 1 ,036 ,103 ,749 

Intra-groupes 34,756 99 ,351   

Total 34,792 100    

 

 

ANOVA à 1 facteur 

   عوامل تبني الصيرفة الإلكترونية

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 3,408 3 1,136 3,512 ,018 

Intra-groupes 31,384 97 ,324   

Total 34,792 100    

 

ANOVA à 1 facteur 

   عوامل تبني الصيرفة الإلكترونية

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,564 3 ,521 1,522 ,214 

Intra-groupes 33,228 97 ,343   

Total 34,792 100    

 

ANOVA à 1 facteur 

   عوامل تبني الصيرفة الإلكترونية

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 3,471 4 ,868 2,660 ,037 

Intra-groupes 31,321 96 ,326   

Total 34,792 100    

 

ANOVA à 1 facteur 

   مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,155 1 ,155 ,188 ,665 

Intra-groupes 81,771 99 ,826   

Total 81,927 100    
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ANOVA à 1 facteur 

   مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 3,035 4 ,759 ,923 ,454 

Intra-groupes 78,892 96 ,822   

Total 81,927 100    

 

 

ANOVA à 1 facteur 

   مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2,500 4 ,625 ,755 ,557 

Intra-groupes 79,427 96 ,827   

Total 81,927 100    

 

ANOVA à 1 facteur 

   مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,468 1 ,468 ,569 ,452 

Intra-groupes 81,459 99 ,823   

Total 81,927 100    

 

ANOVA à 1 facteur 

   مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 6,075 3 2,025 2,590 ,057 

Intra-groupes 75,852 97 ,782   

Total 81,927 100    

 

ANOVA à 1 facteur 

   مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 5,495 3 1,832 2,325 ,080 

Intra-groupes 76,432 97 ,788   
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Total 81,927 100    

 

ANOVA à 1 facteur 

   مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 5,281 4 1,320 1,654 ,167 

Intra-groupes 76,645 96 ,798   

Total 81,927 100    

 
Corrélations 

Corrélations 

مدى تبني العملاء  السرعة 

للخدمات المصرفية 

 الالكترونية في ورقلة

 السرعة

Corrélation de Pearson 1 ,555** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 101 101 

 مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

Corrélation de Pearson ,555** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 101 101 

 
Corrélations 

 

Corrélations 

مدى تبني العملاء  السرية والأمان 

للخدمات المصرفية 

 الالكترونية في ورقلة

 السرية والأمان

Corrélation de Pearson 1 ,642** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 101 101 

المصرفية الالكترونية في ورقلةمدى تبني العملاء للخدمات   

Corrélation de Pearson ,642** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 101 101 

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

 

Corrélations 

مدى تبني العملاء  

للخدمات المصرفية 

 الالكترونية في ورقلة

 الثقة

 مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

Corrélation de Pearson 1 ,705** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 101 101 

 الثقة

Corrélation de Pearson ,705** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 101 101 

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

 
Corrélations 

Corrélations 

مدى تبني العملاء  

للخدمات المصرفية 

 الالكترونية في ورقلة

 سهولة الاستخدام

 مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

Corrélation de Pearson 1 ,690** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 101 101 

الاستخدام سهولة  

Corrélation de Pearson ,690** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 101 101 

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

Corrélations 

 

Corrélations 

مدى تبني العملاء  

للخدمات المصرفية 

 الالكترونية في ورقلة

 الفائدة المدركة

تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلةمدى   

Corrélation de Pearson 1 ,572** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 101 101 

 الفائدة المدركة

Corrélation de Pearson ,572** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 101 101 

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

Corrélations 

مدى تبني العملاء  

للخدمات المصرفية 

 الالكترونية في ورقلة

 تكلفة الخدمة

 مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة

Corrélation de Pearson 1 ,383** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 101 101 

 تكلفة الخدمة

Corrélation de Pearson ,383** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 101 101 

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

 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 

السرية  ,تكلفة الخدمة

الفائدة  ,السرعة ,والأمان

سهولة  ,الثقة ,المدركة

 bالاستخدام

. Entrée 

a. Variable dépendante :  مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في

 ورقلة

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,809a ,655 ,633 ,54825 

a. Valeurs prédites : (constantes), الثقة ,الفائدة المدركة ,السرعة ,السرية والأمان ,تكلفة الخدمة, 

 سهولة الاستخدام

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 53,673 6 8,945 29,761 ,000b 

Résidu 28,254 94 ,301   

Total 81,927 100    
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a. Variable dépendante : مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الاستخدامسهولة  ,الثقة ,الفائدة المدركة ,السرعة ,السرية والأمان ,تكلفة الخدمة  

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) -,972 ,400  -2,431 ,017 

 161, 1,413 112, 086, 122, السرعة

 014, 2,497 221, 108, 270, السرية والأمان

 006, 2,811 268, 104, 292, الثقة

 095, 1,685 165, 109, 183, سهولة الاستخدام

 002, 3,142 263, 117, 368, الفائدة المدركة

 948, 066,- 005,- 077, 005,- تكلفة الخدمة

a. Variable dépendante : مدى تبني العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية في ورقلة 
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 الصفحة الفهرس

 III الاهداء

 IV الشكر

 V الملخص

 VII قائمة المحتويات

 VIII قائمة الجداول

 X قائمة الاشكال

 X قائمة الملاحق

 X قائمة الرموز

 ا مقدمة

من وجهة  الإلكترونيةالتطبيقية لتبني الصيرفة والأدبيات النظرية الفصل الاول: 

 العملاء رنظ

07 

 08 تمهيد

 09 الإلكترونيةالمبحث الأول: الأدبيات النظرية لتبني الصيرفة 

 09 الإلكترونية: ماهية الصيرفة المطلب الأول

 09 الإلكترونيةالفرع الأول: مفهوم الصيرفة 

 10 وأهميتها الإلكترونيةالفرع الثاني: خصائص الصيرفة 

 11 ومعوقتها الإلكترونيةالفرع الثالث: متطلبات نجاح الصيرفة 

 12 الإلكترونية: الخدمات المصرفية المطلب الثاني

 12 الإلكترونيةمفهوم الخدمات المصرفية  :الفرع الأول

 13 الإلكترونيةأنواع الخدمات المصرفية  :الفرع الثاني

 15 الإلكترونيةمتطلبات وأهمية الخدمات المصرفية  :الفرع الثالث

 17 من طرف العملاء الإلكترونية: عوامل تبني الصيرفة الثالث المطلب

الأدبيات التطبيقية لتبني الصيرفة الإلكترونية من وجهة نظر المبحث الثاني: 

 العملاء

19 

 19 الأول: الدراسة السابقة باللغة العربية المطلب

 23 المطلب الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية

 26 : المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةالمطلب الثالث

 26 الفرع الأول: أهم الفروق بين الدراسات السابقة

 28 الثاني: مجال الاستفادة من الدراسات السابقة الفرع

 29 خلاصة الفصل

دراسة .من وجهة نظر العملاء الإلكترونيةالفصل الثاني: دراسة أثر تبني الصيرفة 

 حالة مدينة ورقلة

30 
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 31 تمهيد

 32 المبحث الأول: الطريقة والأدوات

 32 : مجتمع وعينة الدراسةالمطلب الأول

 32 الأول: مجتمع الدراسة الفرع

 37 الفرع الثاني: منهج الدراسة ومصادر جمع البيانات

 38 : أدوات الدراسةالمطلب الثاني

 38 أدوات جمع البيانات :الفرع الأول

 40 الأدوات الإحصائية :الفرع الثاني

 41 صدق وثبات الاستبيان :الفرع الثالث

 42 ومناقشتهاالمبحث الثاني: نتائج الدراسة 

 43 : عرض  نتائج الدراسةالمطلب الأول

 43 الإحصائية للمتغيرات الشخصية. ةالدراس :الأولالفرع 

 50 الإلكترونيةالفرع الثاني: تحليل عوامل تبني الصيرفة 

دراسة فروق المتغيرات الديمغرافية بالنسبة للمتغير المستقل والمتغير  :الفرع الثالث

 التابع: فيما يلي سيتم دراسة

60 

 71 الفرع الرابع: معاملات الارتباط بيرسون

السرية  )السرعة، الإلكترونيةتبني الصيرفة  عواملتحليل أثر  :الفرع الخامس

الصيرفة  على تبني المدركة وتكلفة الخدمة(الفائدة  والأمان، الثقة، سهولة الاستخدام،

 في البنوك محل الدراسة. الإلكترونية

76 

الفرع السادس: مناقشة فرضيات الدراسة: في هذا الفرع سنقوم بمناقشة فرضيات 

 الدراسة بنوع من التفصيل.

79 

 81 الفرع السابع: مقارنة نتائج الدراسة الحالية مع نتائج الدراسات السابقة

 84 خلاصة الفصل

 85 خاتمة

 89 قائمة المراجع

 94 قائمة الملاحق

 113 الفهرس
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