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I. تمھید:  
تمثل الصیرفة الالكترونیة أحد الظواھر التجاریة النقدیة المتطورة بالنظر إلى ما أفضت إلیھ من تعدیل عمیق في 

سواق والتوزیع والتبادل الالكتروني، حیث تقدم إمكانیات وآفاق جدیدة للاتصال والتفاعل مع الزبائن والبنوك تنظیم الأ
، وعلى اعتبار أن تطبیقات الصیرفة الالكترونیة تزداد یوما بعد یوم دقة وتعقیدا في مكوناتھا سواءعلى حد 

لخدمات في ظل سوق مفتوحة على تنافس حاد على كل واستعمالاتھا، وتتوسع في غیر اتجاه، لتأدیة أكبر عدد من ا
المستویات، الأمر الذي أدي الى رواج خدمات الصیرفة الالكترونیة وسط تعاظم الاعتماد على الشبكات المفتوحة 
والتقنیات المتطورة على نحو واسع، حیث شھدت طرق السداد والتعاملات المالیة عبر الخط ھي الأخرى تطورا كبیرا 

من مجرد تنفیذ أعمال عبر الخط من خلال برمجیات وشبكات بین البنك والزبون إلى وجود كامل على الشبكة لتتحول 
  .للأعمال البنكیة

الخ،  وصار عملا ...وھكذا تطور میدان العمل المصرفي الى خدمات المال والاستشارة والتجارة والادارة المالیة 
لكبیرھا وصغیرھا، لإفادتھ التفاعلیة من حیث المحتوى والأنماط، ولم یعد  ممارسا فعلا لدى المؤسسات البنكیة والمالیة

خیار فحسب، بل الكل یؤكد على أھمیتھ؛ وعلى صعید التجربة الجزائریة في مجال الصیرفة الالكترونیة وتحسین 
منھ، كحوسبة البنوك القدرات التنافسیة للقطاع، شرعت الجزائر بتطویر المنظومة البنكیة وتعزیز الجانب التكنولوجي 

؛  أین تتوفر جملة من المؤھلات والقدرات التي تسمح لھا بالانسیاق ضمن ... وإدراج الشبكات والانفتاح على الأنترنت 
الدینامیكیة العالمیة لبناء قاعدة تكنولوجیة وتعزیز الأعمال التجاریة والبنكیة الالكترونیة بالجزائر؛ إلا أن طبیعة الخدمة 

وھة في أغلب الأحیان، ولا تسیر بالشكل المطلوب، كما أن معظم المتعاملین لم یستفیدوا من تلك الخدمات لا تزال مش
 لمحدودیتھا ونقص تأھیلھا وتحدیثھا على اوسع نطاق؛ ھذا وتعرف تلك التطورات جملة من التحدیات تقف دون عصرنة

الدراسة لتسلط الضوء على جملة المحددات التي تؤثر  منظومة الدفع الالكتروني بالجزائر، وعلى ھذا الاساس تأتي ھذه
  .على تبني الصیرفة الالكترونیة وإقبال الزبائن علیھا من وجھة نظر الادارة البنكیة بالجزائر

ما مدى إدراك الادارة البنكیة بشأن  :یمكن تلخیص إشكالیة الدراسة حول تساءل رئیسي مفاده  :الدراسة  إشكالیة
  أمام تبني وإقبال الزبائن على الخدمات المصرفیة الالكترونیة  بالجزائر؟ العوامل التي تقف

تنبع أھمیة الدراسة في تحدید البیئة الداعمة لتطویر وعصرنة الخدمة البنكیة الالكترونیة : أھمیة الدراسة 
ائریة، كما أن ھذه بالجزائر، من خلال الوقوف على جملة التحدیات والمحددات التي تحول دون تطورھا بالبنوك الجز

الدراسة تساھم في تقییم وتحلیل آراء عینة من إطارات وموظفي الادارة البنكیة بشأن تطبیقات الصیرفة الالكترونیة في 
البنوك التجاریة الجزائریة، مما یساعد في مدى نجاح وعصرنة الجھاز البنكي الجزائري والاستفادة من التطبیقات 

 . رفي الى أبعد الحدودالتكنولوجیة في القطاع المص
تھدف ھذه الدراسة الى فھم واقع الصیرفة الالكترونیة بالجزائر، ومناقشة سبل تطویر تلك : ھدف الدراسة 

  .الخدمات من خلال رصد اھم التحدیات التي تقف عائقا امام الاقبال وتبني تلك الخدمات بالجزائر
، ومدى التوسع في ةالالكترونی ةرفیصالثیرا في بھدف الوصول إلى أھم المتغیرات تأ :فرضیات الدراسة 

  :، فإن الدراسة تقوم على عدد من الفرضیات تتمثل في التاليبالجزائر وإقبال الزبائن علیھا ھاتطبیقات
______________________________________________ 
eMail : (*) A.Messaoudi@mail.lagh-univ.dz   Or  Abdelhadi.messe@yahoo.fr 

  
   تعالج ھذه الدراسة تحلیل آراء عینة من موظفي البنوك التجاریة، لتحدید مشكلة تبني وإقبال الزبائن على

خدمات الصیرفة الالكترونیة بالجزائر، من خلال سبع أبعاد رئیسیة؛ وأوضحت الدراسة أن الأعطال والاخطاء التقنیة 
رسات والتطبیقات غیر الجیدة للتعاملات الالكترونیة من أھم العوامل المؤثرة على تبني الصیرفة بالإضافة الى المما

الالكترونیة بالجزائر، وأوصت الدراسة بتعزیز توجھات الادارة البنكیة بشأن الاستثمار بالنظم التكنولوجیا بالبنوك وخلق 
  .ثقافات مصرفیة تعتمد على التقنیات والوسائط الالكترونیة

  

 بنوك تجاریة، صراف آلي، بطاقة بنكیة، صیرفة إلكترونیة.  
  

JELE59  ،O14.  
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لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة من وجھة نظر الإدارة البنكیة بشأن تحدیات العوامل الداخلیة التي تقف عائقا  -
) EQB(الخبرة والمؤھلات البنكیة :  أمام تطبیق الأعمال الالكترونیة البنكیة في الجزائر ممثلة في ثلاث عوامل التالیة

 ؛ )PEB(وأخیرا الأعطال والأخطاء التقنیة ) SCB(وصیة والأمن والخص
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة من وجھة نظر الإدارة البنكیة بشأن تحدیات العوامل الخارجیة التي تقف  -

، النظام )SBF(النظام المالي والبنكي :  عائقا أمام تطبیق الأعمال الالكترونیة البنكیة في الجزائر ممثلة في العوامل التالیة
    ).PA(، وأخیرا الممارسات والتطبیقات )IC(، البنیة التحتیة للاتصالات )SCJ(التجاري والقانوني 

یشمل مجتمع الدراسة جمیع البنوك التجاریة العاملة في الجزائر؛ وھي  :مجتمع الدراسة وطریقة اختیار العینة
، 1ضمن نشر قائمة البنوك والمؤسسات المالیة المعتمدتین بالجزائرالمت 01 -12البنوك التي تم تعریفھا وفق القرار رقم 

منھا بنوك عمومیة وبنوك خاصة أو مختلطة ومكاتب تمثیل لبنوك  ،بنك  20وعلیھ فان البنوك المشتملة على الدراسة ھي 
مات جلیلة في التعاملات م خدیقدبتأجنبیة، بالإضافة إلى برید الجزائر الذي یعتبر الشبكة الأكبر على مستوى الجزائر 

، وعلیھ فان مجمع الدراسة یشمل شبكة الوكالات والفروع البنكیة بالجزائر والتي ھي موضحة في الجدول  ةالمصرفی
 ).01(رقم 

اما عن العینة التي سیتم اعتمادھا لأغراض البحث والتحلیل، فإننا سنعتمد على العینة المنتظمة وان كانت قصدیة 
وعلى رأسھا برید الجزائر  ،شار والتي یمكن الوصول الیھا بسھولةفي أغلب الأحیان، وستقتصر على البنوك الأكثر انت

والبنوك العمومیة بالإضافة إلى بعض البنوك الأخرى حسب الأحوال والظروف، ویعتقد الباحث أن البنوك المختارة 
استبیان  150ع وھكذا فقد تم توزی. %89وكالة بریدیة أو بنكیة بنسبة  4300تمثل أحسن تمثیل كونھا تستحوذ على مجموع 

 ).02(بالنسبة للبنوك التجاریة وھي موضحة في الجدول رقم 
تم  فقدمن أجل الوقوف على أھم التحدیات التي عائقا أمام تطور الخدمة البنكیة الالكترونیة، : السابقة الدراسات

ول للأعمال الالكترونیة الاعتماد على بعض الدراسات التي تعرض إشكالات متعددة لقضایا التنمیة المعلوماتیة والتح
  : والتي نعرض جزء منھا في الآتي

 200إعتمدت الدراسة على أسلوب الاستبیان بعینة عشوائیة تتكون من  : 2)2002إبراھیم بختي (دراسة  )1
) % 21(ونشر المعلومات ) % 26(فرد، أكدت فیھا على نفعیة الانترنت  وحصرت استخداماتھا في جلب المعلومات 

، )% 07(والبیع عبر الانترنت ) %14(والاتصال بالموردین ) %15(والترویج والإعلان ) %17(والاتصال بالزبائن 
فقط یملكون بطاقة بنكیة وأبدو ) %08(إلا أن  ؛ أكدوا على أھمیة التسوق عبر الانترنت) %83(وبالرغم من أن 

 تعاملات عبر المواقع الالكترونیة ؛ مخاوفھم من أمن ال
وانقطاع الاتصالات ) % 42(كما حصرت الدراسة بعض الصعوبات المتمثلة في ببطء ظھور صفحات الانترنت 

بسبب ضعف بنیة الاتصالات وعدم التحكم في تقنیات الاتصال بالقدر اللازم، وصعوبة الحصول على ) % 33(
  .بسبب صعوبة التعامل مع مواقع الویب) % 13(المعلومات من الشبكة 

حاولت الدراسة بحث حالة الأردن في مجال  : 3)2002غالب عوض الرفاعي وسعد غالب یاسین (دراسة  )2
راءھم بشأن آمدیرا ممن تم استقصاء ) 98(مصرف و) 17(الأعمال الالكترونیة المصرفیة من خلال عینة شملت 

بأن وني ودرجة تفضیلھم لخیارات العمل الالكتروني، وخلصت الدراسة الأھمیة النسبیة لمزایا المصرف الالكتر
المصارف الأردنیة تحتاج إلى استكمال تطویر البنیة التحتیة التقنیة للأعمال الالكترونیة وبخاصة تطویر وبناء شبكات 

اسة أن البیئة غیر الانترانت والاكسترانت بالإضافة الى تطویر مواقع المصارف على شبكة الویب، ھذا وأكدت الدر
مھیأة تماما لأنشطة الأعمال المصرفیة الالكترونیة بالكامل لأن ھذا الأمر یرتبط بتطویر شبكة الاتصالات في البلد 
وتوفیر خدمات رخیصة وتھیئة الھیكل القانوني والتشریعي للأعمال الالكترونیة واستكمال المتطلبات الضروریة 

ونیة، ولا بد من وضع استراتیجیات شاملة للأعمال الالكترونیة والتحول إلى الأخرى للأعمال والتجارة الالكتر
المصارف الالكترونیة وتلبیة حاجیات التجارة الالكترونیة والتقلیدیة أو غیر ذلك من الأنشطة المنبثة عن الاقتصاد 

 .الجدید
اعتمدت الدراسة على أسلوب الاستبیان لعینة شملت عملاء :  4) 2006عبد الفتاح زھیر العبدلات (دراسة  )3

ھو القناة  DABوتوصل الباحث إلى أن الصراف الآلي   ؛ المصارف والبنوك التجاریة وأخیرا البنك المركزي
وبنوك ) % 6.8( TPEتلتھا نقاط البیع  ،من عینة الدراسة) % 85(رونیة الأفضل والأكثر استعمالا بنسبة الالكت

 ؛) %3.9(والصیرفة عبر الھاتف أو البنك الناطق ) %05(الانترنت 
كما قام الباحث بتحدید وسائل التعرف على القنوات الالكترونیة واتضح أن فروع البنك أو الاتصال المباشر 

ریفھم بمزایا الخدمات البنكیة یعتبر أفضل وسیلة، وأخیرا قدمت الدراسة جملة من المعوقات أھمھا عامل الأمن وتع
والسریة وصعوبة الاستخدام مثل اللغة وعد توفر القواعد الإرشادیة وقلة الثقة والقناعة التامة بتلك القنوات الالكترونیة، 

جھزة اللازمة وكثرة الأعطال أو وجود قیود على الخدمة كتحدید سقف أعلى بالإضافة إلى زیادة التكالیف وعدم توفر الأ
 .الخ...للسحب النقدي 

مغربي على مسایرة توصلت الدراسة الى عدم قدرة التشریع ال : 5)2007محمود محمد أبو فروة (دراسة  )4
التطورات الحدیثة التي تؤثر على قدرة البنوك على الاستمرار في ظل المنافسة الشدیدة التي یشھدھا القطاع البنكي، 
خصوصا بعد تحریر السوق البنكیة ودخول البنوك الأجنبیة للعمل داخل المغرب، وعزوف الزبائن عن التعامل مع 

وعدم قدرة التشریع على حمایتھم من الأخطار  ،ة في المنظومة التشریعیة من جھةالبنوك الالكترونیة نتیجة قلة الثق
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الناجمة عن التعامل مع البنوك، ویزید الإشكال وضوحا في المشاریع المغربیة التي دخلت فعلا للعمل في بیئة الانترنت 
  ي إطار قانوني أو ضمانات تشریعیة ؛بدون أ

ھذا الإطار بعدم صدور قوانین لحمایة المستھلك وجعلھ الطرف الضعیف في وانتقد الباحث التشریع المغربي في 
وأن بعض النصوص القانونیة الموجودة برغم أنھا تسمح بوضع حل لبعض الإشكالات  ،العلاقات التعاقدیة الالكترونیة

المركزي لم یقم بإصدار أي الا انھا لم توضع في نطاق القانون، كما أن البنك  ،التي یطرحھا استخدام النظام الالكتروني
برغم رغبة و المنوط بھ لمراقبة جمیع العملیات ؛تعلیمات منھ بخصوص الخدمات المقدمة عبر الانترنت ولم یقم بالدور 

البنوك المغربیة في الاستفادة من التطورات التكنولوجیة لتقدیم خدمات أفضل لزبائنھا، إلا أنھ أدى بھا الى ابرام عقود 
وق والالتزامات بشكل تضمن لنفسھا امتیازات فاحشة على حساب زبائنھا في بعض الأحیان مستفیدة من من خلال الحق

 .   الفراغ التشریعي في ھذا المجال
على أسلوب الاستبیان من خلال توزیع  ت الدراسةعتمدا : 6)2010أحمد بلقاسم مختار التواتي (دراسة  )5

ثلاث نماذج استبیانات تتناسب مع أطراف الخدمة المصرفیة، وحصرت الدراسة أربع عوامل رئیسیة متعلقة بالعملاء 
وھي الجودة والملاءمة والتعقید والأمن، وثلاث عوامل متعلقة بالبنوك التجاریة  ،تأثر في إقبالھم على الخدمة المصرفیة

وھما  ،تم تحدید عاملین مرتبطین بالبنك المركزيوممثلة في القدرة المالیة والخبرة والكفاءات وتوجھات الإدارة، 
 ریعات والقوانین وتوجھات الإدارة ؛التش

لصت الدراسة الى أن التعقید ھو أھم أسباب عدم اقبال العملاء على القنوات المصرفیة الالكترونیة، وتعاني وخ
المصارف اللیبیة من نقص الخبرة والكفاءة في مجال الصیرفة الالكترونیة بالرغم من امتلاكھا القدرة المالیة على لتورید 

كترونیة، أما فیما یخص البنك المركزي فیعتبر عدم وجود قوانین المنظومات والبرامج اللازمة لتقدیم الخدمة الال
 .وتشریعات ھو سبب عدم تطور الصیرفة الالكترونیة في المصارف اللیبیة

ھدفت الدراسة الى تحدید العوامل التي تؤثر على اعتماد الخدمات  : 7)(Milind Sathye, 1999 دراسة )6
الأمن :  المصرفیة عبر الإنترنت من قبل المستھلكین الاسترالیین، واشتمل النموذج على تحدید ستة عوائق رئیسیة وھي

سھولة الاستخدام، الوعي والمعرفة بالخدمة وفوائدھا، التكلفة، مقاومة التغییر لدى العملاء، وجود بنیة تحتیة  والسریة،
 الأجھزة اللازمة والوصول للخدمة ؛ لدى العملاء للحصول على الخدمة مثل

ستفادة من وأوضحت الدراسة أن المخاوف الأمنیة وعدم وجود الوعي بالخدمات المصرفیة عبر الانترنت والا
نتائجھا تمثل العقبات الأساسیة التي تحول دون اعتماد الخدمات المصرفیة عبر الانترنت في أسترالیا، واقترح الباحث 

مشیرا إلى أن تقدیم الخدمات عبر شبكة الانترنت ینبغي أن یكون جزءا من  ،بعض الطرق لمعالجة تلك العوائق
لخدمات المصرفیة لیمكن أن تساعد التدابیر السابقة في التبني السریع  ، وبھذااستراتیجیة التوزیع الشاملة لخدمة العملاء

  . عبر الإنترنت، مما یؤدى إلى وفورات كبیرة في التكالیف التشغیلیة للبنوك
استكشفت ھذه الدراسة العوامل التي تؤثر على تبني  : 8 (Jane M. Kolodinsky and other, 2004) دراسة )7

وھي البنك الناطق أو الصیرفة عبر الھاتف، وبنك  ،القنوات المصرفیة الالكترونیة ممثلة في ثلاث قنوات رئیسیة
والتوافق والمعرفة البساطة، /الانترنت، ووسائل الدفع الالكترونیة، وحددت الدراسة بعض العوامل المؤثرة كالتعقید 

والأمن تؤدي لاعتماد القناة الالكترونیة بالإضافة الى الدخل والتعلیم والجنس والحالة الاجتماعیة والعمر التي تمثل 
 بني الخدمة المصرفیة الالكترونیة ؛متغیرات تتغیر بمرور الزمن تؤثر على ت

نیة ووسائل الدفع الالكترونیة، وأن الإناث وتوصلت الدراسة إلى أن الذكور یفضلون استخدام البنك الالكترو
یفضلون استخدام البنك الناطق أكثر من الذكور، وأن ھناك اختلاف في مدى الاستخدام حسب المتغیرات الدیمغرافیة 

فأصحاب الدخول العالیة لدیھم توسع في استخدام الصیرفة الالكترونیة، ولم یكن للجنس  ،فمثلا الدخل كان لھ تأثیر كبیر
التعلیم أي تأثیر في تبني أو عدم تبني الخدمة المصرفیة الالكترونیة، أما عن أھم المعوقات التي والحالة الاجتماعیة  أو

صعوبة إجراءات الاستخدام لتلك القنوات وعدم المعرفة بالمزایا  فتمثلت فيتحول دون الاستخدام للقنوات الالكترونیة 
 . تلك للقنوات للحصول على الخدمات المصرفیة المختلفةالتي یجنیھا الزبون من خلال استخدامھ ل

البنوك البریطانیة بإبراز وجود الدراسة أجریت لعملاء  : Helen White and Fotini Nteli 2004(9( دراسة )8
أو عدم وجود مشكلة محددة للبنوك في تحقیق كفاءة الأداء على الخصائص الرئیسیة لجودة الخدمة، والأمن بشكل 

تم تحدید خمس سمات أساسیة لجودة والخدمات المصرفیة عبر الإنترنت،  تقدیمخاص، كما تراھا عینة من العملاء في 
اد التحلیل العنقودي كشف مجموعتین من أفراد العینة، ومعظمھم  مجموعة واحدة فیما یتعلق الخدمة وترتیبھا، وباعتم

المیزات  /تنوع المنتجات'اھتماما أكثر بسرعة وراحة وحسن توقیت ھذه الخدمة،  الباقي أبدىفي حین  ،بالأمن
  .لتبني الخدمة المصرفیة الالكترونیة ھي أبرز السمات   'المتنوعة

لتعلیم والحالة شملت عینة الدراسة الفئات العمریة والجنس وا : Lu (Nancy) Zheng10) 2010 ( دراسة )9
الاجتماعیة والخصوصیة، وأوضحت أن عامل الأمن مھم جدا لتبني الصیرفة الالكترونیة، كما أن المعرفة والمھارة 
باستخدام أجھزة الحاسوب تزید من عملاء البنك لتبني الخدمة المصرفیة عبر الانترنت، وبشكل عام، إذا كان البنك لدیھ 

اعتماد الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت، ولدیھ قدرة على "ل التي تؤثر على عملائھ رؤیة لإدارة المعرفة حول العوام
  .    وضع استراتیجیات ملائمة لجلب العملاء، وبالتالي سیكون قادر على زیادة اعتماد معدل الصیرفة الالكترونیة

لى توضیح التطورات المصرفیة الالكترونیة ؛ ھدفت الدراسة ا11) (Ashok Bahadur Singh2012 دراسة  )10
بالتركیز على الصیرفة عبر الھاتف النقال أو البنك الجوال بمؤسسات البرید بالھند، وأوضح الباحث ان الخدمة تفتقر 

بالرغم من اتخاذ بعض المبادرات لتطویر خدمات تحویل الأموال  ،الى الكفاءة بسبب بطء التسلیم وعدم استمراریتھا
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ضلت متواضعة، وأوصى الباحث بضرورة النظر في القیود والحدود التي تقف امام تطور ھذه الخدمة وتبسیط  ولكنھا
وتوفیر  في مرحلتھ الأولیة ؛" ول او الجوالالبنك المحم" خصوصا وأن نظام  ،معاملات المصرفیة الالكترونیةال

لمصرفي واستخدام النماذج  التكنولوجیة بتوفیر قوة منصات التواصل، وھناك المزید من الأمور فعلھا لمشاركة النظام ا
 . دافعة لأصحاب المصلحة في أنظمة الدفع وصانعي السیاسات والإجراءات للمعاملات الالكترونیة في المستقبل

II.  الطریقة:   
لمؤثرة بعد الاطلاع على بعض الدراسات السابقة العربیة والأجنبیة ورصد أھم المتغیرات ا : تقدیم النموذج. 1

الالكترونیة البنكیة، ومع إجراءات تحلیلیة ومقارنة تفصیلیة لأھم المتغیرات حسب ثقافة  الخدماتفي إقبال وتبني 
بلد وتطوراتھ التكنولوجیة، وقف الباحث على أھم المتغیرات والعوامل التي یراھا  كلالتعاملات البنكیة وخصوصیة 

بھدف صیاغة نموذج یفسر تحدیات الصیرفة الالكترونیة  ،بالجزائر تمثل عائقا أمام تطور الصیرفة الالكترونیة
وتتمثل الدراسة التي سوف یجریھا الباحث في نموذج مقترح یعتمد على متغیر تابع یشمل العوامل المؤثرة  .بالجزائر

ل الخارجیة المرتبطة على تبني الصیرفة الالكترونیة بالجزائر، ومتغیرین مستقلین یتمثلان في العوامل الداخلیة والعوام
  :بالبنوك التجاریة، وفیما یلي بیان واضح للمتغیرات السابقة

 Les Défis de la Monétique العوامل المؤثرة على تبني الصیرفة الالكترونیة بالجزائر :المتغیر التابع. 1.1
en Algérie : ترونیة بالجزائر، والعوامل المؤثرة یتمثل المتغیر التابع في التحدیات التي تقف أمام تطور الصیرفة الالك

على تبني الزبائن للخدمات الالكترونیة البنكیة المتوفرة بالجزائر كالبطاقة البنكیة وتعاملاتھا المالیة والتجاریة، وخدمات 
الخ، ویشیر ھذا المتغیر إلى ... الصراف الآلي ومجمل الخدمات المصرفیة الأخرى المقدمة عبر الھاتف والأنترنت

لف الأسباب والعوامل التي تعتبر تحدیا أمام تطور الصیرفة الالكترونیة بالجزائر، سواء تعلق الأمر بالزبائن الذین مخت
یقبلون على مثل ھذه الخدمات ویعتمدون علیھا في أنشطتھم الیومیة، أو تعلق الأمر بالبنوك التجاریة التي تقدم ھذه 

  .بر عدد من الزبائن وتعزیز ولاءھم تقطاب أكالخدمات وتتطلع إلى تطویر منتجاتھا بھدف اس
 :یشمل ھذا الجانب عاملین رئیسین ھما :المتغیرات المستقلة. 2.1
  یفسر ھذا المتغیر بشكل كبیر جملة التحدیات التي تقف امام تطور  ):البنوك التجاریة(العوامل الداخلیة

، كونھا المؤسسات طور أو تخلف الصیرفة الالكترونیةفي تالصیرفة الالكترونیة بالجزائر، بل ویعتبر الجانب الأساسي 
ویعھد الیھا تطویر التعاملات المالیة والتجاریة من تسییر  ،الخدمات المصرفیة الالكترونیة مجملالأساسیة التي تقدم 

 :ات أساسیة وھيوسائل الدفع والمنتجات البنكیة التي تقدمھا، وتشمل العوامل المرتبطة بالبنوك التجاریة في ثلاث محدد
 الخبرة والمؤھلات البنكیة )EQB  (L’Expérience et Qualifications Bancaire  
 الأمن والخصوصیة )SCB (La Sécurité et Confidentialité 
 الأعطال والأخطاء )PEB (Les Pannes et les Fautes (Erreurs) techniques  

  :وك التجاریة في المعادلة التالیةالدراسة المتعلقة بالبن معالم توضیحویمكن 
),,( PEBSCBEQBfBanques   

  
  النظامیة(العوامل الخارجیة ( Les Facteurs Externes: وترتبط ھذه العوامل بالمنظومة المالیة والتجاریة 

وعلى البنوك  ،التي تؤثر بشكل مباشر على الزبائن ومدى إقبالھم على الخدمة المصرفیة الالكترونیة والقانونیة والتقنیة
جزء كبیر یفسر المتغیر التابع قد لا تسأل عنھ البنوك  حیث أنیة الالكترونیة، تقدیمھم للخدمات المصرف ومدىالتجاریة 

التجاریة، وتمثل ھذه الجوانب متغیرات كلیة أو عوامل خارجیة تؤثر بشكل مباشر على تطور أو تخلف الصیرفة 
 :يالالكترونیة بالجزائر من وجھة نظر الباحث، وتتمثل تلك العوامل في أربع محددات أساسیة وھ

 النظام المالي والبنكي )SBF ( Le Système Bancaire et Financier  
 النظام التجاري والقانوني )SCJ (Le Système Commercial et Juridique 
 البنیة التحتیة للاتصالات )IC(L'Infrastructures Communication  
 الممارسات والتطبیقات )PA ( Les Pratiques et Les Applications 
  : معالم الدراسة المتعلقة بالعوامل الخارجیة في المعادلة التالیة توضیحویمكن  

),,,( PAICSCJSBFfSystème   
iiiii XXXXSystème   443322110  

نموذج التالي الذي یحدد العوامل المجمل المتغیرات التي تفسر المتغیر التابع، یمكن صیاغة  وبتوصیف ،وھكذا
  : اخلیة والخارجیة للتحدیات المصرفیة للأعمال الالكترونیة بالجزائرالد

),(Algérieen  monétique la de défis Les Systémesbanquesf 
)( SystémesBanquesfDMA   

),,,,,,( PAICSCJSBFPEBSCBEQBfDMA   

iiii XXXBanques   3322110
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سیتم دراسة العوامل المؤثرة على الصیرفة الالكترونیة بالجزائر من خلال نموذج لاستبیان،  :معالم النموذج. 2
البنك (شمل  البنوك التجاریة الذین یمثلون المتغیر المستقل بشقیھ العوامل الداخلیة المرتبطة بالمتغیر المستقل نفسھ ی

الخارجیة التي تمثل محددات أخرى خارجیة تؤثر بشكل أو بآخر على الادارة البنكیة، وبالتالي تؤثر  والعوامل) التجاري
  :ق بوصف المتغیرات المستقلة فبیانھا كالتاليعلى الصیرفة الالكترونیة ، وفیما یتعل

ویرتبط ھذا المتغیر بالجانب البنكي الذي یسند إلیھ تقدیم الخدمات ): EQB( الخبرة والمؤھلات البنكیة. 1.2
البنكیة، ویشمل ھذا المتغیر جملة الإمكانات المادیة والبشریة والتكنولوجیة لمزاولة الخدمات البنكیة عبر الوسائط 

الإمكانات والقدرة على المنافسة وتطویر الأعمال الالكترونیة، كما یشمل على المساعدات  تلكترونیة، ومدى توفر الالك
التي یتلقاھا البنك من الھیئات العلیا لدعم وتعزیز تكنولوجیا الأعمال البنكیة الالكترونیة، أو أیة مساعدات خارجیة 

خبراتھ المحلیة لاستخدام العمل الالكتروني في الخدمات المصرفیة  وخبرات أجنبیة یمكن الاعتماد علیھا في توسیع
 .بكفاءة وفعالیة

ویتعلق ھذا الجانب بمجموعة العوامل التي تؤثر على الخدمة البنكیة : )SCB(الأمن والخصوصیة . 2.2
وجملة الإجراءات  ،راقالالكترونیة في البنك، وتشمل الحمایة المادیة للقنوات الالكترونیة وحمایة البرامج من الاخت

والإشراف وحمایة الموقع الالكتروني ونظام التحقق من الھویة والإمضاء الالكتروني،  الصیانةالمتخذة بالبنك كنظام 
بالإضافة الى جملة القوانین والتشریعات التي تحمي البنك من جھة وتحمي الزبون من جھة أخرى وتعطي القناعة التامة 

  .الات التكنولوجیا البنكیةوالثقة اللازمة لاستعم
وتمثل مجموعة الأخطاء في المعاملات البنكیة الالكترونیة أو مجموعة : )PEB(الأعطال والأخطاء التقنیة . 3.2

المشاكل التي تحول دون إتمام المعاملة البنكیة عبر القناة الالكترونیة، سواء كانت ناتجة عن التكنولوجیا المستخدمة 
الاختراق والاستعمال  ة الالكترونیة، بالإضافة إلى حالاتأو عن الأسلوب الخاطئ في تنفیذ العملی كعطل أو حادث تقني،

غیر الشرعي لبطاقات غیر مرخصة أو مزورة أو التخریب المتعمدة والسطو على الآلة الالكترونیة، وما ینجر عنھا من 
في حد ذاتھ كونھ أدرى بالمشاكل التقنیة المتعلقة إلغاء الخدمة الالكترونیة؛  وسیركز ھذا الجانب على رؤیة البنك 

الالكترونیة البنكیة، ولھذا سیشمل ھذا المتغیر تكرار الأعطال والحوادث التقنیة وزمن استرجاع الخدمة ومدى  بالخدمة
جیا، بالإضافة أیام، وأماكن تواجد الموزعات الآلیة ونظام حمایتھا مادیا وتكنولو 07/سا 24توافر الخدمة الالكترونیة الـ 

إلى كیفیة تعامل البنك مع الأخطاء الواقعة، خصوصا إذا كانت دون قصد من المتعامل أو عن جھل، ومدى مساعدة البنك 
 .عن التكنولوجیا نفسھا أو التي یتسبب فیھا الزبون  ةالزبون في تلك المشاكل الناتج

ددات الخدمة البنكیة الالكترونیة والتي تؤثر على یمثل ھذا المتغیر احد مح: )SBF(النظام المالي والبنكي . 4.2
البنك والزبون على حد سواء، لذلك یعتبر ھذا الجانب احد العوامل الخارجیة ویشمل على طبیعة ونشاط القطاع المالي 

، سواء والبنكي ومدى انفتاحھ وتنافسیتھ وتركیبتھ وتعاملاتھ بالإضافة الى نظام التسویة والمقاصة والتحویلات المالیة
تعلق الأمر بالمبالغ الكبیرة او المبالغ الصغیرة من حیث بطء وتسریع المعاملات المالیة وطبیعة الحسابات البنكیة 

البطاقات البنكیة ومواصفاتھا وممیزاتھا، ھذا ویشمل كذلك على نظام الصرف وطبیعة تنظیمھ  وخصوصیةونوعھا 
جع أو تعیق العمل المصرفي بشقیھ الالكتروني والتقلیدي خصوصا ومختلف الجوانب التي تش ،وتحدیثھ ومكاتب الصرف

 .فیما بوسائل الدفع ونظام التسدید
یشمل  على التراخیص الممنوحة ولا یختلف ھذا الجانب عن سابقھ، ): SCJ( النظام التجاري والقانوني. 5.2

المقدمة ) او العراقیل(والتسھیلات  TPEللتجار لاعتماد التجارة الالكترونیة ومدى استفادتھم من الموزعات الآلیة 
جملة القوانین والتشریعات التي تدعم الأسواق الالكترونیة وبیع السلع وعرضھا على الانترنت  والرقابة  إلىبالإضافة 

القانونیة، ومواصفات التجار الذین یمارسون التجارة الالكترونیة او الذین یوزعون البطاقات الالكترونیة الافتراضیة، 
 .ومدى شرعیة تلك التعاملات وصلاحیتھا من وجھة النظر القانونیة

یشمل ھذا المتغیر شبكات الاتصال والانترنت ومدى مواصفات وشمولیتھا :  )IC( البنیة التحتیة للاتصالات. 6.2
اع الاتصالات وجاھزیتھا لاعتماد الأعمال الالكترونیة التجاریة والبنكیة، بالإضافة شركات الاستثمار العاملة في قط

ومدى تنظیمھا وإسنادھا ومرافقتھا لتحول الخدمات البنكیة عبر الانترنت وإجراءات الحصول على الموقع الالكتروني 
وكیفیة إدارتھ وحمایتھ، بالإضافة إلى تكلفة الاتصال وملائمتھا ومواصفاتھا لتبني الخدمة البنكیة الالكترونیة وممارسة 

 .التجارة الالكترونیة
ویؤثر بشكل أو بآخر  ،یرتبط ھذا الجانب بكل العوامل والمحددات السابقة:  )PA( الممارسات والتطبیقات. 7.2

على كل  من الزبون والبنك، ویشمل ھذا المتغیر على التطبیقات والممارسات والأعراف والتقالید والثقافات الموجودة 
یبات التي یتخذھا البنك عند ممارسة الخدمة عبر الوسائط في استعمال التقنیات البنكیة، بالإضافة التحفیزات والترت

الالكترونیة ومدى صحة تلك التعاملات وسلامة تلك الإجراءات، ھذا ویشمل المتغیر على الأدوات المستعملة وملائمة 
  .الخدمات المقدمة وتوافقھا مع النظام البنكي الجزائري من جھة وتفضیلات الزبائن من جھة أخرى

بعد تحدید متغیرات الدراسة؛ سنوضح في ھذا الجانب كیفیة قیاس  : وصدق أداة الدراسة لمتغیراتقیاس ا. 3
  : لمتغیراتتلك ال والریاضيالمتغیرات والتحلیل الإحصائي 
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سیتم قیاس المتغیر التابع والمتغیرات المستقلة المفسرة لھ  بمجموعة من الأسئلة  : قیاس المتغیرات. 1.3
غیر (خماسي الأبعاد المعد لھذا الغرض بدرجات  Likertیان، وسیم الاعتماد على مقیاس لیكرت الموضحة في الاستب

، بینما الأسئلة أو الفقرات )5، 4، 3، 2، 1(وأعطیت لھا الأوزان ) موافق بشدة، غیر موافق، محاید، أوافق، أوافق بشدة
لترتیب، ویشمل كل متغیر على مجموعة من الأسئلة على ا) 1، 0(فیتم إعطاءھا الأوزان ) لا ، نعم(التي تتضمن أجوبة 

 :حسب الفقرات المعدة لھ وھي
 ؛)17إلى  11( العوامل المؤثرة على الصیرفة الالكترونیة معبر عنھ بالأسئلة :  المتغیر التابع 
 رة الخب: محددات رئیسیة وھي) 03(ویشمل على ثلاث :  المتغیرات المستقلة المتعلقة بالعوامل الداخلیة

 25(معبر عنھا بالأسئلة ) SCB(؛ الأمن والخصوصیة )24إلى  18(معبر عنھ بالأسئلة ) EQB(والمؤھلات البنكیة 
  ؛)38إلى  34(معبر عنھ بالأسئلة ) PEB(؛ وأخیرا، الأعطال والأخطاء التقنیة ) 32إلى 
 النظام المالي : دات رئیسیة وھيمحد) 04(وتشمل على أربع :  المتغیرات المستقلة المتعلقة بالعوامل الخارجیة

؛ )52إلى  47(معبر عنھ بالأسئلة ) SCJ(؛ النظام التجاري والقانوني )46إلى  39(معبر عنھ بالأسئلة ) SBF(والبنكي 
 59(معبر عنھ بالأسئلة ) PA(الممارسات والتطبیقات )  58إلى  53(معبر عنھ بالأسئلة ) IC(البنیة التحتیة للاتصالات 

  ).64إلى 
یبقى التحقق من صدق  ،بعد توضیح أداة الدراسة وطریقة قیاس المتغیرات : صدق وثبات أداة الدراسة. 2.3

قد تم التحقق من ثبات وتناسق الاستبیان من خلال عرضھ بشكلھا الأولي على فوثبات الأداة المستعلمة للدراسة، وبالفعل 
نیة وبعض موزعوا البطاقات الالكترونیة بالجزائر، ومناقشة مجموعة من التقنیین بالبنوك وممتھني التجارة الالكترو

ووضوح الأسئلة ومتغیرات الدراسة،  مجموعة من الباحثین والأساتذة الأكادیمیین، وذلك من أجل التحقق من فھم
فقد أعطت نتائج الثبات لمجالات ) Cronbach's Alpha(الاتساق الداخلي وفقا لأسلوب  بمعاملوبالاستعانة 

؛ حیث یتضح أن معامل ألفا كرونباخ جد مقبول لاستبیان البنوك بمعامل یقدر بـ )03(جوابات في الجدول رقم الاست
 0.776، وھكذا توضح معاملات الثبات والاتساق الداخلي لاستجوابات البنوك بصدق عالي حیث قدر أقل معامل بـ 0.966

 .ثل ھذه الدراسات نسبة مقبول في م للفقرات المتعلقة بالأمن والخصوصیة وھي
سیتم في ھذا الجانب عرض نتائج الإحصاء الوصفي والاستدلالي لخصائص  : بناء النموذج ومناقشة النتائج. 4

العینة واختبار الفرضیات ومناقشتھا بھدف الوصول إلى أكثر المتغیرات تأثیرا وأھمیتا حسب أراء موظفي البنوك 
  :روع البنكیة التي یعملون بھا، وسیتم مناقشة ذلك في النقاط التالیةالتعاملات الالكترونیة بالف عنالمسؤولین 
خصائص الخدمة البنكیة الالكترونیة، ) 04(یوضح لنا الجدول رقم  : خصائص الخدمة البنكیة الالكترونیة. 1.4

بطاقة أن نجد  ،ةفمن حیث نوع البطاقات المعتمدة والمتداولة في النظام المصرفي الجزائري حسب أراء العینة المستجوب
 مافي حین لم تسجل الأنواع الأخرى أي نسبة، وھذا   %98.5السحب البنكیة تحتل الصدارة في التعاملات البنكیة بنسبة 

یعكس قصور في تنوع مجال الخدمة البنكیة الالكترونیة ومحدودیة تلك البطاقات على عملیة السحب فقط دون الدفع 
یقدم بطاقة القرض لفئات معینة من الزبائن إلا أنھا محدود التعامل وغیر منتشرة والإقراض، بینما لوحظ بنك واحد 

 بشكل كاف، كما أن الإقبال علیھا ضعیف جدا لخصوصیة البطاقة ومحدودیتھا، 
 %95.4بنسبة  DABفتشیر العینة إلى توفر خدمة الموزعات الآلیة  ،أما فیما یتعلق بالقنوات الالكترونیة المتوفرة

بینما لم نسجل أي نسبة تذكر لصالح الخدمات الأخرى كالصیرفة عبر  TPEكانت لنقاط البیع  %4.6لنسبة الباقیة بینما ا
وفیما یتعلق بطبیعة الخدمة فنلاحظ ان  یعكس قصور وقلة الوسائل البنكیة الالكترونیة،ما الھاتف او عبر الانترنت، وھذا 

  . %15.4واتصالیة بنسبة  %83.1یة بنسبة أغلب الخدمات المقدمة عبارة عن خدمات استعلام
وھكذا یتضح ان الخدمات البنكیة غیر تفاعلیة مع الزبون وتبقى المواقع الالكترونیة البنكیة عبارة عن واجھات 

فیما یتعلق بخدمة التحقق من الرصید، حیث یمكن الحصول على كشف الرصید للمتعامل دون اللجوء  عدىللاستعلام ما 
العملة الصعبة بنسبة و %80ا فیما یخص نوع الحسابات المفتوحة فنجد أغلبھا یتم بالعملة المحلیة بنسبة إلى البنك، أم

   .مد على وجود حساب بالعملة الصعبة وبالتالي لا تتوفر البطاقات الدولیة بالشكل المطلوب التي تعت ،16.9%
وذلك بنسبة  ،تم إدارتھا من قسم مختص بالوكالةوفیما یتعلق بإدارة الخدمة الالكترونیة فتشیر العینة إلى أنھ ی

ما یوحي إلى التعاون بین المدیریة العامة للبنك  %49.2بینما تتم إدارتھا من خلال المدیریة العامة للبنك بنسبة  49.2%
ر العینة إلى وباقي الفروع البنكیة في إدارة الخدمة الالكترونیة، أما فیما یتعلق بجوانب التحقق من ھویة المتعامل فتشی

بینما لم نلاحظ وجود أي وسائل  ،واستعمال البطاقة البنكیة %53.8رقم التعریف الشخصي أو الرقم السري وذلك بنسبة 
  .لتوقیع وتعمیمھا على باقي الشبكة ما عدى تقنیة نسخ صورة ا ،أخرى للتحقق كالبصمة البیولوجیة

یتم تغطیتھ في عملیات  %69.2شیر البنوك إلى أن ما نسبتھ ت، فوأخیرا وفیما یتعلق بالمخاطر التي یغطیھا البنك
أشارت الى تغطیة المخاطر التكنولوجیة، بینما المخاطر القانونیة لم یشر لھا إلا بنسبة  %20ونسبة  ،ومخاطر تشغیلیة

اطر التشغیلیة فقط أما النسبة الباقیة فكانت لمخاطر أخرى غیر التي ذكرناھا، وھذا یتضح أن البنك یعالج فقط المخ 9.2%
  .أو الناتجة عن التكنولوجیا كالخطأ والعطل بینما المخاطر القانونیة تبدوا خارجة عن اختصاص الوكالة ولا یتم تغطیتھا
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متوسط أراء ) 05(یوضح الجدول رقم :  النتائج الوصفیة للعوامل المؤثرة على الصیرفة الالكترونیة. 2.4
أحتلت المرتبة الأولى التي تشیر إلى أن  ) 17(ح من الجدول السابق أن العبارة رقم البنوك حول تلك التحدیات؛ حیث یتض

كما ان البنك لا  3.90التجاریة والمالي والقانوني والتقني لا یشجع البنوك بتقدیم منتجاتھا الالكترونیة بمتوسط  المحیط
وانھ غیر قادر على ممارسة الخدمة  3.84ط یتلقى الدعم من الأطراف الخارجیة لممارسة الخدمات الالكترونیة بمتوس

، كما أن البنوك ترى أن الزبائن لا یقبلون على الخدمة البنكیة 3.75الالكترونیة ولا یستعین بخبرات أجنبیة بمتوسط 
الالكترونیة ولیس لدیھم أي اھتمام بھا، ومن جھة أخرى فان البنك لا یشجع على ممارسة العمل الالكتروني ولا یروج 

  یسوق لخدماتھ، ولا
أما فیما یتعلق بالخبرة والمؤھلات البنكیة فالعینة تشیر إلى بأنھ لا تتوفر بالبنك أنظمة تدریبیة لاستخدامات 

البنكیة وإجراءات الحمایة والأمان المتعلقة بھا، وأنھ لا توجد ثقافة لنشر خبرات البنك للتعامل مع الوسائط  التكنولوجیات
اتھ عبر الانترنت، كما تشیر العینة إلى نقص في الكفاءة والخبرة في تقدیر التكالیف والمنافع الالكترونیة وتسویق خدم

  نك القدرة على المنافسة وتطویرھا ؛وعدم تملك الب الصیرفة الالكترونیة، المتأتیة من استخدام
ثقة اللازمة لاستعمالات وفي ما یخص جوانب الأمن والخصوصیة فتشیر العینة إلى أنھ لا توجد القناعة التامة وال

التكنولوجیات البنكیة بالإضافة الى عدم توفر الأمان والخصوصیة بالبنك  في التعاملات البنكیة عبر الانترنت، كما انھ لا 
توجد قوانین حمایة البنك عند وجود أیة مخالفة في استخدام التكنولوجیة البنكیة بنفس الرتبة والأھمیة، وفي الأخیر یشیر 

في أماكن غیر آمنة وغیر مھیأة للاستعمال، ومن جھة أخرى   DABإلى سوء توزیع وتواجد الموزعات الآلیة  البنوك
العینة بشان الأعطال والأخطاء التقنیة إلى أن البنك لا یتوفر على بیئة شاملة وخدمات مساندة لتنمیة العمل  تشیر

دون استخدام القنوات الالكترونیة وقت الحاجة، وأن تحدیث  الالكتروني، بالإضافة إلى تكرار الأعطال الفنیة مما یحول
إلا أن البنوك قللوا من وجود أخطاء وأعطال تقنیة . الخدمة والإشراف الصیانة والتطویر للبنى التحتیة یتم ببطء شدید

فاع تكالیف الصیانة فھذه الأخیر تم التحكم بھا بالنظر إلى عصرنة الجھاز المصرفي في الآونة الأخیر ھذا بالرغم من إرت
متطلبات النھوض وتطویر الخدمات الالكترونیة البنكیة، ھذا من جھة العوامل الداخلیة لوجھة بوأنھا لا تفي  ،والتحدیث

  آراء البنوك؛
أما فیما یخص العوامل الخارجیة فتشیر العینة بشأن النظام المالي والبنكي الى خصوصیة البطاقة البنكیة الدولیة 

وھي خدمة  ،ما یعني اقتصار الجھاز المصرفي على بطاقات محلیة بخدمات محدودة ،ھا في السوق الجزائریةوعدم تداول
السحب فقط، كما أن القطاع المالي والمصرفي غیر منفتح على العالم الخارجي ولا توجد منافسة في ھذا القطاع، حیث 

ي  إجراء المعاملات المالیة والتجاریة المختلفة ومن جھة المقاصة والتسویة والتحویلات المالیة بطء وتأخر ف نظامیشھد 
  بعض الأنشطة خارجة عن الدائرة المصرفیة ولا تخضع للرقابة البنكیة،لفان موزعوا بعض البطاقات الدولیة المتداولة 

یتعلق بالجانب التجاري والقانوني فان البنوك ترى ان ھناك إجراءات معقدة ومطولة للحصول على  فیماو
لدى التجار ومقدمي الخدمات، كما انھ لا توجد أسواق افتراضیة معتمدة  TPEتراخیص لاعتماد الموزعات الآلیة ال

وإن وجد بعض الممارسات الالكترونیة  ،بالجزائر تشجع التجارة الالكترونیة وبالتالي العمل المصرفي الالكتروني
یدفع لعد الثقة بھم  غیر مرخص ولیس لھ صفة قانونیة، ماعبر الانترنت  ھیمارسون فالنشاط الذي ،للتجارة بالجزائر

   وبتعاملاتھم ؛
أما فیما یتعلق بالبنیة التحتیة للاتصالات فتشیر البنوك الى أن شركات الاتصالات العاملة بالجزائر لا تلبي 

ترنت غیر مھیأة وأن شبكات الاتصال والان ،حاجات ومتطلبات التجارة والأعمال عبر الانترنت والوسائط المختلفة
 تسایر التطورات العالمیة الجدیدة ؛لاعتماد التجارة والأعمال الالكترونیة حیث ان إدارة المواقع الالكترونیة التجاریة لا 

غیر منتشرة بالشكل المطلوب وأن الحصول على   DABوأعداد الموزعات TPE ومن جھة أخرى فإن أجھزة التحویلات
لا یزال یمثل عائقا أمام الموزعین الذین یرغبون في ممارسة التجارة عبر الانترنت،  موقع الكتروني تجاري أو خدمي

  .عكس ضعف البنى التحتیة للاتصالات ھذا ما ی
أما عن الجانب المتعلق بالممارسات والتطبیقات فتشیر البنوك الى ضعف الإقبال على الخدمات الالكترونیة وعدم 

الإجراءات الحالیة المتبعة التجاریة والبنكیة لا تتوافق وتطبیق الصیرفة الالكترونیة وأھمیتھا، وأن  بتطبیقاتھاالقناعة 
بالجزائر، بل وأن تطبیقات الأعمال الالكترونیة التجاریة والبنكیة لا تمثل حالة صحیة جیدة وھي بعیدة كل البعد 

نولوجیات البنكیة لا تمثل أدوات مناسبة المستوى العالمي، واخیرا یرى موظفوا البنوك أن الوسائط الالكترونیة والتك
لممارسة الأعمال الالكترونیة ولا تلاءم تفضیلات الزبائن، ما یعكس حجم التحدیات من وجھة نظر البنوك التي تقف امام 

ستجوابات البنوك فیما یتعلق بالتحدیات ایوضح خصائص ) 01(تطور الخدمة المصرفیة الالكترونیة، والشكل رقم 
  .لأعمال الالكترونیةالمصرفیة ل

لإستجوابات البنوك حول العوامل المؤثرة على تبني  Box Blotالشكل السابق الرسم الصندوقي حیث یبین 
الصیرفة الالكترونیة، حیث یستند ھذا الرسم الى خصائص كل متغیر بالاعتماد على مقاییس النزعة المركزیة حیث 

لجمیع المتغیرات بینما یعطي طرفي الصندوق الربیع  3.5حظ انھ یفوق یبرز لنا الوسیط لكل متغیر داخل الصندوق ونلا
أما عن اطراف الخطوط المرتبطة بالصندوق فتمثل القیم المتطرفة او القصوى، وھكذا تبرز معالم  ،الثالثالاول والربیع 

  .أھمیة تلك التحدیات  تمدد الصندوق وقصره یعطي انطباع حول تمركز الاجابات أو تشتتھا حول أن كما ،الاستجوابات
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یستند ھذا التحلیل الى ترتیب اراء موظفي البنوك حول اھمیة  : Spearman إختبار معامل الرتب لسبیرمان. 3.4
تمثل عائقا امام تطور الخدمة البنكیة الالكترونیة، وسنعتمد على متوسط أراء كل بنك كرأي واحد لتبسیط  التيالتحدیات 

؛  اما عن رتب آراء إستجوابات )06(لنتحصل على رأي واحد لكل بنك ممثلة في الجدول رقم عملیة المقارنة والترتیب 
 ). 07(العینة فیمكن توضیحھا في الجدول رقم 

یوضح الجدول أن مجامیع كل صفوف المصفوفة متساویة مع المقدار الحرج  حیث

  .ما یدل على صحة التراتیب السابقة وھذا ؛ 
لقلة ) SCJ(أما عن اھمیة تلك المتغیرات فإجمالي الرتب یوضح أن الأھمیة كانت للنظام التجاري والقانوني 

ما یعكس أھمیة ھذا المتغیر في الإقبال على الخدمة البنكیة الالكترونیة، ثم جاءت البنیة  17.5قدر بـ  المجموع حیث
التي تمثل تحدیا ثاني أمام تطور الصیرفة الالكترونیة، وبعدھا إحتل النظام  21بمجموع ) ICT(التحتیة للاتصالات

الذي لا یعكس كذلك تطور الخدمة  23لترتیب بمجموع المرتبة الثالثة من حیث الأھمیة وا) SBF( والمصرفيالمالي 
حیث ان ھذا المحیط لا یشجع على الإقبال وتقدیم الخدمات الالكترونیة بشكل  ،البنكیة الالكترونیة من وجھة نظر البنوك

ت وتعطي ھي الأخرى الوجھ السلبي للممارسات والتطبیقا 30بمجموع ) PA(متطور، ثم جاءت الممارسات والتطبیقات 
   یدة كل البعد عن المستوى العالمي ؛وأنھا لا تمثل حالة صحیة وجیدة بل وأنھا بع

أن التحدیات  یبینما  ،ونلاحظ من الترتیب السابق أن العوامل الخارجیة أحتلت المراتب الأولى من حیث الأھمیة
مصرفي والبنى التحتیة للتكنولوجیا خارجة عن نطاق البنوك وھي متعلقة بالمحیط التجاري والقانوني والنظام المالي وال

وأخیرا الممارسات والتطبیقات وثقافة المجتمع، أما عن المحددات والمؤثرات الداخلیة فجاءت الخبرة والمؤھلات البنكیة 
)EQS (في المرتبة الخامسة حیث لا یملك البنك القدرة على المنافسة وتطویر الخدمة البنكیة  39.5رتب  بإجمالي

بالرغم من أن البنوك  43في المرتبة السادسة بإجمالي رتب ) PEB(، ثم جاءت الأعطال والأخطاء التقنیة الالكترونیة
إلا أنھا تؤدي في معظم  ،ھي نادرة الحدوثوقللوا من أھمیة ھذا العنصر كونھ یتم التحكم بالأعطال التقنیة والأخطاء 

في آخر ) SCB(لأخیر تأتي مسألة الأمن والخصوصیة الأحیان إلى توقف الخدمة نظر للضغط الكبیر علیھا، وفي ا
   ،50الترتیب بمجموع یقدر 

فإن البنوك قللت من أھمیة العوامل الثلاثة الأخیر خصوصا فیما یتعلق بعامل الخبرة والمؤھلات  العموموعلى 
ستعداد الكافي والقناعة إلا البنوك لدیھا الا ،البنكیة فھم یرون برغم المشاكل والتحدیات وضعف القدرة على المنافسة

  .التامة بتعمیم الخدمة البنكیة الالكترونیة من أجل عصرنة وتطویر الخدمة البنكیة الجزائریة
تبین من تحلیل الرتب السابقة : classifications hiérarchiques )التحلیل العنقودي(التصنیفات المتدرجة .  4.4

تبعتھا العوامل الداخلیة، ولمعرفة مدى تماثل وتجانس  ،المراتب الأولىوجود مجموعة العوامل والمحددات الخارجیة في 
تلك العوامل سنعتمد على طریقة التصنیفات المتدرجة لمعرفة أي من العوامل أكثر تشابھا، وبالعودة الى استجوابات 

حة بالشكل رقم یمكن الحصول على شجرة التصنیفات الموض SPSSالبنوك حول تلك التحدیات وبالاستعانة ببرنامج 
)02:(  

وأخیرا ) PEB(و) SCB(و) EQS(حیث یوضح الشكل السابق بروز مجموعتین رئیسیتین الأولى تتكون من 
)SBF(ما عدى النظام المالي والمصرفي الذي اقترن بالعوامل الداخلیة وكان أقرب إلیھا،  ،، وھي تمثل العوامل الداخلیة

وارتبط معھما ) PEB(مع الأعطال والأخطاء التقنیة ) EQS(ت البنكیة ویظھر ھذا التصنیف تماثل الخبرة والمؤھلا
لتشكل مجموعة واحدة متجانسة من التحدیات وھي العوامل الداخلیة وإقترن معھم في ) SCB(عامل الآمن والخصوصیة 

خلیة كون البنوك الأخیر عامل النظام المالي والمصرفي وانفصل عن العوامل الخارجیة لیصبح أقرب إلى المحددات الدا
ترى ان النظام المالي والمصرفي جزء من الإدارة البنكیة، وانھ ھو الذي یعطي توجھ ورغبة الإدارة البنكیة في تطویر 
وتحدیث الخدمة البنكیة الالكترونیة بل ویعمل على التغلب على مشاكل ومحددات العوامل السابقة المتعلقة بالخبرة البنكیة 

  لآمن والخصوصیة،والأعطال التقنیة وا
مع الممارسات ) SCJ(المجموعة الثانیة من التصنیف فیلاحظ تماثل وإرتباط النظام التجاري والقانوني  عنأما 

حیث كلما توفرت الجوانب التنظیمیة والتشریعیة كلما ساعد ذلك على ممارسات أفضل للتعامل مع ) PA(والتطبیقات 
) ITC(ك المحددین الجوانب التقنیة والتكنولوجیة ممثلة بالبنیة التحتیة للاتصالات الخدمة البنكیة الالكترونیة، ویرتبط بتل

  .وھي جزء لا یتجزأ من تحدیث وتطویر الأعمال الالكترونیة
للوقوف على مدى قوة الارتباط من عدمھ بین متغیرات ومحددات :   Correlations  تحلیل الارتباط. 5.4

یسجل الجدول رقم ،  SPSSمصفوفة الارتباطات؛ وبالاعتماد على مخرجات برنامج  ، سنعتمد علىالالكترونیةالصیرفة 
معاملات الارتباط؛ حیث یلاحظ من الجدول وجود ارتباطات قوة بین المتغیرات وجمیعھا ذات دلالة إحصائیة ) 08(

حد من لمتغیرات التي تما یعطي انطباع جید حول العلاقات بین ا) Sig =0.00(ومعنویة عالیة نظرا لحصول على قیمة 
  .تطویر الصیرفة الالكترونیة

كما عرفت علاقة قویة كذلك  ،وھي علاقة قویة %86.2حیث بلغت ) ICT(و) PA(أقوى علاقة بین  ویلاحظ
، وعلى العموم سجلت علاقات متوسط فاقت %83.2بمقدار ) PEB(و) SBF(تلتھا ) SBF(و) SCJ(بین  %84.6بمقدار 
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) PA(وبین  %43.9التي سجلت أضعف علاقة بمقدار ) DMA(و) ICT(ما عدى العلاقة بین  بین جل المتغیرات 50%
 %86إلى  %43.7متوسط الى قویة تتراوح بین  ةفإن أغلب المعاملات تسجل علاق ؛ وھكذا %43.7بمقدار ) PEB(و

  .ذات دلالة إحصائیة قویة یمكن الاعتماد علیھا في التحلیل
بعد معرفة طبیعة العلاقة بین المتغیرات ومعرفة اھمیتھا من وجھة نظر :  المتعددتحلیل الانحدار الخطي  .6.4

تصنیفاتھا، بقي لنا في الأخیر تحدید معادلة النموذج النھائیة وتحدید أھم المتغیرات تأثیرا في الصیرفة  وتبیانالبنوك  
وبالاستعانة بطریقة  SPSSامج الإحصائي الالكترونیة، وھذا ما سنوضحھ في ھذا الجانب، وبالعودة إلى مخرجات البرن

Entrée  11(، )10(، )09(من أسالیب تحلیل الانحدار الخطي تعطى لنا النتائج التالیة الموضح في الجداول التالیة:(  
ومستوى  F =12.042خلال الجداول السابقة یتضح معنویة النموذج ودلالتھ الإحصائیة بالنظر إلى قیمة  منو

وھذا ما یشیر إلى صلاحیة النموذج ودلالتھ الإحصائیة على المستوى الكلي، كما قدر  Sig = 0.00 المعنویة العالیة
ما یشیر إلى قوة العلاقة بین المتغیرات المفسرة والمفسرة، ومن جھة أخرى أعطى مقدار  0.772بـ  الارتباطمعامل 

من  26.103جمالي بإ  %59.7حیث قدرت نسبتھ دلالة معتبرة في تفسیر تباین المتغیر التابع  0.597معامل التحدید 
كما ھو موضح في جدول تحلیل التباین، ومن ھنا یمكن  3.729المتغیرات التي تشرح وتفسر المتغیر التابع بمتوسط 

  .لمؤثرة على الصیرفة الالكترونیة الاعتماد على النموذج في تحدید العوامل ا
) EQS(أن النموذج استبعد كلا من الخبرة والمؤھلات البنكیة نلاحظ  ،الى جدول معاملات الانحدار وبالرجوع

لعدم معنویة تلك المتغیرات، أما عن باقي ) SCJ(وأخیرا النظام التجاري والقانوني ) SBF(والنظام المالي والمصرفي 
ك المتغیرات لصیرفة الالكترونیة نظر لمعنویة تلاالمتغیرات الأخرى فالبنوك تعتبرھا من أھم العوامل تأثیرا على 

  :وتأثیرھا في النموذج الذي یقتصر على ما یلي
 الأمن والخصوصیة )SCB (:  وجود علاقة خطیة ذات دلالة إحصائیة وھذا ما یدل على أن)SCB ( یؤثر على

 إقبال الزبائن على الخدمة البنكیة الالكترونیة؛
  الأعطال والأخطاء التقنیة)PEB: (  إحصائیة وھذا ما یدل على أن وجود علاقة خطیة ذات دلالة)PEB ( یؤثر

 على إقبال الزبائن على الخدمة البنكیة الالكترونیة؛
  البنیة التحتیة للاتصالات)ITC: (  وجود علاقة خطیة ذات دلالة إحصائیة وھذا ما یدل على أن)ITC ( یؤثر

 على إقبال الزبائن على الخدمة البنكیة الالكترونیة؛
 قات الممارسات والتطبی)PA: (  وجود علاقة خطیة ذات دلالة إحصائیة وھذا ما یدل على أن)PAB ( یؤثر

  .على إقبال الزبائن على الخدمة البنكیة الالكترونیة
لنا العوامل المؤثرة على الصیرفة الالكترونیة ومحددات تطویر الخدمة البنكیة الالكترونیة من  تتضحوھكذا 

) PEB(والأعطال والأخطاء التقنیة ) SCB(یسیة ممثلة بالأمن والخصوصیة وجھة نظر البنوك في أربع عوامل رئ
  :وھي ممثلة بالمعادلة التالیة) PAB(وأخیرا الممارسات والتطبیقات ) ITC(والبنیة التحتیة للاتصالات 

PAITCPEBSCBDMA 850.0585.0350.0480.0   

III. ومناقشتھا  النتائج:   
على  تالسابقة التي أجری التحلیلاتمن خلال بالرجوع الى الفرضیات السابقة، و : نتائج إختبار الفرضیات. 1

المصرفیة الالكترونیة، وبالنظر  البنوك محل الدراسة، ومن خلال عرض النموذج السابق لإقبال الزبائن على المعاملات
وبعض  ،تبین جملة من الاعتبارات التي تؤثر على تطور الصیرفة الالكترونیة بالجزائر الالكترونیةإلى واقع الخدمة 

   طور الخدمة الالكترونیة بالجزائر؛المؤشرات الأخرى التي بالإمكان أن تحسن وت
 وامل الداخلیة على الصیرفة الالكترونیة بالجزائر، فقد ركز البنوك بالنسبة للفرضیة الاولى والمتعلقة بتأثیر الع

 .على عاملي الأمن والخصوصیة والأعطال والأخطاء التقنیة  التي تحول دون تطور الصیرفة الالكترونیة بالجزائر
 ر، فقد أعطت بالنسبة للفرضیة الثانیة والمتعلقة بتأثیر العوامل الخارجیة على الصیرفة الالكترونیة بالجزائ

الدراسة اھمیة لكل من البنیة التحیة للاتصالات والممارسات والتطبیقات، حیث علل البنوك مشكلة تطویر الصیرفة 
  .الالكترونیة بالجزائر الى العاملین السابقین التي لا تشجع ممارسة وتطویر الصیرفة الالكترونیة

لالكترونیة بالجزائر وذلك راجع لقلة المنتجات البنكیة أكدت انھ لا یوجد تنوع في الخدمة البنكیة ا فالدراسة
والزبائن لا یتعاملون  ،الالكترونیة، فالبنوك لا تعرض سوى نوع واحد من البطاقات البنكیة وھي بطاقة السحب البنكیة

بنسبة  أو بعض الوحدات الطرفیة الموجود بالبنوك ومؤسسات البرید DABإلا بقناة واحدة وھي أجھزة الصراف الآلي 
  .وانتشار خدمة الموزعات الآلیة) لسحب الأموا(، ما یعني ارتفاع استعمالات البطاقات البنكیة في ھذا الاتجاه 73.6%

، وفیما %73.6فالدراسة أشارت الى خدمة التحقق من الرصید بنسبة  ،یخص طبیعة الخدمة ونوعھا فیماأما  
فأغلب المستجوبین یشیرون الى قلة الزیارات تلك  ،موقع البنكیتعلق بعدد مرات استعمال الخدمة أو معدل زیارات 

، وارتبطت خصائص الخدمة الالكترونیة بعوامل دیموغرافیة كالمستوى %96.8مرات بنسبة  03القنوات بأقل من 
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ترونیة التعلیمي والمھنة والدخل، حیث كلما ارتفع مستوى الدخل والمستوى التعلیمي كان ھناك توسع في التعاملات الالك
  البنكیة،
ومن جھة أخرى أعطت الدراسة أھمیة للعوامل الخارجیة في التأثیر على الخدمة المصرفیة الالكترونیة، فالبنوك  
) SCB(لأربع محددات رئیسیة من بین سبع عوامل تم إقتراحھا، تعلق الأول منھا بمشكلة الامن والثقة  اھمیةأعطت 

لتعاملات البنكیة نظر لغیاب قوانین وتنظیمات تشریعیة تحمي الزبون والبنك عند فالبنوك لا یثقون بالجوانب الأمنیة ل
  . لبنكیة عبر الوسائط الالكترونیةوجود مخالفة أو قصور في إتمام المعاملة ا

ر التي تحول دون تواصل وإستمراریة الخدمة على مدا) PEB(بمشكلة الأعطال والأخطاء التقنیة  یتعلقوفیما 
لا تفي ھي الأخرى بمتطلبات العمل المصرفي ) ICT(موظفوا البنوك على أن البنیة التحتیة للاتصالات كد الساعة، كما أ

ن مواقع البنوك أوأن شركات وشبكات الاتصالات ومجھزوا الخدمات لا تعمل بالشكل المطلوب، و ،الالكتروني
خر التحدیات الى الممارسات آیر یعلل البنوك الالكترونیة لا تدار ولا تسایر التطورات العالمیة الحدیثة، وفي الأخ

غیر الكفؤة وغیر الصحیة تعطي إنطباع سلبي على التكنولوجیا المستعملة وعدم الثقة بھا وبالتالي ) PA(والتطبیقات 
  .إنتشار الأخطاء والأعطال التي مردھا الى المتعامل نفسھ

یل والتوصیف وبعد تحلیل آراء واستجوابات البنوك لمزید من التحل :السابقة  الدراساتمقارنة النتائج مع . 2
والوقوف على أھم العوامل التي عائقا امام تطور الخدمة البنكیة الالكترونیة، سیتم الآن مقارنة النتائج مع بعض نتائج 

   . للوقوف أكثر واقع وتحدیات العمل المصرفي الالكتروني بالجزائر السابقةالدراسات 
حول دور الانترنت وتطبیقاتھا في مجال  إبراھیم بختيت السابقة؛ فقد توصلت دراسة وبالرجوع إلى الدراسا

یملكون بطاقة بنكیة وانھم یتخوفون من امن التعاملات عبر الانترنت والمواقع  %08الجزائر، إلى أن  حالةالتسویق 
صالات بسبب ضعف البنیة الالكترونیة، وان أھم الصعوبات تمثلت في بطء ظھور صفحات الانترنت وانقطاع الات

التحیة وعدم التحكم التقنیات بالقدر اللازم وصعوبة التفاعل مع مواقع الویب؛ وبالمقارنة مع النتائج الحالیة نلاحظ تحسن 
وتطور في استعمالات البطاقة البنكیة بعد عشرة سنوات، إلا أن التخوف لا یزال قائم ومشكلة الآمن والثقة بالتعاملات 

لا تزال مطروحة وتحد من تطور الخدمة البنكیة الالكترونیة، كما أن الدراستان تتوافقان من حیث ضعف  الالكترونیة
  البنیة التحیة وتكرار الأعطال وقلة المھارة والتحكم والتفاعل مع الوسائط الالكترونیة؛

ر مھیأة تماما فأظھرت الدراسة أن البیئة غی غالب عوض الرفاعي وسعد غالب یاسیندراسة كل من  عنأما 
لنقص تطویر شبكة الاتصالات بالأردن وتوفیر خدمات رخیصة وتھیئة  ،لأنشطة الأعمال المصرفیة الالكترونیة بالكامل

ال التجاریة الالكترونیة الھیكل القانوني والتشریعي للأعمال الالكترونیة واستكمال المتطلبات الضروریة الأخرى للأعم
حالة الجزائر نظرا لنقص تطویر شبكة الاتصالات بالجزائر وضعف البنیة التحیة في  وھي توافق لحد كبیر بالأردن؛

ظل غیاب إطار قانوني وتشریعي لممارسة الصیرفة الالكترونیة، إلا أن الجزائر أكثر استعداد لتحدیث وعصرنة الخدمة 
فھم تطبیقاتھا ومستلزماتھا، من  تالمصرفیة الالكترونیة كونھ قد مضى على الدخول في تلك الخدمات بضع سنوات تمكن

  .والتطبیقات التكنولوجیة المتطور  المالیة على توفیر البرامج والتجھیزات اتتوفر القدرو
ھي ) DAB )ATMالصراف الآلي  أن توصلت الى لعبد الفتاح زھیر العبدلاتوفي دراسة أخرى عن الأردن 

بینما تشھد الخدمات الأخرى عبر الانترنت  %6.8ونقاط بنسبة   %85الأفضل والأكثر استعمالا بنسبة  الالكترونیةالقناة 
لة وعبر الھاتف إقبال ضعیف، وھي نفس النتائج التي توصلنا إلیھا في حالة الجزائر مع أفضلیة لصالح الأردن في حا

لسریة وصعوبة أما عن الصعوبات والتحدیات فتشیر حالة الأردن إلى مشكلة الآمن وا إستعمال الصیرفة عبر الانترنت؛
الاستخدام خصوصا اللغة وعدم توفر القواعد الإرشادیة وقلة الثقة والقناعة التامة بتلك القنوات بالإضافة إلى زیادة 
التكالیف وعدم توفر الأجھزة وكثرة الأعطال مع وجود قیود على الخدمة البنكیة الالكترونیة، وھي بنفس التقدیر والاتجاه 

نفس الصعوبات والتحدیات خصوصا مشكلة الآمن والخصوصیة وصعوبة الاستخدام وكثرة أین تشھد حالة الجزائر 
  الأعطال وقلة الثقة والقناعة بتلك القنوات والوسائط الالكترونیة؛

محمود محمد أبو  لـأخرى عن حالة المغرب حول الخدمات البنكیة عبر الانترنت حالة المغرب،  دراسةوفي 
م قدرة التشریع المغربي عن مسایرة التطورات الحدیثة التي تؤثر على قدرة البنوك على أفرزت الدراسة عن عد ،فروة

الاستمرار في ظل المنافسة الشدیدة التي یشھدھا القطاع البنكي خصوصا بعد تحریر السوق البنكیة ودخول المصارف 
نتیجة قلة الثقة في المنظومة التشریعیة  الأجنبیة، كما أظھرت الدراسة عزوف الزبائن عن التعامل مع البنوك الالكترونیة

من جھة وعدم قدرة التشریع على حمایتھم من الأخطار الناجمة عن التعامل مع البنوك في ظل غیاب إطار قانوني او 
زات فاحشة لصالح ضمانات تشریعیة لحمایتھم وجعلھم الطرف الأضعف في العلاقات التعاقدیة الالكترونیة وإمتیا

  . الخ... البنوك 
إلا أننا نلاحظ من  ،الرغم من ان الدراسة كانت أكثر دقة وتخصصا في المجال القانوني مقارنة بما قمنا بھ وعلى

النتائج السابقة قلة التعامل مع القنوات الالكترونیة وتخوف الزبائن من الجوانب الأمنیة والسریة والثقة بالأعمال 
ل كانت محتشمة وفي أضعف الصور ما دام ھناك فراغ تشریعي یأطر وبالتالي مظاھر الإقبا ،الالكترونیة البنكیة

  .ت الالكترونیة البنكیة بالجزائر التعاملا
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، فقد توصل الباحث الى أن التعقید ونقص الخبرة ھما أھم أسباب عدم لأحمد بلقاسم مختار التواتيوعن دراسة 
بالرغم من  ،شریع والتأطیر القانوني للتعاملات الالكترونیةعلى القنوات المصرفیة الالكترونیة مع غیاب الت الزبائنإقبال 

القدرة المالیة للبنوك اللیبیة على تورید المنظومات والبرامج اللازمة لتقدیم الخدمة الالكترونیة بأحسن السبل، وبالمقارنة 
البنوك ذات طابع عمومي  مع الوضع بالجزائر فعلى العموم ھناك تشابھ كبیر من حیث  القدرة المالیة للقطاع وأغلبیة

وعدم وجود غطاء قانوني للمعاملات الالكترونیة، إلا أن الجزائر أوفر حظا من حیث خبرة وجاھزیة القطاع من جھة 
وأن الزبائن لم یعللوا المشاكل الى التعقید بل الى نقص الوسائل المادیة والفنیة وعدم تنوع المنتجات البنكیة الالكترونیة 

  . مل بالقنوات الالكترونیة ما جعلھا وسائل وأدوات غیر مرغوب فیھاومحدودیة التعا
عن حالة أسترالیا فأوضحت الدراسة أن ھناك مخاوف أمنیة في تلك التعاملات   Milind Sathyeدراسة لـ  وفي

رفیة عبر د الخدمات المصوعدم وجود الوعي بالخدمة المصرفیة عبر الانترنت والاستفادة من نتائجھا تحول دون إعتما
إلا أن مشكلة الأمن  ،، وإن كان ھناك فوارق في التكنولوجیا والتطبیقات المستعملة بین حالة الجزائر وأسترالیاالانترنت

تبطت بالجوانب المالیة والثقة وقلة الوعي بالخدمة تشكل تحدیا رئیسیا للتطبیقات التكنولوجیة خصوصا إذا إر
  .والمصرفیة
عن الولایات المتحدة حیث حددت الصعوبات والتحدیات  M Kolodinsky and otherدراسة أخرى لـ   وفي

في الاستخدام لتلك القنوات وعدم المعرفة بالمزایا التي یجنیھا الزبون من خلال إستخدامھ للقنوات للحصول على 
فارق التكنولوجیا  الخدمات المصرفیة المختلفة، وھذا المشكل والتحدي لا یزال مطروح بالنسبة لحالة الجزائر برغم

والتطبیقات المستعملة بین البلدین، إلا أننا نشھد قلة الاستثمار في التكنولوجیات والتطبیقات الحدیثة للبرامج عصرنة 
  .تصالات وإستعمالاتھا في المصارف وتحدیث الخدمة المصرفیة الالكترونیة والاستفادة من مزایا الشبكات والا

أكدت ھي الأخرى على مشكلة  Helen White and Fotii Nteliانیا لـ  اخرى عن حالة بریط دراسةوفي 
الأمن في التعاملات المصرفیة الالكترونیة بالرغم من التطمینات والحملات الدعائیة والإعلامیة حول موثوقیة وأمن تلك 

لات الالكترونیة في التعاملات، إلا أن مشكلة الأمن لا تزال مطروحة بقوة بالرغم من نضج وحداثة وعراقة التعام
إلا أن ھناك فئات لا تزال تطرح مخاوف أمنیة على تلك التعاملات وعدم الثقة بتلك الوسائط، وھنا یبرز الفرق  ،بریطانیا

بین حالة الجزائر وبریطانیا، فالجزائر تشھد خدمات فتیة في التعاملات الالكترونیة ولا تزال في بدایات تنمیة وتطویر 
یة وتشھد بعض المشاكل والتحدیات كأي مشروع أولى لذلك فالتخوف وعدم الثقة أمر طبیعي ومبرر الخدمة الالكترون

حتى أن الخدمة غیر معمم بالشكل الكافي، إلا أن ممارسة العمل الالكتروني دون وعي بأھمیة ومزایا الخدمة البنكیة 
بتلك الوسائط یولد تراكمات وثقافات سلبیة تجاه  الالكترونیة وكثرة الأخطاء والأعطال التقنیة ونقص المھارة والمعرفة

التكنولوجیة المستعملة وبالتالي تزداد المخاوف من أمن تلك التعاملات الالكترونیة وھذا ما تشھد حالة والجزائر، وھي 
  في بدایة مشروع تحدیث وعصرنة الجھاز المصرفي الإلكتروني ناھیك عن عدم القناعة التامة بتلك الخدمات،  

فأظھرت الدراسة عن وجود مخاطر في تبني الصیرفة  Lu(Nancy) Zhengحالة الصین ففي دراسة لـ  عنا أم
الالكترونیة وأن عامل الأمن مھم جدا في تشجیع الخدمات المصرفیة الالكترونیة بالإضافة المعرفة والمھارة بتلك 

البنكیة  قلة الآمن والثقة ما یؤثر على تطویر الخدمةالقنوات، وھذا ما یغیب في حالة الجزائر أین نقص المھارة والثقة و
  .الالكترونیة في الجزائر

فتشیر الدراسة إلى إفتقار الخدمة  Ashok Bahadur Singدراسة للمقارنة نذكر حالة الھند للباحث  آخروعن 
لكترونیة متواضعة جدا، للكفاءة بسبب بطء التسلیم وعدم إستمراریة الخدمة أن إجراءات تحویل الأموال والتعاملات الا

وإن كانت الدراسة ركزت على خدمة أكثر تطورا وھي البنك المحمولة مقارنة بما تكلمنا عنھ ولم یتم تطبیقھا في 
الجزائر، إلا أن مشكلة إستمراریة الخدمة وتواصلھا یمثل تحدیا لتطویر الخدمة الالكترونیة فلا یمكن الحدیث عن خدمات 

كلھا امور تقلل من ... في التحدیث والتسلیم والصیانة والتسویة والمقاصة وتواضع الخدمة متطور بوجود بطء شدید 
  .اھمیة تلك الخدمات وتدفع بالزبائن عن العزوف عنھا

IV.  الخلاصة:  
لا یختلف حال الجزائر عن حال باقي الدول العربیة من حیث البنیة التحیة وخبرة ومؤھلات البنوك  العمومعلى 
اد الجھاز المصرفي لمباشرة وتطویر الخدمة المصرفیة الالكترونیة وتوفیر الوسائل المادیة والفنیة وإسناد ومدى إستعد

الخدمة من حیث البرمجیات والتقنیات ودعم البیئة التجاریة والقانونیة، وكل ما من شأنھ أن یشجع الزبائن على الإقبال 
ترونیة، وتبقى مشكل الأمن والخصوصیة والثقة بالتعاملات الالكترونیة وإقتناء الخدمة الالكترونیة بواسطة القنوات الالك

من اھم العوامل المؤثرة على تطور الصیرفة الالكترونیة بالدول المتقدمة؛ فما بالك والحدیث عنھا في الدول العربیة 
توى الفني والتقني والجزائر على وجھ الخصوص وھي تشھد بدایة إنطلاق تلك الخدمات وتشھد صعوبات جمة على المس

والعملي، خصوصا وأن توافر الخدمة واستمرارھا على مدار الساعة یتطلب بنیة تحتیة قویة وإدارة كفؤة واستجابات 
  .فعالة لتلك الإمكانات ، وأخذ فكرة عمیقة عن تلك المشاكل والتحدیات
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  :ملحق الجداول والأشكال البیانیة   -
  

  .التجاریة العاملة بالجزائر وعددھا قائمة البنوك): 01(الجدول رقم 
عدد   البنك

عدد   البنك  الوكالات
عدد   البنك  الوكالات

  الوكالات
  35  بنك الخلیج  23  بنك البركة  3309  برید الجزائر

  --   فرنسا بنك  --   سیتي بنك  127  البنك الجزائري الخارجي
  --   جزائر،كالیون ال  --   المؤسسة العربیة المصرفیة  200  البنك الوطني الجزائري

  --   اتش اس بي سي الجزائر  --   نیتیكس الجزائر  --   القرض الشعبي الجزائري
  --   مصرف السلام  --   المؤسسة العامة الجزائر  143  بنك التنمیة المحلیة

  16  ترست بنك  05  البنك العربي  290  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
  --   بنك الاسكان للتجارة والتمویل  --   یباس الجزائربي أن بي بار  210  الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط

  .من إعداد الباحث بالرجوع إلى مواقع البنوك المذكورة أعلاه :المصدر
  .تعني البیانات غیر متاحة على الموقع)  -- ( العلامة  :ملاحظة

البنوك والمؤسسات البریدیة الذین ): 02(رقم جدول 
  شملتھم الدراسة

البنك او المؤسسة 
  البریدیة

عدد الاسبیانات 
  الموزعة

عدد الاسبیانات 
  %النسبة  المقبولة

Poste D’Alger 50  23  46.00  
BEA 15  10  66.67  
BNA 15  06  40.00  
CPA 15  09  60.00  
BDL 15  03  20.00  

BADR 15  03  20.00  
CNEP-Banque 15  07  46.67  

Albaraka 10  04  40.00  
  43.33  65  150  المجموع

  من إعداد الباحث :المصدر

  نتائج ألفا كرونباخ): 03(الجدول رقم 
  المتغیر  المجال  عدد الفقرات  ألفا كرونباخ

  DMA  17إلى  11من  07 884,
  EQB  24إلى  18من  07 782,
  SCB 32إلى  25من  08 776,
  PEB 38إلى  33من  06 796,
  SBF 46إلى  39من  08 888,
  SCJ 52إلى  47من  06 906,
  IC 58إلى  53من  06 872,
  PA 64إلى  59من  06 886,
  المجموع 70إلى  11من  54 966,

 SPSSمن إعداد الباحث بناءا على مخرجات برنامج  :المصدر
  19إصدار 

  خصائص الخدمة البنكیة الالكترونیة): 04(الجدول رقم 
النسبة  العدد  الخدمة  المتغیر

النسبة  العدد  الخدمة  المتغیر %
% 

طبیعة الخدمة عبر   98.5  64  بطاقة السحب  البطاقة البنكیة المعتمدة
  الموقع

 83.1 54  إستعلامیة
 15.4 10  إتصالیة  1.5  01  بطاقة القرض

  
القنوات الالكترونیة 

  المتوفرة

   DAB  62 95.4الموزعات الآلیة 
نوع الحسابات 

 الممنوحة

 80.0 52  بالعملة المحلیة
 16.9 11  بالعملة الصعبة TPE 03 4.6نقاط البیع 

 3.1 2  حسابات إفتراضیة 00 00  الخدمة عبر الانترنت

  
  نوع الخدمة

  عبر الموقع 

 64.6 42  التحویل المالي
وسائل التحقق من 

 ھویة المتعامل

 PIN 35 53.8الرقم الشخصي 
 40.0 26  البطاقة البنكیة 20.0 13  فتح الحسابات

 1.5 1  البصمة البیولوجیة 6.2 04  التحقق من الأرصدة
 4.6 3  أخرى  3.1 2  دفع الفواتیر

 6.2 4  أخرى
المخاطر التي 
 یغطیھا البنك

 69.2 45  المخاطر التشغیلیة
  إدارة الخدمة

  الالكترونیة 
 20.0 13  المخاطر التكنولوجیة 49.2 32  قسم مختص بالوكالة

 9.2 6  یةالمخاطر القانون 49.2 32  المدیریة العامة بالبنك
 1.5 1  ... أخرى  1.5 1  )استشاري خارجي(أخرى 

  .من إعداد الباحث :المصدر 
  

  متوسط أراء البنوك حول تلك التحدیات الخدمة البنكیة الالكترونیة):05(الجدول رقم 
  الترتیب  الانحراف  المتوسط   محتوى العبارة

  04  1.15  3.63  .لدیھم أي اھتمام بھاالزبائن لا یقبلون على الخدمة البنكیة الالكترونیة ولیس 
  07  1.26  3.58  .الزبائن لیس لدیھم معرفة ومھارة بأسلوب الخدمة عبر القنوات الالكترونیة

  06  1.01  3.61  .الزبائن لا یملكون وسائل تقنیة للاستفادة من الخدمة الالكترونیة البنكیة
  04  0.97  3.63  .لا یسوق لخدماتھاالبنك لا یشجع على ممارسة العمل الالكتروني ولا یروج و

  03  1.07  3.75  البنك غیر قادر على ممارسة الخدمة الالكترونیة ولا یستعین بخبرات خارجیة
  02  1.04  3.84  .البنك لا یتلقى الدعم من الأطراف الخارجیة لممارسة الخدمات الالكترونیة

  01  0.97  3.90  .بتقدیم منتجاتھا الالكترونیة المحیط التجاریة والمالي والقانوني والتقني لا یشجع البنوك
    3.70  تحدیات الأعمال المصرفیة الالكترونیة

 .SPSSمن إعداد الباحث بناءا على مخرجات برنامج  :المصدر
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  .متوسط آراء البنوك مجتمعة حول تحدیات الخدمة البنكیة الالكترونیة): 06(الجدول رقم 
PA ICT SCJ SBF PEB SCB EQS  

3,7826087 3,8769 3,71734 4,0069 3,5 3,5743 3,57521 Poste Alger 
4,816 4,615 4,549 4,453 4,232 3,952 4,459 BEA 
4,25 4,445 4,9183 3,1066 3,1683 3,5466 3,61833 BNA 
3,98 4,0567 4,1278 4,1944 3,8911 3,19777 3,5111 CPA 

4 4 4 4 3,5 3,88 3,71 BDL 
3,16333333 3,83 4,0567 3,8366 3,7233 3,5866 3,95 BADR 
3,83285714 3,8328 4,4528 4,5014 3,8357 3,0571 3,41 CNEP_B 

3,04 3,54 3,3325 3,2225 3,0425 2,7525 2,8575 AlBaraka 
  .من إعداد الباحث :المصدر 

  
  .نیةرتب أراء البنوك حول التحدیات المصرفیة للأعمال الالكترو): 07(الجدول رقم 

 
PA ICT SCJ SBF PEB SCB EQS 

 28 3 2 4 1 7 6 5 Poste Alger 
28 1 2 3 4,5 6 7 4,5 BEA 
28 3 2 1 7 6 5 4 BNA 
28 4 3 2 1 5 7 6 CPA 
28 2,5 2,5 2,5 2,5 7 5 6 BDL 
28 7 4 1 3 5 6 2 BADR 
28 4,5 4,5 2 1 3 7 6 CNEP_B 
28 5 1 2 3 4 7 6 AlBaraka 
  مجموع الرتب 39,5 50 43 23 17,5 21 30 224

917,5 4 121 210,25 81 121 324 56,25 
 

  .من إعداد الباحث :المصدر 
  

  ترونیة مصفوفة الارتباطات للعوامل المؤثرة على الصیرفة الالك): 08(الجدول رقم 
Correlations 

 DMB EQS SCB PEB SBF SCJ ICT PA 

Pearson 
Correlation 

DMB 1,000 ,542 ,639 ,560 ,576 ,582 ,439 ,615 
EQS ,542 1,000 ,780 ,655 ,647 ,598 ,627 ,658 
SCB ,639 ,780 1,000 ,680 ,597 ,606 ,543 ,570 
PEB ,560 ,655 ,680 1,000 ,832 ,780 ,455 ,437 
SBF ,576 ,647 ,597 ,832 1,000 ,846 ,512 ,545 
SCJ ,582 ,598 ,606 ,780 ,846 1,000 ,654 ,639 
ICT ,439 ,627 ,543 ,455 ,512 ,654 1,000 ,862 
PAB ,615 ,658 ,570 ,437 ,545 ,639 ,862 1,000 

  .SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي  :المصدر
  

  البنوك لاستجوابات Model Summaryb النموذج المختار) :09(جدول رقم 

Model R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 
R Square 
Change 

F 
Change df1 df2 Si g. F Change 

1 ,772a ,597 ,547 ,55648 ,597 12,042 7 57 ,000 
a. Predictors: (Constant), PAB, PEB, SCB, EQS, SCJ, ICT, SBF 
b. Dependent Variable: DMB 

  .SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي  :المصدر
  

  لاستجوابات البنوك ANOVAbتحلیل التباین) : 10( جدول رقم
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 26,103 7 3,729 12,042 ,000a 
Residual 17,651 57 ,310   

Total 43,754 64    
a. Predictors: (Constant), PAB, PEB, SCB, EQS, SCJ, ICT, SBF 
b. Dependent Variable: DMB 

 .SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي  :المصدر
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  لاستجوابات البنوك Coefficientsa معاملات الأنحدار ): 11(جدول رقم 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

95,0% Confidence 
Interval for B 

B Std. 
Error Beta Lower 

Bound Upper Bound 

1 

(Constant) ,741 ,488  1,518 ,134 -,236 1,718 
EQB -,195 ,192 -,157 -1,013 ,315 -,580 ,190 
SCB ,480 ,188 ,376 2,555 ,013 ,104 ,857 
PEB ,350 ,174 ,319 2,009 ,049 ,001 ,698 
SBF -,055 ,120 -,056 -,454 ,652 -,296 ,186 
SCJ -,009 ,064 -,016 -,147 ,884 -,138 ,119 
ITC -,585 ,214 -,469 -2,734 ,008 -1,014 -,157 
PAB ,850 ,189 ,799 4,496 ,000 ,471 1,228 

a. Dependent Variable: DMA 
  .SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي  :المصدر

  خصائص أستجوابات البنوك فیما):01(الشكل رقم 
  یتعلق بالتحدیات المصرفیة للاعمال الالكترونیة

  
 .SPSSمن إعداد الباحث بناءا على مخرجات  :المصدر

 
  

    

  ھیكل الشجرة للتصنیفات المتدرجة): 02(الشكل رقم 
 لتحدیات الخدمة البنكیة الالكترونیة من ووجھة نظر البنوك

 
 .SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي  :المصدر
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