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 ممخص:
من  ،ع الالكتروني عمى جودة الخدمة المصرفيةالدف وسائلذه الدراسة إلى معرفة أثر تيدف ى 

جو من خلبل استخدام استبيان و   -وكالة تبسة –وجية نظر عملبء بنك الجزائر الخارجي 
وقد تم التوصل إلى عدد من النتائج  ،في الوكالة المبحوثةعملبء  (30)نة مكونة من لعي  

وىذا حسب مختمف مة المصرفية جودة الخد وجود تأثير لوسائل الدفع الالكتروني عمى :أىميا
ضرورة تعزيز  :وفي ضوء ىذه النتائج صيغت مجموعة من التوصيات أىمياأبعاد الجودة، 

بتطويرىا وتطبيقيا بشكل فعال بما يتماشى مع  الاىتماموسائل الدفع الالكتروني من خلبل 
  .التطورات التكنولوجية

البنـك الخـارجي ؛ وسائل الـدفع الالكترونـي؛ أبعاد جودة الخدمة المصرفية: يةالكممات المفتاح
   .الجزائري
 JEL  :G21،  O39تصنيف 

 

Abstract:  
This study aims to find out the impact of electronic payment methods 

on the quality of banking service from the perspective of external bank 

clients Algeria - Tebessa Agency- Through the use of a questionnaire 

addressed to a sample of (30) clients in the research agency, A number 

of results have been reached, the most important of which is the impact 

of electronic payment methods on the quality of banking services 

according to different dimensions of quality, In the light of these 

results, a number of recommendations were formulated, the most 
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important of which is the need to enhance electronic payment methods 

through attention to their development and effective application in line 

with technological developments.      

keyword: dimensions of the quality of banking service; electronic 

payment methods ; external bank of Algeria. 

JEL classification code : G21, O39 

 ل: ، الإيميسايحي الخامسةالمؤلف المرسل: 
saihikamsa@yahoo.fr 

 :مقدمة .1

التطور  لكن مع ،الواسع لاستعماليانظرا  المصارف عمى وسائل دفع تقميديةاعتمدت   
كشفت عدت عيوب  ،الوتيرة السريعة التي تعتمد عمييا المبادلات التجاريةالراىن و  الاقتصادي

الخدمات  لأداءالمصرفية الحديثة  مةونقائص ليذه الوسائل، وبالتالي أصبح التوجو نحو الأنظ
خدمات تتوافق مع رغبات الأفراد في الوقت  المصرفية تساير التطورات التكنولوجية لتقديم

 .والمكان المناسب ليم
سواء بالنسبة لممصرف  ،بجودة الخدمات المصرفية الاىتمامىذا فإن تزايد  بالإضافة إلى 
خلبل  من ،معرفة مستوى الخدمات المقدمةسين و تبر ىي الأداة الفعالة لتحتع ،العميل أو

ورىا عمى بد والتي سيمت ،ATMكأجيزة الصراف الآلي  ؛العديد من القنوات الإلكترونية
والذي تستوفي  ،المصارفاىتمام ، ومن ىنا يعتبر العملبء ىم مركز مالعملبء إنجاز معاملبتي

مقاييس لخدمات حديثة ر و معايي التي بدورىا تحوليا المصارف إلى ،منيم المواصفات
 .ومتطورة
  :الإشكالية. 2.1
 تغير أن المصرفيةو  المالية المؤسسات عمى لزاما كان العمل التي يشيدىا تغيراتفي ظل ال   
 عمى تقدميا، التي الخدمة بجودة يقاس البنوك أداء أصبح حيث لدييا، التسيير أسموب من

 بأبعاد البنك اىتمام مدى عمى الأولى بالدرجة يعتمد ولائو وتحقيق الزبون إرضاء أن اعتبار
 تقديم أساليب وتطور المصرفي القطاع يشيدىا التي الشديدة المنافسة ظل في خاصة ،الجودة

mailto:saihikamsa@yahoo.fr
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لكترونية لاة تتماشى مع الصورة ادفع إلكتروني وسائلو  أنظمة كذا تبنيو  لمعملبء الخدمات
 الإشكاليةعمى ضوء ما سبق يمكن طرح فلمتبادلات التجارية و المالية المعاصرة ،  الجديدة

  :الرئيسية التالية
وسائل الدفع الالكتروني عمى جودة الخدمة المصرفية في ل إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة ىل    

  ؟ -وكالة تبسة - بنك الجزائر الخارجي
 :التالية الفرعية الأسئمة الإشكالية وتندرج تحت ىذه

 لعينة الممموسية بعد عمى الدفع الإلكتروني سائللو  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ىل  -
 ؟α = 0.05عند مستوى معنوية   الدراسة

 لعينة الاعتمادية بعد عمى الدفع الإلكتروني لوسائل إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ىل  -
 ؟α = 0.05عند مستوى معنوية   الدراسة

 لعينة الاستجابة دبع عمى الدفع الإلكتروني لوسائل إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ىل -
 ؟α = 0.05عند مستوى معنوية   الدراسة

 لعينة الأمان بعد عمى الدفع الإلكتروني لوسائل إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ىل -
 ؟α = 0.05عند مستوى معنوية   الدراسة

 لعينة التعاطف بعد عمى الدفع الإلكتروني لوسائل إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ىل -
 ؟α = 0.05معنوية   عند مستوى الدراسة

 .الفرضيات: 3.1

وضع الفرضية  تم الدراسة حول فرعية تساؤلات و رئيسي تساؤل من طرحو تم ما خلبل من   
 الرئيسية والفرضيات الفرعية الآتية:

 جودة عمى لكترونيلاالدفع ا لوسائل إحصائيةذو دلالة  أثر يوجد  : الفرضيت الرئيسيت 
   -وكالة تبسة  – الخارجي ئرالمصرفية في بنك الجزا الخدمة

 : الفرضياث الفرعيت 

 لعينة الممموسية بعد عمى لكترونيلاالدفع ا لوسائل إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 .α = 0.05عند مستوى معنوية   الدراسة

 لعينة الاعتمادية بعد عمى لكترونيلالوسائل الدفع ا إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 .α = 0.05  عند مستوى معنوية الدراسة



لالكتروني عمى جودة الخدمة أثر وسائل الدفع ا  
 .بنك الجزائر الخارجياسة حالة المصرفية در 

 طويل حدة ،سايحي الخامسة

 

68 
 

 لعينة الاستجابة بعد عمى لكترونيلالوسائل الدفع ا إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 .α = 0.05عند مستوى معنوية   الدراسة

 الدراسة لعينة الأمان بعد عمى لوسائل الدفع الإلكتروني إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 .α = 0.05عند مستوى معنوية  

 الدراسة لعينة التعاطف بعد عمى لوسائل الدفع الإلكتروني ائيةإحص دلالة ذو أثر يوجد -
 .α = 0.05عند مستوى معنوية  

 .أهمية الدراسة: 4.1

  :التالية النقاط في الدراسة ىذهتكمن أىمية    
   أفرزه لما وفقا البنكية الخدمة تقديم تقنياتو  أساليب تنويع أىمية إبراز محاولة 

 . ولائو عمى الحفاظو  الزبون رضاءإ أجل من  وجياتكنول من المعاصر الاقتصاد

    المعتمدة لكترونيلاا الدفع وسائل مختمف عمى التعرف. 

     أنظمة  تبني تأثير مدىو  أبعادىاو  الخدمات قطاع في الجودة بمفيوم الإحاطة  
 كل بعد. عمى لكترونيلاوسائل الدفع او 

  ولائو و الزبون رضا عمى المصرفية الخدمة جودة مستوى أثر عمى التعرف. 

 .أهداف الدراسة: 5.1

  :الغرض من ىذه الدراسة يتجسد في الأىداف التالية   
    الجودة نموذج عمييا يقوم التي الأبعاد أىم بمورة.   

   بالبنك محل الدراسة المقدمة المصرفية الخدمات جودة في الزبائن رأي معرفة.  

  ولائو و الزبون رضا عمى صرفيةالم الخدمة جودة مستوى أثر عمى التعرف. 

  البنكية  بالوكالة المصرفية الخدمة جودة عمى لكترونيلاوسائل الدفع ا عمى التعرف
 برمجية باستخدام عمييا المتحصل الاستبيان بيانات معالجة طريق عن الدراسة محل

 . spss لمعموم الإجتماعية حصائيةلإاالحزمة 
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 منهج الدراسة: . 6.1

 الدراسة طبيعة ضوء فيو   الموضوعة والفرضياتسابقا  المطروحة شكاليةللئ وفقا   
 التحميمي الوصفي المنيج عمى الاعتماد يتم سوف تحقيقيا إلى نسعى التي والأىداف

 متغيرات الدراسة كل وصف خلبل من ذلكو  الدراسات  ىذه لمثل الأنسب لأنو
 وصف  كميا،و  كيفيا دقيقا وصفا الجودة أبعادو  الإلكتروني الدفع سائلو  في المتمثمةو 
 أداة عمى الاعتماد يتم سوف كما ،متغيرات الدراسة بين السببية العلبقة تحميلو 

 درجة معرفة أجل من البياناتو  المعمومات جمع أدوات من أداة باعتبارىا الاستبيان
 الإحصاء أساليب استخدام يتم سوف كما ،متغيرات الدراسة بين العلبقة قوةو  تأثير

 spss)بيانات) لمعالجة الأنسب لأنيا التحميل أجل من الاستدلاليو  لوصفيا
جراءو  حصائيلإا  الاستبيان. برمجية باستخدام وذلك الاختبارات ا 

 البحث:  . محاور7.1

تم تقسيم البحث إلى ثلبثة محاور:   
جودة الخدمة المصرفية أولا:  

 الالكتروني الدفعثانيا: وسائل 
 -وكالة تبسة  –قية في بنك الجزائر الخارجي الدراسة التطبيثالثا: 

 . جودة الخدمة المصرفية: 2

 ىذا في والتفوق التميز لضمان المتبعة الاستراتيجيات أىم من بالجودة الاىتمام يعتبر   
 بتحسين مطالبة داراتياإ فإن المصارف، ىذه تقدميا التي الخدمات لأىمية ونظرا، المجال
 أدى كما ،ءالعملب توقعات تمبية عمى قادرة ويجعميا بالتزاماتيا يفي بما المقدمة الخدمات جودة
 إلى العالمي المستوى عمى أو المحمي المستوى عمى سواء المصارف بين المنافسة حدة ازدياد
 غير المنافسة مجال في وخاصة التنافسية مزاياىا لتحسين وسائل عن بالبحث دارةلإا قيام

 بيدف لعملبئيا تقدميا التي الخدمات بجودة الارتقاء إلى رفالمصا ىذه لجأت حيث ،السعرية
 (2012)احمد،  .العملبء ىؤلاء عمى المحافظة

 جودة الخدمة المصرفية:  تعريف .1.2
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 معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات أنياجودة الخدمة عمى تعرف       
 للؤداء الفعمي ليا. يمدراكا  و ملبء لمخدمة أو أنيا الفرق بين توقعات الع ،العملبء لمخدمة

 (167 ، ص2005)سامي، 

 .قياس لمدى مستوى الجودة المقدمة والمتوافقة مع توقعات العميل أنياب وتعرف كذلك
 (133، ص 2012)احمد،

حاجات ومتطمبات الزبائن، وتسميميم مستوى  التقاءعمى أنيا: "  Dale,Barrie"كما عرفيا
عمى رغباتيم وأمانييم المتشكمة وفقا لمتجربة  عمى توقعاتيم التي تدلا بناء مناسب من الخدمة

الماضية مع البنك، والمزيج التسويقي لمخدمة والاتصالات الشخصية أيضا، وىي بمثابة الحكم 
 الشخصي لمزبون وتنتج عن المقارنة بين توقعاتو لمخدمة مع إدراكاتو لمخدمة الفعمية المسممة.

   (198 ، ص2007)رعد، 

أحدىما داخمية والأخرى  :إلى جودة الخدمة المصرفية من وجيتي نظر مختمفتين كذلك ينظرو 
بالمواصفات القياسية التي  الالتزامداخمية عمى أساس الوجية النظر  خارجية، وفي حين تقوم

في حين  ،أساسيا، كما تعبر عن موقف الإدارة تكون الخدمة المصرفية قد صممت عمى
يدركيا زبائن المصرف أو  ظر الخارجية عمى جودة الخدمة المصرفية التيترتكز وجية الن

 (398، ص 2005)تيسير،  .الخدمة التي يتمقونيا

ىي المجموع الكمي لممزايا  ومن خلبل ما سبق يمكن القول بأن جودة الخدمة المصرفية   
مى تمبية مقدرة الخدمة المصرفية المقدمة من قبل المصارف ع والخصائص التي تؤثر في

  .حاجات الزبائن
 . مستويات جودة الخدمة المصرفية: 2.2

 

 هي :لجودة الخذمت المصرفيت تم تحذيذ خمس مستوياث 

ودة الخدمة وتعتمد عمى عدة وتمثل توقعات العميل لمستوى ج الجودة المتوقعة: -
 .نة واتصالو بالآخرييل وخبرتو وتجاربو السابقة وثقافتالعم أىميا: احتياجاتعناصر 
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وتمثل مدى إدراك البنك للبحتياجات وتوقعات زبائن،  الجودة المدركة من قبل الإدارة: -
)نجاح، الزبون مستوى رضاالتي أدركيا لتكون في ت بالمواصفا وتقديم الخدمة البنكية

 . (05 ص، 2010

 .وىي الجودة التي تؤدي الخدمة فعلب الجودة الفعمية: -

 .لتي تحدد بالمواصفات النوعية لمخدمةوىي تمك الجودة ا الجودة القياسية: -

وىي الجودة التي وعد بيا الزبائن من خلبل الحملبت  الجودة المروجة لمزبائن: -
 . (331 ، ص2005)تيسير ، الترويجية 

 . أبعاد جودة الخدمة المصرفية: 3.2

 مثلتت لذا النجاح، ثمن ىو الخدمة في التميز حين في السوق إلى الدخول ثمن ىي الجودة    
 الكتاب بعض حددىا قد محددة ومواصفات لمعايير وفقا الخدمات تقديم في الجودة مفاتيح
 وىي: المقدمة الخدمة جودة تقييم في العميل يستخدميا خمسة في دمجيا تم معايير بعشرة

، الكراسي، الإضاءةوتشمل العناصر المادية لمخدمة" المقاعد،  الأشياء الممموسة: -
 ....الخالمعدات والمكاتب،.

 .درجة الاعتماد عمى مورد الخدمة، ودقة انجازه لمخدمة: الاعتمادية -

 .سرعة الانجاز، ومستوى المساعدة المقدمة لمعميل من قبل مورد الخدمة: الاستجابة -

 .معمومات وميارة القائمين عمى تقديم الخدمة وقدرتيم عمى استميام الثقة الأمان: -

يجاد حمول ليا بطرق درجة العناية بالعميل ورعايتو، والا - ىتمام بمشكلبتو، وا 
 (207 ص، 2014)شراف، .راقية

ويقصد بيذه الأبعاد مجموعة العناصر التي تؤثر عمى العميل عند تقييمو لجودة الخدمة     
دراكيم لجودة الخدمة المقدمة  المقدمة لو، ولقد حددت العناصر المؤثرة عمى تقييم العملبء وا 

ومقدمة  ،والعلبقة بين العملبء ،السعرو  ،ية : مكونات الخدمةليم في أربعة عناصر أساس
 .العملبء عمى الخدمة المقدمة وانطباع ،الخدمة
 : مكونات الخدمة .3.2.1

وىي التي تؤثر عمى إدراك العملبء لجودة الخدمة المقدمة ليم أىميا: العمميات، العنصر   
 لكل عنصر من العناصر الثلبثة:المادية لمخدمة، وفيما يمي توضيح  البشري، المكونات
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إلى  ويشتمل ىذا العنصر عمى الأساليب التي يتم بيا الوصول العمميات:.1.3.2.1
الزبون في الخدمة وتعكس العمميات في أداء الخدمة  المواصفات أو الخصائص التي يرغبيا

 العناصر التالية:
 تدفق وتتابع العمميات التي تؤدى بيا الخدمة. 

  عممية من العممياتخطوات أداء كل. 

  تفاعل العنصر البشري الذي يقدم الخدمة لمعملبء مع التكنولوجيا المستخدمة في أداء
 .الخدمة

 :مل ىذا العنصر عمىويش :العنصر البشري.2.3.2.1
 العاممين" الموظفين" مقدمي الخدمة. 

 العميل الذي يقيم الخدمة المقدمة لو. 

 .العملبء الآخرون 

يشمل ىذا العنصر عمى: :لمادية الممموسة لمخدمةالمكونات ا. 3.3.2.1  
 الأجيزة والتسييلبت المادية. 

 المظير الداخمي والخارجي لمبنك. 

 .توافر احتياجات الأمن 

 توقعات العملبء.ملبئمة المكونات المادية لمخدمة مع ويعكس ىذا العنصر مدى 

بالتفاعل بين مقدمي إن ىذا العنصر يرتبط  تفاعل العميل مع مقدمي الخدمة:. 4.3.2.1
عمى إدراك  الخدمة والعميل حيث أن مساىمة مقدم الخدمة في تحقيق رغبات العميل يؤثر

العميل لمستوى جودة الخدمة المقدمة لو، ذلك أن جودة الخدمة تعبر عن سمسمة من العلبقات 
ميا البنك يعظم الاستفادة من الخدمة المتميزة التي يقد وىو ما ،الخدمة والعملبء بين مقدمي

 . لعملبئو

وىو يمثل مزيج من توقعات  الصورة الذهنية لمعملاء عن الخدمة المقدمة:. 5.3.2.1
 من معمومات من خلبل التفاعل بينيم وبين مقدمي يتمقونو العملبء عن الخدمة المقدمة وما

 الخدمة، أو عن طريق الاتصالات الخارجية وكذلك تقييم ىؤلاء العملبء لمجوانب المادية
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الشخصية التي تتم تكوينيا من خلبل تعامميم السابق مع البنك،  الممموسة في الخدمة والخبرة
دراكو لجودة انطباعسبق يؤثر عمى  فكل ما  .الخدمة المقدمة لو العميل وا 

يمثل السعر الذي يقدم بو الخدمة أحد عناصر قرار تعامل الزبون مع  :السعر. 6.3.2.1
مع قيمة الخدمة التي يحصل عمييا  بنك السعر الذي يتناسبالبنك، لذا يجب أن يحدد ال

العميل  العميل من الخدمة المقدمة لو، حيث أن عنصر السعر يؤثر إلى حد كبير عمى إدراك
  (269 -268، ص ص 2005/2006)بريش، . لمخدمة المقدمة لو

 . وسائل الدفع الالكتروني: 3
 : وسائل الدفع الالكتروني. تعريف 1.3
وسيمة الكترونية بيا قيمة نقدية مخزونة بطريقة الكترونية كبطاقة أو ذاكرة كمبيوتر،  ىي    

متعيدين غير المؤسسة التي أصدرتيا، يتم وضعيا في متناول  مقبولة كوسيمة لمدفع بواسطة
بيدف إحداث تحويلبت الكترونية  المستخدمين كبديل عن العملبت النقدية والورقية وذلك

 (23، ص 3102)زغبة و شوق،  مة محددة.لمدفوعات ذات قي
وتعرف كذلك بأنيا تقنية تستخدم فييا وسائل كيربائية أو مغناطيسية أو ضوئية أو    

 ( 44، ص 3112)الكيلبني،  الكترومغناطيسية في تبادل المعمومات وتخزينيا.
وفق تقنية وسيمة لتحويل الأموال  :مما سبق يمكن القول بأن وسيمة الدفع الالكتروني ىي   

 مما يسيل عممية التبادل بطريق آمنة وسريعة وبأقل التكاليف الممكنة. ،الكترونية
 : وسائل الدفع الالكتروني خصائص. 2.3

 تتميز وسائل الدفع الالكتروني بالخصائص الآتية:
حيث يتم  يتسم الدفع الالكتروني بالطبيعة الدولية، أي أنو وسيمة مقبولة من جميع الدول،  -
الحساب في المعاملبت التي تتم عبر فضاء الكتروني بين المستخدمين في  تخدامو لتسويةاس

 كل أنحاء العالم.

ويقتصر الاتصال بيا نوعين من الشبكات، شبكة خاصة  :يتم الدفع الالكتروني من خلبل  -
ومالية مسبقة بينيم،  معاملبت وعلبقات تجارية عمى أطراف التعاقد ويفترض ذلك وجود

 معينة.مسبقة يتم التعامل بين العديد من الأفراد لا توجد بينيم روابط  حيث كة عامةوشب
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عمميات التي تتم عن بعد لتسييل تعامل الأطراف وتوفير الثقة التتطمب توفر أجيزة تتولى   -
.فيما بينيم  

ين يستخدم ىذا الأسموب لتسوية المعاملبت الالكترونية عن بعد، حيث يتم إبرام العقد ب  -
وفقا لمعطيات الكترونية تسمح  الانترنيتالمكان، ويتم الدفع عبر شبكة  أطراف متباعدة في

  (041، ص 3100/ 3101)بريكة، . بالاتصال المباشر بين طرفي العقد

 يمكن إيجازىا فيما يمي:: وسائل الدفع الالكتروني أنواع. 2.4
:.النقود الالكترونية1.2.4  

وسيمة الكترونية مدفوعة مقدما وغير مرتبطة بحساب بنكي  ىي قيمة نقدية مخزنة عمى  
 (47، ص 2009/ 2008 )لوصيف، .وتستعمل كأداة لمدفع

:البطاقات الالكترونية.2.2.4  
ىي عبارة عن بطاقة بلبستيكية صغيرة الحجم شخصية تصدرىا البنوك أو مؤسسات التمويل   

ي من أشير الخدمات المصرفية حسابات مصرفية مستمرة، وى الدولية تمنح لأشخاص ليم
المبالغ النقدية من أجيزة سحب  الحديثة، وبموجبيا يستطيع الحاممون ليذه البطاقة سحب

  النقود، وأن يقدميا كأداة وفاء لمسمع والخدمات.

:.الشيك الالكتروني3.2.4  
ظيفتو ىو رسالة الكترونية موثقة ومؤمنة يرسميا مصدر الشيك إلى حامل الشيك، ويقوم بو     

رقميا يمكن التأكد من صحتو الكترونيا، ويتضمن ممفا  كوثيقة تعيد بالدفع يحمل توقيعا
صرف ىذا الشيك، وكذا  الكترونيا آمنا يحتوي عمى معمومات خاصة بمحرر الشيك ووجية

 تاريخ صرف الشيك قيمتو المستفيد منو، رقم الحساب المحول إليو، التوقيع والرقم، وىو يشبو
 الشيك التقميدي غير أنو يختمف عنو في أنو يرسل الكترونيا.

:.التحويل المالي الالكتروني4.2.4  
ىو عممية يتم بموجبيا نقل مبمغ معين من حساب إلى آخر عن طريق تقييده في الجانب    

لممستفيد سواء تم ىذا التحويل بين حسابين مختمفين في نفس  المدين للآمر والجانب الدائن
 (42 -39ص  ، ص2013)زبير و مناصرة،  أو في بنكين مختمفين. البنك
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 : وكالة تبسة -في بنك الجزائر الخارجي التطبيقيةالدراسة  .4
مجتمع وعينة الدراسة:. 1.4  
الدراسة  عينة يتكون مجتمع الدراسة من عملبء البنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة أما    

 توزيع حيث تم العشوائية البسيطة، بالطريقة اختيارىم تموكالة تبسة  من عميل 30 من تتكون 
 لمتحميل وصالحة فقط كاممة استمارة 30 وجد منيا الوكالة عملبء عمى استمارة 35
 .حصائيلإا

 خصائص المتغيرات الشخصية: (1) الجدول
 النسبة المئوية العدد المستويات المتغيرات

 

 الجنس

 %73.33 22 ذكر

 %26.66 08 أنثى

 

 

 السن

 %13.33 04 25إلى  19من 

 %13.33 04 30إلى  26من 

 %33.33 10 40إلى  31من 

 %40.00 12 41أكثر من 

 

 

 المستوى التعميمي

 36.66% 11 ثانوي أو أقل

 %20.00 06 ليسانس

 %23.33 07 ماستر أو ماجيستير

 %03.33 01 دكتوراه

 %13.33 04 تقني سامي

 %03.33 01 ميندس

 %53.33 16 عامل لدى القطاع العام 
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 %23.33 07 عامل لدى القطاع الخاص لمهنةا

 %13.33 04 تاجر

 %10.00 03 متقاعد

 

 الخبرة

 %10.00 03 أقل من سنة

 %43.33 13 سنوات 05من سنة إلى 

 %26.66 08 سنوات 10سنوات إلى  05من 

 %20.00 06 سنوات 10أكثر من 

 SPSSبرنامج  مخرجات عمى بناءا الباحثتين إعداد من  :المصدر 

تكوين نموذج الدراسة:. 2.4  
أن  اتضح ،spss برنامج  لإجابات أفراد العينة باستعمال  الإحصائيةمن خلبل المعالجة  

معادلة المستقيم  باعتمادالاتجاه العام لنموذج لمدراسة يمثل علبقة خطية مستقيمة، وذلك 
 . لتمثيمو

 وذج الدراسة:نم 
 

 

 

 
 

 
 

 
 .SPSSبرنامج  مخرجاث على بناءا الباحثتين إعذاد من :المصذر

 

 التابعالمتغير  المتغير المستقل

 جودة الخدمة المصرفية وسائل الدفع الالكتروني

 الاعتمادية الممموسية

 ستجابةالا

 التعاطف

 الأمان
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:اختبار صدق و ثبات بيانات الدراسة .3.4  
كرونباخ،  ألفامن أجل معرفة صدق و ثبات البيانات الواردة بالاستمارة تم استخراج معامل   

يوضح نتائج ىذا  (3رقم) الجدولو ،  اسةبيانات الدر صدق  ىذا الأخير يقيس درجة ثبات و
 يمي : الاختبار كما

 : يوضح نتائج اختبار ثبات و صدق الدراسة للؤبعاد و المحاور (2)الجدول 

 ألفا كرونباخ  معامل الثبات عدد الفقرات الأبعاد والمحاور

 8830, 20 وسائل الدفع الإلكتروني

 8830, 07 الممموسية

 8830, 07 الاعتمادية

 8820, 07 ستجابةالا

 8850, 07 الأمان

 8840, 06 التعاطف

 8940, 54 الاستبيانجمالي فقرات ا

 .SPSS نامجبر مخرجاث على بناءا الباحثتين إعذاد من المصذر:
ومقبولة  عالية ىي الاستبيان ومحاور لأبعادا ثبات نسب أن نلبحظ 2رقممن خلبل الجدول   

كرونباخ لكل  α%، و بما أن  60المقدرة بـ و  حصائيينلإاالمعتمدة من قبل  بالنسبة لمنسب
 .ثبات أداة الدراسةيدل عمى صدق و  ىذا ما 8940,مساوي إلى  الاستبيانفقرات 

 

:تحميل واختبار الفرضيات .4.4  
:اختبار الفرضية الفرعية الأولى.1.4.4  
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H0 : ممموسية في الوكالة لكتروني عمى بعد اللايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الا
     = α  0.05 المصرفية عند درجة المعنوية

H1 لكتروني عمى بعد الممموسية في الوكالة لا: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع ا
    = α  0.05 المصرفية عند درجة المعنوية

ائل الدفع يوضح نتائج تحميل الانحدار البسيط لقياس أثر المتغير المستقل وس : 3الجدول 
 الممموسية . بعدالالكتروني عمى 

 الممموسية بعد عمى وسائل الدفع الإلكتروني لقياس أثر البسيط الانحدار تحميل نتائج

 0100,الخطأ المعياري لمتقدير                                         9730,(  R²معامل التحديد )

 0000,مستوى المعنوية                                       1027,798(  Fقيمـــــــــــــــــــــة فيشر )

 Tمعنوية  Tقيمة  B Beta المتغير

 1,016  -1,328 ,1950- (αالثابت )

 00,00 32,059 9870, 3230, بعد الممموسية

 SPSS نامجبر مخرجاث على بناءا الباحثتين إعذاد من :المصذر 
من التغير  %97.3أي  لبه أن معامل التحديد الجدول أع لنا منتبين  التحميل:

وسائل الدفع الالكتروني، وما تبقى يعود لأسباب  في بعد الممموسية يعود إلى التغير في
 .وعوامل أخرى

( 0.05من مستوى المعنوية ) أقلأنو  نلبحظ  أن مستوى الدلالة      
 الفرضية الصفرية أي: ومنو نقبل الفرضية البديمة ونرفض

H1  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الإلكتروني عمى بعد الممموسية في :
    = α  0.05 الوكالة المصرفية عند درجة المعنوية

 

 

:اختبار الفرضية الفرعية الثانية.2.4.4  
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H0 : دية في الوكالة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد الاعتمالا
     = α  0.05 المعنوية المصرفية عند درجة

H1  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد الاعتمادية في الوكالة :
     = α  0.05 المعنوية المصرفية عند درجة

ل الدفع البسيط لقياس أثر المتغير المستقل وسائ الانحداريوضح نتائج تحميل  : 4الجدول 
 الاعتمادية بعدالالكتروني عمى 

 الاعتمادية بعد عمى وسائل الدفع الإلكتروني أثر لقياس البسيط الانحدار تحميل نتائج

 0110,الخطأ المعياري لمتقدير                                             9690,(  R²معامل التحديد )

 0,000مستوى المعنوية                                               861,11( Fقيمـــــــــــــــــــــة فيشر)

 Tمعنوية  Tقيمة  B Beta المتغير

 0950, 1,730  1,496 الثابت

 0000, 29,345 9840, 3350, الاعتماديةبعد 

 .SPSS نامجبر مخرجاث على بناءا الباحثتين إعذاد منالمصذر: 
من التغير  %96.9أي  علبه أن معامل التحديد تبين لنا من الجدول أ التحميل:

وسائل الدفع الالكتروني، وما تبقى يعود لأسباب  في بعد الاعتمادية يعود إلى التغير في
 .وعوامل أخرى

( ومنو 0.05من مستوى المعنوية ) أقلأنو  نلبحظ  أن مستوى الدلالة   
 لفرضية الصفرية أي:ا نقبل الفرضية البديمة ونرفض

H1  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد الاعتمادية في :
    = α  0.05 المعنوية الوكالة المصرفية عند درجة

:اختبار الفرضية الفرعية الثالثة.3.4.4  
H0 في الوكالة  لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد الاستجابة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

     = α  0.05 المصرفية عند درجة المعنوية
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H1  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد الاستجابة في الوكالة :
 . = α  0.05 المصرفية عند درجة المعنوية

  عيوضح نتائج تحميل الانحدار البسيط لقياس أثر المتغير المستقل وسائل الدف : 5الجدول 
 الاستجابة بعدالالكتروني عمى 

 الاستجابة بعد عمى وسائل الدفع الالكتروني أثر لقياس البسيط الانحدار تحميل نتائج

 0120,الخطأ المعياري لمتقدير                                             9690,(   R²معامل التحديد )

 0,000مستوى المعنوية                                            884,113(  Fقيمـــــــــــــــــــــة فيشر )

 Tمعنوية  Tقيمة  B Beta المتغير

 3830, -8860,  -7830, الثابت

 000,0 29,734 9850, 3470, الاستجابةبعد 

 SPSS نامجبر مخرجاث على بناءا الباحثتين إعذاد من :المصذر
من التغير  %96.9أي  ن معامل التحديد تبين لنا من الجدول أعلبه أ التحميل:

وسائل الدفع الالكتروني، وما تبقى يعود لأسباب  في بعد الاستجابة يعود إلى التغير في
 .وعوامل أخرى

( ومنو 0.05من مستوى المعنوية ) أقلأنو  نلبحظ  أن مستوى الدلالة     
 ة الصفرية أي:الفرضي نقبل الفرضية البديمة ونرفض

H1  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد الاستجابة في الوكالة :
    = α  0.05 المصرفية عند درجة المعنوية

:اختبار الفرضية الفرعية الرابعة.4.4.4  
H0 : لة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد الأمان في الوكالا

     = α  0.05 المصرفية عند درجة المعنوية
H1 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد الأمان في الوكالة :

 . = α  0.05 المصرفية عند درجة المعنوية
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البسيط لقياس أثر المتغير المستقل أنظمة الدفع  الانحداريوضح نتائج تحميل  : 6الجدول 

 .الأمانبعد ني عمى الإلكترو 

 الأمان بعد عمى لكترونيلا وسائل الدفع ا أثر لقياس البسيط الانحدار تحميل نتائج

 0190,الخطأ المعياري لمتقدير                                   8770,(  R²معامل التحديد )

 0,000ستوى المعنوية       م                           199,893(  Fقيمـــــــــــــــــــــة فيشر )

 Tمعنوية  Tقيمة  B Beta المتغير

 0000, 5,720  8,158 الثابت

 0,000 14,138 9370, 2660, بعد الأمان

 .SPSS نامجبر مخرجاث على بناءا الباحثتين إعذاد من :المصذر
تغير في من ال %87.7 ما نسبتو يحددتبين لنا من الجدول أعلبه أن معامل التحديد  التحميل:

وسائل الدفع الالكتروني، وما تبقى يعود لأسباب وعوامل  بعد الأمان يعود إلى التغير في
 .أخرى

( ومنو 0.05من مستوى المعنوية ) أقلأنو  نلبحظ  أن مستوى الدلالة     
 الفرضية الصفرية أي: نقبل الفرضية البديمة ونرفض

H1ائل الدفع الالكتروني عمى بعد الأمان في الوكالة : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوس
    = α  0.05 المصرفية عند درجة المعنوية

:اختبار الفرضية الفرعية الخامسة.5.4.4  
H0 : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد التعاطف في الوكالة    لا 

     = α  0.05 المعنوية المصرفية عند درجة
H1    يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الالكتروني عمى بعد التعاطف في الوكالة : 

  = α  0.05 المعنوية المصرفية عند درجة
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يوضح نتائج تحميل الانحدار البسيط لقياس أثر المتغير المستقل وسائل الدفع  : 7الجدول 

 .الالكتروني عمى بعد التعاطف

 التعاطف بعد عمى وسائل الدفع الالكتروني أثر لقياس البسيط الانحدار تحميل نتائج

 0210,الخطأ المعياري لمتقدير                                     8570,(  R²معامل التحديد )   

 00000,مستوى المعنوية                                    167,429(        Fقيمـــــــــــــــــــــة فيشر )

 Tمعنوية  Tقيمة  B Beta المتغير

 1970, 1,320  2,102 الثابت

 000,0 12,939 9260, 2720, بعد التعاطف

 .SPSS نامجبر مخرجاث على بناءا الباحثتين إعذاد من :المصذر

من التغير  %85.7أي  تبين لنا من الجدول أعلبه أن معامل التحديد  التحميل:
وسائل الدفع الالكتروني، وما تبقى يعود لأسباب  عود إلى التغير فيفي بعد التعاطف ي

 .وعوامل أخرى
( ومنو 0.05من مستوى المعنوية ) أقلأنو  نلبحظ  أن مستوى الدلالة     

 الفرضية الصفرية أي: نقبل الفرضية البديمة ونرفض
H1عمى بعد التعاطف في الوكالة     : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الدفع الالكتروني 

     = α  0.05 المعنوية المصرفية عند درجة
:اختبار الفرضية الرئيسية.6.4.4  
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يوضح نتائج تحميل الانحدار البسيط لقياس أثر المتغير المستقل وسائل الدفع  : 8الجدول 
 المتغير التابع جودة الخدمة المصرفية الالكتروني عمى

جودة الخدمة المصرفية في الوكالة محل الدراسة  عمى وسائل الدفع الإلكتروني لقياس أثر البسيط الانحدار تحميل نتائج
 بنك الجزائر الخارجي-وكالة تبسة  –

 0420,الخطأ المعياري لمتقدير                      9800,(  R²معامل التحديد )

 00000,مستوى المعنوية                  1356,70(        Fقيمـــــــــــــــــــــة فيشر )

 Tمعنوية  Tقيمة  B Beta المتغير

 0040, 3,136  9,957 الثابت

 000,0 36,833 0,990 1,542 جودة الخدمة المصرفية

 .SPSS نامجبر مخرجاث على بناءا الباحثتين إعذاد من :المصذر
من التغير في  %98 يفسر ما نسبتو تبين لنا من الجدول أعلبه أن معامل التحديد التحميل:

وسائل الدفع الالكتروني، وما تبقى يعود لأسباب  يعود إلى التغير في جودة الخدمة المصرفية
 .وعوامل أخرى

( ومنو 0.05من مستوى المعنوية ) أقلأنو  نلبحظ  أن مستوى الدلالة    
 الفرضية الصفرية أي: نقبل الفرضية البديمة ونرفض

 بنك الجزائر  المصرفية في الخدمة جودة عمى لكترونيلاالدفع ا لوسائل أثر وجدي
   -تبسة -وكالة  الخارجي
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 . الخاتمة:5
توصمنا من خلبل ىذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج يمكن توضيحيا في  . النتائج:1.5

 النقاط التالية:
المعنوية  عند مستوى إحصائيةذات دلالة  باطتوصمت نتائج البحث إلى وجود علبقة ارت  -

0.05  α =   بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية ووسائل الدفع الالكتروني في الوكالة محل
  الدراسة.

عند مستوى المعنوية   إحصائيةدلالة  موجب ذوتوصمت نتائج البحث إلى وجود تأثير  -
0.05  α =  لدفع الالكتروني.بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية ووسائل ا 

اتضح من نتائج البحث النظرية والتطبيقية أن وسائل الدفع الالكتروني تسيم في تعزيز  -
جودة الخدمة المصرفية من خلبل دور أبعادىا ) الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، 

 التعاطف(.
 

ن التوصيات في في ضوء النتائج المتوصل إلييا يمكن تقديم مجموعة م .التوصيات:2.5
 النقاط التالية:

وسائل الدفع الالكتروني في مختمف العمميات، وىو ما  باستخدامضرورة التعريف والتوعية   -
من شأنو أن يزيد من استعماليا ويحقق لمعملبء ميزات تجذبيم لمتعامل مع البنك والاستمرار 

 في ذلك.
تكنولوجيا المعمومات وصيانة الأجيزة   لاستعمالالعمل عمى توفير الكوادر البشرية المؤىمة  -

يجاد نوع من الوعي العام لدى البنك والجميور بأىمية تكنولوجيا المعمومات وما يمكن أن  وا 
 تحققو من منافع.

العمل عمى تطوير وسائل الدفع بما يتماشى مع التطورات التكنولوجية وتكوين الموارد  -
 البشرية وفقا لذلك.

، وضمان سرية جميع العمميات المصرفية، الاحتيالمن  الانترنيتكة العمل عمى حماية شب -
قامة رقابة صارمة   ضابطة ليذه التعاملبت.وتأمين أكثر حماية بإنشاء إطار تنظيمي محكم وا 
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  إصدار العديد من التشريعات المناسبة لطبيعة ىذه العمميات الالكترونية. -
 

 . قائمة المراجع:6
 ،الطبعة الأولى،تسويق الخدمات المصرفية ،(2012) ،احمد محمود الزامل وآخرون. 1

 اثراء لمنشر والتوزيع. ،عمان، الأردن

دور اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية )الجاتس ( في رفع  ،(2005) ،أحمد مراد سامي. 2
المكتب العربي لممعارف لمنشر  ،القاىرة، مصر ،الطبعة الأولى، كفاءة الخدمة المصرفية

 توزيع.وال
دار  ،دمشق، سوريا ،عولمة جودة الخدمات المصرفية ،(2007) ،حسن الصرف رعد. 3

 التواصل العربي لمنشر والتوزيع.
دار حامد  ،عمان، الأردن ،الطبعة الأولى، التسويق المصرفي ،(2005) ،العجارمة تيسير. 4

 لمنشر والتوزيع.

حسين جودة الخدمة البنكية، الممتقى (، دور توقعات العملبء في ت2010) ،بولودان نجاح. 5
ماي، جامعة قسنطينة،  10/11الدولي حول ادارة الجودة الشاممة في قطاع الخدمات، 

 الجزائر.
(، التسويق المصرفي، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، دار حامد 2005العفيشات تيسير، ). 6

 لمنشر والتوزيع.

ودة الخدمات المصرفية من وجية نظر ، تقييم ج(2014ديسمبر,  31)عقون شراف، . 7
 25دراسة حالة البنك الوطني الجزائري بمدينة قسنطينة، مجمة العموم الانسانية ، -الزبائن

(03). 

(. التحرير المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات 2005/2006عبد القادر بريش، ). 8
راه في العموم الاقتصادية ، الجزائرية،أطروحة دكتو  المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك

 التسيير. جامعة الجزائر، الجزائر، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم
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(، أشكال النقد الحديثة كمدخل استراتيجي لمحد من 2013طلبل زغبة، و فوزي شوق، ). 9
فة مخاطر الإصدار النقدي، الممتقى الوطني الثالث حول الصير  مشكمة نقص السيولة ومجابية

 ديسمبر، جامعة أم البواقي، الجزائر. 3/  2الالكترونية التقميدية ومتطمبات التموقع الجديد، 

الموسوعة التجارية: عمميات بين البنوك. الأردن، دار  ،(2008) ،محمود الكيلبني. 10
 الثقافة لمنشر والتوزيع.

ة وآفاق تطورىا في واقع عمميات الصيرفة الالكتروني ،(2011/ 2010) ،السعيد بريكة . 00
 جامعة أم البواقي، الجزائر. ،العموم الاقتصادية  أطروحة دكتوراه عموم في ،الجزائر

استراتيجيات نظام المدفوعات لمقرن الحادي  ،(2009/ 2008) ،عمار لوصيف. 03
 جامعة قسنطينة، الجزائر. ،الجزائرية. مذكرة ماجيستير  والعشرين مع الإشارة إلى التجربة

دور وسائل الدفع الالكتروني في تحسين  ،(2013) ،عياش زبير، و سميرة مناصرة.  02
الممتقى الوطني الثالث حول الصيرفة الالكترونية التقميدية  مداخمة مقدمة ضمن ،الأداء البنكي
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