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The role of information security in achieving the quality of banking services- Case study of 
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 ملخص: 
على مستوى الدديرية  القرض الشعبي الجزائريببرقيق جودة الخدمات الدصرفية  فيأمن الدعلومات مدى مساهمة إبراز لذ إتهدؼ الدراسة 

ستخدـ كما ا  ،  لاستقراء النتائج الدنهج الاستقرائيالوصف والتحليل إضافة إلذ  الاستنباطي بأداتيو تم الاعتماد على الدنهج إذالجهوية بالشلف، 
بالاعتماد على العينة  موضوع أمن الدعلومات حوؿإطلاع ذوي  موظف 55تكونت عينة الدراسة من ، الاستبياف كأداة أولية لجمع البيانات

لذ وجود أثر ذو دلالة احصائية بتُ أمن الدعلومات وجودة الخدمات الدصرفية، كما أظهرت النتائج عدـ إالدراسة  تم التوصل منو  ،القصدية
التعليمي و الخبرة ستوى ودة الخدمات الدصرفية تعزى لدتيتَات )العمر، الدلج(  α≤0.05وجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

ات ودة الخدمبضرورة تكوين الدوظفتُ وبسكينهم من البرامج والآليات الحديثة لدواجهة تهديدات العمل الدصرفي وبرقيقا لجاسة ، وتوصي الدر الدهنية(
 .تبعا لدسائل الخصوصية، الأمن والتوافر

 .القرض الشعبي الجزائريالقرصنة، الذجمات الالكتًونية، ، لدعلومات، جودة الخدمات الدصرفيةأمن ا: يةلكلمات المفتاحا
 .JEL: G24،L86 تصنيف

Abstract:  

This study seeks to showcase the extent to which information security contributes to 

quality banking services in the Algerian Popular Loan (CPA) at the level of the regional 

directorate of Chlef. The deductive approach with its two tools—description and analysis—as 

well as the inductive approach for results extrapolation, were used. Furthermore, a questionnaire 

was deployed as a data-gathering tool. The sample of the study consisted of 55 employees who 

are knowledgeable on the subject of information security, and it relied on purposive sampling.  

The study concluded that a statistically significant correlation exists between information 

security and the quality of banking services. The results also demonstrated the inexistence of 

any statistically significant differences at (α≤0.05) when it comes to banking services in relation 

to the variables of age, education, and experience. The study recommends that employees must 

be trained in new programs and modern mechanisms in order to be able to deal with banking-

related threats, and achieve service quality on the basis of privacy, security, and availability.  

Keywords: Information security, Banking services quality, Piracy, Cyberattacks, Algerian 

Popular Loan (CPA). 

Jel Classification Codes : G24, L86. 
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 )توطئة(:مقدمة 
تطوير وتنمية لستلف الوسائل التكنولوجية لليات من خلاؿ تبتٍ العديد من الطرؽ والآ سوؽ العملتييتَ في  ساهمت الثورة الصناعية

لعصرنة القطاع الدصرفي كأحد القطاعات الدؤثرة في أي اقتصاد، إلّا أفّ التقدـ التكنولوجي الحالر لد يتم استيلالو بطرؽ مشروعة والتقنيات 
وبدا أفّ  تدمتَ  الشبكات ...وغتَىا وايجابية فقط، بل تم ابزاذ العديد من آليات الربح السريع غتَ الدشروعة كالقرصنة، الاحتياؿ بشتى أنواعو

تضررا من العمليات الددمرة عبر الشبكة تطلب الأمر اعتماد أمن الدعلومات كأىم العمليات للحفاظ على  وتأثرا  الدصارؼ من أكثر الدؤسسات
ي عمل أعلى توفتَ الخدمات بجودة عالية وحمايتهم من  ارؼسرية البيانات الدصرفية وخصوصية العملاء وزيادة ثقتهم الدرىونة بددى قدرة الدص

لزاولات للعديد من الدصارؼ عرضة يوميا  أضحتففي ظل التيتَات والتطورات في لراؿ العمل الدصرفي واشتداد الدنافسة ، تسبب في الأذى لذمي
 ضعهامن داخلها ي أووالاحتًاؼ من خارج الدصارؼ  الاختصاصذوي  صدوفالدتً  أفّ  إلاّ ا، كبحهما يتم التصدي لذا و والتي  غالبا قرصنة ال

لبلوغ الأىداؼ  ا يجعل عملية أمن الدعلومات من أولويات القضايا التي توليها الدؤسسات الدصرفية اىتماما خاصالشّ  ،في غمار الاضطراباتدائما 
تم إجراء  ،ميداف العمل الدصرفي الجزائري ضمن في برقيق جودة الخدمات الدصرفية للتأكد من أهمية أمن الدعلوماتو  الدنشودة وبرقيق الاستقرار،

 دراسة تطبيقية على مستوى مديرية القرض الشعبي الجزائري بولاية الشلف.
 الدراسة:  إشكالية

تم  "الشعبي الجزائري بالشلفالقرض على جودة الخدمات الدصرفية في " من الدعلومات بأبعاده الدختلفة وأثرهأبدوضوع  أكثر الإلداـمن أجل 
 طرح السؤاؿ الرئيسي التالر :

 ؟ لولاية الشلف تحقيق جودة الخدمات المصرفية بالقرض الشعبي الجزائري علىأمن المعلومات ما مدى تأثير        
 ينبثق عن السؤاؿ الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية: 

على برقيق جودة السرية، السلامة ، التوافر( لأبعاد أمن الدعلومات ) (α≤0.05ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )-
 الدصرفية؟ات الخدم

زى لدتيتَات )العمر، الدستوى عت الخدمات الدصرفيةلأثر جودة  (α≤0.05دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )توجد فروؽ ذات ىل -
 ؟( لخبرة الدهنيةو ا التعليمي

 :أىمية الدراسة
خاصة في القطاع الدصرفي الدعروؼ بحساسيتو ابذاه أي تيتَات ، الدعلومات لدوضوع أمنالعملية  العلمية و لأهميةتنبع أهمية الدراسة من ا     

جريت في لراؿ جودة برقيق جودة الخدمات الدصرفية كمحاولة لإثراء الدراسات والبحوث التي أ  وللتعرؼ أكثر على مساهمة أمن الدعلومات في 
أمن الدعلومات  منها خاصة وأفّ فتح المجاؿ للاستفادة ، و ا مع متيتَات أخرىبربطهالبحث والتفصيل لذ الدزيد من إمات الدصرفية التي برتاج الخد

 وجودة الخدمات مركز اىتماـ لدختلف أصحاب الدصالح والدصارؼ والباحثتُ.
 فرضيات الدراسة:

 :ما يليفيالفرضيات الدطروحة إف طرح الفرضيات يرتبط بالتساؤلات سابقة الذكر وأنموذج الدراسة الحالية وعليو تتمثل  
بعاد أمن الدعلومات وبرقيق جودة لأ( α≤0.05دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ) أثر ذووجد ي: (H1الفرضية الرئيسية الأولى) -

 .الخدمات الدصرفية 
الدصرفية تعزى ( في  برقيق جودة الخدمة α≤0.05: توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )(H2الفرضية الرئيسية الثانية) -

 لدتيتَات الشخصية) العمر، الدستوى التعليمي، سنوات الخبرة(
 والدنهج الاستقرائيلاستنباطي بأداتيو الوصف في الجانب النظري والتحليل في الجانب التطبيقي اعلى الدنهج  الاعتماد تم :منهج الدراسة

 .نتائج الدراسة الديدانيةستقراء لا
 لرموعة من الدراسات التي لذا علاقة بالدوضوع كما يلي:نستعرض الدراسات السابقة: 

 ,A Study of Electronic Banking Fraudالدعنونة ب"(Samuel Eneeji & others, 2019 )  ةدراس  -

Fraud Detection and Control" ،(في  عبارة عن مقاؿ منشورInternational Journal of Innovative 
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Science and Research Technology ،) ىدفت الدراسة الذ التعرؼ على لستلف عمليات الاحتياؿ الالكتًونية وكيفية
لبي على حت الدراسة أفّ عمليات الاحتياؿ تؤثر بشكل سالتحديات الدرتبطة بالسيطرة على ىذه العمليات في الدصارؼ، وضّ  والسيطرة عليها 

ات الاقتصاد عامة، كما قدـ الباحثوف عددا من الاقتًاحات التي من شأنها بزفيف حالات الاحتياؿ الدرتبطة بالنظاـ الدصرفي من خلاؿ القياس
 الكاملة للخدمات الدصرفية الإلكتًونية والتأكد من ىوية الدستخدـ في كل معاملة واستخداـ الذوية الشخصية وغتَىا.

الأردف  في العاملة البنوؾ على تطبيقية دراسة :الدصرفي الأداء في وأثرىا الدعلومات وسرية "أمنالتي برمل عنواف ، (2017)الشمالي،  دراسة  -
 ثرهأو  وأمن الدعلومات وسريتلذ التعرؼ على إ، ىدفت الدراسة ()مقاؿ منشور في لرلة لرلة جامعة القدس الدفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية

مستوى لشارسة أمن الدعلومات وسريتها ىناؾ أهمية نسبية مرتفعة بتُ  ظهرت الدراسة أفّ كما أالأداء الدصرفي في البنوؾ العاملة في الأردف،   على
الأداء الدصرفي في البنوؾ العاملة في  في لأمن الدعلومات وسريتها   وبينت النتائج وجود أثر ذي دلالة احصائية، في البنوؾ العاملة في الأردف

 الأردف.
 The " ، برت عنواف(Al-Habil, Al Hila, Al Shobaki, Abu Amuna, & Abu Naser, 2017) دراسة  -

Impact of the Quality of Banking Services on Improving the Marketing Performance of 

Banks in Gaza Governorates from the Point of View of Their Employees عبارة عن مقاؿ تم (، "
بسثل الذدؼ  ، (International Journal of Engineering and Information Systems IJEAISنشره في لرلة 

نوؾ العاملة في قطاع غزة في ظل التحولات الدالية والعلاقة بتُ دة الخدمات الدصرفية على الأداء التسويقي للبفي برديد تأثتَ جو  من الدراسة
طبق على عينة عشوائية الد الاستبيافأداة بست الدراسة بالاعتماد على  كما ، جودة الخدمات الدصرفية والأداء التسويقي من وجهة نظر الدوظفتُ

 كفاءة مصداقية، سلامة،) الدصرفية الخدمة جودة توافر مستوى إلذ أفّ  بالدئة ، وتم التوصل من الدراسة 97بسيطة من الدوظفتُ بدعدؿ استًداد 
 قطاع في العاملة الدصارؼ في( الاستجابة مستوى والبشرية، الدادية الجوانب الدسؤولية، الاتصاؿ، الدوثوقية، التعاطف، اللباقة، الخدمات، مقدمي

 ىناؾ أفّ  ، كما مرتفعا كاف غزة قطاع في العاملة للبنوؾ التسويقي الأداء مستوى مرتفعا، كما توصلت إلذ أفّ  كاف الدوظفتُ نظر وجهة من غزة
 في التسويق وأداء الدالية والتحولات جهة من الدالية والتحولات الدصرفية الخدمة جودة بتُ( ألفا بدقدار قليلا يزيد ما) إحصائية دلالة ذات علاقة
 .أخرى جهة من غزة قطاع في العاملة البنوؾ

 Service quality delivery and its impact on customer"ػػب وسومةالد ،(Shangali, 2015) دراسة  -

satisfaction in the bank services in Tanzania: The case of Moshi Uchumi Commercial 

Bank".2015( .عبارة عن أطروحة دكتوراه)،  وإلذ  رضا العملاءو إيجاد العلاقات الدتبادلة بتُ تقديم جودة الخدمة لذ إىدفت الدراسة
 إلذ جودة الخدمة وما إذا  تُالدستهلك نظرة، كما  تم برديد عند تطبيقها على القطاع الدصرفي في تنزانيا برديد فائدة نماذج جودة الخدمة الدعتمدة
لذ إ توصلت الدراسةتوزيع استبياف ضمن نفس البنك وقد "، كما تم Uchumi "لزل الدراسة  بنكالكانوا راضتُ عن الخدمات التي يقدمها 

ىي أداة مناسبة لقياس جودة الخدمات  SERVQUALبعاد جودة الخدمة ورضا العملاء وتؤكد الدراسة  أف أىناؾ علاقة ايجابية بتُ  فّ أ
 الدصرفية في تنزانيا.

 تحديد فجوة الدراسة والمساىمة البحثية
عالجت موضوع جودة  (Shangali, 2015) دراسة إذ أفّ  ،الدراسة متيتَاتفي معالجة  ليةالحا تلتقي الدراسات السابقة مع دراستنا

عالجت  (2017)الشمالر، ، كذلك دراسة قاـ بربطها بدتيتَ آخر)رضا العملاء( Shangaliالخدمات و ىو الدتيتَ التابع في دراستنا في حتُ 
ف كأداة للدراسة مثل ما الاستبيا واعتمد على الدصرفي(ربطها بدتيتَ آخر )الأداء الدتمثل في أمن وسرية الدعلومات مع الدستقل نفس متيتَ دراستنا 

عالجت  (Al-Habil, Al Hila, Al Shobaki, Abu Amuna, & Abu Naser, 2017) كذلك دراسة ،سنقوـ بو
وىو ما سنقوـ بو في دراستنا الحالية  خصائص العينة لنفسس الأداة الدستخدمة في دراستنا موضوع جودة الخدمة الدصرفية بالاعتماد على نف

 (Samuel Eneeji & others, 2019 )دراسة على عينة الدراسة متمثلة في الدوظفتُ، كذلك  توزيعوو أداة الاستبياف بالاعتماد على 
 الدهمة في دراستنا الحالية. العناصرتعالج موضوع الاحتياؿ وىو أحد أىم أسباب اعتماد أمن الدعلومات وأحد 

توفتَ مرجع نحاوؿ ر في أجزاء من الدراسات السابقة، منا لكشف العلاقة بتُ أمن الدعلومات وجودة الخدمات الدصرفية بالتعمق أكث لزاولة
 . وغتَىمالدوضوع وكشف جوانبو من باحثتُ وأصحاب الدصالحآخر يفيد كل من يريد التعمق في 

http://scholar.mzumbe.ac.tz/handle/11192/987
http://scholar.mzumbe.ac.tz/handle/11192/987
http://scholar.mzumbe.ac.tz/handle/11192/987
http://scholar.mzumbe.ac.tz/handle/11192/987
http://scholar.mzumbe.ac.tz/handle/11192/987
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 للدراسة لإطار النظريا .1
 سيتم في ىذا الإطار التطرؽ إلذ الدفاىيم الأساسية الدتعلقة بكل من أمن الدعلومات وجودة الخدمات الدصرفية.

 . مفهوم أمن المعلومات وأىميتو في المجال المصرفي1.1
 التهديدات المحيطة في ظل التكنولوجيا.زيادة و تو يعتبر أمن الدعلومات من العمليات الأساسية التي يرتكز عليها العمل الدصرفي نظرا لخصوصي   

 مفهوم أمن المعلومات المصرفية: 1.1.1
الأعماؿ التجارية، الحكومة والتعليم والتمويل والرعاية الصحية والفضاء لنظاـ الدفاع  وانبتم تطبيق الكمبيوتر على نطاؽ واسع في كل ج      

 تتمثل تكنولوجيا الدعلومات و  ،(Ula, Ismail, & Sidek, 2011, p. 01) بساشيا مع اعتماد المجتمع الدتزايد على تكنولوجيا الدعلومات
إلذ أبعد  للتعامل مع الدعلومات وتوصيلها تكنولوجيا الأجهزة والبرلريات السلكية واللاسلكية التي توفر وسائل آلية استخداـ في الحوسبة و
 .من الدعلوماتأدوافع تبتٍ ىنا ازدادت النقاط، من 

بيئة  إنشاء وصيانة ىو (Ula, Ismail, & Sidek, 2011, p. 02) حسب (information securityأمن الدعلومات)       
 & Ambhire)وي عرفو  الدعلومات ودعم العمليات والأنظمة، توافر الدعلومات وإتاحة الدتعلقة بالسرية والسلامة و التحكم لإدارة الدخاطر

Teltumde, 2011, p. 102)  بأنوّ حماية الدعلومات ونظم الدعلومات من أي وصوؿ غتَ مصرح بو، واستخداـ وكشف وتعديل وتعطيل
أيضا عرؼ وي  ، و التدمتَ للعناصر السرية التي تتمثل في الحيازة و السلامة والتوافر والفائدة للأفراد الدخولتُ لذاأوالاطلاع و التفتيش والتسجيل 

 واسبجهزة الحأفراد العاملتُ فيها و ذ يشمل التأمتُ الدؤسسة نفسها والأإستخدمة وتأمينها في معالجة الدعلومات، و حماية لكافة الدوارد الدبأنّ 
 علىقائم  ىوفي الدصارؼ  ت، وأمن الدعلوما(192، صفحة 2017)الشمالر،  الدستخدمة ووسائط الدعلومات التي برتوي على بيانات الشركة

 . حالة خطرلدصارؼ فيلرموعة من اما أو  مصرفاتوفتَ الحماية الدالية من كل ما يجعل 
، فنظم الدعلومات والاتصالات بسثل تادت إمكانية الاستخداـ السيئ للأنظمة الدعلوماتية والاتصالاز  عموما كلّما زاد استخداـ التكنولوجيا 

ختلف العمليات وتسيتَىا من خلاؿ بززين ومعالجة الددخلات )البيانات( لتوفتَ لسرجات رقمية بدالنواة الأساسية للقطاع الدصرفي وأساسو للقياـ 
تي من شأنها حماية لستلف البيانات بالتوظيف ، لشاّ يستوجب على الدصارؼ اتباع الاستًاتيجية الدناسبة الالتقدـ التكنولوجي تقنيات مرتكزة على

الدوظفتُ  بالخصوص ومنظهرت فئات جديدة من العاملتُ والدهن في ميداف الدعلومات  إذ، الكفؤ للموارد وتوجيو الجهود نحو حماية العملاء
 :(09ة ، صفح2018)سليم،  الدصرفي، وىم حسب نشاطالدطلوبتُ في بيئة ال

 .البيانات والدعلوماتميداف في  وىو الدشتيلوف  (:information workers) الدعلوماتيوف  -
ىم من يتولوف مهمة تعديل الدعرفة الدوجودة أو انتاجها، من خلاؿ الاستخداـ الأمثل للقوى : (knowledge workersالدعرفيوف)  -

 فمن ىنا برزت مهنة مهندس الدعرفة وىو الدسؤوؿ عن جمع الدعارؼ وترميزىا وبرويلها لدلفات رقمية. ،العقلية
 :المصرفية أىمية أمن المعلومات .2.1.1

ازداد الاعتماد  خاصة مع ، الأفراد وكذا الدوؿؤسساتالدمن إف أهمية أمن الدعلومات تكمن في أنّها ت ستخدـ من طرؼ الجميع بلا استثناء     
مشكلة الأفراد ليست في الحصوؿ على الدعلومات وإنّما كيفية حمايتها  التفكتَ في أفّ  تطور في عصرنا الحالر ، والكم الدتًاكم منها  على الدعلومات

 :في في الدصارؼ يساىمفنجد أمن الدعلومات ، (44، صفحة 2018)صالح عوض الله، 
 حماية الكم الذائل من الدعلومات من لستلف الأخطار التي يدكن أف تعتًض مسار الدعلومات؛  -
بتقنيات الدعلومات على التعامل مع الشركات الأمنية لوضع برامج مضادة للفتَوسات ولستلف  زيادة تعامل مدراء ومشرفي الأقساـ والإدارات -

 وسائل الحماية؛
 بدا يساىم بدوره في حماية الاقتصاد الوطتٍ. وبالتالر زيادة الدتعاملتُ هاوبرستُ سمعت لدصارؼفي تعزيز الثقة با تتساىم عمليات أمن الدعلوما -

 أبعاد أمن المعلومات: .3.1.1
في كل  لتحقيق ثلاثة أبعاد أساسية تتمثل باختصارتعقيدا  الالزامية في الدصارؼ ومن أكثرىاأىم العمليات يدثل اعتماد أمن الدعلومات من  
 : (Breithaupt & Merkow, 2014, p. 20) من

 : بحماية خصوصية الدعلومات الخاصة بالفرد ) عميل البنك(؛حماية سرية البيانات -
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 : بالدقة والتحقق من أي خطأ يدكن أف يقع ويسبب عطل أو تلف في البيانات؛على سلامة البيانات الحفاظ  -
 : من خلاؿ التزاـ البنك بتوفتَ الدعلومات للمعنيتُ في أي وقت.توافر البيانات للاستخداـ الدأذوف بو تعزيز  -

 :العمل المصرفيفي تهديد المصادر  .4.1.1
 ة مصادر:عرقلة الدسار الأمتٍ وقد تعود لعدّ تسبب  ة انتهاكاتلعدّ  صارؼتتعرض الد   
لذ الشبكة باستخداـ حساب على إشخص قد أذف بالوصوؿ  سبب ىذه التهديدات الخارجية يكوفعادة ما التهديد الداخلية:  مصادرأ. 

 ,Jouini, Ben Aissa, & Ben Arfa Rabai) الخادـ، أو نتيجة إهماؿ أحد الدوظفتُ أو الاحتياؿ لاستنزاؼ موجودات الدصرؼ
2014, p. 494). 

 م الحق فيليس لذو : يدكن أف تنشأ التهديدات الخارجية من الأفراد أو الدنظمات التي تعمل خارج الدؤسسة التهديد الخارجيةمصادر ب. 
ا نتًنت فرصالدؤسسات الدصرفية لتقديم الخدمات عبر الأ تشكل لستلف عملياتكما   ، الدخوؿ الدصرح بو إلذ أنظمة الكمبيوتر أو الشبكة

 ما يلي: فنجد من أكثر التهديدات الخارجية التي تعتًض الدصارؼ، نتنتً تسللي ولررمي الألد
 الهجمات الالكترونية المنفذة على المصارف والعملاء(: 01رقم ) جدول

 العميل ضد الهجمات الشائعة ضد المصارفالمعلوماتية  الهجمات
ستخدـ ىذه الذجمات لتعطيل مواقع ت DDOSالتعطيل/ -

نتًنت أو عملياتها التجارية الدستهدفة على شبكة الأ الدصارؼ
 ثر طويل الددى.أالرئيسية ويكوف لذا 

تقنيات الجديدة تزيد من الالاحتياؿ على بطاقات الائتماف: تطور  -
بطاقات خاصة سرقة البيانات الشخصية للعملاء بطرؽ جرائم ال

تساىم في الوصوؿ للحساب وإجراء العمليات بدؿ صاحب 
 البطاقة.

ي عملية تهديد وترىيب بنشر معلومات أو أي شيء الابتزاز: ى -
 سري متعلق بالبنك.

ىي نوع من البرامج الضارة يتخفى غالبًا في صورة  أحصنة طروادة: -
المجرموف الإلكتًونيوف والدتطفلوف  برنامج شرعي، يدكن أف يستخدـ

  .أحصنة طروادة في لزاولتهم للوصوؿ إلذ أنظمة الدستخدمتُ
ى النصب ارسة تنطوي عل: ىي لشbank2bankتياؿالاح -

في إطار الاستفادة الدالية وؿ على للحصمن قبل متخصصتُ 
 بتُ البنوؾ. التي تتم العمليات

 المجرموف يستخدمها التي التقنيات من نوع ىي :الذندسة الاجتماعية -
 السرية بياناتهم لإرساؿ الدستخدمتُ استدراج بهدؼ الإلكتًونيوف

 مصابة. مواقع إلذ روابط فتح أو ضارة، ببرامج حواسيبهم وإصابة
: ازدادت عملية الاحتياؿ الدتعلقة pos/atmاؿ ىجمات -

، من خلاؿ العديد من بالصرافات الآلية وخدمات نقاط البيع
 .الطرؽ التي توىم العملاء بأف الدتعامل مهم ىو الدصرؼ

لذ الخداع في إصابة الجهاز ببرلرية إتهدؼ  :الاحتياؿ عبر الذواتف -
ضارة أو الحصوؿ على معلومات خاصة عبر رسائل نصية أو الرف 

 .الذاتف بفتَوسات بإصابةمرة واحدة أو الظن 
لتجسس الالكتًوني بواسطة شبكة ىي لرموعات ل القرصنة: -

لذ معلومات سرية بدا يسبب خطر كبتَ إنتًنت للوصوؿ الأ
 للبنك.

 اتصاؿ رسائل أو تًونيالإلك بريدال رسائل عن عبارة ىي التصيد: -
 بهدؼ لزدّد مصرؼ أو معتُ عميل نحو موجهة احتيالية إلكتًوني
 ضارة. لأىداؼ البيانات استيلاؿ

 (kaspersky) و(2018)سياتيك؛، الدصدر: من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على 
تكبت باستخداـ أجهزة الصراؼ التي ار  مرتبطة بالعمليات الالكتًونية ا عمليات احتياؿأنهّ بعمليات الاحتياؿ الدصرفية الإلكتًونية  ؼتعر 

 ,Samuel Eneeji & others ) نتًنت  ومنصات الخدمات الدصرفية عبر الذاتف المحموؿأنظمة الخدمات الدصرفية عبر الأ ،الآلر
2019, pp. 708-709).لها. حة يصعب برم، وىي من أبرز العمليات التي تكبد الدصارؼ خسائر فاد 

 لمحة عامة حول جودة الخدمات المصرفية: .2.1
 بددى تقديدو لخدمات ذات جودة برقيقا لأىدافو وتلبية لرغبة عملائو. رتبطإف العمل الدصرفي م

 مفهوم الخدمات المصرفية: .1.2.1
 تعتبر الخدمة الراقية من أىم السمات التي بذعل بنكا متميزا عن غتَه وما يعكس ىذا عدد العملاء الدتعاملتُ معو وثقتهم بخدماتو، وىو 
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اختلفت وجهات النظر بخصوص برديد مفهوـ دقيق لذا، فوفقا  غتَىا، أما مصطلح الخدمة بحد ذاتو فقدما ي عرؼ بولاء العملاء ابذاه بنوؾ عن 
لاء لدعجم اكسفورد ىناؾ عدة مفاىيم للخدمة، ومن بتُ الدفاىيم الواردة في الدعجم بأنّها:" الأعماؿ التي تنطوي على القياـ بعمل شيء للعم

وحسب  ،  (Qadeer, 2013, p. 05 )  تفوؽ والتميز"ولكن ليس إنتاج السلع"، أمّا جودة الخدمة فهي تعرؼ بصورة واسعة على أنّها" ال
Gronroos فإفّ ىناؾ نموذج يقسم تصور العملاء حوؿ نوعية خدمة مصرفية معينة إلذ بعدين وهما الجودة التقنية والوظيفية ( 

Grönroos, 1993, p. 38) ،الآلية  ة البطاقات الدتوفرة أو الصرافاتفالجودة التقنية في البنوؾ تقوـ على كل ما يتم تقديدو كمدى فاعلي
 ,Shangali) الدوضوعة برت تصرفهم وغتَىا، أمّا الجودة الوظيفية فهي تعكس مدى رعاية و تواصل الدوظفتُ وطريقتهم في تقديم الخدمات

2015, p. 07)  وحسب ،(Amoako, 2012, p. 136)  و أ تطابق توقعات العملاء مع الأداءفإفّ جودة الخدمة ىي قياس لددى
 .التسليم الفعلي للخدمة

بيئة تنافسية تتميز بالتجديد، كما تطوير العمل الدصرفي من خلاؿ ايجاد فرص في ل الدصرفية عاملا أساسيا عموما بسثل جودة الخدمات 
 ما زاد تعاملهم معو.خدمات في الدستوى بدا يحقق رغبات العميل كلّ  صرؼما قدّـ الديسعى البنك لتحقيق الرضا التاـ للعميل وكلّ 

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية:.2.2.1
أنوّ في البداية تم برديد عشرة أبعاد أساسية للجودة التي  إلاّ لا يوجد اتفاؽ بتُ الباحثتُ حوؿ الأبعاد التي بردد مستوى جودة الخدمة،  

املة، بردد نوعية الخدمة متمثلة في الجوانب الدادية والبشرية الدلموسة، الاعتمادية، مستوى الاستجابة، كفاءات وقدرات مقدمي الخدمات، المج
قاـ   1988، أمّا في سنة (Al-Habil & Others, 2017) لصيانةالاتصاؿ، الدصداقية، الأماف، امكانية الوصوؿ ، الاىتماـ والرعاية وا

خمس أبعاد  العشرة أبعاد سابقة الذكر إلذ بتقليص (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, p. 23)كل من الباحثتُ 
 بسثلت في كل من:

 ؛(Tangiblesالدلموسة)الجوانب الدادية  -
 ؛(Reliabilityالاعتمادية)  -
 ؛Responsivenes) الاستجابة ) -
 ؛(securityالأماف)  -
 (.Empathyالتعاطف )  -
 نماذج قياس جودة الخدمة: .3.2.1

 وتتمثل في الآتي: تقوـ عملية قياس جودة الخدمة الدصرفية على نماذج أساسية بسثل الركيزة الأساسية لتحديد الدور الدلموس لذا
 :SERVQUAL موذج جودة الخدمة)نموذج الفجوة(ن . أ
، تقوـ على قياس  (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 )من طرؼ ظهر ىذا النموذج على إثر دراسة تم اجرائها   

من جودة الخدمة بالاعتماد على توقعات العملاء لدستوى الخدمة وإدراكات الإدارة)الدديروف التنفيذيوف( لتلك التوقعات أي من وجهة نظر كل 
ووفقا ، التعاطف الدسوؽ للخدمة والدستهلك بالاعتماد على خمسة أبعاد أساسية تتمثل في كل من الدلموسية، الدوثوقية، الاستجابة، الأماف،

 ما يلي:مثل فيتتأساسية لبناء ىذا النموذج خمس فجوات لػلباحثتُ يوجد 
 (؛العملاء: توقعات الدستهلكتُ وإدراكات الإدارة)وقد لا يفهم دائما الدسوؽ توقعات (GAP1)الفجوة الأولى -
 : إدراكات الإدارة لتوقعات الدستهلك ومواصفات جودة الخدمة؛(GAP2)الفجوة الثانية -
 : مواصفات جودة الخدمة والتقديم الفعلي لذا ؛(GAP3)الفجوة الثالثة -
 (؛العملاءالتقديم الفعلي للخدمة و الاتصالات الخارجية )لذا اثار على توقعات  :(GAP4)الفجوة الرابعة -
 : الدستهلكتُ للخدمة الدتوقعة و الخدمة الددركة )ادراؾ الأداء الفعلي(.(GAP5)الفجوة الخامسة -

 ، بدعتٌ جودة الخدمة كما ينظر إليها من GAP5 = f(GAP1,GAP2,GAP3,GAP4ويتم ىذا وفقا للصياغة التالية: ) 
 الدستهلك)العميل( كما يعتمد على حجم وابذاه الفجوة الخامسة وىو ما يوضحو الشكل:  طرؼ
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 موذج جودة الخدمةن(: 01رقم )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, p. 44 ) الدصدر:
 (:SERVPERFنموذج أداء الخدمة) . ب
، وىذا لأف (Taylor & Cronin. , 1992)ظهر ىذا النموذج نتيجة الانتقادات الدوجهة لنموذج جودة الخدمة تبعا لدراسة  قاـ بها    

تبادلة التباين الدسجل بواسطة جودة الخدمة أقل بكثتَ من الدسجل في تباين أداء الخدمة، كذلك أبعاد جودة الخدمة لا تعكس العلاقة الأصلية الد
قات بتُ وبهذا فإفّ السبب الأساسي لظهور ىذا النموذج ىو أفّ النموذج السابق غتَ مناسب لقياس جودة الخدمة بالاعتماد على الفرو 

على الأبعاد الخمسة التي تم اقتًاحها في النموذج السابق و الدتمثلة في كل من الدلموسية، الدوثوقية، الاستجابة،  الإبقاءالددركات والتوقعات، مع 
 .الأماف، التعاطف

 لاقة أمن المعلومات بجودة الخدمات المصرفية:. ع4.2.1
لا يدكن الاستيناء عنو، فمعلومات العملاء وسريتها تعتبر من ة أساسي وظيفةيعتبر أمن الدعلومات كأحد أبعاد جودة الخدمات الدصرفية وىو 

 حقيقأولويات الدصارؼ في ظل التييتَات الدستمرة في بيئة العمل، لشاّ يستوجب عليها الدتابعة الدستمرة لدختلف الدستجدات في ىذا المجاؿ لت
 لتطبيقية.الدراسة ا نتائج سيتم تأكيد العلاقة بينهما بناء علىو  ،لرغبات العملاء وتطلعاتهمتلبية جودة الخدمات القائمة على الأمن 

 :"الجزائري بالشلف يلقرض الشعبحالة ا"دراسة أمن المعلومات وأثره على جودة الخدمات المصرفية . 2
من بتُ ستة  في الجزائرتم إنشاؤه  عمومية ثاني بنكالذي يعنبر "القرض الشعبي الجزائري"  نبذة عننقدـ قبل الشروع في الدراسة الديدانية 

 اعتمد قانونو الأساسي، مليوف دج 15برأس ماؿ قدره  كانوف الأوؿ/ديسمبر  29الصادر في  66/366الدرسوـ بدوجب تم تأسيسو  بنوؾ،
القرض الشعبي الجزائري  الدديرية الجهوية لبنك على مستوىاجراء الدراسة  تم، 1967آذار/مارس  11الصادر في  67/78بدوجب الدرسوـ 

 في: عتُ الدفلى، تيارت، غليزاف، تيسمسيلت متمثلةت موعة من الوكالات في عدة ولايالر شرؼ علىالتي ت 826بالشلف 
  تيارت ، وكالات425وكالات تيارت ، 413،وكالات غليزاف179، وكالات العطاؼ131، وكالات الخميس 123وكالات الشلف    

 .452، وكالات تيسمسيلت432، وكالات ثنية الحد430، وكالات عتُ الدفلى 428(2)
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 والتحليل الميدانية . اجراءات الدراسة1.2
 :مجتمع وعينة الدراسة.1.1.2

ومن ىم  لذا الوكالات التابعة موظفيبعض بمع الاستعانة يتكوف لرتمع الدارسة من عماؿ مديرية "القرض الشعبي الجزائري بولاية الشلف" 
تم كما ،  اموظف 55قد بلغ حجم عينة الدراسة فعمل البنك،  لخصائصعلى العينة القصدية نظرا  اعتمادا وضوع أمن الدعلوماتبدعلى اطلاع 

 استبانات. 5استًجاع استبانة مع عدـ إمكانية  50يوـ بعدىا تم استًداد  15توزيع الاستبيانات على أفراد العينة لددة 
 بناء أداة القياس واختبارات الصدق والثبات:. 2.1.2

أمّا الجزء الثاني فقد  ،ستوى التعليمي والخبرة الدهنية(الدعلومات الشخصية) العمر، الد ياف إلذ جزأين، الجزء الأوؿ تضمنتم تقسيم الاستب 
    أبعاد أمن الدعلومات ) حماية سرية البيانات، الحفاظ على سلامة البيانات، توافر البيانات للمأذوف لذم(  خاص بتضمن لزورين، المحور الأوؿ 

تم عرضو على لرموعة من الأساتذة و الدتخصصتُ في المجاؿ  فقد للتأكد من صدؽ الاستبياف، و الدصرفية اتتضمن جودة الخدماني المحور الثو 
أمّا بالنسبة لثبات أداة الدراسة فقد تم التأكد من الثبات بواسطة آلفا كرونباخ بحسابو وتم التوصل إلذ   ل الاستبانةالأخذ بدلاحظاتهم وتعدي وتم

مكانية  التطبيق، إذ بليت قيمة إباعتبارىا نسبة مرجعية للتأكد من  %70أنوّ يوجد ثبات بتُ الدتيتَات، حيث بلغ لرموع النسب أكثر من 
 بدعتٌ أنوّ يوجد اتساؽ في الأسئلة الدوضوعة لدراسة الدتيتَات.  ،%97.8آلفا كرونباخ 

 قياس الثبات في متغيرات الدراسة (:02جدول رقم)
 قيمة آلفا كرونباخ عدد العبارات) لزوري أمن الدعلومات وجودة الخدمات الدصرفية(

 %97.8 سؤاؿ 32
 (spss-v22الاحصائي )الدصدر : من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات البرنامج 

مل وللتأكد من الثبات بتُ العبارات أيضا تم استخداـ مقياس التجزئة النصفية الذي يقسم العبارات إلذ نصفتُ ويدرسهما، وقد بليت قيمة معا
Guttman Split-Half(97.7% وىي أكبر من )ا يعتٍ وجود ثبات بتُ العبارات وإمكانية التطبيق.لشّ  ،%70 

 تحديد الاتساق .3.1.2
 وىو ما سنبينو في الجدوؿ الدوالر: بأبعادىا الثلاثةيعبر الاتساؽ عن مدى ارتباط الفقرات  

 معاملات الارتباط للاتساق الداخلي لمحور أمن المعلومات )الأبعاد وفقراتهم( (:03جدول رقم)
 قيمة معامل الارتباط رقم العبارة الأبعاد
 

 البياناتالبعد الأوؿ: حماية سرية 
01 0.918** 
02 0.928** 
03 0.826** 
04 0.836** 

 **0.789 05 البعد الثاني: الحفاظ على سلامة البيانات
06 0.814** 
07 0.872** 
08 0.874** 

 **0.894 09 البعد الثالث: توافر البيانات للمأذوف لذم
10 0.791** 
11 0.884** 
12 0.636** 
 (0.01)**داؿ عند 

 (spss-v22الدصدر : من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات البرنامج الاحصائي )
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من العبارة وعباراتو وفقراتو  من أبعاده الثلاثة ارتباط لزور أمن الدعلومات والخاصة بكل بعدفّ جميع معاملات ( أ03) يتبتُ لنا من الجدوؿ
 (.0.01مستوى الدلالة ) دالة احصائيا عند12إلذ غاية العبارة رقم  01

 أساليب تحليل البيانات: .4.1.2
( في عملية تفريغ وبرليل spss v22تساؤلات الدراسة ولتحليل البيانات تم استخداـ برنامج الحزمة الاحصائية ) لىعمن أجل الإجابة  

الخماسي لقياس درجة الدستجوبتُ  مقياس ليكرت مع الاعتماد علىئية البيانات، وفي اختبار فرضيات الدراسة تم استخداـ عدّة أساليب احصا
 (.5(،)موافق بشدة 4(، )موافق 3(،)لزايد2(، )غتَ موافق 1على عبارات الاستبياف كما يلي:) غتَ موافق بشدة 

 :. دراسة خصائص العينة 2.2
و فيما يخص خصائص العينة الدتمثلة في الدوظفتُ، فالعمر والدستوى التعليمي والخبرة الدهنية عادة ما يشكلوف أهمية واسعة في البنك وعلي      

 وجدنا.
 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للمتغيرات الشخصية (:04جدول رقم)

 النسبة التكرار الخصائص الشخصية لأفراد العينة
 

 العمر
 10% 5 سنة 30أقل من 

 60% 30 سنة 40الذ  30من 
 %12 6 سنة  50الذ  40من 
 %18 9 سنة فما فوؽ 50من 

 %100 50 المجموع 
 

 الدستوى التعليمي
 00 0 ثانوي وأقل

 %82 41 جامعي
 %18 9 شهادة معادلة

 %100 50 المجموع 
 

 الخبرة الدهنية
 %18 9 سنوات 5أقل من 

 %52 26 سنوات 10الذ  5من 
 %30 15 فأكثرسنوات  10

 %100 50 المجموع 
 (spss-v22الدصدر : من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات البرنامج الاحصائي )

سنة بنسبة ق درت بػ  40إلذ  30أف غالبية العاملتُ في "القرض الشعبي الجزائري" بالشلف تتًاوح أعمارىم بتُ   (04)يتبتُ من الجدوؿ    
ذ يدكن أف يعود ىذا لاىتماـ البنك بتكوين عدد معتبر من العماؿ الشباب وفي إسنة فما فوؽ،  50للعاملتُ من  %18لتليها نسبة ، % 60

سنة فما فوؽ(، أمّا بالنسبة للمستوى التعليمي فأغلب العاملتُ في البنك من ذوي  50مية والخبرة )نفس الوقت الاستفادة من ذوي الأقد
من أصحاب الشهادات الدعادلة وىو ما يعكس مدى اىتماـ البنك بتوظيف حاملي  %18لتليها نسبة  %82الشهادات الجامعية بنسبة 

بطبيعة الحاؿ  ،سنوات 10الذ  5( للموظفتُ العاملتُ من %52تسجيل أكبر نسبة )الشهادات الجامعية، أمّا بخصوص الخبرة الدهنية فقد تم 
بدعتٌ  10سنة لأنوّ غالبا ما يكوف عملهم لسنوات معدودة أقل من 40إلذ  30ىذا يعكس نوعا ما نسبة الدوظفتُ من ذوي الأعمار من 

 .بتوفتَ مناصب عمل واىتماـ البنكالتحاقهم بدناصب عملهم حديثا 
 :تحليل نتائج دراسة المتغيرات المحصل عليها .3.2

بدلاحظة درجة الاستجابة برليل لستلف الاستجابات الخاصة بالمحور الأوؿ )أمن الدعلومات( والمحور الثاني )جودة الخدمات الدصرفية( سيتم    
 بواسطة الدتوسط الحسابي والانحراؼ الدعياري.
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 أمن المعلوماتمختلف الاستجابات لعبارات  (:05جدول رقم)
رقم 
 العبارة

الدتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 الدعياري

درجة  الرتبة
 الاستجابة

 مرتفعة 3 1.161 4.20 يعمل البنك على المحافظة التامة على سرية بيانات العملاء 01
 جدامرتفعة  2 1.080 4.24 يقدـ البنك توعية دائمة و مستمرة بأهمية أمن الدعلومات لدوظفيو. 02
ت طبق إدارة البنك إجراءات عقابية صارمة على كل موظف ينتهك  03

 خصوصية أمن الدعلومات.
 مرتفعة جدا 1 1.151 4.32

لا يوجد بريتُ دوري لبرامج أمن الدعلومات في البنك مع الدراقبة الدستمرة  04
 لأي خلل.

 مرتفعة 4 1.066 3.92

 مرتفعة 1 0.977 4.17 البعد الأوؿ: حماية سرية البيانات
 مرتفعة 4 1.153 3.76 لا يعمل البنك بالاعتماد على نظاـ قوي لتخزين البيانات. 05
يتم استًداد الدعلومات بسهولة في البنك  في حاؿ تعرض لأي تييتَ أو  06

 حذؼ للبيانات.
 مرتفعة 1 0.892 4.02

حاؿ يعتمد البنك خطط بديلة لدواجهة أي طارئ أو أزمة خاصة  في  07
 تعطل خطوط الاتصاؿ.

 مرتفعة 3 0.790 3.78

يتم اكتشاؼ اي عمليات غتَ مشروعة)احتياؿ، اختًاؽ، انتحاؿ...الخ(  08
 بسهولة.

 مرتفعة 2 0.989 3.96

 مرتفعة 2 0.797 3.88 البعد الثاني: الحفاظ على سلامة البيانات
 متوسطة 4 1.048 3.38 تعقيدات.يضمن توافر الدعلومات وصوؿ الدأذوف لذم اليها بدوف  09
 مرتفعة 1 1.095 3.84 يسمح توافر الدعلومات بتكوين بنية برتية قوية بناء على توقعات العملاء. 10
 مرتفعة 3 1.129 3.46 يركز عمل البنك على توافر الدعلومات في الوقت والزماف الدناسبتُ. 11
أو أجهزة بززين لضماف  يلتزـ البنك بالاحتفاظ بالدلفات في عدة وحدات 12

 عدـ خسارة الدعلومات.
 مرتفعة 2 1.151 3.68

 مرتفعة 3 0.883 3.59 البعد الثالث: توافر البيانات للمأذون لهم
 مرتفعة 1 0.826 3.88 المحور الأول: عبارات أمن المعلومات

 (spss-v22الدصدر: من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات )
الخاص بالتحليل الوصفي لمحور أبعاد أمن الدعلومات أف البعد الأوؿ )حماية سرية البيانات( جاء في الدرتبة  (05)نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ 

في الدرتبة الأولذ ضمن  03( كما جاءت العبارة رقم 0.977(وانحراؼ معياري ق در ب)4.17الأولذ بدتوسط حسابي عاـ مرتفع ق در ب )
على التوالر، أما بخصوص البعد  04، 01، 02( لتليها العبارات 1.151( وانحراؼ معياري )4.32توسط حسابي ق در ب)نفس البعد بد

( ضمن 0.797( وانحراؼ معياري)3.88الثاني)الحفاظ على سلامة البيانات( فقد جاء في الدرتبة الثانية بدتوسط حسابي عاـ مرتفع ق در ب)
( لتليها العبارات رقم 0.892( وانحراؼ معياري )4.02الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي مرتفع ق در ب) 06نفس البعد و احتلت العبارة رقم 

 على التوالر.    05، 07، 08
(  0.883( وانحراؼ معياري)3.59والبعد الثالث)توافر البيانات للمأذوف لذم( جاء في الدرتبة الثالثة بدتوسط حسابي عاـ مرتفع ق در ب)

، 11، 12( لتليها العبارات رقم )1.095( وانحراؼ معياري)3.84في الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي قدر ب) 10ارة رقم كما جاءت العب
 ( على التوالر. 09
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 مختلف الاستجابات لعبارات محور جودة الخدمات المصرفية (:06جدول رقم )
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاستجابة درجة الرتبة

يواكب البنك أحدث التقنيات التكنولوجية في لراؿ الخدمات  13
 الدصرفية.

 متوسطة 17 0.827 3.36

 مرتفعة 2 1.010 4.14 يتمتع موظفو البنك بحسن الدظهر وأناقة الدلبس. 14
 مرتفعة 13 1.233 3.52 يتميز تصميم البنك و بذهيزاتو والديكور بدنظر جذاب. 15
الدعدات الدتوفرة في تقديم الخدمة بدا يحقق رغبات تساىم  16

 العملاء.
 مرتفعة 15 0.885 3.46

 مرتفعة 11 1.136 3.66 .يحافظ البنك على علاقتو مع العملاء ويلبي توقعاتهم  17
 مرتفعة جدا 1 1.115 4.32 .يهتم البنك بالدعلومات السرية للعملاء ويحفظ سجلاتهم 18
 متوسطة 12 0.855 3.62 مفصلة وواضحة عن الخدمات. يقدـ البنك معلومات 19
يلتزـ البنك بتقديم الخدمات لأوؿ مرة بجودة عالية وفي الوقت  20

 المحدد.
 متوسطة 18 0.964 3.36

 متوسطة 20 0.881 3.20 تتم الاستجابة الفورية لاحتياجات العملاء. 21
 مرتفعة 8 1.070 3.72 يتم الاستماع لشكاوي العملاء مهما كاف نوعها والرد عليها.  22
 مرتفعة 16 0.835 3.42 يتم الأخذ بعتُ الاعتبار اي انتقاد يوجهو العميل للبنك. 23
 متوسطة 19 0.913 3.32 يتم تقديم الخدمة في وقت قصتَ دوف حاجة العملاء للانتظار. 24
 مرتفعة 6 0.809 3.72 البنك بالأماف في تعاملهم معو.يشعر عملاء  25
 مرتفعة 7 0.882 3.72 يتمبز موظفو البنك بقابلية التواصل والتفاىم. 26
يحرص البنك على أف يكوف موظفي الخطوط الأمامية أكثر   27

 كفاءة و مؤىلتُ لدناصبهم.
 مرتفعة 5 0.981 3.76

والاطمئناف في نفوس  يعمل موظفو البنك على بث روابط الثقة 28
 العملاء.

 مرتفعة 10 0.789 3.70

 مرتفعة 14 1.092 3.48 تتوافق ساعات عمل البنك مع احتياجات ورغبات العملاء. 29
يركز البنك على حسن معاملة العملاء وإحاطتهم بالرعاية  30

 الكافية.
 مرتفعة 9 1.011 3.72

 مرتفعة 3 0.976 3.84 اىتماماتو.يضع البنك مصلحة عملائو في أولوية  31
 مرتفعة 4 0.976 3.84 يوفر البنك عدد كاؼ من الدنافذ للوصوؿ للخدمة. 32

 مرتفعة 2 0.785 3.64 المحور الثاني: عبارات جودة الخدمات المصرفية
 (spss-v22الدصدر: من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج )

)يهتم البنك بالدعلومات السرية للعملاء ويحفظ سجلاتهم(جاءت في الدرتبة الأولذ بدتوسط 18أف العبارة رقم (06) نلاحظ من الجدوؿ
(كدليل على أف البنك فعلا يهتم بكل ما يخص أمن الدعلومات لتأتي 1.115(وانحراؼ معياري ق در ب)4.32حسابي مرتفع جدا قًدر ب )

 ا للمتوسط الحسابي و الانحراؼ الدعياري.عبارات جودة الخدمات الدصرفية متتابعة تبع
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 . اختبار الفرضيات4.2
(  بتُ أمن الدعلومات وجودة α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ): (H1اختبار الفرضية الرئيسية الأولى).1.4.2

 الخدمات الدصرفية.
 لاختبار العلاقة بين أمن المعلومات وجودة الخدمات المصرفية  الأحادي نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين (:07جدول رقم )
 

 نموذج الانحدار
معامل 
 الارتباط

 
R 

معامل 
 التحديد

 
R2 

معامل 
 الانحدار

 
B 

ثابت 
 الانحدار

 
A 

 الأحادي  برليل التباين
قيمة معامل 

 التباين
F 

مستوى 
 الدعنوية

 قيمة معامل
T 

مستوى 
 الدعنوية

الدعلومات/جودة أمن 
 الخدمات الدصرفية

0.883 0.780 0.839 0.388 170.559 0.000 13.060 0.000 

 (spss-v22الدصدر: من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج )
 لرمعة( إذ:) أمن الدعلومات بأبعاده  )جودة الخدمات الدصرفية( والدتيتَات الدستقلة عن الدتيتَين التابع( 07)لجدوؿ ايعبر 

 ، 0.05وذات دلالة احصائية عند  مستوى الدلالة   ا يدؿ على وجود علاقة ارتباط قوية بينها( لشّ 0.883بلغ معامل الارتباط بتُ الدتيتَين )
( من تطبيق أمن الدعلومات ،كما %78( أي أفّ جودة الخدمات الدصرفية تفسر ما مقداره )=0.780R2و قد ق در معامل التحديد بػ )

وىذا يعتٍ (، y=0.388x+0.839، أي أفّ )(0.839( بليت)B(، بينما قيمة معامل الانحدار)A( )0.388بليت قيمة ثابت الانحدار)
حظ من الجدوؿ أنوّ يوجد أثر ذو دلالة ،   %83.9أفّ التيتَ في نظم أمن الدعلومات بوحدة واحدة ييتَ جودة الخدمات الدصرفية ب كما يلا 

( =13.060Tدرت )أكبر من قيمتها الجدولية  في حتُ ق   F=170.559الدعلومات وجودة الخدمات الدصرفية لأف قيمةاحصائية بتُ أمن 
 .H1ا يشتَ إلذ رفض الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ وجود أثر وقبوؿ الفرضية البديلةلشّ  (0.05وىي أقل من ) 0.000بدستوى دلالة 

( بتُ بعد حماية سرية α≤0.05جد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يو : (H11) الأولىاختبار الفرضية الفرعية .2.4.2
 البيانات وجودة الخدمات الدصرفية.

لاختبار العلاقة بين بعد حماية سرية البيانات وجودة الخدمات الأحادي نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين : (08)رقم  جدول
 المصرفية

معامل  الانحدارنموذج 
 الارتباط

 
R 

معامل 
 التحديد

 
R2 

معامل 
 الانحدار

 
B 

ثابت 
 الانحدار

 
A 

 الأحادي برليل التباين
قيمة معامل 

 التباين
F 

مستوى 
 الدعنوية

 قيمة معامل
T 

 مستوى الدعنوية

سرية البيانات/ جودة  
 الخدمات الدصرفية

0.796 0.633 0.639 0.979 82.783 0.000 9.098 0.000 

 (0.05*يكوف التأثتَ ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )
 (spss-v22الدصدر: من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج )

ا يدؿ على وجود علاقة ارتباطية قوية بتُ بعد ( لشّ 0.796أف قيمة معامل الارتباط الخطي بتَسوف قدرت ب)  ( 08) نلاحظ من الجدوؿ
ا يعتٍ أف حماية سرية البيانات ( لشّ 0.633ب) R2بالشلف، وق در معامل التحديد  CPAحماية سرية البيانات وجودة الخدمات الدصرفية  في 

( ، في حتُ أف قيمة معامل 0.979( بليت )Aمن جودة الخدمات الدصرفية، كما نلاحظ أف قيمة ثابت الانحدار) %63فسر ما مقداره 
كما ،  %63.9 وىذا يعتٍ أفّ التييتَ في حماية سرية البيانات بوحدة واحدة ييتَ جودة الخدمات الدصرفية بػػ (0.639( بليت)Bالانحدار )

ر كد معنوية الانحدا( لشا يؤ sig=0.000( عند مستوى الدلالة )82.783( بليت )Fيتبتُ من نتائج برليل التباين لنموذج الانحدار أف قيمة)
( sig=0.000( عند مستوى الدلالة )T=9.098في حتُ بليت قيمة )(، y=0.979x+0.639أي أفّ معادلة الانحدار كما يلي: )
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وبناء على ما سبق :ترفض الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ وجدود أثر  ؿ على وجود أثر ذو دلالة احصائيةا يد( لشّ 0.05وىي أقل من )
ذو  ذو دلالة احصائية لحماية سرية البيانات على جودة الخدمات الدصرفية و قبوؿ الفرضية  الفرعية  البديلة الأولذ التي تنص على وجود أثر

 .دلالة احصائية بتُ حماية سرية البيانات وجودة الخدمات الدصرفية
( بتُ بعد الحفاظ على سلامة α≤0.05(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )H12اختبار الفرضية الفرعية الثانية).3.4.2

 البيانات وجودة الخدمة الدصرفية.
 لمصرفية لاختبار العلاقة بين بعد الحفاظ على سلامة البيانات وجودة الخدمات الأحادي نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين(:09جدول رقم )

معامل  نموذج الانحدار
 الارتباط

 
R 

معامل 
 التحديد

 
R2 

معامل 
 الانحدار

 
B 

ثابت 
 الانحدار

 
A 

 الأحادي برليل التباين
قيمة معامل 

 التباين
F 

مستوى 
 الدعنوية

 قيمة معامل
T 

مستوى 
 الدعنوية

الحفاظ على سلامة البيانات/ 
 جودة الخدمات الدصرفية

0.857 0.735 0.844 0.368 133.24 0.000 11.543 0.000 

 (0.05*يكوف التأثتَ ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )
 (spss-v22الدصدر: من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج )

( لشاّ يدؿ على وجود علاقة ارتباطية قوية بتُ بعد حماية سرية 0.857أفّ قيمة معامل الارتباط قدرت ب)  (09) نلاحظ من الجدوؿ
( لشاّ يعتٍ أفّ الحفاظ على سرية البيانات فسّر 0.735ب) R2بالشلف، وقدّر معامل التحديد  CPAالبيانات وجودة الخدمة الدصرفية في 

(، في حتُ أف قيمة معامل الانحدار 0.368( بليت )Aمن جودة الخدمات الدصرفية، كما نلاحظ أف قيمة ثابت الانحدار) %73ما مقداره 
(B(بليت )وىذا يعتٍ أف التييتَ في الحفاظ على سلامة البيانات بوحدة واحدة فإفّ 0.844) كما ،% 84جودة الخدمات الدصرفية ستتيتَ ب

أي ( لشاّ يؤكد معنوية الانحدار، 0.05( وىي أقل من )sig=0.000)الدلالة  ( عند مستوى133.24بليت )( Fيتبتُ من الجدوؿ أفّ قيمة)
( وىي أقل sig=0.000)الدلالة ( عند مستوى T=9.098كما تبتُ أيضا أف قيمة )(،  y=0.368x+0.844)معادلة الانحدار ىي أفّ 

ترفض الفرضية الصفرية  وبناء على ما سبق، 0.05لدلالةدلالة احصائية عند مستوى ا( لشاّ يدؿ على وجود أثر ذو 0.05من مستوى الدلالة )
ة التي تنص على عدـ وجدود أثر ذو دلالة احصائية للحفاظ على سرية البيانات على جودة الخدمات الدصرفية و قبوؿ الفرضية  الفرعية البديل

 (.0.05سرية البيانات وجودة الخدمات الدصرفية عند مستوى دلالة )التي تنص على وجود أثر ذو دلالة احصائية بتُ الحفاظ على 
( بتُ بعد توافر البيانات α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ):  (H13اختبار الفرضية الفرعية الثالثة) .4.4.2

 للمأذوف لذم  وجودة الخدمات الدصرفية.
 بعد توافر البيانات للمأذون لهم وجودة الخدمات. لاختبار العلاقة بين الأحادي نتائج تحليل الانحدار وتحليل التباين (10رقم ) جدول

معامل  نموذج الانحدار
 الارتباط

 
R 

معامل 
 التحديد

 
R2 

معامل 
 الانحدار

 
B 

ثابت 
 الانحدار

 
A 

 الأحادي برليل التباين
قيمة معامل 

 التباين
F 

مستوى 
 الدعنوية

 قيمة معامل
T 

مستوى 
 الدعنوية

توافر البيانات للمأذوف لذم/ 
 جودة الخدمات الدصرفية

0.826 0.682 0.734 1.009 102.794 0.000 10.139 0.000 

 (0.05*يكوف التأثتَ ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )
 (spss-v22الدصدر: من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج )
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( لشاّ يدؿ على وجود علاقة ارتباطية قوية بتُ بعد توافر البيانات 0.826قيمة معامل الارتباط قدرت ب)  ( أفّ 10) نلاحظ من الجدوؿ
( لشاّ يعتٍ أفّ توافر البيانات للمأذوف لذم  0.682ب) R2بالشلف، وق در معامل التحديد  CPAللمأذوف لذم وجودة الخدمة الدصرفية  في 

( ، في حتُ أف قيمة معامل 1.009( بليت )Aمن جودة الخدمات الدصرفية ، كما نلاحظ أف قيمة ثابت الانحدار) %68سر ما مقداره ف
 وىذا يعتٍ أفّ التييتَ في توافر البيانات للمأذوف لذم بوحدة واحدة سيؤدي إلذ تيتَ جودة الخدمات الدصرفية (0.734( بليت)Bالانحدار )

( عند 102.794( بليت )Fكما يتبتُ من الجدوؿ أفّ قيمة)،(y=1.009x+0.734معادلة الانحدار كما يلي: )، أي نعبر عن  %73ب
( وىي sig=0.000)الدلالة ( عند مستوى =10.139Tا يؤكد معنوية الانحدار، في حتُ بليت قيمة )( لشّ sig=0.000)الدلالة مستوى 

على وجود أثر ذو دلالة احصائية ، وبناء على ما سبق :ترفض الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ ا يدؿ ( لشّ 0.05أقل من مستوى دلالة )
و التي تنص على وجود لثة وجدود أثر ذو دلالة احصائية لتوافر البيانات للمأذوف لذم على جودة الخدمات الدصرفية و قبوؿ الفرضية الفرعية الثا

 ودة الخدمات الدصرفية.على جنات للمأذوف لذم أثر ذو دلالة احصائية بتُ توافر البيا
 ( :H2) اختبار الفرضية الرئيسية الثانية.5.4.2

الثانية على أنوّ يوجد أثر ذو دلالة احصائية لدتوسطات جودة الخدمة تعزى للمتيتَات الشخصية )العمر، الدستوى  لرئيسية تنطوي الفرضية ا
 التعليمي وسنوات الخبرة( وسيتم معالجتها تبعا للفرضيات الثلاثة الدوالية.

( لدتوسطات جودة α≤0.05عند مستوى دلالة )تنص على أنوّ توجد فروؽ ذات دلالة احصائية (: H21ختبار الفرضية الفرعية الأولى)ا أ.
 الخدمات الدصرفية تعزى لدتيتَ العمر .

 تغير العمرتعزى لم جودة الخدمات المصرفية نتائج تحليل التباين الأحادي لمتوسطات (:11رقم ) جدول

عمر
ال

 

متوسط  لرموع  درجة الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين 
 الدربعات

 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة 

 0.372 1.068 0.656 3 1.967 بتُ المجموعات
   0.614 46 28.236 داخل المجموعات

    49 30.203 المجموع
 (spss-v22الدصدر: من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج )

 (1.068المحسوبة ) F(، كما أف قيمة 0.05( وىي أكبر من )=0.372sigأف قيمة مستوى الدلالة )( 11)يتضح من خلاؿ الجدوؿ
، فإننا نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة (2.84) الجدوليةF من أقل

(α≤0.05لدتوسطات جودة الخدمات الدصرفية تعزى لدتيتَ العمر ) ػ  ونرفض الفرضية البديلة 
( لدتوسطات α≤0.05: تنص على أنوّ توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة )(H22ختبار الفرضية الفرعية الثانية)ا .ب

 جودة الخدمات الدصرفية تعزى لدتيتَ الدستوى التعليمي.
 التعليميتغير المستوى تعزى لم جودة الخدمات المصرفيةنتائج تحليل التباين الأحادي لمتوسطات (:12رقم ) جدول

مي
تعلي

ى ال
ستو

الد
 

متوسط  لرموع  درجة الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين
 الدربعات

 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة 

 0.134 2.317 1.391 1 1.391 بتُ المجموعات
   0.600 48 28.812 داخل المجموعات

    49 30.203 المجموع
 (spss-v22بالاعتماد على لسرجات برنامج )الدصدر: من اعداد الباحثتُ 

المحسوبة  F(، كما أف قيمة 0.05( أكبر من مستوى الدلالة )=0.134sigقيمة مستوى الدلالة ) أفّ ( 12) يتضح من الجدوؿ
عند مستوى وبالتالر نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية ، (4.08)الجدولية F منقل أ (2.317)

 . ونرفض الفرضية البديلة تعزى لدتيتَ الدستوى التعليمي جودة الخدمات الدصرفية(في متوسطات α≤0.05دلالة )
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( لدتوسطات α≤0.05تنص على أنو توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة )(:H23ختبار الفرضية الفرعية الثالثة)ا . ت
 الخبرة الدهنية.جودة الخدمات الدصرفية تعزى لدتيتَ 

 تيتَ الخبرة الدهنيةجودة الخدمات الدصرفية تعزى لد نتائج برليل التباين الأحادي لدتوسطات(: 13رقم ) جدوؿ

هنية
ة الد

لخبر
ا

 
 

 
 

متوسط  لرموع  درجة الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين
 الدربعات

 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة 

 0.091 2.512 1.463 2 2.926 بتُ المجموعات
   0.580 47 27.277 داخل المجموعات

    49 30.203 المجموع
 (spss-v22الدصدر: من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج )

المحسوبة  Fقيمة  (، كما أفّ 0.05( وىي أكبر من مستوى الدلالة )=0.091sigقيمة مستوى الدلالة ) فّ ( أ13) يتبتُ من الجدوؿ
نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة  أي ،(3.23) الجدولية  Fمن قلأ( 2.512)
(α≤0.05لدتوسطات جودة الخدمات الدصرفية تعزى لدتيتَ الخبرة الدهنية ) نرفض الفرضية البديلة. و 
 :تحليل ومناقشة النتائج. 3
ضرورة حتمية لا مفر منو في إطار من خلاؿ النتائج الدتوصل اليها آنفا يدكن القوؿ أف تركيز البنوؾ على الاىتماـ أكثر بإدراج أمن الدعلومات  

من جهة أخرى، فالعميل اليوـ يسعى للحصوؿ على الخدمات بصورة أسرع لعمل الدصرفي من جهة وبساشيا مع متطلبات ا برقيق رغبة العملاء
المحافظة على في الوقت الذي يساعده من أىم عوامل  العمل البنكي وتوفتَ البيانات العميل ىو أساس أفّ بالبنك  التزاـ وبأقل التكاليف في ظل 

لسلامة العمل الدصرفي وكذا حماية السرية من أي تدخل أو تطفل، بهذا  كما أف الحفاظ التاـ على سلامة البيانات أمر أساسيالحصة السوقية،  
مات لرفع جودة الخدمات الدصرفية  بعاد الثلاثة لأمن الدعلو يعمل على تطبيق الألنتائج الدراسة وتبعا  ،فإف القرض الشعبي الجزائري بولاية الشلف

(، في حتُ أنو لا يواكب تقنيات 4.32) بدتوسط حسابياتهم السرية ومعلوم بيانات العملاءسجلات يهتم كثتَا  بالمحافظة على كما 
 وىي نقطة سلبية في ظل التوجو( 06( وفقا للجدوؿ رقم )3.36وىو ما تعكسو درجة الاستجابة الدتوسطة )التكنولوجيا الحديثة مئة بالدئة 
 التكنولوجيا يعتٍ ضعف اكتشاؼ ومتابعة جديد التهديدات الدالية. لأفّ عدـ مواكبة العالدي القائم على التكنولوجيا 

الدتزايد من خلاؿ الاىتماـ  عملو أمن الدعلومات يدنح البنك فرصة أكبر في كسب حصة جديدة في السوؽ وتوسيع نطاؽفّ اعتماد إعموما 
وسعيا لتقديم خدمات ذات  ديثة وما يتًتب عنها من تهديدات،لخصوصية، والتوافر في ظل البيئة التكنولوجية الحبكل ما يتعلق بدسائل الأمن ، ا
 .جودة عالية كما يتوقعها العميل

 خاتمة
ي عملية قرصنة تفتح أ لأفّ  ،نواعها وفي لستلف الديادينأيندرج أمن الدعلومات ضمن عمليات توفتَ الحماية للمعلومات والبيانات بشتى 

والدصارؼ كما استنتجنا من الدراسة ىي أكثر  جزء بسيط منها سي سبب خسائر فادحة يصعب تكبدىاالمجاؿ للعبث وتييتَ قاعدة البيانات أو 
عرضة لدثل ىذه العمليات لشاّ جعل أمن الدعلومات من أولويات البنوؾ خاصة في ظل التقدـ العلمي والتكنولوجي و تطور آليات وتقنيات 

 اعتماد أنظمة قوية لحماية الدعلومات والبيانات الخاصة بعملائها عليها لشا يستوجب   ساس على العملاءترتكز في الأالاحتياؿ ولأف البنوؾ 
 برقيقا لجودة الخدمات الدصرفية، كما تم التوصل لمجموعة من النتائج.

 نتائج الدراسة:
وفي الدركز الثالث ، الحفاظ على سلامة البياناتاحتل بعد حماية سرية البيانات في لزور أمن الدعلومات الدرجة الأولذ ليليو في الدركز الثاني بعد  -

من الدعلومات مع التوعية الدستمرة أبخصوصية  بالشلف دارة  القرض الشعبي الجزائريإا يدؿ على اىتماـ ب عد توافر البيانات للمأذوف لذم، لشّ 
يتَ  مع الاىتماـ بتكوين بنية برتية قوية لتوافر و التيأفي حاؿ تعرضت للحذؼ  رونة جانب القدرة على استًداد الدعلومات بد، إلذلدوظفيو

 الدعلومات تلبي توقعات العملاء؛
 ؛ويحفظ سجلاتهم لدعلومات العملاء السرية بالية يولر أهميةالبنك  كشف برليل جودة الخدمات الدصرفية أفّ  -
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( لأمن الدعلومات بأبعاده الثلاثة α≤0.05وى الدلالة )نو يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستأّ الأولذ ظهرت نتائج دراسة الفرضية الرئيسية أ -
 ؛وجودة الخدمات الدصرفية

  و فعلا يوجد أثر ذو دلالة احصائية بتُ بعد حماية سرية البيانات لفرضية الرئيسية الأولذ أنّ الدندرجة ضمن انتائج الفرضية الفرعية الأولذ  بينت -
 ؛الدصرفية وجودة الخدمات

و فعلا يوجد أثر ذو دلالة احصائية بتُ بعد الحفاظ على سلامة الفرعية الثانية الدندرجة ضمن الفرضية الرئيسية الأولذ أنّ ت نتائج الفرضية كدّ أ -
 ؛البيانات و جودة الخدمات الدصرفية 

ة بتُ بعد توافر البيانات و فعلا يوجد أثر ذو دلالة احصائيولذ أنّ أبرزت نتائج الفرضية الفرعية الثالثة الدندرجة ضمن الفرضية الرئيسية الأ -
 ؛للمأذوف لذم و جودة الخدمات الدصرفية 

 لكل من تعزى لدتوسطات جودة الخدمات الدصرفيةشملت الدراسة اختبار صحة الفرضية الرئيسية الثانية حوؿ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية  -
وقبوؿ الفرضية  لذ عدـ قبوؿ الفرضية البديلة إ، وتم التوصل لفبالش لقرض الشعبي الجزائريبا)العمر، الدستوى التعليمي والخبرة الدهنية( 

تعزى لدتيتَات )العمر ،الدستوى التعليمي، الخبرة  لدتوسطات جودة الخدمات الدصرفيةتوجد فروؽ ذات دلالة احصائية الصفرية أي أنوّ لا 
 :لأفّ  الدهنية( نظرا

بينهما إنّما الأفكار بزتلف من موظف لآخر والتي تفيد في تطوير الخدمة دوف الحاجة يتعلق بجودة الخدمات الدصرفية ولا يوجد رابط العمر لا  -
  لدعرفة عمر الدوظف وإنّما ما يد كن أف يضيفو؛

جودة الخدمات الدصرفية  ليس لذا أي علاقة بالدستوى التعليمي للموظفتُ بل ىي من العمليات القائمة على استًاتيجية جذب العملاء  -
 تويات التعليمية في ظل اعتماد التكنولوجيا وتدارؾ آليات العمل؛خاصة ذوي الدس

لتحقيق جودة الخدمات الدصرفية وإنما الثقافة ومستوى الابتكار لدى الدوظف ىي من أساسيات تطوير الخدمة الدصرفية، لخبرة ليست مقياسا ا -
 الخبرة الأكبر. إذ يدكن لدوظف جديد أف يساىم في تقديم خدمات ذات جودة عالية أكثر من ذوي

 المقترحات: 
 :بناء على النتائج الدتوصل اليها نقدـ الاقتًاحات التالية

  وابزاذ الاجراءات أي خطر مرتبط بالدعلومات بحماية أنشطتو الدختلفة ومتابعتها بشكل دوري بدا يساىم في اكتشاؼ ضرورة اىتماـ البنك
 اللازمة في الوقت الدناسب؛

  ؛حتياؿالاو قرصنة ال اتعملي التكنولوجية الحديثة والبرامج الدتطورة لدواجهةتوفتَ الأجهزة 
 .الاىتماـ أكثر بتكوين موظفتُ متخصصتُ في أمن الدعلومات 
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