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هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� مستوى تطبيق الأعمال الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري من وجهة نظر مقدمي ا�خدمة مستخلص: 

من إطارات البنك ، تم معا�جة البيانات   30وتوزيعھ ع�� عينة ملائمة  تقدرب استبيانالبنكية ولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم 

ل المعياري لمعرفة آراء المبحوث�ن حو  الانحرافالأساليب الإحصائية المتمثلة �� المتوسط ا�حسا�ي،  واستخدام spss v22برنامج  باستخدام

الفرضيات الفرعية  لاختبار )One sample T testلعينة واحدة  (  Tاختبارالباحثان ع��  اعتمد، كما مدى تطبيق الأعمال الإلك��ونية

ج إ�� أنھ يوجد تطبيق للأعمال الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري بدرجة مرتفعة وفقا لمقياس الدراسة والفرضية الرئيسية. توصلت النتائ

 .3.88و�متوسط حسا�ي قدره 

 ، التسو�ق الإلك��و�ي، إدارة علاقة العملاء الإلك��ونية، الدفع الإلك��و�ي.الأعمال الإلك��ونية، التجارة الإلك��ونية:ال�لمات المفتاحية

 :JEL  C83 -G21 -M31 -O39 تصنيف

Abstract: The study aimed to identify the level of electronic business application in the National Bank 

of Algeria from the point of view of banking service providers. To achieve the objectives of the study, 

a questionnaire was designed and distributed to an appropriate sample of approximately 30 of the 

bank’s executives and staff. The data was processed using the SPSS program and the use of statistical 

methods represented by the arithmetic mean and standard deviation to determine The opinions of the 

respondents about the extent of application of e-business. The researchers also used a one-sample T 

test to test the sub-hypotheses and the main hypothesis. The results concluded that there is an 

application of e-business in the National Bank of Algeria to a high degree according to the study scale, 

with an arithmetic average of 3.88. 
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مقدمة .1

�ش�ل  الاقتصادأدى التطور السريع لتقنيات الإن��نت إ�� إحداث �غي��ات عديدة �� �ل مجال من مجالات ا�حيــــاة ، بما �� ذلك 

الأعمال الإلك��ونية نتيجة للتحول الرق�ي بالبنوك من أجل ز�ادة كفاءة علاقة  استخدامعام وقطاع البنوك ع�� وجھ ا�خصوص ،تم 

ا�حديثة �� العمل البن�ي ا�جمع ب�ن الأعمال  الاتجاهاتالبنك بالعميل وكذا سرعة تحليل البيانات و�دارة العمليات. كما تتضمن 

لوصول إ�� بنوك إلك��ونية ما يؤدي إ�� تحس�ن التواصل العلمية والتكنولوجية محاولة ا الابت�اراتالبنكية التقليدية وأحدث 

المس��دف ب�ن البنك والعميل و�ز�د المنافسة �� السوق البنكية والمصرفية و�التا�� فإن تطو�ر ا�خدمات البنكية ع�� الإن��نت 

 ال�امل للأعمال الإلك��ونية يؤدي إ�� جودة وكفاءة ا�خدمات البنكية . والاستخدام

. تقليديا يحاول البنك توف�� واستخدامهاالبنكية ع�� الإن��نت أداة لوصول العملاء المر�ح إ�� مواردهم المالية  �عد ا�خدمات

، و�� الوقت ا�حاضر م ذلك من خلال ز�ادة شبكة الفروعمن العميل �� الم�ان والزمان و�ت والاق��ابأق�ىى قدر من الراحة �� ا�خدمة 

م البنوك التقنيات ا�حديثة لتقديم ا�خدمات البنكية من خلال الصراف الآ��، الهواتف، ال��مجيات لتحقيق نتائج أك�� فعالية �ستخد

 بالاستفادةوالإن��نت وغ��ها من الوسائل التكنولوجية ا�حديثة سعيا م��ا إ�� وصول العملاء إ�� تقنية ا�خدمة الذاتية وال�ي �سمح لهم 

عملاء عن �عد عبارة عن حزمة برامج وأجهزة متعددة الوظائف تتيح للعملاء تنفيذ من ا�خدمة �ش�ل مستقل عن الموظف؛ فخدمة ال

 العمليات ا�ختلفة و�دارة حسابا��م وا�حصول ع�� معلومات مالية دون ز�ارة البنك.

 من هذا المنطلق ت��ز أهمية الأعمال الإلك��ونية بالبنوك وهنا يمكن طرح الإش�الية التالية:

 ؟عمال الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري من وجهة نظر مقدمي ا�خدمة البنكية ما مستوى تطبيق الأ 

 وتتفرع هذه الإش�الية إ�� التساؤلات الفرعية التالية.

 0.05مدى دعم إدارة البنك الوط�ي ا�جزائري التوجھ نحو الأعمال الإلك��ونية عند مستوى دلالة  ما≤α ؟ 

  0.05وتبادل البيانات ع�� مستوى البنك الوط�ي ا�جزائري عند مستوى دلالة  والاتصالاتما مدى توفر البنية التحتية≤α؟ 

  0.05ما مستوى دعم البنك الوط�ي ا�جزائري لنشاطات التجارة الإلك��ونية عند مستوى دلالة≤α؟ 

  0.05ما مستوى تطبيق التسو�ق الإلك��و�ي بالبنك الوط�ي ا�جزائري عند مستوى دلالة≤α؟ 

 0.05توى إدارة علاقة العملاء الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري عند مستوى دلالة ما مس≤α؟ 

  0.05ما مستوى الدفع الإلك��و�ي بالبنك الوط�ي ا�جزائري عند مستوى دلالة≤α؟ 

 بالبنك الوط�ي ا�جزائري.يتم تطبيق الأعمال الإلك��ونية بدرجة عالية  التالية : �� التساؤلات نضع الفرضية الرئيسيةوللإجابة ع

 :وتنبثق عن هذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية

  0.05يوجد توجھ لإدارة البنك الوط�ي ا�جزائري نحو الأعمال الإلك��ونية عند مستوى دلالة≤α. 
  وتبادل البيانات ملائمة لتطبيق الأعمال الإلك��ونية عند مستوى دلالة  واتصالاتيتوفر بالبنك الوط�ي ا�جزائري بنية تحتية

0.05≤α. 
  0.05يوجد دعم للبنك للتجارة الإلك��ونية عند مستوى دلالة≤α. 
  0.05يوجد تطبيق للتسو�ق الإلك��و�ي بالبنك الوط�ي ا�جزائري عند مستوى دلالة≤α. 
 0.05البنك الوط�ي ا�جزائري عند مستوى دلالة يوجد تطبيق لإدارة علاقة العملاء الإلك��ونية ب≤α. 
  0.05يوجد تطبيق للدفع الإلك��و�ي بالبنك الوط�ي ا�جزائري عند مستوى دلالة≤α. 
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��دف هذه الدراسة إ�� محاولة تقييم مدى تطبيق الأعمال الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري، ورصد أهم مقومات 

الأ�عاد الأعمال الإلك��ونية ببنك محل الدراسة، وكذا معرفة مستوى تطبيق �ل �عد من لك��ونية ونقائص مفاهيم وأ�عاد الأعمال الإ

 ك الوط�ي ا�جزائري .بالبن

إثراء البحوث �� مجال الأعمال الإلك��ونية ومعرفة م�ونات الأعمال الإلك��ونية ع�� مستوى القطاع  أهمية الدراسة ��تكمن 

 م��ا �� بحوث مستقبلية �غذي البحث العل�ي. الاستفادةالبن�ي، كما يمكن لهذه الدراسة أن �ش�ل إضافة علمية يمكن 

واقع تطبيق الأعمال الإلك��ونية من وجهة نظر مقدمي ا�خدمة أما من�جية الدراسة فقد قام الباحثان بتصميم استبانة لقياس 

البنكية بالبنك الوط�ي ا�جزائري تت�ون من محور�ن؛ محور للبيانات ال�خصية والوظيفية ومحور لدراسة أ�عاد للأعمال الإلك��ونية 

بنك الوط�ي ا�جزائري بو�الة المدية، الو�الة من إطارات ال 30عبارة، كما قام الباحثان باختيار عينة ملائمة بلغ عددها  24يت�ون من 

 الرئيسية لولاية البليدة، و�الة م�حقة بولاية البليدة �شغلون مناصب مدراء، رؤساء أقسام ورؤساء م�اتب 

 الدراسات السابقة .2

)، مستوى تطبيق الإدارة الإلك��ونية من وجهة نظر الموظف�ن بمدير�ة الشؤون 2022دراسة سليمان شيشون، عائشة صفرا�ي (

 ولاختبارموظف  35�جمع البيانات من عينة ملائمة تقدر ب استبانةالباحثان ع��  اعتمدالدينية والأوقاف لولاية باتنة حيث 

لعينة واحدة . توصلت النتائج أن مستوى تطبيق الإدارة Tواختبارالمعياري  والانحرافالبحثان المتوسط ا�حسا�ي  استخدمالفرضيات 

 الإلك��ونية جاء مرتفعا.

الباحثان أسلوب  استخدم. �� بيئة الأعمال الإلك��ونية الاندماج)، متطلبات 2012( قرش عبد القادرو  دراسة هواري عامر

�� بيئة الأعمال الإلك��ونية بدءا بتعر�ف العمل الإلك��و�ي ومن ثم ��يئة المناخ  الاندماجأهم متطلبات  رضااستع ،التحليل الوصفي

 �� بيئة العمل الإلك��و�ي. الاندماجقبل الدخول �� العمل الإلك��و�ي ب��يئة الموظف�ن ، ثم حصر أهم العوامل المؤثرة �� 

التسو�ق الإلك��و�ي لدى البنوك العاملة �� قطاع غزة من  استخدام، واقع )2010دراسة رشدي وادي، رند عمران الأسطل (

�جمع البيانات عن طر�ق عينة  الاستبانةع��  الاعتمادالباحثان المن�ج الوصفي التحلي��، وتم  استخدموجهة نظر المستو�ات الإدار�ة 

التسو�ق الإلك��و�ي بدرجة مرتفعة  لاستخدامموس مفردة . توصلت النتائج إ�� أن هناك واقع مل 202عشوائية طبقية قدرت ب 

 . %80تقدرب 

 ر المفاهي�ي للأعمال الإلك��ونيةالإطا .3

، مع تحول المز�د من الشر�ات عموما العالمي الاقتصادايد الأهمية �� جانبا م��  والاتصالتكنولوجيا المعلومات  استخدامأصبح 

الوسائل الإلك��ونية مثل  استخداموالبنوك خصوصا إ�� القنوات الإلك��ونية للوصول إ�� العملاء وتبسيط عمليا��م عن طر�ق 

 .الاجتما��المواقع الإلك��ونية، الهواتف ا�حمولة، التطبيقات ووسائل التواصل 

 مفهوم الأعمال الإلك��ونية 1.3

�ان ن��نت �� �سعينات القرن الما��ي،إذ �عود تار�خها إ�� الأيام الأو�� من عصر الإ  الأعمال الإلك��ونية بتار�خ موجزتتمتع 

سعيا م��ا لتمي�� أ�شطة الأعمال الإلك��ونية عن أ�شطة التجارة  1997سنة   IBM المصط�ح لأول مرة من قبل شركة استخدام

أ��ا "مدخل مت�امل ومرن لتوزيع قيمة الأعمال المم��ة من خلال ر�ط النظم بالعمليات ال�ي تنفذ من الإلك��ونية ، فقد عرف��ا ع�� 

كما . )117، صفحة 2007(محمد الص����،   "تكنولوجيا الإن��نت باستخدامخلالها أ�شطة الأعمال ا�جوهر�ة بطر�قة مبسطة ومرنة 

الأعمال الإلك��ونية = التجارة الإلك��ونية + إدارة علاقة العميل + إدارة سلسلة ":أ��ا محصلة للمعادلة التالية عرفها آخرون ع��

 الاستخدامالمؤسسة ذات  اس��اتيجياتالأعمال الإلك��ونية �� إحدى ، كما �عرف  )14، صفحة 2017(�عمو�ي و بداوي، " القيمة
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؛ معتمدة �� ذلك ع�� البنية صفات القياسية وال��مجيات وغ��ها، المواالإلك��ونية الاتصالاتولوجيا،الواسع والكثيف للإن��نت والتكن

، صفحة 2021، (أم السعد و عمر . استغلالهاالتحتية لتكنولوجيا المعلومات وخ��ة ال�ادر البشري بالمؤسسة وتأهيلھ العا�� �� 

الوسائل الإلك��ونية لإجراء الأعمال التجار�ة داخليا أو خارجيا إذ  استخدامكما �عرف مصط�ح الأعمال الإلك��ونية ع�� أنھ )424

ط �شمل أ�شطة الأعمال الإلك��ونية الداخلية الإنتاج، التطو�ر، صيانة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات، إدارة المنتجات ور�

موظفي المؤسسة من خلال شبكة الإن��نت لتحس�ن تبادل المعلومات و�شر المعرفة ودعم التقار�ر الإدار�ة .أما أ�شطة الأعمال 

 (Jelassi, T & Martinez-lopez F.J, 2020). الإلك��ونية ا�خارجية فتتمثل �� أ�شطة خدمات ما �عد البيع، التعاون مع شر�اء الأعمال

  علاقة الأعمال الإلك��ونية بالمفاهيم المشا��ة. 2. 3

-eمع مصط�حـات أخرى الم��ادفة ذات صلة مثل التجارة الإلك��ونية   e-Business يطرح مصط�ح الأعمال الإلك��ونية

Commerce الإدارة الإلك��ونيــــة ،e-Management   ا�ح�ومة الإلك��ونيـــــــــــــةe-Governement  إلا أن القاسم المش��ك ب�ن هذه

 الإن��نت �� أعمالها ،ومنھ وجب التفر�ق ب�ن المصط�حات و�ظهار الروابط بي��م استخدامالمصط�حات هو 

ومن ثم قامت العديد من المنظمات  1996تم طرح مفهوم التجارة الإلك��ونية وانتشر ع�� نطاق واسع عام التجارة الإلك��ونية: 

) ال�ي عرف��ا ع�� أ��ا بيع أو شراء السلع OCDEوالتنمية ( الاقتصاديالمية بتعر�فها �ش�ل محدد ؛ فحسب منظمة التعاون الع

 ,Qin,Z, Shuai, Q, Wang, G, Zhang)وا�خدمات ال�ي تتم ع�� شب�ات الكمبيوتر بطر�قة مصممة خصيصا لتلقي الطلبات أو تقديمها

P, Cao, M, & Chen,M, 2022) كما أ��ا عملية البيع والشراء للمنتجات وا�خدمات وتبادل المعلومات والأموال ع�� شبكة الإن��نت

و�ستطيع القول أن البائعون والمش��ون يمثلون ا�جسم الرئي��ي للتجارة الإلك��ونية اللاسلكية �الهاتف النقال،  الاتصالوالشب�ات 

ا�ختلفة تمثل الوسيلة وتكنولوجيا المعلومات والشبكة �� العمود الفقري لها و�التا�� ضمن هذا السياق فإن ،و الأدوات الإلك��ونية 

(سعد و �ش�� التجارة الإلك��ونية �� مجرد �عد أو وجھ من أوجھ الأعمال الإلك��ونية .ف�ي تأخذ علاقة ال�ل با�جزء والعام با�خاص

 )14، صفحة 2014عباس، 

ا�حاسوب ��  استخداميرجع ظهور الإدارة الإلك��ونية إ�� سنوات ا�خمسينات والستينات من القرن الما�ىي عند الإدارة الإلك��ونية:

�غية دعم  والاتصالاتالمنظمات لشبكة المعلومات  استخدامالوقت وا�جهد والموارد، وزادت أهميتھ من خلال  لاختصارإنجاز الأعمال 

�عرف الإدارة الإلك��ونية ع�� أ��ا مجمل العمليات )107-105، الصفحات 2017(وسيلة مرزو��، القرارات الفردية والتنظيمية

(لم�ن أهداف المنظمةالتنظيمية ال�ي �عد حلقة وصل ب�ن المستفيدين ومصادر المعلومات باستخدام الوسائل الإلك��ونية لتحقيق 

لتعز�ز الشفافية والعدالة  والاتصالالإدارة العامة لتكنولوجيا المعلومات  استخدامكما �عرف ع�� أ��ا )144، صفحة 2008علوطي، 

ومنھ الإدارة )242، صفحة 2016(رانيا هدار، ب�ن المواطن�ن وقطاع الأعمال وتوف�� لهم ا�خدمات والمعاملات الإدار�ة بكفاءة وفعالية

 الإلك��ونية ما�� إلا إدارة وتوجيھ وتنفيذ الأعمال الإلك��ونية إذا تم وضع الإدارة الإلك��ونية �� قالب الأعمال.

ومية ومعاملا��ا بواسطة الإن��نت والوسائل الداعمة �عرف ا�ح�ومة الإلك��ونية ع�� أ��ا تقديم ا�خدمات العما�حكومة الإلك��ونية:

يتو�� مهام توصيل ا�خدمات العامة  اقتصاديكما �عرف ع�� أ��ا " �شاط ، )129، صفحة 2020(خالد مؤ�د يو�س، الإلك��ونية

بطر�قة إلك��ونية ومت�املة ع�� ا�خط المباشر للمواطن�ن ومؤسسات الأعمال، بحيث تضيف قيمة حقيقية مضافة �شعر ��ا 

ب المنتفعون م��ا. كما �سهم �� ت�و�ن علاقات تفاعلية مع المواطن�ن أفراد أو مؤسسات من خلال تزو�دهم بخدمات غ�� نمطية تتناس

بالتا�� فا�ح�ومة الإلك��ونية قد �عمل )309، صفحة 2009(�حر قدوري الرفا��، مع خصوصيا��م وحاجا��م ورغبا��م وتطلعا��م"

د أو مؤسسات أو ع�� توف�� خدمات عمومية للمواطن�ن و�التا�� ت�ون �� سياق الإدارة الإلك��ونية، أو �عمل �� قطاع الأعمال مع أفرا

 ح�ومات وت�ون �� صلب الأعمال الإلك��ونية
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الإن��نت والمتمثلة ��  باستخدامع�� ضوء ما سبق يرى الباحثان أن الأعمال الإلك��ونية بالبنوك تتضمن �افة عمليات الأعمال 

العمليات التنظيمية وال�ي �شمل التسو�ق الإلك��و�ي، إدارة علاقة العملاء الإلك��ونية وأنظمة الدفع الإلك��ونية ،هذا إ�� جانب دعم 

 حة.عمليات التجارة الإلك��ونية و�ل الأ�شطة الداعمة ال�ي من شأ��ا تقديم خدمة بنكية ذات كفاءة وفعالية لأ�حاب المص�

 عوامل نجاح الأعمال الإلك��ونية بالبنوك 3.3

وال�ي �ع�� عن ا�خصائص والمتطلبات أو المتغ��ات ال�ي يراها البحثان ذات تأث�� مباشر وجوهري ع�� فعالية الأعمال 

دعم الإدارة البنكية  الإلك��ونية بالبنوك ا�جزائر�ة ؛ وهذا لإنجاز أعمالها اليومية وتحقيق أهدافها المستقبلية وال�ي �شمل ضرورة

من النمط التقليدي إ�� نمط الأعمال الإلك��ونية ، ومن ثم وجب ��يئة  الانتقالللتحول نحو الأعمال الإلك��ونية ف�ي �ع�� عن ني��ا �� 

ة التجارة وتبادل البيانات وقيام  البنك بدعم أ�شط الاتصالاتالأرضية للولوج إ�� هذا النمط من خلال توف�� بنية تحتية و�عز�ز 

الإلك��ونية من خلال ا�خدمات البنكية المقدمة ،وسعيا م��ا �جلب وا�حفاظ ع�� المز�د من العملاء لابد لها من عمليات التسو�ق 

 .��الملمتعاالإلك��و�ي و�دارة علاقة العملاء الإلك��ونية و توف�� أنظمة دفع إلك��ونية 

و�� �ل الإجراءات المتخذة من قبل المدير�ن التنفيذي�ن ل��جمة السياسة :  التحول نحو الأعمال الإلك��ونية توجھ البنك .1.3.3

الأعمال الإلك��ونية، تخصيص الموارد اللازمة لذلك وتوف�� التدر�ب والتعليم  لاعتمادورؤى مستقبلية  اس��اتيجياتالعامة إ�� 

(فادي حامد و محمد القضاة، عمال الإلك��ونية و�عز�ز الأدوار القيادية للأعمال الإلك��ونيةالمستمر للمعني�ن �عملية التحول نحو الأ 

2012( 

دون وجود بنية تحتية أساسية لهذه  الانتشارلا يمكن للأعمال الإلك��ونية وتبادل البيانات :  والاتصالاتالبنية التحتية  .2.3.3

المنظمة ف�ي  لإس��اتيجيةمواز�ة  إس��اتيجيةإن الأعمال الإلك��ونية ��  )105-101، الصفحات 2009(�حر فا�ح أبو جارور، الأعمال

 )424، صفحة 2021(أم السعد و عمر، تحتاج إ�� عدة متطلبات أهمها: 

  الصلبة: و�شمل التوصيلات الأرضية وا�خلو�ة والشب�ات وتكنولوجيا المعلومات المادية الضرور�ة.البنية التحتية 

  البنية التحتية الناعمة: و�شمل برمجيات النظم التشغيلية ، برمجيات التطبيقات قواعد البيانات، شب�ات سلاسل القيمة

 الداخلية وا�خارجية ومواقع الو�ب.

 بشر�ة: وتتمثل �� �افة الكفاءات والمهارات المؤهلة لتقديم خدمات الأعمال الإلك��ونية. البنية التحتية للموارد ال 

�عرف جامعة ميسوري التجارة الإلك��ونية ع�� أ��ا النشاط التجاري الذي يتم ع�� شب�ات متصلة ب�ن  : لتجارة الإلك��ونيةا 3.3.3

ينتج عنھ التجارة بتحو�ل المؤسسات إ�� أداء أ�شط��ا �ش�ل إلك��و�ي مما المؤسسات أو ب�ن المؤسسات والأفراد؛ يحدد هذا النوع من 

 -Dوالتجارة الرقمية  M-commerce، التجارة النقالة value chans newlyemerging �شكيل سلاسل القيم ا�جديدة أو المستجدة

commerce  ��صبيحة علاوي، المز�د من المشاريع التجار�ة ا�جديدة �� سياق التجارة الإلك��ونية" ابت�ارف�ي �عزز الأ�شطة التجار�ة إ)

مجموعة مت�املة من عمليات عقد الصفقات وتأسيس الروابط "ع�� أ��ا منظمة التجارة العالمية �عرفها و  )692، صفحة 2021

و�التا�� فالتجارة . )213-212، الصفحات 2002(�اترن هيل و دانيال هيل، "بوسائل إلك��ونيةالتجار�ة وتوزيع و�سو�ق المنتجات 

الإلك��ونية بالبنوك �� البيع والشراء ع�� الإن��نت من جهة ودعم عمليات التجارة الإلك��ونية للز�ائن من خلال ا�خدمات ال�ي تقدمها 

 �� تجار��م الإلك��ونية .لعملا��ا 

إن التسو�ق الإلك��و�ي عبارة عن مجموعة الأ�شطة التسو�قية ال�ي �عتمد ع�� الوسائط الإلك��ونية  : التسو�ق الإلك��و�ي 4.3.3

كما �عرف التسو�ق الإلك��و�ي ع�� أنھ ال��ك��  ،)11، صفحة 2008(اسماعيل ابراهيم محمد، وشب�ات ا�حاسبات الآلية والإن��نت
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ع�� الأعمال الرقمية غ�� الملموسة ع�� شبكة الإن��نت كدعامة للتسو�ق التقليدي ومنھ إم�انية التبضع إلك��ونيا كما يمكن عرض 

و�ون التسو�ق وظيفة من وظائف المنظمة، و�� ظل الإدارة ، )2021(جميلة بن لوصيف، المنتجات للبيع �� أي وقت و�� أي م�ان

الأ�شطة التسو�قية التقليدية إ�� أ�شطة �سو�قية  انتقالمفهوم التسو�ق التقليدي إ�� التسو�ق الإلك��و�ي وهو  انتقلالإلك��ونية 

الإلك��ونية �� إطار متطلبات الإدارة  إلك��ونية �عتمد ع�� الوسائط الإلك��ونية والإن��نت. و�التا�� ف�ي عملية �سهيل التجارة

 )137، صفحة 2020(شي�� إلهام، الإلك��ونية

علاقة العملاء الإلك��ونية �� الس�� المستمر لإقامة علاقة مع العملاء بواسطة دعم  ةإدار  : إدارة علاقة العملاء الإلك��ونية 5.3.3

كما �عرف )1338، صفحة 2020(�جلط ابراهيم، الإلك��ونية ا�خاصة ��ا الاتصالاتعدد ز�ار��م ع�� مواقعها الإلك��ونية أو شب�ات 

شاملة ومت�املة للمؤسسات �ستخدم التقنيات والتطبيقات ع�� شبكة الإن��نت �جذب وا�حفاظ ع�� الز�ائن  إس��اتيجيةع�� أ��ا 

، صفحة 2023(مجدي عبد ا�حميد، غر�ب الكب��، و آخرون، وتصميم منتج ذو جودة و�مشاركة العميل بما يحقق لها م��ة تنافسية

و�رى الباحثان أن إدارة علاقة العملاء الإلك��ونية بالبنوك ع�� أ��ا الس�� المستمر ع�� تفعيل التقنيات والتطبيقات الإلك��ونية )983

وتحدي��ا باستمرار لمواكبة للتطورات التكنولوجية بما �سمح بتتبع و�دارة مختلف الأ�شطة الإلك��ونية للعملاء من أجل تقديم 

 ��م كشر�اء مع البنك. والاحتفاظاجيات �ل عميل مما �ساهم �� ولا��م خدمات بنكية تل�ي ح

�عت�� الدفع الإلك��و�ي �ل عمليات دفع أو تحو�ل الأموال باستخدام التكنولوجيا وتقنيا��ا دون ا�حاجة إ��  : الدفع الإلك��و�ي 6.3.3

كما يقصد بالدفع الإلك��و�ي ع�� أنھ نظام للدفع الآ�� ع�� الشبكة ، )33-32الصفحات ، 2022(بن مصطفى و قلوش، دعامة ورقية

المعلوماتية العالمية وأنھ ش�ل من أش�ال الوفاء الإلك��و�ي. هذا التعر�ف ينصرف إ�� معني�ن المع�ى الواسع أي يتم الدفع بأسلوب غ�� 

(عدنان مباشر ب�ن الأ�خاص الطبيعي�ن اتصالأي أن عمليات الوفاء تتم دون �عتمد ع�� دعامات ورقية، والمع�ى الضيق  مادي ولا

دعامات  استعمالومنھ فالدفع الإلك��و�ي هو �ل عمليات الدفع بواسطة الوسائل التكنولوجية دون  ،)286ابراهيم سرحان، صفحة 

 مباشر ب�ن الأ�خاص الطبيعي�ن. لأو اتصاورقية 

 الدراسة التطبيقية. 4

 ك الوط�ي ا�جزائري �حة عن البن 1.4

 14المؤرخ ��  10-90،عرف البنك من خلال قانون النقد والقرض رقم  1966جوان  13أ���ئ البنك الوط�ي ا�جزائري بتار�خ 

ا�جديدة للبلاد؛ هذا القانون وضع أح�اما أساسية من بي��ا  الاقتصادية�غي�� النظام البن�ي بالتوافق مع التوجهات  1990أفر�ل 

الموارد،  استقطابوالمتمثلة ��  الاعتياديةالمؤسسات العمومية من التسي�� الموجھ إ�� التسي�� الذا�ي. يؤدي البنك وظائفھ  انتقال

لبنك عدة مرات �ان آخرها شهر عمليات القروض وكذا وضع وسائل الدفع و�سي��ها تحت تصرف الز�ائن . تم رفع رأسمال ا

مليار دينار جزائري ما يجعلھ اليوم أحد البنوك الفاعلة �� الساحة المصرفية  150000مليار دينار جزائري إ��  41600من  2018جوان

 مليون ز�ون. 2.5بأك�� من 

ة ال��اب الوط�ي، يوظف البنك مدير�ة جهو�ة منتشرة ع�� �اف 21و�الة �شرف عل��ا  277يتوفر البنك الوط�ي ا�جزائري ع�� 

 180بطاقة بنكية وتضع تحت تصرف ز�ائ��ا  543772موظفا. يقوم البنك بتقديم البطاقات البنكية مجانا لز�ائنھ والمقدرة ب 5851

مل �� متعا 46ز�ون �� خدمة البنك عن �عد و 88805ما يقارب  انخرطو�الة رقمية. كما  32جهاز دفع إلك��و�ي وكذا  800موزع آ�� و

 ز�ون منخرط �� خدمة الدفع بدون تلامس 137228منصة الدفع الإلك��و�ي وما يز�د عن 

 الدراسة من�ج وأداة. 2.4
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ل��ا من المتوصلإالباحثان المن�ج الوصفي لتوضيح متغ��ات الدراسة �� جان��ا الأد�ي والمن�ج التحلي�� �� تحليل النتائج  استخدم

من إطارات و�وادر البنك الوط�ي ا�جزائري �شغلون مناصب مدراء، رؤساء أقسام خلال الدراسة التطبيقية، وقد تم توزيع ع�� ملائمة 

 عينة 30بلغ عددها �اتب، و رؤساء م

 أداة الدراسة .3.4

لقياس واقع تطبيق الأعمال الإلك��ونية من وجهة نظر مقدمي ا�خدمة البنكية بالبنك  استبانةقام الباحثان بتصميم 

 عبارة. 24لبيانات ال�خصية ومحور لدراسة أ�عاد الأعمال الإلك��ونية يت�ون من ا�جزائري تت�ون من محور�ن؛ محور االوط�ي 

 أداة الدراسة وثبات صدق .4.4

 الذي تنت�ي إليھ. ب�ن �ل فقرة من فقرات ا�حور  الارتباطا�جدول التا�� يو�ح معاملات 

 الداخ�� الا�ساقصدق  .1ا�جدول 

 دعم التجارة الإلك��ونية وتبادل البيانات والاتصالاتالبنية التحتية  توجھ البنك التحول نحو الأعمال الإلك��ونية

A1 0.706 0.000 دال B1 0.766 0.000 دال C1 0.824 0.000 دال 

A2 0.769 0.000 دال B2 0.620 0.000 دال C2 0.501 0.005 دال 

A3 0.756 0.000 دال B3 0.873 0.000 دال C3 0.622 0.000 دال 

A4 0.673 0.000 دال B4 0.499 0.013 دال C4 0.789 0.000 دال 

 الدفع الإلك��و�ي إدارة علاقة العملاء الإلك��ونية التسو�ق الإلك��و�ي

D1 0.679 0.000 دال E1 0.764 0.000 دال F1 0.669 0.000 دال 

D2 0.782 0.000 دال E2 0.681 0.000 دال F2 0.484 0.007 دال 

D3 0.762 0.000 دال E3 0.740 0.000 دال F3 0.748 0.000 دال 

D4 0.636 0.000 دال E4 0.765 0.000 دال F4 0.883 0.000 دال 

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتماد الباحث�نمن إعداد المصدر: 

أن ما يدل ع��  0.05ئيا عند مستوى دلالة أقل منالعبارات مع متوسط البعد دالة إحصا ارتباطيت�ح من ا�جدول أن قيم 

جميع العبارات متسقة داخليا مع البعد الذي تنت�ي إليھ مما يثبت أ��ا تتمتع بالصدق و�� بالفعل مناسبة لقياس ما وضعت لقياسھ 

 .�� الأصل

ب�ن �ل �عد من أ�عاد المتغ��  الارتباطالصدق البنائي لأداة الدراسة عن طر�ق حساب معاملات  اختبارقمنا بإجراء كما 

 .يو�ح ذلك كمايتمتع بدرجة عالية من الصدق البنائي  الاستبيانقو�ا ومعنو�ا نقول أن  الارتباطوالمتغ�� نفسھ. فإذا �ان معامل 

 الصدق البنائي .2ا�جدول 

 مستوى الدلالة الارتباط معامل الارتباط علاقة

 الأعمال

 الإلك��ونية

 0.003 0.530 توجھ البنك التحول نحو الأعمال الإلك��ونية

 0.000 0.747 وتبادل البيانات والاتصالاتالبنية التحتية 

 0.000 0.763 دعم التجارة الإلك��ونية

 0.000 0.803 التسو�ق الإلك��و�ي

 0.000 0.754 علاقة العملاء الإلك��ونيةإدارة 

 0.000 0.856 الدفع الإلك��و�ي

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتماد الباحث�نمن إعداد  المصدر:
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مما �ع�ي وجود  0.850و  0.721دالة إحصائيا وتراوحت قيمها من  الارتباطيت�ح من ا�جدول أعلاه أن جميع معاملات 

وتبادل البيانات، دعم التجارة الإلك��ونية، التسو�ق الإلك��و�ي،  والاتصالاتموجبة وقو�ة ب�ن الأ�عاد (البنية التحتية  ارتبطعلاقة 

ب�ن �عد توجھ البنك  الارتباطإدارة علاقة العملاء الإلك��ونية، الدفع الإلك��و�ي) ومتغ�� الأعمال الإلك��ونية �� ح�ن بلغ معامل 

متوسط  إلا أنھ قر�ب جدا من المستوى المقبول ومنھ �ستطيع القول أن متغ��  ارتباطوهو  0.530الإلك��ونية  التحول نحول الأعمال

 اسب لقياس ما وضع لقاسھ �� الأصلالأعمال الإلك��ونية يتمتع بالصدق البنائي وهو بالفعل من

 ا�جدول التا�� يو�ح معاملات ثبات أداة الدراسة.

 لقياس ثبات الدراسة. خنبا كرو معامل ألفا . 3ا�جدول 

 ثبات ا�حاور  عدد العبارات ا�حاور 

 0.684 04 توجھ البنك التحول نحو الأعمال الإلك��ونية

 0.606 04 البنية التحتية والاتصالات وتبادل البيانات

 0.643 04 دعم التجارة الإلك��ونية

 0.672 04 التسو�ق الإلك��و�ي

 0.709 04 الإلك��ونيةإدارة علاقة العملاء 

 0.657 04 الدفع الإلك��و�ي

 0.884 24 ا�جموع

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتماد الباحث�نمن إعداد  لمصدر:ا

الأر�عة والعشرون  الاستبيانلإجما�� عبارات  0.884مرتفع حيث بلغ  للاستبيانيت�ح من ا�جدول أن معامل الثبات العام 

 الاستبيانكحد أع�� ، وهذا يدل ع�� أن  0.709كحد أد�ى و 0.606فيما تراوح ثبات ا�حاور ماب�ن  0.6و�� أك�� من القيمة المقبولة 

 عليھ �� التطبيق الميدا�ي للدراسة. الاعتماديتمتع بدرجة عالية من الثبات و�مكن 

 التوزيع الطبي�� اختبار  .5.4

 لاختبار�ش��ط أن ي�ون توزيع البيانات طبيعيا، لذا قمنا بإخضاع متغ�� الدراسة الأعمال الإلك��ونية  المعملية الاختبارات

) لمعرفة هل shapiro –wilkشب��و و�لك ( اختبار) بالإضافة إ�� (one samplekolomogrov-siminov test �و�جروفسمرنـــــــــــــــوف

 ) sig>0.05( 0.05أم لا، حيث ت�ون البيانات تتبع التوزيع الطبي�� إذا �انت مستوى المعنو�ة أك�� من  البيانات تتبع التوزيع الطبي��

 التوزيع الطبي�� اختبار  .4ا�جدول   

 الأعمال

 الإلك��ونية

kolomogrov-siminov test shapiro –wilk 

 القيمة الإحصائية

Statistique 

 درجة ا�حر�ة

Ddl 

مستوى 

 sigالدلالة

 القيمة الإحصائية

statistique 

 درجة ا�حر�ة

ddl 

مستوى 

 sigالدلالة

0.200 30 0.130 0.564 30 0.971 

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتماد الباحث�نمن إعداد  المصدر:

الإحصائية ومستوى الدلالة  0.200من ا�جدول أعلاه يتب�ن أن قيمة �ولموجروفسمرنوف لمتغ�� الأعمال الإلك��ونية تمثل 

و�� أك�� من  0.971ومستوى الدلالة الإحصائية لها  0.564، كما يت�ح أن قيمة شب��و و�لك بلغت 0.05و�� أك�� من  0.130لها �� 

وعليھ يمكننا القول أن بيانات الدراسة الميدانية تخضع  و�التا�� نقبل الفرضية الصفر�ة أي أن البيانات تتبع التوزيع الطبي��. 0.05

 للإجابة ع�� أسئلة وفرضيات الدراسة. المعملية الاختباراتيع الطبي�� مما �سمح لنا بإجراء مختلف للتوز 

 

 خصائص عينة الدراسة 6.4



 9                                                                                                                                                                            )17-01( راجف نص��ةو  أحمد بوز�ا�ي

 2024-02/ العدد  15ا�جلد                                                                                                                                      قتصاد ا�جديدمجلة الا

(البيانات الوصفية) للعينة المدروسة كما  المبحوث�نع�� إجابات  الاعتمادمن أجل معرفة خصائص العينة المدروسة ، تم 

 : يو�حھ ا�جدول التا��

 البيانات الوصفية لعينة الدراسة. 5ا�جدول 
 النسبة التكرار الوصف المتغ��

 ا�جنس
 50 15 ذكر

 50 15 أن�ى

 طبيعة الوظيفة

 76.7 23 إدار�ة

 3.3 1 تقنية

 20 6 مختلطة (إدار�ة وتقنية)

 سنوات ا�خ��ة
 66.7 20 سنوات 10أقل من 

 33.3 10 سنوات 10أك�� من 

 المستوى التعلي�ي

 6.7 2 ثانوي 

 53.3 16 ليسا�س

 40 12 ماس��/ ماجست��

 0 0 دكتوراه

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتماد الباحث�نمن إعداد  المصدر:

وهذا راجع إ�� سياسة  %50إذ بلغت  الإناثمساو�ة لنسبة  الذ�ور المستجو��نيت�ح من ا�جدول أن �سبة الموظف�ن  

المساواة �� التوظيف ب�ن كلا ا�جنس�ن ع�� مستوى البنك الوط�ي ا�جزائري ، كما أن أغلبية المناصب المشغولة �انت إدار�ة بنسبة 

ار�ة وهذه إشارة ع�� أن المناصب الإد %20�� ح�ن بلغت �سبة المناصب ا�ختلطة (إدار�ة وتقنية)  %3.3بيمنا المناصب التقنية 76.7%

�ع�ى بمسك الملفات ومعا�ج��ا وتدقيق ا�حسابات بيمنا الوظائف ا�ختلطة يتم من خلالها إدخال البيانات وفقا للملفات الإدار�ة بينما 

خ��ة الوظائف التقنية فدورها التعامل مع الأجهزة التكنولوجية المادية  و ال��مجيات ع�� مستوى البنك، كما نلاحظ أن سنوات 

سنوات وهذا راجع أن البنك �� ز�ادة مستمرة لعدد فروعھ 10لأك�� من  %33.3سنوات و 10لأقل من %66.7تراوحت ب�ن المستجو��ن 

مما �ستوجب ز�ادة عدد الموظف�ن و�التا�� فإ��م حدي�ي عهد بالتوظيف بالبنك ،أما حسب المؤهل العل�ي نجد أن أغلبية المستجو��ن 

وهذا معدل مرتفع يؤكد أن المؤسسة البنكية �ستقطب   %40 ماجست��ماس��/ %53.3ع�� شهادات جامعية ليسا�س  متحصلون 

 ال�وادر والكفاءات ذات المستو�ات العلمية ا�جامعية.

 عرض نتائج الدراسة 7.4

 يمكن توضيح ذلك �� ا�جدول التا��. الإلك��ونية:�عد توجھ البنك التحول نحو الأعمال تحليل إجابات أفراد العينة حول 

 التحول نحو الأعمال الإلك��ونية نتائج الدراسة حول �عد توجھ البنك. 7ا�جدول 

 ال��تيب الاتجاه المعياري  الانحراف المتوسط ا�حسا�ي الفقرة

التحول نحو الأعمال الإلك��ونية البنك إس��اتيجية.أرى أنھ يدخل ضمن 1  2 موافق 0.885 4.10 

إ�� التحول نحو الأعمال الإلك��ونية..أدعم القرارات الإدار�ة ال�ي تدعو 2  1 موافق 0.648 4.17 

. أتلقى الصلاحيات ال�افية لأداء الأعمال الإلك��ونية. 3  4 موافق 0.669 3.63 

. أشعر بالرضا عند أداء مهامي من خلال الوسائل الإلك��ونية .4  3 موافق 0.485 4.07 

  موافق 0.593 3.99 توجھ البنك التحول نحو الأعمال الإلك��ونية

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتماد الباحث�نمن إعداد  المصدر:
 



اقع تطبيق الأعمال الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري من وجهة نظر مقدمي ا�خدمة البنكية                                                   10  و

 

 2024-02/ العدد  15ا�جلد                                                                                                                                       قتصاد ا�جديدمجلة الا

" أدعم القرارات الإدار�ة ال�ي تدعو إ�� التحول نحو الأعمال الإلك��ونية" حلت ��  2نلاحظ من ا�جدول أعلاه أن العبارة رقم 

البنك  إس��اتيجيةموافق ، ثم عبارة " أرى أنھ يدخل ضمن  واتجاه 0.648معياري  وانحراف 4.17المرتبة الأو�� بمتوسط حسا�ي قدره 

موافق ، �عدها العبارة " أشعر بالرضا عند  واتجاه 0.885معياري  وانحراف 4.10التحول نحو الأعمال الإلك��ونية" بمتوسط حسا�ي 

موافق، وحلت �� المرتبة  واتجاه 0.485معياري  وانحراف 4.07أداء مهامي من خلال الوسائل الإلك��ونية" بمتوسط حسا�ي قدره 

موافق ،  واتجاه 0.669معياري   وانحراف 3.63الأخيــــرة " أتلقى الصلاحيات ال�افية لأداء الأعمال الإلك��ونية" بمتوسط حسا�ي 

موافقة  ودرجة 0.593معياري  وانحراف 3.99وعموما �جل �عد توجھ البنك التحول نحو الأعمال الإلك��ونية متوسط حسا�ي 

"موافق" وهذا �ع�ي أن العينة المس��دفة لد��م إجماع ع�� توفر نية نحو التوجھ نحو الأعمال الإلك��ونية من خلال وضع هذا التحول 

الموظف�ن حول هذا التوجھ بدعم القرارات الإدار�ة ، وكذا منح الإدارة الصلاحيات ال�افية لموظف��ا  والتفافالبنك  إس��اتيجيةضمن 

 حول إنجاز المهام ع�� الوسائل الإلك��ونية . الشعور بالرضالأداء الأعمال الإلك��ونية مما يخلق لد��م 

 

 يمكن توضيح ذلك �� ا�جدول التا��. ل البيانات:وتباد والاتصالاتجابات حول البعد الثا�ي البنية التحتية الإ تحليل 
 

 وتبادل البيانات والاتصالاتنتائج الدراسة حول �عد البنية التحتية . 8ا�جدول 

 الفقرة
المتوسط 

 ا�حسا�ي

 الانحراف

 المعياري 

 ال��تيب الاتجاه

.يتوفر بمص�ح�ي خدمة الوصول للإن��نت بالش�ل الذي �ساعد�ي ع�� إنجاز مهامي .1  2 موافق 0.858 3.57 

بواسطة تطبيقات الهاتف ا�حمول لعملائھ. خدماتھ. أرى أن البنك يوفر أغلبية 2  3 موافق 0.817 3.57 

للبنك. الإلك��و�ي. أنفذ الكث�� من المهام الإدار�ة والفنية من خلال الموقع 3  4 موافق 1.048 3.27 

الرسائل �خدمة أغراض العمل.. أستخدم ال��يد الإلك��و�ي للتواصل وتبادل 4  1 موافق 0.973 4.13 

وتبادل البيانات والاتصالاتالبنية التحتية    موافق 0.628 3.63 

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتماد الباحث�نمن إعداد  المصدر:
 

" أستخدم ال��يد الإلك��و�ي للتواصل وتبادل الرسائل �خدمة أغراض العمل "  4نلاحظ من ا�جدول أعلاه أن العبارة رقم 

موافق ، ثم عبارة " يتوفر بمص�ح�ي خدمة الوصول واتجاه 0.973معياري  وانحراف 4.13حلت �� المرتبة الأو�� بمتوسط حسا�ي قدره 

و�تجاه موافق ، �عدها العبارة " 0.858معياري  وانحراف 3.57�� إنجاز مهامي " بمتوسط حسا�ي للإن��نت بالش�ل الذي �ساعد�ي ع

 0.817معياري  وانحراف 3.57بواسطة تطبيقات الهاتف ا�حمول لعملائھ " بمتوسط حسا�ي قدره  خدماتھأرى أن البنك يوفر أغلبية 

للبنك "بمتوسط  الإلك��و�ينفذ الكث�� من المهام الإدار�ة والفنية من خلال الموقع موافق، وحلت �� المرتبة الأخيــــرة  العبارة " أ واتجاه

وتبادل البيانات متوسط حسا�ي  والاتصالاتموافق ، وعموما �جل �عد البنية التحتية  واتجاه 1.048معياري  وانحراف 3.27حسا�ي 

ينة المس��دفة لد��م إجماع ع�� توفر بنية تحتية ملائمة ودرجة موافقة "موافق" وهذا �ع�ي أن الع0.628معياري  وانحراف 3.63

الموقع الإلك��و�ي للبنك �� التعر�ف بالمنتجات وا�خدمات  استخداموتبادل البيانات لإنجاز الأعمال الإلك��ونية من خلال  للاتصال

ة إن��نت ميسرة وال�ي يرى المبحوث�ن أ��ا ال�ي يقدمها البنك ، بالإضافة إ�� �شاطات البنك ع�� موقعھ الإلك��و�ي والذي يتطلب خدم

والمعاملات ب�ن مختلف  الاتصالاتمتوفر بالبنك �ش�ل مر��ي ، كما أن البنك يوفر تطبيقات يمكن تحميلها بالهاتف وهذا لتسهيل 

 أ�حاب المص�حة. 

 

  



 11                                                                                                                                                                            )17-01( راجف نص��ةو  أحمد بوز�ا�ي

 2024-02/ العدد  15ا�جلد                                                                                                                                      قتصاد ا�جديدمجلة الا

 يمكن توضيح ذلك �� ا�جدول التا��. : دعم التجارة الإلك��ونية الثالثتحليل إجابات أفراد العينة حول البعد 

 حول �عد دعم التجارة الإلك��ونيةنتائج الدراسة . 9ا�جدول 

 الفقرة
المتوسط 

 ا�حسا�ي

 الانحراف

 المعياري 

 ال��تيب الاتجاه

.أرى أن البنك ��جع عملائھ ع�� التجارة الإلك��ونية من خلال ا�خدمات ال�ي يقدمها.1  1 موافق 1.129 3.97 

�ستعملها العملاء ��  E-Trade BNA . أرى أن منصة �عاملا��م التجار�ة الإلك��ونية.2  3 موافق 0.607 3.90 

�ستعملها العديد من العملاء �� �عاملا��م التجار�ة BN@TAC . أرى أن منصة 3ٍ

 الإلك��ونية.
 2 موافق 0.765 3.97

.أرى أن بطاقات الدفع الإلك��ونية �ستعمل بك��ة �� �عاملات التجارة الإلك��ونية 4  4 موافق 1.104 3.77 

  موافق 0.645 3.90 دعم التجارة الإلك��ونية

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتماد الباحث�نمن إعداد  المصدر:

 

ة من خلال ا�خدمات ال�ي ��جع عملائھ ع�� التجارة الإلك��وني" أرى أن البنك  1نلاحظ من ا�جدول أعلاه أن العبارة رقم 

 موافق ، ثم عبارة " أرى أن منصة ٍ واتجاه 1.129معياري  وانحراف 3.97حلت �� المرتبة الأو�� بمتوسط حسا�ي قدره يقدمها "

BN@TAC واتجاه 0.765معياري  وانحراف 3.97�ستعملها العديد من العملاء �� �عاملا��م التجار�ة الإلك��ونية " بمتوسط حسا�ي 

�ستعملها العملاء �� �عاملا��م التجار�ة الإلك��ونية" بمتوسط حسا�ي قدره  E-Trade BNA، �عدها العبارة " أرى أن منصة وافقم

بك��ة �� �عاملات و�تجاه موافق، وحلت �� المرتبة  الأخيــــرة " أرى أن بطاقات الدفع الإلك��ونية �ستعمل 0.607معياري  وانحراف 3.90

موافق ، وعموما �جل �عد دعم التجارة الإلك��ونية  واتجاه 1.104معياري   وانحراف 3.77التجارة الإلك��ونية " بمتوسط حسا�ي 

ودرجة موافقة "موافق" وهذا �ع�ي أن العينة المس��دفة لد��م إجماع ع�� أن البنك  0.645معياري  وانحراف 3.90بمتوسط حسا�ي 

من  الاقتصادي�ن متعامليھيدعم عمليات التجارة الإلك��ونية من خلال المنصات ال�ي وضعها تحت تصرف عملائھ  وضمان حصول 

 بنك .مهني�ن ومؤسسات ع�� أجهزة دفع إلك��ونية مرتبطة بخدمات ال

 

 يمكن توضيح ذلك �� ا�جدول التا��. تحليل إجابات أفراد العينة حول البعد الرا�ع التسو�ق الإلك��و�ي:

 حول �عد التسو�ق الإلك��و�ي نتائج الدراسة. 10ا�جدول 

 الفقرة
المتوسط 

 ا�حسا�ي

 الانحراف

 المعياري 
 ال��تيب الاتجاه

مقارنة بالبنوك الأخرى  تنافسھ.أرى أن البنك يقدم خدمات إلك��ونية 1

 المنافسة.

 2 موافق 0.834 4.17

. أرى أن البنك يقوم بال��و�ج الإلك��و�ي �خدماتھ البنكية.2  1 موافق �شدة 0.640 4.27 

. أرى أن البنك يتيح �عض المزايا وا�حسومات لت�جيع التعاملات 3

 البنكية الإلك��ونية.

 3 موافق 0.765 3.97

يتطلع إ�� تحو�ل �افة عملياتھ إلك��ونيا.. أرى أن البنك 4  4 موافق 0.691 3.93 

  موافق 0.522 4.08 التسو�ق الإلك��و�ي

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتمادالباحث�ن : من إعداد  المصدر 

 



اقع تطبيق الأعمال الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري من وجهة نظر مقدمي ا�خدمة البنكية                                                   12  و

 

 2024-02/ العدد  15ا�جلد                                                                                                                                       قتصاد ا�جديدمجلة الا

" أرى أن البنك يقوم بال��و�ج الإلك��و�ي �خدماتھ البنكية " حلت �� المرتبة الأو��  2نلاحظ من ا�جدول أعلاه أن العبارة رقم 

 تنافسھموافق �شدة ، ثم عبارة " أرى أن البنك يقدم خدمات إلك��ونية  واتجاه 0.640معياري  وانحراف 4.27بمتوسط حسا�ي قدره 

موافق ، �عدها العبارة " أرى أن البنك يتيح  واتجاه 0.834معياري  وانحراف 4.17مقارنة بالبنوك الأخرى المنافسة "بمتوسط حسا�ي 

 واتجاه 0.765معياري  وانحراف 3.97�عض المزايا وا�حسومات لت�جيع التعاملات البنكية الإلك��ونية " بمتوسط حسا�ي قدره 

معياري   وانحراف 3.93الأخيــــرة " أرى أن البنك يتطلع إ�� تحو�ل �افة عملياتھ إلك��ونيا" بمتوسط حسا�ي موافق، وحلت �� المرتبة 

ودرجة موافقة  0.522معياري  وانحراف 4.08موافق ، وعموما �جل �عد توجھ التسو�ق الإلك��و�ي متوسط حسا�ي  واتجاه 0.691

إجماع ع�� أن البنك يقوم بتسو�ق خدماتھ البنكية إلك��ونيا من خلال تقديم أسعار "موافق" وهذا �ع�ي أن العينة المس��دفة لد��م 

تنافسية وترو�ج خدماتھ إلك��ونيا و�تاحة أسعار تنافسية وهو يتطلع ليصبح م�ان البنك متواجد عند �ل عميل وهذا من خلال 

 سعيھ لتحو�ل �افة عملياتھ عن �عد

 

 يمكن توضيح ذلك �� ا�جدول التا��. ا�خامس إدارة علاقة العملاء الإلك��ونية: تحليل إجابات أفراد العينة حول البعد

 

 إدارة علاقة العملاء الإلك��ونيةنتائج الدراسة حول �عد . 11ا�جدول 

المتوسط  الفقرة

 ا�حسا�ي

 الانحراف

 المعياري 

 ال��تيب الاتجاه

.أرى أن البنك يقدم رسائل ع�� الهاتف ا�حمول للعملاء �� �ل عملية بنكية. 1  4 موافق 1.070 3.60 

ع�� ا�حساب،  الاطلاع.أرى أن البنك يقدم خدمات إلك��ونية ميسرة للعملاء ( 2

 �سديد الفوات��، تحو�ل الأموال ...ا�خ) 

موافق  0.728 4.23

 �شدة

1 

بيانات عملائھ من أجل تحس�ن تجر�ة العميل  .أرى أن البنك �ستطيع إدارة3

 ل�خدمات البنكية.

 3 موافق 0.915 3.70

ا�خاصة بھ باستمرار. الاجتما��.أرى أن البنك يقوم بتحي�ن صفحات التواصل 4  2 موافق 0.740 3.93 

  موافق 0.639 3.86 إدارة علاقة العملاء الإلك��ونية

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتماد الباحث�نمن إعداد  : المصدر 

 

ع�� ا�حساب،  الاطلاعأن البنك يقدم خدمات إلك��ونية ميسرة للعملاء (  نرى "  2نلاحظ من ا�جدول أعلاه أن العبارة رقم 

موافق  واتجاه 0.728معياري  وانحراف 4.23�سديد الفوات��، تحو�ل الأموال ...ا�خ) " حلت �� المرتبة الأو�� بمتوسط حسا�ي قدره 

 وانحراف 3.93ا�خاصة بھ باستمرار " بمتوسط حسا�ي  الاجتما��، ثم عبارة " أرى أن البنك يقوم بتحي�ن صفحات التواصل �شدة

موافق ، �عدها العبارة " أرى أن البنك �ستطيع إدارة بيانات عملائھ من أجل تحس�ن تجر�ة العميل ل�خدمات  واتجاه 0.740معياري 

موافق، وحلت �� المرتبة الأخيــــرة " أرى أن البنك يقدم رسائل  واتجاه 0.915معياري  وانحراف 3.70البنكية " بمتوسط حسا�ي قدره 

موافق ، وعموما �جل �عد  واتجاه 1.070معياري   وانحراف 3.60ع�� الهاتف ا�حمول للعملاء �� �ل عملية بنكية " بمتوسط حسا�ي 

ودرجة موافقة "موافق" وهذا �ع�ي أن العينة  0.639معياري  وانحراف 3.86الإلك��ونية متوسط حسا�ي  إدارة علاقة العملاء

المس��دفة لد��م إجماع ع�� أن البنك �عمل ع�� إدارة علاقة عملائھ إلك��ونيا و هذا بتقديم خدمات إلك��ونية ميسرة لعملائھ و�و�� 

من خلال �شر جديد �شاطات وعروض البنك باستمرار، كما يقدم البنك رسائل �� �ل عملية  الاجتما��أهمية لصفحات التواصل 

 بنكية لعملائھ سعيا منھ لتحس�ن تجر�ة عملائھ ل�خدمات البنكية.
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 يمكن توضيح ذلك �� ا�جدول التا��. تحليل إجابات أفراد العينة حول البعد السادس الدفع الإلك��و�ي:

 الدفع الإلك��و�ي الدراسة حول �عدنتائج . 12ا�جدول 

المتوسط  الفقرة

 ا�حسا�ي

 الانحراف

 المعياري 

 ال��تيب الاتجاه

.أرى أن وسائل الدفع الإلك��ونية �ساهم �� تقليل الت�اليف وا�جهد 1

 وسرعة الإنجاز المعاملات البنكية.

موافق  0.714 4.20

 �شدة

1 

المعلومات المالية لدى البنك..أرى أن الدفع الإلك��و�ي يز�د من تراكم 2  3 موافق 0.724 3.60 

.أرى أن البنك يدعم الدفع بواسطة الشيك الإلك��و�ي.3  4 موافق 0.357 3.57 

.أرى أن الدفع الإلك��و�ي يدعم ا�خدمات المقدمة من طرف البنك4  2 موافق 0.393 3.93 

  موافق 0.580 3.82 الدفع الإلك��و�ي

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتمادالباحث�ن : من إعداد  المصدر 

 

رعة أرى أن وسائل الدفع الإلك��ونية �ساهم �� تقليل الت�اليف وا�جهد وس" 1ا�جدول أعلاه أن العبارة رقم نلاحظ من 

موافق �شدة ، ثم عبارة  واتجاه 0.714معياري  وانحراف 4.20حلت �� المرتبة الأو�� بمتوسط حسا�ي قدره الإنجاز المعاملات البنكية "

، موافق واتجاه 0.393معياري  وانحراف 3.93أرى أن الدفع الإلك��و�ي يدعم ا�خدمات المقدمة من طرف البنك "بمتوسط حسا�ي "

ي معيار  وانحراف 3.60بمتوسط حسا�ي قدره م المعلومات المالية لدى البنك "�عدها العبارة " .أرى أن الدفع الإلك��و�ي يز�د من تراك

 3.57موافق، وحلت �� المرتبة الأخيــــرة " .أرى أن البنك يدعم الدفع بواسطة الشيك الإلك��و�ي " بمتوسط حسا�ي  واتجاه 0.724

ودرجة  0.580معياري  وانحراف 3.82موافق ، وعموما �جل �عد الدفع الإلك��و�ي متوسط حسا�ي  واتجاه 0.357معياري   وانحراف

�ي أن العينة المس��دفة لد��م إجماع ع�� أن الدفع الإلك��و�ي بالبنك الوط�ي ا�جزائري يقلل الت�اليف وهو موافقة "موافق" وهذا �ع

يدعمھ من خلال وضع البنك لماكنات الصراف الآ�� وتطبيقات الدفع تحت تصرف العملاء مما يز�د من تراكم معلومات البنك حول 

متواضعا فينحصر  استخدامھبلية ، كما أن الدفع بواسطة الشيك الإلك��و�ي لا يزال �ل عميل مما يمكنھ من التنبؤ �عملياتھ المستق

 ع�� الم�ح الضوئي للشيك الور�� و�رسالھ للبنك ليتم �عدها عملية الدفع.

 

 الفرضيات اختبار  8.4

 الفرضيات الفرعية كما هو مب�ن �� ا�جدول التا�� لاختبار One sample T test) لعينة واحدة T(استخداماختبارتم 

 الفرضيات الفرعية اختبار  نتائج. 13ا�جدول 

 لعينة واحدة Tاختبار المتغ��ات

Test value = 3 

المتوسط 

 ا�حسا�ي

 الانحراف

 المعياري 

درجة ا�حر�ة  sigمستوى الدلالة  tقيمة 

ddl 

 29 0.000 10.071 0.539 3.99 توجھ البنك التحول نحو الأعمال الإلك��ونية

 29 0.000 5.517 0.628 3.63 وتبادل البيانات والاتصالاتالبنية التحتية 

 29 0.000 7.639 0.645 3.90 دعم التجارة الإلك��ونية

 29 0.000 11.357 0.522 4.08 التسو�ق الإلك��و�ي

 29 0.000 7.429 0.639 3.86 إدارة علاقة العملاء الإلك��ونية

 29 0.000 7.786 0.580 3.82 الدفع الإلك��و�ي

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتمادالباحث�ن : من إعداد  المصدر 
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 α≥0.05توجھ لإدارة البنك نحو دعم الأعمال الإلك��ونية عند مستوى دلالة  الفرضية الفرعية الأو��: يوجد
ع�� �سار الوسط  و�� قيمة موجبة تقع 10.071ا�حسو�ة   Tوقيمة  3.99يت�ح من ا�جدول أعلاه أن قيمة المتوسط ا�حسا�ي 

العام للأفراد  الاتجاهوهذا يدل ع�� α≥0.05وهو أقل من المستوى المطلوب  0.000، وجاء مستوى الدلالة ا�حسا�ي المعتمد

فرضية البديلة أي أنھ يوجد هذا البعد و�التا�� نرفض الفرضية الصفر�ة ونقبل ال الاستبيانالمستجو��ن نحو الموافقة ع�� عبارات 

 توجھ لإدارة البنك الوط�ي ا�جزائري نحو دعم الأعمال الإلك��ونية.

وتبادل البيانات ملائمة لتطبيق الأعمال  واتصالاتبالبنك الوط�ي ا�جزائري بنية تحتية  الفرضية الفرعية الثانية:يتوفر 

 α≥0.05الإلك��ونية عند مستوى دلالة 
و�� قيمة موجبة تقع ع�� �سار الوسط  5.517ا�حسو�ة  Tوقيمة  3.63من خلال ا�جدول أعلاه نجد المتوسط ا�حسا�ي 

العام للأفراد  الاتجاهوهذا يدل ع��  α≥0.05وهو أقل من المستوى المطلوب  0.000ا�حسا�ي المعتمد  ، وجاء مستوى الدلالة 

هذا البعد و�التا�� نرفض الفرضية الصفر�ة ونقبل الفرضية البديلة أي يتوفر بالبنك  الاستبيانالمستجو��ن نحو الموافقة ع�� عبارات 

 وتبادل البيانات ملائمة لتطبيق الأعمال الإلك��ونية. واتصالاتالوط�ي ا�جزائري بنية تحتية 

 α≥0.05الإلك��ونية عند مستوى دلالة  الفرضية الفرعية الثالثة:يوجد دعم للبنك للتجارة
و�� قيمة موجبة تقع ع�� �سار الوسط  5.517ا�حسو�ة  Tوقيمة  3.63من خلال ا�جدول أعلاه نجد المتوسط ا�حسا�ي 

العام للأفراد  الاتجاهوهذا يدل ع��  α≥0.05وهو أقل من المستوى المطلوب  0.000ا�حسا�ي المعتمد  ، وجاء مستوى الدلالة 

هذا البعد و�التا�� نرفض الفرضية الصفر�ة ونقبل الفرضية البديلة أي يوجد دعم   الاستبيانالمستجو��ن نحو الموافقة ع�� عبارات 

 البنك الوط�ي ا�جزائري لمعاملات التجارة الإلك��ونية.

 α≥0.05يوجد تطبيق للتسو�ق الإلك��و�ي بالبنك الوط�ي ا�جزائري عند مستوى دلالة الفرضية الفرعية الرا�عة:
ع�� �سار الوسط ا�حسا�ي  و�� قيمة موجبة تقع 11.357ا�حسو�ةTوقيمة 4.08أعلاه نجد المتوسط ا�حسا�ي من خلال ا�جدول 

العام للأفراد المستجو��ن نحو  الاتجاهوهذا يدل ع��  α≥0.05وهو أقل من المستوى المطلوب  0.000، وجاء مستوى الدلالة المعتمد

د و�التا�� نرفض الفرضية الصفر�ة ونقبل الفرضية البديلة أي يوجد تطبيق للتسو�ق هذا البع الاستبيانالموافقة  �شدة ع�� عبارات 

 الإلك��و�ي بالبنك الوط�ي ا�جزائري.

 α≥0.05تطبيق لإدارة علاقة العملاء الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري عند مستوى دلالة  الفرضية الفرعية ا�خامسة:يوجد
ع�� �سار الوسط  و�� قيمة موجبة تقع 7.429ا�حسو�ة  Tوقيمة  3.86من خلال ا�جدول أعلاه نجد المتوسط ا�حسا�ي 

العام للأفراد  الاتجاهوهذا يدل ع��  α≥0.05وهو أقل من المستوى المطلوب  0.000، وجاء مستوى الدلالة ا�حسا�ي المعتمد

و�التا�� نرفض الفرضية الصفر�ة ونقبل الفرضية البديلة أي يوجد تطبيق لإدارة  الاستبيانالمستجو��ن نحو الموافقة ع�� عبارات 

 علاقة العملاء الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري.

 α≥0.05الفرضية الفرعية السادسة:يوجد تطبيق للدفع الإلك��و�ي بالبنك الوط�ي ا�جزائري عند مستوى دلالة 
ع�� �سار الوسط و�� قيمة موجبة تقع  7.786ا�حسو�ة  Tوقيمة  3.82المتوسط ا�حسا�ي من خلال ا�جدول أعلاه نجد 

العام للأفراد  الاتجاهوهذا يدل ع��  α≥0.05وهو أقل من المستوى المطلوب  0.000، وجاء مستوى الدلالة ا�حسا�ي المعتمد

و�التا�� نرفض الفرضية الصفر�ة ونقبل الفرضية البديلة يوجد تطبيق للدفع  الاستبيانالمستجو��ن نحو الموافقة ع�� عبارات 

 الإلك��و�ي بالبنك الوط�ي ا�جزائري.

 

 الفرضية الرئيسية اختبار 
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 الفرضية الرئيسية اختبار  نتائج .14ا�جدول 

 المتغ��

 لعينة واحدة Tاختبار

Test value = 3 

 ddlدرجة ا�حر�ة  sigمستوى الدلالة  tقيمة  المعياري  الانحراف المتوسط ا�حسا�ي

 29 0.000 10.971 0.441 3.88 تطبيق الأعمال الإلك��ونية

 Spss v22ع�� مخرجات  بالاعتمادالباحث�ن : من إعداد  المصدر 
 

ع��  و�� قيمة موجبة تقع 10.971ا�حسو�ة   Tوقيمة  3.88من خلال ا�جدول أعلاه نلاحظ أن  المتوسط ا�حسا�ي يقدر ب 

العام  الاتجاهوهذا يدل ع��  α≥0.05وهو أقل من المستوى المطلوب  0.000، وجاء مستوى الدلالة �سار الوسط ا�حسا�ي المعتمد

و�التا�� نرفض الفرضية الصفر�ة ونقبل الفرضية البديلة ومنھ  الاستبيانللأفراد المستجو��ن نحو الموافقة ع�� مجمل عبارات 

 للأعمال الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري. �ستخلص أنھ يوجد تطبيق 

 

 ا�خاتمة. 5

من خلال الدراسة النظر�ة والتطبيقية ال�ي قمنا ��ا حول واقع تطبيق الأعمال الإلك��ونية بالبنك الوط�ي ا�جزائري من 

 وجهة نظر مقدمي ا�خدمة البنكية وال�ي ع�� ع��ا المبحوث�ن أ��ا مطبقة بدرجة مرتفعة تم التوصل إ�� ما ي��: 

 ومن جان��ا  المركز�ة،الموظف�ن حول قرارات الإدارة  التفافية وهذا ما �عكسھ هناك توجھ لإدارة البنك نحو الأعمال الإلك��ون

 الوظيفي.تمنح الإدارة الصلاحيات ال�افية للتعامل مع العمل الإلك��و�ي مما �شعرهم بالرضا 

 .يوفر البنك الوط�ي ا�جزائري البنية التحتية اللازمة من �وادر �شر�ة وتقنية للعمل الإلك��و�ي 

 الاقتصادي�نلمنصات ال�ي يتوفر عل��ا البنك الوط�ي ا�جزائري من أهم وسائل دعم التجارة الإلك��ونية للمتعامل�ن �عت�� ا 

 المنخرط�ن �� خدمات البنك.

  عت�� سياسة التسو�ق الإلك��و�ي وا�حة وهو ما ي��هنھ طموح البنك إ�� الوصول إ�� تقديم خدماتھ عن �عد وتحو�ل �افة�

 يا.عملياتھ إلك��ون

  الاجتما��البنك وصفحاتھ بمواقع التواصل  ع�� موقع�عت�� البنك العملاء محور رئي��ي لنشاطاتھ من خلال عرض خدماتھ 

 وخدمات الهاتف ا�حمول.

 مهني�ن ومؤسساتالدفع الإلك��و�ي بالبنك الوط�ي ا�جزائري وسيلة دفع فعالة وأساسية �ختلف المتعامل�ن موظف�ن ،. 

  الأخ��ة مستوى تطبيق الإدارة الإلك��ونية من وجهة  هذهتتوافق دراستنا ودراسة سليمان شيشون وعائشة صفرا�ي حيث تظهر

نظر الموظف�ن بمدير�ة الشؤون الدينية والأوقاف لولاية باتنة وال�ي درست جانب الأعمال الإلك��ونية ع�� مستوى المنظمات 

 العامة و�ان مستوى تطبيقها مرتفعا.

  التسو�ق الإلك��و�ي لدى البنوك العاملة ��  استخدامتتوافق دراستنا أيضا ودراسة رشدي وادي ورند عمران الأسطل حول واقع

�� كلا الدراست�ن نفس مجتمع الدراسة وخلصت نفس الدراست�ن  اس��دافقطاع غزة من وجهة نظر المستو�ات الإدار�ة حيث تم 

 ��و�ي جاء مرتفعا.إ�� أن مستوى تطبيق التسو�ق الإلك
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 وقد تم تقديم التوصيات التالية :

  الأعمال الإلك��ونية �ش�ل صر�ح ومفهوم وشرحها ل�افة أعضاء التنظيم لز�ادةتوحيد  إس��اتيجيةالعمل ع�� وضع و�قرار

 ا�جهود نحو هذا الهدف.

  وتوف�� ال�وادر البشر�ة العلمية ذات الدرجات الدراسات العليا قصد  الاتصالتوف�� أحدث تكنولوجيا الإن��نت لتعز�ز

 م��ا. الاستفادة

  ال��مجيات ا�جديدة باستمرار قصد مواكبة تطورات التجارة الإلك��ونية والأعمال  واقتناءتحديث المنصات الإلك��ونية

 الإلك��ونية.

 من العملاء. العمل ع�� تفعيل البنك الإلك��و�ي ح�ى يتس�ى جذب أك�� قدر 

  م��ا لتقديم خدمات ذات نوعية أع��. الاستفادةومراقبة �عليقات العملاء قصد  الاجتما��إيلاء الأهمية لمنصات التواصل 

  . العمل ع�� تفعيل البطاقات البنكية ل�افة العمليات الإلك��ونية 

 يمكن تقديم آفاق للدراسة لم يتطرق لها الباحثان من خلال:

ن البحث والدراسات حول واقع الأعمال الإلك��ونية �� بنوك أخرى، منظمات مهنية مختلفة ومؤسسات عامة إثراء المز�د م

، وخاصة ، و�جراء المز�د من الأبحاث حول أ�عاد أخرى للأعمال الإلك��ونية �إدارة المش��يات الإلك��ونية، إدارة ا�خزونات الإلك��ونية

ومقارن��ا بنتائج الدراسة ا�حالية ، كما نق��ح إجراء دراسة  الباحثانا من الأ�عاد لم يتطرق لها الإدارة اللوجستية الإلك��ونية وغ��ه

 .واقع تطبيق �ل �عد من أ�عاد الدراسة ا�حالية بالبنك الوط�ي ا�جزائري  حول 
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