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الالكترونية مف وجية نظر عمى محددات تبني الخدمات المصرفية يدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ ت  الممخص:
الخصوصية  سيولة الاستخداـ، اقتراح نموذج نظري يضـ كؿ مف جودة الشبكة،وذلؾ مف خلاؿ  العملاء،
 ػعينة مف العملاء التابعيف لوبناء عمى ىذا النموذج تـ تصميـ الاستبياف وتوزيعو عمى  ، ثقة العملاء،والأماف

صالح لمدراسة، كما  افياستب (108)استبياف منيـ  150حيث تـ توزيع وكالات بنكية عمومية بمدينة قالمة،  6
 .SPSSتمت معالجة تمؾ البيانات باستخداـ برمجية 

وقد توصمت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لكؿ مف سيولة الاستخداـ، الخصوصية          
، كما أثبتت الدراسة عدـ وجود اثر لجودة والأماف وثقة العملاء عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية

 الشبكة عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية.
، سيولة الاستخداـ، الخصوصية والأمافالخدمات المصرفية الالكترونية، جودة الشبكة، الكممات المفتاحية: 

 ثقة العملاء.
 .JEL  :M15 ،E5تصنيف 

Abstract: This study aims to indentify the determinants of adopting electronic 

banking services from the point of view of customers, and based on this model, a 

questionnaire was designed and distributed to a sample of customers belonging to 6 

public banking authorities in the city of Guelma, 150 questionnaires were 

distributed, of which 108 are valid for study, using the spss program. 

          The study found a statistically significant impact on ease of use, privacy and 

security and customer's confidence. this stady also demonstrated that there was no 

effect of network quality on the adoption of electronic banking services. 

Keywords: Electronic banking services; ease of use; network quality; privacy and 

security; customer's confidence. 

Jel Classification Codes: M15, E5. 

 حسيبة نايمي: المؤلف المرسل*
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 . مقدمة: 1
أفرزتيػػا التكنولوجيػػا مػػف أىػػـ الابتكػػارات التػػي تعتبػػر الخػػدمات المصػػرفية الالكترونيػػة   
تقػػوـ عمػػى ، والتػػي الصػػناعة الماليػػة والمصػػرفية والخػػدمات المرتبطػػة بيػػا فػػي مجػػاؿ الماليػػة

تقػػػديـ البنػػػوؾ لمخػػػدمات المصػػػرفية مػػػف خػػػلاؿ شػػػبكات اتصػػػاؿ الكترونيػػػة تقتصػػػر صػػػلاحية 
وذلػػؾ وفقػػا لشػروط العضػوية التػػي تحػددىا البنػوؾ، فقػط  وؿ إلييػا عمػى المشػػاركيف فييػادخالػ

لا يخفػى إسػياـ تقنيػة  مػامف خلاؿ أحد المنافذ عمى الشبكة كوسيمة لاتصاؿ العملاء بيػا. ك
تطوير وتسييؿ عممية انجاز المعػاملات المصػرفية وتقػديميا لمعمػلاء بسػرعة  المعمومات في

رفية، كخدمػػة الصػػراؼ وبػػدوف جيػػد. كمػػا انتشػػرت العديػػد مػػف قنػػوات توزيػػع الخػػدمات المصػػ
ليػػػػة باتضػػػافة إلػػػػى التحويػػػؿ اتلكترونػػػػي لمنقػػػود، والعمميػػػػات المصػػػرفية المنز  الآلػػػي، ونظػػػػاـ
ملاء ونوايػاىـ السػموكية مػف خػلاؿ الاىتمػاـ بكػؿ زمػاف طرأت عمى مواقؼ الع التغيرات التي

 ومكاف الذي تقدـ فيو الخدمة المصرفية.
 مشكمة الدراسة: 

مف خػلاؿ مػا سػبؽ، تبػرز ملامػح مشػكمة الدراسػة التػي يمكػف صػياتتيا فػي التسػاؤؿ        
 الرئيسي التالي:

  الوكااالات مااا  ااي محااددات تبنااي العماالاء لمخاادمات المصاارفية الالكترونيااة فااي
 البنكية العمومية بمدينة قالمة؟

 الأسئمة الفرعية: 

 التساؤؿ الرئيسي السابؽ تنبثؽ منو الأسئمة الفرعية التالية:  
ما ىو أثر جودة الشبكة عمى تبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية في الوكػالات  -

 البنكية العمومية بمدينة قالمة؟
الاسػػػتخداـ عمػػى تبنػػي العمػػػلاء لمخػػدمات المصػػػرفية الالكترونيػػة فػػػي مػػا ىػػو أثػػػر سػػيولة  -

 الوكالات البنكية العمومية بمدينة قالمة؟
عمػػػػى تبنػػػػي العمػػػػلاء لمخػػػػدمات المصػػػػرفية الخصوصػػػػية والأمػػػػاف مػػػػا ىػػػػو أثػػػػر عنصػػػػري  -

 الالكترونية في الوكالات البنكية العمومية بمدينة قالمة؟
ـ لمخدمات المصػرفية اتلكترونيػة فػي الوكػالات البنكيػة ما ىو أثر ثقة العملاء عمى تبنيي -

 العمومية بمدينة قالمة؟
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 :فرضيات الدراسة
 للإجابة عمى التساؤلات المطروحة ندرج الفرضيات التالية:

لجػودة  0005يوجػد أثػر ذو دلالػة إحصػائية عنػد مسػتول الدلالػة   الأولا:: الفرعيةالفرضية 
الشػػبكة عمػػى تبنػػي العمػػلاء لمخػػدمات المصػػرفية الالكترونيػػة فػػي الوكػػالات البنكيػػة العموميػػة 

 بمدينة قالمة.
لسػيولة  0005يوجػد أثػر ذو دلالػة إحصػائية عنػد مسػتول الدلالػة  الثانياة:الفرعية الفرضية 
ملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية في الوكالات البنكية العموميػة تبني الععمى الاستخداـ 

 بمدينة قالمة.
لعنصػري  0005يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسػتول الدلالػة  الثالثة:الفرعية الفرضية 

تبنػػػي العمػػػلاء لمخػػػدمات المصػػػرفية الالكترونيػػػة فػػػي الوكػػػالات الخصوصػػػية والأمػػػاف عمػػػى 
 قالمة. البنكية العمومية بمدينة

لثقػػة  0005يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتول الدلالػػة  الرابعااة:الفرعيااة الفرضااية 
العمػلاء عمػى تبنػػييـ لمخػدمات المصػرفية الالكترونيػػة فػي الوكػالات البنكيػػة العموميػة بمدينػػة 

 قالمة.
 أ داف الدراسة:

 حصرىا في النقاط التالية:  تسعى ىذه الدراسة لبموغ مجموعة مف الأىداؼ يمكف
تحديػػػد مختمػػػؼ الأدبيػػػات الاقتصػػػادية ذات الصػػػمة بموضػػػوع تبنػػػي الخػػػدمات المصػػػرفية  -

 الالكترونية مف طرؼ العملاء في البنوؾ التجارية.
استكشػاؼ العوامػػؿ المػػؤثرة فػي تبنػػي العمػػلاء لمخػػدمات المصػرفية الالكترونيػػة فػػي البنػػوؾ  -

 قالمة.العاممة بمدينة ة الجزائرية العمومية التجاري
تػػوفير معمومػػات لمبنػػوؾ بشػػتف محػػددات اسػػتخداـ الخػػدمات المصػػرفية الالكترونيػػة فييػػا،  -

والتي تمكنيا مف معرفة أماكف الضعؼ ومحاولة تجنبيا، والتركيػز عمػى وضػع اسػتراتيجيات 
 مناسبة لاستقطاب أكبر شريحة مف العملاء لمتعامؿ بيذا الصنؼ مف الخدمات المصرفية.

الوصػػوؿ إلػػى مجموعػػة مػػف المقترحػػات التػػي تسػػاعد فػػي زيػػادة حجػػـ التعامػػؿ بالخػػدمات  -
  .المصرفية الالكترونية في البنوؾ التجارية الجزائرية
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 حدود الدراسة:  
ركزت الدراسة عمى العملاء التػابعيف لموكػالات البنكيػة العموميػة بمدينػة قالمػة وذلػؾ 

إلػػى تايػػة نيايػػة شػػير جػػانفي  2021نػػوفمبر شػػيرنيايػػة خػػلاؿ الفتػػرة الزمنيػػة الممتػػدة مػػف 
2022 . 

 منهج الدراسة: 

قصػػد اتحاطػػة بمختمػػؼ جوانػػب الدراسػػة، تػػـ الاعتمػػاد عمػػى المػػني  الوصػػفي الػػذي        
الاعتمػػاد عمػػى  يسػػمح لنػػا بعػػرض الظػػاىرة محػػؿ الدراسػػة وتحميػػؿ مختمػػؼ أبعادىػػا. كمػػا تػػـ

لجمع البيانػات، وتحميميػا الاستبياف مني  دراسة الحالة مف خلاؿ الاستعانة بتسموب تصميـ 
 بغرض اختبار فرضيات الدراسة. SPSS باستخداـ برنام  التحميؿ اتحصائي

 نموذج الدراسة:
 .1النموذج المبيف في الشكؿ رقـ تطوير تـ لتحقيؽ ترض الدراسة     

 الدراسة: نموذج 1الشكل 
 المتغير التابع                                      ةالمستقم اتالمتغير 

  
 
 

 

  .مف إعداد الباحثتافالمصدر: 
  يكل الدراسة: 

قسمت الدراسة إلى محوريف أساسييف: الأوؿ منيا يتناوؿ اتطار النظري لمدراسة، 
 بينما يتناوؿ المحور الثاني الدراسة الميدانية.

 الدراسات السابقة: 
 Customers preference for“بعنواف: Gbadeyan (2011)  دراسة -

banking services - a case study of selected banks in Sierra 
Leone". ىذه الدراسة إلى قياس العوامؿ المؤثرة في اختيار العملاء لنوعية الخدمة  ىدفت

بني العملاء لمخدمات المصرفية ت
 الالكترونية

 جودة الشبكة
 سهولة الاستخدام 
 الخصوصية والأمان

 ثقة العملاء
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توصمت الدراسة إلى أف الخدمات المصرفية الالكترونية تقدـ  المصرفية الالكترونية. وقد
لمعملاء العديد مف المزايا مف خلاؿ تحسيف نوعية الخدمات المقدمة مما أضاؼ قيمة إلى 
إرضاء العملاء، فضلا عف أنيا أكسبت البنوؾ مزايا تنافسية أكبر في أداء العمؿ 

  المصرفي.
Mohammad Ghezelayagh and Mohsen Davarpanah  (2015 )دراسػة -

 Factors influencing the adoption of electronic banking"بعنػواف: 
using rough set theory (case study :Mellat bank)" . ىدفت ىذه الدراسة

لكترونيػة مػف وجيػة الا ر عمػى اعتمػاد الخػدمات المصػرفيةإلى البحث عف العوامؿ التػي تػؤث
الباحث في: الفائدة، سيولة الاستخداـ، توفر المعمومات، الأمػاف  نظر العملاء والتي حددىا

 Mellatوالسػػػػرية وجػػػػودة الانترنيػػػػت. حيػػػػث تكػػػػوف مجتمػػػػع الدراسػػػػة مػػػػف جميػػػػع فػػػػروع بنػػػػؾ 
 190بمحافظة كرماف، وتـ استخداـ تقنية بسيطة لأخذ العينات العشوائية والتي بمغ حجميا 

توصػػمت الدراسػػة إلػػى أف كػػؿ مػػف العوامػػؿ السػػابقة الػػذكر ليػػا تػػتثير ذو دلالػػة  عميػػؿ. حيػػث
 إحصائية عمى قبوؿ المستخدميف لمخدمات المصرفية الالكترونية.

 Factors influencing"( بعنػواف:   2017) tab Parvez Khan  Afدراسػة -
consumer intentions to adopt online banking in Malaysia" ىػدفت .

ذه الدراسػة إلػى تحديػد العوامػؿ التػي تػؤثر عمػى نوايػا العمػلاء فػي التبنػي العميػؽ لمخػدمات ى
عميػؿ مػف ذكػور  200المصرفية الالكترونية في ماليزيا، حيػث تػـ اختيػار عينػة مكونػة مػف 

ناث بنسب متساوية. وتوصمت الدراسة إلى أف ىناؾ أربعة مػف العوامػؿ تػؤثر بشػكؿ كبيػر  وا 
فػػي اعتمػػاد الخػػدمات المصػػرفية الالكترونيػػة تمثمػػت فػػي: الراحػػة والثقػػة،  عمػػى نوايػػا العمػػلاء

سػػػيولة الاسػػػتخداـ والفائػػػدة المدركػػػة، بينمػػػا بػػػاقي العوامػػػؿ المتمثمػػػة فػػػي التػػػتثير الاجتمػػػاعي، 
 الجنس والفئة العمرية لا تؤثر عمى نوايا العملاء في تبنييـ لمخدمات المصرفية الالكترونية. 

العوامل المؤثرة في استخدام ( بعنػواف:  2019جميؿ متعب الحراشة )دراسة محمد عبد ال -
الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل البنوك التجارية الأردنية )من وجهة نظر 

. ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى بيػػاف أثػػر كػػؿ مػػف: جػػودة الخػػدمات، جػػودة الشػػبكات، العماالاء  
مػػػاف، وثقػػػة العمػػػلاء عمػػػى اسػػػتخداـ الخػػػدمات تصػػػميـ الموقػػػع الالكترونػػػي، الخصوصػػػية والأ

المصرفية الالكترونية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الأردنية. وتوصمت الدراسة إلى وجػود أثػر ذو 
دلالػػػػة إحصػػػػائية لجػػػػودة الخػػػػدمات، جػػػػودة الشػػػػبكات، تصػػػػميـ الموقػػػػع الالكترونػػػػي، الأمػػػػاف 
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مقدمػػة مػػف قبػػؿ البنػػوؾ والخصوصػػية، وثقػػة العمػػلاء عمػػى اسػػتخداـ الخػػدمات الالكترونيػػة ال
 التجارية الأردنية.

 من خلال استعراضنا لمدراسات السابقة يتضح لنا ما يمي: 
تتميػػػػز الدراسػػػػة الحاليػػػػة عػػػػف الدراسػػػػات السػػػػابقة بتنيػػػػا تناولػػػػت محػػػػددات تبنػػػػي العمػػػػلاء  -

لمخدمات المصرفية الالكترونية في البنوؾ الجزائرية، كما تميزت ىذه الدراسة بتنيا الأحػدث 
مف بيف الدراسات السابقة مف حيث التطرؽ إلى المسائؿ المتعمقة بالعوامؿ المحددة لاعتماد 

 مصرفية الالكترونية في البنوؾ التجارية مف وجية نظر العملاء. الخدمات ال
ة ؼ الدراسة الحالية عػف الدراسػات السػابقة فػي منطقػة الدراسػة وىػي البنػوؾ التجاريػاختلا -

 قالمة.الجزائرية العمومية العاممة بمدينة 
 الإطار النظري لمدراسة  .2

تبنػي تقنيػات ت إلػى زة والبرمجيػاأدت التحولات التكنولوجية الحديثة فػي مجػاؿ الأجيػ 
وعميػو سػيتـ التطػرؽ مبتكرة فػي المجػاؿ المصػرفي عرفػت بالخػدمات المصػرفية الالكترونيػة، 

 أىـ المصطمحات التي يتناوليا موضوع الصيرفة الالكترونية.إلى  لمحورفي ىذا ا
 مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونية 1.2

اختمػػػؼ تعريفػػػات الخػػػدمات المصػػػرفية الالكترونيػػػة تبعػػػا لمتقنيػػػات المسػػػتخدمة فػػػي 
عمى مستول البنوؾ. وتعرؼ الخػدمات المصػرفية الالكترونيػة بتنيػا:  تقػديـ  العمؿ المصرفي

الخدمات والمنتجػات المصػرفية مػف قبػؿ البنػوؾ لعملائيػا مػف خػلاؿ وسػيط إلكترونػي . يمتػد 
مػف قبػؿ البنػوؾ لتقػديـ  اـ تكنولوجيػا المعمومػات والاتصػالاتىػذا التعريػؼ أيضػا إلػى اسػتخد

دارة العلاقػات مػع العمػلاء بشػكؿ أسػرع وأكثػر إرضػاء.   ,Addai, Ameyaw)الخػدمات وا 
Ashalley, & Quaye, 2015, p. 3)  

دمات كما تعرؼ الخدمات المصرفية الالكترونية عمى أنيا:  استخداـ الخ
المصرفية مف خلاؿ الشبكات الالكترونية المختمفة . حيث تقدـ مجموعة واسعة مف الفوائد 
المحتممة لممؤسسات المالية بسبب سيولة الوصوؿ والاستخداـ السيؿ لمتكنولوجيا. ومف 
 خلاؿ الخدمات المصرفية الالكترونية، يمكف لمعملاء إجراء مجموعة واسعة مف المعاملات

البيانات، والاستعلاـ  لفواتير، تحويؿ الأمواؿ، طباعةدفع ا كتابة الشيكات، ؿمث إلكترونيًا،
عف أرصدة الحسابات مف خلاؿ الاتصاؿ بالشبكة الخاصة بالبنؾ. علاوة عمى ذلؾ، فإف 
الخدمات المصرفية الالكترونية ليا تتثير كبير عمى المدفوعات اتلكترونية، حيث توفر 
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ات التجارة اتلكترونية، مثؿ التسوؽ الالكتروني، والمزادات منصة لدعـ العديد مف تطبيق
 ,Martins, Oliveira, & Popovic, 2014) .عبر اتنترنت، وتداوؿ الأسيـ الكترونيا

p. 2) 
تشير كذلؾ الخدمات المصرفية الالكترونية أو خدمات الصيرفة عبر الانترنيت و 
مة التي تتيح لمعملاء الوصوؿ إلى حساباتيـ البنكية والمعمومات العامة حوؿ إلى:  الأنظ

المنتجات والخدمات المصرفية مف خلاؿ جياز حاسوب شخصي) الكمبيوتر( أو أي جياز 
 .(108، صفحة 2014)بوراس و بريكة،   .ذكي آخر يعد قناة لمتوزيع الالكتروني

أيضا بتنيا  تقديـ المصارؼ لمخدمات المصرفية التقميدية والمبتكرة مف كما عرفت 
خلاؿ شبكات اتصاؿ الكترونية، تقتصر صلاحية الدخوؿ إلييا عمى المشاركيف فييا وفقا 

 .(181، صفحة 2020)بف موسى و عمماوي،  لشروط العضوية التي تحددىا المصارؼ 
مثؿ:  في تمف ىذه التعريفات نخمص إلى أف الخدمات المصرفية الالكترونية ت

تقديـ لمخدمات المصرفية عبر الأجيزة اتلكترونية . وبالتالي تغطي الخدمات المصرفية 
اتلكترونية كلا مف الخدمات المصرفية عبر الكمبيوتر والياتؼ وكؿ وسيمة اتصاؿ بيف 

 العميؿ والبنؾ.  
 أصناف الخدمات المصرفية الالكترونية  2.2

تصنؼ الخدمات المصرفية الالكترونية تبعا لاختلاؼ قنوات تقديميا، وسيتـ 
 التطرؽ لأىـ تصنيفاتيا فيما يمي:

ىي عبارة عف آلات منتشرة في أماكف مختمفة : ATMخدمات الصراف الآلي   . أ
لمعميؿ بالقياـ  تكوف متصمة الكترونيا بجياز الكمبيوتر الخاص بالبنؾ، تسمح

بمجموعة مف العمميات كالسحب النقدي، اتيداع النقدي وتيرىا مف الخدمات 
الأخرل، وذلؾ باستخداـ بطاقة بلاستيكية أو ذكية، حيث أصبحت ىذه الآلات 
مف المستمزمات اليومية التي تتيح للأفراد إمكانية تنفيذ العمميات المصرفية 

 .(30، صفحة 2008)العبد اللات و الشمري،  الالكترونية

 :(305، صفحة 2017)بمعايش،  نميز ىنا بيف نوعيف مف الصرافات الآلية
  (الموزع الآلي للأوراقD.A.B ( : أو آلات الصرؼ الداخميةInternal ATM 

وىو عبارة عف آلة أوتوماتيكية تسمح لمعميؿ باستخداـ بطاقة الكترونية بسحب 
 مبمغ معيف مف الماؿ دوف الحاجة إلى المجوء إلى فرع المصرؼ.
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 الشباك الآلي للأوراق (G.A.B  : الصرؼ خارج المبنىبآلات وتسمى أيضا 
Off Permises ATM  وتعقيدا وىي عبارة عف آلة أوتوماتيكية أكثر تطورا

 .فباتضافة إلى خدمة السحب النقدي تقدـ خدمات أخرل كقبوؿ الودائع
ىي عبارة عف أجيزة طرفية توضع   :T. P. v) نهائي نقاط البيع الالكترونية . ب

عمى مستول المراكز التجارية ومحلات الشراء، تكوف متصمة الكترونيا مع جياز 
بالبنؾ، حيث تسمح ىذه الخدمة لمعملاء بتسديد قيمة  الخاصالكمبيوتر 

مشترياتيـ مف السمع والخدمات مف خلاؿ خصميا مباشرة مف رصيد المشتري 
 لصالح البائع، وتتطمب ىذه العممية امتلاؾ العميؿ لبطاقة بنكية يوفرىا لو البنؾ

 .(257، صفحة 2019اح، )جلايمية و بف عبد الفت
وىي كناية عف آلية اتصاؿ عف طريؽ  :Phone bankالهاتف المصرفي  . ت

الياتؼ، تسمح لمعميؿ بالوصوؿ إلى المعمومات التي يوفرىا البرنام ، كخدمة 
ؿ المبالغ المالية مف حساب إلى حساب آخر عبر الانترنيت، شراء الأوراؽ يتحو 

وتستخدـ البنوؾ ىذا النظاـ بغية تسييؿ المعاملات ، العملات المالية، أسعار
 .(387، صفحة 2017)عبدلي،  المصرفية

تتيح ىذه الخدمة لمعملاء القياـ : internet-Bankingالانترنيت المصرفي  . ث
البنؾ بمعاملاتيـ المالية مف خلاؿ الدخوؿ إلى الصفحة الالكترونية التي يشغميا 

مف أىـ ىذه المعاملات التحقؽ مف أرصدة الحسابات والودائع،  .عبر الانترنيت
 ،فتح حسابات جديدة، تحويؿ الأمواؿ بيف الحسابات ودفع الفواتير الكترونيا

الاستثمارات، معاملات القروض، أو  ير بطاقات الائتماف، شراء أو بيعتسديد فوات
للاستفسار عف أية معمومة تمثؿ أسعار الفائدة عمى إرساؿ رسائؿ الكترونية لمبنؾ 
، صفحة 2021)محموس، بقاط، و يزيد، جانفي  قروض أو الودائع وتيرىا

118). 
نجح الوسائؿ في أتعد خدمة التمفزيوف الرقمي مف  خدمات التمفزيون الرقمي: . ج

اتعلاـ الجماىيري، ولذلؾ تـ تطوير نظاـ التمفزيوف الرقمي ليتيح المراسمة بيف 
المشترؾ ومقدمي خدمة اترساؿ وىو ما يطمؽ عميو بالتمفزيوف التخاطبي، حيث 
بدأ ىذا الأخير بالانتشار في الدوؿ المتقدمة وبدأت العديد مف الشركات مع 
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 عة التي يتيحيا التمفزيوف لنقؿ المعمومة عبر الصورالمؤسسات المالية نظرا لمسم
 .(93، صفحة 2020)بف جدو و ديقش، 

 محددات تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية  3.2
لقد تناولت مختمؼ الأدبيات الاقتصادية جممة مف المحددات التي تؤثر عمى  

الالكترونية مف طرؼ العملاء، والتي نجمميا في المحددات الأربع تبني الخدمة المصرفية 
 التالية:

ىي مدل ملائمة ما يتوقعو العملاء مف خدمات الكترونية مقدمة إلييـ  جودة الشبكة: . أ
باستخداـ الوسائؿ التكنولوجية، متمثمة بشبكة الانترنيت ذات القدرات واتمكانيات 

التي يحصموف عمييا نتيجة حصوليـ عمى الخدمة،  العالية، مع إدراكيـ الفعمي لممنفعة
 لذا فاف الخدمة الجديدة مف وجية نظر العملاء ىي التي تتفؽ مع توقعاتيـ.

 فانقطاعيا عالجدير بالذكر أف ما يحسف جودة الشبكة يتمثؿ في عدـ 
مكانية التعامؿ معيا بشكؿ يسير توفر كما أف جودة الشبكة العالية   المستخدـ، وسرعتيا وا 

لمعميؿ سرعة الوصوؿ إلى المعمومات التي يريدىا، وتتوافؽ مع متطمبات العصر الذي  
يدعى بعصر السرعة في الحصوؿ عمى المعمومات وتداوليا، لذا فاف جودة الشبكة مف 

)الحراشة،  عمى اختلافيا الميـ أف تتوافؽ ومجريات العصر الحديث، ومتطمبات العملاء
 .(81، صفحة 2019

تعرؼ سيولة الاستخداـ عمى أنيا:  إمكانية استخداـ العملاء  :سهولة الاستخدام . ب
لمموقع الالكتروني لمخدمات المصرفية عبر الانترنيت بما في ذلؾ سيولة التنقؿ بيف 

كما تعرؼ أيضا عمى أنيا:  ،(Zengwei & Jinkum, 2012, p. 8) صفحاتو 
 القدرة عمى استخداـ النظاـ بسيولة في ظؿ محددات الراحة والثقة والرضا عمى نحو 
فعاؿ مف قبؿ مجموعة محددة مف المستخدميف تيدؼ لتحقيؽ مجموعة محددة مف 

 .(81، صفحة 2016)مضوي و محمد عمر،  المياـ ضمف نطاؽ معيف 
أف ىناؾ تتثير لدرجة الصعوبة والسيولة التي  2014حيث يرل دياب سنة 

يواجييا العميؿ عند استخدامو لخدمات الصيرفة الالكترونية تنعكس سمبا عمى ميوؿ 
ثر صعوبة أالعملاء لتبني خدمات الصيرفة الالكترونية، وتناولت الكثير مف الدراسات 

عمى ميوؿ العملاء لاستخداـ خدمات الصيرفة وسيولة استخداـ الصيرفة الالكترونية 
باسـ ) نموذج قبوؿ التقنية( وجد  ةالالكترونية كاف مف أشير ىذه الدراسات دراسة معروف
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ىذا النموذج القبوؿ الكبير مف قبؿ الباحثيف في دراسة تتثير سيولة وصعوبة استخداـ 
)دياب، الالكترونية  الصيرفة الالكترونية عمى قبوؿ العملاء استخداـ خدمات الصرفة

 . (58، صفحة 2014
نتائ  إحدل الدراسات المتخصصة لمشراء عبر  Webloyalty نشرتكما 

الانترنيت، والتي بينت أف سيولة الاستخداـ يظير ضمف أىـ خمسة عوامؿ تؤثر عمى 
، 2016)مطالي،  تجاري معيفمستخدمي الانترنيت وتدفعيـ لتكرار الشراء مف موقع 

 .(86صفحة 
ىي خصوصية المعمومات التي تتضمف القواعد التي تحكـ الأمان والخصوصية:  . ت

جميع إدارات البيانات الخاصة كمعمومات بطاقة اليوية والمعمومات المالية. فمما لا 
ميزات البنوؾ التجارية الالكترونية، شؾ فيو أف الخصوصية ىي احد أىـ وأعظـ 

فالعميؿ دائما يسعى إلى الحفاظ عمى سرية معموماتو وعدـ اطلاع الغير عمييا وعميو، 
ف مف شتف البنوؾ التجارية الالكترونية توفير قاعدة صحيحة وسميمة تحفظ إف

)الحراشة،  معمومات العملاء وضماف عدـ تعرضيا للاختراؽ مف أي جية كانت
 .(8، صفحة 2019

أما الأمف المعموماتي فيعبر عف الوسائؿ والأدوات واتجراءات اللازـ توفيرىا 
)عدماف و بوقلاشي، ماي  لضماف حماية المعمومات مف الأخطار الداخمية والخارجية

 . (8، صفحة 2011
 مف وموثوؽآالثقة ىي اتيماف الراسخ بكفاءة الكياف لمعمؿ بشكؿ ثقة العملاء:  . ث

(Elena Colesca, 2009, p. 8)، مباشر عمى الالثقة ىي التتثير الايجابي  أو
 & skavarciany) رتبة المتعامميف في استخداـ الخدمات المصرفية اتلكترونية

jureviciene, 2018, p. 02) ، حيث أثبتت الدراسات أف عامؿ الثقة ىو الأكثر
 Mukerjee andأىمية بالنسبة لممستخدميف وخاصة مستخدمي الانترنيت، ويؤكد )

Nath 2003   أف الثقة ليا تتثير كبير عمى اعتماد الخدمات المصرفية الالكترونية
، إلى الثقة 2004سنة   Grewal et alمف قبؿ العملاء، ومف ىذا المعنى ينظر 

و عدـ استخداميـ لمخدمات أعوامؿ المؤثرة في استخداـ العملاء الكعامؿ مف 
 .(535، صفحة 2016)لعضايمية، المبيضيف، و السميرات،  المصرفية اتلكترونية
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وتعرؼ الثقة في الخدمات المصرفية الالكترونية عمى أنيا:  شعور داخمي ينتاب 
عملاء البنوؾ الالكترونية، وىي مقدار أو مدل ثقة الشخص أو الأماف الذي يشعر بو 

الالكترونية سواء عبر الانترنيت أو العميؿ المستخدـ عند استخداـ الخدمات المصرفية 
 .(35، صفحة 2021)بف صالح،  عبر الياتؼ المحموؿ 

 الدراسة الميدانية  .3
سنقوـ بإسقاط ما تناولناه نظريا عمى الواقع العممي، بغية معرفة  قسـفي ىذا ال 

مدل تتثير محددات الخدمات المصرفية الالكترونية عمى تبني العملاء لمخدمات المصرفية 
 الالكترونية في البنوؾ التجارية الجزائرية.

  مجتمع عينة الدراسة 1.3
التابعيف لموكالات البنكية اشتمؿ مجتمع الدراسة عمى مجموعة مف العملاء  

وكالات والمتمثمة في البنؾ الوطني الجزائري، البنؾ  6العمومية بمدينة قالمة والبالغ عددىا 
الخارجي الجزائري، القرض الشعبي الجزائري، بنؾ التنمية المحمية، بنؾ الفلاحة والتنمية 

ح عدد الاستبيانات يوض 1والجدوؿ رقـ . الريفية والصندوؽ الوطني التوفير والاحتياط
 .الموزعة والمسترجعة وعدد الاستبيانات الصالحة لمدراسة

 : عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة والصالحة لمدراسة1الجدول 

 إعداد الباحثتاف. مفالمصدر: 
استبياف،  125استبياف، استرجع منيا  150توزيع ، أنو تـ 1 يظير لنا الجدوؿ رقـ 

استبياف صالح لمدراسة  108استبياف لكونو تير صالح لمدراسة، لتبقى  17 وتـ حذؼ
 مف إجمالي الاستبيانات الموزعة. %72بنسبة بمغت 

 مقياس التحميل الإحصائي 2.3
تـ الاعتماد عمى مقياس ليكارت الخماسي لقياس إجابات المبحوثيف لفقرات  

تير  1تير موافؽ،  2محايد،  3موافؽ،  4لموافؽ بشدة،  5أيف تـ ترميز رقـ الاستبياف، 
 موافؽ بشدة.

عدد الاستبيانات 
 الموزعة

عدد الاستبيانات  عدد الاستبيانات المسترجعة
 الصالحة

 النسبة%

150 125 108 72% 
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة 3.3
تـ الاعتماد عمى عدد معيف مف الأساليب اتحصائية في تحميؿ البيانات، تمثمت 

داوؿ التكرارية، في: معامؿ الثبات ألفا كرونباخ، واختبار معامؿ بيرسوف للارتباط، الج
 والانحراؼ المعياري واختبار التبايف الأحادي والانحدار الخطي المتعدد. المتوسط الحسابي

   Reliabilityبيانقياس ثبات الاست 4.3
لتحديد مدل صدؽ وثبات العبارات التي تضمنيا الاستبياف، نقوـ بحساب معامؿ 

الذي يشير إلى قوة الارتباط والتماسؾ بيف  ،Cronbach- Alphaالثبات ألفا كرونباخ 
 يوضح ذلؾ. 2فقرات النموذج والجدوؿ رقـ 

 Cronbach Alpha: معاملات الثبات لأداة الدراسة باستخدام معامل 2 الجدول
 معامؿ ألفا كرونباخ عدد الفقرات المتغير 

 00822 26 محددات الخدمات المصرفية الالكترونية 
 00745 9 تبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية 

 00875 35 الاستبياف ككؿ 
 .SPSSمف إعداد الباحثتاف بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

، يتضح بتف قيمة SPSS، واعتمادا عمى مخرجات برنام  2 في قراءة لمجدوؿ
معامؿ ألفا كرونباخ لكؿ مف المتغير المستقؿ والتابع مرتفع ومقبوؿ حيث بمغ قيمتو 

والذي  عمى التوالي، كما تـ احتساب معامؿ الثبات للاستبياف ككؿ 0.745و 00822
. وىذا ما يدؿ عمى أف الاستبياف يتمتع بدرجة عالية مف الثبات 0.875قدرت قيمتو ب 

. أي أنو في حالة إعادة نفس 0.60لأنيا تتجاوز النسبة الدنيا لمعدؿ ألفا كرونباخ وىي 
وىي نسبة مرتفعة ومقبولة  %87الاستبياف للاستطلاع مرة أخرل ستكوف ثابتة بنسبة 

 تتماـ الدراسة.
  Validityصدق أداة الدراسة 5.3

، 3 امؿ الاتساؽ الداخمي والجدوؿلدراسة صدؽ أداة الدراسة تـ الاعتماد عمى مع
 يوضح درجة الارتباط بيف أبعاد المتغير المستقؿ والمتغير التابع.
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 : الاتساق الداخمي لمدراسة3الجدول   

 .SPSSمف إعداد الباحثتاف بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
أف كؿ علاقات الارتباط طردية وذات دلالات  3 يتضح لنا مف خلاؿ الجدوؿ

ما عدا بالنسبة لمعامؿ الارتباط بيف جودة الشبكة  0001معنوية عند مستول المعنوية 
 00119وتبني العملاء لمخدمات المصرفية اتلكترونية التي قدر معامؿ الارتباط فييا بػ 

يدؿ عمى أف جودة وىذا ، 0.05وىي تير معنوية إحصائيا عند مستول معنوية قدره 
  .الشبكة لا ترتبط بتبني الخدمات الصيرفة الالكترونية

مصرفية بينما أقول العلاقات الارتباطية كانت بيف ثقة العملاء وتبنييـ لمخدمات ال
، وىذا يعني أف ثقة العملاء بالخدمات المصرفية 0.627الالكترونية التي تقدر بػ 

 مع تبينيـ ليذه الخدمات. الالكترونية ترتبط بشكؿ ايجابي ومعنوي
  وصف وتشخيص عينة الدراسة  6.3

وصفا لخصائص عينة الدراسة الديموترافية المتمثمة  4يوضح لنا الجدوؿ رقـ  
 بالجنس، العمر، المؤىؿ العممي وعدد سنوات التعامؿ مع البنؾ.

 
 
 

جودة  
 الشبكة

سيولة 
 الاستخداـ

الخصوصية 
 والأماف

 المتغير العملاء ثقة
 التابع

 البعد
 الكمي

 00250** 00119 0.023- 0.174 00070 1 جودة الشبكة
سيولة 
 الاستخداـ

0.070 1 **0.282 **00442 **
0.487 

**0.664 

الخصوصية 
 والأماف

**0.174 **0.282 1 **0.445 **
0.553 

0.787 

** 1 0.445** 0.442** -0.023 ثقة العملاء
0.627 

**0.755 

المتغير 
 التابع

0.119 0.487** **0.553 **0.627 1 **0.860 

** 0.755** 0.787** 0.664** 0.250** البعد الكمي
0.860 

1 
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  : خصائص عينة الدراسة4 الجدول

 .SPSSمف إعداد الباحثتاف بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
، أف عدد أفراد عينة الدراسة فيما يتعمؽ 4 يتبيف لنا مف خلاؿ الجدوؿ رقـ

%، في حيف بمغ عدد العملاء الذكور 50.9بنسبة  55بالجنس ىـ إناث حيث بمغ عددىـ 
%. أما مف حيث العمر فنجد أف العملاء الذيف تتراوح أعمارىـ مف 49.1عميلا بنسبة  53
 39.8بة قدرت بػ عميلا بنس 43سنة فتكثر ىـ الفئة العمرية الأكبر حيث بمغ عددىـ  41

سنة فتكثر ىي الفئة الأكثر  41%، عميو يمكف القوؿ أف فئة الذيف تتراوح أعمارىـ مف 
% مف أفراد عينة الدراسة 42.6امتلاكا لمحسابات البنكية، كما يتضح لنا أف ما نسبتو 

عميؿ  23عميؿ، تمييا فئة المتحصميف عمى شيادة البكالوريا بتكرار  46جامعييف بتكرار 
%. كما تـ عرض عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ لعملاء البنوؾ التجارية 21.3نسبة وب

%  31.5سنة فتكثر ىـ الفئة الأكثر بنسبة  16الجزائرية، وكاف عدد المتعامميف مع البنؾ 
 عميؿ. 34وبتكرار 

 

 % النسبة التكرار البيانات البيانات الشخصية
 49.1 53 ذكر الجنس

 50.9 55 أنثى
 4.6 5 سنة 25أقؿ مف  العمر

 29.6 32 سنة 26-30
 25.9 28 سنة 31-40
 39.8 43 سنة فتكثر 41

 17.6 19 ثانوي فتقؿ المؤىؿ العممي
 21.3 23 بكالوريا
 42.6 46 جامعي

 18.5 20 دراسات عميا
عدد سنوات التعامؿ مع 

 البنؾ
 29.6 32 سنوات5أقؿ مف 

 29.6 32 سنوات 10الى 6مف 
 9.3 10 سنة 15الى 11مف 

 31.5 34 سنة فتكثر 16
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 تحميل البيانات واتجا ات أفراد العينة  7.3 
تثير كؿ بعد مف أبعاد الاستبياف وذلؾ مف لتحميؿ إجابات أفراد عينة الدراسة ودرجة ت

خلاؿ معرفة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لممتغيرات المستقمة والمتغير 
 التابع.
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لممتغيرات المستقمة 1.7.3

عينة الدراسة لأبعاد المتغير المستقؿ وفقراتو  بصفة إجمالية كانت اتجاىات أفراد
 عمى النحو التالي.

لأبعاد المتغير : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختبار ستيودنت 5الجدول
 .المستقل

المتوسط  الفقرات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 

يستطيع العميؿ القياـ بكافة اتجراءات مف خلاؿ شبكة 
 الانترنيت دوف الحاجة إلى زيارة فرع البنؾ.

4,000 0,61142 16,997 

شبكات الاتصاؿ المستخدمة في مجاؿ الصيرفة اتلكترونية 
 ذات جودة عالية.

3,5370 0,76642 7,282 

يمكف معرفة جميع الخدمات المصرفية الالكترونية مف خلاؿ 
 شبكات الاتصاؿ.

3,6759 0,74669 9,407 

ختمؼ قنوات تقديـ الخدمات المصرفية الالكترونية عبر متوفر 
 كامؿ التراب الوطني.

3,9722 0,60308 16,753 

تساىـ سرعة شبكة الانترنيت في إتماـ المعاملات المصرفية 
 في فترة قصيرة.

4,0370 0,34515 19,753 

 25,426 3,8444 3,4515 جودة الشبكة

صفحات الموقع الالكتروني لمبنؾ نظرا  سيولة التنقؿ بيف
 لبساطة تصميمو.

2,8704 1,05097 1,282 

مف السيؿ تذكر كيفية التعامؿ مع الخدمات المصرفية 
 الالكترونية.

3,2963 0,94976 3,242 

تماـ الخدمة المصرفية الالكترونية لا يتطمب مستول  تنفيذ وا 
 تعميمي عالي.

3,7130 0,85436 8,672 
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المصرفية الالكترونية إمكاف العميؿ الحصوؿ عمى الخدمات ب
 مف خلاؿ الموقع الالكتروني لمبنؾ بسيولة ويسر.

2,8981 1,06727 0,992 

يسيؿ الحصوؿ عمى كافة المعمومات والبيانات المتعمقة 
بالخدمات المصرفية الالكترونية مف خلاؿ الموقع الالكتروني 

 لمبنؾ.

3,4444 0 ,96027 4,810 

سيولة استخداـ العملاء لقنوات الخدمة المصرفية الالكترونية 
 .في معاملاتيـ المصرفية

2,7407 1,09690 2,456 

بساطة اتجراءات اللازمة لمحصوؿ عمى الخدمة المصرفية 
 الالكترونية.

2,9630 1,09310 0,352 

 20706 0050807 209630 سهولة الاستخدام

لمتحقؽ مف ىوية العميؿ طالب  اعتماد وسائؿ  وتقنيات
 الخدمة المصرفية الالكترونية.

4.0000 0.88603 11.729 

 14.933  0.81835 4.1759 توفر السرية التامة عند إجراء الخدمات المصرفية الالكترونية.

توفر قوانيف وتشريعات مناسبة لحماية حقوؽ العملاء ومحاربة 
 الجريمة الالكترونية.

4.0556 0.86287 12.713 

 14.454 0.80556 4.1204 تواجد أجيزة الدفع الالكتروني في مواقع آمنة.

 15.556 0.77941 4.1667 توفر سرية وامف المعمومات الخاصة بالعميؿ.

أعتقد أف التطبيقات الالكترونية المستخدمة في تقديـ الخدمات 
 المصرفية الالكترونية مؤمنة.

3.9352 0.86762 11.202 

لمنع عمميات  ةظمنلألتوفر وسائؿ الأمف والحماية الكافية 
 الاختراؽ.

3.8333 0.97156 8.914 

 9.082 0.92179 3.8056 درجة الأماف في الخدمات المصرفية الالكترونية عالية.

 16.287 0.64547 4.0116 الخصوصية والأمان

بالراحة عند  الخدمة المصرفية الالكترونية تجعمني  أشعر
 استخداميا.

3.6944 0.81411 8.865 

 6.974 0.92441 3.6204 أشعر بالثقة بوسائؿ الدفع الالكتروني.

إمكانية تنفيذ الخدمات المصرفية الالكترونية مف أي مكاف 
 وفي أي وقت.

3.7037 0.81182 9.008 
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 .Spssمف إعداد الباحثتاف بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
 : أف 5يتضح لنا مف المعمومات الواردة في الجدوؿ رقـ 

العبارة التي تسعى إلى قياس فيما يخص المتوسط الحسابي لبعد جودة الشبكة يتضح  -
مدل مساىمة سرعة شبكة الانترنيت في إتماـ المعاملات المصرفية في فترة قصيرة 

الاتصاؿ  ، بينما حصمت عبارة شبكات(4.0370)ي قيمة بمتوسط حسابعمى أعمى 
المستخدمة في مجاؿ الصيرفة الالكترونية ذات جودة عالية عمى أقؿ درجة موافقة، 

 بانحراؼ معياري قدره (3.5370)حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
 844, 3 القيمة بينما بمغ المتوسط الحسابي لبعد جودة الشبكة، (0,76642)

وقد بمغت قيمة اختبار ستيودنت لمتوسط ىذا البعد ، 3451, 0بانحراؼ معياري قدره 
. نتيجة ىذا 0.01وىي معنوية إحصائيا عند مستول معنوية قدره  25.426

الاختبار تؤكد أف أفراد العينة موافقوف عمى بعد جودة الشبكة في البنوؾ محؿ 
 الدراسة.

 0,85436بانحراؼ معياري قدره  3,7130أعمى قيمة في المتوسط الحسابي بمغت  -
تماـ الخدمة المصرفية الالكترونية لا يتطمب مستول تعميمي  والمقابؿ لعبارة تنفيذ وا 

سيولة استخداـ العملاء لقنوات  عالي، أما أدنى متوسط حسابي كاف مقابؿ لعبارة
 2,7407بمتوسط حسابي لاتيـ المصرفية الخدمة المصرفية الالكترونية في معام

، وفيما يتعمؽ ببعد سيولة الاستخداـ فقد بمغ المتوسط 1,09690وبانحراؼ معياري 
. وبمغت قيمة اختبار 0,5080بانحراؼ معياري قدره  132, 3الحسابي مقدار 

. ىذه 0.01وىي معنوية إحصائيا عند مستول معنوية قدره  706, 2ستيودنت ليا 
ضح أف أفراد عينة الدراسة محايدوف بشتف سيولة استخداـ الخدمات النتيجة تو 

 3.445 0.92179 3.3056 تتلائـ الخدمات المصرفية الالكترونية مع توقعاتي.

تمكنني الخدمات المصرفية الالكترونية مف انجاز معاملاتي 
 المصرفية بسرعة أكثر.

3.8148 0.88759 9.540 

التعامؿ المصرفي عبر الانترنيت يحقؽ الاستفادة مف 
 الخدمات المصرفية بتقؿ جيد.

3.9074 0.73034 12.912 

 12.419 0.56434 3.6744 ثقة العملاء
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المصرفية الالكترونية، وىذا ما يعطي انطباعا بتف العملاء يواجيوف نوعا مف 
 الصعوبة في حصوليـ عمى الخدمات المصرفية الالكترونية.

 أف اتجاه أفراد عينة الدراسة كانت عالية بالنسبة لبعد الخصوصيةكما يتضح لنا  -
والأماف، إذ احتمت عبارة توفر السرية التامة عند إجراء الخدمات المصرفية 

وبانحراؼ معياري   4.1759ب  الالكترونية المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر
درجة الأماف في الخدمات المصرفية الالكترونية ، في حيف تحتؿ عبارة 0.81835

 0.92179، وبانحراؼ معياري 3.8056عالية المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي قدره 
بانحراؼ  011, 4وحصؿ بعد الخصوصية والأماف عمى متوسط حسابي قدره 

وىي  12.419، وقد بمغت قيمة اختبار ستيودنت لمتوسط ىذا البعد 0,645معياري 
. ىذا ما يؤكد أف أفراد العينة 0.01معنوية إحصائيا عند مستول معنوية قدره 

الأماف في البنوؾ محؿ الدراسة. وتشير ىذه النتائ   موافقوف عمى بعد الخصوصية
إلى أف العملاء مطمئنوف لسلامة وآماف معموماتيـ وبياناتيـ واف البنوؾ الجزائرية 
 توفر مستول جيد مف الأماف والخصوصية لمتعاممي الخدمات المصرفية الالكترونية.

مف الخدمات حققت عبارة التعامؿ المصرفي عبر الانترنيت يحقؽ الاستفادة  -
وانحراؼ معياري  3.9074المصرفية بتقؿ جيد المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره 

تتلائـ الخدمات المصرفية الالكترونية مع  العبارة ، في حيف حققت0.73034
وبانحراؼ معياري  3.3056أدنى متوسط حسابي بمغت قيمتو ب توقعاتي

 3,674أما فيما يخص بعد ثقة العملاء، فقد بمغ متوسطو الحسابي ، 0.92179
. كذلؾ جاءت نتيجة اختبار ستيودنت معنوية إحصائيا ليذا 0,564بانحراؼ معياري 

. 0.01وىي معنوية عند مستول معنوية قدره  18.530البعد حيث بمغت قيمتيا 
دمات المصرفية وىذا ما يدؿ عمى أف العملاء عمى مستول عاؿ مف الثقة في الخ

 .الالكترونية التي توفرىا البنوؾ محؿ الدراسة

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لممتغير التابع وفقراته. 2.7.3
 اتجاىات أفراد عينة الدراسة لممتغير التابع وفقراتو وذلؾ كما 6يعرض لنا الجدوؿ 

 يمي.
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واختبار ستيودنت  المعيارية لممتغير التابع: المتوسطات الحسابية والانحرافات 6 الجدول
 لتبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية

 .Spssمف إعداد الباحثتاف بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
، يتضح أف اتجاه أفراد العينة كاف بالموافقة عمى 07مف خلاؿ نتائ  الجدوؿ رقـ 

تبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية، حيث سجمت أعمى قيمة في المتوسط 
والمقابؿ لعبارة استخداـ الخدمات  0,729بانحراؼ معياري  4,027الحسابي بمغت 

المصرفية لأنيا تعمؿ عمى توفير الوقت والجيد، أما أدنى متوسط حسابي كاف مقابؿ لعبارة 
تتوفر الخدمات المصرفية الالكترونية دوف انقطاع في الشبكة  حيث كاف اتجاه أفراد العينة 

 .1,144وانحراؼ معياري   2,713فييا حياديا والذي بمغ القيمة 

المتوسط  المتغير التابع 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 Tقيمة 

العملاء متقبموف لمخدمات المصرفية الالكترونية التي يقدميا 
 البنؾ.

3 ,4907 0 ,95208 5.357 

البنؾ رضا وثقة مستخدمي الخدمات المصرفية  يحقؽ
 الالكترونية بشكؿ كامؿ.

3,4167 0 ,90817 4.768 

 7.853 0,79649 3,6019 تقوـ بإدارة حساباتؾ مف أي مكاف وفي معظـ الأوقات.

عندما استخدـ الخدمات المصرفية الالكترونية أشعر بتماف 
 عمييا.حسابي ومعموماتي الشخصية مف أخطار الاستلاء 

3,7222 0,82974 9.046 

 -2.607 1,14427 2,7130 تتوفر الخدمات المصرفية الالكترونية دوف انقطاع في الشبكة.

استخداـ الخدمات الالكترونية لأنيا تعمؿ عمى توفير الوقت 
 والجيد.

4,0278 0,72934 14.645 

 6.244 4001 0,9 3,5648 أشعر بسيولة إتماـ المعاملات المالية عبر فروع البنؾ.

تقوـ بعمميات السحب واتيداع التي يحتاجيا بواسطة الخدمات 
 المصرفية الالكترونية بدوف أي تردد.

3,5463 0,80168 7.082 

 11.489 0,77891 3,8611 الخدمة الالكترونية آمنة في إتماـ العمميات المصرفية.

 11.267 0,50675 3,5494 تبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية.
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 3,549أف المتغير التابع حقؽ متوسطا حسابيا قدره  07كما يظير لنا الجدوؿ رقـ 
وىي معنوية  11.267.  وبمغت قيمة اختبار ستيودنت لو 0,506بانحراؼ معياري بمغ  

. وىذا يعني أف ىناؾ موافقة مف قبؿ أفراد العينة عمى تبني 0.01عند مستول معنوية قدره 
 .ونيةالخدمات المصرفية الالكتر 

 النتائج واختبار الفرضيات 8.3
فرضيات وتحديد العلاقة بيف متغيرات الدراسة مف خلاؿ تحميؿ اليتـ اختبار 

الانحدار الخطي لمحددات الخدمات المصرفية وأثرىا عمى تبني العملاء ليا وذلؾ بإتباع 
 الخطوات التالية: 

 تحميل تبيان الانحدار  1.8.3
استخدمت الباحثتاف اختبار تبايف الانحدار لنموذج الدراسة وكانت النتائ  كما ىي      

 .7موضحة في الجدوؿ 
 : تحميل تباين الانحدار7الجدول

 .Spssمف إعداد الباحثتاف بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
قد بمغت  Rأف قيمة معامؿ الارتباط  7يتضح لنا مف خلاؿ بيانات الجدوؿ 

وىذا ما يدؿ عمى وجود ارتباط قوي بيف محددات الخدمات المصرفية الالكترونية  00729
-Rتبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية، مف جية أخرل بمغ معامؿ التحديد 

deux  ددات الخدمات المصرفية الالكترونية تفسر ، وىذا ما يعني أف مح0.513القيمة
% مف التبايف الحاصؿ في المتغير التابع تبني العملاء لمخدمات 51.3ما مقداره 

 عمى ذلؾ نستطيع اختبار فرضية الدراسة. المصرفية الالكترونية، وبناءً 
 ANOVAaاختبار الفروق في متغيرات الدراسة معنوية النموذج  2.8.3

معنوية العلاقة بيف المتغير المستقؿ محددات الخدمات المصرفية  لدراسة 
الالكترونية والمتغير التابع تبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية، قامت الباحثتاف 

 كما ىو مبيف في الجدوؿ التالي. Fبحساب معامؿ الاختبار فيشر 
 

R R-deux R-deux ajuste  الخطأ المعياري 
0.729 0.531 0.513 0.35374 
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 ANOVAa تباين الانحداراختبار صلاحية نموذج الدراسة لتحميل  :8 الجدول رقم

 .Spssإعداد الباحثات بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
لاختبار معنوية الانحدار،  ونلاحظ  ANOVAيوضح لنا الجدوؿ نتائ  تحميؿ 

( وقد بمغت قيمتيا ≥sig  0005) المحسوبة دالة عند مستول معنوية  Fأف قيمة فيشر
، 0.05( وىي اقؿ مف مستول الدلالة المعنوية Sig =0 .000) بمستول دلالة 29,148

الفرضية البديمة والتي تقر باف نموذج الانحدار وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ 
 معنوي وأف العلاقة بيف المتغيريف المستقؿ والتابع ىي علاقة معنوية وذات دلالة إحصائية.

تحميل الانحدار الخطي المتعدد لمحددات تبني العملاء لمخدمات المصرفية  3.8.3
 الالكترونية 

 .9ة ندرج الجدوؿ لمعرفة نتائ  الانحدار الخطي لنموذج الدراس
 نموذج الانحدار الخطي المتعدد: 9 الجدول

مستوى 
 الدلالة
Sig              

 Tقيمة
 المحسوبة

 النموذج المعاملات غير المعيارية

المعاملات 
المعيارية 

Beta 

الخطأ 
 المعياري 

الميل 
 الحدي 

 الثابت 0.258 0.458  0.563 0.575
 جودة الشبكة  0.087 0.102 0.60 0.861 0.391
 سهولة الاستخدام 0.223 0.076 0.223 2.944 0.004
 الخصوصية والأمان 0.239 0.061 0.305 3.939 0000.
 ثقة العملاء 0.354 0.073 0.394 4.816 0000.

 .spss: مف إعداد الباحثتاف بالاعتماد عمى مخرجات لمصدرا

 sig Fمستوى الدلالة 
 المحسوبة

مربع 
 المتوسط

درجات 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

نموذج 
 الدراسة

00000b 29,148 3,647 4 14,589  الانحدار 
 الخطأ  12,888 103 0.125 

 المجموع  27,477 107
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تقديرات الانحدار الخطي المتعدد لنموذج الدراسة، حيث تشير  قـيعرض الجدوؿ ر 
 الدراسة إلى:

تساوي لجودة الشبكة  المحسوبة Tأف قيمة  9يتضح لنا مف خلاؿ الجدوؿ 
وىي أكبر  0.391وىي تير معنوية إحصائيا لاف مستول معنوية الاختبار يقدر بػ  0.861

. ىذه النتائ  تؤكد أنو لا 0.05المحددة بػ رجة لمستول معنوية الاختبار لمدمف القيمة ا
يوجد تتثير لبعد جودة الشبكة عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية في البنوؾ محؿ 

  .الدراسة
المحسوبة لمحددات سيولة الاستخداـ، الخصوصية  Tأف قيـ ا ويتضح لن

قيـ معنوية التوالي وىي على  4.816، 3.939، 2.944والأماف، ثقة العملاء تساوي 
. وىذا ما يثبت أف ىناؾ تتثير ذو دلالة إحصائية 0.05إحصائيا عند مستول معنوية قدره 

عمى تبني الخدمات العملاء الخصوصية والأماف، ثقة العملاء لسيولة الاستخداـ، 
 لمخدمات المصرفية الالكترونية في البنوؾ محؿ الدراسة.

 خاتمة:. 4
التعرؼ عمى أىـ محددات تبني العملاء  حاولنا مف خلاؿ ما تـ عرضو لقد 

لمخدمات المصرفية الالكترونية في البنوؾ الجزائرية تحديدا الوكالات البنكية بمدينة قالمة، 
حيث توصمت الدراسة إلى أف كلا مف سيولة الاستخداـ، الخصوصية والأماف وثقة 

الدراسة عدـ وجود اثر ، كما أثبتت العملاء تؤثر عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية
 لجودة الشبكة عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية.

 عمى اختبار الانحدار المتعدد أف:  : أظيرت نتائ  الدراسة وبناءً النتائج
بينت نتائ  الانحدار الخطي المتعدد عدـ وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الشبكة   -

دراسة عمى تبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية، وذلؾ ما يتعارض مع 
التي بينت أف جودة الشبكات مف العوامؿ  (2019) محمد عبد الجميؿ متعب الحراشة

خدمات الالكترونية المقدمة مف قبؿ البنوؾ عمى استخداـ الالتي تمعب دورا ميما 
 ، وعميو نرفض الفرضية الفرعية الأولى.التجارية الأردنية

إضافة إلى ذلؾ، بينت نتائ  الدراسة أف العوامؿ سيولة الاستخداـ، الخصوصية  -
والأماف وثقة العملاء ليا اثر ذو دلالة إحصائية عمى تبني الخدمات المصرفية 

 Mohammad العملاء، وىذه النتائ  تتوافؽ ودراسةالالكترونية مف قبؿ 
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Ghezelayagh and Mohsen Davarpanah  (2015  ، والتي خمصت
ا تتثير ذو دلالة ملي كؿ مف عاممي سيولة الاستخداـ والأماف والسرية أف إلى

 tab دراسة، كذلؾ إحصائية عمى قبوؿ المستخدميف لمخدمات المصرفية الالكترونية
Parvez Khan  Af (2017 ) أف ىناؾ أربعة مف العوامؿ تؤثر التي أظيرت

منيا عامؿ بشكؿ كبير عمى نوايا العملاء في اعتماد الخدمات المصرفية الالكترونية 
 ، وبالتالي نقبؿ الفرضية الفرعية الثانية والثالثة والرابعة.ثقة العملاء

لمخدمات  وتبينييـ أظيرت نتائ  الدراسة وجود علاقة ارتباط قوية بيف ثقة العملاء -
المصرفية الالكترونية، يمييا مف حيث القوة عنصر الخصوصية والأماف ثـ سيولة 
الاستخداـ، وىذا يعني انو كمما زادت ثقة العملاء في الخدمات المصرفية الالكترونية 
كمما زاد تبينييـ ليا، وكمما زاد مستول الخصوصية والأماف وزيادة شعورىـ الأمني 

بني العملاء ليا، كما أف ات المصرفية عبر الانترنيت كمما زاد مستول تاتجاه الخدم
سيولة تصميـ والأدوات المستخدمة يؤدي إلى جذب العملاء والتتثير بيـ لتبني ىذه 

 الخدمات واستخداميا.

 عمى ضوء النتائ  السابقة، فإننا نوصي بما يمي:الاقتراحات: 
 عطاء الاىتماـ لعامؿ الثقة  لارتباطيا الوثيؽ بتبني العملاء لمخدمات التركيز وا 

 المصرفية الالكترونية. 
  وتعميؽ شعور العملاء بالأمف عند  التركيز عمى عنصري الأماف والخصوصية

مف خلاؿ تدريبيـ  استخداـ الخدمات المصرفية الالكترونية وزيادة وعييـ
عطائيـ الفرصة لتجريب الخدمة    .لبنؾداخؿ ا وا 

 العمومية الجزائرية القياـ بحملات توعوية مكثفة لزيادة الوعي  البنوؾ يجب عمى
بالصيرفة الالكترونية والقنوات التي تقدـ مف خلاليا، باتضافة إلى تعريؼ 
الزبائف بالمزايا والفوائد التي يحصؿ عمييا مف جراء استخداـ الخدمات المصرفية 

مفة والحصوؿ عمى توفير الوقت والجيد والتكعبر الوسائط الالكترونية مثؿ 
   الجودة المطموبة.

    سيؿ تطوير المواقع اتلكترونية مف أجؿ استخداـ الموقع بشكؿ سريع و
، بنوؾاقع اتنترنيت الخاصة بالالتسويؽ في تصميـ مو وضرورة مشاركة خبراء 
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عمى تسييؿ اتجراءات وتعريب المواقع وتبسيط المراحؿ اللازمة لتنفيذ والعمؿ 
 ية الالكترونية.العمميات المصرف
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