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 ملخص 

 ةصرفيالم خدماتتطوير الوسائط الصيرفة الالكترونية في  إلى إبراز أهمية استخدامذه الدراسة ه تهدف

موظفي  مفردة من 58عينة حجمها الدراسة قد شملت و ، هامن وجهة نظر موظفيالعمومية  في البنوك التجارية

. التحليلي بالاعتماد على المنهج الوصفي بمدينة سطيفبنك الفلاحة والتنمية الريفية والبنك الوطني الجزائري 

البنوك محل الدراسة على أهمية استخدام وسائط الصيرفة  وقد أكدت النتائج أن هناك اتفاق تام لدى موظفي

الإلكترونية في تطوير الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن، كما بينت النتائج عدم وجود اختلاف في إجابات أفراد 

 .العينة فيما يتعلق بأهمية استخدام وسائط الصيرفة الالكترونية تعزى لمتغيري السن والمستوى التعليمي

 .  تجاريةنوك ب ،خدمات مصرفية ،صيرفة الكترونيةكلمات مفتاحية: 
 JEL: G21 ، L49تصنيف 

Abstract  

This study aimed at highlighting the importance of using electronic banking platforms in 

developing banking services from employees‘ point of view. The study  involved a sample of 58 

employees from both BADR and BNA Banks in the city of Setif (east algeria) using a descriptive 

analytical approach. The results confirmed that there was a complete agreement among 

employees on the importance of using electronic banking platforms in developing banking 

services provided for customers,  the results showed as well that there was no difference in the 

responsdants‘ answers with regard to the importance of using electronic banking platforms 

whatever were the age and the education‘s level. 

Keywords: Electronic Banking, Banking Services, Commercial Banks. 

Jel Classification : G21, L49. 
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 مقدمة 

تعتبر البنوك أحد أهم الركائز الأساسية التي يقوم عليها الاقتصاد الوطني لأي بلد، لما لها من 

الاستثمار، بالإضافة إلى مختلف العمليات دور كبير في جلب الودائع ومنح الائتمان بغرض 

والوظائف التي تناط بها، وتهدف إلى توفير وسائل ملائمة تسهل تعاملاتها المصرفية مع عملائها، 

من أجل المحافظة عليهم واستقطاب عملاء جدد، والعمل على كسب وبناء المزايا التنافسية في 

  القطاع المصرفي.

لصيرفة الحديثة، من بين أهم الأساليب التي تستعين بها يعد استخدام أدوات وتقنيات ا

المؤسسات المصرفية للتميز عن منافسيها، والتي على أساسها يمكن المفاضلة بين خدمات 

ع الاستمرار والنمو والتوس مقوماتمن أهم البنوك، إذ يعتبر استخدام الصيرفة الالكترونية 

همية ويات ربحية أعلى. من هذا المنطلق تبرز أبهدف تحقيق تميز تنافس ي ومست السوقي للبنوك

 .الحديثة في تقديم خدماتهاالإلكترونية  يرفةاستخدام البنوك لمنتجات وتقنيات الص

 إشكالية الدراسةأولا: 

ات تطوير الخدماستخدام وسائط الصيرفة الالكترونية في أهمية تسعى الدراسة لإبراز 

، وتنبع مشكلة الدراسة من كون أن البلدان الجزائرالتجارية العمومية في  المصرفية للبنوك

ودة لتقديم خدمات ذات جالمتقدمة قطعت أشواطا كبيرة في مجال استخدام التقنية المصرفية 

في  وميةالعم البنوكفي حين لا تزال  .العملاءعالية وبأقل تكلفة وفي أسرع وقت، وتلاقي رضا 

تسير بخطى بطيئة نحو تطبيق مفاهيم الصيرفة الالكترونية والاستفادة من المزايا التي  الجزائر

 :توفرها، من هذا المنظور تكمن مشكلة الدراسة في الإجابة على التساؤل الرئيس ي التالي

ن م إلى تطوير الخدمات المصرفية الصيرفة الالكترونيةوسائط استخدام هل يمكن أن يؤدي 

 ؟البنوك التجارية محل الدراسة وجهة نظر موظفي

 فرضيات الدراسة ثانيا: 

 ين هما:يتين رئيسيتفرض طرحللإحاطة بموضوع البحث والإجابة عن الإشكالية المطروحة قمنا ب

 :الفرضية الرئيسية الأولى

 )الصراف الآلي، الموقع الالكتروني، بطاقات استخدام وسائط الصيرفة الإلكترونية يؤدي لا

الهاتف النقال( إلى تطوير الخدمات المصرفية من وجهة نظر موظفي البنوك التجارية الائتمان، 

 محل الدراسة.
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 :الفرضية الرئيسية الثانية

لاستخدام وسائل  (α ≤ 0.05إحصائية عند مستوي معنوية ) لا توجد فروق ذات دلالة

الوساطة الالكترونية في تطوير الخدمات المصرفية تعزى للبيانات الشخصية )السن، المستوى 

 التعليمي، الخبرة في العمل( من وجهة نظر موظفي البنوك محل الدراسة.

 الهدف من الدراسةثالثا: 

 تهدف الدراسة إلى:

 صرفيةتطوير الخدمات المفي  التعرف على تأثير استخدام وسائط الصيرفة الالكترونية -

 ، من وجهة نظر موظفي البنوك محل الدراسة؛العمومية الجزائريةللبنوك 

ت االجزائرية، في استخدام التقني العمومية معرفة الوضعية التي توجد عليها البنوك -

 .نللزبائ تقديم الخدمات المصرفيةفي  الحديثة في مجال الصيرفة الإلكترونية

 الدراسةمنهج رابعا: 

المنهج الوصفي التحليلي الإحصائي، من خلال تقديم إطار نظري، على  اعتمدت الدراسة

يتناول المفاهيم والأطر النظرية التي تناولت موضوع الدراسة، وإطار عملي اعتمد على جمع 

البيانات الأولية من مصادرها الرئيسية، مستخدما أداة الاستبيان كأداة لجمع المعلومات من 

 العاملين في القطاع المصرفي الجزائري. البنوكمن موظفي  عينة الدراسة، حيث وزعت على عدد

 الدراسات السابقة: خامسا

انعكاسات استخدام التكنولوجيا الحديثة في تقديم بعنوان " (2018)درويش، دراسة:  -

ة إلى الدراسهدفت هذه  ،"الخدمات المصرفية على تحسين أداء البنوك العاملة في فلسطين

محاولة التعرف على انعكاسات استخدام التكنولوجيا الحديثة في تحسين أداء البنوك العاملة 

في فلسطين، استخدم الباحث الاستبيان لجمع البيانات من مديري الفروع ورؤساء أقسام 

 نالتسويق في البنوك العاملة في الضفة الغربية في فلسطين المحتلة، وتوصلت الدراسة إلى أ

البنوك العاملة في فلسطين تستخدم التكنولوجيا الحديثة في تقديم الخدمة المصرفية بدرجة 

ثار ايجابية على تحسين أداء البنوك من حيث القدرة على آوأن هذا الاستخدام يعكس  ،كبيرة

المنافسة وتخفيض التكاليف والفاعلية في تقديم الخدمة المصرفية، وتلبية احتياجات العملاء 

  المكان والوقت المناسبين.في 
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الصيرفة الالكترونية كمدخل لعصرنة وتطوير بعنوان "، (2016)عياش و عبابسة، دراسة  -

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز واقع الصيرفة الالكترونية في الجزائر كاتجاه  ".البنوك الجزائرية

حديث لتطوير وعصرنة البنوك الجزائرية، وتوصلت إلى أن البنية التقنية التحتية للصيرفة 

تأمين خدمة و  ،الالكترونية بالبنوك الجزائرية غير مهيأة كما ينبغي وتحتاج إلى شبكة أنترنت

دم العملاء على أكمل وجه. ويتطلب تبني الصيرفة الالكترونية وجود بيئة الاتصالات التي تخ

الكترونية ترتكز على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، مع ضرورة وجود معايير وتشريعات 

  قانونية تنظم الصيرفة الالكترونية.

بعنوان "دور الخدمات الإلكترونية المالية في تحقيق الميزة التنافسية  (2015)شلبي،  دراسة -

في البنوك التجارية الأردنية". هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الخدمات المالية في تحقيق 

مفرد من  350الميزة التنافسية في المصارف التجارية الأردنية، وشملت الدراسة عينة حجمها 

ي أردني، ومن أهم النتائج المتوصل إليها في هذه الدراسة وجود أثر ذو بنك تجار  13متعاملي 

دلالة إحصائية للخدمات المالية الإلكترونية التي تقدمها المصارف الأردنية في تحقيق الميزة 

ترنت هي نائج أن خدمة الصيرفة عبر شبكة الأ التنافسية من وجهة نظر العملاء، كما بينت النت

حقيق الميزة التنافسية، بينما خدمة الصراف الآلي هي الأقل تأثير من وجهة الخدمة الأكبر في ت

 نظر العملاء. 

 Factors affecting the adoption of" بعنوان: (Yiu, Grant, & Edgar, 2007)دراسة  -

Internet Banking in Hong Kong implications for the banking sector". 

ز نترنت في مدينة هونغ كونغ، من خلال التركيدراسة على تبني العملاء لبنوك الأ ركزت هذه ال

 نترنت، مدى إدراك الأهمية والمخاطر،على ثلاثة محاور رئيسية، المعدل الحالي لتبني بنوك الأ 

ت المصرفية للمؤسساوكذا الإبداع في تكنولوجيا المعلومات، وتأثيرها على النشاط الاستراتيجي 

مع إضافة عنصرين   (TAM)العاملة في سوق هونغ كونغ، باستخدام نموذج قبول التكنولوجيا

آخرين للنموذج، وهما إدراك المخاطر، والإبداع الشخص ي، للتعرف على العوامل المختلفة التي 

لذكر لها لفة الها علاقة مع تبني الصيرفة الالكترونية، وتوصلت الدراسة إلى أن العوامل السا

علاقة ايجابية ومميزة في تبني الأفراد للبنوك الالكترونية، وأوصت الحكومة والبنوك باتخاذ 

 نترنت.شجيع الصيرفة الالكترونية عبر الأ الإجراءات اللازمة لت
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 Internet Banking in the UK : Why are" بعنوان: (White & Nteli, 2004)  دراسة -

there not More Customers ?"  

دم ع في مشكلة الدراسة تمثلتعلى عملاء البنوك البريطانية، حيث دراسة  هذهأجريت 

ياد دترنت المصرفي )البنوك الالكترونية( بالدرجة نفسها مع الاز نوجود زيادة في عدد مستخدمي الأ 

، إلى أهمية تأكيد توفر السرية والأمان نترنت، وتوصلت الدراسةالكبير في أعداد مستخدمي الأ 

وأن استخدام الصيرفة الالكترونية يحقق مزايا عديدة مثل توفير وقت وجهد المستخدم، بالتالي 

 نترنت.يشجع العملاء على تبني تكنولوجيا الصيرفة الالكترونية فيما يتعلق ببنوك الأ 

 الإطار العام للدراسة: .1

يز بين أهم الأدوات المصرفية، التي تساهم وبقدر كبير في تعز تعتبر الصيرفة الالكترونية من 

الميزة التنافسية للبنوك التجارية، من خلال هذا المحور سنتناول المفاهيم والوسائط التي من 

 خلالها يتم تقديم الصيرفة الالكترونية.

 تعريف الصيرفة الالكترونية   .1.1

هي: "تقديم  ة الالكترونيةفر يالص نذكر منها:رفة الالكترونية يللص التعاريفتوجد العديد من 

المصارف لخدماتها عبر الوسائل الالكترونية، سواء في المنزل أو المكتب أو بواسطة الهاتف الثابت 

، صفحة 2014)بوراس و بريكة،  أو الهاتف الجوال وغيرها من الوسائل الالكترونية المتطورة".

99) 

الصيرفة الالكترونية هي: "قيام المصارف بتقديم خدماتها المصرفية التقليدية أو المبتكرة من 

خلال استخدام وسائط الاتصال الالكترونية المفتوحة، وتقوم المصارف بتقديم الخدمات 

لتعزيز حصتها في السوق المصرفي أو لخفض التكاليف أو كوسيلة لتوسيع نشاطها داخل وخارج 

 (42، صفحة 2015)صبيح، وطنية". الحدود ال

عرفها بنك التسويات الدولية بأنها: "تقديم الخدمات المصرفية عن بعد أو على الخط أو من 

 (386صفحة ، 2017)عبدلي،  خلال قنوات الكترونية، سواء للمقيمين بالبلد أو غير المقيمين به"

من خلال ما سبق فإن الصيرفة الالكترونية تعبر عن استخدام مجموعة من التقنيات 

والأدوات والأساليب التكنولوجية الحديثة، من قبل النظام المصرفي بهدف تسهيل العمليات 

 .للبنكالمصرفية بين مختلف الأطراف عن بعد، دون الحاجة إلى التقدم 

 الالكترونيخصائص الصيرفة  .2.1

 رفة الالكترونية بعدد من الخصائص نذكر أهمها فيما يلي:يعمليات الصتتصف 
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: نظرا لارتباطها بالتطور التكنولوجي المستمر، وتلبية توقعات العملاء التطور السريع. 1.2.1

  .المتغيرة بشكل دائم
ل وتتم عبر جميع الدو لأنها مقبولة من : تتسم الصيرفة الالكترونية بالطبيعة الدولية. 2.2.1

 العملاء. م في توسيع قاعدةهفضاء الكتروني بين المستخدمين في كل أنحاء العالم، لذلك فهي تسا

 من خلال قنوات التفاعل الالكترونية. :الانسيابية في العلاقة بين العميل والبنك. 3.2.1

جميع الأسواق توفير إمكانية الوصول إلى : سهولة الدخول للأسواق الجديدة. 4.2.1

 العالمية، وكذا العملاء في أي مكان.

: من خلال تقديم خدمات عالمية تصل إلى أبعد نقطة في إلغاء الحواجز الجغرافية. 5.2.1

 الكرة الأرضية.
 العناصر الرئيسية في الصيرفة الالكترونية .3.1

نترنت خدماته إلى العملاء بصورة جيدة وجب حتى يؤدي نظام الصيرفة الالكترونية عبر الأ 

)خالد أمين، توافر مجموعة من العناصر الأساسية لتشغيل هذا النظام، نذكرها كما يلي: 

 (6، صفحة 2004)عبد الرزاق و بوعبدلي،  ؛(25، صفحة 2014

خزين نترنت، وأجهزة التت التي توفر خدمة الاشتراك في الأ ممثلة في الشركا الأجهزة: .1.3.1

 وقنوات الاتصال والربط وأجهزة التسديد عن بعد.

: تتمثل في أنظمة التشغيل ونظم إدارة قواعد البيانات وتطبيقات الأعمال البرامج. 2.3.1

 المصرفية الالكترونية وتطبيقات برامج الأمن.

 : تتضمن قواعد البيانات التي تحتوي على معلومات العملاء وحساباتهم. لبياناتا .3.3.1

دارة موظفي الإ  ،: الكوادر البشرية المؤهلة للعمل المصرفي الالكترونيالموظفين. 4.3.1

 والكتاب وموظفي عمليات الكمبيوتر. 

كتروني ل: يعتبر التطوير أمرا مهما في مجال العمل المصرفي الاالمتابعة والتطوير. 5.3.1

القادر على إقحام الأسلوب الجديد في نظم المعلومات الالكترونية، الذي يرتكز على 

 التخطيط، التنظيم، التوجيه، التنسيق والرقابة.

: يعد مفهوم الحماية والأمان أحد المكونات التقنية وسائل الحماية والأمان. 6.3.1

اس ي المصرفية الالكترونية بشكل أسلتكنولوجيا المعلومات التي تستند عليها العمليات 

لتوفير إجراءات الأمن لحماية الأجهزة والمعدات والبرمجيات والشبكات وقواعد البيانات، 

 التي تشكل الأساس لبناء ثقة العملاء في البنك.
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 وسائط تقديم الصيرفة الالكترونية  .4.1

ن خلال عدد وذلك م تستخدم البنوك الصيرفة الالكترونية لبناء وتعزيز الميزة التنافسية،

 نذكر أهمها كما يلي: من الوسائط

ذه الخدمة تسمح ه نترنت )الموقع الالكتروني للبنك(:الصيرفة الالكترونية عبر الأ . 1.4.1

لعملاء البنوك القيام بالمعاملات المالية من خلال الدخول إلى الصفحة الالكترونية التي 

 (344، صفحة 2016)عياش و عبابسة،  .نترنتتشغلها المؤسسة البنكية عبر الأ 

البنكية  تعتبر الخدمات الصيرفة الالكترونية عبر الهاتف البنكي )البنك الناطق(:. 2.4.1

الطريقة التي تسمح للعملاء بالوصول إلى المعلومات الموثقة  ،البنكيالمقدمة عبر الهاتف 

المتعلقة بحساباتهم وبشكل فوري، من خلال استخدام الهاتف من أي مكان وفي جميع 

 (292، صفحة 2010)قاش ي و العثماني، الأوقات. 

ة عبر : تشير الخدمات البنكيالمصرفي(الصيرفة الالكترونية عبر الموبايل )الجوال . 3.4.1

الموبايل إلى استخدام الهواتف النقالة الذكية أو الأجهزة الخلوية الأخرى لأداء المهام البنكية 

دة تب، مثل مراقبة أرصبعيدا عن أجهزة الكمبيوتر المتواجدة في المنزل أو المك ،من أي مكان

الفواتير، تحديد مواقع أجهزة الصراف سداد الحسابات، تحويل الأموال بين الحسابات، 

 (8، صفحة 2011)قاسم،  الآلي.

: يعتبر الصراف الآلي من أهم المنافذ الالكترونية التي (ATMوسيط الصراف الآلي ). 4.4.1

تسمح للعملاء بإتمام معاملاتهم البنكية الأساسية دون الحاجة للذهاب إلى أحد فروع البنك 

 (27، صفحة 2014)تريزة، أو الحضور أمام موظف البنك. 

: يعد هذا النوع من الفروع آلي بالكامل ومجهز بأحدث ما توصلت الفرع الالكتروني. 5.4.1

إليه التكنولوجيا لتمكين العملاء من خدمة أنفسهم وإنجاز معظم معاملاتهم واحتياجاتهم 

مما يتيح للعملاء  ،ساعة في اليوم وسبعة أيام في الأسبوع 24البنكية. كما يعمل على مدار 

 (35، صفحة 2014)تريزة، إجراء أي نوع من المعاملات في أي وقت وبما يناسبهم. 

 سائل الدفع الالكترونيو   .5.1

الدفع ب ويقصد، الإلكترونيةالتجارة  عملياتتطورت وسائل الدفع الالكتروني مع انتشار 

سات التي تصدره المصارف والمؤس الإلكترونية والتحويلاتالالكتروني على أنه مجموعة الأدوات 

، لكترونيةالإ والشبكات، الإلكترونية، والنقود البنكيةدفع، وتتمثل في البطاقات  كوسيلة

سنتناول الوسائل باعتبارها المكمل الرئيس ي الذي من خلاله يستطيع  .الذكيةوالبطاقات 

 (36، صفحة 2014)تريزة،  :العميل استخدام وسائط الكترونية
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املها يستطيع ح مغناطيسية بلاستيكية هي عبارة عن بطاقة: البنكيةالبطاقات . 1.5.1

أو أداء مقابل ما يحصل عليه من خدمات دون  احتياجاتهاستخدامها في شراء معظم 

وتنقسم  أو الإتلاف. الضياعقد تتعرض لمخاطر السرقة أو  ،كبيرةالحاجة لحمل مبالغ 

بطاقات الدفع، بطاقات الائتمان، بطاقات الصرف إلى ثلاث أنواع البنكية البطاقات 

 الشهرية.

ة الذكيظهرت البطاقات  التكنولوجيةمع التطورات  : تماشياالذكيةالبطاقات . 2.5.1

Cards Smart  عليها  تمي ،الكترونية خليةتحتوي على  بلاستيكيةوالتي هي عبارة عن بطاقة

بحاملها مثل الاسم، العنوان، المصرف المصدر، أسلوب  الخاصة البيانات جميع تخزين

ا النوع من إن هذ .المصرفية العميل حياة وتاريخ، وتاريخهالصرف، المبلغ المصروف 

 .التعامل سواء كان ائتماني أو دفع فوري طريقة باختيار للعميل يسمح الجديدةالبطاقات 

 الإطار التطبيقي للدراسة .2

 . منهجية الدراسة وإجراءاتها1.2

 مجتمع وعينة الدراسة. 1.1.2

تم إجراء الدارسة الميدانية على مستوى مؤسستين مصرفيتين من بين المؤسسات المصرفية 

، بنك (BNA)التي تزاول نشاطها على مستوى تراب ولاية سطيف وهما: البنك الوطني الجزائري 

ذه يين في ه. ويتكون مجتمع الدراسة من جميع الموظفين الإدار (BADR)الفلاحة والتنمية الريفية 

خلال  استمارة في كل بنك( 50استمارة بطريقة عشوائية ) 100قد تم توزيع الوكالات المصرفية. و 

استمارة، وبعد فحصها  78استرجع منها  .2019جوان  30أفريل إلى غاية  15الفترة الممتدة ما بين 

 فردا.  58استمارة لعدم صلاحيتها للتحليل، ليبلغ في النهاية حجم عينة البحث  20استبعد منها 

 أداة الدراسة. 2.1.2

في هذه الدراسة تم الاعتماد على الاستمارة لجمع البيانات الميدانية، حيث تم تقسيمها إلى 

 :جزئين كما يلي

 : خصص للبيانات الشخصية لعينة البحث.الجزء الأول  -

لقياس مدى استخدام وسائل الوساطة الإلكترونية في الوكالات المصرفية محل  الجزء الثاني: -

 بندا. 16الدراسة ويضم هذا الجزء 
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 (1(حيث كانت درجة العينة، كما تم الاستعانة بمقياس ليكرت الخماس ي في إجابات أفراد 

موافق  (5)موافق، درجة  (4)محايد، درجة  (3)غير موافق، درجة  (2)لغير موافق بشدة، درجة 

ـــائج تــــاقشة النتــبشدة. ولمن  الي: ــــالتار ـــع المعيـــم وضـ

فهو غير موافق بشدة، في  [1.79-1[ الــــــالمجع في ـــابي يقـــــط الحسـان المتوســك إذا

ايد، في ـــــو محــفه [3.39 -2.60[ الـــــي المجــق، فـــوافــــر مـيــــو غـــــفه [2.59-1.80[ المجال

 فهو موافق بشدة. [5-4.20[ فهو موافق، في المجال [4.19-3.40[ الــالمج

 صدق وثبات أداة الدراسة. 3.1.2

في جامعتي المسيلة عرض الاستمارة على مجموعة من المحكمين : تم الصدق الظاهري  -

 بالحسبان إما بالإضافة أو التعديل في بنود الاستبيان. آرائهم وملاحظاتهم أخذت وسطيف،

: وقع الاختيار في هذه الدراسة على اختبار ألفا كرونباخ لقياس الثبات ثبات أداة الدراسة -

وهي  0.94لغ ب نالاستبياأن معامل ألفا كرونباخ لجميع محاور  وبينت النتائج ،الداخلي للمقياس

المقبول إحصائيا، مما يدل أن أداة الدراسة ذات ثبات كبير، وأن الاستمارة  0.60نسبة تتعدى 

 مقبولة لتحليل وتفسير نتائج هذه الدراسة.

 عرض ومناقشة نتائج الدراسة .2.2
 . النتائج الاحصائية الوصفية للمتغيرات الشخصية لعينة الدراسة1.2.2

 بيانات أفراد العينة حسب بياناتهم الشخصية نتائج: 1الجدول 

 متغير المستوى العلمي متغير سنوات الخبرة في العمل متغير السن

 النسبة التكرار المستوى  النسبة التكرار الخبرة النسبة التكرار الجنس

 10.3 6 سنة 25أقل من 
 5 أقل من

 سنوات
 8.6 5 تقني سامي 29.3 17

 35إلى  25من 

 سنة
21 36.2 

سنوات  5 من

 سنوات 10إلى 
 67.2 39 ليسانس 25.9 15

 35أكثر من 

 سنة
31 53.5 

 10فوق 

 سنوات
26 44.8 

 3.5 2 ماجستير

 20.7 12 أخرى 

 %100 58 المجموع %100 58 المجموع
 %100 58 المجموع

 (.21SPSS)مخرجات برنامج  :لمصدرا  
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 35من أفراد العينة سنهم يفوق  %53.4نجد أن  (01من خلال ملاحظة نتائج الجدول رقم )

سنة، كما دلت النتائج أن نسبة من لديهم المستوى الجامعي )ليسانس وماجستير( في عينة 

النتائج أن النسبة الكبيرة من  بينت، وبخصوص سنوات الخبرة فقد % 70.7البحث قد بلغت 

 سنوات وأكثر.  5 لديهم خبرة تفوق  % 70.7الموظفين في البنوك محل الدراسة 

 . عرض النتائج واختبار الفرضيات2.2.2

 قبل عرض النتائج واختبار الفرضيات يجب اختبار طبيعة توزيع البيانات. 

 اختبار طبيعية توزيع البيانات.1.2.2.2

يجب تحديد ما إذا كانت بيانات متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي أم لا؟  بما أن حجم 

 Kolmogorov-Smirnov مفردة في هذه الحالة نستخدم اختبار 50أكبر من عينة البحث 

أكبر من  sig المعنوية  قيمة مستوى البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت بأن القرار  ويكون 

 :  التاليمبين في الجدول هي .  وقد جاءت النتائج كما 0.05

  Kolmogorov-Smirnov نتائج اختبار: 2الجدول 

 Kolmogorov-Smirnov الاختبار

Statistiques ddl Sig 

 602. 58 765. العينة

   (  SPSS.21)مخرجات برنامج :لمصدرا               
 حسب اختبار 0.05أكبر من  Sigأن مستوى المعنوية لنا بين تي السابقالجدول من 

Kolmogorov- Smirnov خدم ومن ثم نست، الطبيعيتتبع التوزيع الدراسة بيانات وعليه ف

 ة.طروحفرضيات المال واختبار عينة الدراسة جاباتإالأدوات الإحصائية المعلمية لتحليل 

 اختبار فرضيات الدراسة.2.2.2.2

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى -

 ،الالكتروني الموقع الآلي، الصراف) الإلكترونية الصيرفة وسائط استخدام يؤدي لا" 

 لبنوكا موظفي نظر وجهة من المصرفية الخدمات تطوير إلى( النقال الهاتف الائتمان، بطاقات

 ".الدراسة  محل التجارية

تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاختبار صحة الفرضية، وقد 

 :التاليجاءت النتائج كما هو مبين في الجدول 
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 .وسائط الصيرفة الالكترونيةاستخدام المتعلقة بنتائج قياس الأسئلة  :3الجدول  

 السؤال الرقم
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

اتجاه 

 الإجابة

 المحور الأول: الصراف الآلي                               

 موافق بشدة 0.765 4.27 الصراف الآلي يساعد على تحسين سمعة البنك  01

 موافق بشدة 0.722 4.23 للبنك جغرافي الصراف الآلي يحقق توسع 02

 موافق 0.663 4.17 الصراف الآلي يحقق ثقة أكبر لعملاء البنك  03

 موافق بشدة 0.610 4.40 ساعة 24 الصراف الآلي يحقق خدمة على مدار 04

 موافق بشدة 0.616 4.44 الصراف الآلي يحقق تحسين خدمة السحب البنكية 05

 المحور الثاني: الموقع الإلكتروني                              

 موافق 1.021 4.02 ساعة 24الموقع الالكتروني يقدم خدماته على مدار  06

 موافق 1.166 3.79 الموقع الالكتروني للبنك تفاعلي بين العميل والبنك 07

 موافق 0.932 3.94 موقع البنك يرد بسرعة على استفسارات العملاء 08

 موافق 0.891 4.19 موقع البنك يتميز بالخصوصية والسرية والأمن 09

 المحور الثالث: بطاقات الائتمان                             

 موافق 0.734 4.19 تعد بطاقة الائتمان وسيلة دفع الكترونية فعالة  10

11 
تعد بطاقة الائتمان الأكثر استعمالا من بين خدمات 

 البنك
 موافق 1.031 3.71

 موافق 1.044 3.63 لا تحتوي بطاقة الائتمان أية مخاطر 12

 المحور الرابع: الهاتف النقال                            

13 
يستخدم البنك الهاتف النقال للتعريف بالخدمات 

 البنكية 
 موافق 1.185 3.48

 موافق 1.214 3.63 حركة حسابهاستخدام الهاتف النقال لإعلام العميل عن  14

15 
يتيح استخدام الهاتف النقال تعزيز وتقوية العلاقة مع 

 العميل
 موافق 1.075 3.69

16 
استخدام الهاتف النقال يتيح للبنك كسب عملاء جدد 

 وبالتالي زيادة الحصة السوقية
 موافق 1.024 3.88

 ( SPSS.21)مخرجات برنامج: المصدر

 من الجدول السابق جاءت إجابات عينة الدراسة على النحو الآتي: 

، 4.23، 4.27) أفراد العينة كالآتي: المتوسطات الحسابية للإجاباتكانت : الصراف الآلي -       

، "ةموافق بشددرجة "(، واتجاه الإجابة الأولى والثانية والرابعة والخامسة كان 4.44، 4.40، 4.17
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ة البنوك عينوهذا يعني أن موظفي  "موافق" عند درجة الإجابة الثالثة كان في حين أن اتجاه

 منالخدمات المطروحة  ساعد على تقديمالصراف الآلي ياستخدام أن على يؤكدون  الدراسة

 بدرجة عالية.طرف البنك 

، 4.02) :كما يلي لإجابات أفرد العينة جاءت: المتوسطات الحسابية الموقع الالكتروني -        

، "موافقعند درجة "لهذا الوسيط كانت  ةاتجاه الإجابات الأربعبالتالي (، و 4.19، 3.94، 3.79

وهذا يعني أن الموقع الالكتروني للبنك من وجهة نظر الموظفين، يقدم الخدمات والمعلومات على 

راحات قتساعة، كما أنه يعتبر موقع تفاعلي يسمح للعميل بإدارة حسابه وتقديم الا 24مدار 

 .لعملاءاوكذا السرعة في الرد على استفسارات  ،بشأنه، ويتسم بالخصوصية والأمان اللازمين

( 3.63، 3.71، 4.19)هي: الحسابية لإجابات أفراد العينة  : المتوسطاتبطاقات الائتمان -         

سيلة انية تعد و وهذا يعني أن البطاقة الائتم ،موافق لجميع الأسئلةبدرجة واتجاه الإجابة كان 

 ابالإضافة إلى خلوها من مخاطر الاستعمال وهذ ،الأكثر استعمالا من قبل العملاءسحب دفع و 

 من وجهة نظر موظفي البنك.

، 3.48) :: المتوسطات الحسابية للإجابات المتعلقة بهذا الوسيط كالتاليالهاتف النقال -       

لكافة الأسئلة، وهو ما يعني أن الهاتف  "موافق" عند درجة(، واتجاه الإجابة 3.88، 3.69، 3.63

يح وكذلك يت ،النقال يستخدم للتعريف بخدمات البنك وإعلام العملاء عن حركة حساباتهم

 وزيادة الحصة السوقية للبنك. استخدامه تعزيز العلاقة مع العملاء

استخدام " أي: أن صحة الفرضية الأولىتؤكد عدم " (3) مما سبق نتائج الجدول رقم

وسائط الصيرفة الإلكترونية الحديثة من شأنه أن يؤدي إلى تطوير العمل المصرفي في البنوك 

 التجارية العمومية.

 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية -

لاستخدام وسائل  (α ≤  0.05إحصائية عند مستوي معنوية ) "لا توجد فروق ذات دلالة

الوساطة الالكترونية في تطوير الخدمات المصرفية تعزى للبيانات الشخصية )السن، المستوى 

 التعليمي، الخبرة في العمل( من وجهة نظر موظفي البنوك محل الدراسة".

من أجل معرفة الاختلاف في إجابات أفراد العينة نستعين و لاختبار صحة هذه الفرضية، 

 :وقد جاءت النتائج كما هو مبين في الجدول الموالي ".Anovaالتباين الأحادي " تحليلاختبار ب
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لإجابات أفراد العينة حول أهمية استخدام  تحليل التباين الأحادي ختبار انتائج : 4الجدول 

وسائط الصيرفة الإلكترونية باختلاف بياناتهم الشخصية )السن، المستوى التعليمي، 

 الخبرة في العمل(

 البيانات
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

مستوى  Fقيمة 

  Sigالدلالة

 

 السن

 116 ,403 2 806,233 ما بين المجموعات
 

2.362 
 170.648 55 9387,647 داخل المجموعات 0.104

  57 879 ,10193 المجموع

 المستوى 

 التعليمي

 106.659 3 319.977 ما بين المجموعات

 182.850 54 9873,903 داخل المجموعات 0.629 0.583

  57 879 ,10193 المجموع

في  الخبرة

 العمل

 566,623 3 1699,868 ما بين المجموعات

 157.296 54 8494,011 داخل المجموعات )*(0.019 3.602

  57 879 ,10193 المجموع

                                                                                      (SPSS.21مخرجات برنامج ): المصدر

 (α= 0.05)*(: دال عند مستوى معنوية )

 نتائج تحليل الاختبار الأحادي في الجدول السابق تبين لنا:

( تعزى لمتغير α= 0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -

فيما يتعلق باستخدام وسائط الصيرفة  ،جابات أفراد العينةإالسن فيما يخص 

 الإلكترونية. 

( تعزى لمتغير α= 0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -

فيما يتعلق باستخدام وسائط  ،جابات أفراد العينةإالمستوى التعليمي فيما يخص 

 ونية. الصيرفة الإلكتر

 ،( تعزى لمتغير السنα= 0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -

جابات أفراد العينة فيما يتعلق باستخدام وسائط الصيرفة الإلكترونية إفيما يخص 

 (.Sig=0.019)قيمة 

ية " بالنسبة للبيانات الشخصالفرضية الرئيسية الثانيةهذه النتائج تؤكد لنا: صحة "

 لق بمتغير الخبرة في العمل.عالتالية: السن والمستوى التعليمي، وعدم صحتها فيما يت
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 خاتمة

تطوير الأساليب المصرفية التقليدية إلى نفسها أمام حتمية البنوك الجزائرية لقد وجدت 

وعة من عن طريق مجم الصيرفة الالكترونيةما يعرف ب أساليب حديثة، وذلك بتبنيها استخدام

الإلكترونية الحديثة التي تعتمد على تقنيات المعلومات والاتصالات والحواسيب الآلية  الوسائط

من أجل تلبية رغبات وحاجيات عملائها بطرق أكثر عصرنة وبأقل  ،بهدف تطوير خدماتها المصرفية

 :يلي كما نوردها والاقتراحات نتائجال مجموعة منوقد توصلت الدارسة إلى  .تكلفة وأعلى ربحية

 نتائج

استخدام وسائط الصيرفة الإلكترونية ككل يؤدي إلى تطوير وعصرنة الخدمات  -

المصرفية بدرجة كبيرة من وجهة نظر الموظفين الإداريين باعتبارهم مقدمي الخدمات 

 ؛في البنوك محل الدراسة للعملاء

هناك درجة موافقة كبيرة جدا من وجهة نظر موظفي البنوك في أن استخدام الصراف  -

على خدمات السحب  العملاءلي سيؤدي إلى زيادة سمعة البنك، وزيادة إقبال الآ

 ؛الالكتروني، كما يتيح هذه الخدمة على مدار اليوم والأسبوع كاملا

هناك درجة موافقة كبيرة من وجهة نظر موظفي البنوك محل الدراسة في أن استخدام  -

ما سيزيد م وعملائه،ن البنك الموقع الالكتروني سيساهم في خلق فضاء تفاعلي مهم بي

 ؛من ولائهم ورضاهم عن خدماته

هناك درجة موافقة كبيرة من وجهة نظر موظفي البنوك باعتبار أن استخدام بطاقات  -

دفع أو سحب( من شأنها جلب أكبر عدد من )الائتمان في تقديم خدمة التعاملات المالية 

 ؛للبنك خاصة مع توفرها على جانب الأمان والسرية العملاء

هناك درجة موافقة كبيرة جدا من وجهة نظر موظفي البنوك في أن استخدام الهاتف  -

 ،كافة المعلومات المتعلقة بخدمات البنك الاطلاع علىعلى  العميلالنقال سيساعد 

دون عناء التنقل والتواجد على مستوى الوكالات البنكية بصورة  العملاءوإدارة حساب 

 . والعميلشخصية، وهذا من شأنه تقوية العلاقة بين البنك 

 اقتراحات

لفوائد بالمزايا وا العملاءتعريف لالعمومية الجزائرية القيام بحملة توعية  البنوكعلى  -

وبة، له على الجودة المطلالتي يحصل عليها مثل توفير الوقت والجهد والتكلفة وحصو 

الأساليب الترويجية والتسويقية التي تعكس الواقع الحقيقي  وهذا من خلال تطوير



 

 عبد الرزاق براهيمي & عبد المالك هبال & منصف شرفي
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تجد من بما يس العملاءللمنتج المصرفي من أجل ضمان المصداقية في التعامل وتعريف 

 بنك؛خدمات إلكترونية يقدمها ال

الاستفادة من تجارب البنوك الرائدة في مجال استخدام وسائط الصيرفة الالكترونية  -

 ؛الجزائرية العمومية البنوكخدمات وإدارتها، بما يحسن من 

ضرورة توفير الحماية الكافية لنظم المعلومات من المخاطر التي قد تصاحب استخدام  -

 ؛وسائط الصيرفة الالكترونية في البنوك الجزائرية

حول موضوع الصيرفة الإلكترونية حتى من الجهات الرسمية د المؤتمرات والندوات عق -

والمؤسسات الأخرى ذات العلاقة من نتائج الدراسات لتطوير خدماتها  البنوك تستفيد

 .المصرفية الإلكترونية
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