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   «والمؤمنون ورسوله عملكم الله فسيرى اعملوا وقل:» تعالى قال
 انتظرتها الطالم  لحظة حلمي لتحقيق بكفاحي فخورة والنجاحات بالإخفاقات مليئا طريقا كان لقد 

  فصولها اكتملت حكاية في بها وحلمت
 لكنك تعبك ثمار تري ان قبل رحلتي أمي قلبي حبيبة إلى قلبي في ساكنة وبقيت الدنيا غادرت من إلى

 دعائك فكان الأبواب يفتح الدعاء وان المعجزات يصنع الإصرار ان علمتني الإنجاز هذا في الأول السبب كنت
 واكثر أحببتك ما بقدر الله رحمك واكثم في فرحي يصلك ان وأرجو تخرجي كأهدي قوتي وكلماتك نوري
 وأطال القلب من لك شكرا وصبر تعب من بذلته لما وتقدير حب عربون هذا تخرجي أهديك أبي إلى 
 أحبابي إلى طريقي في ورفاقا أيامي في نورا كان من إلى الحياه مدى لي سندا وأبقاك عمرك في الله

 عني خففت التي وللكلمات احتوتني التي لقلوبكن شكرا لحظه كل في لي سندا كل واتيالل وصديقاتي
 من لكل بل وحدي لي ليس فهو التخرج هذا أهديكن الدراسة سنوات خلال دربي زينت التي وللضحكات

 التي عائلتي إلى القلب من وشكرا عليها الله احمد نعمه حياتي في وجودكن وصدق بمحبه الطريق يشاركني
 الكريمة العائلة ولكل ونسائهن الكرام وأخوالي العزيزات وخالاتي الأحباء إخوتي إلى والملاذ الدفيء لي كانت
 الله وجزاكم القلب من لكم شكرا الله بعد عون فكنتم بمحبتكم حولي دائما كنتم النجاح هذا اهدي جميعا لكم
 الداعم نعم لنا وكان وتوجيهاته بعلمه علينا يبخل لم الذي مروان النبي عبد الفاضل الأستاذ إلى خير كل عني

 خير عنا ويجزيه دائما يوفقه ان الله من راجية والامتنان الشكر بخالص اليه أتقدم مسيرتنا في والموجه
 الجزاء

 مروة
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ما انتهى درب ولا ختم جهد ولا تم سعي إلا بفضله الحمد لله على البلوغ تم الحمد 

 .تماملله على ال
  أهدي ثمرة جهدي

 ختي رحمة الله عليها"أإلى من تمنيت أن تشهد يوم تخرجي "
داعمي الأول ووجهتي التي استمد  إلى من كان دعاؤها سر نجاح وحنانها بلسم جراحي

 منها القوة "أمي الغالية"
  "إلى من أحمل اسمه بكل فخر "والدي الحبيب
 "إلى من ساندوني في جميع الأوقات "أخوتي

 إلى كل الأصدقاء والذي لم يتسع المقام لذكرهم
لى كل من استحضرته أو لم تستحضره الذاكرة في هذه اللحظات.  وا 

 ىمرو 



 

 

 

 

 

 عليه وسلم: اللهالكريم صلى  اللهقال رسول 
 "عزوجل  اللهمن لم يشكر الناس لم يشكر  "
يق بجلال وجهه وعظيم سلطانه ان نحمد الله حمد كثيرا طيبا يل إلابداية لا يسعنا في هدا المقام 

 فهو ولي التوفيق والسداد. عا العمل المتواضذلإتمام ه اأن وفقن ىعل
 :إلىوعظيم الامتنان والعرفان  قدم بجزيل الشكرنتومن باب الاعتراف بالجميل 

 على البحث. الإشرافالدكتور أحمد علماوي الذي اكرمنا بقبوله 

كل عبارات الشكر والتقدير لم يبخل علينا بأي معلومة عبد النبي مروان الذي  أولادالدكتور 
 اللهلن توفيك حقك، لقد بذلت جهودا مضاعفة في العمل وكان ذلك من جميل أخالقك، نسأل 

 .أن يجزيك على كل خير

 السادة أعضاء لجنة المناقشة لتكرمهم بتخصيص جزء من وقتهم لقراءة ومناقشة هذا العمل.

لهم كل  والأملنهم لم يتركوني يوما قدموا لي الدعم لاولعائلتي  اءالأصدقوأتوجه بالشكر لكل 
 وحين احتجت لها الأوقاتمتنان، على كل نصيحة منحتمونا إياها في وقت من والاالشكر 

 ...بشدة
 الجميع خير الجزاء اللهفجزا 

 

 

 
 
 



 

 

      :ملخص

عى إل ى تحس ين ج ودة خ دماتها، خاص ة يعتبر نظام الدفع الإلكتروني من المكونات الجوهرية لأي مؤسسة تس 
في ظل التطور الرقمي المتسارع الذي يشهده العالم. فقد أص بحت المؤسس ات مطالب ة باعتم اد أنظم ة دف ع إلكتروني ة 
فعالة تضمن سرعة تنفيذ المعاملات، تقليل الأخطاء، وتحقيق رضا العملاء. تهدف هذه الدراس ة إل ى تس ليط الض وء 

إلى استكشاف أثره المباشر في  والوظيفية بالإضافةفع الإلكتروني، وتحليل خصائصه التقنية على مفاهيم وأنواع الد
 تحسين جودة الخدمة داخل المؤسسات.

وقد تم اعتماد منهج وصفي تحليلي لدراسة العلاقة بين الدفع الإلكتروني ومؤشرات جودة الخدمة، مع التركيز 
الاعتمادي ة، س رعة الأداء، والاس تجابة لحاج ات العم لاء. خللص ت الدراس ة  على الأبعاد الأساسية لهذه الجودة كالثقة،

إل ى أن اعتم اد أنظم  ة ال دفع الإلكترون ي يس  هم بش كل فعع  ال ف ي رف ع مس  توق رض ا العم لاء، تقلي  ل وق ت المع  املات، 
 وضمان تقديم خدمات أكثر احترافية.

عم   لاء، التح   ول الرقم  ي، س   رعة المع   املات، تقلي   ل ال   دفع الإلكترون   ي، ج   ودة الخدم  ة، رض   ا ال الكلماااات المفتاحياااة:
 الأخطاء، الثقة، الاعتمادية، الاستجابة لحاجات العملاء، الخدمات الرقمية.

 
Résumé.                                                                                

The electronic payment system represents a fundamental component for any institution seeking 

to enhance the quality of its services, especially within the context of   

Accelerated  digital transformation 

Companies are now required to adopt efficient electronic payment methods that ensure 

transaction speed, error reduction, and improved customer satisfaction. 

This study aims to clarify the concepts and types of electronic payments, analyze their 

technical and functional characteristics, and explore their direct impact on improving service 

quality within institutions. 

A descriptive and analytical approach has been adopted to examine the relationship between 

electronic payment systems and service quality indicators, with a focus on key dimensions 

such as trust, reliability, speed, and responsiveness to customer needs. 

The study concludes that the adoption of electronic payment systems significantly contributes 

to enhancing customer satisfaction, reducing processing times, and delivering more 

professional services. 

Keywords: Electronic  payment, service quality, customer satisfaction, digital transformation 

transaction speed, error reduction, trust, reliability, responsiveness, digital services. 
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تع د أنظم  ة ال  دفع الإلكترون  ي م  ن أب  رز المظ  اهر الت ي أفرزه  ا التط  ور التكنول  وجي ف  ي العق  ود الأخي  رة، 

حي  ث ش  كعلت نقل  ة نوعي   ة ف  ي ط  رق إنج  از المع   املات المالي  ة داخ  ل المؤسس  ات، بم   ا يتماش  ى م  ع متطلب   ات 

الإج   راءات، وتس   ريع العملي   ات، وتقل    يص العص   ر الرقم   ي. فق   د أص    بحت ه   ذه الأنظم   ة أداة حيوي   ة لتبس    يط 

 التكاليف، مما انعكس بشكل مباشر على تحسين جودة الخدمات المقدعمة للزبائن.

ل المتسارع نحو الرقمنة وتزايد التنافس ب ين المؤسس ات ف ي مختل ف القطاع ات، ل م يع د  وفي ظل التحوع

د تقنيات دفع حديثة تستجيب لتطلعات الزبائن كافياً تقديم خدمة تقليدية، بل بات لزاماً على المؤسسات اعتما

وتمنحهم تجربة استخدام فعالة وآمنة وسريعة. فأنظمة الدفع الإلكتروني لا تؤدي فقط إلى تس هيل المع املات، 

 بل تسهم أيضاً في رفع كفاءة الأداء المؤسسي وتحسين صورة المؤسسة في أذهان المتعاملين.

م  ن المؤسس  ات، س  واء كان  ت مص رفية أو خدمي  ة، ف  ي تبنع  ي أنظم  ة أم ا ف  ي الجزائ  ر، فق  د ب  دأت العدي د 

الدفع الإلكتروني كجزء من استراتيجياتها لتط وير الخدم ة، رغ م م ا ت زال تواجه ه م ن عراقي ل تقني ة، وتنظيمي ة، 

وثقافية تحدع من فعالية هذا التح ول. ويلع د تحلي ل العلاق ة ب ين اس تخدام ه ذه الأنظم ة ومس توق ج ودة الخ دمات 

 مقدمة، من المواضيع الجديرة بالدراسة في الوقت الراهن.ال

دور أنظمااة الاادفع الإلكترونااي فااي تحسااين جااودة " وم  ن هن  ا ج  اءت ه  ذه الم  ذكرة لتتن  اول موض  وع:

وذلك بهدف فهم مدق تأثير هذه الأنظم ة عل ى ج ودة الخ دمات، م ن خ لال تحلي ل  ،الخدمات في المؤسسات"

رون ي، واس  تعراب أبع اده المختلف ة، وربط ه بمؤش  رات ج ودة الخدم ة، م ع تق  ديم المف اهيم المرتبط ة بال دفع الإلكت

 توصيات تساهم في تفعيل هذا الدور بما يخدم تطلعات المؤسسة والزبائن على حد سواء.

  :الإشكالية 

تشهد المؤسسات المعاصرة تحولات جوهري ة بفع ل الث ورة الرقمي ة المتس ارعة، الت ي أف رزت أنماط اً جدي دة 

اء المه  ام وتق   ديم الخ  دمات، وك  ان م   ن أبرزه  ا اعتم  اد أنظم   ة ال  دفع الإلكترون  ي كب   ديل ح  ديث للوس   ائل ف  ي أد
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التقليدية. فقد ساهمت هذه الأنظمة في تسهيل المعاملات المالية، وتسريع الإجراءات، وتوفير الوقت والجهد، 

 العالية.بما ينسجم مع متطلبات الزبائن في بيئة تتسم بالديناميكية والتنافسية 

وفي السياق الجزائري، بدأت المؤسسات على اختلاف أنواعها تتجه نحو تبني حلول الدفع الإلكتروني، 

مدفوع   ة بتوجه   ات الدول   ة نح   و الرقمن   ة، ورغب   ة المؤسس   ات ف   ي تحس   ين كف   اءة خ   دماتها وتعزي   ز تفاعله   ا م   ع 

د ت  ؤثر عل  ى م  دق فعالي  ة ه   ذه الجمه  ور. غي  ر أن ه  ذا التوج  ه لا ي  زال يص  طدم بجمل  ة م   ن التح  ديات الت  ي ق  

الأنظمة، وعلى رأسها محدودية البنية التحتية الرقمية، وتفاوت قدرات المستخدمين على التكي ف معه ا، فض لًا 

 عن إشكالية جودة الخدمات المقدمة عبر هذه الوسائل.

لكترون ي ومس  توق وانطلاق اً م ن ه ذه المعطي  ات، تب رز الحاج ة إل ى دراس  ة العلاق ة ب ين اعتم اد أنظم  ة ال دفع الإ

 جودة الخدمات المقدعمة داخل المؤسسات، لفهم أبعاد هذا التأثير وتقديم مقترحات للتحسين والتطوير.

 وعليه، نطرح الإشكالية التالية:

 الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة داخل المؤسسات؟ إلى أي مدى تساهم أنظمة

 ت الفرعية وهي:وينبثق عن هذا الإشكال مجموعة من التساؤلا

 ما المقصود بأنظمة الدفع الإلكتروني، وما هي أبرز خصائصها ومكوناتها؟  -1

 ما هي أنواع وأساليب الدفع الإلكتروني المعتمدة في المؤسسات الحديثة؟  -0

 ما المقصود بجودة الخدمة، وما هي الأبعاد التي تحدد مستوق هذه الجودة؟  -3

 جودة الخدمة المقدعمة داخل المؤسسات؟ كيف تؤثر أنظمة الدفع الإلكتروني على  -2

  :فرضيات الدراسة 

س اهم أنظم  ة ال دفع الإلكترون  ي بش كل إيج  ابي ف  ي تحس ين ج  ودة الخدم ة م  ن خ لال تس  ريع المع  املات، ت -1

 وتقليل الأخطاء، وتحسين تجربة المستخدم.

 



 مقدمة

 

 - ج -

 هداف الدراسة: أ 

 لإلكتروني وتعريفها بشكل شامل، مع استعراب المكونات الأساسية لها.تحديد خصائص أنظمة الدفع ا -1

دراسة أنواع وأساليب الدفع الإلكتروني المعتمدة في المؤسسات الحديثة، وكيفية تطبيقها في بيئات العمل  -0

 المختلفة.

داخ   ل تحلي  ل مفه  وم ج  ودة الخدم   ة وتحدي  د الأبع  اد المختلف  ة الت   ي تس  اهم ف  ي تقي  يم مس   توق ه  ذه الج  ودة  -3

 المؤسسات.

 دراسة العلاقة بين أنظمة الدفع الإلكتروني وتحسين جودة الخدمة في المؤسسات. -2

  :أهمية الدراسة 

تكتسي الدراسة أهمية من حيث الموضوع المتعلق بأنظمة الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات 

 في المؤسسات، كأحد المواضيع المالية الحديثة:

الس  احة  ال  دفع الإلكترون ي حي  ث ب دأت أنظم  ة ال دفع الإلكترون  ي تف رب وجوده  ا ف يظه ور متزاي  د لأنظم ة  -

 الاقتصادية والمالية، خصوصاً في الجزائر.

آلي ة   دور أنظمة الدفع الإلكتروني في دعم النظام المالي وتحسين الجودة  لك ون أنظم ة ال دفع الإلكترون ي -

 تسريع المعاملات المالية وتقليل التكاليف.فعالة لتحسين جودة الخدمة داخل المؤسسات، من خلال 

  المقدمة  تنويع الخدمات وتوسيع قاعدة العملاء  مساهمة هذه أنظمة الدفع الإلكتروني في تنويع الخدمات -

 من قبل المؤسسات، مما يؤدي إلى جذب شريحة أكبر من الزبائن.

  تناول ت  قل ة م ن الدراس ات الت ي بس بب و ه ذا قلة الدراسات الأكاديمية حول الدفع الإلكتروني ف ي الجزائ ر -

تأثير أنظمة الدفع الإلكترون ي عل ى ج ودة الخدم ة ف ي المؤسس ات الجزائري ة، مم ا يم نح ه ذه الدراس ة أهمي ة 

 إضافية.

 الدراس   ة إل  ى إث   راء الأدبي   ات الأكاديمي  ة والمالي   ة المتعلق   ة بأنظم   ة  هادف   ةإث  راء المكتب   ة الأكاديمي   ة والمالي  ة  -
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 وني وتحسين الجودة.الدفع الإلكتر 

ف  ي  فه م واق ع ال دفع الإلكترون ي ف ي الجزائ ر: تس عى الدراس ة إل ى فه م واق ع تطبي ق أنظم ة ال دفع الإلكترون ي -

 المؤسسات الجزائرية، وتحديد التحديات والفرص المتاحة.

  :أسباب إختيار الموضوع 

 ذا الموضوع، وأبرزها:تتوافر مجموعة من الدوافع الذاتية والموضوعية التي ساهمت في اختيار ه

 :أسباب ذاتية 

 اهتمام شخصي بأنظمة الدفع الإلكتروني وجودة الخدمة. -

 الرغبة في فهم العلاقة بين الدفع الإلكتروني وجودة الخدمة. -

 السعي إلى دراسة واقع الدفع الإلكتروني في الجزائر. -

 :أسباب موضوعية 

س ين ج ودة الخدم ة ف ي المؤسس ات الجزائري ة، وحاج ة حداثة موضوع دور أنظمة الدفع الإلكتروني ف ي تح -

 القطاع إلى تقييم فعالية هذه الأنظمة في تحسين الخدمة.

 أهمية رضا العملاء كمؤشر استراتيجي لنجاح المؤسسات في تقديم خدمات إلكترونية متطورة وآمنة. -

ج   ودة الخدم    ة داخ    ل  قل   ة الدراس    ات الميداني   ة الت    ي تناول    ت دور أنظم   ة ال    دفع الإلكترون   ي ف    ي تحس    ين -

 المؤسسات الجزائرية.

الحاجة إلى دراسة التحديات التي تواجه تحسين جودة الخدمة من خلال أنظمة الدفع الإلكتروني، واقتراح  -

 حلول عملية تتماشى مع متطلبات العملاء والتطورات التكنولوجية.

   :منهج الدراسة 

دور أنظماااة الااادفع س   ة اعتم  دت ه   ذه الدراس   ة عل  ى الم   نهج الوص   في التحليل   ي، باعتب  اره الأنس   ب لدرا

. يس مح ه ذا الم نهج بوص ف الواق ع الح الي لأنظم ة الإلكتروني في تحسين جودة الخدماة داخال المؤسساات
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الدفع الإلكتروني في المؤسسات، من خلال جمع البيان ات والمعلوم ات المتعلق ة بمفهومه ا، أنواعه ا، وأبعاده ا، 

 نظمة.وكذلك مستوق تحسين جودة الخدمة الذي تحققه هذه الأ

كم    ا يه     دف ه     ذا الم    نهج إل     ى تحلي     ل العلاق     ة ب    ين أنظم     ة ال     دفع الإلكترون    ي وج     ودة الخدم     ة داخ     ل 

المؤسسات، من خلال دراسة ميدانية في مؤسسات مختلفة، مع محاولة تفسير النتائج المتحصل عليها وتقديم 

 توصيات تسهم في تحسين أداء الأنظمة الإلكترونية وتلبية احتياجات العملاء.

 دوات الدراسة:أ 

من أجل جمع المعلومات والبيان ات المتعلق ة بموض وع "دور أنظم ة ال دفع الإلكترون ي ف ي تحس ين ج ودة 

 الخدمة داخل المؤسسات"، تم الاعتماد على الأدوات التالية:

 ت    م اس    تخدام أداة الملاحظ    ة لمتابع    ة كيفي    ة تق    ديم أنظم    ة ال    دفع الإلكترون    ي ف    ي المؤسس    ات الملاحظااااة :

 ة، ورصد تفاعل الموظفين والعملاء مع هذه الأنظمة.المختلف

 :ت م إع  داد اس تبيان موج  ه إل ى عين  ة م  ن عم لاء المؤسس  ات، به دف التع  رف عل ى آرائه  م ح  ول  الاسااتبيان

ج  ودة الخ   دمات المقدم  ة عب   ر أنظم  ة ال   دفع الإلكترون   ي، وم  دق رض   اهم عنه  ا م   ن حي  ث الس   رعة، الدق   ة، 

 الأمان، وسهولة الاستخدام.

 تم تحليل البيانات المتحصل عليها من الاستبيان باستخدام أساليب إحصائية مناس بة  الإحصائي: التحليل

 لاستخلاص النتائج وتفسير العلاقة بين أنظمة الدفع الإلكتروني وجودة الخدمة داخل المؤسسات.

 :صعوبات البحث 

 برزها فيما يلي:واجهت هذه الدراسة جملة من الصعوبات أثناء مراحل إعدادها، يمكن تلخيص أ -

قل  ة المراج  ع والمص   ادر الأكاديمي  ة المتخصص   ة ف  ي أنظم   ة ال  دفع الإلكترون   ي وج  ودة الخدم   ة ف  ي الس   ياق  -

 المؤسساتي الجزائري.

ن    درة الإحص    ائيات الرس    مية والتق     ارير الدقيق    ة ح    ول اس    تخدام أنظم     ة ال    دفع الإلكترون    ي ف    ي المؤسس     ات  -
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 الجزائرية.

بالش كل المطل وب، خاص ة ف ي ظ ل تحف ظ بع ب العم لاء ع ن الإدلاء صعوبة الوصول إلى عين ة الدراس ة  -

 بآرائهم حول جودة الخدمة.

 تشعب الموضوع وارتباطه بمجالات متعددة كإدارة الجودة، التسويق الإلكتروني، وتكنولوجيا المعلومات. -

   :خطة الدراسة 

م تقسيم هذه الدراسة إلى من أجل الوصول إلى أهداف هذا البحث والإجابة عن الإشكالية المطروحة، ت

مقدم  ة، وثلاث  ة مباح  ث نظري  ة، وخاتم  ة. حي  ث خص   ص المبح  ث الأول لدراس  ة ال  دفع الإلكترون  ي، حي  ث ت   م 

تقسيمه إلى ثلاثة مطالب: تناول المطلب الأول المفاهيم العامة لل دفع الإلكترون ي، م ن حي ث تعريف ه، نش أته، 

وأس  اليب أنظم  ة ال  دفع الإلكترون  ي، حي  ث ت  م اس  تعراب وأه م خصائص  ه. بينم  ا تن  اول المطل  ب الث  اني أن  واع 

الأنظمة المختلفة مثل الدفع عبر الإنترنت والمحافظ الإلكترونية. وفي المطلب الثالث، تم التركيز على مزاي ا 

الدفع الإلكتروني ودوره في المؤسسات، مع التطرق إلى كيفية تحقيق المؤسسات للكفاءة وتقليل التك اليف م ن 

الأنظمة. أما المبحث الثاني فقد ركز على دراسة جودة الخدمة، حيث تم تن اول الإط ار المف اهيمي خلال هذه 

لج  ودة الخدم  ة ف   ي المطل  ب الأول، واستعرض   نا في  ه المع   ايير الأساس  ية لتقي   يم ج  ودة الخ   دمات. ف  ي المطل   ب 

المطلب الثالث، تم تحليل الثاني، تم عرب أبعاد جودة الخدمة مثل الأمان والسرعة ورضا العملاء. بينما في 

العلاق    ة ب    ين أنظم    ة ال    دفع الإلكترون    ي وج    ودة الخدم    ة ف    ي المؤسس    ات، وبي    ان كي    ف يمك    ن لأنظم    ة ال     دفع 

الإلكتروني أن تساهم في تحسين جودة الخدمات. أما المبحث الثالث، فق د خص ص لدراس ة الدراس ات الس ابقة 

راس ات العربي  ة الت ي تناول  ت نف س الموض  وع، وف  ي المتعلق ة بالبح  ث، حي ث استعرض  نا ف ي المطل  ب الأول الد

المطلب الثاني عرضنا الدراسات الأجنبية، م ع التركي ز عل ى أب رز النت ائج والمقارب ات العالمي ة. وف ي المطل ب 

الثال  ث، ت   م مقارن   ة الدراس   ات الس   ابقة م   ع دراس   تنا الحالي   ة لتوض   يح أوج   ه التش   ابه والاخ   تلاف ف   ي المنهجي   ة 

اي   ة، ت   م تخص   يص الخاتم   ة لاس   تعراب أه  م النت   ائج الت   ي توص   لت إليه   ا الدراس   ة وتق   ديم والنت  ائج. وف   ي النه
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 التوصيات اللازمة لتحسين الأداء في المؤسسات من خلال أنظمة الدفع الإلكتروني.
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 : الدفع الإلكتروني.  الأولالمبحث 

 دفع الإلكتروني. المطلب الأول : مفاهيم العامة لل

 تعددت وتنوعت تعاريف الدفع الالكتروني ومن أهمها ما يلي:تعريف الدفع الإلكتروني:   -1

للتج     ارة الالكتروني     ة يع     رف المش     رع الجزائ     ري وس     يلة ال     دفع  50/81م     ن ق     انون  6حس     ب ن     ص الم     ادة 

لقي ام بال  دفع ع ن ق  رب الإلكترون ي:" ك ل وس  يلة دف ع م  رخص به ا طبق ا للتش  ريع المعم ول ب  ه تمك ن ص احبها م  ن ا

، وعليه يكون عمل ه ذه المنظوم ة بن اء عل ى مجموع ة م ن الأس س والق وانين 1أوعن بعد، عبر منظومة إلكترونية"

الت  ي تحق  ق للمس  تخدم الس   رية الكامل  ة لمعلومات  ه الخاص   ة، وأيضً  ا تحم  ي الت  أمين وتحم   ي أنش  طة عملي  ة الش   راء 

 وتضمن وصول الخدمة للمستخدم.

يع رف ال دفع الالكترون ي عل ى أن ه: أداة مص رفية  للوف اء بالالتزام ات، مقبول ة  المصرفية:من وجهة النظر 

على نطاق واسع محليا ودوليا لدق الأفراد والتجار والبنوك، كبديل للنق ود، ل دفع قيم ة الس لع أو الخ دمات المقدم ة 

ترياته أو نتيج  ة حص  وله عل  ى لحام ل البطاق  ة مقاب  ل توقيع  ه للت  اجر عل ى إيص  ال بقيم  ة التزام  ه الناش    ع ن مش  

الخدمة، على أن يقوم التاجر بتحصيل قيمته من البنك المصدر للبطاقة عن طريق البنك ال ذي ص رح ل ه بقب ول 

البطاقة كوسيلة للدفع، ويطلق على عملية التسوية بين البنوك الأطراف فيها اسم "نظام الدفع الالكترون ي "وال ذي 

( ي تم ال  دفع 50/81الق انون ) 72وعل ى أس  اس الم ادة  2،ة المص درة له ذه البطاق اتتق وم بتنفي ذه الهيئ ات م ن الدولي  

تس ليم المنت و ، ع ن طري ق وس ائل ال دفع الم رخص به ا،  أو عن دفي المعاملات التجاري ة الإلكتروني ة إم ا ع ن بع د 

 (.7581، 50/81وفقا للتشريع المعمول به قانون رقم 

 

                                                                 
 .56، المادة 7581/71 الجريدة الرسمية رقم الإلكترونية( يتعلق بالتجارة 7581) 50/81قانون  -1
،  كندريةالإس  ، المرك زي دار الجامع ة الجدي دة علاي سالطات البنااك انعكاساااتهانظاام الادفع الإلكترونياة و العجم ي أحم د عب د العل يم،   -2

 75ص  ،7582مصر، 
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ه و عملي ة تحوي ل الأم وال أو تس  ديد قيم ة الس لع والخ دمات عب  ر  وب ذلك يمك ن الق ول إن ال دفع الإلكترون  ي

وسائل إلكترونية مرخصة، تتيح إتمام المعاملات المالية عن قرب أو عن بعد، بديلًا عن الدفع النقدي التقلي دي، 

مع ضمان السرية والأمان للمستخدمين و يتمحور ح ول كون ه وس يلة آمن ة ومرخص ة تلس تخدم لتس هيل المع املات 

لمالية عبر الوسائط الإلكترونية، بديلًا عن الدفع النقدي التقليدي، مع ضمان حقوق جميع الأطراف المعنية في ا

 العملية التجارية.

 نشأة الدفع الإلكتروني:   -0

"عندما أخذ المجتمع الإنساني في التطور كان الأفراد ينتجون سلعا بمقادير تفوق حاجياتهم إليها، وم ن ث م 

هذه السلع بسلع أخرق " "مباشرة دون استخدام أي وسيط فهي الصورة الطبيعية والبسيطة للتبادل" يبادلون فائب 

وهو ما يعرف بالمقايضة، غير أن هذا الأخير كان عاجزا عن مسايرة التطور الاقتصادي الذي استند في أساسه 

بين الأفراد بسبب فائب في  إلى ظهور التخصص وتقسيم العمل، وما رافق ذلك من اتساع في عمليات المبادلة

 1 الإنتا  المعد للتبادل.

بثلاث صعوبات رئيسية، خاصة صعوبة التوافق بين رغب ات المتع املين وتق دير نس بة المقايض ة  اكتفىإذ 

وعدم قابلية السلع للتجزئة. فبسبب محدودية هذا النظام كان م ن الض روري الاس تعانة بوس يلة أخ رق أكث ر فعالي ة 

ى اس  تخدام المع   ادن كنق  ود واحتل  ت المع  ادن الثمين  ة )ال   ذهب والفض  ة مك  ان الص  دارة ب  ين مختل   ف وث  م اللج  وء إل  

المع ادن النقدي  ة ث م تلته  ا ف ي الترتي  ب المع ادن الأخ  رق مث  ل الحدي د والنح  اس والقص دير وغيره  ا، ولق د ت  م اختي  ار 

 المعادن النفيسة لأنها تمتاز بالخصائص التالية:

 لتجزئة إلى قطع متماثلة يلائم حجمها مختلف حاجات التداول.غير قابلة للتلف وقابلة ل -

 نظرا لكونها نادرة فهي مرتفعة الثمن. -

 الثبات النسبي في قيمتها مقارنة مع غيرها من السلع. -
                                                                 

 58/51، ص 8111، دار البعث للطباعة والنشر ، قسنطينة النظريات النقديةمروان عطون:  -1
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 غي  ر أن الع  الم ق  د ش  هد بداي  ة النص  ف الث  اني م   ن الق  رن الس  ابع عش  ر الم  يلادي ظه  ور أن  واع جدي  دة م   ن

للتجارة ، تثبت ملكية التاجر مبلغ ما في ذمة الصيرفي و تعد النقود المص رفية أه م يصدرها الصيارفة  1السندات

أنواع النقود المتداولة فكما كان إيداع ال ذهب ل دق البن وك س ببا ف ي وج ود النق ود الورقي ة ف إن إي داع النق ود الورقي ة 

يدل على صعوبة تقدير النسب كم ا أن ... فقيام النقود بوظيفتها كمقياس للقيمة 2أدق إلى وجود النقود الائتمانية

استخدامها كوسيط للتبادل قضى على الص عوبات الت ي تص احب تحقي ق التواف ق ب ين رغب ات المتع املين، ل م تع د 

أما في العصر الح ديث وم ع ظه ور  3مشكلة عدم قابلية بعب السلع للتجزئة تعترب عقد صفقات البيع والشراء

ظه  رت العدي  د م   ن الوس  ائل التكنولوجي  ة الحديث  ة الت   ي س  ادت معه  ا ظ   اهرة تكنولوجي  ا المعلوم  ات والاتص  ال فق   د 

 .المعلوماتية التي تأثر بها الناس نظرا لمزاياها من ناحية السرعة أو التكلفة

حيث أصبح من السهل على أي شخص في أي مكان أن يحصل على جمي ع المعلوم ات الت ي ق د يحت ا  

 ، الت  ي ارتبط  ت بتكنولوجي  ا الالكتروني   ات4طري  ق ش  بكة الانترن  تإليه  ا ف  ي أي مج  ال م  ن مج  الات مختلف  ة ع   ن 

فتح    ت المج    ال لتق    ديم  والحواس   ب فك    ان له    ا دور كبي    ر، ف    تم تفاعله    ا م    ع كاف    ة القطاع    ات والمؤسس    ات، حي    ث

المعلومات كما شاع مؤخراً استخدامها على نطاق واسع في الأغراب التجارية كانت نتيجته التحول إلى ممارسة 

لالكتروني   ة الت  ي أتاح   ت عملي  ة تب   ادل الس  لع والخ   دمات والبيان  ات ب   ين العدي  د م   ن الجه  ات عب   ر ش   بكة التج  ارة ا

الانترن ت مؤدي  ة ب ذلك إل  ى ظه ور ث  ورة جدي  دة ف ي ش  كل التج ارة العالمي  ة أث  رت عل ى أس  لوب الحي اة بأكمله  ا ل  ذلك 

الي    ة وانفت    اح وكف    اءة، لأن س    عت المص    ارف للتكي    ف والتعام    ل م    ع المس    تجدات المص    رفية الالكتروني    ة بك    ل فع

                                                                 
 التط وير إدارة البرك ة دل ه مجموع ة ،الإسالامي الاقتصااد فاي معالجتهاا وكيفياة النقاود قيماة فاي التغيارات آثار ،عیسیموسى آدم  -1

 .78ص  ،8112رعية، جدة، والبحوث الش الدراسات قسم والبحوث
 .22ص  ،7555، دار الأفاق الأبيار، الجزائر العاصمة، الاقتصادالكامل في ، حرفوش مدني -2
، دار النهض ة العربي ة للطباع ة والنش ر، النقاود والبناوك والعلاقاات الاقتصاادية الدولياةصبحي تادرس قريصة مدحت محم د عق اد:  -3

 .77، ص 8112بيروت، لبنان، 
، دار الجامعي  ة الجدي   دة للنش  ر، الإس   كندرية، التجاااارة الإلكترونيااة فاااي التشاااريعات الأجنبيااة والعربياااةعب  د الفت   اح مط  ر:  عص  ام -4

 2ص ،7551
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 التطورات التكنولوجية المتسارعة التي يجري فيها الانتقال من اقتصاد الموجودات إلى اقتصاد المعلومات والأرقام

ومن الخدمات المصرفية التقليدية إلى الخدمات المصرفية الالكترونية بات أمرا مسلماً به على القطاع المص رفي 

ثرا خاص   ة ف  ي المع   املات المالي  ة المتداول  ة إذ أمل   ى عل  ى المص   ارف ت  دني إس   تراتيجية والم  الي باعتب  اره أكث   ر ت  أ

مفادها تطوير بنيتها التكنولوجي ة وأنظمته ا المعلوماتي ة لمواكب ة ه ذا التط ور، وبالت الي الق درة عل ى المنافس ة وعلي ه 

ما يقلل من استخدام النقود بشكل نجد أن العالم يتجه نحو تطبيق واسع لنظام المدفوعات بوسائل دفع الكترونية م

 1كامل.

 المطلب الثاني: خصائص وأنواع أنظمة الدفع الإلكتروني. 

 يتسم الدفع الإلكتروني بمجموعة من الخصائص تتمثل في:  -1

حي ث ي تم اس تخدامه لتس وية  بالطبيعة الدولية، أي أنه وسيلة مقبولة م ن جمي ع ال دول، الإلكترونييتسم الدفع  -

 معاملات التي تتم عبر فضاء الكتروني بين المستخدمين في كل انحاء العالم. الحسابات في ال

ي تم ال دفع م  ن خ لال اس  تخدام النق ود الالكتروني  ة وه ي قيم ة نقدي  ة تتض منها بطاق  ة به ا ذاك  رة رقمي ة او ال  ذاكرة  -

 الرئيسية للمؤسسة التي تهيمن على إدارة عملية التبادل. 

املات الالكتروني  ة ع ن بع  د، حي  ث ي تم اب  رام العق  د ب ين أط  راف متباع  دين يس تخدم ه  ذا الأس  لوب لتس وية المع   -

مكانيا، ويتم الدفع عبر شبكة الانترنت بتبادل المعلومات الالكترونية بفضل وسائل الاتصال اللاسلكية، ويتم 

 2.إعطاء امر الدفع وفقا لمعطيات الكترونية تسمح بالاتصال المباشر بين طرفي العقد

 نظمة الدفع الإلكتروني إلى عدة أنواع رئيسية، من أبرزها:يمكن تصنيف أ -0

وه    ي عب    ارة ع   ن بطاق    ة مغناطيس    ية يس   تطيع ص    احبها ش    راء معظ    م  :(Credit Card) بطاقااااة الائتمااااان -

                                                                 
ص  ،1990، الأردن، دار النف ائس للنش ر والتوزي ع، التجارة الإلكترونية وأحكامها فاي الفقاه الإسالاميعلي محمد أحمد أبو العز:  -1

2. 
، 57، مجل  ة الق  انون والتنمي  ة المحلي  ة ،الع   دد الإلكترونياااةودورهااا فاااي تفعياال التجااارة  الإلكترونيااةسااائل الااادفع و  ،طيب  ي حوري  ة -2

 876، ص 7581
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 أو أداء مقابل ما يحصل عليه من خدمات أو سلع. احتياجاته

عليها  ي على خلية إلكترونية يتموهي عبارة عن بطاقة بلاستيكية تحتو  :(Smart Cards) البطاقات الذكية -

أخ رق  تخزين جميع البيانات الخاصة بحامله ا، وتتمي ز بإمكاني ة التحوي ل م ن رص يد بطاق ة إل ى رص يد بطاق ة

 وغيرها.

وتس    تخدم ه    ذه الطريق    ة عن    د التعام    ل م    ع الص    فقات ذات القيم    ة النقدي    ة  :(E-Cash) النقااااد الإلكترونااااي -

 ات الكترونية تخ زن ف ي جه از الحاس ب الخ اص بالب ائع أو المش تري،المنخفضة. وتأخذ هذه النقود شكل وحد

 في صيغة برمجية للخدمات المالية.

تس  تخدم ه  ذه الطريق   ة لل  دفعات المالي  ة الكبي  رة، إذ تعتم  د عل  ى فك   رة  :(Echecking) الشاايكات الإلكترونيااة -

ذي يش    ترك لدي    ه الب    ائع اعتم   اد الوس    يط لإتم    ام عملي   ة التخل    يص المتمثل    ة ف    ي جه   ة التخل    يص )البن    ك(، ال   

 والمشتري.

والمش  تري،  مكتوب  ة ب ين البن  ك والب ائع اتفاقي هوه  ي : (E-Letter of credit) البنكااي الإلكترونااي الاعتمااد -

 تسمح بذلك. وتسمح هذه الاتفاقية للبنك بتحويل مبالغ من رصيد المشتري إلى البائع بعد تقديمه الوثائق التي

1 

 عملة افتراضية إلكترونية تشفيرية، تعتمد على الأنترنت بشكل كامل، هي المشفرة:( Bitcoin)عملة  -

 2 كما أنها تختلف عن العملات التقليدية في عدم وجود سلطة مركزية، أو بنك مركزي يقوم إصدارها.

تعك   س أن   واع وأس   اليب أنظم   ة ال   دفع الإلكترون   ي تن    وع الحل   ول المتاح   ة أم   ام المس   تخدمين وفقً   ا لاحتياج    اتهم  -

مكان اتهم التقنية. فمع التقدم المستمر في تقنيات الاتصال والمعلومات، أصبح الدفع الإلكتروني خيارًا أساسيًا وا 

                                                                 
، 91الع   دد  ، مجل  ة الق  انون والتنمي  ة المحلي  ة،الإلكترونياااةودورهااا فاااي تفعياال التجااارة  الإلكترونيااةوسااائل الااادفع  ،طيب  ي حوري  ة -1

 211، ص 1920

 .19، ص1991، سبتمبر  12مجلة إدارة البحوث والتنمية العدد ، عملة البتكوينصام الدين، أحمد محمد ع -2
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 لا غنى عنه في عالم المعاملات التجارية الحديثة.

 1 الدفع الإلكتروني و دوره في  المؤسسات.أثر المطلب الثالث: 

والبنوك، حيث ركزت بعب الدراسات على الأهمية هناك العديد من الدراسات التي تربط بين وسائل الدفع 

الاقتصادية لوسائل الدفع، وخلصت إلى أن هذه الوسائل تسهم في رفع مستوق الاقتصاد، وتقلي ل الاعتم اد عل ى 

كما تلعد وسائل الدفع الإلكترونية، إلى  ،السيولة النقدية، وتخفيب تكاليف الصفقات من خلال عمليات المقاصة

تجارية، وسيلة فعالة لحماي ة النظ ام الم الي، إذ تت يح للبن ك المرك زي مراقب ة أعض اء النظ ام الم الي جانب البنوك ال

وتساهم كذلك أنواع وسائل الدفع المبتكرة في تعزيز الأمان والحماية من الأخطار  ،لتفادي حدوث الأزمات المالية

 التي قد تتعرب لها عمليات الدفع.

لدفع في البنوك نتيجة للتطورات التي شهدتها الصناعة البنكية، مم ا وقد جاءت عصرنة وتحديث وسائل ا

استدعى ضرورة استبدال الوسائل التقليدية بأخرق إلكترونية أكثر كفاءة، تسهم في رفع أداء البنوك وبالتالي زيادة 

تبط   ة بالنش   اط إيراداته  ا المالي   ة. كم   ا تس  اعد ه   ذه الوس   ائل الحديث   ة عل  ى الح   د م   ن مخ   اطر الس  يولة النقدي   ة المر 

البنك   ي. وتس   عى الي   وم معظ   م دول الع   الم، بم   ا ف   ي ذل   ك الجزائ   ر، إل   ى تح   ديث وعص   رنة وس   ائل وأنظم   ة ال    دفع 

 2 الإلكتروني من خلال مواكبة مختلف الأنظمة والمعايير البنكية العالمية.

ء الخ دمات البنكي ة ومع ظهور وسائل الدفع الإلكترونية والاعتماد المتزايد عليها، أدق ذلك إلى تحس ين أدا

بالاعتم اد عل  ى وس  ائل إلكتروني ة ق  ادرة عل  ى تق  ديم الخ دمات بش  كل أفض  ل. كم  ا أن تق ديم البن  وك لخ  دماتها عب  ر 

شبكة الإنترنت ساهم في تخفيب تكلفة الخ دمات البنكي ة وتقل يص التك اليف التش غيلية، مم ا انعك س إيجابً ا عل ى 

 أداء البنوك وزيادة إيراداتها المالية.
 

                                                                 
 ، الطبع  ة الثاني  ة، دار الثقاف ة للنش  ر والتوزي  ع،التجااارة الإلكترونيااة المسااتقبل الواعااد لقجيااال القادمااة، محم د عب  د حس ين الط  ائي -1

 .200 -201، ص 1922
"، م ذكرة مكمل ة لني ل ئل الدفع الإلكترونية ودورها في رفع الإيرادات المالية للبنوك التجارياةوسابوعيشة علي وبلعروسي جميل ة، " -2

ش  هادة الماس  تر أك  اديمي، تخص  ص مالي  ة المؤسس  ات، قس  م العل  وم التجاري  ة، كلي  ة العل  وم الاقتص  ادية والتجاري  ة وعل  وم التس  يير، 
 .19، ص 1911-1912جامعة أحمد دراية أدرار، ولاية أدرار، السنة الجامعية 
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 . جودة الخدمةلمبحث الثاني: ا

 الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة.  المطلب الأول :

أك دت الدراس ات والأبح اث وج ود اهتم ام متزاي د م ن قب ل الب احثين والممارس ين تعريف جودة الخدمة:    -1

في مجال جودة الخدم ة بالس عي نح و تحدي د مفه وم واض ح له ذا المص طلح، مم ا أدق إل ى ظه ور العدي د 

تعريفات. وتعود صعوبة تعري ف ج ودة الخ دمات إل ى الخص ائص الممي زة للخ دمات مقارن ة بالس لع من ال

المادية، الأمر الذي حال دون التوصل إلى تعريف موحد لها. وم ع ذل ك، يمي ل العدي د م ن الكت اب إل ى 

دراكه   م لمس  توق الأداء ا لفعل   ي النظ  ر إل  ى ج   ودة الخدم  ة بوص   فها ن  اتج مقارن   ة ب  ين توقع   ات العم  لاء وا 

للخدمة. ونظرًا لتع دد التع اريف بتع دد المهتم ين به ذا المج ال، س يتم ع رب أب رز ه ذه التع اريف بغ رب 

 التوصل إلى مفهوم عام لجودة الخدمة وفقًا لما يلي:

  تقي يم كل ي لخ دمات الناتج ة ع ن مقارن ة ب ين توقع ات العم لاء والأداء عرفت جودة الخدمات على أنها"

 1.لخدمة ما". المحقق

 أو "هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعها العم لاء عرف بأنها:ت 

يدركونها في الواقع الفعلي، وه ي المح دد الرئيس ي لرض ا العمي ل أو ع دم رض اه حي ث يعتب ر ف ي الوق ت 

 2الأولويات الرئيسية التي تريد تعزيز مستوق الجودة في خدماتها".  نفسه من

 ح من التعريفات السابقة أن الجودة المدركة ترتكز أساساً على الحكم أو التقدير الشخصي للزبائن. يتض

وبناءً عليه، يجب أن يلنظر إلى جودة الخدمة من منظور الزبون، حيث إن توافق إدراك الزبائن للخدمة 

                                                                 
م ذكرة ماجس  تير غي ر منش ورة، جامع  ة محم د بوض  ياف  ،جاودة الخاادمات وأثرهااا علااى رضاا العماالاءن ور ال دين بوعن  ان،  -1

 .11، ص 1991-1991الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية قسم التسيير،  المسيلة: كلية العلوم
 ،رها على تحقيق وتنمية الميازة التنافساية لشاركات التاأمين فاي الجزائارإستراتيجية جودة الخدمات وأثسليمان سمية، " أو -2

، رسالة دكت وراه، تخص ص إدارة الم وارد البش رية، قس م التنظ يم السياس ي والإداري، كلي ة دراسة حالة شركة أسا للتأمينات"
 11/11 ، ص1911-1912، السنة الجامعية 2العلوم السياسية والعلاقات الدولية، جامعة الجزائر 
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 عل  ى تميزه  ا. ف   ي م  ع توقع  اتهم ي  ؤدي إل  ى رض  اهم عنه  ا، بينم  ا يعتب   ر تج  اوز الخدم  ة لتوقع  اتهم دل  يلاً 

المقابل، إذا جاءت الخدمة دون مستوق التوقعات، فإنه ا تص نف عل ى أنه ا رديئ ة، مم ا ي ؤدي إل ى ع دم 

رض ا الزب ون. وبش كل ع ام، تمث  ل ج ودة الخدم ة مفهوم اً يعك س تقي  يم الزب ون لمس توق التمي ز أو التف  وق 

 الكلي في أداء الخدمة.

مجموع ة م ن الخص ائص الت ي تميزه ا ع ن ج ودة الس لع تتس م ج ودة الخدم ة بخصائص جودة الخدماة:  -0

 المادية، ومن أهم هذه الخصائص:

   :)الخ دمات بطبيعته  ا غي ر ملموس  ة، إذ لا يمك ن رؤيته  ا أو لمس ها أو تملكه  ا اللاعينيااة )اللاملموسااية

 قبل الحصول عليها، مما يصععب على العملاء تقييم جودتها مسبقًا.

 )الخدمات في جودتها من وقت لآخر، ومن مقدم خدم ة إل ى آخ ر، ب ل تختلف : عدم التجانس )التباين

 . ومن مستهلك إلى آخر، مما يجعل تحقيق التجانس والاستمرارية تحديًا كبيرًا

 ي  تم إنت ا  واس  تهلاك الخدم  ة غالبً  ا ف  ي آن واح  د، ف  لا يمك  ن فص  ل : الااتلازم بااين الإنتاااج والاسااتهلاك

س  تهلك، مم ا يعن  ي أن التفاع  ل البش ري يلع  ب دورًا رئيس  يًا ف  ي العملي ة الإنتاجي  ة ع  ن لحظ ة تق  ديمها للم

 تحديد جودتها.

 عل  ى عك س الس لع المادي  ة، لا يمك ن تخ زين الخ  دمات لاس تخدامها لاحقً ا، مم  ا : عادم القابليااة للتخازين

 يجعل إدارة الطلب على الخدمات مسألة حيوية لضمان الحفاظ على الجودة.

 العمي  ل بش كل مباش ر ف ي عملي ة تق ديم الخدم ة، حي ث يت أثر مس  توق يس اهم : تاأثير العميال فاي الجاودة

 1 جودة الخدمة بدرجة مشاركة العميل وتوقعاته وتفاعله أثناء الحصول عليها.

 نظرًا لطبيعة الخدمات غير الملموسة والمعتمدة على الأحك ام الشخص ية، ف إن : صعوبة القياس الدقيق

                                                                 
دار المس   يرة للنش   ر والتوزي   ع والطباع   ة، عم    ان،  ،تساااويق الخااادمات ،محم   ود جاس   م الص   ميدعي وردين   ة عثم   ان يوس   ف -1

 12،17ص  ،7585، الأردن
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 يعتمد على انطباعات العملاء وتجاربهم الفردية.تقييم جودة الخدمة يكون غالبًا ذاتيًا و 

 جودة الخدمة كما يلي:تكمن أهمية أهمية جودة الخدمة:   -3

ف   ي تص  ميم من   تج الخدم  ة و تس  ويقه، حي   ث أنه  ا ذات أهمي   ة لك  ل م   ن  هام  اً  تلع  ب ج  ودة الخدم   ة دوراً  -

ة ودور تطبي    ق إدارة الخ    دمات والمس    تفيدين منه    اإ وق    د تزاي   د إدراك المنظم    ات الخدمي    ة لأهمي     مق   دمي

 تحقيق الميزة التنافسية.  الجودة في

 المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة. 

 بالنسبة لأبعاد جودة الخدمة عموما فيعتبر التصنيف الذي قدمه الب احثين الثلاث ة فيم ا يتعل ق بج ودة

ات ف ي ه  ذا أه م الإس  هام (Parasurman, Zeitham and Berry) الخ دمات والأبع اد المح  ددة له ا م  ن

( أبع  اد لقي اس ج  ودة الخدم  ة، وه ذه الأبع  اد تنطب  ق ب  دورها 29المج ال، حي  ث ق  دم الب احثين الثلاث  ة عش  رة )

 على جودة الخدمة الإدارية وتتمثل هذه الأبعاد فيما يلي:

 ت  ؤثر المس تلزمات المادي ة المرافق ة لتق  ديم الخدم ة ) التس هيلات، التص ميم ال  داخلي،الأشاياء الملموساة  -

ة الأجهزة والمعدات الأفراد...الخ( بشكل وآخر على تقييم جودة الخدمة من للمستفيد وتجعل ه واثق ا طبيع

م ن حص وله عل ى الخدم ة المطلوب ة وفق ا لم ا يتوق  ع أن يحص ل عليه ا، وهن ا تلع ب ق درات مق دم الخدم  ة 

المواص  فات المعرف  ة لدي ه ال  دور الكبي ر ف  ي تحقي  ق ذل ك، حي  ث أن مق دم الخدم  ة ال ذي يتمت  ع ب ومس توق

( فإن  ه س  وف يجس د المص  داقية ف  ي تق  ديم وجه  ة الاس  تجابةالمطلوب ة )المعرف  ة اللباق  ة، الخدم  ة الس ريعة 

 المستفيد منها. نظر

وتعتم  د بش  كل أساس  ي عل  ى إمكاني  ة وق درة مق  دم الخدم  ة عل  ى إعط  اء الثق  ة الت  ي تض  يف : المصااداقية -

 الخدمة.

داء وتق  ديم الخدم ة الموج  ودة بش كل جي  د ودقي  ق، وأن : ويقص د به  ا ق درة مق  دم الخدم  ة عل ى أالاسااتجابة -
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 1 على الأفراد والمعدات وغيرها. الاعتمادهذه الخدمة تقدم من خلال 

 وتمثل مدق استعداد مقدم الخدمة على تقديم المساعدة للمستفيد أو حل مشاكله.: الجدارة -

لخدم  ة، لأن ت  وفر عنص   ر تلع  ب ه  ذه الخاص  ية دورا كبي  را وفع   ال ف  ي ج  ذب الزب  ائن لطل  ب االأمااان :  -

 الأمان والثقة يشكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيد.

وتش ير إل ى ق درة المق دم عل  ى أداء أو إنج از الخدم ة بالش كل الجي د وال دقيق، وبش كل يعتم  د  :الإعتمادياة -

 علي  ه، فالمس  تفيد ينظ  ر إل   ى مق  دم الخدم  ة ب  أن يق   دم ل  ه خدم  ة دقيق  ة وبإنج   از ع  الي يمك  ن الوث  وق به   ا

 عليه. تمادلاعو 

أي أن المس تفيد تهم  ه الكيفي ة والأس لوب ال  ذي يتبع ه مق دم الخدم  ة عن د تقديم ه له  ذه  المعاملاة اللطيفااة: -

الخدمة، فالأسلوب اللطيف والكلمات الطيبة والمعامل ة الحس نة له ا وق ع كبي ر ف ي نف س المس تفيد وت ؤثر 

 على تقييمه لجودة الخدمة.

على تنوير المستفيد حول طبيعة الخدم ة المقدم ة، وال دور ال ذي  : يشير على قدرة مقدم الخدمةالإتصال -

 يلعبه المستفيد من أجل الحصول على الجودة المطلوبة من الخدمة.

عطائه عناية شخصية. -  درجة فهم المقدم للخدمة وتشمل بذل الجهد لفهم الزبون، حاجاته ورغباته، وا 

لحص ول عل  ى الخدم ة بك  ل س هولة، وبالت  الي إمكاني ة الحص  ول عل ى الخدم  ة: ه ذه تش  ير إل ى إمكاني  ة ا -

 2 الخدمة المقدمة سهلة المنال ويمكن للمستفيد الحصول عليها متى أراد ذلك.

 

 

                                                                 
-121، ص 1921 ،، ط  ه، دار المس   يرة للنش   ر والتوزي   ع الأردنإدارة الجاااودة وخدماااة العمااالاءخض  ير كاض   م محم   ود،  -1

112. 
 .746 ، ص7551، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدماتق، حميد الطائي وبشير العلا -2
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 المطلب الثالث: العلاقة بين أنظمة الدفع الإلكتروني وجودة الخدمة في المؤسسات. 

ير خدماتها بشكل تحرص المؤسسات الحديثة، وعلى رأسها المؤسسات المالية والمصرفية، على تطو 

مس تمر بغي ة تحس ين ج ودة الأداء وتلبي ة متطلب ات العم لاء، خاص ة ف ي ظ ل التح ول الرقم ي الس ريع ال ذي 

يش هده قط  اع الأعم  ال. وتلع  د أنظم ة ال  دفع الإلكترون  ي م  ن أب  رز الأدوات الت ي س  اهمت ف  ي إع  ادة تش  كيل 

ريعة وآمن  ة، الأم ر ال  ذي انعك  س تجرب ة الخدم  ة داخ ل المؤسس  ات، م ن خ  لال إتاح ة وس  ائل دف ع مرن  ة وس 

تتمثل العلاقة بين الدفع الإلكتروني وجودة الخدمة في المؤسسات في  إيجابًا على جودة الخدمات المقدمة.

 مجموعة من المنافع المتبادلة، من بينها:

 :إذ تساعد خدمات الدفع الإلكتروني المؤسسات على التفوق في السوق من خلال  تحقيق ميزة تنافسية

 1 ديم خدمات أسرع وأكثر سهولة، ما يعزز مكانتها بين المنافسين.تق

 :م ن خ لال خف ب التك اليف التش غيلية وتحس ين كف اءة المع املات،  زيادة الربحية على المادى الطويال

تسهم أنظمة ال دفع الإلكترون ي ف ي تعزي ز مؤش رات الربحي ة، لاس يما عن د التعام ل م ع ش رائح واس عة م ن 

 العملاء.

 تلمكع ن ه  ذه الأنظم  ة المؤسس ات م  ن اس  تخدام تقني ات التس  ويق الرقم  ي، سااويقية جدياادة: فااتح فاارص ت

واس  تقطاب عم   لاء ج   دد م   ن خ   لال قن   وات إلكتروني  ة متع   ددة، خاص   ة م   ع انتش   ار التج   ارة الإلكتروني   ة 

 والتعاملات عن بلعد.

 :ان وفي أي وقت، تتيح أنظمة الدفع الإلكتروني الوصول إلى العملاء في أي مك توسيع نطاق الخدمة

 دون الحاجة إلى التواجد المادي، ما يرفع من كفاءة الخدمة ويقلل من أوقات الانتظار.

 :تتميز المعاملات الرقمي ة بالدق ة والس رعة وتقلي ل الأخط اء البش رية،  تحسين جودة الخدمة بشكل عام
                                                                 

، دور جودة الخدمات المصرفية في كسب رضا الزبون دراسة حالة القرض الشعبي الجزائاري وبناك البركاةنعيمة س لمان،  -1
قتصادية، تخصص مالية وبن وك، غي ر منش ورة، لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر أكاديمي في العلوم الا مذكرة مقدمة

  91، ص 1922-1921 ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة
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 1 .ما يزيد من رضا العملاء، ويخلق بيئة خدمية تتسم بالكفاءة والتجاوب الفوري

  وبناء على ما سبق، يمكن القول إن العلاقة بين الدفع الإلكتروني وجودة الخدم ة علاق ة طردي ة، حي ث

يؤدي تحسين وتطوير أنظمة الدفع الإلكتروني إلى رفع مستوق جودة الخدمات، وبالت الي دع م تنافس ية 

 المؤسسة ورضا عملائها في بيئة رقمية متطورة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                 
ألقي ت بقس م العل  وم الاقتص ادية، كلي ة الحق  وق  محاض  رات،  والتحاديات الأفاااق الإلكترونياةوسااائل الاادفع ن وال ب ن عم ارة،  -1

، ت  اريخ الاط  لاع:  http://www.douis free.fr: الإلكترون  ي، عل ى الموق  ع  21والعل وم الاقتص  ادية، جامع  ة ورقل  ة، ص 
1911/91 /10 
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 الدراسات السابقة.  المبحث الثالث:

 الدراسات السابقة باللغة العربية.المطلب الأول: 

 (:1121-1122دراسة فليسي ليندة ) -1

دراسة  –واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء جاءت هذه الدراسة بعنوان: "

"م ا م دق مس اهمة ج ودة ، حيث انطلقت الباحثة من إشكالية مفادها: حالة جامعة أمحمد بوقرة بومرداس"

الخ دمات ف  ي تحقي  ق الأداء المتمي  ز ف  ي المنظم  ة؟"، وس  عت م ن خلاله  ا إل  ى إب  راز واق  ع قي  اس الأداء ف  ي 

منظمات الخدمة في ظل تطبيق إدارة الجودة الشاملة، إضافة إلى الكشف عن مدق توظيف مفهوم "الأداء 

 المتميز" في المنظمات الجزائرية وعلاقته بجودة الخدمات.

وتوص لت الباحث  ة ف  ي خت ام دراس  تها إل  ى أن تحقي ق الأداء المتمي  ز يتطل  ب مجموع ة م  ن المقوم  ات 

دارة م  وارد بش   رية  الأساس  ية، عل  ى رأس   ها وج  ود نظ  ام لتأكي   د الج  ودة الش   املة، ونظ  ام معلوم  ات متكام   ل، وا 

الت ي تض  من تحقي  ق  فعال ة. كم  ا أك دت أن القي  ادة الفعال  ة تلع ب دورًا محوريً  ا ف  ي ترس يخ الأس  س والمع  ايير

الأداء المتميز، ما ينعكس إيجابً ا عل ى ج ودة الخ دمات واس تمرارية المنظم ة ف ي الس وق ومواكبته ا للتغي رات 

 والتحديات.

 (:0213-0210دراسة نعيمة سلمان )  -0

دراسة حالة  –دور جودة الخدمات المصرفية في كسب رضا الزبون تناولت هذه الدراسة موضوع "

، حيث س عت الباحث ة إل ى معرف ة م دق ت أثير ج ودة زائري وبنك البركة وكالتي الأغواط"القرض الشعبي الج

الخدمات البنكية في تحقيق رضا الزبائن، وذلك من خلال دراسة ميدانية عل ى مؤسس تين مص رفيتين. وق د 

زب ون انطلقت من فرضية مفادها أن جودة الخ دمات البنكي ة تمث ل أح د العوام ل الجوهري ة ف ي تعزي ز ولاء ال

 وضمان استمراريته.
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وقد خلصت الدراسة إلى وجود علاقة قوية بين جودة الخدمات ورضا الزبون، حيث أظهرت النتائج 

أن التحس ين المس تمر لعناص  ر الخدم ة كس رعة الأداء، ودق  ة المع املات، واحترافي ة التعام  ل، يس اهم بش  كل 

 المصرفية. كبير في زيادة رضا الزبائن وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات

 (:0200-0201دراسة بوعيشة علي وبلعروسي جميلة ) -3

وساائل الادفع الإلكترونيااة ودورهاا فاي رفاع الإيارادات الماليااة ج اءت ه ذه الدراس ة تح ت عن وان: "

حي ث س  عت إل ى تس ليط الض وء عل ى م  دق مس اهمة اس تخدام وس ائل ال دفع الإلكتروني  ة  للبناوك التجارياة"،

المالية للقطاع المصرفي. وانطلق ت الدراس ة م ن إش كالية رئيس ية مفاده ا: "م ا  الحديثة في تحسين الإيرادات

 مدق تأثير الاعتماد على وسائل الدفع الإلكترونية في رفع كفاءة الأداء المالي للبنوك؟"

وتوص ل الباحث  ان إل  ى أن تبن  ي البن وك التجاري  ة الجزائري  ة لوس  ائل ال دفع الإلكتروني  ة مث  ل بطاق  ات 

البيع، وخدمات الدفع عبر الهاتف المحمول، ساهم بشكل واضح في تسريع وتيرة المعاملات، الدفع، ونقاط 

وتقلي ل التك  اليف التش  غيلية، وزي  ادة حج  م الإي  رادات. كم  ا أك  دت الدراس  ة عل  ى ض  رورة تكثي  ف ال  وعي ل  دق 

 الزبائن بأهمية هذه الوسائل وتعزيز الثقة بها.

 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية

1- Salem, S., & Sid Ahmad, M. (2024). The impact of electronic payment 

methods on improving the quality of banking services in the Bethlehem 

and Hebron governorates from the perspective of their employees . Ahliya 

Journal of Business Technology and MEAN Economies. 

ه دفت ه ذه الدراس  ة إل ى تحدي  د ت أثير وس  ائل ال دفع الإلكتروني ة عل  ى ج ودة الخ  دمات المص رفية ف  ي 

البنوك العاملة في الأراض ي الفلس طينية. اعتم د الباحث ان عل ى بيان ات أولي ة ت م جمعه ا م ن خ لال اس تبيان 

ثيرات إيجابي ة ذات ولزعع على موظفي البن وك ف ي م دينتي بي ت لح م والخلي ل. وق د أظه رت الدراس ة وج ود ت أ

دلال  ة إحص   ائية ب   ين تط   وير وس   ائل ال   دفع الإلكتروني   ة المختلف   ة ف   ي البن   وك الفلس   طينية وج   ودة خ   دماتها 
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المصرفية. وقد تم الاعتماد على هذه الدراسة لدعم التحليل النظري لمذكرتنا من حيث العلاقة المباشرة بين 

 تقنيات الدفع الإلكتروني وفعالية الخدمة.

2-  Madu, F.N., Onodugo, V.A., & Isichei, E.E. (2022). Electronic payment 

system and financial sustainability of tertiary institutions in Nigeria. African 

Journal of Economic and Management Studies, 13(4), 683–696. 

لكترون  ي والاس   تدامة المالي  ة ف  ي مؤسس   ات تناول  ت ه  ذه الدراس  ة العلاق   ة ب  ين تبن  ي أنظم   ة ال  دفع الإ

التعل  يم الع  الي بنيجيري   ا، م  ع دراس   ة الأث  ر الوس   يط للق  درات التكنولوجي   ة. توص  ل الب   احثون إل  ى أن ال   دفع 

الإلكتروني يحسن الأداء المالي ويعزز كفاءة التحصيل وتقديم الخدمات، مما يعكس دور هذه الأنظمة في 

د تم توظي ف ه ذه الدراس ة ف ي م ذكرتنا لإب راز الآث ار غي ر المباش رة لل دفع تعزيز جودة الخدمة المؤسسية. وق

 الإلكتروني على فعالية وجودة الخدمات المقدمة داخل المؤسسة.

3- Chukwu, K.O., Ubah, C.B., & Njideka, E.C. (2021) Electronic Payment 

System and Customer Satisfaction in Nigerian Banking System. International 

Journal of Scientific and Management Research, 4(5). 

ه دفت ه ذه الدراس ة إل ى تقي يم ت أثير أنظم ة ال دفع الإلكترون ي، وخاص ة أجه زة الص راف الآل ي ونق اط 

البي ع، عل ى رض ا العم لاء ف ي القط اع المص رفي النيجي ري. اس تخدمت الدراس ة اس تبيانًا مي دانيًا عل ى عين ة 

ء، وتوصلت إلى أن الدفع الإلكتروني يمكن أن يسهم بشكل كبير في رفع مستوق رض ا الزب ائن من العملا

عن د ت  وافر البني ة التحتي  ة والخدم  ة الجي دة. وق  د س  اعدت ه ذه الدراس  ة ف ي دع  م م  ذكرتنا م ن خ  لال التركي  ز 

 على البعد العملي لجودة الخدمة المرتبطة بالدفع الإلكتروني.

  .نة بين الدراسات السابقة والحاليةالثالث: المقار المطلب 

في هذا المطلب، سنقوم بمقارنة بين الدراسات السابقة العربية والأجنبية التي تناولت موضوع أنظمة 

ال دفع الإلكترون ي وج ودة الخ دمات ف  ي المؤسس ات. سنوض ح أوج ه التش  ابه والاخ تلاف ب ين ه ذه الدراس  ات 

 اولتها.ونقدم تحليلًا للتوجهات المختلفة التي تن
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  :أوجه التشابه بين الدراسات السابقة 

: جميع الدراسات، سواء كانت التركيز على أهمية أنظمة الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات -2

عربية أو أجنبية، تتفق على أن أنظمة الدفع الإلكتروني تساهم بشكل كبير في تحسين جودة الخدمات 

د المؤسسات في تقليل الوقت المستغرق ف ي المع املات، زي ادة دق ة المقدمة للعملاء. هذه الأنظمة تساع

( عل   ى 1922-1921العملي  ات، و تحس  ين رض  ا العم  لاء. عل  ى س  بيل المث  ال، دراس  ة "س  لمان نعيم  ة" )

البن  وك الجزائري  ة تؤك  د أن التحس  ين المس  تمر لخ  دمات ال  دفع الإلكترون  ي يع  د ع  املًا مهمً  ا لزي  ادة رض  ا 

أظه رت أن أنظم  ة ال دفع الإلكترون  ي له ا دور حي  وي ( Madu et al. (2022))ة الزب ائن. كم ا أن دراس  

 في تحسين الخدمات المالية داخل المؤسسات في نيجيريا.

: جمي    ع الدراس    ات اعتم   دت عل    ى الم    نهج الوص    في التحليل    ي، اسااااتخدام الأدوات البحثيااااة الميدانيااااة -1

عينات الميدانية. تم جمع بيانات من العملاء واستخدمت الاستبيانات كأداة رئيسية لجمع البيانات من ال

ف ي البن وك أو مؤسس ات الخدم  ة الإلكتروني ة وتحليله ا لفه  م ت أثير ال دفع الإلكترون  ي عل ى رض ا العم  لاء 

 وجودة الخدمة.

( SERVQUAL)استخدم العديد من الباحثين نموذ   :(SERVQUAL) القياس باستخدام نموذج -2

ية. حيث اعتلمد ه ذا النم وذ  ف ي الدراس ة الحالي ة وك ذلك ف ي دراس ة في تحليل جودة الخدمات الإلكترون

(، ال ذي ق  دم تحل  يلًا لأبع اد مث  ل الموثوقي  ة، الاس تجابة، الأم  ان، والتع  اطف 1921-1922فليس ي لين  دة )

 في خدمات المؤسسات الإلكترونية.

  :أوجه الاختلاف بين الدراسات السابقة 

  :التركيز الجغرافي 

، مث   ل دراس    ة س   لمان نعيم   ة و فليس    ي لين   دة، ترك   ز بش    كل أساس   ي عل   ى البن    وك الدراس   ات العربي   ة

الجزائري   ة أو الجامع   ات الجزائري   ة، حي   ث تعك   س التح    ديات المحلي   ة مث   ل ض   عف ال   وعي بخ   دمات ال    دفع 
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 الإلكتروني بين العملاء، مما يساهم في بطء تبني هذه الأنظمة.

، ( Chukwu et al.(2021))و( Madu et al. (2022))ف    ي المقاب    ل، الدراس    ات الأجنبي    ة، مث    ل 

تناولت القطاع المصرفي في نيجيريا وفلسطين، حيث يتم تبني التقنيات الرقمية بشكل أسرع، ولكن تواجه 

 بعب البلدان تحديات في البنية التحتية التكنولوجية.

 :توجهات البحث 

ق المحل ي، مث ل م دق رض ا الدراسات العربية تركز بشكل كبير على قياس جودة الخدمات في السيا

 العملاء عن خدمات الدفع الإلكتروني في البنوك الجزائرية وتحديد المجالات التي تحتا  إلى تحسين.

    أم  ا الدراس   ات الأجنبي  ة، فق   د تطرق   ت إل  ى الاس   تدامة المالي  ة ف   ي المؤسس   ات التعليمي  ة ف   ي نيجيري   ا 

(Madu et al. 2022وت أثير ال  دفع الإلكترون  ي عل  ى الت ) حص  يل الم  الي ف  ي الجامع  ات، م  ا يعك  س تن  وع

 المجالات التي تشملها هذه الأنظمة.

 :التحديات المحلية والدولية 

ف ي الدراس ات العربي ة، مث ل دراس ة ب ريش عب د الق  ادر، ت م الإش ارة إل ى التح ديات المرتبط ة ب   ض  عف 

ي. كم   ا ل  وحظ أن القط   اع البني  ة التحتي  ة و ض   عف ال  وعي ل   دق الزب  ائن باس   تخدام أنظم  ة ال   دفع الإلكترون  

 المصرفي في الجزائر لا يزال يعاني من مقاومة بعب العملاء للتقنيات الحديثة.

أم ا الدراس  ات الأجنبي ة، فق  د تناول ت القي  ود التش ريعية و الفج  وات ف ي الفه  م ب ين العم  لاء ف ي بع  ب 

 مة الدفع الإلكتروني.البلدان مثل نيجيريا، حيث يؤدي غياب إطار قانوني قوي إلى تباطؤ في تبني أنظ

  :ما يميز الدراسة الحالية 

دراستنا تميزت بشمولها لجميع الجوانب المرتبطة ب  أنظمة الدفع الإلكتروني وجودة الشمولية والتكامل:  -

الخدم  ة ف  ي المؤسس  ات، حي  ث لا تقتص  ر عل  ى قي   اس فعالي  ة الخ  دمات فق  ط، ب  ل تش  مل أيضً  ا تحلي   ل 

 التحسين المستدام للخدمات. التأثير على الاستدامة المالية و
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: الدراس ة الحالي ة ترك ز بش كل خ اص عل ى الس وق الجزائ ري، م ع تس ليط التركيز على السوق الجزائاري -

الض    وء عل    ى الظ    روف الاقتص    ادية و التكنولوجي    ة ف    ي الجزائ    ر الت    ي ق    د ت    ؤثر عل    ى تبن    ي الأنظم    ة 

رة وتأثيره  ا عل   ى ج  ودة الخ   دمات ف   ي الإلكتروني  ة. كم   ا نأخ  ذ ف   ي الاعتب  ار التغي   رات الاقتص  ادية الأخي   

 المؤسسات الجزائرية.

عل ى عك س العدي د م ن الدراس ات الس ابقة الت ي رك زت عل ى المقارنة باين الدراساات العربياة والأجنبياة:  -

س وق واح  د فق  ط، قام  ت دراس  تنا ب إجراء مقارن  ة ب  ين الس  ياقات المحلي  ة والدولي ة، مم  ا ي  وفر فهم  اً أعم  ق 

 لكتروني عبر بيئات اقتصادية وثقافية متنوعة.لتأثير أنظمة الدفع الإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : خلاصة الفصل
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في هذا الفصل، تم التأكيد على أن أنظمة الدفع الإلكترون ي أص بحت عنص رًا أساس يًا لا غن ى عن ه 

لتحس ين ج ودة الخ دمات ف  ي المؤسس ات. اس تعرب الفص ل المف  اهيم الأساس ية لل دفع الإلكترون ي، أنواع  ه، 

مبرزًا دوره في تسريع المع املات وخف ب التك اليف. كم ا ت م التط رق إل ى مفه وم ج ودة الخدم ة وخصائصه، 

وأه  م أبعاده  ا مث  ل الاعتمادي  ة والاس  تجابة والأم  ان. وألب  رزت العلاق  ة الوثيق  ة ب  ين ال  دفع الإلكترون  ي وج  ودة 

عد هذا الفصل تمهيدًا الخدمة، حيث تساهم هذه الأنظمة في رفع رضا العملاء وكفاءة الأداء المؤسسي. ويل 

 نظريًا للدراسة التطبيقية القادمة.
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 تمهيد: 

فع بع  دما تطرقن  ا ف  ي الفص  ل الأول إل  ى الأدبي  ات النظري  ة الت  ي تبل  ور مض  مونها ح  ول دور أنظم  ة ال  د

  الإلكترون  ي ف   ي تحس   ين  ج   ودة الخ   دمات ف   ي المؤسس  ات، وك   ذا الدراس   ات الس   ابقة المتعلق   ة به   ذا الموض   وع

س نحاول ف ي ه  ذا الفص ل إج  راء دراس ة ميداني  ة عل ى  م ا ت  م دراس ته نظري  ا بإح دق المؤسس  ات الجزائري ة وه  ي 

، وعليه تم تقسيم هذا الفص ل غرداية  وكالة( BEA)مالية مصرفية متمثلة في بنك الجزائر الخارجي  مؤسسة

 إلى مبحثين كالتالي: 

غرداية، وذلك من خلال التعريف بالمؤسس ة وك ذلك نش اطها ( BEA)لوكالة : تقديم عام المبحث الأول

 وأهدافها، ثم تقديم نبذة تاريخية عن المؤسسة محل الدراسة  مع شرح هيكلها التنظيمي.  

اس ة التطبيقي  ة، حي ث ي  تم التط رق في ه إل  ى الإط ار المنهج  ي : الإج  راءات المنهجي ة للدر المبحاث الثاااني

، ص  دق وثب  ات أداة الأدوات الإحص  ائية المس تخدمة للدراس ة ويش  مل م نهج و مجتم  ع الدراس  ة، أداة الدراس ة  و 

نت ائج الدراس ة وتفس يرها م ن خ لال وص ف خص ائص مجتم ع الدراس ة، ع  رب وتحلي ل  اس تعرابالدراس ة، ث م 

 الفرضيات وتفسير نتائجها .   اختبارها، وفي الأخير نتائج الدراسة وتحليل
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 .تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة الميدانية: الأولالمبحث 

المؤسس ات المالي ة م ن أه  م الرك ائز الداعم ة للاقتص اد ال وطني، لم  ا له ا م ن دور فع ال ف ي تعبئ  ة  دع ت

وف  ي ه  ذا الإط  ار يب  رز بن  ك الجزائ  ر الخ   ارجي  ،الخ  دماتمختل  ف و  الاس  تثمارالم  وارد المالي  ة وتوجيهه  ا نح  و 

 ،والتج اري داخ ل الجزائ ر وخارجه ا الاقتصاديكواحد من أبرز البنوك العمومية التي ساهمت في دعم النشاط 

وانطلاقا من أهمية هذا البنك في المنظومة المصرفية الوطنية، سيتم في هذا المبحث تقديم عام حول نشأته، 

 ، مع التركيز على وكالة غرداية محل الدراسة الميدانية.يته وأهدافهه الإداري، أهمتنظيمي

   بنك الجزائر الخارجينبذة عامة حول المطلب الأول: 

م ن خ لال تق ديم المؤسسة محل الدراسة الميدانية تسليط الضوء على  ثأينار في إطار دراستنا الميدانية، 

أب  رز البن  وك العمومي  ة الفاعل ة ف  ي الس  احة المص  رفية نظ رة ش  املة ح  ول بن ك الجزائ  ر الخ  ارجي، باعتب  اره م ن 

ويساعد هذا التقديم في فهم السياق المؤسسي الذي تعمل فيه هذه الهيئة المالية، مما يتيح لنا الربط  ،الجزائرية

 بين الجوانب النظرية للدراسة والتطبيقات العملية في بيئة عمل واقعية.

 أولا: نشأة بنك الجزائر الخارجي 

( م  ن ب   ين أه   م المؤسس   ات Banque Extérieure d’Algérie - BEAبن   ك الجزائ   ر الخ   ارجي ) يع  د

ا ف ي دع  م الاقتص  اد ال وطني وتموي  ل المب  ادلات التجاري  ة ي  ا محور ر المالي ة العمومي  ة ف  ي الجزائ ر، وق  د لع  ب دو 

 تص  اديةاق، كش ركة وطني  ة 0440أكت  وبر  0الم  ؤرف ف ي  40/015تأس  س البن ك بموج  ب الأم ر رق  م  ،الدولي ة

 والمالية للجزائر في إطار السياسة الوطنية للتخطيط. الاقتصاديةتهدف إلى تسهيل وتطوير العلاقات 

 شهد البنك في بداياته عمليات اندما  مع عدة مؤسسات مصرفية أجنبية، نذكر منها: -

 إ2011( في أكتوبر Crédit Lyonnaisالقرب الليوني ) -

 إ2011ي ديسمبر ( فSociété Généraleالشركة العامة ) -
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 إ0444( في أفريل Barclays Bank Ltdبنك باركلي المحدود ) -

 إ0444( في ماي Crédit du Nordقرب الشمال ) -

 .0444( في ماي BIAMالبنك الصناعي الجزائري والبحر الأبيب المتوسط ) -

ن    ار ملي   ون دي 01ا مؤسس    اتيا، برأس   مال ق    دره ر ، ب    دأ البن   ك يع    رف اس   تقرا2010ج   وان  2بت   داء م    ن إ

التي شهدتها الجزائر في ثمانينيات القرن الماضي، تم تحويل البنك  الاقتصاديةونتيجة للإصلاحات ، جزائري

ملي ار دين ار  2، برأسمال أول ي ق دره 2000جانفي  21المؤرف في  91/00إلى شركة ذات أسهم بموجب قانون 

وم ع مطل ع ، ملي ار دين ار 4.4ن ك إل ى رأس مال الب ارتف ع، 2001وبحلول سنة  ،سهما 219جزائري، مقسعم إلى 

الألفي  ة الثالث   ة، توس  عت عملي   ات البن  ك ليلص   بح الش   ريك الم  الي لع   دد م  ن كبري   ات المؤسس  ات الوطني   ة مث   ل 

، عرف البن ك تح ولا 1922وفي سنة ، سوناطراك وشركات النقل الجوي، حيث يقدم لها مختلف أنواع التمويل

( وس  ط العاص  مة الجزائ   ر، كم  ا ت  م رف   ع Service Libreم  ة ح   رة )بإنش   اء أول وكال  ة ذات خد انوعي   اتنظيمي  

 مليار دينار جزائري. 11.2رأسماله إلى 

 .لبنك الجزائر الخارجي الإداري التنظيمثانيا: 

المتميز مقارنة بباقي البنوك التجارية، حيث يراعي في  ه الإداريتنظيميبد بنك الجزائر الخارجي ر يتف

ويتك ون م ن م دير ع ام عل ى رأس المؤسس ة، تلي ه م ديريات تنفيذي ة  ،وتكام ل المه ام تنظيمه الفاعلية التش غيلية

، متخصصة تشمل مجالات التمويل الدولي، الموارد البشرية، الرقابة، الرقمنة، والشبكة البنكية الوطنية والدولية

 وتشمل أبرز هذه المديريات:

 خ ار ، وتموي ل التج ارة الدولي ة، وتق ديم خ دمات عن ى ب إدارة علاق ات البن ك م ع الت: مديرياة التمويال الادولي

 إبنكية للمؤسسات المستوردة والمصدرة

 :إتتولى تسيير المسار المهني للموظفين، والتوظيف، والتكوين، والتحفيزات مديرية الموارد البشرية 
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 ظيمية، وضمان : تسهر على مراقبة مدق احترام الإجراءات والقوانين التنمديرية الرقابة الداخلية والمطابقة

 إالشفافية والنزاهة في المعاملات

 تواكب تحديات الرقمنة ف ي القط اع المص رفي، وتعم ل عل ى تط وير مديرية الرقمنة والتحول التكنولوجي :

 إالحلول الرقمية لتحسين جودة الخدمات

 من : تش رف عل  ى تس  يير الف  روع داخ ل ال  وطن وخارج  ه، وتض  مديريااة الشاابكة البنكيااة الوطنيااة والدوليااة

 التنسيق الفعال بينها وبين الإدارة المركزية.

يعكس هذا التنظيم الهيكلي حرص البنك على التخصص وتوزيع المهام بفعالية، بما يعزز من سرعة 

 اتخاذ القرار وجودة الخدمات البنكية المقدمة.

 (201غرداية ) –وكالة بنك الجزائر الخارجي تعريف المطلب الثاني: 

، وتلع   ب دورا الأم للبن   ك المحلي   ة التابع  ة الوك  الاتزائ   ر الخ  ارجي بغرداي   ة إح   دق ع  د وكال   ة بن  ك الجت

م  ن خ   لال يس  تدعي فه  م دوره  ا م   ا  المحل  ي والجه  وي،ف  ي تنفي  ذ السياس  ات المص   رفية عل  ى المس  توق  امحوري  

 الوقوف على تعريفها وطبيعة تنظيمها الإداري والوظيفي.

 عن وكالة غرداية نبذة تعريفية : أولا

( واح دة م ن الوك الات التابع ة للمديري ة الجهوي ة 910وكالة بن ك الجزائ ر الخ ارجي بغرداي ة )الرم ز عد ت

به دف توس يع ش بكة البن ك نح و الجن وب، وت وفير خ دمات مص  رفية  2010ت م إنش اؤها س نة ، للجن وب )ورقل ة(

 ولاية.الوكالة الوحيدة في ال باعتبارهافعالة للمواطنين والمؤسسات بولاية غرداية، خاصة 

س تراتيجي بقل  ب مدين ة غرداي  ة، مم ا يمنحه  ا س هولة الوص  ول للزب ائن، وق  د إ تتواج د الوكال  ة ف ي موق  ع

 ساهمت بشكل كبير في تحسين الخدمات البنكية المحلية وتسهيل العمليات التجارية والمالية.
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 .للوكالة الإداري التنظيم: ثانيا

ر الوكال ة ونائ ب الم دير، تح ت إش رافهما تت وزع المص الح لوكالة غرداية من م دي الإداري التنظيم شكليت

 حسب التخصصات التالية:

 :مصلحة التجارة الخارجية، وتضم 

 قسم التوطين والتسوية البنكية. -

 قسم تمويل عمليات التصدير. -

 قسم الاعتماد المستندي. -

  والضمانات: الالتزاماتمصلحة 

 .الالتزاماتقسم  -

 قسم المنازعات. -

 لإداري والمستخدمين.مصلحة التسيير ا 

 .مصلحة العلاقات مع الزبائن 

 وتشمل:، مصلحة الصندوق  

 إقسم العمليات الأمامية -

 إقسم العمليات الخلفية -

 الصندوق الرئيسي. -

 شباك الصرف اليدوي والحسابات بالعملات الأجنبية. -

 قسم التحويلات المالية والتعويب الإلكتروني. -
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 غرداية المطلب الثالث: أهداف ومهام وكالة

تس عى وكال ة غرداي ة التابع  ة لبن ك الجزائ ر الخ ارجي إل  ى تحقي ق جمل ة م ن الأه  داف الت ي تنس جم م  ع 

 الاقتص اديوتضطلع الوكال ة بع دة مه ام مالي ة وخدماتي ة ته دف إل ى دع م النش اط  ،التوجهات العامة للبنك الأم

 المحلي وتعزيز الشمول المالي في المنطقة.

 ةغردايوكالة  أولا: أهداف

 تهدف وكالة بنك الجزائر الخارجي بغرداية إلى ما يلي:

 إالاستثماريةالمساهمة في التنمية الاقتصادية من خلال تمويل المؤسسات والمشاريع  -

 تشجيع التشغيل عبر تمويل مشاريع الشباب في إطار برامج الدعم الحكوميةإ -

 ترسيخ ثقافة الادخار كآلية أساسية للتمويلإ -

 ات البنكية واستقطاب الزبائن عبر تحفيزات وعروب تنافسية.تحسين جودة الخدم -

 غردايةوكالة  مهام: ثانيا

 تضطلع الوكالة بعدة مهام على الصعيدين الداخلي والخارجي كالآتي :

 :على المستوى الداخلي (أ

 الودائع بأنواعها من الأفراد والمؤسساتإ استقبال -

 تقديم القروب القصيرة والمتوسطة الأجلإ -

 ة الحسابات والمعاملات اليومية بالعملة المحلية والأجنبيةإإدار  -

 تسوية الشيكات ومتابعة العمليات البنكية. -

 :على المستوى الخارجي (ب

 تمويل المبادلات التجارية مع الخار إ -

 توفير الضمانات البنكية للمصدرين والمستوردينإ -

 القيام بعمليات الصرف والتحويلإ -

 في المشاريع الإنتاجية. الاستثمارائرية وتشجيع دعم تصدير المنتجات الجز  -
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 المبحث الثاني : الإجراءات المنهجية و مناقشة نتائج الدراسة 

 ه  ذا الباح ث ف ي دراس  ته الميداني ة، وف ي يتخ ذها الت  ي الإجرائي ة ب الخطوات مرهون  ة دراس ة أي تبق ى نت ائج

 الدراس ة والأس اليب الإحص ائية دراس ة، أداةال م نهج ومجتم ع خلال تحدي د من سنتطرق لهذه الإجراءات المبحث

البح   ث، وه   ذا ض  من المطل   ب الأول، أم  ا ف   ي المطل   ب الث  اني فس   نتطرق إل   ى  أداة وثب  ات ص   دق المس  تخدمة،

 عرب وتحليل نتائج الدراسة الميدانية.    

 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة المطلب الأول: 

الدراسة المستخدم، و مجتمع الدراس ة و عينته ا، و الأدوات سنقوم من خلال هذا المطلب عرب منهج 

المس تخدمة ف  ي الدراس  ة و مص  ادر الحص  ول عل  ى المعلوم  ات، و المعالج  ة الإحص  ائية المس  تخدمة و فح  ص 

 صدق أداة الدراسة و إثباتها .

  .الفرع الأول: طريقة الدراسة

لومات المناس بة وتنظيمه ا للوص ول إل ى تعتبر طريقة الدراسة الإطار الذي سنقوم من خلاله بجمع المع

 النتائج المتوقعة من هذه الدراسة.

 أولا: منهج الدراسة الميدانية: 

المنهج الوصفي لمعالجة الجوانب النظرية من الدراسة، أما  استخداممن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم 

اس ة الحال ة و ال ذي يع رف بأن ه طريق ة الجانب الميداني من الدراسة فقد اس تخدمنا أس لوب دراس ة ميداني ة أو در 

ف  ي البح   ث تتن   اول إح   داث  و ظ   واهر و ممارس   ات موج   ودة متاح   ة للدراس   ة و القي   اس كم   ا ه   ي دون ت   دخل 

الطال  ب أو الباح  ث ف  ي مجرياته  ا ويس  تطيع الباح  ث أن يتفاع   ل معه  ا فيص  فها ث  م يحلله  ا، حي  ث ته  دف ه   ذه 

" م  ن خ  لال  ي ف  ي تحس  ين  ج  ودة الخ دمات ف  ي المؤسس  اتالدراس ة إل  ى دراس  ة " دور أنظم  ة ال دفع الإلكترون  

 جمع البيانات عن طريق أداة الاستبيان التي تم تصميمها لهذا الغرب.
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  .ثانيا: مجتمع وعينة الدراسة

 –( BEAإحص ائية دقيق ة ح  ول الع دد الإجم  الي لعم لاء وكال ة بن  ك الجزائ ر الخ  ارجي ) تق  ديمنظ را لع دم 

، تمثل ت ف ي ع دد م ن العم لاء المت احين والمتع اونين احتمالي ةعين ة قص دية غي ر  اعتم ادغرداية، فقد تم  وكالة

 .الاستبياناتأثناء فترة توزيع 

بن اء عل ى تواج دهم ف ي  اختي ارهماستبيان على مجموعة من العملاء ال ذين ت م  استمارة 19تم توزيع فقد 

م  ع عم  ال ب التس ليم الي  دوي والمقابل  ة الش فوية أس  لو  اعتم  ادتص  ال المباش  ر، وت م مق ر الوكال  ة أثن  اء فت رات الإ

ن الجدول التالي تفاصيل ييب، و عملية التوزيع وموظفي البنك إضافة إلى مجموعة العملاء عينة الدراسة خلال

 : الاستماراتتوزيع 

 الاستبيان استمارات إحصائية (:21)جدول رقم 

 البيان
 الاستبيان

 النسبة المئوية العدد

 %299 60 الموزعة تالاستمارا عدد

 %  93.33 56 المسترجعة الاستماراتعدد 

 %91.11 04 غير المسترجعة الاستماراتعدد 

 % 91.21 04 المرفوضة الاستماراتعدد 

 % 90.12 52 الصالحة الاستماراتعدد 

 .: بالاعتماد على نتائج الدراسةلمصدرا

 



 غردايةوكالة  (BEA) ميدانية بنك الجزائر الخارجيالفصل الثاني دراسة 
 

- 31 - 

، منه ا اس تمارة 19 الموزع ة ق در ب   للاس تمارات الإجم الي الع دد ( يتضح لنا أن92من خلال الجدول رقم )

، أي أن الف  ارق يمث  ل م  ن حج  م العين  ة الإجم  الي  % 02.22وه  و م  ا يمث  ل نس  بة  اس  ترجاعهات  م  اس  تمارة 11

غي   ر )المرفوض  ة(  الاس   تمارات، ف   ي ح  ين ق  درت اس  تمارات 91غي   ر المس  ترجعة والمق  در ب      الاس  تماراتع  دد 

 91.21أي م ا يمث ل نس بة  اس تماراتم ن  اس ترجاعهبالنسبة لما تم  مرفوضة رةاستما  91الصالحة للتحليل ب   

مما يعني ع دم  تحتويها التي الإجابات على مستوق بسبب التناقب الملاحظ والتي تبين أنها غير صالحة %

 ب   يقدر للاستعمالالصالحة  للاستماراتجدية الشخص المستجوب وبالتالي تم إلغاءها ليصبح العدد الإجمالي 

 على إجابات أفرادها للتوصل إلى النتائج المتوقعة من الدراسة. الاعتمادتم  % 01.01نسبة أي ب استمارة 11

 .الفرع الثاني: أداة الدراسة ومصادر جمع المعلومات

تعد أدوات الدراسة ومصادر جمع البيانات من الأسس المنهجية التي تعتمد عليها البحوث الميدانية في 

عل ى أدوات كمي ة نوعي ة مناس بة لطبيع ة  الاعتم ادوفي هذه الدراسة ت م  ،نتائج دقيقة وموضوعية الوصول إلى

 الموضوع، إلى جانب مصادر موثوقة لجمع البيانات ذات الصلة بمشكلة البحث.

 أولا: أداة الدراسة

جاب  ا لاستقص  اءك  أداة  الاس  تبيان اس   تمارةف  ي جم  ع المعلوم  ات عل  ى  الاعتم  ادت  م  ت أف   راد وجم  ع آراء وا 

العينة حتى يتسنى لنا إبراز وجهات نظرهم حول الإطار العام الذي يحكم مجمل الأبعاد المرتبطة بالدور الذي 

 على الواقع العملي.تلعبه متطلبات إدارة البيئة بالمؤسسة 

  .الاستبيان استمارةثانيا: إعداد 

انات الأولية من خلال الاستبيان كأداة لمعالجة الجوانب التحليلية للموضوع فقد تم اللجوء إلى جمع البي

عل   ى بع   ب الدراس  ات الس   ابقة ذات ص   لة  اعتم  ادارئيس  ية للبح   ث وق  د ت   م تص   ميمه خصيص  ا له   ذا الغ   رب 

عل ى ع دد م ن العب ارات الت ي تعك س أه داف الدراس ة وأس ئلتها،  الاس تبيان اس تمارةبموضوع دراستنا وقد شملت 
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للإجابة  الخدمات(،جودة تابعة )أنظمة الدفع الإلكتروني( والمستقلة )بناءا على فرضيات الدراسة ومتغيراتها ال

  كما يلي: (  92 أنظر الملحق رقم)رئيسيين  نجزئييإلى   الاستبيانعنها من قبل المبحوثين ، ولقد قسم هذا 

يمي، نوع البيانات الشخصية وتشمل المتغيرات التالية: )الجنس، سنوات التعامل، المستوق التعل: الجزء الأول

 العميل(.

 تخص متغيرات الدراسة مقسمة على النحو التالي: اتفقر  29: يتضمن الجزء الثاني

قابلية تطبيق أنظم ة  واقعتقيس فيها  ات فقر  (10))متغير مستقل(: يتضمن  تطبيق أنظمة الدفع الإلكتروني

  لدق المؤسسة المصرفية محل الدراسة. الدفع الإلكتروني

م دق ج  ودة الخ  دمات المقدم ة م  ن قب  ل ( فق  رة تق  يس 29)متغي  ر ت  ابع(: يتض من )رفية جااودة الخاادمات المصاا

  المؤسسة المصرفية محل الدراسة لمختلف عملائها.

 .لها الإحصائية المعالجة تسهيل أجل من ومغلقة محددة أجوبة لها الأسئلة كانت معظم وقد

    .ثالثا: إجراءات الدراسة الميدانية   

 : الاستبيانمج الإحصائية المستخدمة في تحليل نتائج الأساليب والبرا  -1

لغرب تحقيق أهداف الدراسة والإجابة على إشكالياتها فقد تم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية 

وه ذا نظ را لملائمت ه لمث ل ( SPSS -V.22)المناسبة باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية  

 الأساليب الإحصائية التالية: واستخداممحاولة الحصول على نتائج دقيقة قدر الإمكان و  هذه الدراسة ،

، لمعرف  ة توج   ه الاس   تبيان ه  ذين المؤش   رين ف  ي كاف   ة عب  ارات اعتم   ادت  م التوزيعاااات التكرارياااة والنسااابية:  -

 إجابات أفراد العينة بالنسبة إلى إجمالي العينة لكل متغيرإ

 الوس   ط الحس   ابي اس  تخدام وي   تم اس  تخداما المركزي   ة الأوس   ع النزع  ة يسمق   اي : يعتب   ر م  نالحساااابي الوساااط -

 العينةإ أفراد عند الفقرة أهمية مدق عن يعبر لأنه الاستبيان عن المتغير الواحد في الدراسة عينة لإجابات
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 عين  ة مف  ردات إجاب  ات تش تت وبي  ان لقي  اس تس تخدم التش  تت الت  ي مق اييس م  ن مقي  اس المعياااري: الانحااراف -

 الحسابيإ وسطها حول اسةالدر 

 العلاقة التي تربط محاور الدراسةإ واتجاه: لمعرفة نوعية "بيرسون" الارتباطمعامل  -

 إالاستبيانفقرات  ثبات لقياس :معامل ألفا كرونباخ  اختبار -

 لدراسة الفروق بين المجموعات الإحصائية. "ت" : اختبار -

ع داد الأس ئلة عل ى أس اس مقي اس ليك ارت الخماس  ي و ق د ت م إ:  الاسااتبياندرجاات الموافقاة علاى إجاباات  -0

ف  ي مختل  ف الأس   ئلة الموج  ودة ف   ي   ال  ذي يحتم  ل خمس   ة إجاب  ات، وه   ذا م  ن أج  ل إب   راز آراء أف  راد العين   ة

 لأجل تسهيل ترميز مختلف الإجابات كما هو مبين في الجدول التالي:  الاستبيان

 الخماسيمقياس ليكارت  (:20)الجدول رقم 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق ق بشدةمواف التصنيف

 2 1 2 1 5 الدرجة

 بناء على مقياس ليكرت الخماسي.المصدر :  

 مقياس التحليل:  -3

يستخدم هذا المقياس لتحديد طبيعة كل سؤال عند التحلي ل مرتف ع أو م نخفب ع ن طري ق تحدي د الفئ ة 

 من خلال: التي يقع فيها قيمة المتوسط الحسابي، ويتم حساب ذلك 

 ( الخماسيحدود الفئات والتي تتم عن طريق حساب المدق لمقياس ليكرت المستخدم ) 

 4= 2-5= القيمة الصغرق  –القيمة الكبرق  =المدق 

 

 :طول الفئة وهو عبارة عن المسافة المحسوبة بين درجة إجابة وأخرق والذي يحسب كالآتي 

 0.80 =4/5= = المدق/ عدد الأوزان  طول الفئة
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مواف   ق  غي  ر، مواف   ق غي  ر، محاي   د،  مواف  ق،  بم  ا أن المتغي  ر ال   ذي يعب  ر ع   ن الخي  ارات )مواف   ق بش  دة

بش  دة( مقي  اس ترتيب  ي والأرق  ام الت  ي ت  دخل ف  ي البرن  امج تعب  ر ع  ن أوزان الخي  ارات ، نق  وم بحس  اب المتوس   ط 

ب ات ي  تم إض  افة لحس اب مج  ال المتوس ط الحس  ابي حس ب درج  ات الإجاالحس ابي )المتوس  ط الم رجح(، وب  ذلك 

 طول الفئة للمجال الأول ويتم ذلك في كل مرة وصولا إلى آخر مجال، والجدول التالي يوضح ذلك:

 الاستبيانمقياس تحليل إجابات  (:23)الجدول رقم 

 مستوى الموافقة مجال المتوسط الحسابي

 منخفب جدا [1.79 – 1]

 منخفب [2.59 – 1.80]

 مرتفع إلى حد ما [3.39 – 2.60]

 مرتفع [4.19 – 3.40]

 مرتفع جدا [5.00 – 4.20]

 .: بناءا على مقياس ليكرت الخماسي المصدر

   .المطلب الثاني: تحليل النتائج العامة للدراسة

سيتم مناقشة وتحلي ل نت ائج الدراس ة م ن خ لال الفرض يات الت ي ت م ص ياغتها ف ي بداي ة الدراس ة للص ول 

 إلى إثباتها أو رفضها.

ت  م طرح  ه عل  ى مجموع  ة م  ن الأس  اتذة م   ن  الاس  تبيان اس   تمارةقب  ل ع  رب وتوزي  ع  : دق الظاااهريالصاا :أولا

( من أجل التأكد من صحة 91 أنظر الملحق رقم)والتسيير الاقتصاديةالعلوم جامعة  غرداية متخصصين في 

النص   ائح  مختل  ف الاعتب  ار، وبع  د الأخ   ذ بع  ين الاس  تبيانالعب  ارات، طريق  ة ص  ياغتها، ك  ذلك منهجي   ة وش  كل 

 .للاستبيانوالتوصيات قمنا بإعداد الشكل النهائي 
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 :قياس معامل الثبات والصدق :ثانيا

مدق تجانس نتائج الدراس ة، حي ث يقص د بثب ات أداة الدراس ة أن يعط ي  الاستبيانيعكس صدق وثبات 

س  تخدام معام  ل النت ائج نفس  ها إذا أعي  د تطبي  ق الاس  تبيان عل ى نف  س العين  ة ف  ي نف  س الظ روف، ل  ذلك قمن  ا با

المس  تجوبين،  للحك  م عل  ى ثب  ات أس  ئلة الاس  تبيان والتأك  د م  ن مص  داقية " آلفاكرونباااخ "الثب  ات ال  ذي يس  مى 

وكذلك من أجل قياس مدق توافق الإجابات مع بعضها ال بعب وموثوقي ة النت ائج، وعن د تطبي ق ه ذا المعام ل 

، والج دول (92أنظر الملح ق رق م)ة النتائج حتى نستطيع الحكم بموثوقي 9.19يجب أن تكون قيمته أكبر من 

 .الاستبياناختبار ثبات وصدق التالي يبين لنا 

 الاستبيانالثبات لمحاور  اريختإ( : يوضح 22الجدول رقم )

 معامل الصدق* قيمة معامل الثبات عدد الأسئلة المتغيرات

 0.948 0.899 29 محور تطبيق أنظمة الدفع الإلكتروني

 0.843 0.712 29 اتالخدمجودة محور 

 0.949 0.900 02 للاستبيانالمحور الكلي 

 .v11.SPSSبرنامج بناءا على مخرجات المصدر: 

معام ل الثب ات )آلف  ا كرونب اف( ومعام  ل الص دق لك  ل  اختب  ارلنت ائج م ن خ لال الج  دول الموض ح أع  لاه 

مرتف ع وموج ب حي  ث  تبيانللاس مح اور متغي رات الدراس ة، حي ث نلاح  ظ أن معام ل الثب ات الكل ي مح ور م ن ال

الخ   دمات( بنس   بة ج   ودة (، كم   ا كان   ت مع   املات الثب   ات للمح   اور )أنظم  ة ال   دفع الإلكترون   ي( و)0.900بل  غ )

  . (%19( على التوالي والتي كانت أكبر من الحد الأدنى المقبول لمعامل الثبات )0.712( و)0.899)

ج    ودة مح    ور و (، 1.454الإلكترون   ي )تطبي    ق أنظم   ة ال    دفع  لمح   ور  الص    دقكم   ا تراوح    ت مع   املات  

ص الح للتطبي ق عل ى عين ة الدراس ة أي  الاس تبيانوه ذا م ا ي دل أن ، (1.450خ ر )الآ وه  بل غ الذيالخدمات 
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الدراسة لو ت م إع ادة توزيعه ا عل ى نف س  استبيان استمارةالميدانية ، حيث أن  عليه في الدراسة الاعتماديمكن 

 ول على نفس النتائج المتحصل عليها حاليا . المجتمع في فترة لاحقة سيتم الحص

 1.454وال  ذي بل  غ  للاس  تبياننت  ائج معام  ل الص دق كله  ا مرتفع  ة ج دا وخاص  ة ب  المحور الكل ي  بم ا أن

الدراس   ة يق  يس م   ا وض   ع لأجل  ه، وب   ذلك فق   د ت  م التأك   د م   ن ص  دق وثب   ات فق   رات  اس   تبيانوه  ذا م   ا يعن  ي أن 

 .الاستبيان

  .تغيرات الدراسةدراسة العلاقة بين م: ثالثا

تطبيق أنظمة الدفع المتغيرين ) بين العلاقة درجة أو قوة عن الكشف هو الذي رتباطالإ خلال من ويتم ذلك

ف   ي العين   ة مح   ل   (Pearson)بيرس   ون  الارتب   اطمعام   ل  ذل   ك ف   ي ونس   تعمل ( ،الخ   دمات، ج   ودة الإلكترون   ي

 :  لاختبارالدراسة 

  الفرضااية الصاافرية(H0)  أنظم  ة  ال  دفع الإلكترون  ي عب  ر ( س  هولة 92العب  ارة رق  م ) ة ب  ين: لا توج  د علاق

، م نح البن  ك خ دمات إلكتروني ة متنوع ة عب ر بوابت ه الإلكتروني  ة( 22و العب ارة رق م )مختل ف الأجه زة الذكي ة 

 .≥α) (1.10معنوية عند مستوق وذلك 

 الفرضاية البديلاة(H1)( س هولة أنظم ة  ال د92: توج د علاق ة ب ين العب ارة رق م ) فع الإلكترون ي عب ر مختل ف

لبن ك عب ر بوابت ه، وذل ك عن د مس توق معنوي ة للكتروني ة الإخ دمات تن وع ال( 22الأجهزة الذكية والعب ارة رق م )

1.01) ( α >. 

 الجدول التالي يوضح لنا ذلك :بطريقة بيرسون  الارتباط باختباروللتحقق من صحة هذه الفرضية 

 

 

 الارتباط بين المتغير التابع والمستقل (: يوضح قيمة معامل22الجدول رقم )
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 المتغيرات
حجم 

 العينة

قيمة معامل 

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

مستوى 

 المعنوية
 النتيجة

سهولة أنظمة  الدفع 

الإلكتروني عبر 

 ارتباطوجود  2021 2.222 0.915 20 مختلف الأجهزة الذكية

خدمات تنوع ال

 لبنكللكترونية الإ

 .v22.SPSSعلى مخرجات برنامج  بناءا المصدر: 

بين المتغير التابع  الارتباطمعامل من خلال النتائج المتحصل عليها من الجدول الموضح أعلاه لقيمة 

(  والمتغير المستقل )سهولة أنظمة  ال دفع الإلكترون ي عب ر مختل ف الأجه زة تنوع الخدمات الإلكترونية للبنك)

والت ي مي زت   9.92وه و أق ل م ن مس توق المعنوي ة الإحص ائية  9.999 الذكية( نلاحظ مستوق الدلالة يس اوي

عن د ذل  ك  (  22أنظار الملحاق رقام)( للدلال ة عل ى أنه ا دال ة إحص  ائيا SPSSبعلام ة ** )مخرج ات برن امج 

بيرس  ون  الارتب اطوج ود علاق ة طردي  ة ب ين ه ذين المتغي  رين حي ث بلغ ت قيم  ة معام ل المس توق ، كم ا نلاح  ظ 

ه  ذين المتغي  رين ب ين ج  دا يمك ن الق  ول عن ه بش  كل ع ام توج  د علاق  ة طردي ة )موجب  ة( قوي ة  ، ه ذا م  ا1.404

أن البن   ك يح   رص دوم   ا عل  ى تبس   يط الإج   راءات وتس   هيل الول  و  إل   ى التطبيق   ات المختلف   ة المقدم   ة  باعتب  ار

عل ى وج  ود  الت ي ت نصالبديل ة ، وبه ذا نقب  ل بالفرض ية البحثي ة لمختل ف الخ دمات الرقمي ة للبن ك مح ل الدراس ة

 علاقة بين المتغيرين.

 

 

 .الدراسة عينة بخصائص المتعلقة النتائج الفرع الثاني:
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 ، والنت   ائج المتوص  ل إليه   االبيان  ات الشخص   ية والوظيفي  ة حس   ب العين  ة أف   راد خص  ائص دراس   ة تم  ت لق  د

 :كالآتييمكن عرضها  (91 أنظر الملحق رقم)

  :متغير الجنس -1

  الجنس:الدراسة حسب متغير  ينةنتائج عيوضح الجدول التالي 

 (: عينة الدراسة حسب متغير الجنس21الجدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطلق الجنس

 % 73,1 38 ذكر

 % 26,9 14 أنثى

 %122 52 المجموع

 .v22.SPSSبناءا على مخرجات برنامج  المصدر:

والنسبية لأفراد العينة المدروسة وذلك حسب  الذي يبين لنا التكرارات المطلقة من خلال الجدول أعلاه 

هيمنة وهي نسبة تظهر  % 1،73 متغير الجنس، حيث نلاحظ أن أغلب أفراد عينة الدراسة كانوا ذكورا بنسبة

الأنظم    ة  اس   تخدام ا ف    يي، وه   و أم    ر ش   ائع نس   ب% 1160الب   الغ نب    ة تك   رارهم   عل    ى الإن   اث واض   حة لل   ذكور

ولاي ة، خصوص ا اليعكس طبيعة الزبائن النشطين في السوق البنكي ب كما، ايةفي ولاية غردالمصرفية الرقمية 

 .و الشكل الموالي يوضح لنا بصورة أكثر للنتائج المحصلة، بشكل عام  فئة التجار والموظفين

 

 

  

 ( التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس21الشكل رقم )
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 .v22.SPSSو  Excel.13 مجبناءا على مخرجات برناالمصدر: 

 متغير سنوات التعامل: -2

 يوضح الجدول التالي نتائج  عينة الدراسة حسب متغير سنوات التعامل مع البنك :

 (:  عينة الدراسة حسب متغير سنوات التعامل مع البنك21الجدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطلق الفئة العمرية

 % 63,5 22 سنوات 01أقل من 

 % 36,5 20 سنوات فأكثر 01

 %122 20 المجموع

 .v22.SPSSبناءا على مخرجات برنامج  المصدر : 

، وهي مقسمة سنوات التعامل مع البنكمن خلال الجدول أعلاه يتضح لنا  عينة الدراسة حسب متغير 

 فاق تحي ث  ول ىالأشهدت أكثر تك رار ه ي الفئ ة  التي، حيث نلاحظ أن الفئة تين حسب عدد السنواتإلى فئ

وه و م ا يمث ل  %36تكرارها  فرد ، أما الفئة التي الفئة الثانية بلغت نسبة  33أي ما يمثل  %  63نسبة تكرارها 

ذكر

73%

أنثى

27%

متغير الجنس



 غردايةوكالة  (BEA) ميدانية بنك الجزائر الخارجيالفصل الثاني دراسة 
 

- 21 - 

ا م ع البن ك، م ا ق د يعك س توس عا ف ي قاع دة يح ديثو التعام ل نس ب أف راد العين ةيش ير إل ى أن غالبي ة م ا ، ف رد 19

، و يمكن توضيح نتائج ذلك من روني مؤخرا في جذب عملاء جددالزبائن أو تأثير إدخال أنظمة الدفع الإلكت

 خلال الشكل التالي: 

 عينة حسب سنوات التعامل مع البنكالالتوزيع التكراري لأفراد ( 20) الشكل رقم

 
 .v22.SPSSو  Excel.13بناءا على مخرجات برنامج المصدر: 

 

 

 

 

 

 

 

 متغير المستوى التعليمي:–3

سنوات10أقل من 

63%

سنوات فأكثر10

37%

متغير سنوات التعامل
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 تائج عينة الدراسة حسب متغير المستوق التعليمي:يوضح الجدول التالي ن

 (: عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي00الجدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطلق المؤهل

 % 19,2 29 فأقل ثانوي

 % 69,2 21 جامعي

 % 11,5 1 أخرقدراسات 

 %122 20 المجموع

 .v22.SPSSبناءا على مخرجات برنامج المصدر: 

يب ين لن ا الج دول الموض  ح أع لاه  عين ة الدراس  ة حس ب متغي ر المس توق التعليم  ي، حي ث كان ت أغلبي  ة 

ف رد م ن إجم الي  04أي م ا يمث ل  % 69,2وذلك بنسبة ق درها  ،العينة من  الحاصلين على شهادات جامعية

أفراد م ن إجم الي  10يمثل  أي ما % 04.0ب   مستوق ثانوي فأقل أفراد العينة، ثم تليها نسبة الحاصلين على

فق د بل  غ  علي  ا  ، أم  ا المس تويات التعليمي  ة الأخ رق المش كلة م  ن الحاص لين عل  ى ش هادات جامعي ةأف راد العين ة 

مح  ل الدراس  ة ك  انوا م   ن عم  لاء البن   ك ، وبه  ذا يمك   ن الق  ول ب  أن أغل  ب  % 00.4أف  راد أي بنس  بة  4هم ع  دد

إل  ى أن عين  ة  الاطمئن انات علي  ا، وه ذا م  ا يمكنن ا م  ن  الحاص لين عل  ى ش هادات و مس  تويات جامعي ة ودراس  

الدراسة ستتمكن من فهم الأسئلة وبالتالي الحصول على نتائج معبرة أكثر للواقع العملي، بالإضافة إل ى الع دد 

الكبير من ذوي التعل يم الج امعي ي دل عل ى أن اس تخدام أنظم ة ال دفع الإلكترون ي أكث ر ش يوعا ب ين المتعلم ين، 

النت ائج المحص لة الش كل الت الي يوض ح لن ا و  ،طق ي نظ را لمتطلب ات التفاع ل الرقم ي والفه م التكنول وجيوه ذا من

 :كالآتي

 عينة حسب متغير المستوى التعليميال( التوزيع التكراري لأفراد 03الشكل رقم )
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 .v22.SPSSو  Excel.13 بناءا على مخرجات برنامجالمصدر: 

 العميل  فئةمتغير  -4

 :فئة العميلدول التالي نتائج عينة الدراسة حسب متغير يوضح الج

 فئة العميل(: عينة الدراسة حسب متغير 29الجدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطلق المستوى

 % 28,8 15 موظف

 % 25,0 13 تاجر

 % 17,3 9 أعمال حرة

 % 9,6 5 متقاعد

 % 19,2 10 طالب

 %122 52 المجموع

 .v22.SPSS  ا على مخرجات برنامجبناءالمصدر : 

موزع ة  فئ ة العمي لمتغي ر من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا التكرارات المطلقة والنسب المئوية حس ب 

عل ى أكث ر تك رارا وذل ك لبلوغه ا نس بة  حال ة عمي ل موظ ف، حي ث حص لت حال ة العمي لحس ب  أن واعإلى عدة 

ثانوي

19%

جامعي

69%

دراسات أخرى

12%

متغير المستوى التعليمي
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فق د بلغ ت نس  ب  حال ة عمي ل ت  اجرعين ة المدروس  ة ، ث م أف راد م  ن إجم الي أف راد ال 04أي م ا يمث ل   % 04.4

فق  د  حال  ة عمي ل طال  بم ن إجم  الي أف راد العين  ة المدروس ة، ث  م تليه ا  ف  رد 00أي م  ا يمث ل   % 04.1تكراره ا 

أف راد لفئ ة العم لاء م  ن  0ث م  راد العين ة المدروس ة،ف أف راد م ن أ 01أي م ا يمث ل  % 04.1بلغ ت نس ب تكراره ا 

وذل  ك بنس   بة ش  هد تك  رارا كبي   را ص  نف العم  لاء م   ن التقاع  دين فل   م يأم   ا  %0.0بنس  بة  ص  نف الأعم  ال الح   رة

ا ن  العين ة المدروس ة تن  وع ف ي فئ ات العم لاء، مم ا يعط ي الاس تبيان تواز ب ، وبه ذا يك ون% 4,4تكراري ة تق در ب   

 رتب    اطهملاتب    رز فئت   ا "الم    وظفين" و"التج   ار" ك    أكثر المس   تخدمين لأنظم    ة ال   دفع، وه    و منطق   ي ، حي   ث جي   دا

 ،ه ذه الأنظم ة اس تعمالكما أن وجود الطلبة بنسبة معتبرة يعكس توجه الشباب نح و  ،بتعاملات مالية مستمرة

 :كالآتيوالشكل التالي يوضح لنا نتائج ذلك 

 نوع العميلعينة حسب متغير ال( التوزيع التكراري لأفراد 22الشكل رقم )

 

 .v00.SPSS و Excel.00 بناءا على مخرجات برنامجالمصدر : 

 

 مناقشة نتائج الدراسة  :المطلب الثالث

موظف

29%

تاجر

25%

أعمال حرة

17%

متقاعد

10%

طالب 

19%

متغير فئة العميل
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المعياري  ة لتحدي  د مس   توق  والانحراف   اتس  يتم التط  رق م  ن خ   لال ه  ذا الف  رع إل   ى المتوس  طات الحس  ابية 

 . (07و 00أنظر الملحق رقم) الاستبيانإجابات المستجوبين حول فقرات 

 .محور تطبيق أنظمة الدفع الإلكتروني :أولا

 الاستبيان: من الأول المحور من حول إليها التوصل تم التي النتائج التالي الجدول يوضح

 أنظمة الدفع الإلكتروني محور: النتائج المتعلقة يإتجاه آراء المستجوبين حول فقرات (12)الجدول رقم 

 أنظمة الدفع الإلكتروني -1

 العبارة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

مستوى 

 الإجابة
 تيبالتر 

21 
ال    دفع الإلكترون    ي بس    هولة  أنظم    ة  تعم   ل

 .مختلف الأجهزة الذكية عبر 
 4 مرتفع 1.066 3.96

20 
 بالأم            ان عن            دتتس           م بطاق            ات ال           دفع 

 .استخدامها
 4 مرتفع  1.162 3.94

23 
يتم تحديث الرصيد مباشرة بعد كل عملية، 

 التعرف الآني لرصيد الحساب.ما يضمن 
 5 مرتفع  1.075 3.98

04 

تت      يح رب      ط مباش      ر بحس      ابات المس      تخدم 

لقيام        ه بمختل        ف المع        املات المص        رفية 

 المصرفية.

 0 مرتفع  1.071 4.10

05 
الش راء م  ن المت اجر الإلكتروني  ة تمك ن م  ن 

 .بسهولة دون الحاجة إلى دفع نقدي
 1 مرتفع  1.015 4.10
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06 

س           جلًا ض          من موثق           ة ك          ل معاملاته          ا 

 إيص     ال رقم     ي أو إش     عارعب     ر  إلكترونيً    ا

 . مصرفي

 7 مرتفع  1.103 3.87

07 
مقاب     ل  س     داد تمك     ن بطاق     ات ال     دفع م     ن 

 وزع آليالخدمات أو السلع من أي م
 3 مرتفع  1.082 4.08

08 

التنق  ل  ي  وفر الجه  ده  ذه الأنظم  ة  اس تخدام

 للبنوك أو المؤسسات المالية.
 8 مرتفع  1.167 3.83

09 
تس  هم أنظم   ة ال  دفع الإلكترون   ي ف  ي تقلي   ل 

 الانتظارطوابير 
 10 مرتفع  1.177 3.58

10 
ه      ذه البطاق      ات   اس      تخدامعل      ى  الاعتم     اد

 .الحاجة لحمل النقود الورقية يقلل من 
 9 مرتفع  1.167 3.67

 - مرتفع  0.309 3.455 للمحور الأولالمجموع العام 

 .v22.SPSS بناءا على مخرجات برنامجالمصدر: 

( الأول )أنظم ة ال دفع الإلكترون ي المح ورينة الدراسة حول يتضح من خلال الجدول أعلاه آراء أفراد ع

كانت  المحور(، حيث نلاحظ أن فقرات هذا 21أنظر الملحق رقم ) يمثل المتغير المستقل من الدراسة وهو ما

عل ى متوس ط حس  ابي  المح  ورمس توق الإجاب ة عليه ا إيجابي  ة م ن حي ث ال  ردود ، وق د بل غ المجم  وع الع ام له ذا 

المعي  اري الكلي  ة ل  ذات البع  د  الانح رافوه  و يواف  ق درج  ة إجاب ات مرتفع  ة ، كم  ا بلغ  ت قيم  ة   3.455يق در ب    

( والذي كان  4.10-3.58ما بين ) المحور، في حين تراوحت قيمة المتوسط الحسابي بين فقرات هذا 0.309

د تراوح ت قيمت ه ب ين المعي اري فق  الانح راف( عل ى الترتي ب ، أم ا 05( والفق رة رق م )09م ن نص يب الفق رة رق م )
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( عل  ى 09( والفق  رة رق م )05( ، وال  ذي ك ان م  ن نص يب الفق  رة رق م )1.177-1.015فق رات ه  ذا البع د م  ا ب ين )

رغ  م الط   ابع الإيج  ابي الع  ام ف  ي تقي  يم المس  تجوبين لأنظم  ة ال   دفع ه بأن  الترتي  ب ، وعل  ى العم  وم يمك  ن الق  ول 

حفظات نسبية لدق شريحة من العم لاء، خاص ة فيم ا الإلكتروني، إلا أن بعب المؤشرات تكشف عن وجود ت

النقود  استخداميتعلق بفعالية هذه الأنظمة في تقليل الطوابير داخل الوكالات البنكية أو الاستغناء الكامل عن 

 الورقية.

ن ك  ان ق  د ب  دأ  ه ذا يش  ير إل  ى أن التح  ول الرقم  ي ا، إلا أن  ه لا ي  زال يواج  ه بع  ب العوائ  ق ر ح  دث أث  يوا 

ق   د يع   ود ذل   ك إل   ى ، و بالع   ادات الاس   تهلاكية التقليدي   ة أو ض   عف التعم   يم الفعل   ي للخ   دمات الرقمي   ةالمرتبط   ة 

هذه الوسائل في بعب المناطق، أو ضعف التثقيف الرقمي لدق فئات معينة من العملاء،  استخداممحدودية 

جية لضمان شمولية أكبر مما يستدعي من البنوك توسيع حملاتها التحسيسية، وتحسين البنية التحتية التكنولو 

 وفعالية ملموسة.

، ف إن تعزي  ز الثق ة ف  ي ه ذه الأنظم  ة يقتض ي الجم  ع ب ين الجه  ود التقني ة والتوعوي  ة، حت ى يتحق  ق وبه ذا

 .الاستخدام الكامل والمستدام لخدمات الدفع الإلكتروني في مختلف الفئات المجتمعية

 

 

 

 

 

 

  محور جودة الخدمات المصرفية -0

 الاستبيان: من الثاني أسئلة المحور حول إليها التوصل تم التي النتائج لتاليا الجدول يوضح
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 جودة الخدمات محورالنتائج المتعلقة يإتجاه آراء المستجوبين حول فقرات ( : 11) الجدول رقم

 جودة الخدمات  -0

 العبارة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

مستوى 

 الإجابة
 الترتيب

11 

موق   ع إلكترون  ي س  هل التص   فح  ل  دق لبن  ك

 . وغير معقد
 9 مرتفع 1.085 4.00

12 

تساعد أنظمة الدفع الإلكتروني على تقليل 

 .الأخطاء في المعاملات المالية
 8 مرتفع 1.092 4.06

13 

يمنح البنك خدمات إلكترونية متنوعة عبر 

 .بوابته الإلكترونية
 6 مرتفع 1.089 4.10

14 

ترون     ي  مرون     ة ت    وفر بطق     ات ال     دفع الإلك

 . وسهولة في التعاملات
 1 مرتفع 8509. 4.56

15 

تكلف   ة الخدم   ة المص   رفية منخفض   ة  عل   ى 

العملي          ات الت          ي ت           تم  بوس          ائل ال           دفع 

  .الإلكتروني

 5 مرتفع 8649. 4.13

16 

يق     دم البن     ك بطاق     ات مص     رفية إلكتروني     ة 

 .الاستخداماتمتنوعة ومتعددة 
 10 مرتفع 1.019 3.98

17 

راف الآل ي م ع أوق ات العم لاء يتكي ف الص 

 .أ 1/1سا و 05/05
4.33 .7349 

مرتف                       ع 

 جدا
3 
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18 

تش     كل أنظم      ة ال      دفع الإلكترون      ي حماي      ة 

 .كافية للبيانات والمعاملات المالية
 7 مرتفع 1.053 4.10

19 

البن       ك إرش      ادات ونص       ائح  موظف      ويق      دم 

 .وسائل الدفع الإلكتروني باستخدامخاصة 
4.29 .6969 

 مرتف                       ع

 جدا
4 

20 

تح رص إدارة البن  ك عل  ى ت  وفير دع  م فن  ي 

 . متاح في حال حدوث مشكلة ما
4.52 .7799 

 مرتف                       ع

 جدا
2 

 - مرتفع 3169. 3.313 للمحور الثانيالمجموع العام 

 .v11.SPSSبرنامج بناءا على مخرجات المصدر: 

ما وهو  (مات المصرفيةجودة الخدالثاني ) المحوريبين لنا الجدول أعلاه آراء أفراد عينة الدراسة حول 

( 91أنظ ر الملح ق رق م ش هدت أراء موجب ة ) المح ور، حي ث نلاح ظ أن جمي ع فق رات ه ذا المتغير الت ابع ليمث

 3.313وذلك بحصولها على درج ات مرتفع ة، حي ث بل غ المتوس ط حس ابي الع ام له ذا البع د عل ى قيم ة تس اوي 

، 0.316المعياري الكلي ة ل ذات البع د  الانحرافيمة وهو يوافق درجة مرتفع وفق مقياس التحليل ، كما بلغت ق

( وال ذي ك ان م ن نص يب الفق رة 4.56 - 3.98في حين تراوحت قيمة المتوسط الحس ابي ب ين الفق رات م ا ب ين )

المعي اري فق د تراوح ت قيمت ه ب ين فق رات ه ذا البع د  الانح راف( عل ى الترتي ب ، أم ا 14( و الفقرة رقم )16رقم )

( عل ى الترتي ب، وعلي  ه 13( والفق رة رق م )19( ، وال ذي ك ان م ن نص يب الفق رة رق م )1.089 - 0.696م ا ب ين )

يعك س ق درة  ، وه و م االاستخداميمكن القول بأن  أكثر الجوانب التي نالت رضا العملاء تتعلق ب  المرونة في 

كما أن مستوق الأمان ، متعددة في الحياة اليوميةو مختلفة  احتياجاتأنظمة الدفع الإلكتروني على التكيف مع 

المرتفع الذي توفره هذه الأنظمة عزز ثقة العم لاء ف ي التع املات المص رفية الرقمي ة، خصوص ا ف ي ظ ل تزاي د 

لع ب ت وفر ال دعم الفن ي دورا مهمً ا ف ي تعزي ز  إض افة إل ى ذل ك ،الهواجس المرتبطة بالمع املات عب ر الإنترن ت
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ف ي ح ال واج ه مش كلة، ب ل بإمكان ه الحص ول عل ى مس  اعدة  لاه ذا الرض ا، حي ث يش عر العمي ل أن ه ل يس مع زو 

 الاس   تجابة( ع   املا حاس  ما ف   ي تحقي  ق 11/1كم  ا كان   ت خدم  ة الص   رافات الآلي  ة عل   ى م  دار الس  اعة ) ،فوري  ة

ه ذه العناص ر وبه ذا ف إن  ،السريعة لمتطلبات العملاء، ما يجعل تجربة الاستخدام أكثر سلاسة وراحة مجتمعة

ال   دفع الإلكترون   ي وق    درتها عل   ى تق   ديم خدم   ة مص   رفية ذات ج   ودة عالي   ة ومواكب    ة تب   رز م   دق نض   ج أنظم   ة 

 .للتغيرات التكنولوجية

    مناقشة نتائج الدراسة 

الخط   ي  الارتب   اطمعام   ل  اس  تخدامفرض   يات الدراس  ة الت   ي ت   م ص   ياغتها س  ابقا فق   د ت   م  اختب   ارلغ  رب 

بش   كل مفص  ل كم  ا س   يتم متغي  رات الدراس  ة ب  ين متغي  رات الدراس   ة قص  د توض  يح طبيع  ة العلاق   ة ب  ين البس  يط 

 توضيحه من خلال هذا المطلب.

 : الأولى الفرضية اختبار -1

توجد علاقة ذات دلالاة إحصاائية باين ساهولة إجاراء  "من الدراسة على أنه :  الأولىتنص الفرضية 

يف المرتبطاة التكاال انخفااضعمليات الشراء من المتاجر الإلكترونية عبار وساائل الادفع الإلكتروناي، وباين 

 بالخدمات المصرفية المصاحبة لتلك المعاملات."

 طبيعة لتحديد البسيط الخطي الارتباطمعامل  اختبار استخدملدراسة فقد تم من اهذه الفرضية  لاختبار

لمتغي   ر الش  راء م   ن  ه  ذه العلاق  ة )س   لبي، إيج  ابي( واتج   اهالعلاق  ة )قوي  ة، ض   عيفة، متوس  طة( ب   ين المتغي  رين 

 احتساب علىالأخرق لأنظمة الدفع الإلكتروني )المتغير المستقل(  الاستخداماتكترونية ومختلف المتاجر الإل

 والجدول التالي يبين نتائج الاختبار. رسوم منخفضة على عمليات الدفع الإلكتروني )المتغير التابع( 

الممنوحاة عناد  توالتخفيضااأنظماة الادفع الإلكتروناي  اساتخداماتالعلاقاة باين ( يوضاح 10الجدول رقم )

 الاستخدام
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 مستوى الدلالة (R)  الارتباطمعامل  العبارات المتغيرات

 المستقل

م ن الش راء م ن أنظم ة ال دفع الإلكترون ي تمك ن 

المت اجر الإلكتروني ة بس  هولة دون الحاج ة إل  ى 

 9.999 0.722 دفع نقدي.

 التابع
تكلف       ة الخدم       ة المص        رفية منخفض       ة  عل        ى 

 ائل الدفع الإلكتروني.العمليات التي تتم  بوس

 .v26.SPSS  بناءا على مخرجات برنامجالمصدر: 

 أنظر الملحق رقم)الخطي البسيط  الارتباطتشير معطيات الجدول الموضح أعلاه تحليل نتائج معامل 

والت  ي تب  ين العلاق  ة )الش   راء م  ن المت  اجر الإلكتروني   ة بس  هولة دون الحاج  ة إل  ى دف   ع نق  دي( م  ع )تكلف   ة  (90

المعنوي   ة  اختب  اردم  ة المص  رفية منخفض  ة  عل  ى العملي  ات الت  ي ت  تم  بوس  ائل ال  دفع الإلكترون  ي( إل  ى أن الخ

( وه   ي أق  ل م   ن مس  توق قيم   ة المعنوي  ة الإحص   ائية 9.999الإجم  الي للنم  وذ  يعط   ي مس  توق دلال   ة تس  اوي )

فق د بل  غ معام  ل  تغي  رين،المأن هن  اك علاق  ة إيجابي ة قوي  ة ودال  ة إحص ائيا ب  ين يعن ي (، وه  ذا 9.92المعتم دة )

العم لاء بفعالي ة البطاق ات  اقتن اعوهي قيمة عالي ة تش ير إل ى ت لازم معن وي ب ين  0.722 (Pearson)الارتباط 

 في المعاملات الرقمية. استخدامهاالإلكترونية وتوفرها، وبين إدراكهم لسهولة 

وس ائل ال دفع  باس تخدامتروني ة س هولة الش راء م ن المت اجر الإلكالمتض منة وتع زز ه ذه النتيج ة الفرض ية 

وب ذلك ف إن تط وير البطاق ات وزي ادة مرونته ا ، تكلف ة الخدم ة المص رفية بانخف اب مباش رة وارتباطهاالإلكتروني 

من العوامل المحورية في دعم التحول نحو أنظمة ال دفع الإلكترون ي الحديث ة، وفق ا لم ا  دعيوتعدد استخداماتها 

 وبهذا يتم قبول الفرضية الأولى للدراسة.أظهرته إجابات عينة الدراسة، 

  الفرضية الثانية: -0
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائية باين مساتوى الأماان  "من الدراسة على أنه :  الثانيةتنص الفرضية 

العاالي الااذي تتمياز بااه بطاقااات الادفع الإلكترونااي، وبااين تعزياز اسااتخدامها فااي مختلاف العمليااات الماليااة 

 والمصرفية."

طبيع ة لتحدي د  البس يط الخط ي الانح دارمعام ل  اختب ار اس تخدمهذه الفرضية للدراسة فق د ت م  ختبارلا 

 الاس  تخدامات)المتغي ر المس تقل( ومختل ف  الآم ن بطاق ات ال دفع الإلكترون  ي الاس  تخدامب ين  واتجاهه االعلاق ة 

 دول التالي يبين نتائج الاختبار.والج الأخرق لبطاقات الدفع الإلكتروني من قبل العملاء )المتغير التابع( 

الممنوحاة عناد  والتخفيضااتأنظماة الادفع الإلكتروناي  اساتخداماتالعلاقاة باين ( يوضاح 13الجدول رقم )

 الاستخدام

 العبارات المتغيرات
  الارتباطمعامل 

R 
 مستوى الدلالة

 .استخدامهاتتسم بطاقات الدفع بالأمان عند  المستقل

0.661 9.999 
 التابع

م البنك بطاقات مصرفية إلكترونية متنوعة يقد

 .الاستخداماتومتعددة 

 .v26.SPSS  بناءا على مخرجات برنامجالمصدر : 

 أنظر الملحق رقم)الخطي البسيط  الارتباطتشير معطيات الجدول الموضح أعلاه تحليل نتائج معامل 

( إلى أن بطاقات الدفع استخدامعدد مجالات ت( مع )الآمن لبطاقات الدفع الاستخداموالتي تبين العلاقة ) (90

( وهي أقل من مس توق قيم ة المعنوي ة 9.999المعنوية الإجمالي للنموذ  يعطي مستوق دلالة تساوي ) اختبار

 حي ث المتغيرين،أن هناك علاقة إيجابية قوية ودالة إحصائيا بين يعني ( ، وهذا 9.92الإحصائية المعتمدة )

ش   عور تش   ير إل   ى ت  لازم معن   وي ب   ين  مقبول   ة إحص  ائياوه  ي قيم   ة  0.661 (Pearson)بل  غ معام   ل الارتب   اط 
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حس   اس ه    ذه  اس   تخدامتع   دد أوج    ه ومج   الات البطاق   ات الإلكتروني    ة، وب   ين  اس   تخدامبالأم   ان عن    د العم   لاء  وا 

 .البطاقات لمختلف أغراضهم

بيًا تلشير إل ى ، وهي قيمة مرتفعة نس0.661 (Pearson Correlation)وبلغت قيمة معامل الارتباط 

وج  ود علاق   ة ارتب  اط إيج   ابي متوس   ط إل  ى ق   وي، مفاده   ا أن ش  عور العم   لاء بالأم   ان أثن  اء اس   تخدام بطاق   اتهم 

المصرفية يعزز من توجههم نحو استغلال مختلف المزايا التي توفرها هذه البطاقات، لا سيما في ظل التوسع 

 تسديد الفواتير، أو عمليات السحب والدفع اليومي.في مجالات استخدامها سواء في التسوق الإلكتروني، أو 

ف ي تص  ميم  مح ل الدراس ة البن ك عتم دها يوتعك س ه ذه النتيج ة فاعلي ة السياس ات الأمني ة والتقني ة الت ي 

وتطوير أنظمة الدفع الإلكتروني، حيث يعد الأمان السيبراني وحماية البيانات من أبرز العوامل المحف زة عل ى 

 اس     تخدامه احتمالي    ة فكلم    ا زادت ثق    ة العمي     ل ف    ي س    لامة تعاملات    ه الإلكتروني    ة، زادت ة،تبن    ي ه    ذه الأنظم    

 للبطاقات الإلكترونية في مجالات أوسع وأكثر تنوعا.

م ن خ لال اس  تجابات عين ة الدراس  ة أن عام ل الأم  ان  كم ا ت دعم ه  ذه النت ائج الفرض  ية الثاني ة للدراس  ة

الخ دمات المص رفية الرقمي ة، وأن وج ود مزاي ا إض افية كتع  دد  ملاس  تخدايمث ل حج ر الأس اس ف ي تقبع ل العم لاء 

وبهذا ياتم قباول الفرضاية الاستخدامات والتخفيضات المحفزة يعزز من قيمة تلك الخدمات في نظر العميل، 

 للدراسة. الثانية

 

 

 

  الفرضية الثالثة: -3
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: " لا توجااد  ت  نص عل  ى أن  هالفرض ية الثالث  ة والت  ي  باختب  ارس نقوم م  ن خ  لال ه  ذا الف  رع م  ن الدراس  ة 

غردايااة حااول جااودة الخاادمات ( BEA)فااروق ذات دلالااة إحصااائية ماان وجهااة نظاار عماالاء وكالااة بنااك 

 سنوات التعامل مع البنك". باختلافالمصرفية المقدمة 

"ت" لعينت ين مس تقلتين لمتغي  ر س نوات الخب رة قص د التع  رف  اختب ار اس  تخدامه ذه الفرض ية ت م  لاختب ار

 29و)      س نوات(  29د الفروق بين متوسطات سنوات تعامل الأفراد المستجوبين )أقل من على مدق وجو 

 سنوات فأكثر(، كما هو موضح من خلال الجدول التالي: 

 .مع البنك (: دلالة الفروق حول جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير سنوات التعامل12الجدول رقم )

 .v22.SPSSبناءا على مخرجات برنامج  المصدر : 

ب ين إجاب ات وآراء أف راد العين ة ح ول ج ودة  (T) ةالف روق الإحص ائي اختب ار يش ير الج دول أع لاه إل ى نت ائج

قد أظهرت نتائج ، سنوات التعامل مع البنك لاختلاف(، وذلك وفقا 29 انظر الملحق رقمالخدمات المصرفية )

لتج انس التباين ات أش ار إل ى ( Levene) اختب اراختبار العينات المستقلة المتعلقة بمح ور ج ودة الخ دمات أن 

  (Sig = 0.995 > 0.05) ،F = 0.000 ، المجموعتينبين  التباينات ية فيعدم وجود فروق معنو 

 .تساوي التباين افترابمع ( T) اختبارعلى نتائج  بالاعتمادوهو ما يسمح 

، وه  ي أق  ل م  ن مس  توق الدلال   ة Sig = 0.039، بمس  توق دلال  ة T = 2.119اختب  اروق  د بلغ  ت قيم  ة 

ذات دلالة إحصائية بين تقييمات الأفراد الذين يتعاملون مع  ، مما يدل على وجود فروق(α = 0.05)المعتمد

 الفئة المتغير
المتوسط 

 الحسابي

 نحرافالا 

 المعياري
 (Tقيمة )

مستوى 

 sig الدلالة

 الدلالة

 الإحصائية

سنوات 

 التعامل

 0.31 38.3 سنوات 29أقل من 

2.119 0.39 

وجود دلالة 

 0.29 3.19 سنوات فأكثر 29 إحصائية
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، حيث سجلوا لفائدة الفئة الأولىسنوات،  29سنوات، وأولئك الذين تجاوزت مدة تعاملهم  29البنك لأقل من 

 .(2.20مقابل  2.20متوسطا أعلى في تقييم جودة الخدمات )

م ؤثرا ف ي إدراك ج ودة  ع د ع املاغرداي ة ت BEAة ووكال وتعني هذه النتيجة أن مدة العلاقة بين العمي ل 

إيجابية أولية أو تلقوا مزيدا  انطباعاتفمن الممكن أن العملاء الجدد نسبيا ما زالوا يحملون  ،الخدمات المقدمة

في المقابل قد يطور العملاء القدامى مع  ،على تقييماتهم انعكسفي مراحل التعامل الأولى، مما  مالإهتمامن 

 .قت تصورات أكثر نقدية نتيجة تجارب طويلة أو احتكاكهم بمواقف خدمة متعددةمرور الو 

وبناء عليه، يمكن القول إن هناك حاجة للمؤسسة المصرفية إلى مواصلة تحسين جودة الخدمات لكافة 

 وبهاذا، العملاء، مع إيلاء اهتمام خاص لفئة العملاء الدائمين لضمان الحفاظ على ولائهم ورض اهم المس تمر

 للدراسة. الثالثةالفرضية  رفضيتم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :خلاصة الفصل

لقد ساهم هذا الفصل من الدراسة الميدانية بشكل فعع ال ف ي تعمي ق الفه م النظ ري لموض وع "دور أنظم ة 

ال دفع الإلكترون  ي ف ي تحس  ين ج ودة الخ  دمات ف ي المؤسس  ات"، وذل ك م  ن خ لال رب  ط الأط ر النظري  ة ب  الواقع 
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م   ن  باعتب   اره، وكال   ة غرداي   ة( BEA)بن   ك الجزائ   ر الخ   ارجي اء دراس   ة ميداني   ة عل   ى م   ن خ   لال إج   ر  العمل  ي

 لدراسة.لميدان المؤسسات المالية ك

ف  ي بداي  ة الفص  ل ت  م تق   ديم ع  رب م  وجز ح  ول البن  ك مح   ل الدراس  ة، ث  م التعري  ف بمجتم  ع البح   ث ف

وات المعتمدة في جمع البيانات، ، إضافة إلى عرب المنهجية المتبعة والأداستقصاؤهاوتحديد العينة التي تم 

المصمم لقياس آراء العملاء ح ول م دق كف اءة وفعالي ة أنظم ة ال دفع الإلكترون ي وم دق  الاستبيانوفي مقدمتها 

 تأثيرها على جودة الخدمات المقدمة.

 اتجاه     اتهمس    محت ه     ذه الدراس    ة ب     التعرف عل    ى الخص     ائص الديموغرافي    ة للمبح     وثين، وتحلي    ل وق    د 

، من جهة وجودة أنظمة الدفع الإلكتروني واستخدامبتطبيق المرتبطة  الاستبيانل أبعاد محاور وتصوراتهم حو 

كم  ا ت م التحق  ق م  ن ص  دق وثب  ات الأداة البحثي ة، وه  و م  ا م  نح الدراس  ة مص  داقية  الخ دمات م  ن جه  ة أخ  رق،

التحلي  ل الإحص   ائي بع  د معالج  ة البيان  ات باس  تخدام أدوات ، و واعتم  اداإحص  ائية وجع  ل نتائجه  ا أكث  ر واقعي  ة 

فرضيات الدراسة التي شكلت الإطار التحليلي لقياس العلاقة بين أنظمة الدفع الإلكتروني  اختبارالمناسبة، تم 

وج ودة الخ  دمات، مم  ا مك ن م  ن قب  ول بع ب الفرض  يات ورف  ب ال بعب الآخ  ر، م  ع تفس ير ه  ذه النت  ائج ف  ي 

 ضوء المعطيات الميدانية.

ة م  ن فه  م أعم  ق لموض  وع البح  ث بجانبي  ه النظ  ري والتطبيق  ي، وم   ن بش  كل ع  ام، مكنتن  ا ه  ذه الدراس  

الوق وف عل  ى م دق مس  اهمة أنظم  ة ال دفع الإلكترون  ي ف ي تحس  ين ج  ودة الخ دمات ف  ي بن ك الجزائ  ر الخ  ارجي 

(BEA ) حل   ول وتوص   يات تع   زز م   ن كف   اءة الخ   دمات المص   رفية  لاقت   راحوكال  ة غرداي   ة، مم   ا يف   تح المج   ال

  ر التحول الرقمي في المؤسسات المالية الجزائرية.الإلكترونية وتدعم مسا



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةااتماخال
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سعت الدراسة إلى التعمق في أبعاد أنظمة الدفع الإلكتروني من حيث الأمان، التنوع، السهولة، وسرعة 

، مح  اور الدراس   ةوت  م بن   اء نم  وذ  تطبيق  ي لقي   اس العلاق  ة ب   ين  ،الإنج  از، وربطه  ا بمؤش   رات ج  ودة الخ   دمات

 ت العملاء للخدمات البنكية.ومعرفة مدق تأثيرها الفعلي على تقييما

( BEA)وق د تم ت معالج  ة الإش كالية المطروح  ة م ن خ  لال دراس ة ميداني ة عل  ى عين ة م  ن عم لاء بن  ك 

وكال  ة غرداي  ة، به  دف قي   اس م  دق رض  اهم ع  ن الخ   دمات الرقمي  ة، ومعرف  ة الف  روق ف   ي آرائه  م حس  ب بع   ب 

تحلي     ل البيان     ات والتحق    ق م     ن ص     حة كم     ا ت    م توظي     ف أدوات إحص     ائية ملائم    ة ل ،المتغي    رات الديموغرافي     ة

وبالاعتماد على ما تم عرضه وتحليله في الفصلين النظري والتطبيقي، تم التوصل إلى مجموع ة ، الفرضيات

م  ن النت  ائج الت   ي تس  لط الض   وء عل  ى أهمي   ة أنظم  ة ال   دفع الإلكترون  ي ف   ي تحس  ين ج   ودة الخ  دمات، وس   نقوم 

 :بعرضها فيما يلي

 .أولا: النتائج النظرية

 تب ر إدم ا  أنظم ة ال دفع الإلكترون  ي ف ي المؤسس ات المص رفية أح د أه  م المؤش رات عل ى التح ول الرقم  ي عي

 إالناجح، حيث يساهم في تقليص الزمن وتبسيط العمليات وتحسين تجربة العميل

 م  ا ي  ؤدي إل  ى  ث ل مع  ايير الأم  ان والموثوقي  ة حج  ر الزاوي ة ف  ي بن  اء الثق  ة ف  ي أنظم ة ال  دفع الإلكترون  ي،تم

 إزيز ولاء الزبائن وتحسين صورة المؤسسةتع

  تطبي ق أنظم ة ال  دفع الإلكترون ي بش كل فع  ال يس اعد المؤسس  ات عل ى خف ب التك  اليف التش غيلية وتحقي  ق

  الكفاءة في تقديم الخدمات.

  فئات مختلفة من العملاء،  لاحتياجات الاستجابةمرونة وسائل الدفع الإلكتروني يعزز قدرة المؤسسة على

 .ا أكثر قدرة على المنافسة في سوق الخدمات الماليةما يجعله

 النتائج الميدانية: (ب
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مي دانيا  اختباره ا من الإش كالية المطروح ة ف ي ه ذه الدراس ة، ت م بن اء ث لاث فرض يات رئيس ية ت م انطلاقاً 

ئج وكال ة غرداي  ة، وق د أس فرت النت  ا BEAباس تخدام الأدوات الإحص ائية المناس بة عل  ى عين ة م ن عم  لاء بن ك 

 وفيم ا يل ي ع رب مفص ل لنت ائج ،عن مجموعة من المؤش رات الت ي تس مح بتقي يم م دق تحق ق ه ذه الفرض يات

 كل فرضية: اختبار

 .اختبار الفرضية الأولىنتيجة : لاأو 

"توجد علاق ة ذات دلال ة إحص ائية ب ين س هولة إج راء عملي ات الش راء م ن المت اجر الإلكتروني ة  :نص الفرضية

لكترون    ي، وب   ين انخف    اب التك   اليف المرتبط    ة بالخ   دمات المص    رفية المص   احبة لتل    ك عب   ر وس    ائل ال   دفع الإ

 المعاملات."

(، به   دف قي   اس Pearsonمعام   ل الارتب  اط الخط   ي البس  يط ) باس   تخدامه   ذه الفرض  ية  اختب  ارت   م وق  د 

ية )المتغي ر طبيعة العلاقة بين متغير سهولة الشراء الإلكتروني )المتغير المستقل( وتكاليف الخدمات المصرف

(، وه   و مؤش  ر عل   ى وج   ود علاق  ة إيجابي   ة قوي   ة ب   ين 9.111ق   دره ) ارتب   اطمعام  ل  وأظه   رت النت   ائج، الت  ابع(

 ، مما يعني أن العلاقة ذات دلالة إحصائية قوية.9.92( أقل من Sig = 0.000مستوق دلالة )، المتغيرين

راء عبر المتاجر الإلكترونية باستخدام وتدل هذه النتائج على أن العملاء الذين يشعرون بسهولة في الش

ويؤك د ذل ك  ،له ا اس تخدامهم ع ززيبطاقاتهم المصرفية، غالبًا ما يدركون أن تكلفة هذه الخ دمات منخفض ة، م ا 

وبن اء . والمرونة ف ي ال دفع يقل ل م ن التك اليف التش غيلية ويزي د م ن رض ا العم لاء الاستخدامأن تحسين سهولة 

 رضية الأولى.يتم قبول الف قعلى ما سب

 .الفرضية الثانية اختبارنتيجة ثانيا: 

"توج  د علاق ة ذات دلال  ة إحص ائية ب ين مس  توق الأم ان الع  الي ال ذي تتمي ز ب  ه بطاق ات ال  دفع  ن ص الفرض ية:

 الإلكتروني، وبين تعزيز استخدامها في مختلف العمليات المالية والمصرفية."
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الخط ي البس يط لقي اس العلاق ة ب ين إدراك العم لاء لأم ان معام ل الارتب اط  اختبار استخدامكما تم أيضا 

في مختلف المجالات )المتغير التابع( وقد أظهرت  استخدامهابطاقات الدفع )المتغير المستقل( وتوسعهم في 

         مس      توق دلال      ة، (، وه      و ي      دل عل      ى علاق      ة إيجابي      ة متوس      طة إل      ى قوي      ة9.112) ارتب      اطمعام      ل  النت     ائج

(Sig = 0.000 ،) العلاقة.هذه مما يعزز دلالة  9.92وهو أقل من 

بطاقاتهم الإلكترونية يعزز بشكل  استخدامتشير هذه النتائج إلى أن إحساس العملاء بالأمان عند حيث 

مباشر من توجههم لتوظيف هذه البطاقات في مختلف معاملاتهم المص رفية، بم ا فيه ا التس وق، دف ع الف واتير، 

ما تعكس هذه النتائج فاعلية السياسة الأمنية التي يتبناها البنك، خاصة فيما يتعلق ك ،إلخ ..اليومي.والسحب 

 .يتم قبول الفرضية الثانيةوعليه،  بحماية البيانات ومنع الاحتيال الإلكتروني.

 :اختبار الفرضية الثالثةنتيجة ثالثا: 

غرداي  ة ح  ول  BEAل  ة بن ك لا توج د ف  روق ذات دلال  ة إحص ائية م  ن وجه  ة نظ ر عم  لاء وكا" ن ص الفرض  ية:

 ."جودة الخدمات المصرفية المقدمة باختلاف سنوات التعامل مع البنك

"ت" لعينت   ين مس    تقلتين لمقارن   ة تقييم    ات العم   لاء لج    ودة  اختب    ار باس   تخدامه   ذه الفرض    ية  اختب    ارت   م 

وأظه   رت  ،س  نوات ف  أكثر( 29س  نوات مقاب  ل  29الخ  دمات المص  رفية وفق  ا لم  دة تع  املهم م  ع البن  ك )أق  ل م  ن 

وج   ود ف  روق دال   ة ، أي  9.91(، وه  ي أق   ل م  ن Sig = 0.039بمس  توق دلال   ة )( T = 2.119)قيم   ة  النت  ائج

 سنوات. 29إحصائيًا في متوسط التقييم لصالح الفئة التي تتعامل مع البنك منذ أقل من 

 ،لج دد والق دامىملحوظً ا ف ي إدراك ج ودة الخدم ة ب ين العم لاء ا اختلاف اتدل هذه النتيجة على أن هن اك 

خاص أو بس بب قل ة تج اربهم الس لبية مقارن ة  اهتمامفقد يكون العملاء الجدد أكثر رضا نتيجة حصولهم على 

 .يتم رفض الفرضية الثالثةوبالتالي،  بالعملاء القدامى الذين ربما مروا بتجارب خدمة أكثر تنوعا.

 الفرضيات تبين أن: اختبارات من خلال تحليلومن 
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 ا محوري  ا ف ي تحس  ين تجرب ة العم  لاء ر والأم  ان تلع ب دو  الاس تخداممتغي  رات مث ل س  هولة ي  د م ن التوج د العد

 إأنظمة الدفع الإلكتروني استخداموتعزيز 

  هن  اك ض  رورة ملح  ة لمواص  لة تط  وير الخ  دمات وض   مان جودته  ا لجمي  ع العم  لاء، بغ  ب النظ  ر ع  ن م   دة

 العملاء القدامى.تعاملهم مع المؤسسة، تفاديا لتراجع مستوق الرضا لدق 

 .ثالثا: التوصيات

والمتمثل ة أساس ا  وفي ضوء النتائج المتوصل إليها خ لال الدراس ة فق د خلص ت مجموع ة م ن التوص يات

 فيما يلي:

  وسائل الدفع الإلكتروني لتكون أكثر بساطة ووضوحا، بما يضمن شمولية  استخدامضرورة تطوير واجهات

 إأولئك غير المتمكنين تكنولوجيا لجميع فئات العملاء، خاصة الاستخدام

  إدرا  خص     ائص مس    اعدة داخ     ل التطبيق    ات البنكي     ة، مث    ل الإرش     ادات الفوري    ة وخدم     ة العم     لاء ض    رورة

 إالمباشرة

  العم   ل عل  ى مراجع   ة الرس  وم المفروض   ة عل  ى خ   دمات ال  دفع الإلكترون   ي ينبغ  ي لإدارة المؤسس   ات البنكي  ة

 إالاستخدام الموسع لهذه الوسائل بشكل دوري، بما يضمن التنافسية ويشجع على

 تقني  ات  اعتم  اد ، م عوالاختراق  ات الاحتي  الالإج راءات الأمني  ة لحماي  ة بيان ات العم  لاء م ن  ض رورة تكثي  ف

 إحديثة

  إالآمن الاستخدامنشر ثقافة التوعية الأمنية بين العملاء من خلال حملات دورية تشرح أساليب 

  لبطاق  ات ال دفع تتناس ب م ع مختل  ف ش رائح العم لاء )الش  باب، إط  لاق منتج ات جدي دة ض رورة التفكي ر ف ي

 إالمتقاعدين، الشركات الصغيرة...(

  تنظ    يم دورات تكويني    ة متواص   لة لفائ    دة الع    املين بالبن    ك ح   ول التكنولوجي    ات المص    رفية الحديث    ة ض   رورة

  .ا على جودة الخدمة المقدمةبوأساليب التعامل مع العملاء، ما ينعكس إيجا
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 .اق الدراسةرابعا: آف

من خلال إجراء هذه الدراسة قد لفت انتباهنا عدة مواضيع للبحث في هذا المجال التي يمكن أن تكون 

 محاور لبحوث مستقبلية تكمل مختلف زوايا هذا البحث كالآتي:

 إالدفع الإلكتروني ومؤشرات الأداء المالي للمؤسسات المصرفية استخدامدراسة العلاقة بين  -

سلوك المستهلك  في ظل التحول نح و الخ دمات المص رفية ع ن توجيه البنكية الذكية على  أثر التطبيقات -

 بعد.

 إالخاصةالبنوك البنوك العمومية و المؤسسات المالية دراسة مقارنة بين  في قطاعجودة الخدمات الرقمية  -

كآلي  ة لإلكترون ي، قي اس درج ة رض ا العم لاء ف ي المن اطق الداخلي ة والنائي  ة م ن الجزائ ر ع ن وس ائل ال دفع ا -

 إتقييم شمولية الخدماتل

 إأثر التكوين والتدريب الرقمي للموظفين على فعالية تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية -

تقييم الإطار التشريعي والتنظيمي لأنظمة الدفع الإلكتروني في الجزائر، ومدق توافقه مع المع ايير الدولي ة  -

 لحماية المستهلك الرقمي.



 

 

 
 

  المراجعو  المصادرة قائم
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 .91، المادة 1920/10 الجريدة الرسمية رقم الإلكترونية( يتعلق بالتجارة 1920) 91/20قانون  -1
، المرك زي دار الجامع ة علي سلطات البنك انعكاساتهانظم الدفع الإلكترونية و العجمي أحمد عبد العل يم،   -0

 .1922،  مصر، الإسكندريةالجديدة 
 .2000، دار البعث للطباعة والنشر ، قسنطينة ت النقديةالنظريامروان عطون:  -3
 دله مجموعة ،الإسلامي الاقتصاد في معالجتها وكيفية النقود قيمة في التغيرات آثار ،عیسیموسى آدم  -2

 .2002والبحوث الشرعية، جدة،  الدراسات قسم والبحوث التطوير إدارة البركة
 .1999ق الأبيار، الجزائر العاصمة، ، دار الأفاالاقتصادالكامل في ، حرفوش مدني -2
، دار النهض ة النقاود والبناوك والعلاقاات الاقتصاادية الدولياةص بحي ت ادرس قريص ة م دحت محم د عق اد:  -1

 .2002العربية للطباعة والنشر، بيروت، لبنان، 
دي  دة ، دار الجامعي  ة الجالتجااارة الإلكترونيااة فااي التشااريعات الأجنبيااة والعربيااةعص ام عب  د الفت اح مط  ر:  -1

 .1990للنشر، الإسكندرية، 
، دار النف  ائس للنش   ر التجااارة الإلكترونياااة وأحكامهاااا فاااي الفقاااه الإسااالاميعل  ي محم  د أحم   د أب  و الع   ز:  -1

 .1990، الأردنوالتوزيع، 
، مجل ة الق انون والتنمي  ة الإلكترونياةودورهاا فاي تفعياال التجاارة  الإلكترونيااةوساائل الادفع  ،طيب ي حوري ة -9

 .1920، 91العدد  المحلية،

 .1991، سبتمبر  12مجلة إدارة البحوث والتنمية العدد ، عملة البتكوينأحمد محمد عصام الدين،  -12
، الطبع ة الثاني ة، دار التجاارة الإلكترونياة المساتقبل الواعاد لقجياال القادماة، محم د عب د حس ين الط ائي -11

 .1922 الثقافة للنشر والتوزيع،
لاادفع الإلكترونياة ودورهاا فاي رفااع الإيارادات المالياة للبنااوك وساائل ابوعيش ة عل ي وبلعروس ي جميل ة، " -10

"، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر أك اديمي، تخص ص مالي ة المؤسس ات، قس م العل وم التجاري ة، التجارية
كلي ة العل وم الاقتص ادية والتجاري ة وعل وم التس  يير، جامع ة أحم د دراي ة أدرار، ولاي ة أدرار، الس نة الجامعي  ة 

1912-1911. 
م  ذكرة ماجس  تير غي ر منش  ورة، جامع  ة  ،جااودة الخاادمات وأثرهااا علااى رضااا العماالاءن ور ال  دين بوعن ان،  -13

-1991الاقتصادية وعل وم التس يير والعل وم التجاري ة قس م التس يير،  محمد بوضياف المسيلة: كلية العلوم
1991. 
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لمياازة التنافساية لشااركات إساتراتيجية جااودة الخادمات وأثرهااا علاى تحقيااق وتنمياة اس ليمان س مية، " أو -12
، رس الة دكت وراه، تخص ص إدارة الم وارد البش رية، دراسة حالة شركة أساا للتأميناات" ،التأمين في الجزائر

، الس    نة 2قس   م التنظ    يم السياس    ي والإداري، كلي    ة العل    وم السياس   ية والعلاق    ات الدولي    ة، جامع    ة الجزائ    ر 
 .1911-1912الجامعية 

دار المس    يرة للنش    ر والتوزي     ع  ،تسااااويق الخااااادمات ،ة عثم     ان يوس    فمحم    ود جاس    م الص    ميدعي وردين     -12
 .7585، الأردنوالطباعة، عمان، 

 .1921 ،، طه، دار المسيرة للنشر والتوزيع الأردنإدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاضم محمود،  -11
ان، الأردن، ، دار الي  ازوري العلمي ة للنش ر والتوزي ع، عم  تسااويق الخادماتحمي د الط ائي وبش ير الع لاق،  -11

7551. 
دور جااودة الخاادمات المصاارفية فاي كسااب رضااا الزبااون دراساة حالااة القاارض الشااعبي نعيم ة س لمان،  -11

لاس    تكمال متطلب   ات ني    ل ش    هادة الماس   تر أك    اديمي ف    ي العل    وم  ، م   ذكرة مقدم    ةالجزائااااري وبنااااك البركااااة
   .1922-1921 ،الاقتصادية، تخصص مالية وبنوك، غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة

ألقيت بقسم العل وم الاقتص ادية،  محاضرات، والتحديات الأفاق الإلكترونيةوسائل الدفع نوال بن عمارة،  -19
: الإلكترون              ي، عل              ى الموق              ع 21كلي              ة الحق              وق والعل              وم الاقتص              ادية، جامع              ة ورقل              ة، ص 

http://www.douis free.fr  :10/ 1911/91، تاريخ الاطلاع. 
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 .(الاول الدراسة )الجزء استبيان استمارة: (21) الملحق رقم
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 الاستبيان لاستمارةقائمة الأساتذة المحكمين : (20) الملحق رقم

 الجامعة الرتبة الأستاذ الرقم

 جامعة غرداية أستاذ محاضر أ علماوي أحمد 21

 جامعة غرداية أستاذ محاضر أ عبد الله السايح 20

 غردايةجامعة  تاذ محاضر أأس وليد قرونغة 23
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 )آلفا كرونباخ( الاستبيانمعامل ثبات محاور  اختبار( : 03الملحق رقم )

 محور تطبيق أنظمة الدفع الإلكتروني

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.899 10 

 محور جودة الخدمات 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.712 10 

 

 للاستبيانالمحور الكلي 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.900 20 
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 الاستبيانلمتغيرات الدراسة  الارتباط اختبار( : 04الملحق رقم )

 

Correlations 

 

الدفع   تعمل أنظمة

الإلكتروني بسهولة 

عبر مختلف الأجهزة 

 . الذكية

يمنح البنك خدمات 

إلكترونية متنوعة 

عبر بوابته 

 .الإلكترونية

تعمل أنظمة  الدفع الإلكتروني 

 . بسهولة عبر مختلف الأجهزة الذكية

Corrélation de Pearson 1 **.915 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 52 52 

دمات إلكترونية متنوعة يمنح البنك خ

 .عبر بوابته الإلكترونية

Corrélation de Pearson **.915 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 52 52 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 تغيرات الشخصيةلمالمطلقة والنسبية ل ( : جداول التكرارات05الملحق رقم )

 

Statistiques 

 نوع_العمیل المستوى_التعلیمي سنوات_التعامل الجنس 

N 
Valide 52 52 52 52 

Manquant 0 0 0 0 

 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 73.1 73.1 73.1 38 ذكر 

 100.0 26.9 26.9 14 أنثى

Total 52 100.0 100.0  

 

 

 

 سنوات_التعامل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 63.5 63.5 63.5 33 سنوات 29أقل من 

 100.0 36.5 36.5 19 سنوات فأكثر 10

Total 52 100.0 100.0  

 

 

 

 المستوى_التعليمي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 19.2 19.2 19.2 10 ثانوي فأقل

 88.5 69.2 69.2 36 جامعي

 100.0 11.5 11.5 6 دراسات أخرى

Total 52 100.0 100.0  
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 تابع / لمتغيرات الشخصيةل المطلقة و النسبية  ( : جداول التكرارات05الملحق رقم )

 

 فئة_العميل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 28.8 28.8 28.8 15 موظف

 53.8 25.0 25.0 13 تاجر

 71.2 17.3 17.3 9 أعمال حرة

 80.8 9.6 9.6 5 متقاعد

 100.0 19.2 19.2 10 طالب جامعي

Total 52 100.0 100.0  
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 ابات أفراد العينة حسب محور أنظمة الدفع الإلكترونيإج اتجاهات( : جداول 06الملحق رقم )

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

تعمل أنظمة  الدفع الإلكتروني بسهولة عبر مختلف 

 . الأجهزة الذكیة
52 3.96 1.066 

 1.162 3.94 52 .تتسم بطاقات الدفع بالأمان عند إستخدامها

رة بعد كل عملیة، ما يضمن يتم تحديث الرصید مباش

 .التعرف الآني لرصید الحساب
52 3.98 1.075 

تتیح ربط مباشر بحسابات المستخدم المصرفیة لقیامه 

 .بمختلف المعاملات المصرفیة
52 4.10 1.071 

تمكن من الشراء من المتاجر الإلكترونیة بسهولة دون 

 .الحاجة إلى دفع نقدي
52 4.10 1.015 

وثقة ضمن سجلاً إلكترونیاً عبر إيصال كل معاملاتها م

 . رقمي أو إشعار مصرفي
52 3.87 1.103 

تمكن بطاقات الدفع من سداد  مقابل الخدمات أو السلع 

 من أي موزع آلي
52 4.08 1.082 

إستخدام هذه الأنظمة يوفر الجهد التنقل للبنوك أو 

 .المؤسسات المالیة
52 3.83 1.167 

 1.177 3.58 52 تروني في تقلیل طوابیر الإنتظارتسهم أنظمة الدفع الإلك

الإعتماد على إستخدام هذه البطاقات  يقلل من  الحاجة 

 . لحمل النقود الورقیة
52 3.67 1.167 

 30959. 3.4558 52 محور_أنظمة_الدفع

N valide (liste) 52   
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 جودة الخدماتحسب محور إجابات أفراد العينة  اتجاهات( : جداول 07الملحق رقم )

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 لدى لبنك موقع إلكتروني سهل التصفح وغیر معقد

. 
52 4.00 1.085 

تساعد أنظمة الدفع الإلكتروني على تقلیل الأخطاء 

 .في المعاملات المالیة
52 4.06 1.092 

بوابته يمنح البنك خدمات إلكترونیة متنوعة عبر 

 .الإلكترونیة
52 4.10 1.089 

توفر بطقات الدفع الإلكتروني  مرونة وسهولة في 

 . التعاملات
52 4.56 .850 

تكلفة الخدمة المصرفیة منخفضة  على العملیات 

 .التي تتم  بوسائل الدفع الإلكتروني
52 4.13 .864 

يقدم البنك بطاقات مصرفیة إلكترونیة متنوعة 

 .ماتومتعددة الإستخدا
52 3.98 1.019 

 11/11يتكیف الصراف الآلي مع أوقات العملاء 

 .أ 1/1سا  و
52 4.33 .734 

تشكل أنظمة الدفع الإلكتروني حماية كافیة 

 .للبیانات والمعاملات المالیة
52 4.10 1.053 

يقدم موظفوا البنك إرشادات ونصائح خاصة 

 .بإستخدام وسائل الدفع الإلكتروني
52 4.29 .696 

تحرص إدارة البنك على توفیر دعم فني متاح في 

 . حال حدوث مشكلة ما
52 4.52 .779 

 31687. 3.3135 52 محور_جودة_الخدمات

N valide (liste) 52   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق
 

 

 الأولىالفرضية  اختبار( : نتائج 08الملحق رقم )

 

تمكن من الشراء من 

المتاجر الإلكترونية 

بسهولة دون الحاجة إلى 

 دفع نقدي.

يقدم البنك بطاقات 

مصرفية إلكترونية 

متنوعة ومتعددة 

 الإستخدامات.

تمكن من الشراء من المتاجر الإلكترونية 

 بسهولة دون الحاجة إلى دفع نقدي.

Corrélation 

de Pearson 
1 **.722 

Sig. 

(bilatérale)  
.000 

N 52 52 

يقدم البنك بطاقات مصرفية إلكترونية 

 .الاستخداماتمتعددة متنوعة و

Corrélation 

de Pearson 

**.722 1 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 

 

N 52 52 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 الثانية الفرضية  اختبار( : نتائج 09الملحق رقم )

Correlations 
 

 

تتسم بطاقات الدفع بالأمان 

 مها.عند إستخدا

يقدم البنك بطاقات 

مصرفیة إلكترونیة 

متنوعة ومتعددة 

 الإستخدامات.

 

 تتسم بطاقات الدفع بالأمان عند إستخدامها.

Corrélation de Pearson 1 **.661 
 

Sig. (bilatérale) 
 

.000 
 

N 52 52 
 

يقدم البنك بطاقات مصرفیة إلكترونیة 

 متنوعة ومتعددة الإستخدامات.

Corrélation de Pearson **.661 1 
 

Sig. (bilatérale) .000 
  

N 52 52 
 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الثالثة الفرضية  اختبار( : نتائج  10الملحق رقم )
Statistiques de groups 

 N Moyenne التعامل سنوات
Ecart 

type 

Moyenne erreur 

standard 

 الخدمات_جودة_محور
 05478. 31470. 3.3818 33 سنوات 01 من أقل

 06687. 29150. 3.1947 19 فأكثر سنوات 01

 

 

 

 

 

Test des échantillons independents 

 

Test de 

Levene sur 

l'égalité 

des 

variances 

Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 محور_جودة_الخدمات

Hypothèse 

de 

variances 

égales 

.000 .995 2.119 50 .039 .18708 .08828 .00976 .36440 

Hypothèse 

de 

variances 

inégales 

  
2.164 40.105 .036 .18708 .08645 .01238 .36178 

 




