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 .البحث ىذا لإتمام عونو و منو على وجل عز الله أحمد 
 كان من إلى آمالو، لو أحقق حتى يملك ما كل وىبني الذي إلى

 لنيل الأمام نحو قدما يدفعني
 سير الذي إلى قوة، بكل الإنسانية إمتلك الذي الإنسان إلى المبتغى،

 مدرستي إلى للعلم، تقديسو في مترجمة جسام بتضحيات تعليمي على
 الحياة، في الأولى

 .عمره في الله أطال ق لبي على الغالي "أبي"
الى سندي و ملاذي وقوتي   الى التي ارضعتني الحب و الحنان وكانت  

 "الغالية أطال الله عمرىا. أمي دعواتيا سبب نجاحاتي و توفيقي"
 الى من آثروني على أنفسيم ، الى من اظيروا لي ما ىو الأجمل في الحياة  

 "أخوات  ي و إخواتي "حفظيم الله .

 الى زوجتي العزيزة رفيقة دربي.
 الى رياحين ق لبي و عطري الى كنزي الصغير" زكرياء، مريم، يونس  "

الى من جعليم الله اخوتي في الله ، أحببتيم بصدق و كانوا أجمل من  
 التقيت في مشواري العملي  

الى من جعليم الله اخوتي في الله ، أحببتيم بصدق و كانوا أجمل من  
 التقيت في مشواري الدراسي  

 الى من حملني الى التحدي وكان وجوده و لا يزال اكبر دعما لي  
 الى ذكريات الأخوة ، الزمالة و الصداقة  ، الذين احبتيم و احبوني  

       2020 - 2019  دفعةتسويق خدمات   الى جميع طلبة ماستر



 

 

 
 

 

 

 :ضلم و عليه الله صلى الله رضىل  قال

 " الله ٌشكز لم الىاص ٌشكز لم من                                                   "

 ضلم و عليه الله صلى الله رضىل  صدق

 

 لا وحده الله إلا إله لا أن وشهد و امخىاهه و جىفيقه على له الشكز و إحطاهه على لله الحمد

ك  رضىاهه إلى الداعي رضىله و عبده محمد هبيىا و ضيدها أن وشهد و لشأهه حعظيما له شزٍ

 .ضلم و أجباعه و أصحابه و آله على و عليه الله صلى

ل أجقدم المخىاضع البحث هذا لإجمام لىا جىفيقه على حعالى و ضبحاهه الله شكز بعد  بجشٍ

 .الشكز

ن الىالدًن إلى شٍ   الىجاح و العلم في مطيرة الاضخمزار على شجعىوي و أعاهىوي الذًن العشٍ

ل بالشكز أجىجه كما ؛بعد اهقطاع ضىىاث البحث و الجامعيت الدراضت إكمال و  إلى الجشٍ

 لن الذي "محمد الأخضز محجىبي " الدكخىر  بحثي مذكزة على بإشزافه من شزفجي

 لا التي العلميت جىجيهاجه وعلى علي، الكبير بصبره حقه لإًفائه المذكزة حزوف هذه جكفي

 أضاجذة كل إلى العمل؛ هذا اضخكمال و إجمام في كبير بشكل التي ضاهمذ و بثمن؛ جقدر

ت  الاقخصادًت العلىم قطم  جقدًزي  و شكزي  بخالص أجىجه كما ؛و الدطيير  وعلىموالخجارٍ

ب من ضاعدوي من كل إلى  . العمل هذا إجمام و  إهجاس على بعيدمن  أو قزٍ

 جزضاه صالحا أعمل أن و والدي على و علي أوعمذ التي وعمخك أشكز أن أوسعجي رب "

 ."الصالحين عبادك في بزحمخك أدخلجي و

 
 

 



 

 

 :  خصمم  

 أ١ّ٘خ ثبٌغخ، ر١ٌٛٙب اٌجٕٛن أطجؾذ ؽ١ش ؽز١ّخ، اٌٛعبئً الاٌىزش١ٔٚخ ػشٚسح اعزخذاَ ٠ؼزجش                

 ثّٕط١خ رز١ّض اٌّظشف١خ اٌخذِخ ٚأْ خبطخ اعزخذاِٙب، ٚساء ِٓ رؾممٗ اٌزٞ الاعزشار١غٟ ٌٍذٚس ٌّؼشفزٙب

اٌٛعبئً  أْ اٌٝ دساعزٕب رٛطٍذ فٍمذ صُ ِٚٓ ٌٍّٕبفغخ، طؼجخ ِب ٠غؼٍٙب ِٚؾزٛا٘ب ِؼّٛٔٙب فٟ ػب١ٌخ

 اٌخذِخ عٛدح رؾغ١ٓ خلاي ػٍٝ رط٠ٛش أدائٙب ٚرؼبٍِٙب ِغ ػّلائٙب ِٓ اٌجٕٛن رغبػذ الاٌىزش١ٔٚخ 

 . اٌّظشف١خ

 رؾغ١ٓ عٛدح أصش اعزخذاَ اٌٛعبئً الاٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ ػٍٝ اٌزؼشف اٌٝ ٘ذفذ اٌؾب١ٌخ فبٌذساعخ                

اثشاص ِذٜ  خلاي ِٓ  -ٚوبٌخ غشدا٠خ  –ثٕه اٌز١ّٕخ اٌّؾ١ٍخ  ِٓ ػّلاء  ػ١ٕخ فٟ اٌّظشف١خ  اٌخذِبد

ػٍٝ اٌجشٔبِظ الاؽظبئٟ   وؤداح ِؼزّذ٠ٓ الاعزج١بْ ػٍٝ الاػزّبد رُ ٌٍٛعبئً الاٌىزش١ٔٚخ، ؽ١ش اعزخذاِٙب

(SPSS)  اؽظبئ١خ ث١ٓ  دلاٌخ راد ػلالخ رٛعذ أٔٗ اٌٝ ا٤خ١ش فٟ رٛطٍٕب ٚلذ ٚرؾ١ٍٍٙب، اٌج١بٔبد، عّغفي

 اٌذساعخ. ِؾً اٌٛوبٌخ فٟ اٌّظشف١خ اٌخذِبد اٌٛعبئً الاٌىزش١ٔٚخ ٚعٛدح

 اٌّظشف١خ. اٌخذِخ اٌغٛدح، ،الوسائل الالكترونٌة :الكممات المفتاحية
  

SUMMARY:   
 

            The use of electronic means is considered an inevitable necessity, as 

banks have become attaching them great importance, due to their knowledge of 

the strategic role that they achieve behind their use, especially since the banking 

service is characterized by a high pattern in its content and content, which makes 

it difficult to compete, and then our study has found that electronic means help 

banks to Developing its performance and dealing with its customers by 

improving the quality of banking service. 

 

            The current study aimed to identify the effect of using electronic means 

on improving the quality of banking services in a sample of the clients of the 

Local Development Bank - Ghardaia Agency - by highlighting the extent of their 

use of electronic means, as the questionnaire was relied upon as a tool dependent 

on the statistical program (SPSS) in data collection Finally, we concluded that 

there is a statistically significant relationship between the electronic means and 

the quality of banking services in the agency under study. 

 

Key Words: Electronic Means, Qualité,  Servise Bancaire. 
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 57 نموذج الدراسة (04الشكل رقم )
 68 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس (05الشكل رقم )
 68 يوضح توزيع أفراد العينة حسب السن (06الشكل رقم )

 69 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي (07رقم )الشكل 

يوضح توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات تعاممك  (08الشكل رقم )
 69 مع البنك

 70 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المينة (09الشكل رقم )

الوسائل الالكترونية يوضح توزيع أفراد العينة حسب  (10الشكل رقم )
 71 يستخدميا البنكالتي 
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 :توطئة
وتطورات سريعة في جميع المياديف الاقتصادية والاجتماعية والسياسية  يعرؼ العالـ تغيرات

 ةلكترونيالإ الوسائؿوالتكنولوجية ىاتو الأخيرة شيدت قفزة كبيرا أثرت فييا جميعا لارتباطيا الوطيد ب
خلاؿ مساىمتيا في الحصوؿ عمى المعمومات والزيادة  مفالمستخدمة في العمميات الانتاجية والخدمية، 

 عمميات الانتاج.في 
ا وخاصة فيما يخص الخدمات ممموس اتقدم الأخيرة ونةالآ فيقطاع الخدمات  شيدحيث 

 الوسائؿ تمؾ باستخداـ ةالمصرفييـ عمميات اءر بإج المصارؼ لعملاء السماحالمصرفية، وذلؾ مف خلاؿ 
التي ىي في انتشار واسع وتطور مستمر حسب و المختمفة  الاتصاؿ شبكات خلاؿ مف ةلكترونيالإ

تقنيات الإلكترونية وخاصة العمميات ال مجاؿ في المستمر التطور ظؿ فياحتياجات عملائيا ورغباتيـ 
 المصرفية.

مما دفع بالمؤسسات  ،التطور السريع في وسائؿ الاتصاؿ سايره تطور في طريقة تسويقيا
يـ خدماتيا لعملائيا بأحسف الظروؼ و في الوقت المناسب المصرفية بمسايرة ىذا التطور مف أجؿ تقد

لكسب ولائو، إضافة إلى وجود منافسة بيف ىاتو المصارؼ التي اعتمدت في أدائيا لخدماتيا عمى 
 الوسائؿ الالكترونية المتمثمة في: الياتؼ والفاكس والحاسب و الطابعات بكؿ أنواعيا. 

 
 المكونات مف والممونة ةيزر يالم والطابعة والحاسب والفاكس الياتؼ أجيزة أصبحت ثيح 

 الاعماؿ فدايم في ةالمتسارع اتر لمتطو  ةونتيج ،ةالإلكتروني بالوسائؿ ةالخاص العمميات لإداء ةساسيالأ
 الإنترنت، شبكة عمي منيا لكؿ خاصة مواقع إنشاء في عاـ بشكؿ الخدمية المؤسسات بدأت ةالإلكتروني

 خدمتيـ ومحاولة  ،القريب المستقبؿ في يايإل انضماميـ والمتوقع فييالحال عملائيـ إلي الوصوؿ أجؿ مف
 المؤسسات ةيبق عف خلاليا مف لتتميزة إضافي وسائؿ ريبتوف ةالمتاح ةوالتقني ةالتقميدي الوسائؿ ةافبك

 عاملا الإنترنت تاصبح لقد ليا، ةالمقدمة والمنفع ةميالق ادةيز  في تصب ومنافع خدمات بتقديـ ةالمصرفي
 عف ،امع والكبيرة الصغيرة الاعماؿ منشأة كافة في المديروف ويتساءؿة، الإلكتروني الاعماؿ في ايسيرئ

  Technological Innovations فالشركات ةالإلكتروني الاعماؿ عمي الإنترنت تأثير وطبيعة مدى
 مف الكثير حممت الإنترنت شبكة فإف وىكذاة التكنولوجي اتر والابتكا ةالإلكتروني الشبكات تستخدـ صارت
 .فعالو كموجودات Powerful Assets ،التجارية المصالح

 في ةالإلكتروني والوسائؿ التكنولوجيا ساىمت ثيح ؛ؿالاعما بيا تدار التي ةيفيالك في التفكير إعادة عمي
 عممية تسريع خلاؿ مف او المنتج تطوير لدورة تعديميا خلاؿ مف والخدمات المنتجات طبيعة يريتغ

 .التوزيع
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 :التالية العامة الإشكالية نطرح أف يمكف ذكرناه ما خلاؿ ومف
 ما مدى أثر استخدام الوسائل الالكترونية عمى تحسين جودة الخدمات المصرفية؟

 : فرعية تساؤلات الإشكالية ىذه تحت وتنطوي
  الوقت و تخفيض التكاليؼ؟. اختصارىؿ استخداـ الوسائؿ الالكترونية يؤدي إلى 
 .ىؿ استخداـ الوسائؿ الالكترونية يساىـ في تحسيف جودة الخدمات المصرفية؟ 
  .ىؿ استخداـ الوسائؿ الالكترونية يؤدي إلى تحقيؽ رضا العملاء؟ 
  ؟.استخدامياىؿ استخداـ الوسائؿ الالكترونية يشعر العملاء بالأماف والسرية والتميز عند 
 ومف خلاؿ ما تـ طرحو مف تساؤؿ رئيسي وتساؤلات فرعية حوؿ الدراسة،  :الدراسة فرضيات

 :ومف أجؿ تحقيؽ أىدافيا يمكف تحديد الفرضيات الفرعية التالية
الوقت وتخفيض  اختصارالوسائؿ الالكترونية إلى  لاستخداـلا توجد فروؽ جوىرية  .1

 التكاليؼ.
ساىـ في تحسيف جودة الخدمات الوسائؿ الالكترونية ي لاستخداـلا توجد فروؽ جوىرية  .2

 المصرفية في بنؾ التنمية المحمية.
الوسائؿ الالكترونية يؤدي إلى تحقيؽ رضا العملاء في  لاستخداـلا توجد فروؽ جوىرية   .3

 بنؾ التنمية المحمية.
الوسائؿ الالكترونية يشعر العملاء بالأماف والسرية والتميز  لاستخداـلا توجد فروؽ جوىرية  .4

 في بنؾ التنمية المحمية. اميااستخدعند 
 ىناؾ عدة أسباب أدت إلى اختيار ىذا البحث: : الموضوع اختيار أسباب

 أسباب ذاتية:
 ىذا البحث يدخؿ ضمف مجاؿ تخصص الطالب أي في إطار تسويؽ الخدمات. -
ىذا البحث يدخؿ ضمف الاىتمامات الشخصية لمطالب كونو موظؼ في شركة  -

 بنؾ التنمية المحمية.وطنية خدمية وتتعامؿ مع 
 أسباب موضوعية:

اختياري ليذا الموضوع يرجع أساسا إلى واقع الاقتصاد الجزائري ومف أجؿ  -
حث في مثؿ ىاتو يبكؿ باحث و النيوض بالبنوؾ الجزائرية وبقائيا ونجاحيا 

 المواضيع، وخاصة بعد اجتياح ىاتو الجائحة العالـ كمو.
لوسائؿ الالكترونية عمى تحسيف جودة الانشغاؿ الكبير بو كوف موضوع أثر ا -

الخدمات المصرفية كاف ومازاؿ محؿ بحث، ويبقى ماداـ الاقتصاد يعرؼ تغيرات 
 وتطورات في مختمؼ المجالات و بالخصوص في التقنيات والوسائؿ الالكترونية.
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 : تكمف أىمية ىذا البحث في النقاط التالية  :الدراسة أىمية
  محاولة إبراز أىمية ومدى تطور الوسائؿ الالكترونية وتنوعيا التي يتـ استخداميا مف طرؼ

 المؤسسات المصرفية لتمبية حاجيات ورغبات زبائنيا. 

  التعرؼ إلى أي مدى تقوـ المؤسسة المصرفية محؿ الدراسة باستخداميا لموسائؿ الالكترونية

 تعاملاتيا مع زبائنيا.

  دة في قطاع الخدمات المصرفية وأبعادىا ومدى تأثير الوسائؿ الالكترونية الاحاطة بمفيوـ الجو

 عمى كؿ بعد.

  والمؤسسات الدولية العالمية المصرفية الساحة فرضتيا التي لممعايير التجارية البنوؾ مسايرةمدى 

 .بالعمؿ المصرفي للارتقاء

 أىداف البحث:

 وتتمثؿ أىداؼ البحث فيما يمي:   

 بالوسائؿ الالكترونية المستخدمة في قطاع الخدمات المصرفية.التعريؼ  -

تحسيف  عمىالتعرؼ عمى أثر استخداـ الوسائؿ الالكترونية في قطاع الخدمات المصرفية ودورىا  -

 جودة الخدمات المصرفية المقدمة بالبنؾ محؿ الدراسة.

رأي العملاء في الوسائؿ الالكترونية المستخدمة مف طرؼ البنؾ ودورىا عمى تحسيف جودة  معرفة -

 خدماتيا المصرفية بالبنؾ محؿ الدراسة.  

 منيج البحث و الأدوات المستخدمة:

لخدمة إشكالية البحث والفرضيات الموضوعة سابقا وكذا طبيعة الدراسة وأىدفيا، تـ الاعتماد 

لتحميمي لأنو الأنسب لمثؿ ىذه الدراسات، وذلؾ مف خلاؿ وصؼ كؿ متغيرات عمى المنيج الوصفي ا
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الدراسة والمتمثمة في الوسائؿ الالكترونية وأبعاد جودة الخدمات المصرفية وصفا دقيقا كيفيا وكميا، 

 ووصؼ وتحميؿ العلاقة السببية بيف متغيرات الدراسة.

مومات والبيانات مف أجؿ معرفة درجة الاعتماد عمى الاستبياف كأداة مف أدوات جمع المع

تأثير وقوة العلاقة بيف متغيرات الدراسة، إضافة إلى استخداـ أساليب الاحصاء الوصفي والاستدلالي مف 

جراء الاختبارات وذلؾ باستخداـ برنامج  لأنو الأنسب لمعالجة بيانات  SPSSأجؿ التحميؿ الاحصائي وا 

 الاستبياف.

 مجال وحدود الدراسة:

ع استخداـ الوسائؿ الإلكترونية بحر واسع، ولإلمامو في مجاؿ الخدمات المصرفية موضو 

 وكذا التعمؽ فيو تـ وضع حدود زمانية ومكانية لمدراسة التي نحف بصددىا كما يمي:

الحدود الموضوعية: يدور الموضوع حوؿ استخداـ الوسائؿ الالكترونية وتأثيرىا عمى تحسيف جودة  -

 الخدمات المصرفية.

لحدود الزمنية: مف أجؿ حصر اشكالية الدراسة وبموغ الأىداؼ المرجوة منيا حددنا الفترة الزمنية ا -

 .2020أكتوبر  11إلى غاية  2020سبتمبر  25مف 

 الوكالة البنكية لبنؾ التنمية المحمية بغرداية. في الدراسة ىذه إجراء تـالحدود المكانية:  -

 .التنمية المحمية بغردايةبنؾ عينة مف عملاء  عمى أجريناىا التي الدراسة تمثمتالحدود البشرية:  -

  صعوبات البحث:

 :يمي ما منيا نذكر الصعوبات بعض واجيتنا البحث لمموضوع دراستنا أثناء

 صعوبة تحديد الوسائؿ الالكترونية في قطاع الخدمات المصرفية. -

 صعوبة توزيع الاستبياف واسترداده مف أفراد عينة الدراسة وخاصة ونحف فترة جائحة كورونا.  -
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 ىيكل البحث:

 البحث وللإجابة عمى فرضيات الدراسة تـ تقسيـ البحث إلى فصميف: لخدمة إشكالية  

٠زّضً فٟ ا٤دث١بد إٌظش٠خ ٚاٌزطج١م١خ لاعزخذاَ اٌٛعبئً الاٌىزش١ٔٚخ ٚ  انفصم الأول .1

أصش٘ب ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ، ٚلذ رؼّٓ أسثؼخ ِجبؽش، اٌّجؾش ا٤ٚي 

سائل الالكترونٌة، والمبحث الثانً حٌث نتطرق إلى رّضً فٟ ا٤دث١بد إٌظش٠خ ٌٍٛ

ِب ١ّ٠ض٘ب ػٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ، اٌّظشف١خ الاٌىزش١ٔٚخ ٚعٛدرٙب ٚ اٌخذِبد

المصرفٌة،  الخدمات لجودة النظرٌة الأسسأِب اٌّجؾش اٌضبٌش ف١زُ اٌزؼشف ػٍٝ 

وأخٌرا المبحث الرابع فتمثل فً الأدبٌات التطبٌقٌة )الدراسات السابقة( لموضوع 

 البحث باللغتٌن العربٌة والأجنبٌة ومقارنتها بالدراسة الحالٌة.
 

فٌتمثل فً الجانب التطبٌقً للدراسة وتجسدت فً دراسة حالة عٌنة من  الثانًالفصل  .2

حيث قسـ ىذا الفصؿ إلى  -وكالة غرداية – BDLعملاء بنك التنمٌة المحلٌة 

مبحثيف: تطرقنا في المبحث الأوؿ إلى التعريؼ ببنؾ التنمية المحمية عموما ووكالة 

ـ التطرؽ إلى الاطار المنيجي لمدراسة غرداية بصفة خاصة، أما في المبحث الثاني فت

وخصائص العينة مستخدميف الاستبياف، مبينيف الطريقة المتبعة والأدوات المستخدمة، 

 وكذلؾ المعالجة الإحصائية لبيانات الاستبياف تمخض عنيا نتائج تمت مناقشتيا.

 

  البحث التي تضمنت نتائج الدراسة وأىـ التوصيات وآفاؽ البحث. وفي الأخير خاتمة     
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 تمهٌد:
 

ؽ١ش  اٌؼبٌُ فٟ اٌزٟ شٙذد رطٛسا وج١شا  اٌمطبػبد أُ٘ ِٓ طٕبػخ اٌخذِبد اٌّظشف١خ لطبع٠ؼزجش            

 صشٚح ِٓ ٚالاعزفبدح اٌّظشف١خ ا٤ػّبي ٦ٔغبص رم١ٍذ٠خ غ١ش  خٍك ث١ئخ ِظشف١خ اٌٝ اٌجٕٛن رغؼٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ

 ثٙذف ٌٍؼّلاء اٌّمذِخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح خلاي ِٓ ٚرٌه اٌّزطٛسح، اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚإٌظُ

 اٌّزؼب١ٍِٓ. ٚصمخ سػب ِٓ ػب١ٌخ دسعخ ػٍٝ اٌؾظٛي ٚوزٌه ثٙب، ٚالاسرمبء اٌّظشف١خ ِغزٜٛ اٌخذِخ سفغ

  

رٌه  فٟ ثّب ِٚزؼذدح ِزٕٛػخ ِظشف١خ خذِبد ِٓ رمذِٗ ِب خلاي ِٓ اٌّظبسف أ١ّ٘خ رزغٍٝ 

اٌٝ خذِبد  ثب٦ػبفخ اٌمشٚع ِٕٚؼ اٌٛدائغ لجٛي ػٍٝ رمزظش خذِبرٙب وبٔذ ثؼذِب اٌغضائش٠خ اٌّظبسف

عٛدح  ٔظبَ ٚأعب١ٌت فٟ ٘بئً رطٛس ػ١ٍٙب  رشرت اٌزٟ ِزطٛسح ِظشف١خ خذِبد ظٙشد ٕ٘ب ِٚٓ أخشٜ،

ثّخزٍف  ٚاٌّب١ٌخ ٚاٌزغبس٠خ الالزظبد٠خ اٌؼ١ٍّبد ٚرؾش٠ه رٕش١ؾ فٟ عبػذد اٌزٟ اٌّظشف١خ اٌخذِبد

 أٔٛاػٙب. 

               

اٌؼّلاء  اؽزغبعبد ِغ رزّبشٝ اٌّظشف١خ اٌخذِبد ِٓ ِغّٛػخ رمذ٠ُ اٌٝ اٌّظبسف وً رغؼٝ   

 اٌزٕبفغ١خ ٚرٌه ثبعزخذاَ اٌٛعبئً الاٌىزش١ٔٚخ اٌؾذ٠ضخ ٚاٌّزطٛسح، ١ِٚضارٙب فؼب١ٌزٙب ػٍٝ ثبلاػزّبد ٚسغجبرُٙ

اٌؾبطٍخ فٟ   ثبٌزغ١شاد اٌزىٌٕٛٛع١خ رزؤصش اٌّظشف١خ فٟ اٌغٛق، فبٌخذِبد اعزّشاس٘ب ّٚٔٛ٘ب ِٓ ٠ض٠ذ  اٌزٞ

 .ػظشٔخ اٌؼًّ اٌّظشفٟ ٠غزٛعت ِٓ ٌّب اٌؼبٌُ، ٔظشا

 :ِجبؽش أسثؼخ اٌٝ رمغ١ّٗ رُ اٌفظً ثٙزا ا٦ٌّبَ أعً ِٚٓ
 
 

 .الوسائل الالكترونٌةالأول:  المبحث

 اٌّظشف١خ الاٌىزش١ٔٚخ ٚعٛدرٙب. اٌخذِبدالثانً:  المبحث

 المصرفٌة. الخدمات لجودة النظرٌة الأسس الثالث: المبحث
 الأدبٌات التطبٌقٌة ) الدراسات السابقة(.الرابع:  المبحث
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 .الأول: الوسائل الالكترونٌة المبحث

تعتبر الوسائل الالكترونٌة من أهم مقومات التكنولوجٌا الحدٌثة من خلال مساهمتها فً تسرٌع عملٌة 

زمن قصٌر، هذا ما شهدته  الحصول على المعلومات و معالجتها و انسٌابها من مقدمها إلى مستخدمها فً

الصناعة المصرفٌة فً الآونة الأخٌرة من مساهمة الوسائل الالكترونٌة فً تسرٌع الاجراءات والعملٌات 

 المصرفٌة المقدمة لعملائها دون عناء من خلال شبكات الاتصال والتً هً فً تطور مستمر.

في صناعتيا مف أجؿ تمبية حاجيات  كما أف ىناؾ عدة وسائؿ إلكترونية عرفتيا المصارؼ واستخدمتيا

 :1ورغبات عملائيا، ىاتو الوسائؿ ساعدت في تنويع أشكاؿ الصيرفة الالكترونية حيث نجد

 

 (. Automated Teller Machines, ATMألة الصراؼ الآلي )  أ

 (. SMS) البنكية الرسائؿ خدمة  ب

 (. Home Banking) المنزلية الصيرفة  ت

 (. Electronic Points of Sale) الإلكتروني البيع نقاط  ث

 (. Mobile Banking) المحمولة الصيرفة  ج

 (. Phone Banking) الياتفية الصيرفة  ح

 (. Digital Television) الرقمي التمفزيوف  خ

 (. Internet Banking) الإنترنت بنوؾ  د

 إلى نشأتيا وتعود المعاصر، المصرفي العمؿ شيده ما أبرز ىو الإلكترونية البنوؾ انتشار إف 

 خدمات تمارس التي الأرضية والبنوؾ  )الإنترنت بنوؾ( الافتراضية  البنوؾ ىما، نوعاف وليا الثمانينات بداية

 .الإلكترونية الصيرفة
 

 

 

 

                                                           
 البنؾ عمى ميدانية : دراسةأثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا الزبائنالباىي،  سعد مفتاح الديف صلاح - 1

 .20، ص 2016الأردف، رسالة ماجستير ، جامعة الشرؽ الأوسط،  – عماف في الأردني الإسلامي
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 لي.المطمب الأول: بطاقة الصراف الآ

 .الفرع الأول: مفيوم البطاقة الالكترونية

 وليذا ارتأينا إعطاء بعض التعاريؼ:لا يوجد ىنا تعريؼ موحد لمبطاقة الالكترونية 

 مقياس، ذات البلاستيؾمف مادة  مستطيؿا " تتألؼ مف يعمى أن الإلكترونيةالفرنسي البطاقات  وعرؼ الفق

 يةموعة مف الإشارات الواضحة المضغوطة بشكؿ بارز: الاسـ، وصؼ الجيتضمف مجا السند ىذموحد، 

سمح ي مغناطيسيط يالحامؿ، وكذلؾ شر  توقيع، مف الخمؼ يةالصلاحاء يانت تاريخالمصدرة، رقـ البطاقة، 

ا، يبقراءة المعمومات المتضمنة: رقـ الحساب، رقـ متكوف مف أربعة أعداد لمرقـ السري، المبالغ المسموح ب

 المنضميفلدى التجار  الطرفية اياتيالن، أو الأتوماتيكيبالشباؾ والموزع  ة السند. وآلات السحب تسمىياين

 . 1"قراءة المعمومات المدرجةمف أجؿ 

ا صورة مجسمة تحمؿ الاسـ والشعار التجاري ييذات شكؿ موحد، عم بلاستيؾي بطاقة ىآخر "  تعريؼوفي 

 الأساسية الوسيمةتماثؿ تمؾ  وسيمةي ىوالبطاقات  ووتوقيعلممصدر، اسـ ولقب وعنواف حامؿ البطاقة 

 .  2"الذي يؤمف الدفع الميكانزيـالمخصصة لمدفع لتدمج في 

عف وسائؿ الوفاء الأخرى بديمة وفاء  كوسيمةا يدفع، وذلؾ لاستخدام وسيمةا يا عمى أنيناؾ مف عرفوى

 ةيالرئيسالذاكرة و ، أرقميةذاكرة  يامحممة عمى كارت ب نقدية قيمة : "ا عبارة عفي، وأنوالشيكاتكالنقود 

 . 3"التبادؿممية ع يرلممنشأة التي تد

                                                           
، ص 2005، رسالة ماجستير، جامعة قسنطينة منتوري، البطاقات الالكترونية لمدفع والقرض والسحبعميور أمينة، بف  - 1

 . 12-11ص 
  .12نفس المرجع السابؽ، ص  - 2
 .14نفس المرجع السابؽ، ص  - 3
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 وما المادي،لالكترونية بالتعريؼ مف خلاؿ تركيبيا ا البطاقة تناوؿقو الف أف نجد السابقة،التعاريؼ  خلاؿ ومف

 أو بنوؾ، أو ،ىا دوليةتصدر بلاستيكية  بطاقة ،لالكترونيةا البطاقة أف توضححيث  ،بيانات مفتتضمنو 

 حدود في خدمات أو سمع مفمشترياتو  ثمف دفعحيث يمكنو  ،عميميا تصرؼ تحتتضعيا و  ،مالية مؤسسات

 مف بدلا الدفع، مف الأسموبالمتعامميف بيذا  التجار لدى وفاء كأداة بتقديـ بطاقتو وذلؾ ،معيف مالي مبمغ

 النسخ مف وعدد الفاتورة البطاقة حامؿ شيكات بحيث يوقع العميؿ  بواسطة أو بالنقد سواء الفوري، الدفع

 البنؾ إلىتحصيؿ قيمة المشتريات  أجؿ مف الفاتورة بإرساؿ التاجربعدىا يقوـ  البطاقةعمييا بيانات  المسجمة

 شير. كؿنياية  في الحامؿ مف المدفوعة المبالغباستفاء  تقوـ بدورىا  والتي، لمبطاقة المصدرةالجية  أو

 كالنقود الأخرى الوفاء وسائؿ عفبديمة  وفاءلاستخدميا كوسيمة  وذلؾ ،دفعأنيا وسيمة  عمىعرفيا  مفوىناؾ 

 التي لممنشأةالرئيسية  الذاكرة أورقمية،  ذاكرةبيا  كارت عمى حممة" قيمة نقدية م عف عبارةوالشيكات، وأنيا 

 .1"التبادؿتدير عممية 

 .2البطاقة الالكترونيةبيانات : الفرع الثاني

 :في تتمثؿ أساسية بياناتىي و  البطاقات، أنواع جميع في موحدة بيانات الإلكترونية، البطاقاتوبيانات 

 مف يتكوف مف عدد البطاقة بممفاتو، ويطبع عمى المصدر يسجمو البنؾ الذي وىو الرقـالبطاقة:  رقم .1

 رقـ. 16 إلى 13 الأرقاـ مف

 تصدر إليو البطاقات الذي الشخص ىو أو لو باستخداميا، المصرح وىو الشخص : البطاقة حامل اسم .2

  لاستخداميا. أو

 والذي يحدد بداية سريانيا. فيو البطاقة صدرت الذي التاريخ وىو: الاصذارتاريخ  .3

                                                           
 .14بف عميور أمينة، مرجع سبؽ ذكره، ص  - 1
 .14نفس المرجع سابؽ الذكر، ص  - 2



                                                    الأول: الأدبيات امنظرية وامتطبيلية لاس تخدام اموسائل الامكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية امفصل   

 

8 
 

 انقضائو مف استعماليا بعد جواز وعدـ ،البطاقة صلاحيةالذي يحدد نياية  وىو التاريخالصلاحية:  تاريخ .4

 الحامؿ.  قبؿ

 ثـ تصدر ومف ،الدولية الييئة قبؿ مف البطاقة لو بإصدار المصرح : ىو البنؾالمصدر البنك اسم .5

 وشعاره.  البنؾ لرقـ حاممة البطاقة

مثلا ) فيزا كارد  ،البطاقة بإصدارالمالية  والمؤسسات لمبنوؾ تصرح والتي الدولية:  الييئة شعار .6

visacard -  كارد  ماسترMastercard  .) 

نما البطاقة، لا يظير ىذا البياف عمىالسحب:  حد .7  جياز العميؿ في بطاقة بحساب يوجد مسجلا وا 

 العميؿ.   قبؿ مف يجوز تجاوزه لا الذي وىو المبمغ الكمبيوتر،

 لتخزيف البيانات الإلكترونية الخاصة مخصص البطاقة عمى موجود : وىو مكافالممغنط الشريط .8

تواريخ  البطاقة، رقـ السحب المحدد، حد عمى لمتعرؼ )الكمبيوتر( الآلي يحتاجو الحاسب بالعميؿ، والتي

 وعمى مغناطيسية نبضات شكؿ البيانات يكوف عمى تسجيؿ بيا، الخاصة والرموز التجارية المعاملات

 نقطة ، وتعنيpoint of sale ( pos)قراءتيا عف طريؽ آلة إلكترونية  تتـ بالعيف المجردة، ترى لا ذلؾ

 مف أيضا ولمتأكد لمبطاقة، المصدر البنؾ إلى وتنقميا البيانات، صحة التأكد مف أجؿ مف البيع، والتي

 automatic teller machineماكنات أيضا توجد البنؾ، كما موافقة بطاقة العميؿ، وأخذ رصاد

(ATM) ، ماكنات وىي بنؾ العميؿ إلى مباشرة بصورة الطمب أو التعميمات لتنقؿ فييا البطاقة وتوضع 

 يدوية.  

 والتي تعطي التصريح الدولية لمييئة المميزة العلامة : اليولوجراـ: وىيالأبعاد ثلاثية المجسمة الصورة .9

 وىذه العلامة عدـ تزوير البطاقة، مف بفحصيا يتـ التحقؽ البطاقات، والتي المالية بإصدار لممؤسسات

 الورقية.  لمنقود المائية بالنسبة العلامة تعادؿ



                                                    الأول: الأدبيات امنظرية وامتطبيلية لاس تخدام اموسائل الامكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية امفصل   

 

9 
 

أربعة أرقاـ، لا يظير  ، ويتكوف مفcode confidentielالسري  وىو الرقـالتمييز الشخصي:  رقم .10

 عمى الإلكترونية الماكنة خلالو تتعرؼ ومف عند تسممو البطاقة، مغمؼ في يسمـ لمعميؿ البطاقة، عمى

 signatureالالكتروني التوقيع ويطمؽ عميو اسـ السحب، استخداميا في عند البطاقة صاحب

électronique  . 

 حتى يتمكف التاجر البطاقة، استلامو عند يخصص لتوقيع الحامؿ الذي المكاف ىوشريط التوقيع:  .11

 الحامؿ توقيع مع التوقيع طريؽ مضاىاة ىذا عف البطاقة حامؿ ىوية مف التحقؽ مف الآلي الصراؼ أو

 الصراؼ. البيع أو إشعار عمى

 .1الفرع الثالث: أطراف البطاقة

 يا وىـ: خلال مف يتعامموف أطراؼ أربعة الإلكترونية لمبطاقة

 البطاقة ورعايتيا إنشاء تتولى عالمية، مؤسسة وىي الدولية، الييئة أولمبطاقة:  العالمي المركز .1

البطاقة،  في إصدار والمشاركة لمعضوية العالـ أنحاء جميع المالية في والمؤسسات البنوؾ وتدعو

 البطاقات إصدار بعد كما تعمؿ العضوية، عمى الموافقة تتولى كما المالية، مستحقاتيا جميع وتسوية

 .قد تطرأ التي والمشكلات بشأنيا، القائمة النزاعات تسوية عمى

 لمعملاء وىذا الإلكتروني الدفع أو السحب بطاقات إصدار لو حؽ الذي البنؾ وىوالعميل:   بنك .2

 العالمي أو المركز الدولية الييئة مع تتعاقد حيث العالـ، أنحاء جميع في منتشرة البنوؾ مف النوع

 المحمييف لقبوؿ الاتفاؽ مع التجار عمى وتعمؿ العملاء، أوساط في البطاقة ترويج أجؿ مف لمبطاقة،

 أطراؼ مف كطرؼ الجية المصدرة إف الحقيقة في الدعاية.  مستحقات دفع وكذا كوسيمة دفع البطاقة

 لو المرخص وبيذا يصبح البنؾ بإصدارىا، لمبنوؾ ترخيصا كونيا تمنح كذلؾ، تكوف لا قد البطاقة،

 ليذه الجية المصدرة:  أشكاؿ ثلاثة توجد بحيث البطاقات،في  الطرؼ ىو بالإصدار
                                                           

1
 .16نفس المرجع سابؽ الذكر، ص  - 
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 العالمية وتحت البنوؾ جميع عضويتيا في تشارؾ بطاقات تصدر عالمية منظمة تكوف قد -

 . Master – Visaمثؿ:  العالمية المنظمة رعاية

برعايتيا  فروعيا وتقوـ خلاؿ مف الاصدار عممية عمى تشرؼ واحدة، مؤسسة مالية تكوف وقد -

 ، والدينرز كموب.أمريكاف اكسبريس مثؿ: الاصدار، في بنؾ لأي ترخيصا تمنح أف دوف مف

 وفروعيا، كالمطاعـ المؤسسة يستخدميا حامموىا لدى حتى وذلؾ تجارية، مؤسسات تكوف وقد -

و يمكف   يستفيد مف بعض المزايا. أف لمحامؿ أيف يمكف الفنادؽ، البنزيف، ومحطات الكبرى

 الشكؿ التالي:تمخيص ذلؾ في 

 مصادر البطاقة البنكية(: 1)الشكل رقم  
 

 

 

 

 

 

 

 

 ِٓ اػذاد اٌطبٌت ثٕبءا ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌغبثمخ.: المصدر

طمبو  الموافقة عمى بعد المصدر، البنؾ مف البطاقة الذي يحصؿ عمى : وىو الشخص البطاقة حامل .3

ليا والذي  الأصمي والشرعي الحامؿ ويعتبر البطاقة إليو  تصدر الذي الشخص أيضا بو وبقصد

 السمع عمى لمحصوؿ استخداما شخصيا وىو الذي يستخدـ البطاقة البنؾ، في باسمو الحساب يفتح 

 مصدرو البطاقات البنكية 

 المؤسسات التجارية الكبرى المنظمات العالمية المؤسسات المالية الكبرى

 الفيزا العالمية الدينرز كموب امريكان اكسبريس  الماستر كادر العالمية بطاقات المحلات

 ترخيص لمبنوك
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 يكوف لا البطاقة تسميـ إف الحقيقة وفي  .التاجر لدى وفاء كوسيمة البطاقة تقديـ بمجرد والخدمات

نما الطمب بمجرد  مف عددا البنؾ ىذا يصدر وعمى العميؿ،مف  الضمانات المقدمة عمى بناء وا 

 لمبطاقة. الأقصى الحد المقدـ، بقيمة أقؿ مف الضماف بحسب كؿ البطاقات

 التعامؿ بيذا الأسموب تقبؿ والجيات التي والمؤسسات الشركات عمى يطمؽ اصطلاح وىوالتاجر:  .4

 المصدر.بقيمتيا عمى  والرجوع لمحامؿ وخدمات سمع تقدمو مف الوفاء نظير ما في

 .1الالكترونية البطاقةأنواع  الفرع الرابع:

 مفبية متشا تبدو والتي الإلكترونية، البطاقة مف عديد المالية، ال والمؤسسات البنكي، التعامؿ عف نتج لقد

 لمدفع، بطاقاتيناؾ ف الوظيفةحيث  مف تختمؼيا أن إلا الخارجي،يا شكم وكذا المادي،حيث تكوينيا 

 . لمسحب وأخرى لمقرض، وبطاقات

 مجرد البطاقات مختمؼ تعتبر إذ، لمبطاقات التقني التنظيـ : أوليما سببيف، إلىرجع  الوظيفي التعدادىذا 

 بطاقات مف كؿ أف إلا، carte badgeػ: ب يسمى  ما مثؿ وذلؾ قيمة قانونية، أي بدوف صؾ أو مستند

يا بتحقيؽ لحامم تسمح معمومات ومجموعة، ممغنطبشريط  مزودة بطاقاتىي  ،والسحب والقرض الدفع

 مف النقود بسحبلو  تسمح كما(، point de venteبيع)ال نقاط مختمؼ وفي، التجار لدى الدفععمميات 

 دعامة، التقنييا وتنظيم البطاقة شكؿ يعتبر ثـ ومف، automatique distributeur الأتوماتيكية الموزعات

 .2يالزبائن البنوؾ وتؤمن ما ذاسيولتو، وىو  الدفع في تتمثؿ قانونية لعمميات

 أمريكاف الخاصة كالمؤسسات، المصدرة يئاتيال تعدد إلىيا، يرجع وتنوع البطاقات تعداد في الثاني والسبب

 . Diner s Club كموب ودينرز، American-Express اكسبريس

                                                           
1
 .18نفس المرجع سابؽ الذكر، ص  - 

 .18نفس المرجع سابؽ الذكر، ص  - 2
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، الفنادؽ، الكبرى كالمحلات)  الكبرى التجارية المؤسسات قبؿ مف تصدر البطاقات، مف ناؾى أف كما

ما يا، بنفسيا وتوزيع ،البطاقات إصدار عمى تعمؿ والتي ،( الخ... البنزيف محطات، المطاعـ  طريؽ عف وا 

 . 1خاصة فروع

  العالمية البطاقات تسمية البطاقات ذهى عمى أطمؽ ولقد، ةاليالم المؤسسات قبؿ مف تصدر بطاقات ناؾىو 

les cartes universelles ،مف المعتمدة تمؾ بكثير تفوؽ وسمع خدمات عمى بالحصوؿ تسمح ايكون 

 بالحصوؿ النفقات تغطية عند مشروطايكوف  العالمية، البطاقات ذهى واستعماؿ، التجارية المؤسسات طرؼ

 . 2الحامؿ قبؿ مفشيؾ  عمى

 بطاقات السحب، بطاقات القرض، بطاقات، الدفع بطاقات: يىو  الإلكترونية البطاقات مف أنواع أربعة ناؾى

 .الضماف

 les cartes de paiementالدفع:  بطاقات -1

 التي والخدمات السمع ثمف بسداد الحاممي تسمح بطاقات يىو  مختمفة، أشكالا الدفع بطاقات تأخذ

 مع اتفاؽ بموجب الوفاء مف الأسموب ذايب التعامؿ تقبؿ والتي التجارية، المحلات بعض مفيحصؿ عمييا 

 وعممية التاجر، حساب إلى العميؿ حساب مف والخدمات السمع ثمفبتحويؿ  وذلؾ البطاقة، مصدرة ةيالج

 يقتيف: بطر  تتـ ذهى التحويؿ

صدار إجراء لحظة (:  وتكوف On ling–card -Debit)  المباشرة الطريقة . أ  ىذه العممية، وا 

لا يقؿ عف  رصيدا بوويودع  (، بنؾ ) المصدر لدى جار حساب فتح حامميا البطاقة، يتطمب مف

 الذي لمتاجر، بطاقتو الحامؿ بتسميـ العممية حدوده. وتتـ في بالشراء لو المسموح الأقصى الحد

 يقوـ العميؿ كما (، العميؿ البنؾ ) بنؾ لدى كاؼ وجود رصيد مف جياز لمتأكد  يمررىا عمى

                                                           
 المصدرة. المؤسسة بفروع تحدد استعماليا دائرة أف كما الزبوف، بإعلاـ ، البطاقة تنظيـ ىذه ويكوف - 1
 .18نفس المرجع سابؽ الذكر، ص  - 2
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 عف التاجر، حساب إلى حسابو مف التحويؿ عممية ثـ تتـ مف و الجياز، في الرقـ السري بإدخاؿ

. يرسؿ 1وخدمات سمع مف المشتريات بثمف ثـ يتـ الوفاء ومف البنؾ، في حسابية عمميات طريؽ

 إيداع ما يكمؿ الرصيد المطموب يعممو بوجوب شير، كؿ نياية في حسابيا لعمميو كشفا البنؾ

ذا بو في الاحتفاظ  بزيادة عمىلمتجار  مسددة مبالغ عف الحساب كشؼ ما حسابو الجاري، وا 

 يحممو بفوائد ، العميؿ مع اتفاؽ سابؽ عمى وبناء البنؾ فإف بو، الاحتفاظ الرصيد الواجب

 أداة وفاء، البطاقات مف النوع ىذا ثـ ومف شيريا،  % 1,5 بػ تقدر قد العقد، منصوص عمييا في

 .2ائتماف لحامميا تمنح ولا يمكنيا أف

صدارcharge card - ofling ))  الطريقة غير المباشرة  . ب  حامميا لا يتطمب مف البطاقة ىذه : وا 

بدوره يدوف  العممية، بتقديـ العميؿ بطاقة لمتاجر، الذي جار. وتتـ حساب شكؿ في المسبؽ الدفع

 إلى نسخة ترسؿ نسخ، عدة مف فاتورة يوقع الحامؿ ثـ ليا، والييئة المصدرة البطاقة مف بيانات كؿ

العميؿ شيريا،  مع المحاسبة وخدمات، وتتـ سمع قيمة المشتريات مفتسديد  أجؿ العميؿ مف البنؾ

 ثـ لعميمو، يوضح نتيجة قيمة مشتريات العميؿ، ومف يرسمو البنؾ حساب شيري، كشؼ خلاؿ مف

 لمبطاقة، الأقصى الحد المستحقة، المبالغ تبيف مجاوزة إذا ما حالة عميو، وفي المستحقة المبالغ

 المبالغ ىذه سداد مف يتمكف العميؿ الحامؿ ، حتى3يوما 40 إلى 25  بيف ما تتراوح ميمة تمنح

ذا الأقصى، الحد تجاوزت التي  المبالغ يسدد الحامؿ ولـ اتفاقا، المحددة المدة انقضت ما وا 

 مف النوع شيريا. ىذا % 1.75و  %1.5بيف  ما تتراوح بفوائد البنؾ حممو عميو، المستحقة

                                                           
1
مصر  والتوزيع، لمنشر ، ايتراؾالائتمان لبطاقات والمحاسبية والمصرفية الشرعية الجوانبعمر،  الحميـ عبد محمد - 

 .17، ص 1997الجديدة، طبعة 
نما لمسداد،  ميمة لمحامؿ لا يمنح البنؾ أف بمعنى - 2 الأخير  ىذا أمواؿ مف الحامؿ عمى المستحقة المبالغ بدفع يقوـ  وا 

 سنويا،  %   20 -%  18 إلى تصؿ بفوائد، قد يحممو البنؾ رصيد الحامؿ، المستحقة المبالغ تجاوز حالة لديو، وفي المودعة
 ائتماف. عمى تمكيف حامميا الحصوؿ دوف الوفاء، في والمتمثمة يوضح وظيفة ىذه البطاقة ما وىذا

 . السماح سميت بفترة ولذلؾ عمييا الفوائد، لا تحتسب إلييا، المشار الميمة - 3
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 قبؿ مف المسموح بيا أو يوما(، 40إلى  25السماح )  فترة خلاؿ ائتمانا، يمنح لمحامؿ البطاقات

 فائدة. بدوف البنؾ

 Carte de Créditالقرض:  بطاقات -2

 عمى تمكينو مف الحصوؿ مع (، منظمة أو البنؾ ) لممصدر المسبؽ الدفع عدـ لحامميا تخوؿ البطاقة ىذه 

 ومف المصدرة، الجية -المشتريات  –قيمتيا  تسدد والتي  التاجر، إلى - البطاقة – وخدمات، بتقديميا سمع

يتـ شيريا،  لا البطاقة، حامؿ المستحؽ عمى أف السداد إلا دفعتو، ما سداد العميؿ في عمى ترجع فيي ثـ

نما يترتب عميو  يتبقى قرضا، ما اعتبار ثـ راتب الحامؿ، مع دورية، قد تتناسب أقساط شكؿ يكوف عمى وا 

 تمنح البطاقة ىذه فإف ثـ ومف الدورية،  الأقساط أو حدود المعدلات في رصيد الحامؿ، عمى فوائد احتساب

   .1البطاقة حامؿ ذمة في ديف متجدد إنشاء إلى تؤدي أنيا بمعنى ، (Revolving)قرضا متجددا  حامميا

 الأقصى الحد أو المالي الغطاء حدود في وكذا المدة، فيتدريجي ال السداد حؽ البطاقة حامؿ منح فكرة إف

 القرض إعادةيقضي ب والذي البطاقة وحامؿ البنؾبيف  المبرـ الاتفاؽ إطار فييكوف  القرض، أوقيمة الديف ل

 . متجددا قرضا ايعنيترتب  والتيدورية،  أقساط شكؿ عمى بالتتابع

تعويض ال أوتسديد بال ايلحامم تسمح طالما، 2حقيقيا قرضا ايحامم تمنح البطاقة ذهى فإف ذاى عمى وبناء

غير مقيد  السداد أف طالما ولة،يبس التصرؼ لمحامؿيمكف  وبالتالي ،وطرف مف المنجزة لمنفقات تدريجي ال

 دورية. أقساط أو دفوعات خلاؿ مف إنماياية الشير، ن في بالدفع

 reel وفعميحقيقي  قرض اعتبارهيمكف  ما ذاوى لمسداد، مةيم مةيم عمى الحصوؿ لمحامؿيمكف  كما

veritable القرض بطاقة رتيظ وقد. البطاقة لحامؿ الجاري بالحساب القرض ذاى تعمؽ ما إذا وخاصة 

  .1، مف خلاؿ قانوف القرض الاستيلاكي1967عاـ فرنسا في مرة لأوؿ

                                                           
1
 .19عمر، مرجع سبؽ ذكره، ص  الحميـ عبد محمد  - 

 .23عميور أمينة، مرجع سبؽ ذكره، ص  بف  - 2
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  Les cartes de retrait: 2السحب بطاقات  -3

عميو،  متفؽ يومي أقصى بحد حسابو مف نقدية  مبالغ إمكانية سحب لحامميا تخوؿ البطاقات مف النوع ىذا

 Distributeurالموزعات الأوتوماتيكية  وىي أجيزة خاصة، خلاؿ مف وذلؾ والعميؿ، بيف البنؾ

Automatique (DAB) ،والشبابيؾ الآلية (GAB) Guichet Automatique .العائدة لمبنوؾ المصدرة 

 ايأن بمعنى الأمواؿتحويؿ  في اياستخداممكانية إ دوف النقود، سحب حدودوظيفتيا ىي  السحب بطاقةليذا و 

 خلاؿيؤخذ  لا كما القرض، مؤسسات مفيصدر  لا البطاقات، مف النوع ذاوى الدفع، في تستخدـ لا

 الصندوؽ، لخدمات مكممة السحب، بطاقات تعتبر إذ الخدمات، مختمؼ عمى عمولة، أو فوائد اياستخدام

 آليا.  عوضت والتي

 وبطاقت بإدخاؿ البطاقة حامؿ أوعميؿ البقياـ  البطاقة، استخداـ بواسطةعينية ال النقود سحبعممية  وتكوف

 الصرؼ وبعد ،وسحب المراد لمبمغحديد ات ثـ السري، ورقم إدخاؿ ونيطمب م الذي الآلي، الحاسب يازج إلى

 عميؿ. ال سابح  مف المديف الجانب في مباشرة المبمغ ذايسجؿ ىو  ليا،آ وبطاقت العميؿيسترد 

 ذاى ثـ ومف البنؾ، لدى اؼفييا رصيد العميؿ غير ك يكوف التي الحالة في الصرؼيرفض  زياالج أف كما

 بطاقة الأمر،ياية ن وفيو لأن، 3ئتمافا أي عمى الحصوؿ مف ايحامم تمكف أفيمكف  لا البطاقات مف النوع

 الأمر لأف ،ـىأمور  ييؿوتس ـياحتجاجات وتوفر، العملاء لخدمة البنوؾ ايتضع وسيمة إلا يى ما السحب

 وأكثر تحضرا أكثر طريقةب ولكف ،( العميؿ ) ايصاحب إلى لديو المودعة المبالغ برد البنؾ بالتزاـ يتعمؽ

                                                                                                                                                                                           
 .24نفس المرجع سابؽ الذكر، ص   - 1
 .27 - 25نفس المرجع سابؽ الذكر، ص ص  - 2
وحمايتيا  الإلكترونيةالتجارة  نظاـ -الكتاب الأوؿ – الإلكترونية لحماية التجارة القانوني حجازي، النظاـ بيومي الفتاح عبد - 3

 .111، ص 2002طبعة  الإسكندرية، الجامعية، الفكر مدنيا، دار
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 المبمغ بصرؼ البنؾ إلى عميؿال مفيصدر  أمر عممية مفيخمو  لا والأمر ،الآلي السحب في تتمثؿ ولةيس

 . 1عميؿلممديف ال الجانب فيبقيده  البنؾقياـ و  المطموب،

 ،تسويؽال ومراكز لمطاراتا فيتوماتيكية لأشبابيؾ اوال الموزعات البنوؾ ول تعد ،البطاقات مف النوع ذاى

  .إلخ ... والفنادؽ ،حديديةال والسكؾ

 ،:  القرضايمن كؿ ايب تقوـ التي الوظيفة بحسب وذلؾ الإلكترونية، لمبطاقات الثلاث الأنواع ىي ذهى إذف

 صالحة الواحدة البطاقة وتكوف واحدة بطاقة في الوظائؼ ذهى تجتمع أفو حاليا يمكف أنغير  ،السحب الدفع،

 كما ،متجدد ( لاكيياست ) قرض عمى ايبموجب الحصوؿ ايلحامميمكف  كما ،مشترياتالقيمة  ودفعتسديد ل

 .الأتوماتيكية الموزعات مفعينية ( ال)  النقود بسحب ول تسمح وكذلؾ ذلؾ،ينا أر  وأف سبؽ

 .المطمب الثاني: الموقع الالكتروني

 الفرع الأول: مفيوم الموقع الإلكتروني.

 وظائفيا وعممياتيا وتسييؿ المنظمة خدمة ىو واحد ىدؼ تحقؽ الا أنيا دورىا، واختمؼ الشبكات تعددت لقد

 أدائيا.  وتحسبف فائقة بسرعة ةيوميال

 وترتبط تنتظـ معا Computer Networkالحاسبات    مف مجموعة ىي الحاسب شبكة " الشبكات مفيوـ

فيما بينيـ  وتبادؿ المعمومات ونقؿ المتاحة المواد في المشاركة بحيث يمكف لمستخدمييا اتصاؿ بخطوط

طرفيات  بو ترتبط كبيرا او حاسباً  معاً، مرتبطة شخصية حاسبات تكوف قد الحاسبات مف مجموعة :وىي

Terminals يتسع ليغطي منطقة أو محميا كما النظاـ يكوف ىذا وقد واحدا، نظاماً  تشكؿ فيي معا، تنتظـ 

 طريقة الربط وتحدد سمكية أو لا سمكية، تكوف قد ببعضيا النظاـ عناصر تربط التي الاتصاؿ خطوط أكثر،

  وظائؼ مف مستقلا ما كاف اتصالية تقنيات يحدث دوف لا يمكف أف الإلكتروني وبنيتيا. العمؿ الشبكة شكؿ

منظومات  ىي الجديدة التقنيات ىذه أىـ ومف الخارجية، بيئتيا ومع المنظمة داخؿ في أنشطة وعمميات
                                                           

 .112نفس المرجع سابؽ الذكر، ص  - 1



                                                    الأول: الأدبيات امنظرية وامتطبيلية لاس تخدام اموسائل الامكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية امفصل   

 

17 
 

 بالإضافة الى Internet الأنترنت الرقمي وفضائيا Extranetوالاكسترانت  Intranetشبكات الانترانت  

 المعمومات. لتكنولوجيا التحتية التقنية البنية مكونات

ف ىذه الخدمة عملاء البنؾ مف الاستفادة بصورة أوسع مف المزايا المتنوعة التي يقدميا البنؾ لعملائو، تمك

حيث يمكف مف خلاؿ الحاسوب الشخصي والانترنت الحصوؿ عمى مجموعة واسعة مف الخدمات المصرفية 

عمى الانترنت، وتتمخص  إما مف خلاؿ الدخوؿ إلى موقع الخدمة المباشر لمبنؾ أو بالدخوؿ إلى موقع البنؾ

 :1الخدمات التي يقدميا البنؾ لمعملاء كالتالي

خدمات الحساب والتي تتمثؿ بمعرفة كؿ ما يتعمؽ بالحساب مف حركات أو أرصدة بالإضافة إلى رصيد   -1

 .القرض

الاستعلاـ والتي تتمثؿ بمعرفة أسعار العملات واحتساب الفائدة عمى قروض المصرفية بجميع  خدمات  -2

 . أنواعيا، و أسعار الفوائد عمى الودائع

خدمات التحويؿ وىي القياـ بكافة أنواع التحويؿ المالي داخؿ البنؾ ) مف حساب العميؿ إلى حساب   -3

 . حوالة وشحف البطاقات المدفوعة مسبقاً  ؿ آخر ( وطمب إصدار شيؾ أويآخر لو أو حساب عم

خدمات الطمبات والمتمثمة بالطمبات التي يقدميا العميؿ لمبنؾ كطمب دفتر شيكات، تفعيؿ أو إلغاء قناة   -4

 . الكترونية، طمب بطاقة ائتمانية وطمب خدمة التحويؿ والدفع الالكتروني

 .البنؾ الكترونياً، بطريقة آمنة وسرية وسيمة البريد الالكتروني والتي تمكنو مف التواصؿ والاتصاؿ مع  -5

 :2أصناف المصارف الالكترونيةالفرع الثاني: 

 أشارت عدة دراسات أف ىناؾ ثلاثة أصناؼ أساسية لممصارؼ عمى الشبكة العنكبوتية تتمثؿ في:

                                                           
، رسالة ماجستير في القانوف الخاص، المعاملات المصرفية بواسطة اليواتف النقالةعماد الديف أحمد محمد عبد الحميـ،  - 1

 .  47 -46 ، ص ص2010جامعة الشرؽ الأوسط، 
، -دراسة حالة المصارف الفمسطينية –المصارف والبطاقات الالكترونية: الفرص و التحديات شريؼ مصباح أبوكرش،  - 2

  .49 – 48، ص ص 2014مجمة الدراسات المالية و المصرفية، العدد الثالث، 
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: يمثؿ المستوى الأساسي و الحد الأدنى لمنشاط الإلكتروني المصرفي، ويسمح ىذا الموقع المعموماتي  -1

 الموقع لممصرؼ بتقديـ معمومات حوؿ برامجو ومنتجاتو وخدماتو المصرفية. 

يتيح ىذا الموقع عممية التبادؿ الاتصالي بيف المصرؼ والزبائف مثؿ البريد الالكتروني،  :الموقع الإتصالي -2

 و النماذج عمى الخط، وتعديؿ معمومات القيود والحسابات، الاستفسارات.تعبئو الطمبات أ

ويمكف مف خلالو أف يمارس المصرؼ نشاطاتو في بيئة إلكترونية، كما يمكف لمزبوف القياـ  :الموقع التبادلي -3

جراء كافة الخدمات دارة التدفقات النقدية، وا  الاستعلامية  بمعظـ معاملاتو إلكترونيا مف سداد قيمة الفواتير، وا 

 سواء داخؿ المصرؼ أو خارجو.        

 .1الفرع الثالث: فوائد المصارف الالكترونية

المصارؼ الالكترونية عف المصارؼ التقميدية في تقديـ خدمات لمزبوف لتمبية احتياجاتو ويكمف ىذا  تتميز

 التميز في:

الالكترونية بقدرتيا عمى الوصوؿ إلى شريحة تنفرد المصارؼ إمكانية استقطاب شريحة أوسع من الزبائن:  -1

أوسع مف الزبائف دوف التقيد بمكاف أو زماف معيف، كما تتيح ليـ إمكانية طمب الخدمة في أي وقت وعمى 

طوؿ أياـ الأسبوع وىو ما يوفر الراحة لمزبوف، إضافة إلى سرية المعاملات التي تميز ىذه المصارؼ مف ثقة 

 العملاء فييا.

تعمؿ المصارؼ الالكترونية عمى تقديـ جميع الخدمات المصرفية التقميدية،  ات مصرفية جديدة:تقديم خدم -2

 مع تقديـ خدمات جديدة عف طريؽ الشبكة العنكبوتية ) الأنترنت( مثؿ:

 نشرات إعلانية عف الخدمات المصرفية. إرساؿ 

 .تبميغ الزبائف بأرصدتيـ 

 عرفة كيفية إدارة المحفظة الاستثمارية.م 

  معرفة تحويؿ الأمواؿ بيف الحسابات

                                                           
 .49نفس المرجع سابؽ الذكر، ص  - 1
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 .المختمفة. كيفية التعامؿ مع الكمبيالات الالكترونية 

       

 .المطمب الثالث: الياتف المصرفي

 :1(خدمة الموبايؿ المصرفي )لكترونية عبر الياتؼ المحموؿ لاالخدمات المصرفية ا

البنؾ والزبائف تعمؿ عمى تقديـ خدمات تعرؼ خدمة الموبايؿ المصرفي عمى أنيا قناة اتصاؿ الكترونية بيف 

والتحذيرات  مواؿلألكتروني وتحويؿ الاؿ الياتؼ المحموؿ، وتشمؿ فتح الحسابات والشراء الالمزبائف مف خ

   .ATM ليلآمنية والتذكير وكشوفات الحساب وتحديد مواقع البنوؾ ومواقع الصراؼ الأا

اليواتؼ المحمولة بمثابة محاولة لتوفير القيمة المضافة يمكف اعتبار الخدمات المصرفية المقدمة عبر 

 .جراءات المصرفية المختمفةلإساليب لمقياـ بالأؿ توفير المزيد مف الاء، وذلؾ مف خلاالمطموبة لمعم

قد تصؿ إلى   أنو ثبت أنو يحقؽ لمبنؾ أرباحاً لارغـ حداثة نظاـ الخدمات المصرفية عبر الياتؼ المحموؿ إ

قات البنؾ لاف ىذا النظاـ يستخدـ تكنولوجيا المعمومات لتحسيف علأالبنؾ العادي، وذلؾ  أضعاؼ أرباح 6

ء عف طريؽ التعامؿ مع البيانات الشخصية التي لديو عف العميؿ بطريقة لاتو مع العملاوتوسيع مجاؿ تعام

 .2ذكية ليقوـ بتسويؽ خدماتو

قديمة تقدـ لمعملاء قبؿ العصر التكنولوجي، وكانت ف التعامؿ مع البنؾ مف خلاؿ اليواتؼ الثابتة ىي خدمة إ

والتي يكوف ىدفيا الاطلاع عمى قيمة الرصيد أو آخر حركات تمت عمى  ، IVR " " تسمى بالبنؾ الناطؽ

 الحساب، ويتـ ذلؾ بعد الاتصاؿ بالبنؾ مف خلاؿ الرقـ المخصص لذلؾ ثـ إدخاؿ الرقـ السري ليجيبو

                                                           
العوامل المؤثرة في نية استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الياتف المحمول) الموبايل البنكي أمجد مارديني،  - 1

 . 7 – 6، ص ص 2018رسالة ماجستير، الجامعة الافتراضية السورية، ( في سورية، 
 . 7نفس المرجع سابؽ الذكر، ص  - 2
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لمقياـ بالتحويؿ المالي مف الحساب أو طمب دفتر  بالإضافةمعرفتيا،  المطموب العمميةالطرؼ الآخر بطبيعة 

 . 1شيكات

أما خدمة اليواتؼ الخموية فيي أوسع مف سابقتيا فيي تمكف العميؿ مف القياـ ببعض الأعماؿ المصرفية 

إيقاؼ أو تفعيؿ  نية،البطاقة الائتما المتوفرة بالياتؼ الثابت إضافة إلى قيامو ببعض الأعماؿ الأخرى كإيقاؼ

إضافة إلى أنيا غير مرتبطة بمكاف معيف، فيمكف القياـ بيا أينما وجد. أما مف الناحية ، قناة الكترونية

القانونية فاف الغرض مف استخداـ الرقـ السري في اليواتؼ الثابتة واليواتؼ الخموية لمتأكد مف ىوية الشخص 

 .2الذي استخدـ الرقـ السري

 

 انمصرفيت الانكترونيت وجىدتهب. انخذمبث :ًالثان المبحث

 ومصيره وتحقيؽ أىدافو والسعي توجيو لتحقيؽ  الأولى والركيزة  الفقري العمود اقتصاد أي في البنوؾ تعتبر

 مف تقديـ مجموعة بنؾ يسعى إلى فكؿ المتعامميف، مختمؼ يتلاءـ وحاجيات  بما المصرفية  لتطوير خدماتو

 الفروع ونوعيتيا أصبحت تزايد الاىتماـ بالخدمات ومع ورغباتيـ، احتياجات العملاء  مع تتماشى الخدمات

 وتبقى المالية  حجـ التبادلات وزيادة  مف العملاء أكبر عدد لجذب ميزة تنافسية  لاكتساب تسعى المصرفية 

 سوؼ المبحث ىذا ومف خلاؿ أخرى، جية مف جية والعملاء مف البنوؾ اىتماـ نصب المصرفية  الخدمات

 التالية:  المطالب إلى التطرؽ يتـ

 .التطور التاريخي لمصيرفة الالكترونية -

  .وخصائصياالمصرفية  تعريؼ الخدمة -

 .المصرفية الخدمة وأبعاد أنواع -

                                                           
 .   46 -45ص عماد الديف أحمد محمد عبد الحميـ، مرجع سبؽ ذكره، ص  - 1

 .46نفس المرجع سابؽ الذكر، ص  - 2



                                                    الأول: الأدبيات امنظرية وامتطبيلية لاس تخدام اموسائل الامكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية امفصل   

 

21 
 

 .ومراحمياالمصرفية  الخدمة تطوير مناىج -

التطور التارٌخً للصٌرفة الالكترونٌةالأول:  المطلب
1
. 

استخداـ البطاقات كاف  نشأة المصارؼ الإلكترونية إلى بداية الثمانينات مع ظيور النقد الإلكتروني، أما تعود

الياتؼ العمومي، وبطاقات معدنية  مع بداية القرف الماضي في فرنسا عمى شكؿ بطاقات كرتونية تستخدـ في

 Express America أصدرت 1958 تستعمؿ عمى مستوى البريد في الولايات المتحدة الأمريكية. وفي عاـ

 " بعدىا ثمانية مصارؼ بإصدار بطاقة أوؿ بطاقة بلاستيكية لتنتشر عمى نطاؽ واسع، ثـ قامت 

Americard Bank " لتتحوؿ إلى شبكة 1968عاـ Visa  العالمية، كما تـ إصدار في نفس العاـ البطاقة

     قامت اتصالات فرنسا 1986 وفي عاـ. فرنسية مف طرؼ ستة مصارؼ" Bleue Carte" الزرقاء

"Telecom France " بتزويد اليواتؼ العمومية بأجيزة قارئة لمبطاقات الذاكرة (Cartes à mémoire   )

 تحمؿ بيانات شخصية ( puce à Cartes)   كؿ البطاقات المصرفية بطاقات برغوثيو 1992لتصبح عاـ 

 لحامميا.

ز بيف نوعيف مف يتروني في الولايات المتحدة الأمريكية يمخلاؿ منتصؼ التسعينات ظير أوؿ مصرؼ إلك

 : المصارؼ كلاىما يستخدـ تقنية الصيرفة الإلكترونية

 .تحقؽ أرباحا تصؿ إلى ستة أضعاؼ المصرؼ العادي :المصارؼ الافتراضية )مصارؼ الإنترنت( -

 .التي تقدـ خدمات تقميدية وخدمات الصيارفة الإلكترونية المصارؼ الأرضية: ونقصد بيا المصارؼ -

 :وكاف سبب انتشار المصارؼ الالكترونية إلى عنصريف أساسييف

 .أىمية ودور الوساطة بفعؿ تزايد حركية التدفقات النقدية والمالية في مجاؿ التجارة  -

 .طور المنظمة الإعلامية للاتصاؿ التكنولوجيت -

                                                           
تحميؿ تطور الخدمات المصرفية الإلكترونية بين وسائل الدفع الحديثة والتقميدية: العياطي جييدة، محمد بف عزة،  - 1

،  ص ص 2017إحصائي حديث لواقع وآفاؽ تطور الصيرفة الإلكترونية في الجزائر، جامعة أبو بكر بمقايد تممساف، الجزائر، 
1- 2.   
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 .وخصائصهاخدمات المصرفٌة الثانً: تعرٌف ال المطلب

الخدمات عف غيرىا مف السمع المادية، وتحديدا في العناصر المميزة لمخدمة عف السمعة وما تـ  ما يميز 

اضافتو مف عناصر مضافة ) الإظيار المادي، العمميات، المشاركوف( إلى ما تـ اعتماده بشكؿ تقميدي مف 

 عناصره السابقة.  

 .المصرفية وخصائصيا تعاريؼ الخدمة مختمؼ و ليذا سنتطرؽ إلى

 المصرفٌة.  الفرع الأول: تعرٌف الخدمات

 قبؿ تعريؼ الخدمة المصرفية:  إلى تعريؼ الخدمة مف الواجب التطرؽ

 د يرتبط ذلؾ الفعؿ أو الأداء غيرالخدمة ىي: " فعؿ أو أداء أو جيد يقدـ مف طرؼ إلى طرؼ آخر، وق

" يمكف تممكوالممموس بتقديـ منتج غير مادي، ولا
1
. 

 :ىناؾ عدة تعاريؼ لمخدمة المصرفية نذكر منيا

  ِؼ١ٕخ ٌٍؼ١ًّ  ِٕبفغ ثزؾم١ك  رزؼٍك ا٤ٔشطخ ِٓ ِغّٛػخ اٌّظشف١خ ٟ٘ اٌخذِخالأول:  التعرٌف

 ٠ؼشفٙب  ِغب١ٔخ ٌٍؼ١ًّ، ٕٚ٘بن ِٓ أؽ١بٔب خذِبد ٠مذَ اٌجٕه لذ غ١ش ِبدٞ أٚ ِبدٞ ثّمبثً وبْ عٛاء

اٌؼ١ًّ.ٚسغجبد  ؽبعبد اشجبع ٠ٚٙذف اٌٝ ٠مذِٗ اٌجٕه اٌزٞ اٌٍّّٛط غ١ش إٌشبؽ رٌه ثؤٔٙب
2
  



  :ًٔشبؽُٙ اٌّبٌٟ فٟ ػّلائٗ ِغبػذح ثمظذ اٌزغبسٞ اٌجٕه ٙبث٠مَٛ  اٌزٟ ا٤ٔشطخ أؽذالتعرٌف الثان 

اٌزغبسح ٌّخبؽشح أدائٙب ٠زؼشع ػٕذ اٌّب١ٌخ ٚلا ٚص٠بدح ِٛاسدٖ عذد ػّلاء ٚاعززاة
3
.



  :اٌؼٕبطش فٟ اٌىبِٓ إٌّفؼٟ اٌّؼّْٛ ٚاٌؼ١ٍّبد راد ا٤ٔشطخ ِٓ ِغّٛػخالتعرٌف الثالث 

 خلاي ِلاِؾٙب ٠ذسوٙب اٌّغزف١ذْٚ ِٓ ٚاٌزٟ اٌّظشف، لجً ِٓ ٚاٌّمذِخ ٚغ١ش اٌٍّّٛعخ اٌٍّّٛعخ

اٌّب١ٌخ ٚ الائزّب١ٔخ اٌؾب١ٌخ  ٚسغجبرُٙ ؽبعبرُٙ ٦شجبع ِظذسا رشىً ٚاٌزٟ ٚل١ّٙب إٌّفؼ١خ

                                                           
، ص 2008، الطبعة الأولى، إثراء لمنشر و التوزيع، الأردف، تسويق الخدمات الماليةثامر البكري و أحمد الرحومي،  - 1
77  . 
 الأردف، والتوزيع، لمنشر وائؿ دار الأولى، الطبعة ،البنوك إدارة في الاتجاىات المعاصرة جودة، محفوظ رمضافزياد  - 2

 .307 ص ، 2003
 ، 2013 مصر، الجامعي، الفكر دار ،الاسلامية البنوك في المصرفية الائتمانية  الخدمات العامري، شايع نعماف رشاد - 3
 .57 ص
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اٌزجبد١ٌخ ث١ٓ   اٌؼلالخ خلاي ِٓ اٌّظشف ٤سثبػ ِظذسا رشىً رارٗ اٌٛلذ ٚاٌّغزمج١ٍخ، ٚفٟ

اٌطشف١ٓ
1
. 

 

ٚغ١ش  ٍِّٛعخ ٔشبؽبد ػٓ ػجبسحاٌّظشف١خ  اٌخذِخ أْ ٔغزخٍض اٌغبثمخٌزؼش٠ف ا خلاي ِٓ

 ِمبثًؽب١ٌخ ِٚغزمج١ٍخ،  ؽبعبد رشجغ(، ِئعغبد أٚ أفشاداٌّخزٍف١ٓ )  ٌؼّلائٗ اٌجٕه٠مذِٙب  اٌزٟ ٍِّٛعخ

 .اٌجٕهٌشثؾ١خ  ِظذسا رشىً ٚاٌزٟ اٌخذِخ، ٘زٖ ػٍٝ اٌؾظٛي ِمبثً اٌّبي ِٓ ٌّجٍغ دفؼُٙ

 المصرفٌة. الخدمات خصائصالفرع الثانً: 

اٌزب١ٌخ ثبٌخظبئض اٌخذِبد ثبلٟ ػٓاٌّظشف١خ  اٌخذِبدرز١ّض 
2
: 

  الاحساس بها، أو سماعها قبل شراءها لذلك  ٌعنً أنه لا ٌمكن رؤٌة الحدمة، أو تذوقها، أوملموسة: غٌر

 فإن مهمة المقدم للخدمة )البائع( هً جعلها ملموسة بطرٌقة أم بأخرى.
 ( التلازمعدم إمكانٌة فصل الخدمة :)الخدمة عن مقدمها، سواء كان المقدم شخصا أم آلة. لا ٌمكن فصل 
 ٠شىً ِؾٛسا خذِبرٗ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ لبػذح رٛع١غ  فٟ فشٚػٗ ػٍٝ اٌّظشف اػزّبد اْالجغرافً:  الانتشار 

 ٠غمؾ دٚس ؽج١ؼزٙب ِّب شخظ١خ فٟ ٚػّلاءٖ ث١ٓ اٌّظشف فبٌؼلالخ اٌزغ٠ٛك اٌّظشفٟ، اعزشار١غ١ب فٟ

اٌّظشف١خ اٌخذِخرٛص٠غ  فٟ اٌٛعطبء
3
. 

 فٟ ٌٍؼ١ًّ فبٔٗ ٠غزٍٙىٙب اٌخذِخ ٠مذَ اٌّظشف أْ ثّغشدالوقت:  بنفس وتستهلك المصرفٌة تنتج ماتالخد 

٠جمٝ ٌٍؼ١ًّ  ٚوً ِب صبٌش ؽشف ِغ اٌخذِخ ٠زذاٚي ٘زٖ ٠غزط١غ أْ فبٌؼ١ًّ لا ٠مذِٙب، ٚثبٌزبٌٟ اٌزٟ اٌٍؾظخ

٣ٌخش٠ٓ ٚطفٙب٠ؼ١ذ  أْ ؽز٠ٝظؼت ػ١ٍٗ  ٚاٌزٟ اٌخذِخ ثٍؾظبد اعزّزبػٗ ٘ٛ
4

 . 

  ػٍٝاٌؾظٛي و١ف١خ  فٟ رزّضً ّٟٚ٘ظشف١خ ثبٌّٕط١خ اٌ اٌخذِخ رزظفحٌث المصرفٌة:  الخدماتنمطٌة 

رٛظ١فٙب اػبدح صُ اٌغٛق ِٓ ا٤ِٛاي
5
. 

                                                           
 .32 ص ، 2005 الأردف، والتوزيع، لمنشر الحامد دار الأولى، الطبعة ،المصرفي التسويقالعجارمة، تيسير  - 1
 .32ص  الذكر، سابق مرجع  - 2
 لمنشر صفاء دار الأولى، الطبعة ،لمعملاء المدركة الصورة في وأثره المزيج التسويقي وآخروف، طالب فرحاف علاء - 3

 .62ص  2010 الأردف والتوزيع،
 الأردف، والطباعة، والتوزيع المسيرة لمنشر دار الأولى، الطبعة المصرفية الإلكترونية، الخدمات وآخروف، محمدوسيـ  - 4

 .46 ص ، 2012
مصر،  الحديث، الكتاب دار الأولى، الطبعة ،والمخاطر الصيرفة الالكترونية الأدوات أعمال السعيد بريكة، بوراس، أحمد - 5

 .118، ص 2014
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 أٚ ػ١ٛة ػٕذ أزبعٙب فٟ أخطبء ٚعٛد ؽبٌخ فًأخرى:  مرة للاستدعاء المصرفٌة غٌر قابلة الخدمات 

اٌّظشف ِٛظف أِبَٛؽ١ذ اٌجذ٠ً اٌ ّ٘بؼ١ًّ اٌ( سػبٚرشػ١خ ) الاػززاس فبْرمذ٠ّٙب 
1
. 

 ؽش٠مب رغذ  أْ اٌّظبسف ٠ٍٝغت ػ ٌزا ،وض١شا رزشبثٗ ِب ؽذ اٌٝ اٌغّٙٛس خذِبد : الخاص التماثل نقص

اٌغّٙٛس راوشح فٟ ٌهٚرشع١خ ر اٌزٛافك٠٦غبد 
2
. 

 أٚ ػذَ الاعزفبدح ِٕٙب رُ عٛاء ٚرٕزٟٙ رزلاشٝ فبٔٙب رظشف أٚ فؼً رّضً اٌخذِخ أْ ثّبالطلب:  تقلبات 

 ثطج١ؼخ اٌؾبي عٛف ػ١ٍٙب ٚ٘زا اٌطٍت ٌؾ١ٓ ٚلٛع ِٕٙب ٚالاعزفبدح اِىب١ٔخ خضٔٙب ٌؼذَ ٚرٌه ِٕٙب، الاعزفبدح

 اٌّمذِخ ػٍٝ اٌخذِخ اٌطٍت ٚلٛع ٤عجبة ػذَ ؽً رٛعذ أْ اٌّئعغخ ػٍٝ ٌزٌه اٌّئعغخ، أِبَ ٠ض١ش ِشىٍخ

 رشىً لا ٘زٖ اٌخبط١خ عٛف فبْ ِغزّش ؽٍت ٚعٛد ؽبٌخ فٟ أِب إٌّبعجخ، اٌّؼبٌغبد ٚػغ ِٓ رزّىٓ ٌىٟ

ٌّمذِٙب ِشىٍخ
3

 . 

  ٚ٘زا ُِٙ ١ٌظ فٟ ػّلاءٖ ِٚىبعت ؽّب٠خ ٚدائغ ٟ٘ ثٕه اٌّغئ١ٌٚبد ٤ٞ أُ٘ ِٓ الائتمانٌة:المسؤولٌة 

 فٟ اٌجٕٛن اٌّزّضً ٚاعجبد ِٓ ٚاعت ا٤ِش ٠ٚض١ش ٘زا ا٤خشٜ، اٌّب١ٌخ اٌّئعغبد اغٍت فٟ ثً فمؾ اٌجٕه

١ٌغطٟ  ٠ّٚزذ ٘زا اٌٛاعت ٌٍجٕه ٠زمذَ ثٙب اٌزٟ ٚاٌّؼٍِٛبد اٌؼّلاء ؽغبثبد ِغ اٌغش٠خ اٌّظشف١خ فٟ اٌزؼبًِ

ِغ اٌجٕه اٌضثْٛ رؼبِلاد أزٙبء ِب ثؼذ ٠ّزذ اٌٝ ثً اٌجٕه ِغ اٌضثْٛ رؼبًِ فزشح فمؾ ١ٌظ
4

 . 

 أْ رىْٛ ٕ٘بن ثذ لا ِخبؽشح، اٌّظشف١خ راد إٌّزغبد رىْٛ ػٕذِبوالمخاطرة:  النمو ما بٌن الموازنة 

اٌّخبؽشح اسرفبع ِٓ اٌج١غ ٚاٌؾزس فٟ ث١ٓ اٌزٛعغ ٠٦غبد اٌزٛاصْ سلبثخ
5

 . 

 ٚاٌجٕٛن الاٌىزش١ٔٚخ  اٌظ١شفخ الاٌىزش١ٔٚخ  ظشٚف فٟ الالكترونٌة والتقنٌات الحدٌثة:  الوسائل استخدام

 ِغ اٌزذس٠ت ٚ اٌزط٠ٛش اٌخبص اٌزم١ٕبد ٌزٕف١ز٘ب، ٠ٚزىبًِ رٌه اؽذس اٌّظشف١خ اعزخذاَ ا٤ٔشطخ رزطٍت

ٚ الال١ٍّٟ ٚاٌذٌٟٚ اٌغغشافٟ ا٦ؽبس اٌّب١ٌخ ٚاٌّظشف١خ فٟ ثبٌزطٛساد
6

 . 

 ٌٍخذِبد ٚإٌّزغبد ٚاعغ رمذ٠ُ ِذٜ ػٍٝ اٌّظشف١خ رؼًّ فبٌّئعغبد المصرفٌة:  الخدمات وتعدد تنوع 

 طؼٛثخ ٠ِٓض٠ذ اٌزٞ  ِخزٍفخ، ا٤ِش ِٕبؽك ِخزٍف١ٓ فٟ ػّلاء لجً ِٓ اٌّظشف١خ اٌّزٕٛػخ ٌزٍج١خ اٌؾبعبد

اٌخذِبد ٘زٖرغ٠ٛك 
1
. 

                                                           
 العدد إفريقيا، اقتصاديات شماؿ مجمة ،التنافسية لمبنوك لزيادة القدرة المصرفية كمدخل الخدمات جودةبريش،  القادر عبد - 1
 .254 ص بالشمؼ، بوعميحسيبة بف  جامعة ،3
 .33ص  ذكره، سبق مرجع ، العجارمةتيسير  - 2
 العملاء سموك المصرفية عمى الخدمة جودة أبعاد عناصر أثر الموسوي، محمد رحيـ عبد الحسيف شياع، الأمير عبد عبد - 3
  .94 -93  ص ص العراؽ، بغداد، جامعة ،3 العدد والاقتصاد، الإدارة مجمة اختيار المصارف التجارية، في
 ، 2015 الأردف، والطباعة، والتوزيع لمنشر المسيرة  دار الأولى، الطبعة ،العمميات المصرفية إدارة شبيب، آؿ كامؿدريد  - 4
  .47 ص

 .33 ص ذكره، سبق مرجع العجارمة، تيسير - 5
 .47ص ذكره، سبق مرجع شبيب ، آؿ كامؿدريد  - 6
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 المصرفٌة.  الخدمات وأبعاد الثالث: أنواع المطلب

 اٌظؼٛثخ ٌزا فبٔٗ ِٓ اٌّظشفٟ إٌشبؽ ِٓ ا٤وجش اٌغبٔت فٟ اٌجٕٛن رمذِٙب اٌّظشف١خ اٌزٟ اٌخذِخ رزّضً

 ٔز١غخ اعزخذاَ اٌزطٛساد اٌّغزّشح اٌزغذ٠ذ ثغجت ٚدائّخ ِٚزؼذدح، ِزٕٛػخ أٔٙب اٌٝ ٔظشا اٌخذِبد ٘زٖ ؽظش

 عٕؾبٚي اٌّطٍت ٘زا ِظشف١خ ٌٍؼّلاء، فّٓ خلاي خذِخ ٚأفؼً أؽغٓرمذ٠ُ  أعً اٌزىٌٕٛٛع١خ ِٓ اٌٛعبئً

 اٌّظشف١خ ٚأثؼبد٘ب.  اٌخذِبد أٔٛاع ِخزٍف ِؼشفخ اٌّطٍت ٘زا خلاي ِٓ

 المصرفٌة. الخدمات الفرع الأول: أنواع

 ٔٛػ١ٓ:  اٌّظشف١خ اٌٝ ٠ّىٓ رمغ١ُ اٌخذِبد
 ٠ّىٓ اعّبٌٙب فٟ إٌٛاؽٟ ٠مذِٙب اٌجٕٛن اٌزٟاٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ  اٌخذِبدالمصرفٌة التقلٌدٌة:  الخدمات -1

 زب١ٌخ:اٌ
٠زمبػٝ ػ١ٍٙب  اٌزٟ اٌخذِبد ٟٚ٘: العملاء لصالح المصارف تمارسها التً المصرفٌة الخدمات 1.1

اٌخذِبد ٘زٖ ث١ٓ ِٚٓ ػًّ، أعشح ثٛطفٙب ػٌّٛخ
2
: 

رؾذ  ٚدائغ ٠ٚظٕفٙب اٌٝ ػّلائٗ ِٓ اٌٛدائغ ٠مجً اٌّظشف المصرفٌة: الودائع قبول دماتخ  1.1.1

 ٚٚدائغ اٌزٛف١ش. الادخبس، ثطبثغ رزغُ اٌزٟ ا٤عً ٚاٌٛدائغ اٌغبسٞ، اٌؾغبة ٠طٍك ػ١ٍٙب اعُ ِب ٟٚ٘ اٌطٍت

ث١ٓ  الارفبق٠ّضً  ػمذ ثؤٔٗ اٌغبسٞ اٌؾغبة ٠ؼشف: الجاري والحساب الطلب تحت الودائع خدمات  2.1.1

 أٚ أِٛاي أٚ ٔمٛد ِٓ ثذفؼبد ِخزٍفخ ٣ٌخش ِّٕٙب وً عٍّٗ ِب ػٍٝ ) العميؿ(اٌؾغبة ٚطبؽت اٌّظشف

 ٠ىْٛ ٤ٞ أْ دْٚ اٌمبثغ ػٍٝ ٚد٠ٕب   ٌّظٍؾخ اٌذافغ ٚاؽذ ؽغبة فٟ رغغً ٌٍزٍّه رغبس٠خ لبثٍخ عٕذاد

 ٘زا الفبي ػٕذ ٚؽذح ثؾ١ش ٠ظجؼ اٌشط١ذ إٌٙبئٟ ؽذح ػٍٝ ٌىً دفؼخ ٠غٍّٗ ٌٗ ثّب ا٢خش ِطبٌجخ ؽك ِّٕٙب

 ٥ٌداء. ِغزؾمب  ١ِٙٚئب   د٠ٕب   اٌؾغبة

 ِٓ اٌؾغبة اٌغبسٞ اٌشى١ٍخ ٌفزؼ ا٦عشاءاد ثؼغ اٌّظشف يتخذ: الجاري الحساب فتح خدمات  3.1.1

ف١ٙب ش١ىب  ِشح ٠مذَ وً فٟ رٛل١ؼبد اٌؼ١ًّ ٌّطبثمخ ثٙب ٚالاؽزفبظ اٌزٛل١ؼبد، ثطبلبد ػٍٝ اٌؼ١ًّ رٛل١غ أعً

 . ؽغبثٗ ػٍٝ

                                                                                                                                                                                           
 ، 2011 الأردف، والتوزيع، لمنشر العممية المعرفة كنوز الأولى، الطبعة ،المصرفي التسويق النعسة، الرحماف عبد وصفي - 1
 .129 ص

 258 -256ص  ص ، 2010 الأردف، والتوزيع، لمنشر المناىج دار ،وتطبيقاتو تسويق الخدمات خميؿ المساعد، زكي - 2
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 ٚاٌطش٠مخ اٌشئ١غ١خ: ؽشق ثؼذح اٌؾغبة فٟ ا٠٦ذاع يحصؿ: الجاري الحساب فً الإٌداع خدمات  4.1.1

 اٌخض٠ٕخ ِٓ ٠ٚزغٍُ  خض٠ٕخ اٌّظشف فٟ ِب ِجٍغ ثذفغ ٚو١ٍٗ أٚ ٠مَٛ اٌؼ١ًّ ثؤْ إٌمذٞ ا٠٦ذاع ؽش٠مخ ٟ٘

 .ثبٌّجٍغ ا٠ظبلا

 لجً اٌّٛلؼخ ِٓ اٌش١ىبد أّ٘ٙب ٚعبئً ثؼذح اٌؾغبة ِٓ اٌغؾت ٠زُ : الحساب من السحب خدمات  5.1.1

ا أطذس ارا اٌؾغبة ِٓ ٠زُ اٌغؾت ٚلذ اٌؼ١ًّ  اعشاء ف١ٗ اٌّظشف ٠غًّ رٛل١ؼٗ ٠طٍت اٌٝ وزبث١ب أِش 

 اٌؾبٌخ ٘زٖ فٟ ٠ٚشعً اٌّظشف فٟ اٌخبسط أٚ اٌذاخً فٟ عٛاء آخش ِىبْ أٚ ِظشف اٌٝ ٔمذ٠خ رؾ٠ٛلاد

 .اٌخظُ ثبشؼبس ٠غّٝ  ِب ا٤ِش ٚ٘ٛ رٕفزا ٌزٌه اٌؾغبة ِٓ خظّٙب اٌزٟ ٠زُ  ث١بٔب ثبٌّجبٌغ

فزشح ِؼ١ٕخ   أمؼبء ثؼذ الا ٠ّىٓ عؾجٙب لا اٌزٟ اٌٛدائغ ٟ٘: الثابتة() لأجل الودائع خدمات  6.1.1

 الا ثؼذ ِٓ اٌّظشف ٚلا ٠غٛص عؾجٙب فٛائذ٘ب، ػٍٝ اٌؾظٛي اٌّظشف فٟ ٚػؼٙب ِٓ ٠غزٙذف أطؾبثٙب

 اٌٛد٠ؼخ اثمبء فٟ اٌّٛدع سغت ارا  ٌّذح ٔٙب٠خ فٟ اثذاػٙب ٠ٚؾذد ػمذ اٌّظشف ٠زفك ػ١ٍٙب اٌؼ١ًّ ِغ ِذح

أخشٜ ٌّذح
1. 

 ٟٚ٘ أٚ اثذاع عؾت وً ػٕذ اٌزمذ٠ُ ٚاعت دفزش فٟ ؽغبة وً ٠مظذ ثٙب: التوفٌر ودائع خدمات  7.1.1

 أسادٚا ػّٓ ػ١ٍٙب ِزٝ رّى١ٓ اٌّٛفش٠ٓ ِٓ اٌغؾت ػٍٝ عشد اٌؼبدح أْ غ١ش الادخبس٠خ، اٌٛدائغ ِٓ لغُ

اٌّمشسح إٌغت ؽغت اٌٛدائغ فبئذح رٍه أطؾبة اٌّظشف ٠ّٕٚؼ خبطخ، ششٚؽ
2. 

اٌغشلخ ٚاٌؼ١بع  ٠ٚزغٕجٛا ِخبؽش ٠ؾزفظٛا ثٙب أْ أطؾبثٙب ٠ٛد أش١بء ِؼ١ٕخ ٟٚ٘ الأمانات: خدمات  8.1.1

 ٌٙزا خضائٓ خبطخ ثبػذاد ٠ٚمَٛ اٌّظشف رٌه ثؼذ ٠غزشدٚ٘ب أْ ػٍٝ اٌّظشف ٌذٜ ف١ٛدػٛٔٙب ٚاٌؾش٠ك

ا رٌه ٠ٚزمبػٝ ٌمبء ٌؼّلائٗ اٌغشع أعش 
3
. 

 اٌزشؽ١ً فٟ أٚ اٌّمبطخ ؽش٠ك ػٓ اٌذ٠ْٛ رغ٠ٛخ اٌجٕٛن رّبسطالتحصٌل الداخلٌة:  خدمات  9.1.1

ٚرؼشع  ٔمً ٚرىب١ٌف ِٓ رٌه ػٍٝ ٠زشرت ِٚب اٌؼ١ٍّخ ِٓ وج١شح و١ّبد رذاٚي اٌٝ اٌؾبعخ دْٚ اٌؾغبة

اٌش١ىبد ٚرؾظ١ً  رؾظ١ً اٌّظبسف فٟ ثٙب رمَٛ اٌزٟ اٌزغ٠ٛبد ٚرزّضً ٚاٌؼ١بع، اٌغشلخ ٌّخبؽش

 .اٌؾغبة فٟ ا٠٦ذاع ٌغشع  اٌش١ىبد ٚلجٛي اٌّغزٕذ٠خ ٚاٌزؾظ١لاد اٌىّج١بلاد،

                                                           
 .27 ص ، 2003 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديواف الثانية، الطبعة ،البنوك تقنيات ،لطرش الطاىر - 1
 .27 ص نفسو، المرجع - 2
 .258 ص ذكره، سبق مرجع مساعد، خميؿ زكي - 3
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دْٚ  اٌجؼبئغ اسعبي ػٍٝ ٚاٌّغزٛسد اٌّظذس ثجٓ الارفبق ٠زُ: الخارجٌة التحصٌل خدمات 10.1.1

 ِغزٕذاد اٌجؼبػخ، رغ١ٍُ ػٕذ اٌضّٓ ثزغٍُ ثبٌّغزٛسد ِٕٗ صمخ اٌّظذس ٌظبٌؼ ِغزٕذٞ اػزّبد فزؼ اٌٝ اٌؾبعخ

 ٠ٚزٌٛٝ اٌّظشف اٌّغزٛسد ث١ٕٗ ٚث١ٓ ػ١ٍٙب اٌّزفك اٌّغزٕذاد ِؼشفخ اٌٝ اٌّظذس اٌؾبٌخ ٠مذَ ٘زٖ ٚفٟ

 ِمبثً اٌٝ اٌّغزٛسد اٌشؾٓ ِغزٕذاد رغ١ٍُ ِٕٗ ٠ٚطٍت اٌّغزٛسد ثٍذ فٟ ِشاعٍٗ اٌٝ اٌّغزٕذاد ٘زٖ اسعبي

 ٌغشع اٌم١ّخ رؾظ١ً ثّب ٠ف١ذ اٌّظذس ٠جٍغ ِظشف اٌضّٓ ٘زا اٌّغزٛسد ٚػٕذِب ٠غذد اٌجؼبػخ، صّٓ دفغ

اٌلاصِخ اٌزغ٠ٛبد اعشاء
1. 

اٌٝ  ٠ظذسٖ اٌؼ١ًّ وزبثٟ أِش اٌّظشف١خ اٌؾٛاٌخ: الخارجً التحوٌل عملٌات خدمات 11.1.1

ِٕٙب  اٌخذِبد ٚاٌزؾ٠ًٛ ٠زؼّٓ اٌؼذ٠ذ ِٓ أخشٜ، عٙخ ِٓ آخش شخض اٌٝ إٌمٛد ِٓ ِجٍغ ٌذفغ اٌّظشف

 اٌّجٍغ ِٓ اعزلاَ ٌغشع اٌّؾٛي اٌشخض ٔفظ ٤ِش اٌزؾ٠ًٛ ٠ىْٛ أٚ إٌمٛد، ِٓ ِجٍغ ثذفغ اٌّمزشْ اٌزؾ٠ًٛ

 إٌمً. ٠غٕجٗ ِخبؽش ثّب ِؼٗ اٌّجٍغ ٔمً اٌٝ اٌؾبعخ دْٚ اٌّؾذدح اٌغٙخ

ٟٚ٘  اٌزؾظ١ً خذِبد ِٓ أخشٜ ثخذِبد اٌّظشف ٠مَٛالكمبٌالات:  تحصٌل خدمات 12.1.1

ٌٍّذ٠ٓ  اخطبس أ٠بَ اسعبي ثجؼؼخ اٌىّج١بٌخ اعزؾمبق ِٛػذ لجً ٠مَٛ أٚ ػ١ٍّٗ ٌؾغبة اٌىّج١بٌخ رؾظ١ً ل١ّخ

اٌّذ٠ٓ ٠م١ذ٘ب ثبٌشط١ذ  ل١ّزٙب ِٓ اٌؾظٛي ػٍٝ ٚثؼذ ٚل١ّزٙب اعزؾمبلٙب ٚربس٠خ اٌىّج١بٌخ ٠ٛػؼ ف١ٗ سلُ

 .اٌّظبس٠ف خظُ ثؼذ اٌىّج١بٌخ ِٓ ٌٍّغزف١ذ  اٌذائٓ

ُ٘  اٌجؼبئغ ٌزغ١ٙض ِؼزّذح ش١ىب   ػّلائٙب ِٓ اٌغٙبد ثؼغ رطٍت: الشٌكات اعتماد خدمات 13.1.1

 ٚرٌه ثٛػغ اٌغٙبد ٤ِش رٍه اٌّغؾٛثخ اٌش١ىبد اػزّبد ثطٍت اٌّظشف ػّلاء ٠زمذَٕٚ٘ب  رِزُٙ اثشاء أٚ

 .اٌٛفبء ِغئ١ٌٚخ ػ١ٍٙب ٠زؾًّ  اٌّظشف ٚرٛل١غ خزُ

ٌؾفع  ِؾىّخ خضائٓ اٌّظشف١خ اٌّئعغخ ر١ٙئ ِب ػبدحالمالٌة:  الأوراق حفظ خدمات 14.1.1

 .ثبٌؼّلاء اٌخبطخ اٌّب١ٌخ ا٤ٚساق

 ٤عُٙ اوززبة ػ١ٍّبد فٟ اٌٛع١ؾ ثذٚس اٌّظشف١خ اٌّئعغخ رمَٛ ِب غبٌجب: الاكتتاب خدمات 15.1.1

 .ا٤خ١شح ٘زٖ ِٓ ثؤِش اٌششوبد ٌجؼغ

                                                           
 متنوري، جامعة ،الخدمات قطاع في الشاممة الجودة إدارة حول الدولي الممتقى مداخمة حميمي، سارة طرطار، أحمد - 1

  .36 ص  ، 2011 ماي  11-10نة، يقسنط



                                                    الأول: الأدبيات امنظرية وامتطبيلية لاس تخدام اموسائل الامكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية امفصل   

 

28 
 

 ِٓ اٌّئعغخ طبدس وزبثٟ رؼٙذ اٌؼّبْ خطبة ٠ؼزجش: المصرفٌة الضمان خطابات خدمات 16.1.1

 .اٌؼ١ًّ ١ٔبثخ ػٓ رذفغ ثؤْ اٌّظشف١خ

ٚلذ  إٌّطمخ ٚخبسط داخً اٌجؼبئغ ثزخض٠ٓ اٌّظشف ٌقومالبضائع:  تخزٌن خدمات 17.1.1

 اٌّغزٕذاد ٠زغٍُ ٌّغزٛسدْٚ أْ لجً اٌجؼبػخ ٚطٛي ؽبٌخ فٟ وج١شح، ِخبصْ اٌّظبسف رخظض ثؼغ

 ثزخض٠ٓ اٌؾبٌخ ٘زٖ فٟ اٌّظشف فبْ رٌه ػٓ اِزٕبػُٙ أٚ رغٍّٙب ػٓ ٌزؤخشُ٘ اٌجؼبػخ اٌخبطخ ثزٍه

 .ِشاع١ٍٗ ِظٍؾخ ػٍٝ اٌجؼبػخ ؽشطب  

ػٍّزٙب  ِّٕٙب دٌٚز١ٓ ٌىً ث١ٓ أفشاد د٠ْٛ ٚؽٍجبد رٕشؤالخارجٌة:  الصرف عملٌات خدمات 18.1.1

ػ١ٍّبد  ػٍٝ رغ١طش  أْ اٌّظبسف اعزطبػذ ٚلذ ثؼبػخ، ٚششاء ث١غ ٔز١غخ اٌذ٠ْٛ ٘زٖ ٚرىْٛ اٌخبطخ

ٚش١ىبد ؽٛالاد ِٓ رظذسٖ ثّب اٌخبسعٟ اٌظشف ػ١ٍّبد رذ٠ش أطجؾذ ٚ٘ىزا اٌظشف،
1. 

ٚث١غ  ششاء ثؼ١ٍّبد ػبِخ ثظٛسح اٌّظبسف رٙزُ الأجنبٌة: العملات وشراء بٌع خدمات 19.1.1

وبٔذ  ارا ػٍٝ سثؼ اٌؾظٛي ٤ٚعً اٌؼّلاء، ؽبعخ ٌّٛاعٙخ وبف لذس رٛف١ش ٌغشع ا٤عٕج١خ، اٌؼّلاد

 ثذْٚ خظُ اٌششاء فشطخ ٠ٛفش ٌٍجٕه ٘زا فبْ ا٤عؼبس رغبٚد ارا ٚؽزٝ اٌج١غ، أعؼبس ِٓ ألً اٌششاء أعؼبس

 ألً رمذ٠ش ػٍٝ
2. 

ػ١ٍٙب  رزمبػٝ اٌزٟ اٌخذِبد ٟٚ٘: الأعمال لمنظمات والتسهٌلات القروض متقدٌ خدمات 20.1.1

اٌخذِبد ٘زٖ أُ٘ ِٚٓ فٛائذ، اٌّظشف١خ اٌّئعغخ
3  : 

ثزمذ٠ُ لشٚع  اٌّظشف١خ اٌّئعغبد ؽ١ش رمَٛ: والتسهٌلات خدمات تقدٌم القروض 21.1.1

 .ا٤عً لظ١شح اٌمشٚع  ا٤عً، ِزٛعطخ لشٚع ا٤عً، ؽ٠ٍٛخ اٌمشٚع ث١ٓ ػبدح رزجب٠ٓ ٌّؾزبع١ٙب ٟٚ٘

                                                           
 .261 -259 ص ص ذكره، سبق مرجع المساعد، خميؿ زكي  - 1
 الماستر، شيادة نيؿ  متطمبات ضمف مقدمة مذكرة المصرفية، الخدمات جودة عمى المعمومات تكنولوجيا أثر ،مرابط مراد - 2

، ص 2015-2014 بسكرة، خيضر، محمد جامعة التسيير، وعموـ والتجارية الاقتصادية كمية العموـ نقود ومالية، تخصص
43. 
 كمية العموـ التحميؿ القطاعي تخصص ماجستير، رسالة المصرفية، المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة ،مريـ قايد - 3

  .20، ص 2011 -2010البواقي،  أـ جامعة التسيير، وعموـ والتجارية الاقتصادية
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أشىبي   ِٓ شىً اٌزغبس٠خ ا٤ٚساق ؽ١ش ٠ؼزجش خظُ: التجارٌة الأوراق خصم خدمات 22.1.1

 .اٌزغ١ٍف اٌّظشفٟ

اٌّظشف  اٌٝ ٠مَٛ اٌّغزف١ذ ثزمذ٠ُ اٌىّج١بٌخ البٌع: أساس على الكمبٌالات خصم خدمات 23.1.1

اٌّغزف١ذ  وبْ اٌذ٠ٓ اٌزٞ اٌج١غ ٘زا ثّٛعت اٌّظشف ف١ٍّه اٌٛسلخ رّضٍٗ اٌزٞ اٌذ٠ٓ ث١غ أٞ خظّٙب ؽبٌجب  

 .٠ذفؼٗ اٌزٞ اٌضّٓ ٌمبء اٌىّج١بٌخ ِؾشس رِخ فٟ ٠ٍّىٗ

٠مظذ ثبلاعزضّبس  وغٌرها: المالٌة بالأوراق الاتجار فً المصرف موارد من جزء استثمار 24.1.1

 رىْٛ ٚاٌزٟ اٌّب١ٌخ ا٤ٚساق ششاء فٟ ٠ٌٗذ اٌّٛدػخ ا٤ِٛاي أٚ اٌخبطخ أِٛاٌٗ ِٓ ٌغضء رٛظ١ف اٌّظشف

اٌغ١ٌٛخ ِٓ دسعخ ػٍٝ ٚاٌؾفبظ اٌشثؼ ك١رؾم ٌٙذف أعُٙ أٚ عٕذاد فٟ شىً غبٌجب
1. 

  رغ١شد فمذ ٔشبؽٙب ٚص٠بدح اٌّظبسف أػّبي لارغبع ٚٔظشا الحدٌثة: المصرفٌة الخدمات 25.1.1

اٌخذِبد  رؤد٠خ اٌٝ رٙذف وج١شح ِئعغخ اٌٝ ٚالشاػٙب ا٤ِٛاي ٌزغ١ّغ ِىبْ ِغشد ِٓ إٌظشح ٌٍّظشف

ٚاٌؾذ  الالزظبدٞ الاصد٘بس اٌٝ رٌه أدٜ فمذ اٌذٌٚخ فٟ اٌز٠ّٕٛخ اٌّشبس٠غ ر٠ًّٛ ٚص٠بدح ٌٍّغزّغ اٌّظشف١خ

ظٙٛس  اٌٝ أدٜ وٍٗ ٚ٘زا اٌفشد ٌذٜ اٌّؼ١شخ ِغزٜٛ ٚسفغ اٌّبٌٟ اٌزؼخُ ٚلف ػٍٝ ٚاٌؼًّ اٌجطبٌخ ِٓ

اٌزب١ٌخ اٌٛظبئف فٟ عٕغٍّٙب ٌٍّظشف ؽذ٠ضخ ٚظبئف
2: 

 ثبٌّظشف؛ صمز١ًُٕٙ ٌ اٌز٠ّٕٛخِشبس٠ؼُٙ ٚ ثؤػّبٌُٙ ف١ّب ٠زؼٍك ٌٍؼّلاء اعزشبس٠خ خذِبد ٠ُرمذ

 ا٤ٌٚٝ؛ ثبٌذسعخ اٌّغزّغ رخذَ اٌزٟ خ٠اٌزّٕٛ غ٠اٌّشبس ٚر٠ًّٛ دػُ فٟ اٌّغبّ٘خ 

 خ؛اٌغى١ٕ غ٠اٌّشبس ٚدػُ ٠ًرّٛ فٟ اٌّغبّ٘خ 

 اٌؼّلاء؛ ٌؾغبة ٚؽفظٙب ّب١ٌخاٌ ساقا٤ٚ ث١غٚ ششاء 

 اٌؼّلاء؛ ٌظبٌؼ خ٠اٌزغبس ا٤ٚساق ًرؾظ١ 

 اٌؼّبْ؛ خطبة اطذاس 

 ٌٍٛخبسط؛ اٌؼٍّخ ٠ًرؾ 

 خ؛١بؽ١اٌغ ىبد١اٌش اطذاس 

 خ؛٠اٌّغزٕذ الاػزّبداد فزؼ 

                                                           
  .262 ص ركره، سبك مرجع المساعد، خلٌل زكً - 1
  ص ص ، 2000 الأردن، ،والتوزٌع للنشر الصفاء دار الأولى، الطبعة ،وانبنىك ننقىدا الحلبً، رٌاض العصار، رشاد - 2

07-07. 
 
 



                                                    الأول: الأدبيات امنظرية وامتطبيلية لاس تخدام اموسائل الامكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية امفصل   

 

30 
 

 ٌٍؼّلاء؛ خ٠ذ٠اٌؾذ اٌخضائٓ ش١رؤع 

 خ؛١الائزّبٔ اٌجطبلخ خذِبد 

 خ؛١ٚاٌّؾٍ خ١ا٤عٕج اٌؼّلاد غ١ٚث ششاء 

 خ؛١ا٤عٕج ىبد١اٌش غ١ٚث ششاء 

 اٌؼّلاء؛ ِّٚزٍىبد أػّبي اداسح 

 ا٢ٌٟ اٌظشاف.

 المصرفٌة. الخدمات الفرع الثانً: أبعاد

 :ّ٘ب أعبع١١ٓ ثؼذ٠ٓ فٟ اٌّظشف١خ اٌخذِبد أثؼبد رزّضً

 .عشاء اعزخذاِٗ ٌٍخذِبد ِٓ اٌضثْٛ رؾم١مٙب اٌٝ غؼ٠ٝ اٌزٟ إٌّبفغ ِغّٛػخ فٟ زّض٠ً اٌزٞ :المنفعً البعد -1

 رزظف ثٙب اٌخذِبد.  اٌزٟ ٚاٌظفبد اٌخظبئض ِغّٛػخ فٟ زّض٠ً(: الخصائصً) ًالسمات البعد -2

 فبْ ٕ٘ب ِٚٓ اٌّظشف١خ، ثبٌخذِبد شرجؾ٠ اٌضبٟٔ اٌجؼذ فبْ ٔفغٗ، ثبٌضثْٛ شرجؾ٠ ا٤ٚي اٌجؼذ وبْ فبرا

ػ١ٍٗ اٌضثْٛ ٠ؾظً ػّب إٌّبفغ رؼجش ؽ١ٓ فٟ اٌخذِخ، رئد٠ٗ ػّب رؼجش اٌّظشف١خ اٌخذِبد خظبئض
1. 

 

 المصرفٌة. الخدمات لجودة النظرٌة الثالث: الأسس المبحث

 ِٛاعٙخ إٌّبفغ١ٓ، فٟ اٌز١ّض ٌزؾم١ك وؤعبط ٌٍؼّلاء اٌّمذِخ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح أ١ّ٘خ اصدادد

 ػبَ ٚاٌّظبسف ثشىً اٌخذ١ِخ اٌّئعغبد ا٘زّبِبد فٟ اٌظذاسح ِٛلغ رؾزً اٌّظشف١خ اٌخذِبد ٚعٛدح

 اٌزٕبفغ١خ أؽذ اٌٛعبئً اٌّظشف١خ اٌخذِبد أداء عٛدح ِغزٜٛ أطجؼ ؽ١ش خبص، ثشىً اٌّب١ٌخ ٚاٌّئعغبد

 اٌّظبسف ػٍٝ رؾم١ك اٌزفٛق ِٓ اٌّظشف ٠ّىٓ اٌزٞ اٌّفزبػ رّضً ٟٚ٘ آخش، ِظشف ث١ٓ اٌّفبػٍخ فٟ

 .ػب١ٌخ عٛدح راد خذِبد رمذ٠ُ خلاي ِٓ خبطخ إٌّبفغخ

  اٌزب١ٌخ: اٌّطبٌت ٘زا اٌّجؾش فٟ ٔزٕبٚي عٛف ٚ
 ٘اٌغٛدح؛ ؽٛي ١ُِفب 

 زٙب؛١ٚأّ٘ خ١اٌّظشف اٌخذِبد عٛدح ف٠رؼش 

 خ؛١اٌّظشف اٌخذِبد عٛدح بد٠ِٚغزٛ أثؼبد 

                                                           
 صفاء لمنشر الأولى، دار الطبعة ،لمزبائن المدركة الصورة في التسويقي وأثره المزيج  وآخروف، طالب فرحاف علاء - 1

 .61، ص 2010 الأردف، والتوزيع،
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 الجودة حول مفاهٌم: الأول المطلب

ػٍٝ  رغبػذٖ ٤ٔٙب ٌٍّظشف ثبٌٕغجخ اعزشار١غ١خ، ل١ّخ راد أٔٙب ػٍٝ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح اٌٝ ٠ٕظش

اٌّظشف١خ  اٌخذِبد عٛدح ِفَٙٛ اٌٝ اٌزطشق ٚلجً. أدائٗ ٚرطٛس رؾغٓ ٚوزٌه ٚٚظبئفٗ ثؼّلائٗ الاؽزفبظ

 .اٌغٛدح ِفَٙٛ اٌٝ أٚلا اٌزطشق ٠غت

 الجودة الفرع الأول: تعرٌف

 : ِٕٙب ٔزوش ٌٍغٛدح رؼبس٠ف ػذح ٕ٘بن

 بعبد١اؽز خ١رٍج رّىٓ ِٓ ثظٛسح ِب، خذِخ أٚ ٌّٕزظ ٚاٌخظبئض اٌّلاِؼ رىبًِ ٟ٘ اٌغٛدح: الأول التعرٌف -

 لذسرٙب ػٓ رؼجش ِب ب١ٌْى اٌخظبئض ٚا١ٌّّضاد ِٓ ِغّٛػخ ٟ٘ أٚ ػّٕب ، ِؼشٚفخ أٚ ِؾذدح ِٚزطٍجبد

لجً اٌّغزف١ذ ِٓ اٌّزٛلؼخ أٚ اٌّؾذدح اٌّزطٍجبد ك١رؾم ػٍٝ
1. 

 أٚ آخش شٟء ػٓ ر١ّض اٌزٟ اٌخظبئض ِٓ ٍخ١رشى أٚ ِغّٛػخ أٚ خبط١خ رؼٕٟ اٌغٛدح: الثانً التعرٌف -

 ػٓ ِٕزٛطِؼ١ٓ  ِظٕغ ٠ٕزظ ف١ٗ اٌزٞ اٌّغزٜٛ أٚ ِٕبفغٖٛ ٕزغٙب٠ اٌزٟ رٍه ػٓ ِظٕغ ٕزغٙب٠ اٌزٟ اٌغٍغ

اٌّظٕغ ٔفظ٠ٕزغٗ  آخش ِٕزٛط ِغزٜٛ
2. 

 خلاي ا٤ٔشطخ ِٓ رٕشؤ اٌغٛدح ثؤْ ٚرؤوذ اٌّزطٍجبد، ِغ اٌّطبثمخ ثؤٔٙب اٌغٛدح رؼشف :الثالث فٌالتعر -

 دسعخ أْ اٌٝ أشبس ٚلٛػٙب ٚلذ لجً ا٤خطبء ِٓ خ٠ثبٌٛلب الا٘زّبَ أٞ خ،١ؾ١اٌزظؾ ا٤ٔشطخ ِٓٛلبئ١خ ١ٌٚظ اٌ

 وبٔذ وٍّب زىب١ٌف اٌ ٘زٖ أخفؼذ ٔٗ وٍّبؽ١ش أ اٌّطبثمخ، ػذَرىب١ٌف  خلاي ٠ِّٓىٓ ل١بعٙب  اٌغٛدحرؾم١ك 

طؾ١ؼ ٚاٌؼىظ ػب١ٌخ  اٌغٛدح دسعخ
3
. 

ثّب ٠زٕبعت  رٍج١خ اؽز١بعبد اٌضثْٛ ػٍٝ اٌّئعغخ لذسح ِذٜ ٟ٘ اٌغٛدح أْ ٔشٜ اٌزؼبس٠ف اٌغبثمخ خلاي ِٚٓ

 .ِّىٕخ طٛسح أؽغٓ فٟ ٚرمذ٠ّٙب إٌّشٛدح ا٤٘ذاف ِغ

 

 

                                                           
  .25 ص ،2012 الأردف، والتوزيع، لمنشر الأكاديميوف الأولى، الطبعة الشاممة، الجودة إدارة ،دوديف يوسؼ أحمد - 1
 .13 ص ، 2009 الأردف، وموزعوف، ناشروف الفكر دار ،الشاممة الجودة دارةإ إبراىيـ الحداد، عواطؼ - 2
3 - Philip. B. Crosby, Quality Is Free : the Art of Quality Certain, Mc Graw-Hill BooK, N.Y, 

1979, p12. 
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 الجودة الفرع الثانً: أبعاد

ف١ّب ٠ٍٟ ٠ّىٓ ا٠غبص٘ب
1 : 

 .ٌٍّبو١ٕخ ثبٌٕغجخ اٌغشػخ أٚ ٌٍظٛسح ثبٌٕغجخ ا٤ٌٛاْ ٚػٛػ ِضً ا٤عبع١خ إٌّزظ خظبئض: الأداء -1

 فٟ أٚ ا٤ِبْ ثؼذ ػٓ اٌزؾىُ وغٙبص إٌّزظ اٌٝ اٌّؼبفخ اٌظفبد ٚرّضً اٌضب٠ٛٔخ إٌّزظ خظبئض: المظهر -2

 .الاعزؼّبي

 .اٌظٕبػخِؼب١٠ش  أٚ اٌّطٍٛثخ اٌّٛاطفبد ؽغت ا٦ٔزبط: المطابقة -3

 .اٌؼًّ إٌّزظ ػٓ ٠زؼطً ف١ٗ اٌزٞ اٌٛلذ ِزٛعؾ آخش ثّؼٕٝ أٚ اٌٛلذ ثّشٚس ا٤داء صجبد ِذٜ: الاعتمادٌة -4

 .ِغجك ثشىً ِؾذدرشغ١ٍٟ  ػّش ِٕزظ أٚ آٌخ ٌىً أْؽ١ش  اٌّزٛلغ،زشغ١ٍٟ اٌ اٌؼّش :الصلاحٌة -5
 ٘ز٠ّٖىٓ ل١بط ، ٚزظؾ١ؼاٌ عٌٙٛخ ِذٜ اٌٝ ثب٦ػبفخ ثبٌشىبٜٚ ٚالا٘زّبَ اٌّشىلاد ؽً: المقدمة الخدمات -6

 زظؾ١ؼ.اٌ ٚوفبءح عشػخ أعبط ػٍٝ اٌخذِبد
 .ٌٍضثْٛ اٌجبئغ ِغبٍِخ ِضً ١ًاٌؼّ ِغ اٌجبئغ رغبٚة ِذٜ: الاستجابة -7

 .اٌضثْٛ ثشغجخ رزؼٍك أِٛس ٟٚ٘ ٚرٕبعمٗ، ِٚظٙشٖ إٌّزظ عّبي ثّؼٕٝ: الجمالٌة -8

 ِٓ أفؼً ٠شزش٠ٗاٌزٞ  إٌّزظ أْ فىشح ١ًاٌؼّ ؾ٠ًّ وؤْ إٌّزظ، ػٓ اٌغبثمخ ٚاٌّؼٍِٛبد اٌخجشح: السمعة -9

 .اٌغٛق فٟ إٌّزغبد

 وتكالٌفها. الجودة الفرع الثالث: أهمٌة

 رىب١ٌفٙب ِٚخزٍف اٌغٛدح أ١ّ٘خ ػٍٝ ٔزؼشف عٛف

 ِٓ ِٚجذءا  أعبع١ب ٌٍىض١ش شؼبسا أطجؾذ أٔٙب رٌه ػٍٝ ١ًٚاٌذٌ شح١وج خ١أّ٘ راد أطجؾذ ٌمذ :الجودة أهمٌة -1

 ٌٍّٕظّبد عٛاء ثبٌٕغجخوج١شح  راد أ١ّ٘خ ٟٚ٘ ٚاٌجمبء، الاعزّشاس فٟ رشغت اٌزٟ ٚاٌخبطخ اٌؼبِخ إٌّظّبد

٠ٍٟ ِب خلاي ِٓ اٌغٛدح خ١أّ٘ رزغٍٝ. واٌّغزّغ أٚ اٌؼّلاء أٚ
2: 

 :فٟ اٌغٛدح أ١ّ٘خ رزغٍٝ :للعملاء بالنسبة 1-1

                                                           
 .22 -20ص  ص ، 2004 الأردف، لمنشر، وائؿ دار الأولى، الطبعة ،الشاممة الجودة إدارة جودة، أحمد محفوظ - 1
 .57 -56  ص ص ، 2010 الأردف، والتوزيع، لمنشر الراية دار ، 9000 أيزو الشاممة الجودة إدارة ش،يبوكم لعمى - 2
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 ٌزٛلؼبرُٙ؛ ٚالاعزغبثخ اٌؼّلاء ٚسغجبد ؽبعبد اشجبع 

 اٌشػب ٘زا دسعخ ٚص٠بدح اٌؼّلاء سػب ك١رؾم.

 إٌّزغبد رغججٙب اٌزٟ خ١اٌغٍج ا٢صبس ِٓ غ١اٌزخف فٟ اٌغٛدح أ١ّ٘خ رزغٍٝ: للمجتمع النسبة 1-2

 .ٚغ١ش٘ب ٚاٌؼغ١ظ وبٌزٍٛس ٌٍّغزّغ
خلاي  ِٓ ٠ٚزج١ٓ ٘زا ِٕزغبرٙب، عٛدح ِغزٜٛ ِٓ شٙشرٙب إٌّظّخ رغزّذ: للمنظمات بالنسبة 1-3

 سغجبد ٚرشجغ رٍجٟ ِٕزغبد رمذ٠ُ ِٚؾبٌٚخ ِٚٙبسارُٙ اٌّٛسد٠ٓ ِغ إٌّظّخ رشثؾ اٌزٟ اٌؼلالبد

 .ٚؽبعبد ػّلائٙب

خلاي ِٓ ٚرٌه
1 : 

 ا٤سثبػ؛ رؾم١ك 

 اٌؼ١ٍّبد؛ أداء رىب١ٌف ٚرخف١غ ا٦ٔزبع١خ ص٠بدح 

 ٌٍّٕزظ؛ إٌٙبئ١خ اٌغٛدح ١ٓرؾغ 

 ا٦ٔزبط؛ فٟ اٌزغبٔظ رؾم١ك 

 اٌزٕبفغ١خ؛ اٌزغ٠ٛم١خ الاعزشار١غ١خ رؾذ٠ذ 

 عؼش٘ب؛ ٚأخفبع ٌغٛدرٙبوٕز١غخ  اٌّششٚع ِٕزغبد ػٍٝ اٌّغزٍٙه الجبي ص٠بدح 

 ٌٍؼب١ٍِٓ؛ اٌّؼ٠ٕٛخ اٌشٚػ سفغ

 اٌزغ٠ٛم١خ؛ اٌؾظخ ص٠بدح 

 اٌؼّبي؛ سػب ص٠بدح 

 اٌشػب ٘زا دسعخ ٚص٠بدح اٌؼّلاء سػب رؾم١ك.



 الجودة:  تكالٌف 2

 ثؼ١ٓ ٤خز ٠غت ثً ا٦داسح، وفبءح ػٍٝ ٌٍؾىُ ب١وبف ظ١ٌ ١ًاٌؼّ سػب ػٍٝ ؾظ٠ً ذ١ع ِٕزظ أٞ رظ١ٕغ اْ

 ٕ٘بٌه أٚ اٌظ١بٔخ، اٌّج١ؼبد أٚ ا٦ٔزبط أٚ اٌزم١١ُ رىب١ٌف ٕ٘بن أْ ٚوّب إٌّزظ ٘زا رىٍفخ ِٛػٛع الاػزجبس

 ٚاٌّشالجخ اٌزخط١ؾ اٌغ١ٍُ خلاي ف١ٙب ِٓ ٚاٌزؾىُ ٚرؾ١ٍٍٙب ل١بعٙب وزٌه ٠ّىٓ ٚاٌزٟ اٌغٛدح رىب١ٌف أ٠ؼب

  ٟ٘: سئ١غ١خ أٔٛاع أسثؼخ اٌٝ اٌغٛدح رىب١ٌف رمغ١ُ ٠ّٚىٓ اٌفؼبٌخ

                                                           
 لمنشر أسامة دار الأولى، الطبعة الاقتصاد(، الإحصاء، )الإدارة، الشاممة معايير الجودة طايؿ،السيد  كماؿ مصطفى - 1

 .53، ص 2013 الأردف، والتوزيع،
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ِؼ١جخ   عٍؼخ أزبط رغزجؼذ أٚ ِٓ رمًٍ اٌزٟ ثب٤ٔشطخ اٌّزؼٍمخ اٌزىب١ٌف ٟ٘(: المنع) الوقاٌة تكالٌف  1.2    

 ػٍٝ ِغ اٌّؾبفظخ اٌغٛدح رىب١ٌف ٌخفغ فبػ١ٍخ اٌطشق أوضش ِٚٓ ،م١بعٟاٌ اٌّغزٜٛ ِٓ ألً خذِخرمذ٠ُ  أٚ

 اٌٛلب٠خ رىٍفخ أْ ٚعذد اٌششوبد فمذد ،جذا٠خاٌ ِٓ اٌغٛدح ِشبوً ؽذٚس رغٕت ٟ٘ ٌٍّخشعبد اٌؼب١ٌخ اٌغٛدح

 أزبط دْٚ إٌّشؤح رٕفمٗ ِب رّضً وً اٌٛلب٠خ رىب١ٌف أْ ١ٓزج٠ ار ؽذٚصٙب، ثؼذ اٌؼ١ٛة رظؾ١ؼ رىٍفخ ِٓ ألً

ِٚغزمجلا ؽب١ٌب ٌٍّٛاطفبد ِطبثمخغ١ش  خذِبد أٚ ِٕزغبد
1
.  

 ِطبثمخ ٌٍّٛاطفبد إٌّزغبد وبٔذ ارا ِب ِؼشفخ ِؾبٌٚخ ػٓ إٌبعّخ اٌزىب١ٌف ٟٚ٘: التقوٌم تكالٌف  2.2   

 اٌزفز١ش، ط١بٔخ لغُ ػٍٝ اٌّزشرجخ ٚإٌفمبد اٌّؼذاد ٚرىٍفخ ٚاٌزفز١ش اٌفؾض رىب١ٌف ٚرزؼّٓ اٌّؼزّذح،

٠ٍٟ ِب اٌزىب١ٌف ِٓ إٌٛع ٘زا ٙب١ػٍ ٠شزًّ اٌزٟ اٌزىب١ٌف أُ٘ ِٚٓ
2: 

 اٌفؾض؛ رىب١ٌف -

 اٌزذل١ك؛ رىب١ٌف -

 اٌّزبثؼخ؛ رىب١ٌف -

 اٌّمذِخ؛ ٚاٌخذِبد اٌغٍغ اخز١بس رىب١ٌف -

.الاخزجبس ِؼذاد ط١بٔخ رىب١ٌف -

 ٌٍّٛاطفبد اٌّطبثمخغ١ش  ثبٌّٕزغبد رشرجؾ اٌزٟ اٌزىب١ٌف رٍه ثٙب ٠مظذ :الداخلٌة الفشل تكالٌف  3.2   

٠ٍٟ ِب اٌزىب١ٌف ِٓ إٌٛع ٘زا ػ١ٍٙب ٠شزًّ اٌزٟ اٌزىب١ٌف أُ٘ ِٚٓ
3 : 

 ؛(اٌخشدح) اٌّغزخذِخ غ١ش اٌغٍؼخ رىب١ٌف -

 اٌخذِخ؛ أٚ اٌغٍؼخ ٔفظ ٦ٔزبط اٌؼًّ اػبدح رىب١ٌف -

 اٌزفز١ش؛ اػبدح رىب١ٌف -

 الاخزجبس؛ اػبدح رىب١ٌف -

.اٌّغزخذِخ ا٦ٔزبطػ١ٍّخ  خلاي اٌزظب١ُِ رغ١١ش رىب١ٌف -

 شؾٓ إٌّزغبد ثؼذ إٌّظّخ ؽذٚد ٠خشط خبسط اٌزٞ ثبٌخطؤ اٌّشرجطخ ٟٚ٘ :الخارجٌة الفشل تكالٌف  4.2

 ٘زٖ اٌٝ اٌّغزٍٙه ٚرزؼّٓ اٌخذِخ أٚ إٌّزظ ػٕذ رؾ٠ًٛ ٍِى١خ اٌزىب١ٌف ٘زٖ رظٙش أٞ اٌّغزٍٙه، اٌٝ

                                                           
 .53 ص ، 2010 الأردف، والتوزيع، لمنشر العممية اليازوري دار استراتيجيا، الجودة تكاليف إدارة ،المسعودي عمي حيدر - 1
 والتوزيع، الأردف، لمنشر الفكر دار الأولى، الطبعة الشاممة، الجودة ،يميالصر  محمد بف خالد الصالح، أحمد بف شاكر - 2

 .170 ص ، 2015
 .171-170  ص ص ذكره، سابق مرجع - 3
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 خغبسح اٌفشً . ويسبب ىذاٚرىب١ٌف اٌؼّبٔبد ٚاٌفؾض اٌؼجؾ ٚرىب١ٌف الاعزجذاي رىب١ٌف اٌزىب١ٌف،

 اػبف١خ لذسح ٌغشع رٛف١ش اٌّئعغخ رزؾٍّٙب اٌزٟ اٌٝ اٌزىب١ٌف اػبفخ اٌّمبػبح ٚرىب١ٌف اٌضثْٛ، اعزؾغبْ

اٌؼّلاء ٦سػبء
1.

 

 وخصائصها. المصرفٌة الخدمات جودة تعرٌف: الثانً المطلب

 رغبػذٖ ػٍٝ ٤ٔٙب ٌٍّظشف ثبٌٕغجخ ل١ّخ اعزشار١غ١خ، راد أٔٙب ػٍٝ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح ٠ٕظش اٌٝ

 أداء٘ب ػٍٝ رؾغٓ ٚوزٌه اٌّزؼب١ٍِٓ أِبَ ٚطٛسرٙب اٌّئعغخ عّؼخ ٚرؼض٠ض ٚٚظبئفٗ ثؼّلائٗ الاؽزفبظ

 اٌم٠ٛخ. اٌزٕبفغ١خ ا٤عٍؾخ أؽذ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح أطجؾذ ٚثبٌزبٌٟ اٌؼبٌّٟ، اٌّغزٜٛ

 .ٚخظبئظٙب اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح رؼش٠ف اٌّطٍت ٘زا فٟ ار عٕزٕبٚي

 المصرفٌة. الخدمات جودة الفرع الأول: تعرٌف

 :ِٕٙب ٔزوش اٌّظشف١خ اٌخذِبد ٌغٛدح رؼبس٠ف ػذح ٕ٘بن

 سػب رؾمك ِٛاطفبد أٚ ثّؼب١٠ش اٌّظشف١خ اٌخذِبد٠ؼٕٟ رمذ٠ُ  اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح: الأول التعرٌف -

 لا اٌضثْٛ، ِزطٍجبد رزلاءَ ِغ ٚاٌزٟ اٌّظشفٟ إٌّزظر١ّض  اٌزٟ اٌخظبئض ِغّٛػخ فٟٙ ٚثبٌزبٌٟ اٌّغزٍٙه

 ٦دسان سئ١غ١ب ِؾذدا اٌغٛدح سػبٖ ٚثبرذ ػذَ أٚ اٌضثْٛ سػب ِغزٜٛ رؾذد اٌزٟ اٌخظبئض رٍه ع١ّب ٚاْ 

 ٚرخف١غ اٌشثؾ١خ ص٠بدح فشصرؾغ١ٓ  ا٠ٌٝؼٛد  ٚ٘زا عؼش٘ب ِٓ ثذلا إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٌم١ّخ اٌّغزٍٙه

ٌٍّظشف أوضش ػٛائذ ٚرؾم١ك اٌزىب١ٌف
2. 

 ف٠ٟذسوٛٔٙب أٚ  ٌؼّلاء٠زٛلؼٙب ا ٚاٌزٟ اٌّزٛلؼخ، أٚ اٌّذسوخ عٛاء اٌّمذِخ اٌخذِخ عٛدح ٟ٘: الثانً التعرٌف -

اٌّمذِخ اٌخذِخ ػٓ سػبٖ ػذَ أٚ اٌضثْٛ ٌشػب اٌشئ١غٟ اٌّؾذد ٟٚ٘ اٌٛالغ
3.  

                                                           
 والتوزيع، لمنشر جرير دار الأولى، ، الطبعةوالخدمي الإنتاجي القطاعين في الشاممة الجودة إدارة ميدي السامرائي، - 1

 .234 -233ص ص  ، 2007الأردف،
 دار ،التجارية المصارف في والتطبيق النظرية الأسس المعرفة اقتصاد البارودي، شريف بدري الخزرجي، الرحيـ عبد ثريا - 2

 .157ص  ، 2012 الأردف، والتوزيع، لمنشر الوراؽ
 الاقتصادية العموـ  تسويؽ، كمية  تخصص ماجستير، رسالة ،المصرفية المؤسسة في التسويق واقع حساني، الكريـ عبد - 3

 . 36، ص 2011-2010البواقي،  أـ جامعة التسيير، وعموـ والتجارية
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 اٌٝ رٙذف ِٕٚٗ فٟٙ اٌخذِخ، عٛدح ِفَٙٛ ػ٠ٓخزٍف  لا اٌّظشف١خ اٌخذِخ عٛدح ِفَٙٛ اْ: الثالث التعرٌف -

ِغزّشح ٚؽبعبرُٙ ثظفخ سغجبرُٙ ٚرٍج١خ ٦سػبئُٙ ػب١ٌخ عٛدح راد اٌؼّلاء اٌٝ خذِبد رمذ٠ُ
 خلاي ِٓ .1

 رئصش ٚاٌخظبئض اٌزٟ ٌٍّضا٠ب  اٌىٍٟ اٌّغّٛع ٟ٘ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح أْ ٔغزٕزظ اٌغبثمخ اٌزؼبس٠ف

 ٚاسػبئُٙ. ٌٍؼّلاء اٌّمذِخ اٌخذِخ أٚ اٌغٍؼخ عٛدح ػٍٝ

 

 المصرفٌة. الخدمات جودة الفرع الثانً: خصائص

فٟ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح رؾممٙب اٌزٟ اٌخظبئض رىّٓ
2 : 

 اٌضثْٛ؛ ِٚزبثؼخ ٚاؽزشاَ ٚفُٙ اٌّظشف، اداسح لجً ِٓ اٌٛاػؾخ اٌشإ٠ب -

 ؛رط٠ٛش ث١ئخ ِظشف١خ اعزشار١غ١خ عبٔت اٌٝ اٌّظشف، اداسح لجً ِٓ اٌّلائُ اٌذػُرمذ٠ُ  -

 اٌخذِخ؛ عٛدح رؾغ١ٓ  ؽشائك ٚاعزخذاَ ِٚىٛٔبرٙب، اٌّظشف١خ ا٤ػّبي فُٙ -

اٌّظشفٟ؛ ا٤داء ٌم١بط ١٠شِؼب ٚٚػغ إٌّبعجخ اٌّظشف١خاٌزم١ٕبد  اعزؼّبي -

 ٌٍؾٛافض ٔظُ ٚالبِخ ِٙبسارُٙ ٚطمً ٚرؤ١ٍُ٘ٙ ٚرذس٠جُٙ إٌّبعج١ٓ، ا٤فشاد ٚاعزمطبة ٌلاثزىبس اٌؾبعخ اظٙبس -

 ٚاٌّىبفآد؛

 أوجش؛ ٚػّٛلاد أعؼبس ػٍٝ ٌٍؾظٛي اٌفشص اربؽخ -

. اٌّظشف١خ اٌّؼبِلاد فٟ ا٤خطبء أخفبع ثغجت رخف١غ اٌزىب١ٌف  -

ِٚٙبساد  رؼٕٟ خجشاد اٌزٟ اٌف١ٕخ اٌّظشف١خ ثخبط١ز١ٓ أعبع١ز١ٓ ِٓ ٔبؽ١خ اٌغٛدح اٌخذِخ عٛدح ٚرّزغ

اٌزٟ  اٌى١ف١خ ٚاٌطش٠مخ اٌٛظبئف١خ ٟٚ٘ اٌغٛدح ٟٚ٘ إٌبؽ١خ ا٤خشٜ ِٚٓ اٌخذِخ، ِٚمذِٟ اٌّظشف ِٛظفٟ

 .ٚػّلائٗ اٌّظشف ثجٓ ٚرفبػً رلاصَ ٚعٛد رزطٍت ٚاٌزٟ اٌخذِخ ثٙب رمذَ

 المصرفٌة. الخدمات جودة ومستوٌات أبعاد: الثالث المطلب

رجؾش ػٓ  ثؤْ ثذ لا ؽبعبرُٙ ٚرٍجٟ اٌؼّلاء رٛلؼبد ِغ رزلاءَ رمذ٠ُ خذِبد ِٓ اٌّظبسف رزّىٓ ؽزٝ

 رزٛافك اٌغ١ذح ٟ٘ اٌزٟ اٌخذِبد اٌؼّلاء ٔظش ٚعٙخ فّٓ اٌخذِبد، عٛدح ٌزط٠ٛش ٚرؾغ١ٓ ٚاٌطشق ا٤عب١ٌت

                                                           
 الأردف، والطباعة، والتوزيع المسيرة لمنشر دار الأولى، الطبعة المصرفي، لمتسويق العممية لأصولا ذيب معلا، ناجي - 1

 .98 ص ، 2015
 -201ص  ص ، 2007 الأردف، والتوزيع، لمنشر الوراؽ مؤسسة المصرفية، الخدمة جودة عولمةالصرف،  حسف رعد - 2

202.  
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 عٛدح ػٍٝ فٟ اٌؾىُ ٠ؼزّذ ػ١ٍٙب اٌؼّلاء اٌزٟ ا٤ثؼبد ػٍٝ رزؼشف أْ اٌّئعغخ فؼٍٝ سغجبرُٙ، ٚ رٛلؼبرُٙ ِغ

 .ِغز٠ٛبرٙب ٚأُ٘ ٌُٙ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ اٌخذِبد

 المصرفٌة. الخدمات جودة الفرع الأول: أبعاد

ف١ّب ٠ٍٟ اٌّظشف١خ اٌخذِبد عٛدح أثؼبد رزّضً
1

 :  
 رمذ٠ُ ِٓ خلاي اٌؼ١ًّ ٔؾٛ ٌٛػٛدٖ اٌجٕه ٚرٕف١ز ع١ٍُ، ثشىً اٌخذِخ ٚأغبص ا٤داء صجبد ٚرؼٕٟ: الاعتمادٌة  -1

 .أداء اٌخذِخ ِغزٜٛ ٚصجبد أخطبء ؽذٚس ٚػذَ ٚاٌٍّفبد اٌؾغبثبد ٚدلخ طؾ١ؼ، ثشىً اٌخذِخ
 ِٚغبػذح اٌؼّلاء اٌخذِخ رمذ٠ُ فٟ ثبٌجٕه اٌؼب١ٍِٓ ٚاعزؼذاد سغجخ اٌٝرش١ش ٚ: العاملٌن من الاستجابة سرعة -2

 .اٌؼ١ًّ ٌطٍت اٌفٛس٠خ ٚالاعزغبثخ اٌخذِخ أداء فٟ ٚاٌغشػخ اعزفغبسارُٙ ػٍٝ ٚاٌشد
ٚا٦ٌّبَ  اٌّؼٍِٛبد رٛافش ِٓ رغزّش اٌزٟ اٌخذِخ أداء ػٍٝ ٚاٌمذسح اٌّٙبسح ٚرؼىظ: الكفاءة أو القدرة -3

 .ٌٍخذِخ اٌغ١ٍُ ا٤داء ٌزؾم١ك اٌؼشٚس٠خ اٌّٙبساد وبفخ ٚاِزلان اٌؼًّ ٚؽج١ؼخ ثظشٚف

 .ؽشف اٌؼ١ًّ ِٓ اٌخذِخ ػٍٝ ٚاٌؾظٛي الارظبي عٌٙٛخ ٘زا٠زؼّٓ ٚ: الخدمة على الحصول سهولة -4

 ٚؽغٓ اٌّظٙش، الاؽزشاَ ِٓ لذس ػٍٝ اٌؼّلاء ِغ ارظبي ٌُٙ ِٓ ٚخبطخ اٌجٕه ِٛظفٟ ٠ىْٛ أْ: اللباقة  -5

 .ٌٍؼّلاء ٚالاؽزشاَ ٚاٌٛد اٌظذالخ ثشٚػ ٚاٌزّزغ

اٌؼًّ  ٤ْ اٌطشف١ٓ ثجٓ اٌضمخ٠ٌٛذ  ِّب اٌؼّلاء ِغ اٌزؼبًِ فٟ ٚا٤ِبٔخ اٌظذق اٌزضاَ أٞ: لمصداقٌةا -6

 .اٌضمخ ػٍٝ لبئُ اٌّظشفٟ

 ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ ٚاٌّبٌٟ اٌّبدٞ ا٤ِب٠ْزؼّٓ ٚ ٚاٌّخبؽش، اٌشه ِٓ اٌجٕه ِغ اٌّؼبِلاد خٍٛ: الأمان  -7

 .اٌؼّلاء ثؾغبثبد اٌّزؼٍمخ ٌّؼٍِٛبدعش٠خ ا
 رؼزجش أٚ طّذ رؾذس عٛاء ِٚزطٍجبرٗ سغجبرٗ ع١ّغ ٌفُٙ ٌٍؼ١ًّ ا٦طغبء ػٍٝ اٌمذسح فٟ ٚرزّضً: الاتصال -8

ٌٍزؼج١ش ع١ٍخ ٚ أ٠ؼب
2
. 

                                                           
  ص ص ، 2015 الجامعية، مصر، الثقافة مؤسسة ،المصرفي القطاع خدمات وتجويد التسويقي النظام قندوز، طارؽ - 1
98- 99. 

 العموـ التسيير، كمية عموـ في ماجستير رسالة ،العملاء رضا عمى وأثرىا المصرفية الخدمات جودة الديف بوعناف، نور - 2
   .69، ص 2007-2006  المسيمة، بوضياؼ، محمد جامعة التسيير، وعموـ الاقتصادية
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وّب  رٍه اٌّؼشفخ، ػٛء فٟ اٌخذِخ ِٚٛاءِخ اٌؼ١ًّ، اؽز١بعبد ػٍٝ ٌٍزؼشف اٌّجزٚي اٌغٙذ ٠ٚؼىظ: الفهم -9

ػ١ٍٗ اٌزؼشف ٚعٌٙٛخ ٌٍؼ١ًّ، اٌشخظٟ الا٘زّبَ رٛف١ش اٌغبٔت ٘زا ٠زؼّٓ
1. 

اٌّظٙش اٌخبسعٟ  ِٓ اٌؼًّ فٟ اٌّغزخذِخ اٌّبد٠خ اٌزغ١ٙلاد ٚرشًّ: الملموسة المادٌة لجوانبا -10

رمذ٠ُ اٌخذِخ فٟ اٌّغزخذِخ ٚاٌٛعبئً ا٤عٙضح ثؤؽذس اٌذاخً ِٓ ٚرغ١ٙضٖ ٌٍجٕه
2. 

 المصرفٌة. الخدمات جودةمستويات  الفرع الثانً: 

ٟٚ٘ اٌّظشف١خ اٌخذِبد ِغز٠ٛبد ٌغٛدح خّظ ٚعٛد اٌٝ ٚاٌجؾٛس اٌذساعبد ِخزٍف أدد
3 : 

 ٠ؾظٍٛا ػ١ٍٙب. أْٚ ٚعٛد٘ب ٚعٛة اٌؼّلاء٠شٜ  اٌزٟ اٌغٛدح فٟ ٚرزّضً: العملاء قبل من المتوقعة الجودة -1

 .ؽبعبرُٙ ٚسغجبرُٙ رشجغ ٌؼّلائٙب رمذِٙب اٌزٟ اٌخذِبد ٔٛػ١خ أْ ٚرؼزمذ اٌجٕه اداسح ثٙب اٌّمزٕؼخ اٌغٛدح -2

 .اٌّمذِخ ٕٛػ١خاٌ ٌٍّٛاطفبد خذِبرٗ ٠خؼغ اٌجٕه رغؼً اٌزٟ اٌغٛدح -3

 اٌخذِخرمذ٠ُ  أعب١ٌت اعزخذاَ فٟ ٚاٌمذسح اٌزٛافك ِذٜ ػٓ رؼجش ٚاٌزٟ اٌخذِخ ثٙب رئدٜ اٌزٟ :الفعلٌة الجودة -4

 .ٌؼّلاء٠شػٟ اع١ذ  ثشىً

 ٌزٍهرٍم١ُٙ ػٕذ  ػّلائٗ ِٓ اٌجٕه ٠ؾظً ػ١ٍٙب ٚاٌزٌٟذ٠ُٙ  اٌّمجٌٛخ اٌغٛدح ٟٚ٘: للعملاء المرجوة الجودة -5

ٟٚ٘ اٌّظشف١خ اٌخذِبد ِغز١٠ٛٓ ٌغٛدح ٚعٛد ٠ٚشٜ اٌجؼغ .اٌخذِبد
4: 

 رخؼغ ٚاٌزٟ اٌّظشف ِٛظفٟ لجً ِٓ خ١اٌّظشف اٌخذِخ ثٙب رئدٞ اٌزٟ اٌطش٠مخ ٟ٘: الفنٌة الجودة 

 .اٌّمذِخاٌّظشف١خ  ٌٍخذِخ إٌٛػ١خ ٌٍّٛاطفبد

                                                           
 اليازوري العممية دار الأولى، الطبعة تطبيقي، وظيفي استراتيجي مدخل الخدمات تسويق بشير العلاؽ، حميد الطائي، - 1

 .147ص  ، 2009الأردف، والتوزيع، لمنشر
 العدد إفريقيا، شماؿ مجمة اقتصاديات ،لمبنوك التنافسية القدرة لزيادة كمدخل المصرفية الخدمات جودة بريش، القادر عبد - 2
 . 257 -256الشمؼ، ص ص  بوعمي، بف حسيبة ،جامعة3
  ص ، 2012 الأردف، والتوزيع، لمنشر النفائس دار الأولى، الطبعة الإسلامية، البنوك إدارة سعيد العزعزي، أحمدشياب  - 3

184. 
 الجامعية المؤسسة ،التطبيق تحديات في تحميمية نظرة الإسلامية المصارف حسيف كلاكش، كامؿ سميـ وىبة، محمد - 4

 . 77 -76، ص ص 2011والنشر والتوزيع، لبناف،  لمدراسات
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 أٔٙب ٌؼّلائٙب ٚاٌزٟ رؼزمذ رمذِٙب اٌزٟ اٌخذِخٔٛػ١خ  فٟ اٌّظشف اداسح رذسوٗ ِب وً ٟ٘: المدركة الجودة 

 .ػبي ثّغزٜٛ ٚسغجبرُٙ ؽبعبرُٙ رشجغ

 .المبحث الرابع: الأدبيات التطبيقية ) الدراسات السابقة (

 الأول: دراسات سابقة بالمغة العربية.  المطمب

: تيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز الدور الذي تمعبو تكنولوجيا الخدمات المصرفية 1( 2012دراسة )عرابة رابح  -1

الالكترونية كاتجاه حديث لتطوير وعصرنة المصارؼ الجزائرية، حيث توصؿ الباحث في دراستو إلى أف 

في الخدمات المصرفية الالكترونية، حيث ينحصر نطاؽ تعامميا عمى البنوؾ الجزائرية تعاني مف نقص 

 بعض البطاقات البنكية والذي مازاؿ في البداية رغـ العدد اليائؿ مف البرامج المعدة لذلؾ.

: حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة المقومات الأساسية لتطبيؽ 2(2011دراسة )رشا فؤاد عبد الرحمن  -2

المصرفية في مصر وكذلؾ دراسة تطور تطبيؽ المصارؼ المصرية لمخدمات المصرفية الخدمات الالكترونية 

الالكترونية وتأثير تطور تكنولوجيا المعمومات عمى أداء البنوؾ، واعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي 

صرية لدراسة الخدمات المصرفية الالكترونية في الجياز المصرفي المصري والقياـ بمسح شامؿ لمبنوؾ الم

لبحث مدى تطبيؽ ىذه الخدمات في فترة محؿ الدراسة وتحميؿ تأثير تطور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 

عمى المركز المالي ومستوى ربحية ىذه البنوؾ، وقد تـ التوصؿ في ىذه الدراسة إلى نتائج عديدة نذكر منيا 

 ما يمي:

وكذلؾ  2011سنة  %100إلى  2005سنة  %87.5ارتفاع نسبة البنوؾ التي لدييا مواقع إلكترونية مف  -

 .%60إلى  %30ارتفاع نسبة البنوؾ المقدمة لخدماتيا البنكية عبر الانترنت مف حوالي 

                                                           
، مجمة أكاديمية لمدراسات الجياز المصرفي دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الالكترونية في عصرنةعرابة رابح،  - 1

 .8/2012الاجتماعية والانسانية، العدد 
، 2011 -2005رشا فؤاد عبد الرحمف، إعادة ىيكمة وتطوير الجياز المصرفي وتأثيره عمى الأداء البنكي خلاؿ الفترة  - 2

 .  2011أطروحة دكتوراء، قسـ الاقتصاد، جامعة القاىرة، 
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توجد علاقة مباشرة بيف الاندماجات والخصخصة وتطوير الخدمات البنكية الالكترونية، حيث أف حوالي  -

 :2005ولـ تكف تقدميا سنة  2011نة مف البنوؾ التي قدمت خدمات بنكية إلكترونية س 30%

 .تطوير بطاقات الدفع وقنوات التوزيع الالكتروني 

  التأثير الايجابي لخطة البنؾ المركزي لتطوير الجياز المصرفي عمى أداء البنوؾ، وىذا واضح مف خلاؿ

 ت الربحية. الزيادات السنوية في المركز المالي الاجمالي لمبنوؾ في فترة محؿ الدراسة وكذلؾ في معدلا

: حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أىمية تكنولوجيا المعمومات 1(2006محمد  يدراسة )بمواف -3

بالنسبة لمنظاـ المصرفي خصوصا وكذا إعطاء صورة عف أحداث المعاملات البنكية الالكترونية بالإضافة 

 إلى تسميط الضوء عمى أىـ مشاريع عصرنة النظاـ المصرفي الجزائري.

وتتمثؿ أىمية الدراسة في إعطاء صورة حقيقة عف واقع استغلاؿ تكنولوجيا المعمومات في البنوؾ الجزائرية، 

وتحديد أىـ الانعكاسات الايجابية عمى مردودية البنوؾ التجارية بفضؿ اعتماد شبكة المعمومات في تقديـ 

 الخدمات المصرفية.

دفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى  الوسائؿ : حيث ى2(2016دراسة ) إجلال يحيى محمد وأخرون  -4

الالكترونية وأثرىا عمى أداء الخدمات المصرفية، ومعرفة الأثر الذي تحدثو الوسائؿ الالكترونية فعلا في 

انجاز الخدمات بسيولة وكفاءة وسرعة وفعالية، وكانت نتائج الدراسة تشير إلى أف ىناؾ علاقة إيجابية بيف 

 ) الانترنت، الياتؼ المصرفي، بطاقة الصراؼ الآلي( وأداء الخدمات.الوسائؿ الالكترونية 

                                                           
1
، رسالة ماجستير، جامعة أبي بكر بمقايد، مدى استخدام تكنولوجيا المعمومات في النظام المصرفي الجزائريبموافي محمد،  - 

 . 2005 -2006تممساف، 
الوسائل الالكترونية وأثرىا عمى أداء الخدمات المصرفية: دراسة تطبيقية عمى بعض إجلاؿ يحيى محمد وأخروف،  - 2

 . 2016لبكالوريوس، كمية الدراسات التجارية، جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا، ، بحث لنيؿ درجة االمصارف السودانية
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تقييـ دور المعاملات البنكية : حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى 1(2019دراسة )عايد فريد  -5

 –الالكترونية في تحسيف جودة الخدمات المصرفية مف وجية نظر العميؿ: دراسة حالة زبائف التنمية المحمية 

، وأىمية ىذا النظاـ البنكي الالكتروني الجديد عمى sab( النظاـ البنكي الالكتروني 185غرداية )وكالة 

 مستوى البنؾ في تحسيف جودة الخدمات المصرفية مف خلاؿ تسييمو لمعمميات البنكية.

بنؾ  ، فيsabوتتمثؿ أىمية الدراسة في إعطاء صورة حقيقة عف واقع استخداـ النظاـ البنكي الالكترونية 

 التنمية المحمية بغرداية. 

 المطمب الثاني: دراسات سابقة بالمغة الأجنبية.

(  Anguelov, Christoslav, Hilgert, Marianne, Hogarth, Jeanne,u.sدراسة ) -1

20042: 

وقد اجريت الدراسة عمى عملاء المصارؼ الأمريكية حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى إثبات أف التوسع في 

رفة الإلكترونية مثؿ الصراؼ الآلي وبنوؾ الأنترنت ووسائؿ الدفع الالكترونية استخداـ وقبوؿ تكنولوجيا الصي

يعتمد عمى الصفات والمميزات لمعميؿ مثؿ: المتغيرات الديمغرافية كالعمر والدخؿ وغيرىا بالإضافة إلى 

لكترونية ميزات تمؾ القنوات والتي تتمثؿ بسيولة الاستخداـ، وقد دلت الدراسة عمى أف منتجات الصيرفة الإ

تستخدـ مف قبؿ ذوي الدخؿ المرتفع وذوي الأرصدة المالية العالية وفئات الشباب والأفراد ذوي التحصيؿ 

العممي المتقدـ، وتوصمت الدراسة إلى أىـ عائؽ يتعمؽ بالخدمة وىو عدـ توفر السرية والأماف وسيولة 

 الاستخداـ.

 
                                                           

1
تقييم دور المعاملات البنكية الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية من وجية نظر العميل: دراسة عايد فريد،  - 

، مذكرة ماستر أكاديمي، كمية العموـ sabكتروني ( النظام البنكي الال185وكالة غرداية ) –حالة زبائن التنمية المحمية 
 .2019الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة غرداية، 

2 - Anguelov, Christoslav, Hilgert, Marianne, Hogarth, Jeanne,u.s, Consumers and Electronic 
Banking, 1995-2003, 2004. 
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 :Hamdi 20101دراسة   -2

العلاقات السببية بيف الجودة المدركة لمخدمات المصرفية المقدمة عبر مواقع  ىدفت ىذه الدراسة إلى توضيح

الأنترنت ورضا والتزاـ الزبائف في المغرب، وتمت دراسة أثر الجودة عمى رضا الزبائف، ودراسة أثر الجودة 

سببية بيف عمى التزاـ الزبائف، وكذلؾ أثر الرضا عمى الالتزاـ، وأظيرت نتائج ىذه الدراسة وجود علاقة 

الجودة المدركة ورضا الزبائف، وكذلؾ وجود أثر ايجابي مباشر لجودة الخدمات الالكترونية عمى الرضا 

والالتزاـ، وأف لعامؿ الرضا أثرا ايجابيا مباشرا عمى التزاـ العملاء، ورفضت فرضية وجود أثر ضعيؼ لجودة 

 الخدمة عمى الالتزاـ في حالة وجود الرضا.

 :2Mahmoud Akeel Salamen Al-Mehsen 2012دراسة   -3

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أثر استخداـ البطاقات البنكية عمى ربحية البنؾ، حيث تمثمت عينة الباحث في 

( كما تـ الاعتماد عمى أسموب 2007-2003موضوعو ىذا بدراسة البنوؾ التجارية في الأردف خلاؿ الفترة )

( لتحميؿ بيانات الدراسة واختبار الفرضيات، وتـ التوصؿ إلى أف SPSS)الانحدار البسيط باستخداـ برنامج 

 ىناؾ تأثير ايجابي بيف الدخؿ الصافي مف البطاقات الائتمانية والعائد عمى حقوؽ الممكية. 

   :Jing 20133دراسة  -4

دىارا منذ مع تطور التجارة الالكترونية أصبحت الخدمات المصرفية واحدة مف الصناعات الخدمية الأكثر از 

الاصلاح والانفتاح في الصيف، وقد أجريت العديد مف الدراسات لتقييـ رضا المستخدميف عف الخدمات 

المصرفية الالكترونية، ولـ يركز أي منيا عمى الطرؽ التي تؤثر بيا عوامؿ الجودة الثلاثة ) جودة النظاـ 

                                                           
1
 - Hamdi, The impact of Quality of Online Banking on Customer Commitment, 2010.  

2
 - Mahmoud Akeel Salamen Al-Mehsen 2012 Mahmoud Akeel Salamen Al-Mehsen, Electronic 

Credit Cards Usage and Their Impact on Bank’s Profitability The Rate of Return, on owners 

Equity model Interdisciplinary journal of contempora ryresearcg in busines, November 2012, 

VOL 4, NO 7. 
3
 - Jing, An Empirical study on the effect of E- Service Quality to Satisfaction, 2013. 
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لالكترونية عمى رضا العملاء في الصيف، وجودة المعمومة وجودة الخدمة ( المرتبطة بالخدمات المصرفية ا

 وتيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة كيفية تأثير عوامؿ الجودة الخارجية الثلاثة ىذه عمى رضا العملاء وثقتيـ.

 المطمب الثالث: علاقة الدراسات السابقة بالدراسة الحالية.

تشابو واختلاؼ مع موضوع ىذه مف خلاؿ ما تـ استعراضو في الدراسات السابقة تبيف لنا أف ىناؾ أوجو 

 الدراسة والذي سنمخصو في الجدوؿ الآتي:
 

 أوجو التشابو و الاختلاؼ بيف الدراسات السابقة والدراسة الحالية. (:1) جدول رقم
 

 أوجو الاختلاف أوجو الشبو

الدراسات اعتمدت عمى كؿ مف المناىج التالية:  -

 والمقارف. الوصفي والتحميمي

كؿ الدراسات انصبت في مجاؿ الصيرفة  -

الالكترونية ودورىا في تطوير القطاع المصرفي 

 وتحسيف جودة الخدمات الصرفية.

ما يميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة ىو  -

مجتمع العينة، فالدراسة الحالية مست بنؾ جزائري 

واحد عكس الدراسات السابقة التي استخدـ فييا 

 لشامؿ ما عدى دراسة عايد فريد.المسح ا

ما يميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة  -

 دراساتيا لموسائؿ الالكترونية:

فترة الدراسة قصيرة مقارنة مع كؿ مف دراسة  -

 . Anguelovإجلاؿ يحيى محمد ودراسة 

مجتمع دراسة إجلاؿ يحيى محمد كاف ىـ موظفي  -

لدراسة البنوؾ بالسوداف أما دراستنا فكاف مجتمع ا

 ىـ العملاء البنؾ.

 
 مف إعداد الطالبالمصدر: 
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 مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ ما يمي:
 ىناؾ اتفاؽ بيف الدراسات في استخداميا لنفس مناىج البحث. -
مف بيف الدراسات السابقة اىتمت بتقييـ الأداء المصرفي وكذا دراسة وتقدير الأرباح التي  -

 سيحققيا المصرؼ في المستقبؿ.
اختلاؼ في مدة فترة الدراسة لمجتمع الدراسة وىذا يرجع إلى اختيار العينة المدروسة ففي  ىناؾ -

دراستنا مجتمع العينة كاف عملاء بنؾ واحد، أما الدراسات فاستخدمت أسموب المسح الشامؿ 
 لمبنوؾ.

بطاقة  ما يميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة أنيا ركزت عمى الوسائؿ الالكترونية التالية: -
 الصراؼ الآلي، الانترنت والياتؼ الصرفي، ومجتمع الدراسة كاف عملاء بنؾ واحد.   
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 خلاصة:
 

رٕبٌٕٚب فٟ ٘زا اٌفظً ا٤دث١بد إٌظش٠خ ٚاٌزطج١م١خ لاعزخذاَ اٌٛعبئً الاٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح          

الوسائل الالكترونٌة محل الدراسة والتً تمثلت فً بطاقة اٌخذِبد اٌّظشف١خ، ؽ١ش رُ اٌزطشق اٌٝ رؾذ٠ذ 

اٌّظشف١خ الاٌىزش١ٔٚخ ٚعٛدرٙب ِٚب  اٌخذِبدالصراف الآلً، الانترنت والهاتف المصرفً، والتعرف على 

، وكذلك المصرفٌة الخدمات لجودة النظرٌة الأسس١ّ٠ض٘ب ػٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ، اػبفخ اٌٝ 

التً تطرق إلى موضوع الدراسة ومعرفة أوجه التشابه والاختلاف، وقد تم استخلاص الدراسات السابقة  

 النتائج التالٌة:

 

( بطاقة الصراف الآلً، الانترنت والهاتف المصرفًىناؾ تطور كبير في الوسائؿ الالكترونية ) -

 المستخدمة مف طرؼ المصارؼ، وكذا تنوعيا و ىذا حسب احتياجات ورغبات العملاء.

إجراء العمميات المالية عبر الوسائؿ الالكترونية، ودوف الحاجة إلى التنقؿ إلى المصرؼ، سيولة  -

 إضافة إلى السرية التامة والأماف.   

الوسائؿ الالكترونية بدرجة كبيرة عمى تحسيف جودة الخدمات المصرفية مف خلاؿ قدرتيا  تساىـ -

عمى جعؿ البنؾ يستجيب لاحتياجات ورغبات العميؿ المستفيد مف الخدمة المصرفية الالكترونية 

 التي يطمبيا بأقؿ جيد ودوف انتظار وبأقؿ التكاليؼ.

 

 
   

 

 

 
  



 

 
 

 

 

 

 

 امفصل امثاني: 
 الجانب امتطبيلي نلدراسة
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 تمييد:
لقد تناولنا في الجزء النظري كؿ المعمومات البنكية الالكترونية وجودة الخدمة المصرفية حيث اتضح أف  

جودة الخدمة المصرفية تطورت عما كانت عميو في السابؽ وذلؾ في ظؿ تبني التقنيات الحديثة لأداء العمؿ 
 . كؿ أفضؿتقديـ الخدمة المصرفية بشالمصرفي والمنافسة الشديدة بيف البنوؾ عمى 

 
في  BDLوتدعيما لمجانب النظري حاولنا القياـ بدراسة تطبيقية عمى الوكالة البنكية لبنؾ التنمية المحمية  

والمتمثمة في بطاقة ولاية غرداية، وذلؾ مف أجؿ الوقوؼ عمى مدى تبني ىذه الوكالة لممعاملات الالكترونية 
عمى تحسيف جودة الخدمة أثرىا تقييـ و عند القياـ بالعمؿ البنكي الصراؼ الآلي والانترنت وكذا الياتؼ البنكي 

 المصرفية.

 BDL 1المبحث الأول: نظرة عامة لبنك التنمية المحمية 
يعتبر بنؾ التنمية المحمية داخؿ أحد البنوؾ التجارية الجزائرية التي تعمؿ عمى تدعيـ الاقتصاد 

 التراب الوطني وخارجو.الوطني والمساىمة  في عمميات التنمية داخؿ 

 المطمب الأول: لمحة تاريخية عن نشأة و تطور بنك التنمية المحمية
كانت نشأة بنؾ التنمية المحمية غير عادية، حيث انبثؽ عف القرض الشعبي الجزائري، وتـ 

وبعد  1995مميار دينار، وفي سنة  6وبدأ نشاطو برأسماؿ قدره  85/86تأسيسو بالمرسوـ الرئاسي رقـ 
  مميار دينار. 70سنوات مف تأسيسو أصبح رأسمالو يقدر بػػػػػ  10مرور 

ويوجد المقر الرئيسي خارج العاصمة بسطاوالي بولاية تيبازة، ويضـ المقر الرئيسي لبنؾ التنمية 
مديريات متخصصة، أما وكالاتو فانتشرت خلاؿ سنة ونصؼ مف تأسيس البنؾ عمى مجمؿ  9المحمية 

وكالة موزعة عبر التراب الوطني وفرع واحد  39ث عند انطلاؽ نشاطو كاف يشرؼ عمى التراب الوطني، حي
  فرع. 15وكالة  و 150سنوات أصبح يشرؼ عمى  10فقط، وبعد مرور 

مميار دينار وبعد  2وفيما يخص موارده التي يتمقاىا مف عملائو فقدرت عند انطلاؽ نشاطو بػػػػػػ  
  مميار دينار. 45سنوات أصبحت  10

 650.000حساب إلى   100.000أما الحسابات التي قاـ بفتحيا لممتعامميف معو فارتفعت مف 
 .1عامؿ 3035عامؿ إلى  750سنوات، أما عدد عمالو فارتفع خلاؿ نفس الفترة مف  10حساب خلاؿ 

                                                           
) دراسة حالة بنك  رضا العملاء و زيادة القدرة التنافسية لمبنوكلتحقيق جودة خدمات البنكية مدخل  عبد الرزاؽ حميدي، -1

جامعة محمد بوقرة، بومرداس،  ،فرع ادارة تسويقية رسالة ماجستير، كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير، ،التنمية المحمية(
 .123ص ، 2008
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 وفيما يمي عرض خصوصيات بنؾ التنمية المحمية مف خلاؿ الجدوؿ أدناه:
 

 خصوصيات بنؾ التنمية المحمية(: 2) جدول رقم
 

 عدد العاممين عدد الفروع عدد المديريات الجيوية السنــــــــــــــــــــــــــــوات
1985 / 39 550 
2000 / / 2869 
2003 15 153 2962 

 
) دراسة حالة بنك  و زيادة القدرة التنافسية لمبنوك رضا العملاءلتحقيق جودة خدمات البنكية مدخل  عبد الرزاؽ حميدي،المصدر: 

 .123ص  ،التنمية المحمية(
 

 مف خلاؿ المراحؿ التالية: BDLيمكف إبراز تطور
خلاؿ الثماني سنوات الأولى كاف ىدؼ البنؾ آنذاؾ ىو فرض وجوده  1990إلى  1982: مف المرحمة الألى

بنكية في مناطؽ مختمفة ذات صبغة تنموية، وبمرور الزمف في البيئة المصرفية بفتح العديد مف الوكالات ال
اكتسب البنؾ سمعة وكفاءة عالية في ميداف القطاع التنموي، قطاع السكف والتنمية، ىذا الاختصاص كاف 

 منصوصا في إطار الاقتصاد المخطط حيث البنؾ العمومي يختص بإحدى القطاعات الحيوية العامة.
إلى الوقت الحالي، عاد البنؾ إلى اختصاصو الأوؿ )قطاع التنمية المحمية(   2005مف المرحمة الثانية: 

لكف مع استراتيجية أكثر توسعا بشروط أفضؿ  وسياسة تتماشى وظروؼ السوؽ، كما اتبع سياسة اللامركزية 
 .حيث أعطى صلاحيات واسعة في منح القروض خدمة لسياسة إعادة ىيكمة المؤسسات وتسييلات لخدماتو

 بالنسبة لممجاؿ التقني فكانت ىذه المرحمة بداية إدخاؿ الإعلاـ الآلي:أما  
 لتطبيؽ عمميات التجارة الخارجية. SWIFT:  تطبيؽ نظاـ 1991
 يمي: :  تتميز بما1992

 مع فروعو المختمفة لمقياـ بالعمميات البنكية: Progiciel syboucوضع برمجيات  -  1
 تسيير القروض 
 عمميات الصندوؽ 
  دعات تسيير المو 

                                                                                                                                                                                           
 .422نفس المرجع سابؽ الذكر، ص  -  1
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 الفحص عف بعد لحسابات الزبائف 
إدخاؿ الإعلاـ الآلي عمى جميع عمميات التجارية الخارجية، عمميات فتح القروض الوثائقية أصبحت  -  2

 ساعة عمى الأكثر. 24في يومنا ىذا لا تفوؽ 
 إدخاؿ مخطط الحسابات الجديد عمى مستوى الوكالات. -  3

 .يع العمميات البنكية: إنياء عممية إدخاؿ الإعلاـ الآلي عمى جم1993
 .: تشغيؿ بطاقة التسديد و السحب1994
نجاز العمميات البنكية عف بعد وفي  Télétraitement: إدخاؿ عممية الفحص السمكي 1996 ، فحص وا 

 الوقت الحقيقي.
 .: تشغيؿ بطاقة السحب ما بيف البنوؾ1998
العمومية لبعث نفس جديد في مجاؿ الاستثمارات : المرحمة الحالية تتميز بوجود التدخؿ الفعمي لمبنوؾ 2000

المنتجة و جعؿ نشاطيا ومستوى مردودىا يساير قواعد اقتصاد السوؽ في مجاؿ التدخؿ في تمويؿ 
رفع إلى حد كبير القروض لفائدة ت المؤسسات الاقتصادية الصغيرة والمتوسطة في  BDL الاقتصاد، بنؾ

الوقت رفع معاونتو لمقطاع التنموي وفروعو المختمفة بصدد شتى مجالات  النشاط الاقتصادي وفي نفس 
مسايرة التوقعات الاقتصادية وتحولاتيا الاجتماعية العميقة، ومف أجؿ الاستجابة لتطمعات زبائنو وضع بنؾ 

BDL  برنامج خماسي فعمي يتركز خاصة عمى عصرنة البنؾ وتحسيف الخدمات وكذلؾ إحداث تطيير في
 الميداف المالي، ىذا البرنامج نتجت عنو الإنجازات التالية:ميداف المحاسبة وفي 

نجاز مخطط تسوية لممؤسسة لمطابقة القيـ  BDL القياـ بفحص دقيؽ لنقاط القوة والضعؼ لبنؾ -  1 وا 
 الدولية.

 client كزبوف مقدـ لمخدمة Progiciel sybu تعظيـ نظاـ الشبكة المحمية مع  إعادة تنظيـ برنامج  -  2
serveurيمي: تـ ما 2001اية . وفي بد 

 .التطيير الحسابي المالي 
   إعادة النظر، تقميؿ الوقت وتنفيذ الإجراءات الإدارية والنقدية المتعمقة بممفات القروض، المدة

يوـ بالنسبة لقروض الاستغلاؿ والاستثمار مكاف التسميـ لقرض الدراسة   90يوـ و  20تتراوح بيف 
 العامة.وكالة المديرية الجيوية المديرية 

 .إدخاؿ مخطط جديد في الحسابات عمى مستوى المحاسبة المركزية 
  " تحقيؽ مشروع البنؾ الجالس خدمات Banque assise"  مشخصة في كؿ مف وكالة عميروش

 والشراقة. 
 تعميـ شبكة عبر الوكالات والمنشأة المركزية 
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 راضيإنشاء تطبيؽ آلي يختص بإدخاؿ آليات الدفع في مجاؿ التعامؿ الافت 

: تعميـ البنؾ الجالس مع الخدمات المشخصة عمى جميع الوكالات الأساسية عمى المستوى الوطني 2003
 : معموماتية نظاـ الموارد البشرية.2003
مبدأ حوسبة وسائؿ الدفع ،  لـ يعد مشروعا فقط  بؿ تـ تحقيؽ ذلؾ منذ العاشر    BDL: تبني بنؾ2004

لتاريخ أصبح الصؾ عبارة عف صورة تسافر عبر شبكة اتصالات سمكية  ، وابتداء مف ىذا ا2004مف يناير 
 ولاسمكية موثقة.

 ومف خلاؿ التعرض إلى تطور بنؾ نستطيع أف نقدمو في النقاط التالية:
 البنؾ  الأوؿ في ترتيب البنوؾ الجزائرية. .1
 .1991منذ  SWIFTاستعماؿ  .2
 ية.استعماؿ الإعلاـ الآلي في جميع عمميات التجارة الخارج .3
 الشبكة الأكثر كثافة. .4
 مويؿ كؿ القطاعات الاقتصادية.تبنؾ شامؿ و وطني يتدخؿ في  .5
 مميار دولار أمريكي مف التعاملات الاقتصادية والبنكية. 3.2ما لا يقؿ عف  .6
 مف التجارة الخارجية الجزائرية.  30% .7
 ثاني بنؾ جزائري يطبؽ مبدأ البنؾ الجالس مع خدمات مشخصة. .8
خاصة ممؾ لمبنؾ  (Logiciel) الكامؿ للإعلاـ الآلي عمى كؿ الشبكة بفضؿ برمجيات الإدخاؿ .9

 مف قبؿ ميندسي المؤسسة. ةمصمم
 القياـ بالعمميات البنكية في الوقت الحقيقي وعف بعد. .10
 ساعة. 24ترتيب القروض الوثائقية في مدة  .11
 .إمكانية فحص الزبائف عف بعد لحساباتيـ الشخصية .12

 Systèmeتحت مسمى sab ـ إطلاؽ النظاـ البنكي الإلكتروني الجديد : ت2017مارس  19
d’information NASR SI NASR   بمناسبة عيد النصر، والذي مف خلالو أخذ البنؾ أبعادا أخرى في

والبعيدة المدى،  والذي يتماشى والتطور الحاصؿ في البنوؾ العالمية،  مما جعمو  ىيكمتو وأىدافو القصيرة
قطبا  35قطبا عممياتيا  و  16ة وأقطاب تجارية و وكالات حيث أصبح يتكوف مف ياتييتكوف مف أقطاب عمم

 .       1وكالات عمى الرىف  وفرعييف تجارييف 5وكالة تجارية و  147تجاريا و 

                                                           
  420_ عبد الرزاؽ حميدي،  مرجع سابؽ، ص . 

 https://www.bdl.dzبنؾ التنمية المحمية  ينظر: موقع      

mailto:https://www.bdl.dz
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 الييكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية و ميامو المطمب الثاني: 
 يتكوف الييكؿ التنظيمي لبنؾ التنمية المحمية مف:

 : ىو المنسؽ والمحرؾ لكؿ عمميات الوكالة ومف بيف ميامو ما يمي:مدير الوكالة
 .يوقع ويبرـ جميع العقود والمستندات والوثائؽ 
 لية  لموكالة.السير عمى إعطاء أفضؿ مردود لجميع الموارد والما 
 .تقديـ التقارير الدورية عف نشاطات الوكالة لممديرية العامة 
 .العمؿ عمى تطبيؽ جميع الإجراءات الإدارية والمحاسبة السارية المفعوؿ 
 .الحرص عمى التكويف الجيد لعماؿ وموظفو الوكالة 

 في حالة غيابو  ومف بيف ما يمي: يقوـ بمساعدة المدير واستخلافو نائب المدير: 
 .تنسيؽ النشاطات الإدارية بيف مختمؼ مصالح الوكالة 
 .معالجة الشكاوى المقدمة مف طرؼ العملاء 
 .المحافظة عمى الموارد المالية والمادية لموكالة 
 .تنسيؽ الجيود ومتابعة نشاطات الوكالة 

 :   تختص خمية المراقبة بما يمي:خمية المراقبة
 العمميات المصرفية ومدى مطابقتيا لمقوانيف. مراقبة 
 .رساليا إلى الييئة المعنية  تحرير تقارير عف المياـ وا 
  القياـ بمياـ المراقبة والمراجعة البرنامج في شكؿ مخطط وفقا لمقواعد التنظيمية المحددة لمياـ

 المراقبة.
 لى المراقبة الذاتية لمبنؾ سواء إف تييئة المراقبة تحت مسؤولية المدير أو المدير المساعد تيدؼ إ

 المراقبة الداخمية  أو الخارجية.

 :   مف الوظائؼ التي تقوـ بيا المصمحة ما يمي:الأمانة
 .متابعة شروط وكيفية فتح وتسيير حسابات العملاء 
 .إعلاـ العملاء بكؿ جديد يطرأ عمى ممفاتيـ الخاصة بالقروض 
 .إقامة علاقات مع العملاء 
 ممفات القانونية لموكالة مع جميع المتعامميف معيا.حفظ و ادارة ال 
 .القياـ بتنسيؽ العلاقات بيف مختمؼ المصالح الموجودة في الوكالة مع المدير 

 ::  تتكوف وكالة غرداية مف أربعة مصالح رئيسية وىيمصالح الوكالة البنكية
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ومنيا قروض وتختص ىذه المصمحة في القياـ بمنح جميع أنواع القروض مصمحة القروض:   أ
 الاستغلاؿ، الاستثمار، القروض العقارية، بالإضافة إلى قروض بالإمضاء.

تقوـ ىذه المصمحة بكؿ العمميات المتعمقة بالتجارة الخارجية استيراد مصمحة التجارة الخارجية:   ب
 وتصديرا وتتولى القياـ بالمياـ التالية:

 .القياـ بعمميات التوطيف المصرفي 
 الاعتماد المستندي.  فتح  وادارة  ممفات 
 .منح القروض اللازمة لعمميات الاستيراد والتصدير 
 .القياـ بعمميات التحويؿ لمعملات المختمفة 
 .طمب الضمانات القانونية والنظامية عمى القروض الممنوحة لقطاع التجارة الخارجية 

ودائع مف طرؼ تتمثؿ وظيفتيا في القياـ بجميع العمميات الخاصة بقبوؿ المصمحة الصندوق:    ت
العملاء وعمميات  السحب بالإضافة إلى العمميات الخاصة بالتحويلات وفتح الحسابات  وتسميـ 

 .والائتمافبطاقات الدفع  
وتسمى أيضا بمصمحة المحفظة وىي مكمفة بمعالجة السندات،  الشيكات مصمحة وسائل الدفع:   ث

جؿ خصميا أو تحصيميا وقت تقديميا والكمبيالات بيف وقت تسميميا لمبنؾ مف طرؼ الزبوف مف أ
 لمديف مف أجؿ تحصيميا.
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 (BDLبنؾ التنمية المحمية )الييكؿ التنظيمي ل (:2الشكل رقم)
 

 

  
 165عبد الرزاؽ حميدي،  مرجع  سابؽ،  صالمصدر: 
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 بغارداية BDL  المحمية لمطمب الثالث: التعريف بوكالة بنك التنميةا
 .التعرف بالوكالة :ولالفرع الأ 

مقرىا شارع أحمد  1989أكتوبر  15في  أنشئت وكالة بنؾ التنمية المحمية لولاية غارداية
طالبي، ومع التحولات الحاصمة في الاقتصاد الجزائري ومروره باقتصاد السوؽ، تطورت الوكالة مف حيث 

مميار  36حجميا وتنوع منتجاتيا وأصبحت تقدـ جميع الخدمات التي يقدميا البنؾ الأـ ورأسماليا الحالي 
طار. 15دينار جزائري وتوظؼ الوكالة نحو   عامؿ وا 

  .أىداف الوكالة ومياميا الرئيسية: ثانيالفرع ال
 تتمثؿ ىذه الأىداؼ في:أىداف وكالة بنك التنمية المحمية بغرداية:  .1
منافسة البنوؾ الأخرى في مجاؿ التسيير وتقديـ الخدمات وتحسيف ظروؼ العمؿ وتوفير أحسف  -

 الخدمات لمعميؿ.
يجاد سياس -  ة أكثر فعالية وتطوير نوعية الخدمات المقدمة.تجديد الممتمكات والوسائؿ وا 
 المساىمة في دعـ الاقتصاد الوطني. -
 العمؿ عمى زيادة وتنمية الموارد بأقؿ تكاليؼ في ظؿ الإمكانيات المالية المتاحة. -
 تحسيف العلاقات مع الزبائف خاصة فيما يتعمؽ بالمباقة وحسف المعاممة مف طرؼ موظفي البنؾ. -

 
 التنمية المحمية بغارداية:ميام  وكالة بنك  .2

 ومف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ التي يسعى الوصوؿ الييا بنؾ التنمية المحمية،  يقوـ بمجموعة مف المياـ أىميا:
 معالجة العمميات البنكية المتعمقة بالعملاء وتطوير العلاقات بينيـ. -
جميع القطاعات ما توسيع نشاطات البنؾ فيما يخص التعاملات خاصة التجارة الخارجية،  تمويؿ  -

 عدا القطاع الفلاحي.
 دراسة السوؽ المصرفية وتجزئتيا حسب سموؾ واحتياجات ورغبات زبائنو. -
 تقديـ الخدمات البنكية الإلكترونية وتوفير خدمة البطاقات البنكية والبنؾ الإلكتروني. -
ة والاعتماد عمى مواكبة التطورات الجديدة التي يشيدىا القطاع البنكي وذلؾ بتطوير منتجات بنكي -

 التكنولوجيا في إنتاج وتسويؽ الخدمات البنكية.
 وأنظمة معموماتية. أجيزة توفير وتطوير شبكات جديدة و وضع وسائؿ حديثة و -
 تحسيف نظاـ المعمومات مف خلاؿ توسيع استخداـ الإعلاـ الآلي. -

 .(3) يقوـ البنؾ بيذه المياـ مف خلاؿ الشكؿ رقـ
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 بغرداية (BDLبنؾ التنمية المحمية ) الييكؿ التنظيمي لوكالة(: 3الشكل رقم )
 

 
 

 .مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى معطيات مقدمة مف طرؼ الوكالةالمصدر: 
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 sab 1    المطمب الرابع: التعريف بالنظام البنكي الالكتروني  
( حزمة :système des assurances et banques) sabيعد النظاـ البنكي الالكتروني  

برامج تستخدميا المؤسسة المصرفية لإدارة الحسابات  والمعاملات بالإضافة إلى وظائؼ المحاسبة الروتينية، 
  قابمة لمتطوير ومرنة، كما تتكامؿ الوظائؼ المختمفة باستخداـ ىذه النظاـ.sab إف الأداة التي يقدميا 

ي جميع المعاملات المصرفية المشتركة، كما يمكف ليذا النظاـ يدعـ النظاـ المصرفي الأساس
تأدية وظائؼ متعددة مثؿ فتح الحسابات ومعالجة الودائع النقدية والسحب وحساب الفائدة ومعالجة التحويلات 
دارة دارة  حسابات العملاء وتسجيؿ جميع المعاملات المصرفية، كما أنو يسيؿ إدارة الإئتماف، وا   والشيكات  وا 
دارة علاقات العملاء، وتحديد أسعار الفائدة، أو معايير مختمفة مثؿ الحد الأدنى لمرصيد، وعدد  أنشطة وا 

  عمميات السحب المصرح  بيا ... إلخ.
المحاسبية تقتصر عمى الجوانب  إف وظائؼ النظاـ المصرفي الأساسية المتقدمة بشكؿ متزايد لا

دارة المخاطر الاعتبار الجوانب التنظيمية، تتبع العمميات و المصرفية، كما أنيا تأخذ في  والمعاملات ا 
مكافحة غسؿ الأمواؿ... إف أي نظاـ مصرفي أساسي جيد يضـ اليوـ ىذه المبادئ، كما تتبنى معظـ و 

الإئتمانات والأنظمة المصرفية الأوراؽ المالية و الأنظمة المصرفية الأساسية أيضا نيجا تجاريا )المدفوعات و 
  التي تتيح تقديـ الحد الأقصى مف الوظائؼ(.المتكاممة 

بالإضافة إلى ىذه الميزات يجب أف يكوف النظاـ المصرفي الأساسي مرنا وقابلا لمتوسع بدرجة 
كافية مف حيث المواقع والعروض والقدرة عمى الاندماج مع بقية نظاـ المعمومات، بدلا مف الحؿ الذي يمبي 

 الاحتياجات والقيود المحددة فقط. 
يوفر حموؿ تكنولوجيا المعمومات لممؤسسات المالية، ويوفر نظاما مصرفيا   sabإف نظاـ 

مجموعة واسعة مف الميزات التي تغطي جميع وظائؼ  sab أساسيا ومرنا وقويا ومبتكرا حيث توفر حزمة 
ع البنوؾ، المكتب الأمامي والخمفي، وكذلؾ وظائؼ التحكـ المستعرض، كما يتيح ذلؾ تمبية احتياجات جمي

الأفراد واحتياجاتيـ(،  وبالتالي ستتاح لمبنوؾ و المينييف بغض النظر عف شريحة عملائيا )الشركات الكبيرة و 
الفرصة لزيادة أداء نظاـ المعمومات وتقميؿ تكمفة تكنولوجيا المعمومات، يتمثؿ الاىتماـ الحالي لمبنوؾ في 

 أكثرا تطورا. تقميؿ استثماراتيا مع إتاحة الفرصة لتقديـ خدمات

                                                           
تقييم دور المعاملات البنكية الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية من وجية نظر العميل ) عايد فريد،  - 1

مذكرة ماستر أكاديمي، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية  (،185وكالة غرداية  –دراسة حالة زبائن بنك التنمية المحمية 
 .60، ص 2019وعموـ التسيير، جامعة غرداية، 

 .sab   : www.sab2i.comأنظر: موقع مجمع  -
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ستتمكف المؤسسات المالية مف إدارة عروضيا بسيولة، والتي سيتـ  sabبفضؿ النظاـ البنكي الالكتروني   
تكييفيا بشكؿ كامؿ مع احتياجات عملائيا، وتصبح أكثر استجابة للاحتياجات المتطورة لمسوؽ حيث ستكوف 

 . 1تنظيمية أسيؿ في إدارتياقادرة عمى تخصيص أسعارىا وعممياتيا وستكوف التغييرات ال
 المبحث الثاني: الإطار المنيجي لمدراسة وخصائص العينة.

مف أجؿ التعرؼ أكثر عمى أثر استخداـ الوسائؿ الالكترونية عمى تحسيف جودة الخدمات 
المصرفية في بنؾ التنمية المحمية ) وكالة غرداية (، وخاصة في ظؿ التحولات الاقتصادية والعالمية التي 
تعرفيا القطاع البنكي الجزائري، وفي ظؿ الجائحة التي مست العالـ، وتماشيا مع رأيناه في الجانب النظري 
جراءاتيا المتبعة مف أجؿ تحقيؽ  لمتغيرات الدراسة، سنتطرؽ في الجانب التطبيقي إلى منيجية الدراسة وا 

 أىداؼ الدراسة كما يمي:
 وصؼ مجتمع الدراسة وعينتيا. -
مفة لتصميـ أداة الدراسة التي تـ اعتمادىا في جمع البيانات والمعمومات حوؿ المراحؿ المخت -

 الموضوع.
 طرؽ التحقؽ مف الصدؽ والثبات. -
 عرض مختمؼ المعالجات المستخدمة للإجابة عمى أسئمة الدراسة والتحقؽ مف الفرضيات. -

 المطمب الأول: طرق وأدوات الدراسة.
     الفرع الأول: منيجية الدراسة.

تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة أثر استخداـ الوسائؿ الالكترونية عمى تحسيف جودة الخدمات 
وكالة غرداية   -المصرفية مف جية نظر العميؿ، وقد طبقت ىاتو الدراسة عمى زبائف بنؾ التنمية المحمية 

عرض الجانب كحالة لممؤسسات البنكية، ولبموغ ىذا اليدؼ فقد تـ استخداـ المنيج الوصفي ل -(185)
النظري لمموضوع أما الجانب الميداني مف الدراسة فقد تـ الاعتماد فيو عمى أسموب دراسة الحالة وذلؾ مف 
خلاؿ تصميـ الاستبياف، حيث تـ توزيع الاستبيانات في شكميا النيائي بغرض جمع بيانات تفيد في حؿ 

تخداـ برنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ إشكالية البحث، حيث تـ تجميعيا ومف ثـ تفريغيا وتحميميا باس
، والاستعانة 23النسخة رقـ  SPSS(  Statistical Package for Social Scienceالاجتماعية ) 
، بيدؼ الوصوؿ لدلالات ذات قيمة ومؤشرات ترجمت إلى نتائج وتوصيات تدعـ Excelأيضا ببرنامج 
 موضوع الدراسة.
 
 

                                                           

 sab :www.sab2i.comينظر: موقع مجمع  -1 

http://www.sab2i.com/
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 نموذج الدراسة(: 4الشكل رقم )

 

 
         

 مف إعداد الطالب المصدر:
 

 الفرع الثاني: تحديد مجتمع وعينة الدراسة.
( الذيف ليـ 185وكالة غرداية ) –مجتمع الدراسة مف مختمؼ زبائف بنؾ التنمية المحمية  يتكوف

علاقة بموضوع الدراسة موزعيف كالآتي: "موظفيف في القطاع العاـ، موظفيف في القطاع الخاص، أعماؿ 
 فرد. 140حرة"، وتـ اختيار عينة عشوائية ميسرة بمغت 

 : أداة الدراسة.لثالفرع الثا
لحصوؿ عمييا مف أفراد عينة مف خلاؿ طبيعة الدراسة وطبيعة البيانات والمعمومات المراد ا

 الدراسة فقد انصب اىتمامنا عمى:
يمثؿ الأداة الرئيسية التي المعتمد عمييا في جمع البيانات الأولية مف أفراد العينة، الاستبيان:  -

مستعينيف في تصميـ الاستبياف عمى عدد مف الدراسات السابقة وثـ عرضو عمى عدد مف الأساتذة 
استبياف عمى أفراد عينة الدراسة، وذلؾ خلاؿ الفترة  140تعديمو تـ توزيع  المختصيف لتحكيمو، وبعد

استبياف، استبعد  120، إذ تـ استرجاع 2020أكتوبر  11إلى غاية  2020أكتوبر 03الممتدة مف 
 109استبياف لعدـ صلاحيتيا لمدراسة، وخمص عدد الاستبيانات الخاضعة لمتحميؿ إلى  11منيا 

 مف إجمالي مجتمع الدراسة، والجدوؿ الموالي يوضح ذلؾ: %90.83تو استبياف، أي ما نسب
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 يوضح الاحصائيات الخاصة باستمارة الاستبياف. (:3جدول رقم )
 

 النسبة العدد البيان
 %100 140 عدد الاستمارات الموزعة

 %85.71 120 عدد الاستمارات المسترجعة
 %14.29 20 عدد الاستمارات الغير مسترجعة

 %09.17 11 عدد الاستمارات الممغاة
 %90.83 109 عدد الاستمارات المقبولة

 
 مف إعداد الطالب اعتمادا عف نتائج الاستبياف. المصدر: 

 
مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ نلاحظ أف العدد الاجمالي الذي تـ استعادتو مف الاستبيانات الموزعة 

( استبياف، 140( مف العدد الاجمالي الموزع و البالغ )%85.71( استبياف حيث يمثؿ نسبة )120)ىو: 
( بنسبة 109(، في حيف بمغ عدد الاستبيانات الخاضعة لمتحميؿ )11وكاف عدد الاستبيانات المستبعدة )

بنسبة  (، أي20( مف أفراد عينة الدراسة، أما عدد الاستمارات الغير مسترجعة بمغت )90.83%)
 ( مف أفراد عينة الدراسة. 14.29%)

ييدؼ ىذا الاستبياف إلى معرفة أثر استخداـ الوسائؿ الالكترونية عمى تحسيف جودة الخدمات  -
(، فقد تـ اعداد الاستبياف انطلاقا 185المصرفية عمى مستوى بنؾ التنمية المحمية وكالة غرداية )

حوؿ متغيرات الدراسة، حيث مر تصميـ الاستبياف مف الاسئمة والفرضيات المطروحة التي تتمحور 
 قبؿ الشروع في عممية توزيعو بالمراحؿ التالية:

  إعداد استبياف أولي مف أجؿ استخدامو في جمع البيانات والمعمومات، معتمديف في ذلؾ
 عمى الدراسات السابقة ذات الصمة بياتو الدراسة.

 ى ملائمتو لجمع البيانات، وتعديمو تـ عرض الاستبياف عمى المشرؼ مف أجؿ تقييـ مد
 الأولي حسب توجيياتو.

  تـ عرض الاستبياف عمى مجموعة مف المحكميف والذيف قاموا بتقديـ النصح والارشاد مف
.  تعديؿ وحذؼ ما يمزـ
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  ،توزيع الاستبياف بشكمو النيائي عمى جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة لمدراسة
 المشرؼ.وذلؾ بعد الموافقة مف 

دوف أف ننسى الفقرة التعريفية بموضوع الاستبياف وحث المستجوبيف بالتعاوف والصدؽ في 
 .فيئالاجابة، كما تـ تقسيمو إلى جز 

( فقرات تخص: '' الجنس 6يحتوي عمى الخصائص العامة لمجتمع الدراسة ويتكوف مف ستة ) الجزء الأول:
الوكالة البنكية، المينة، الوسائؿ الالكترونية التي يستخدميا والعمر، المستوى التعميمي، سنوات التعامؿ مع 

 البنؾ لمحصوؿ عمى الخدمة المصرفية.
 ويتعمؽ بمتغيرات الدراسة حيث قسـ ىذا الجزء إلى ثلاثة محاور وىي: الجزء الثاني:

فة ( فقرات وذلؾ لمعر 6: الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ، حيث يتكوف مف )المحور الأول -
 مدى تطورىا، وتنوعيا وعددىا وانتشارىا ومدى استخدميا.

يوضح أبعاد جودة الخدمات البنكية الالكترونية في البنؾ محؿ الدراسة، حيث يتكوف  :المحور الثاني -
( فقرة تخص 13( أبعاد و كؿ بعد يحتوي عمى مجموعة مف الفقرات: )4( فقرة، إذ يحتوي عمى )33)

( 09( فقرات تخص الوصوؿ/الجمالي )الموقع(، )05( فقرات تخص الاستجابة، )07الاعتمادية، )
 الاماف والثقة.فقرات تخص 

فيتعمؽ ىذا المحور بأثر الوسائؿ الالكترونية عمى تحسيف جودة الخدمات البنكية،  :المحور الثالث -
             ( فقرات.       07حيث يحتوي عمى )

 يوضح مضموف الاستبياف.(: 4)جدول رقم 
 

 رقم الفقرات البعد
 (06-01) المستخدمة في البنؾالوسائؿ الالكترونية 

 (19-07) الاعتمادية
 (25-20) الاستجابة
 (30-26) )الموقع( الجمالي/الوصوؿ

 (39-31) الاماف و الثقة
 (46-40) أثر الوسائؿ الالكترونية عمى تحسيف جودة الخدمات البنكية

 (.01مف إعداد الطالب بناءا عمى الاستبياف )أنظر الممحؽ رقـ المصدر: 
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كما تـ الاستعانة ببعض الأدوات التدعيمية التي تـ الاعتماد عمييا لمحصوؿ عمى البيانات 
 والمعمومات اللازمة تمثمت في:

وذلؾ مف خلاؿ مقابمة شخصية مع رئيس مصمحة الزبائف وبعض  المقابمة الشخصية والملاحظة: -
 ستنا.المسؤوليف بالوكالة لغرض استكماؿ وتوضيح وتقديـ مساعدة لإثراء درا

تـ الاعتماد عمى الوثائؽ الخاصة بالبنؾ والتي تـ توفيرىا لنا وكذا المعطيات  وثائق الدراسة: -
  والبيانات الضرورية لمبحث.

 : الأساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة.الرابعالفرع 
باستخداـ تمت معالجة البيانات المتحصؿ عمييا مف الاستبياف الموزع عمى أفراد عينة الدراسة 

(، وذلؾ بيدؼ تحقيؽ أىداؼ الدراسة والاجابة عمى تساؤلاتيا، SPSSالحزمة الاحصائية لمعموـ الاجتماعية )
، وذلؾ باستخداـ 23( الاصدار SPSSحيث قمنا بتفريغ وتحميؿ الاستبياف مف خلاؿ البرنامج الاحصائي )

 الاختبارات الاحصائية التالية:
 مف أجؿ تحديد أىمية الدراسة النسبية لاستجابة أفراد الحسابي والانحراف المعياري:  المتوسط

 عينة الدراسة.
  :وىذا لوصؼ الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد العينة.التكرارات والنسب المئوية 
 ( اختبار ألفا كرونباخCronbach’s Alpha :).لمعرفة ثبات فقرات الاستبياف 
 معامل ارتباط بيرس( ونPearson Corrélation Coefficient :) لقياس صدؽ الفقرات

( فإف الارتباط 1ولقياس قوة الارتباط والعلاقة بيف المتغيرات: فإذا كاف المعامؿ قريب مف )+
ذا كاف قريب مف ) ( 0( فإف الارتباط قوي وعكسي، وكمما اقترب مف )1-قوي وطردي، وا 

 يضعؼ إلى أف ينعدـ.
 س-اختبار كولومجروف( 1مرنوف-Sample K-S :) لمعرفة مدى اتباع البيانات لمتوزيع

 الطبيعي.
  :يساعد ىذا التحميؿ عمى معرفة العلاقة التأثيرية بيف المتغير المستقؿ والتابع.تحميل الانحدار 
 ( الاختبار الاحصائيANOVA) لمعرفة مدى تأثير المتغيرات الشخصية والوظيفية عمى :

 متغيرات الدراسة.
  اختبار(t-test:)  لاختبار العينات المستقمة، لمعرفة أثر المتغير المستقؿ في متغيرات

 الدراسة.
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وىو أكثر المقاييس شيوعا حيث يتطمب  قمنا باستخداـ مقياس ليكارت ( الخماسي:Likertمقياس ليكارت ) -
فيػو تحديػد درجػة الموافقػة أو عدـ الموافقة عمى خيارات محددة، وىذا المقياس اعتمدنا عمى خمس خيػارات 
متدرجػة ، يشػير المجيب عمى الاستبياف إلى اختيار واحد مف الدرجات التالية )موافؽ بشدة ، موافؽ، محايد، 

 شدة( وعميو يبيف الجدوؿ التالي درجات الموافقة .غير موافؽ، غير موافؽ ب
 .جدوؿ رقـ  وضح الموافقة لمقياس ديكارت الخماسي

 .قياس ديكارت الخماسيلم درجات الموافقةيوضح (: 5)جدول رقم 
 الوزف المقياس الخماسي

 5 موافؽ بشدة
 4 موافؽ
 3 محايد

 2 غير موافؽ
 1 غير موافؽ بشدة

 بالاعتماد عمى الدراسات السابقة.الطالب المصدر: مف اعداد 
 :وطبقا لمجدوؿ أعلاه فإف

 ))أعمى قيمة مطروح منيا أقؿ قيمة 4=1-5 المدى=
 ) عدد الدرجات \)طوؿ المدى = المدى  0,8=  5 \ 4طوؿ المدى = 

 المتوسطات الحسابيةيوضح  (:6)جدول رقم 
 المتوسط الحسابي الوزف الاستجابة

 1,79إلى  1 مف 1 لا أوافؽ بشدة
 2,59إلى  1,80مف  2 لا أوافؽ
 3,39إلى  2,60مف  3 محايد
 4,19إلى  3,40مف  4 موافؽ

 5إلى 4,20مف  5 موافؽ بشدة
 .الطالبالمصدر: مف اعداد 
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 المطمب الثاني: عرض وتحميل ومناقشة إجابات عينة الدراسة
 :الثبات ومصداقية أداة جمع البيانات 
 صدق المحكمين -1

مف جامعة غرداية أستاذ واحد  ؼوكاف الرد مف طر عرضنا الاستبياف عمى مجموعة مف المحكميف 
د المحكـ وقمنا بإجراء ما يمزـ مف يالسرأي ، فاستجبنا لالعموـ الاقتصادية والتجاريةمتخصصيف في مجاؿ 

الاستبياف في العينة حذؼ وتعديؿ في ضوء مقترحاتو بعد تسجيميا في نموذج تـ إعداده، وبذلؾ خرج 
 الاستطلاعية.

 صدق الاتساق الداخمي للاستبانة -2
 جميع الفقرات( يمثل قياس صدق الاستبانة ل7جدول رقم )

رقم 
 العبارة 

معامل  العبارة في الاستبيان
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

: 1المحور   
 0,000 **771, يمتمؾ البنؾ وسائؿ الكترونية حديثة ومتطورة.   1
 حاجات الآلية تمبي الصرافات مف البنؾ عدد كاؼ يمتمؾ 2

 العملاء وموزعة في عدة أماكف.
,370** 

0,000 

 آلية صرافات(الصرافات الآلية  مف أنواع عدة البنؾ لدى يتوفر 3
 تحويؿ مثؿ مختمفة خدمات وأخرى تقدـ وفقط الأمواؿ لسحب
  ).سحب الأمواؿ... الأمواؿ،

,605** 
0,000 

مف بطاقات الصراؼ الآلي و  مختمفة أنواع لمعملاء البنؾ يوفر 4
 حسب احتياجاتيـ.

,728** 0,000 

 لتسييؿ العمؿ شبكة الأنترنت خلاؿ مف البنؾ مع التواصؿ يتـ 5
 الداخمي.

,484** 
0,000 

 لتسييؿ العمؿ خلاؿ الياتؼ البنكي مف البنؾ مع التواصؿ يتـ 6
 الداخمي.

,616** 
0,000 

 : 2المحور 

موقع البنؾ الالكتروني يحتوي عمى معمومات الاتصاؿ  7
 بالمصرؼ.

,582** 
0,000 

 0,000 **687,موقع البنؾ الالكتروني يوفر الوقت و الجيد المطموب لإنجاز  8
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 الخدمة.
 0,000 **509, موقع البنؾ الالكتروني يوفر الخدمات بمختمؼ المغات. 9
البنؾ الالكتروني يتوفر عمى كؿ ما يحقؽ ويمبي  موقع 10

 احتياجاتي المصرفية بفعالية عالية.
,666** 0,000 

موقع البنؾ الالكتروني يسيؿ عممية الحصوؿ عمى المعمومات  11
 المتعمقة بالخدمة المصرفية التي يقدميا البنؾ.

,522** 0,000 

 0,000 **612, موقع البنؾ الالكتروني يتصؼ بسيولة الاستخداـ. 12
 المعمومات تضـ كافة إلكترونية نشرات بإصدار البنؾ يقوـ 13

 بنشاطو. المتعمقة
,620** 

0,000 

 تحديثيا يتـ الإلكتروني لمبنؾ الموقع يقدميا التي المعمومات 14
 باستمرار.

,585** 
0,000 

 بمواعيد عدـ التقيد عمى العملاء الآلي الصراؼ تساعد بطاقة 15
 لمبنؾ. الرسمية العمؿ

,432** 
0,000 

 خدمات البنؾ بتوفير مف المعتمدة البنكية البطاقات تسمح 16
 قيمة الأمواؿ، تحويؿ الأمواؿ، تسديد سحب( لمعملاء متنوعة

 .)المشتريات

,227* 
0,017 

 عملاء زيادة الآلية عمى لمصرافات الجغرافي الانتشار يساىـ 17
 البنؾ.

,415** 
0,000 

 العمؿ بمواعيد عدـ التقيد عمى الياتؼ البنكي العملاء يساعد 18
 لمبنؾ. الرسمية

,449** 
0,000 

 متنوعة خدمات البنؾ بتوفير مف الياتؼ البنكي المعتمدة يسمح 19
 قيمة الأمواؿ، تحويؿ الأمواؿ، تسديد سحب( لمعملاء

 .)المشتريات

,449** 
0,000 

 0,000 **594, بسرعة. الإلكترونيةالمعاملات  مشاكؿ حؿ عمى البنؾ يعمؿ 20
 البريد طريؽ عف طمبات العملاء عمى سريعة ردود البنؾ يعطي 21

 الإلكتروني.
,504** 

0,000 

 0,000 **315, الآلي بسرعة. الصراؼ أعطاب بإصلاح البنؾ يعمؿ 22
 عمى زمف الحصوؿ مف التقميؿ في الآلي تساعد بطاقة الصراؼ 23

 البنكية. الخدمة
,563** 0,000 
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 طريؽ عف طمبات العملاء عمى سريعة ردود البنؾ يعطي 24
 الياتؼ البنكي.

,627** 
0,000 

 عمى زمف الحصوؿ مف التقميؿ الياتؼ البنكي في يساعد 25
 البنكية. الخدمة

,414** 
0,000 

 0,000 **465, لمبنؾ بسرعة. الإلكتروني الموقع إلى الدخوؿ يمكف 26
 0,000 **698, البنؾ. موقع العميؿ عمى يحتاجو ما إلى الوصوؿ السيؿ مف 27
 0,000 **456, تتبعو. مف السيؿ منظـ لمبنؾ الإلكتروني الموقع محتوى 28
 0,000 *199, بسرعة. عمى الخدمة الحصوؿ في الآلية الصرافات تساعد 29
 0,000 **331, بسرعة. عمى الخدمة الحصوؿ الياتؼ البنكي في يساعد 30
 0,000 **578, جيدة. سمعة لمبنؾ الإلكتروني لمموقع 31
 الموقع الخدمات عمى عف البنؾ يقدميا التي المعمومات 32

 وصادقة. واضحة الإلكتروني
,611** 

0,000 

 أو عبر البريد المعمومات الشخصية تقديـ عند خطورة توجد لا 33
 البنؾ. موقع

,396** 0,000 

 0,000 **312, لمعملاء. المعمومات الشخصية إستخداـ البنؾ يسيء لا 34
 0,000 **524, البنؾ. يقدميا الإلكترونية التي البنكية الخدمات في ثقة ىناؾ 35
 عبر بطاقة المعاملات البنكية إتماـ في بالأماف شعور ىناؾ 36

 .الآلي الصراؼ
,358** 

0,000 

الاجراءات عند ضياع أو سرقة بطاقة الصراؼ الآلي يتـ اتخاذ  37
 اللازمة بسرعة مف طرؼ البنؾ.

,535** 
0,000 

الياتؼ  عبر المعاملات البنكية إتماـ في بالأماف شعور ىناؾ 38
 البنكي.

,541** 
0,000 

الياتؼ البنكي  الخدمات عمى عف البنؾ يقدميا التي المعمومات 39
 وصادقة. واضحة

,486** 0,000 

 المحور الثالث : 
 0,000 **584, .إلكترونيا تسوية معاملاتيـ عمى إقبالا البنؾ يشيد 40
والمكونات الإلكترونية في  الحواسيب، البرامج البنؾ يستخدـ 41

 البيانات بدقة عالية.  وتخزيف معالجة
,696** 0,000 

 0,000 **515,الوقت  البنكية في الخدمة في تقديـ الآلي تساعد بطاقة الصراؼ 42
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 التكاليؼ. وبأقؿ المناسب
 0,000 **545, الخدمات البنكية الجديدة. عف الاعلاف الانترنت في تساعد 43
 0,205 122, بعد. الفواتير عف الانترنت لتسديد البنؾ يستخدـ 44
 بو لتمبية حاجات خاصة اتصالات شبكة لمنظومة البنؾ يمتمؾ 45

 العملاء.
,715** 

0,000 

 0,000 **739, وسائؿ الكترونية حديثة لخدمة عملائو. البنؾ يستخدـ 46
 spss23: مف اعداد الطالب بالاعتماد عمى معطيات الدراسة والبرنامج الاحصائي المصدر

الوسائل الالكترونية : يتبيف مف الجدوؿ السابؽ أف جميع معاملات الارتباط بيف فقرات محور )المحور الأول
حيث كاف الحد  0,05الكمية لممحور دالة احصائيا عند مستوى معنوية ( والدرجة المستخدمة في البنك

، لدى نقوؿ أف جميع فقرات محور الوسائؿ 0,771، والحد الأعمى ىو 0,370الأدنى لمعامؿ الارتباط 
 الالكترونية المستخدمة في البنؾ متسقة مع ما ذكرناه آنفاً.

جودة الخدمة البنكية الإلكترونية في فقرات محور )نجد أف جميع معاملات الارتباط بيف : المحور الثاني
حيث كاف الحد الأدنى لمعامؿ  0,05( والدرجة الكمية لممحور دالة احصائيا عند مستوى معنوية البنك

 .0,698والحد الأعمى ىو  0,287الارتباط 
نية عمى تحسين أثر الوسائل الالكترو نجد أف جميع معاملات الارتباط بيف فقرات محور ): المحور الثالث

حيث كاف الحد  0,05( والدرجة الكمية لممحور دالة احصائيا عند مستوى معنوية جودة الخدمات البنكية
 .0,739والحد الأعمى ىو  0,515الأدنى لمعامؿ الارتباط 

 وعميو فإف جميع فقرات المحاور متسقة داخميا مع المحور الذي تنتمي لو مما يثبت صدؽ الاتساؽ الداخمي.
 

  :ثبات الاستبانة 

سيتـ التأكد مف مدى ثبات أداة الدراسة )الاستبياف( والذي يعني استقرار ىذه الأداة  معامل آلفا كرومباخ: 
وعدـ تناقضيا مع نفسيا أي قدرتيا عمى الحصوؿ عمى نفس النتائج في حالة ما إذا أعيد توزيعيا عمى نفس 

( بالاستعانة Cronbach's Alphaألفا كرومباخ )العينة تحت نفس الظروؼ، وقد تـ استخداـ معامؿ 
 لقياس الثبات و في الجدوؿ التالي ما تـ الحصوؿ عميو مف نتائج. (SPSS 23) ببرنامج



-وكالة غرداية  -امفصل امثاني: دراسة حالة زبائن بنم امتنمية المحلية   

 

66 
 

(، ومنو فأداة القياس تتمتع 0,7يلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف معامؿ " آلفا كرومباخ " الكمي أكبر مف ) 

 بالثبات فيما يخص عينة الدراسة، ونسبة يمكف قبوليا متوافقة.
  - :الأساليب الإحصائية 

تـ اعتماد الإحصاء الوصفي والتحميمي لوصؼ متغيرات الدراسة المتعمقة بالدراسة وكذا دراسة العلاقة بيف  
 Excel 2019المتغير التابع والمتغيرات المستقمة، ومف أجؿ القياـ بذلؾ تـ الاستعانة بالبرنامج الاحصائي و

SPSS23يد أو نفي فرضيات الدراسة، وذلؾ وفؽ ، ىذا لمقياـ بعمميات التحميؿ الاحصائي لموصوؿ الى تأي
 الآتي: 

لى أي مدى يعطي  معامؿ الثبات ألفا كرونباخ لقياس درجة مصداقية الإجابات عمى فقرات الاستبياف، وا 
 الاستبياف نتائج متقاربة ومنسجمة حيث يقيس ثبات وانسجاـ العينة في الإجابات؛

ة العامة لمتغيرات الدراسة سيتـ استخداـ التحميؿ الاحصائي الوصفي: مف أجؿ عرض خصائص العين
 مجموعة مقاييس إحصائية وصفية مثؿ: الانحراؼ المعياري، المتوسط الحسابي، التكرارات؛

حساب معامؿ الارتباط: يتـ حساب معامؿ الارتباط بيف المتغيرات المستقمة والمتغير التابع لمعرفة نوع وقوة 
 الاتساؽ الداخمي لمعرفة مدى توافؽ العبارات مع محورىا.العلاقة بيف المتغيرات؛ وكذا حساب صدؽ 

 
 
 
 
 

 (: يوضح نتائج اختبار ألفا كرومباخ8جدوؿ رقـ )
 ألفا كرومباخ عدد العبارات المجال المحاور
المحور 
 الأوؿ: 

 البنك في الوسائل الالكترونية المستخدمة
06 ,627 

المحور 
 الثاني: 

البنكية  الخدمة الثاني: جودة المحور
 903, 33 البنك في الإلكترونية

المحور الثالث: أثر الوسائل الالكترونية  المحورالثالث: 
 667, 7 عمى تحسين جودة الخدمات البنكية

 921, 46 كل محاور الاستبانة 
 spss23بناء عمى مخرجات الطالب  المصدر: من إعداد 
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 عرض خصائص العينة المبحوثة 
 (: البيانات المتعمقة بالمستجوبين9الجدول رقم )

 %النسبة المئوية  التكرار العامل الديمغرافي
 70,6 77 ذكر الجنس

 29,4 32 أنثى
 100,0 109 المجموع

 
 

 العمر

 20,2 22 سنة 30 -20
 58,7 64 سنة 40 – 31
 15,6 17 سنة 50 – 41

سنة 50أكبر مف   6 5,5 
 109 المجموع

 
 المستوى التعميمي

 5,5 6 متوسط
 23,9 26 ثانوي
 52,3 57 جامعي

 18,3 20 دراسات عميا
 109 المجموع

عدد سنوات تعاممك مع 
 البنك

 20,2 22 سنوات 5مف سنة مف إلى 
 21,1 23 سنوات 10سنوات إلى  6مف 

 32,1 35 سنة 15سنة إلى  11مف 
 15,6 17 سنة 20سنة إلى  16مف 
 8,3 9 سنة 25سنة إلى  21مف 
 2,8 3 سنة 30سنة إلى  26مف 

 109 المجموع
 70,6 77 موظؼ في القطاع العاـ المينة

 18,3 20 موظؼ في القطاع الخاص
 11,0 12 أعماؿ حرة
Total 109 100,0 

 59,6 65 بطاقات الصراؼ الآليالواسائل الالكترونية 
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 5,5 6 الموقع الإلكتروني لمبنؾ التي يستخدميا البنك
 5,5 6 الياتؼ المصرفي

 29,4 32 كميـ
Total 109 

 
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:5الشكل رقم )

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس:(10الجدول رقم )
 
 
 
 
 
 

 
 

 فيوضح توزيع أفراد العينة حسب الس(:6الشكل رقم )
  فيوضح توزيع أفراد العينة حسب الس:(11الجدول رقم )

 
 
 
  
 
  
 

 
 

 
 
 

 Frequency Percent الجنس

 
 70,6 77 ذكر
 29,4 32 أنثى
 100,0 109 المجموع

Frequen السن
cy 

Percen
t 

 

 20,2 22 سنة 30 -20
 58,7 64 سنة 40 – 31
 15,6 17 سنة 50 – 41

سنة 50أكبر مف   6 5,5 
  109 المجموع

 ذكر
71% 

 أنثى
29% 

 الجنس

 أنثى ذكر

 سنة 30 -20
20% 

 سنة 40 – 31

59% 

 سنة 50 – 41

16% 

 سنة 50أكبر من 
5% 

 السن

 سنة 30 -20

 سنة 40 – 31

 سنة 50 – 41
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 المستوى التعميمييوضح توزيع أفراد العينة حسب (:7الشكل رقم )
يوضح توزيع أفراد العينة حسب(:12ل رقم )جدوال                                                   ال  

المستوى التعميمي.                                                            
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 سنوات تعاممؾ مع البنؾعدد يوضح توزيع أفراد العينة حسب (:13ل رقم )جدوال
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 يوضح توزيع أفراد العينة (:8الشكل رقم )
 عدد سنوات تعاممؾ مع البنؾحسب 

 
 
 
 
 

مييعمتالمستوى  ال  Frequen
cy 

Percent 

 

 5,5 6 متوسط
 23,9 26 ثانوي
 52,3 57 جامعي
 18,3 20 دراسات عميا

  109 المجموع 

 Frequency Percent عدد سنوات تعاممك مع البنك

Valid 

 20,2 22 سنوات 5مف سنة مف إلى 
 21,1 23 سنوات 10سنوات إلى  6مف 
 32,1 35 سنة 15سنة إلى  11مف 
 15,6 17 سنة 20سنة إلى  16مف 
 8,3 9 سنة 25سنة إلى  21مف 
 2,8 3 سنة 30سنة إلى  26مف 

  109 المجموع

 متوسط
6% 

 ثانوي
24% 

 جامعً
52% 

 دراسات علٌا
18% 

 المستوى التعلٌمً

 جامعً ثانوي متوسط

 5من سنة من إلى 
 سنوات

20% 

 10سنوات إلى  6من 
 سنوات

21% 

 15سنة إلى  11من 
 سنة
32% 

 20سنة إلى  16من 
 سنة
16% 

 25سنة إلى  21من 
 سنة

8% 

 30سنة إلى  26من 
 سنة

3% 

 عدد سنوات تعاملك مع البنك

 سنوات 5من سنة من إلى 

 سنوات 10سنوات إلى  6من 

 سنة 15سنة إلى  11من 

 سنة 20سنة إلى  16من 

 سنة 25سنة إلى  21من 

 سنة 30سنة إلى  26من 
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 مينةاليوضح توزيع أفراد العينة حسب (:14ل رقم )جدوال
 
 
 
 
 
 

 المينةيوضح توزيع أفراد العينة حسب (:9ل رقم )شكال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 الوسائؿ الالكترونية التي يستخدميا البنؾيوضح توزيع أفراد العينة حسب (:15ل رقم )جدوال

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 Frequency Percent المينة

 

 70,6 77 موظؼ في القطاع العاـ
 18,3 20 موظؼ في القطاع الخاص

 11,0 12 أعماؿ حرة
Total 109 100,0 

 Frequency Percent الوسائل الالكترونية التي يستخدميا البنك

 

 59,6 65 بطاقات الصراؼ الآلي
 5,5 6 الموقع الإلكتروني لمبنؾ

 5,5 6 الياتؼ المصرفي
 29,4 32 كميـ

Total 109 100,0 

موظف فً القطاع 
 العام

71% 

موظف فً القطاع 
 الخاص

18% 

 أعمال حرة
11% 

 المهنة

موظف فً 
 القطاع العام

موظف فً 
 القطاع الخاص

 أعمال حرة

 موظف فً القطاع العام
71% 

 موظف فً القطاع الخاص
18% 

 أعمال حرة
11% 

 المهنة

 موظف فً القطاع العام

 موظف فً القطاع الخاص

 أعمال حرة
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 الوسائؿ الالكترونية التي يستخدميا البنؾيوضح توزيع أفراد العينة حسب (:10ل رقم )شكال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 المتوسطات الحسابية لسمـ ليكارتيوضح  (:16ل رقم )جدوال

 المستوى المتوسط الحسابي الوزن الاستجابة

1,79إلى  1مف  5 لا أوافؽ كميا   
2,59إلى  1,80مف  4 لا أوافؽ منخفض  

3,39إلى  2,60مف  3 محايد  متوسط 
4,19إلى  3,40مف  2 موافؽ   

5إلى 4,20مف  1 موافؽ كميا مرتفع  
 

 الوسائؿ الالكترونية وجودة خدماتيا. حوؿ عملاءتحميؿ وجية نظر ال (:17الجدول رقم )
  المؤشرات الإحصائية 

المتوسط  العبارة في الاستبيان الرقم المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 
 

المحور 
الأوؿ: 
الوسائؿ 

 موافؽ 950, 3,80 يمتمؾ البنؾ وسائؿ الكترونية حديثة ومتطورة.   1
 الآلية تمبي الصرافات مف البنؾ عدد كاؼ يمتمؾ 2

 1,171 2,87 العملاء وموزعة في عدة أماكف. حاجات
 محايد

الصرافات الآلية  مف أنواع عدة البنؾ لدى يتوفر 3
 محايد 1,103 2,93 وأخرى تقدـ وفقط الأمواؿ لسحب آلية صرافات(

 بطاقات الصراف الآلً
60% 

 الموقع الإلكترونً للبنك
5% 

 الهاتف المصرفً
6% 

 كلهم
29% 

 الوسائل الالكترونٌة التً ٌستخدمها البنك

 بطاقات الصراف الآلً

 الموقع الإلكترونً للبنك

 الهاتف المصرفً

 كلهم
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الالكترونية 
المستخدمة 
 في البنؾ

سحب  الأمواؿ، تحويؿ مثؿ مختمفة خدمات
  ).الأمواؿ...

مف بطاقات  مختمفة أنواع لمعملاء البنؾ يوفر 4
 الصراؼ الآلي و حسب احتياجاتيـ.

3,26 1,308 
 محايد

 شبكة الأنترنت خلاؿ مف البنؾ مع التواصؿ يتـ 5
 الداخمي. لتسييؿ العمؿ

3,62 ,779 
 موافؽ

 خلاؿ الياتؼ البنكي مف البنؾ مع التواصؿ يتـ 6
 الداخمي. لتسييؿ العمؿ

3,42 ,955 
 موافؽ

الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في المتوسط العاـ لمحور  
 البنؾ

 محايد 62523, 3,3165

 المحور
الثاني: 

 جودة
 الخدمة

البنكية 
 الإلكترونية

 البنك في

موقع البنؾ الالكتروني يحتوي عمى معمومات  7
 الاتصاؿ بالمصرؼ.

3,72 1,044 
 موافؽ

البنؾ الالكتروني يوفر الوقت و الجيد  موقع 8
 المطموب لإنجاز الخدمة.

3,61 ,881 
 موافؽ

موقع البنؾ الالكتروني يوفر الخدمات بمختمؼ  9
 المغات.

3,83 ,898 
 موافؽ

موقع البنؾ الالكتروني يتوفر عمى كؿ ما يحقؽ  10
 ويمبي احتياجاتي المصرفية بفعالية عالية.

3,21 ,934 
 محايد

موقع البنؾ الالكتروني يسيؿ عممية الحصوؿ عمى  11
المعمومات المتعمقة بالخدمة المصرفية التي يقدميا 

 البنؾ.
3,78 ,843 

 موافؽ

 موافؽ 875, 3,65 موقع البنؾ الالكتروني يتصؼ بسيولة الاستخداـ. 12
 تضـ كافة إلكترونية نشرات بإصدار البنؾ يقوـ 13

 بنشاطو. المتعمقة المعمومات
3,16 1,148 

 محايد

 يتـ الإلكتروني لمبنؾ الموقع يقدميا التي المعمومات 14
 887, 3,45 باستمرار. تحديثيا

 موافؽ

عدـ  عمى العملاء الآلي الصراؼ تساعد بطاقة 15
 747, 4,08 لمبنؾ. الرسمية العمؿ بمواعيد التقيد

 موافؽ

 موافؽ 896, 3,89 البنؾ بتوفير مف المعتمدة البنكية البطاقات تسمح 16
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الأمواؿ، تحويؿ  سحب( لمعملاء متنوعة خدمات
 .)المشتريات قيمة الأمواؿ، تسديد

 الآلية عمى لمصرافات الجغرافي الانتشار يساىـ 17
 البنؾ. عملاء زيادة

3,92 ,682 
 موافؽ

 عدـ التقيد عمى الياتؼ البنكي العملاء يساعد 18
 لمبنؾ. الرسمية العمؿ بمواعيد

3,60 ,904 
 موافؽ

 البنؾ بتوفير مف الياتؼ البنكي المعتمدة يسمح 19
الأمواؿ، تحويؿ  سحب( لمعملاء متنوعة خدمات

 .)المشتريات قيمة الأمواؿ، تسديد
3,33 ,850 

 محايد

 موافؽ 51078, 3,6337 الاعتماديةالمتوسط العاـ لبعد : 
 المعاملات الإلكترونية مشاكؿ حؿ عمى البنؾ يعمؿ 20

 818, 3,25 بسرعة.
 محايد

 عف طمبات العملاء عمى سريعة ردود البنؾ يعطي 21
 908, 3,19 الإلكتروني. البريد طريؽ

 محايد

الآلي  الصراؼ أعطاب بإصلاح البنؾ يعمؿ 22
 897, 2,81 بسرعة.

 محايد

زمف  مف التقميؿ في الآلي تساعد بطاقة الصراؼ 23
 البنكية. الخدمة عمى الحصوؿ

 موافؽ 551, 4,05

 عف طمبات العملاء عمى سريعة ردود البنؾ يعطي 24
 الياتؼ البنكي. طريؽ

 محايد 813, 3,31

 زمف الحصوؿ مف التقميؿ الياتؼ البنكي في يساعد 25
 البنكية. الخدمة عمى

 موافؽ 831, 3,58

 محايد 47853, 3,3639 الاستجابةالمتوسط العاـ لبعد : 
 محايد 896, 3,35 لمبنؾ بسرعة. الإلكتروني الموقع إلى الدخوؿ يمكف 26
 العميؿ عمى يحتاجو ما إلى الوصوؿ السيؿ مف 27

 البنؾ. موقع
3,30 ,788 

 محايد

 مف السيؿ منظـ لمبنؾ الإلكتروني الموقع محتوى 28
 تتبعو.

3,40 ,734 
 موافؽ

 موافؽ 709, 3,84 عمى الخدمة الحصوؿ في الآلية الصرافات تساعد 29
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 بسرعة.
 عمى الخدمة الحصوؿ الياتؼ البنكي في يساعد 30

 772, 3,41 بسرعة.
 موافؽ

 موافؽ 49419, 3,4624 (الموقع)الوصول/الجمالي المتوسط العاـ لبعد : 
 موافؽ 703, 3,63 جيدة. سمعة لمبنؾ الإلكتروني لمموقع 31
 الخدمات عمى عف البنؾ يقدميا التي المعمومات 32

 وصادقة. واضحة الإلكتروني الموقع
 محايد 664, 3,38

 المعمومات الشخصية تقديـ عند خطورة توجد لا 33
 البنؾ. موقع أو عبر البريد

 موافؽ 800, 3,48

 المعمومات الشخصية إستخداـ البنؾ يسيء لا 34
 لمعملاء.

 موافؽ 567, 3,78

 الإلكترونية التي البنكية الخدمات في ثقة ىناؾ 35
 البنؾ. يقدميا

 موافؽ 654, 3,72

 المعاملات البنكية إتماـ في بالأماف شعور ىناؾ 36
 الآلي. الصراؼ عبر بطاقة

 موافؽ 592, 3,76

عند ضياع أو سرقة بطاقة الصراؼ الآلي يتـ اتخاذ  37
 الاجراءات اللازمة بسرعة مف طرؼ البنؾ.

 موافؽ 732, 3,76

 المعاملات البنكية إتماـ في بالأماف شعور ىناؾ 38
 الياتؼ البنكي. عبر

 محايد 679, 3,28

 الخدمات عمى عف البنؾ يقدميا التي المعمومات 39
 وصادقة. الياتؼ البنكي واضحة

3,40 ,806 
 موافؽ

 موافؽ 41496, 3,5759 الامانالمتوسط العاـ لبعد : 
 موافؽ 39915, 3,5570 2المتوسط العاـ لممحور 

 موافؽ 671, 3,42 إلكترونيا. تسوية معاملاتيـ عمى إقبالا البنؾ يشيد 40
والمكونات  الحواسيب، البرامج البنؾ يستخدـ 41

 البيانات بدقة عالية.  وتخزيف الإلكترونية في معالجة
 موافؽ 852, 3,66

 الخدمة في تقديـ الآلي تساعد بطاقة الصراؼ 42
 التكاليؼ. وبأقؿ الوقت المناسب البنكية في

 موافؽ 785, 3,94

 موافؽ 518, 3,86الخدمات البنكية  عف الاعلاف الانترنت في تساعد 43
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 الجديدة.
 موافؽ 518, 3,86 بعد. الفواتير عف الانترنت لتسديد البنؾ يستخدـ 44
بو  خاصة اتصالات شبكة لمنظومة البنؾ يمتمؾ 45

 العملاء. لتمبية حاجات
3,50 ,789 

 موافؽ

وسائؿ الكترونية حديثة لخدمة  البنؾ يستخدـ 46
 عملائو.

3,50 ,899 
 موافؽ

المحور الثالث: أثر الوسائؿ الالكترونية عمى تحسيف جودة 
 الخدمات البنكية

 موافؽ 42332, 3,6789

 موافؽ 0,482567 3,517467 المتوسط العاـ
 spss23: مف إعداد الطالب بناء عمى مخرجات المصدر

 
 مف خلاؿ النتائج المتحصؿ عمييا في الجدوؿ السابؽ يمكف إستخلاص ما يمي:

 كاف محايدا. الوسائل الالكترونية المستخدمة في البنك :الأول المتوسط العام لمحور -1
 كاف بالموافقة.  الاعتماديةالمتوسط العاـ لبعد :  -2
 كاف محايدا. الاستجابةالمتوسط العاـ لبعد :  -3
 كاف بالموافقة. (الموقع)الوصول/الجمالي المتوسط العاـ لبعد :  -4
 كاف بالموافقة. الامانالمتوسط العاـ لبعد :  -5
 كاف بالموافقة. جودة الخدمات المصرفية الالكترونية: الثاني المتوسط العام لممحور -6
 بالموافقة.كاف  المحور الثالث: أثر الوسائل الالكترونية عمى تحسين جودة الخدمات البنكية -7
 .: كان بالموافقةالمتوسط العام -8

 
 محور عن طريق المتوسط العام ي كلبمعنى أن أغمب أفراد العينة يتجيون نحو الموافقة ف
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 الدراسة فرضيات المطمب الثالث: اختبار
 حساب معامل الانحدار -

 : 1الفرضية الرئيسية
يوجد أثػر ذو دلالػة إحصػائية الوسػائؿ الالكترونيػة المسػتخدمة فػي البنػؾ عمػى جػودة لا : H0 الفرضية العدمية

 الخدمة البنكية الإلكترونية في البنؾ 
يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة إحصػػػائية الوسػػػائؿ الالكترونيػػػة المسػػػتخدمة فػػػي البنػػػؾ عمػػػى جػػػودة : H1الفرضػػػية البديمػػػة

 الخدمة البنكية الإلكترونية في البنؾ 
 يمثل معاملات الانحدار  (:18)الجدول رقم

معامل  المتغير المستقل  
 الانحدار

معامل  Tاختبار 
التحديد 

R² 

معامل 
 Rالارتباط 

 Fاختبار 

المعنوية  tقيمة 
sig  قيمةF  المعنوية

sig 

الوسائؿ الالكترونية 
 688a 96,049 ,000b, 473, 000, 9,800 1,077 المستخدمة في البنؾ

 spss23إعداد الطالب بالاعتماد عمى معطيات الدراسة والبرنامج الإحصائي  منالمصدر: 
 التفسير:

الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ و جودة الخدمة البنكية مف أجؿ معرفة العلاقة والاثر بيف 
اعتبرت فيو ( والذي (18رقـ )، تـ استخداـ نموذج الانحدار الخطي البسيط)جدوؿ الإلكترونية في البنؾ

 كمتغير تابع.جودة الخدمة البنكية الإلكترونية ومتغير  تقؿكمتغير مس الوسائل الالكترونية متغير

(  96,049( البالغة ) fأظيرت نتائج نموذج الانحدار أف نموذج الانحدار معنوي وذلؾ مف خلاؿ قيمة )
مف % 47، وتفسر النتائج أف المتغير يفسر (  0.01أصغر مف مستوى المعنوية ) (  0.000بدلالة ) 

اف  r( . كما جاءت قيمة  R²وذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد ) الوسائؿ الالكترونية التبايف الحاصؿ في 
 . 0,473ىناؾ علاقة ارتباطية بيف المتغيريف وىي متوسطة القوة حيث بمغت 

ذو دلالػة إحصػائية الوسػائؿ الالكترونيػة المسػتخدمة  يوجػد أثػرأنػو نقبؿ الفرض البديؿ والػذي يقػوؿ  نناإفوعميو 
 في البنؾ عمى جودة الخدمة البنكية الإلكترونية في البنؾ. 
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 (:Pearsonساب معامل الارتباط الخطي )بيرسون ح
معامؿ بيرسوف للارتباط الخطي مف أكثر معاملات الارتباط استخداماً خاصة في العموـ الإنسانية 

اف أي حركة في المتغير المستقؿ )الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ.( تصاحبو ويعني . والاجتماعية
(، وتكوف قيمتو بيف الصفر والواحد جودة الخدمة البنكية الإلكترونية في البنكحركة في المتغير التابع )

 (.19)فكمما اقتربت القيمة مف الواحد زادت قوة الارتباط والعكس صحيح، كما ىو مبيف في الجدوؿ رقـ 
 

 قيمة معاملات الارتباط :(19)الجدول رقم 
 المعنى قيمة معامؿ الارتباط

 ارتباط طردي تاـ 1+
 ارتباط طردي قوي جداً  (0.99إلى  0.90)مف 
 ارتباط طردي قوي (0.89إلى  0.70)مف 
 ارتباط طردي متوسط (0.69إلى  0.50)مف 
 ارتباط طردي ضعيؼ (0.49إلى  0.30)مف 
 ارتباط طردي ضعيؼ جداً  (0.29إلى  0.01)مف 

 لا يوجد ارتباط 0
 ارتباط عكسي ضعيؼ جداً  (0.29-إلى  0.01-)مف 

 ارتباط عكسي ضعيؼ (0.49-إلى  0.30-)مف 

 ارتباط عكسي متوسط (0.69-إلى  0.50)مف 
 ارتباط عكسي قوي (0.89-إلى  0.70-)مف 
 ارتباط عكسي قوي جداً  (0.99-إلى  0.90-)مف 

 ارتباط عكسي تاـ 1-
 

( استطعنا استخراج مصفوفة الارتباط بيف كؿ SPSS 23اعتماداً عمى برنامج )مف إعداد الطالب  المصدر:
 بينيا في الجدوؿ الموالي لمعرفة العلاقة بيف المتغيرات.متغيرات الدراسة فيما 
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 01الفرضية الفرعية 
 الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف: H0 الفرضية العدمية

 .0.05عند مستوى معنوية والاعتمادية 
 بيف الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية : H1الفرضية البديمة

 . 0.05عند مستوى معنوية والاعتمادية 
 بيرسون بين الاعتمادية والوسائل الالكترونيةيمثل معامل   (:20)الجدول رقم

 
 
 
 
 

 ((2)أنظر الممحؽ رقـ ) spss23: مف إعداد الطالب بناء عمى مخرجات المصدر
 ولديتا )مستوى المعنوية( 0,624للارتباط أف معامؿ بيرسوف يساوي  (20)لدينا مف خلاؿ جدوؿ

sig=,000حيث أف sig    0.05أصغر مف 
 

والاعتمادية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ وعميو نقوؿ أنو
 .H0ونرفض الفرضية البديمة   H1ومنو نقبؿ الفرضية. 0.05عند مستوى معنوية 

 
 02الفرضية الفرعية 
 المستخدمة في البنؾالوسائؿ الالكترونية  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف: H0 الفرضية العدمية

 .0.05عند مستوى معنوية والاستجابة 
 الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف: H1الفرضية البديمة

 .0.05عند مستوى معنوية والاستجابة 
 
 
 
 
 

 الوسائؿ الالكترونية لاعتماديةا البيان
 1,000000 **624, الوسائؿ الالكترونية
sig مستوى المعنوية   ,000  

 **624, 1,000000 لاعتمادية
 000,  مستو ى المعنوية
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 بيرسون بين الاستجابة والوسائل الالكترونيةيمثل معامل   (:21)الجدول رقم
 
 
 
 
 
 

 ((2)أنظر الممحؽ رقـ ) spss23: مف إعداد الطالب بناء عمى مخرجات المصدر
 sig=,000 ولديتا )مستوى المعنوية( 0,408للارتباط أف معامؿ بيرسوف يساوي  (21)لدينا مف خلاؿ جدوؿ

 0.05أصغر مف    sig حيث أف
 

الاستجابة و  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ وعميو نقوؿ أنو
 .H0الفرضية البديمة  ونرفض  H1ومنو نقبؿ الفرضية .0.05عند مستوى معنوية 

 
 03الفرضية الفرعية 
 الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف: H0 الفرضية العدمية

 .0.05عند مستوى معنوية (الموقع)الوصوؿ/الجمالي و
 المستخدمة في البنؾالوسائؿ الالكترونية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف: H1الفرضية البديمة

 .0.05عند مستوى معنوية (الموقع)الوصوؿ/الجمالي و
 بيرسون بين الوصول/الجمالي)الموقع( والوسائل الالكترونيةيمثل معامل   (:22)الجدول رقم

 
 
 
 
 
 

 ((2)أنظر الممحؽ رقـ ) spss23: مف إعداد الطالب بناء عمى مخرجات المصدر
 ولديتا )مستوى المعنوية( 0,401للارتباط أف معامؿ بيرسوف يساوي ( 22)لدينا مف خلاؿ جدوؿ

sig=,000حيث أف sig    0.05أصغر مف  

 الوسائؿ الالكترونية الاستجابة البيان
 1,000000 **408, الوسائؿ الالكترونية
sig مستوى المعنوية   ,000  

 **408, 1,000000 الاستجابة
 000,  مستو ى المعنوية

 الوسائؿ الالكترونية (الموقع)الوصوؿ/الجمالي  البيان
 1,000000 **401, الوسائؿ الالكترونية
sig مستوى المعنوية   ,000  

الوصوؿ/الجمالي (الموقعو  1,000000 ,401** 
 000,  مستو ى المعنوية
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 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ وعميو نقوؿ أنو
ونرفض الفرضية البديمة   H1ومنو نقبؿ الفرضية .0.05عند مستوى معنوية  والوصوؿ/الجمالي (الموقع

H0. 
 

 04الفرضية الفرعية 
 الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ دلالة إحصائية بيفلا توجد علاقة ذات : H0 الفرضية العدمية
 .0.05عند مستوى معنوية  والاماف و الثقة
والاماف  الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف: H1الفرضية البديمة

 .0.05عند مستوى معنوية  و الثقة
 

 يرسون بين الامان والوسائل الالكترونيةبيمثل معامل   (:23)الجدول رقم
 
 
 
 
 
 

 ((2الممحؽ رقـ ) )أنظر spss23: مف إعداد الطالب بناء عمى مخرجات المصدر
 ا )مستوى المعنوية(نولدي 0,683للارتباط أف معامؿ بيرسوف يساوي  (23)لدينا مف خلاؿ جدوؿ

sig=,000حيث أف sig    0.05أصغر مف  
 

الاماف والثقة و  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ وعميو نقوؿ أنو
 .H0ونرفض الفرضية البديمة  H1ومنو نقبؿ الفرضية .0.05عند مستوى معنوية 

 
 
 
 
 
 

 الوسائؿ الالكترونية الاماف و الثقة البيان
 1,000000 **683, الوسائؿ الالكترونية
sig مستوى المعنوية   ,000  
 **683, 1,000000 الاماف و الثقة
 000,  مستو ى المعنوية
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 خلاصة:
 مف خلاؿ دراسة الحالة لموكالة البنكية لبنؾ التنمية المحمية بغرداية تـ استخلاص ما يمي:

 أظيرت الدراسة أف أغمب المتعامميف مع الوكالة البنكية مف فئة الذكور. .1
 سنة. 40إلى  31ينتموف إلى الفئة العمرية معظـ زبائف الوكالة البنكية محؿ الدراسة  .2
 أغمبية المتعامميف مع الوكالة البنكية ليـ مستوى تعميمي جامعي ويعمموف في القطاع العاـ. .3
 سنوات. 15سنة إلى  11 يتمتع أغمب زبائف الوكالة البنكية محؿ الدراسة بفترة تعامؿ مف .4
عند تعامميـ مع الوكالة البنكية محؿ أظيرت دراسة الحالة أف أغمب العملاء يشعروف بالأماف  .5

 الدراسة.
 عمى تحسيف جودة الخدمات البنكيةكاف ليا أثر ايجابي  الوسائؿ الالكترونيةأظيرت دراسة الحالة أف  .6

 المقدمة مف الوكالة محؿ الدراسة.
خدمات المقدمة لمعملاء عف طريؽ استخداـ  بجودةالبنكية محؿ الدراسة عموما تتميز الوكالة  .7

 الوسائؿ الالكترونية.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
   



 

 
 



 

 
 

 

 
 
 
 
 

 
 الخاتمة 

 



 الخاتمة
 

 
 

 الخاتمة :

 

 الخدمات يكفؿ انسياب بما والاتصاؿ، المعمومات تقنيات تطوير في التكنولوجي ساعد التقدـ             

 المنظومة عوامؿ عصر مف ىي الإلكترونية التقنية استغلاؿ تحسيف عمى والعمؿ عالية، بكفاءة المصرفية

 جوانب، عدة في يتسـ بالتغير المستمر المصرفي القطاع لأف العصر، ونظرا تحديات لمواكبة المصرفية

 حيث خدمات،  مف تنتجو ما تقديـ عممية في الأساسية المدخلات كأحد الخدمة المصرفية جودة أىمية زادت

نجد الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في عممية الانتاج المصرفي عرفت تطورا كبيرا مما يعزز قدرات 

ذات  ومتطورة متنوعة خدمات بتقديـ إلا لا يكوف المصرفية، السوؽ في أوضاعيا و التنافسية المصارؼ 

ونية الحديثة لمسايرة واستخداـ الوسائؿ الالكتر  المصرفي النظاـ تطور ضرورة استمزـ امم عالية، جودة

 التطورات الحاصمة في القطاعات الاقتصادية والاجتماعية الأخرى.

 

بحيث  الإلكتروني، المصرفي العمؿ لتفعيؿ الأساسية الركيزة المعموماتية والأنظمة التكنولوجيا تعتبر          

بالإضافة  جدد زبائف جذب عمى قدرتو مف وتزيد الحالييف، زبائنو عمى المحافظة مف تمكنو مرنة بيئة توفر

 الانترنت والياتؼ المصرفي.  الآلي، كبطاقات الصراؼ إلكترونية ركائز تشمؿ أنيا إلى

 

 ةأولا : نتائج الدراس

 البنوؾ وجدت بصفة خاصة، والجزائر العالـ في عامة بصفة البنوؾ تعيشو الذي الشديد التنافس ظؿ وفي 

 التطورات، ىذه التنافسية لمواكبة قدراتيا بتدعيـ ممزمة وأصبحت الحساسية، بالغ وضع في نفسيا الجزائرية

 وتحسيف جودة خدماتيا وذلؾ باستخداـ الوسائؿ الالكترونية في تقديـ التقنيات أحدث إدماج عمييا لابد فكاف

لموسائؿ ومف خلاؿ دراستنا لوكالة بنؾ التنمية المحمية بغرداية ومعرفة مدى أثر استخداميا  المصرفية.
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الالكترونية عمى تحسيف جودة خدماتيا المصرفية مف خلاؿ الاستبياف الموجو لعملاء الوكالة البنكية محؿ 

 الدراسة.

 النتائج المستمدة من الجانب النظري: -أ 

  استخداـ الوسائؿ الالكترونية اصبح ضرورة حتمية عمى البنوؾ لابد منيا في تعاملاتيا اليومية

 وخدمة لعملائيا.

  استخداـ الوسائؿ الالكترونية يساىـ وبشكؿ كبير في تحسيف جودة الخدمات المصرفية، ويظير ذلؾ

مف خلاؿ إتماـ العميؿ لمعاملاتو المصرفية مف سحب للأمواؿ وتحويميا وتسديد لفواتيره... عف بعد 

المخاطرة بيا ودوف تعب مف جية وبأماف حيث لـ يعد العميؿ مجبرا لحممو لمنقود المعدنية والورقية و 

 لإتماـ معاملاتو اليومية.

       .يرتبط مفيوـ الجودة لدى العميؿ بمدى قدرة البنؾ عمى تقديـ خدمة تمبي رغباتو واحتياجاتو أو تفوقيا 

 النتائج المستمدة من دراسة الحالة:  -ب 

  نتائج التالية:مف خلاؿ دراسة الحالة لموكالة البنكية لبنؾ التنمية المحمية بغرداية تـ التوصؿ إلى ال
 .أظيرت الدراسة أف أغمب المتعامميف مع الوكالة البنكية مف فئة الذكور  

  سنة. 40إلى  31معظـ زبائف الوكالة البنكية محؿ الدراسة ينتموف إلى الفئة العمرية 

 .أغمبية المتعامميف مع الوكالة البنكية ليـ مستوى تعميمي جامعي ويعمموف في القطاع العاـ 

  سنوات. 15سنة إلى  11 أغمب زبائف الوكالة البنكية محؿ الدراسة بفترة تعامؿ مفيتمتع 

 متمؾ البنؾ وسائؿ الكترونية حديثة، لكف عددىا وانتشارىا جغرافيا فيما يخص الصرافات الآلية يبقى ي

 محدود.

  محؿ أظيرت دراسة الحالة أف أغمب العملاء يشعروف بالأماف عند تعامميـ مع الوكالة البنكية

 الدراسة.
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  عمى تحسيف جودة الخدمات البنكيةكاف ليا أثر ايجابي  الوسائؿ الالكترونيةأظيرت دراسة الحالة أف 

 المقدمة مف الوكالة محؿ الدراسة.

  تتميز الوكالة البنكية محؿ الدراسة عموما بجودة خدمات المقدمة لمعملاء عف طريؽ استخداـ

 الوسائؿ الالكترونية.  

  ؿ الفرض البديؿو قبالصفرية رفض الفرضية H1  أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية قوؿ توالذي
 .BDL بنؾل والاعتمادية بيف الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ

  ؿ الفرض البديؿو قبرفض الفرضية الصفرية H1  أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية قوؿ توالذي
 .BDL بنؾل ستجابةوالا في البنؾ بيف الوسائؿ الالكترونية المستخدمة

  ؿ الفرض البديؿو قبرفض الفرضية الصفرية H1  أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية قوؿ توالذي
 .BDL بنؾل (الموقع)والوصوؿ/الجمالي  بيف الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ

  ؿ الفرض البديؿو قبرفض الفرضية الصفرية H1  علاقة ذات دلالة إحصائية أنو توجد قوؿ توالذي
 .BDL بنؾل الاماف والثقةو  بيف الوسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ

  ؿ الفرض البديؿو قبرفض الفرضية الصفرية H1  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية أنو قوؿ توالذي
 .BDL بنؾلموسائؿ الالكترونية المستخدمة في البنؾ عمى جودة الخدمة البنكية الإلكترونية ل

 ثانيا: التوصيات

 عمى ضوء النتائج المتوصؿ إلييا مف خلاؿ ىذه الدراسة ارتأينا أف نقدـ بعض الاقتراحات التي نراىا مناسبة:
   إيجاد آليات للارتقاء أكثر بالعمؿ المصرفي الالكتروني إلى مستوى أعمى خاصة فيما يتعمؽ بالموقع  .1

 معموماتيا. الالكتروني لمبنؾ الذي لا يتعدى كونو موقعا
 محاولة التعريؼ أكثر بالمنتجات والخدمات البنكية عف طريؽ الانترنت و الياتؼ المصرفي. .2
محاولة العمؿ أكثر عمى توفير أكبر عدد ممكف مف أجيزة الصراؼ الآلي وتكوف موزعة في عدة  .3

 مناطؽ لتقديـ خدمة أكثر أريحية لمعميؿ.
 العمؿ أكثر عمى توفير أجيزة الحماية والأماف اللازمة لمعمؿ المصرفي الالكتروني.  محاولة .4

 ثالثا: آفاق الدراسة
اولنا مف خلاؿ ىذه الدراسة معالجة ىذا الموضوع وفي حدود الاشكالية المطروحة وحسب المعطيات ح

لجزء القميؿ بجوانب الموضوع المتوفرة والتي أمكف الحصوؿ عمييا، يمكف القوؿ أف ىاتو الدراسة أحاطت با
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وأبعاده، ىذا يبقي بعض النقاط التي تستدعي دراستيا وتكوف آفاؽ عممية جديدة، وفي ىذا الصدد نقترح عددا 
 مف المواضيع ذات صمة بموضوع الدراسة:

 .العميؿ رضا تحقيؽ في بطاقة الصراؼ  الآلي  دور .1
 .العميؿ رضا تحقيؽ الياتؼ المصرفي في دور .2
       .العميؿ رضا تحقيؽ الموقع الالكتروني لممصرؼ فيدور  .3
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 قائمة المحكمين للاستبيان  ( :01الممحق رقم )
 اسم الأستــــــــاذ                                            

 بن ساحة عمي دكتور 
 

 الاستبيان (:02لممحق )ا

 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة
 وزارة التعلٌم العالً و البحث العلمً

 داٌةرجامعة غ
 

 اٌزغ١١ش ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛالالزظبد٠خ  و١ٍخ اٌؼٍَٛ

 لغُ اٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ

 رغ٠ٛك اٌخذِبد رخظض:  
 

 استبٌان حول:
 
 
 
 

 
  
 

 قرادي                      إشراف الدكتور: محجوبي محمد الاخضر  إعداد الطالب: زوبير
 

 ثؼذ: أِب ٚثشوبرٗ، رؼبٌٝ الله ػ١ٍىُ ٚسؽّخ اٌغلاَ
 

 الكريمة الأخت الكريـ، الأخ
 وبعد؛ طيبة تحية

، نحف بصدد التحضير لنيؿ  -وكالة غرداية  –سيدي الكريـ المتعامؿ مع بنؾ التنمية المحمية 
شيادة ماستر أكاديمي في العموـ التجارية، تخصص: تسويؽ الخدمات، وبغرض معالجة الإشكالية الرئيسية 

 التالية:
 ما مدى تأثير استخداـ الوسائؿ الالكترونية عمى تحسيف جودة الخدمات المصرفية؟.

 ا٦عبثخ ِٕىُ ٚٔؤًِ ٌزٌه، رمذ٠شوُ ٚفك الاعزج١بْ ٘زا ػجبساد ػٍٝ ا٦عبثخ ع١بدرىُ ِٓ ٔشعٛ ٌزا

 x، وذلؾ بوضع علامة اٌؼٍّٟ اٌجؾش ٚوزا اٌجٕىٟ ٌٍمطبع فبئمخ أ١ّ٘خ ٌٗ ٌّب الاعزج١بْ ٌٙزا ٚدلخ ثّٛػٛػ١خ

 . اٌؼٍّٟ اٌجؾش ٤غشاع الا رغزؼًّ ٌٓ اٌّمذِخ اٌّؼٍِٛبد ثؤْ ٌىُ ٚٔئوذفً الخانة المناسبة حسب رأٌكم، 
 رؼبٚٔىُ. ؽغٓ ٌىُ ٚٔشىش ٚالاؽزشاَ، اٌزمذ٠ش خبٌض ِٕب رمجٍٛا أخ١شا

 2019/2020السنة الجامعية 

 أثر إستخدام الوسائل الالكترونٌة على تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة
(.185وكالة غرداٌة ) –دراسة حالة زبائن بنك التنمٌة المحلٌة   
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 الجنس: -1

 ذكر                                       أنثى 
 

 الفئة العمرية -2
 سنة  50سنة              أكبر من  50 – 41سنة           40 – 31سنة         30 -20

 
 المستوى التعميمي: -3

 ابتدائي           متوسط            ثانوي            جامعي             دراسات عميا 
    

 عدد سنوات تعاممك مع الوكالة البنكية: -4
 

 سنوات 10سنوات إلى  6سنوات                     مف  5إلى  مف سنة مف
 سنة  20سنة إلى  16سنة                     مف  15سنة إلى  11مف 
 سنة 30سنة إلى  26سنة                     مف  25سنة إلى  21 مف
 

 المينة: -5
 موظؼ في القطاع العاـ           موظؼ في القطاع الخاص             أعماؿ حرة

 
 ىي: الإلكترونية المصرفية الخدمة عمى كلحصول التي يستخدميا البنك الوسائل الإلكترونية -6

        لمبنؾ الإلكتروني لموقعا                      الآليبطاقات الصراؼ 
 كميـ                            الياتؼ المصرفي
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 البنك في الأول: الوسائل الالكترونية المستخدمة المحور

 
 الرقم

 
 الــــــــــــــعـــــــــــــــــــــــــــبارات

 موافق
غير  محايد موافق كميا

 موافق

غير 
موافق 

 كميا
      يمتمؾ البنؾ وسائؿ الكترونية حديثة ومتطورة. 01

02 
 العملاء حاجات تمبي الآلية فاتاالصر  مف كاؼ عدد البنؾ يمتمؾ

 وموزعة في عدة أماكف.
     

03 
 آلية صرافات(الآلية  افاتر الص مف أنواع عدة البنؾ لدى يتوفر

 تحويؿ مثؿ مختمفة خدمات تقدـ وأخرى وفقط الأمواؿ لسحب
 ).الأمواؿ... سحب الأمواؿ،

     

04 
الصراؼ الآلي و حسب  بطاقات مف مختمفة أنواع لمعملاء البنؾ يوفر

      احتياجاتيـ.

05 
 العمؿ لتسييؿ الأنترنت شبكة خلاؿ مف البنؾ مع التواصؿ يتـ

 .الداخمي
     

06 
 العمؿ لتسييؿ الياتؼ البنكي خلاؿ مف البنؾ مع التواصؿ يتـ

 .الداخمي
     

 الاعتمادية البنك في البنكية الإلكترونية الخدمة الثاني: جودة المحور

      الالكتروني يحتوي عمى معمومات الاتصاؿ بالمصرؼ.بنؾ موقع ال 07
      الالكتروني يوفر الوقت و الجيد المطموب لإنجاز الخدمة.بنؾ موقع ال 08
      .الالكتروني يوفر الخدمات بمختمؼ المغاتبنؾ موقع ال 09

10 
ويمبي احتياجاتي الالكتروني يتوفر عمى كؿ ما يحقؽ بنؾ موقع ال

      .المصرفية بفعالية عالية

11 
الالكتروني يسيؿ عممية الحصوؿ عمى المعمومات المتعمقة بنؾ موقع ال

      بنؾ.بالخدمة المصرفية التي يقدميا ال

      .الالكتروني يتصؼ بسيولة الاستخداـ بنؾموقع ال 12

 الثاني: متغيرات الدراسة الجزء
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13 
 المتعمقة المعمومات كافة تضـ إلكترونية اتر نش بإصدار البنؾ يقوـ

      .بنشاطو

      .ارر باستم تحديثيا يتـ لمبنؾ الإلكتروني الموقع يقدميا التي المعمومات 14

15 
 العمؿ بمواعيد التقيد عدـ عمى العملاء الآلي اؼر الص بطاقة تساعد

 .لمبنؾ الرسمية
     

 متنوعة خدمات بتوفير البنؾ مف المعتمدة البنكية البطاقات تسمح 16
 .)المشتريات قيمة تسديدتحويؿ الأمواؿ،  الأمواؿ، سحب( لمعملاء

     

      .البنؾ عملاء زيادة عمى الآلية افاتر لمص افير الجغ الانتشار يساىـ 17

 الرسمية العمؿ بمواعيد التقيد عدـ عمى العملاءي بنكالالياتؼ  ساعدي 18
 .لمبنؾ

     

 متنوعة خدمات بتوفير البنؾ مف المعتمدةي بنكياتؼ الال سمحي 19
 .)المشتريات قيمة تسديدتحويؿ الأمواؿ،  الأمواؿ، سحب( لمعملاء

     

 ستجابةالا

      .بسرعة الإلكترونية المعاملات مشاكؿ حؿ عمى البنؾ يعمؿ 20

 البريد طريؽ عف العملاء طمبات عمى سريعة ردود البنؾ يعطي 21
 .الإلكتروني

     

      .بسرعة الآلي اؼر الص أعطاب بإصلاح البنؾ يعمؿ 22

 عمى الحصوؿ زمف مف التقميؿ في الآلي اؼر الصبطاقة  تساعد 23
 .بنكيةال الخدمة

     

الياتؼ  طريؽ عف العملاء طمبات عمى سريعة ردود البنؾ يعطي 24
 .بنكيال

     

 الخدمة عمى الحصوؿ زمف مف التقميؿ فيي بنكالالياتؼ  ساعدي 25
 بنكية.ال

     

 )الموقع( الجمالي/الوصول
      .بسرعة لمبنؾ الإلكتروني الموقع إلى الدخوؿ يمكف 26

      .البنؾ موقع عمى العميؿ يحتاجو ما إلى الوصوؿ السيؿ مف 27

      .تتبعو السيؿ مف منظـ لمبنؾ الإلكتروني الموقع محتوى 28

      .بسرعة الخدمة عمى الحصوؿ في الآلية افاتر الص تساعد 29

      .بسرعة الخدمة عمى الحصوؿ فيياتؼ البنكي ال ساعدي 30

 مان و الثقةالا
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      .جيدة سمعة لمبنؾ الإلكتروني لمموقع 31

 الإلكتروني الموقع عمى الخدمات عف البنؾ يقدميا التي المعمومات 32
 .وصادقة واضحة

     

 موقع أو بريدال عبر الشخصية المعمومات تقديـ عند خطورة توجد لا 33
 .البنؾ

     

      .لمعملاء الشخصية المعمومات إستخداـ البنؾ يسيء لا 34

      .البنؾ يقدميا التي الإلكترونية البنكية الخدمات في ثقة ىناؾ 35

 اؼر الص بطاقة عبر البنكيةالمعاملات  إتماـ في بالأماف شعور ىناؾ 36
 .الآلي

     

عند ضياع أو سرقة بطاقة الصراؼ الآلي يتـ اتخاذ الاجراءات  37
 اللازمة بسرعة مف طرؼ البنؾ.

     

      .بنكيالالياتؼ  عبر البنكية ملاتاالمع إتماـ في بالأماف شعور ىناؾ 38

 بنكيياتؼ الال عمى الخدمات عف البنؾ يقدميا التي المعمومات 39
 .وصادقة واضحة

     

 الثالث: أثر الوسائل الالكترونية عمى تحسين جودة الخدمات البنكيةالمحور 
      .ٌاإلكترون معاملاتهمٌة تسو على إقبالا البنك شهدٌ 40

ً فٌة الإلكترون والمكونات البرامج ،ٌبالحواس البنك ستخدمٌ 41
 عالٌة. بدقةٌانات الب ٌنوتخز معالجة

     

 الوقت ًفبنكٌة ال الخدمة مٌتقدفً  ًالآل الصرافبطاقة  ساعدت 42
      .فٌالتكال وبأقل المناسب

      .ةٌدالجدبنكٌة ال الخدمات عن الاعلان ًفنت الانتر ساعدت 43
      .بعد نٌر عالفوات ٌدلتسدنت الانتر البنك ستخدمٌ 44

 حاجاتٌة لتلب به خاصة اتصالات شبكة لمنظومة البنك متلكٌ 45
 .العملاء

     

      وسائل الكترونٌة حدٌثة لخدمة عملائه. البنك ستخدمٌ 46
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 .  23( الاصدار SPSS(: مخرجات برنامج )03لممحق )ا

 انتكراراث واننسب انمئىيت
Frequency Table 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 70,6 70,6 70,6 77 ذكر

 100,0 29,4 29,4 32 أنثى

Total 109 100,0 100,0  

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 20,2 20,2 20,2 22 سنة 30 -20

 78,9 58,7 58,7 64 سنة 40 – 31

 94,5 15,6 15,6 17 سنة 50 – 41

 100,0 5,5 5,5 6 سنة 50أكبر من 

Total 109 100,0 100,0  

 عدد سنوات تعاملك مع البنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 20,2 20,2 20,2 22 سنوات 5من سنة من إلى 

 41,3 21,1 21,1 23 سنوات 10سنوات إلى  6من 

 73,4 32,1 32,1 35 سنة 15سنة إلى  11من 

 89,0 15,6 15,6 17 سنة 20سنة إلى  16من 

 97,2 8,3 8,3 9 سنة 25سنة إلى  21 من

 100,0 2,8 2,8 3 سنة 30سنة إلى  26من 

Total 109 100,0 100,0  

 المستوى التعلٌمً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5,5 5,5 5,5 6 متوسط

 29,4 23,9 23,9 26 ثانوي

 81,7 52,3 52,3 57 جامعً

 100,0 18,3 18,3 20 دراسات علٌا

Total 109 100,0 100,0  
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 .ٌمتلك البنك وسائل الكترونٌة حدٌثة ومتطورة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 2 غٌر موافق كلٌا

 12,8 11,0 11,0 12 غٌر موافق

 25,7 12,8 12,8 14 محاٌد

 79,8 54,1 54,1 59 موافق

 100,0 20,2 20,2 22 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 

 .ٌمتلك البنك عدد كاف من الصرافات الآلٌة تلبً حاجات العملاء وموزعة فً عدة أماكن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5,5 5,5 5,5 6 غٌر موافق كلٌا

 55,0 49,5 49,5 54 غٌر موافق

 61,5 6,4 6,4 7 محاٌد

 90,8 29,4 29,4 32 موافق

 100,0 9,2 9,2 10 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 70,6 70,6 70,6 77 موظف فً القطاع العام

 89,0 18,3 18,3 20 موظف فً القطاع الخاص

 100,0 11,0 11,0 12 أعمال حرة

Total 109 100,0 100,0  

 الواسائل الالكترونٌة التً ٌستخدمها البنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 59,6 59,6 59,6 65 بطاقات الصراف الآلً

 65,1 5,5 5,5 6 الموقع الإلكترونً للبنك

 70,6 5,5 5,5 6 الهاتف المصرفً

 100,0 29,4 29,4 32 كلهم

Total 109 100,0 100,0  
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 )....موالٌتوفر لدى البنك عدة أنواع من الصرافات الآلٌة (صرافات آلٌة لسحب الأموال وفقط وأخرى تقدم خدمات مختلفة مثل تحوٌل الأموال، سحب الأ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11,0 11,0 11,0 12 غٌر موافق كلٌا

 38,5 27,5 27,5 30 غٌر موافق

 61,5 22,9 22,9 25 محاٌد

 96,3 34,9 34,9 38 موافق

 100,0 3,7 3,7 4 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  
 

 .ٌوفر البنك للعملاء أنواع مختلفة من بطاقات الصراف الآلً و حسب احتٌاجاتهم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,8 12,8 12,8 14 غٌر موافق كلٌا

 32,1 19,3 19,3 21 غٌر موافق

 46,8 14,7 14,7 16 محاٌد

 82,6 35,8 35,8 39 موافق

 100,0 17,4 17,4 19 كلٌا موافق

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌتم التواصل مع البنك من خلال شبكة الأنترنت لتسهٌل العمل الداخلً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6,4 6,4 6,4 7 غٌر موافق

 43,1 36,7 36,7 40 محاٌد

 88,1 45,0 45,0 49 موافق

 100,0 11,9 11,9 13 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌتم التواصل مع البنك من خلال الهاتف البنكً لتسهٌل العمل الداخلً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 2 غٌر موافق كلٌا

 15,6 13,8 13,8 15 غٌر موافق

 54,1 38,5 38,5 42 محاٌد

 86,2 32,1 32,1 35 موافق

 100,0 13,8 13,8 15 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  
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 .موقع البنك الالكترونً ٌحتوي على معلومات الاتصال بالمصرف

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,7 3,7 3,7 4 غٌر موافق كلٌا

 15,6 11,9 11,9 13 غٌر موافق

 29,4 13,8 13,8 15 محاٌد

 78,9 49,5 49,5 54 موافق

 100,0 21,1 21,1 23 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .موقع البنك الالكترونً ٌوفر الوقت و الجهد المطلوب لإنجاز الخدمة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 2 موافق كلٌاغٌر 

 12,8 11,0 11,0 12 غٌر موافق

 33,9 21,1 21,1 23 محاٌد

 89,9 56,0 56,0 61 موافق

 100,0 10,1 10,1 11 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .موقع البنك الالكترونً ٌوفر الخدمات بمختلف اللغات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11,9 11,9 11,9 13 غٌر موافق

 25,7 13,8 13,8 15 محاٌد

 78,9 53,2 53,2 58 موافق

 100,0 21,1 21,1 23 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 

 .موقع البنك الالكترونً ٌتوفر على كل ما ٌحقق وٌلبً احتٌاجاتً المصرفٌة بفعالٌة عالٌة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 22,9 22,9 22,9 25 غٌر موافق

 67,9 45,0 45,0 49 محاٌد

 88,1 20,2 20,2 22 موافق

 100,0 11,9 11,9 13 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  
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 .البنك الالكترونً ٌسهل عملٌة الحصول على المعلومات المتعلقة بالخدمة المصرفٌة التً ٌقدمها البنك موقع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11,0 11,0 11,0 12 غٌر موافق

 26,6 15,6 15,6 17 محاٌد

 84,4 57,8 57,8 63 موافق

 100,0 15,6 15,6 17 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .موقع البنك الالكترونً ٌتصف بسهولة الاستخدام

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 2 غٌر موافق كلٌا

 11,0 9,2 9,2 10 غٌر موافق

 33,9 22,9 22,9 25 محاٌد

 88,1 54,1 54,1 59 موافق

 100,0 11,9 11,9 13 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌقوم البنك بإصدار نشرات إلكترونٌة تضم كافة المعلومات المتعلقة بنشاطه

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 9,2 9,2 9,2 10 غٌر موافق كلٌا

 32,1 22,9 22,9 25 غٌر موافق

 51,4 19,3 19,3 21 محاٌد

 91,7 40,4 40,4 44 موافق

 100,0 8,3 8,3 9 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .المعلومات التً ٌقدمها الموقع الإلكترونً للبنك ٌتم تحدٌثها باستمرار

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 2 غٌر موافق كلٌا

 14,7 12,8 12,8 14 غٌر موافق

 46,8 32,1 32,1 35 محاٌد

 91,7 45,0 45,0 49 موافق

 100,0 8,3 8,3 9 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  



 الملاحق
 

 
 

 .تساعد بطاقة الصراف الآلً العملاء على عدم التقٌد بمواعٌد العمل الرسمٌة للبنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 2 غٌر موافق كلٌا

 3,7 1,8 1,8 2 غٌر موافق

 11,0 7,3 7,3 8 محاٌد

 75,2 64,2 64,2 70 موافق

 100,0 24,8 24,8 27 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

(سحب الأموال، تحوٌل الأموال، تسدٌد  تسمح البطاقات البنكٌة المعتمدة من البنك بتوفٌر خدمات متنوعة للعملاء

 .)قٌمة المشترٌات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11,9 11,9 11,9 13 غٌر موافق

 22,0 10,1 10,1 11 محاٌد

 77,1 55,0 55,0 60 موافق

 100,0 22,9 22,9 25 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌساهم الانتشار الجغرافً للصرافات الآلٌة على زٌادة عملاء البنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5,5 5,5 5,5 6 غٌر موافق

 16,5 11,0 11,0 12 محاٌد

 86,2 69,7 69,7 76 موافق

 100,0 13,8 13,8 15 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌساعد الهاتف البنكً العملاء على عدم التقٌد بمواعٌد العمل الرسمٌة للبنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16,5 16,5 16,5 18 غٌر موافق

 35,8 19,3 19,3 21 محاٌد

 88,1 52,3 52,3 57 موافق

 100,0 11,9 11,9 13 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 



 الملاحق
 

 
 

ٌسمح الهاتف البنكً المعتمدة من البنك بتوفٌر خدمات متنوعة للعملاء (سحب الأموال، تحوٌل الأموال، تسدٌد 

 .)قٌمة المشترٌات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14,7 14,7 14,7 16 غٌر موافق

 62,4 47,7 47,7 52 محاٌد

 89,9 27,5 27,5 30 موافق

 100,0 10,1 10,1 11 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌعمل البنك على حل مشاكل المعاملات الإلكترونٌة بسرعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 21,1 21,1 21,1 23 غٌر موافق

 56,9 35,8 35,8 39 محاٌد

 97,2 40,4 40,4 44 موافق

 100,0 2,8 2,8 3 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌعطً البنك ردود سرٌعة على طلبات العملاء عن طرٌق البرٌد الإلكترونً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5,5 5,5 5,5 6 غٌر موافق كلٌا

 19,3 13,8 13,8 15 غٌر موافق

 58,7 39,4 39,4 43 محاٌد

 97,2 38,5 38,5 42 موافق

 100,0 2,8 2,8 3 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌعمل البنك بإصلاح أعطاب الصراف الآلً بسرعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,7 3,7 3,7 4 غٌر موافق كلٌا

 44,0 40,4 40,4 44 موافق غٌر

 71,6 27,5 27,5 30 محاٌد

 100,0 28,4 28,4 31 موافق

Total 109 100,0 100,0  
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 .تساعد بطاقة الصراف الآلً فً التقلٌل من زمن الحصول على الخدمة البنكٌة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,8 12,8 12,8 14 محاٌد

 82,6 69,7 69,7 76 موافق

 100,0 17,4 17,4 19 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌعطً البنك ردود سرٌعة على طلبات العملاء عن طرٌق الهاتف البنكً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,7 3,7 3,7 4 غٌر موافق كلٌا

 11,9 8,3 8,3 9 غٌر موافق

 56,0 44,0 44,0 48 محاٌد

 97,2 41,3 41,3 45 موافق

 100,0 2,8 2,8 3 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌساعد الهاتف البنكً فً التقلٌل من زمن الحصول على الخدمة البنكٌة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 2 كلٌاغٌر موافق 

 11,9 10,1 10,1 11 غٌر موافق

 34,9 22,9 22,9 25 محاٌد

 93,6 58,7 58,7 64 موافق

 100,0 6,4 6,4 7 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌمكن الدخول إلى الموقع الإلكترونً للبنك بسرعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 21,1 21,1 21,1 23 غٌر موافق

 51,4 30,3 30,3 33 محاٌد

 92,7 41,3 41,3 45 موافق

 100,0 7,3 7,3 8 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  
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 .من السهل الوصول إلى ما ٌحتاجه العمٌل على موقع البنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 15,6 15,6 15,6 17 غٌر موافق

 58,7 43,1 43,1 47 محاٌد

 95,4 36,7 36,7 40 موافق

 100,0 4,6 4,6 5 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .محتوى الموقع الإلكترونً للبنك منظم من السهل تتبعه

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,8 12,8 12,8 14 موافق غٌر

 48,6 35,8 35,8 39 محاٌد

 98,2 49,5 49,5 54 موافق

 100,0 1,8 1,8 2 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .تساعد الصرافات الآلٌة فً الحصول على الخدمة بسرعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,7 3,7 3,7 4 كلٌاغٌر موافق 

 6,4 2,8 2,8 3 غٌر موافق

 10,1 3,7 3,7 4 محاٌد

 95,4 85,3 85,3 93 موافق

 100,0 4,6 4,6 5 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌساعد الهاتف البنكً فً الحصول على الخدمة بسرعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,7 3,7 3,7 4 غٌر موافق كلٌا

 10,1 6,4 6,4 7 غٌر موافق

 45,0 34,9 34,9 38 محاٌد

 100,0 55,0 55,0 60 موافق

Total 109 100,0 100,0  
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 .للموقع الإلكترونً للبنك سمعة جٌدة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4,6 4,6 4,6 5 غٌر موافق

 40,4 35,8 35,8 39 محاٌد

 91,7 51,4 51,4 56 موافق

 100,0 8,3 8,3 9 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .المعلومات التً ٌقدمها البنك عن الخدمات على الموقع الإلكترونً واضحة وصادقة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8,3 8,3 8,3 9 موافقغٌر 

 56,0 47,7 47,7 52 محاٌد

 98,2 42,2 42,2 46 موافق

 100,0 1,8 1,8 2 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .لا توجد خطورة عند تقدٌم المعلومات الشخصٌة عبر البرٌد أو موقع البنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 2 غٌر موافق كلٌا

 11,0 9,2 9,2 10 غٌر موافق

 44,0 33,0 33,0 36 محاٌد

 95,4 51,4 51,4 56 موافق

 100,0 4,6 4,6 5 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .لا ٌسًء البنك إستخدام المعلومات الشخصٌة للعملاء

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 29,4 29,4 29,4 32 محاٌد

 92,7 63,3 63,3 69 موافق

 100,0 7,3 7,3 8 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  
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 .هناك ثقة فً الخدمات البنكٌة الإلكترونٌة التً ٌقدمها البنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,7 3,7 3,7 4 موافق غٌر

 32,1 28,4 28,4 31 محاٌد

 92,7 60,6 60,6 66 موافق

 100,0 7,3 7,3 8 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .هناك شعور بالأمان فً إتمام المعاملات البنكٌة عبر بطاقة الصراف الآلً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4,6 4,6 4,6 5 غٌر موافق

 22,9 18,3 18,3 20 محاٌد

 96,3 73,4 73,4 80 موافق

 100,0 3,7 3,7 4 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .عند ضٌاع أو سرقة بطاقة الصراف الآلً ٌتم اتخاذ الاجراءات اللازمة بسرعة من طرف البنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6,4 6,4 6,4 7 غٌر موافق

 28,4 22,0 22,0 24 محاٌد

 89,0 60,6 60,6 66 موافق

 100,0 11,0 11,0 12 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .هناك شعور بالأمان فً إتمام المعاملات البنكٌة عبر الهاتف البنكً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,8 12,8 12,8 14 غٌر موافق

 59,6 46,8 46,8 51 محاٌد

 100,0 40,4 40,4 44 موافق

Total 109 100,0 100,0  
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 .المعلومات التً ٌقدمها البنك عن الخدمات على الهاتف البنكً واضحة وصادقة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,8 12,8 12,8 14 غٌر موافق

 54,1 41,3 41,3 45 محاٌد

 92,7 38,5 38,5 42 موافق

 100,0 7,3 7,3 8 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌشهد البنك إقبالا على تسوٌة معاملاتهم إلكترونٌا

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10,1 10,1 10,1 11 غٌر موافق

 47,7 37,6 37,6 41 محاٌد

 100,0 52,3 52,3 57 موافق

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌستخدم البنك الحواسٌب، البرامج والمكونات الإلكترونٌة فً معالجة وتخزٌن البٌانات بدقة عالٌة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14,7 14,7 14,7 16 غٌر موافق

 29,4 14,7 14,7 16 محاٌد

 89,9 60,6 60,6 66 موافق

 100,0 10,1 10,1 11 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .تساعد بطاقة الصراف الآلً فً تقدٌم الخدمة البنكٌة فً الوقت المناسب وبأقل التكالٌف

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,7 3,7 3,7 4 غٌر موافق كلٌا

 6,4 2,8 2,8 3 غٌر موافق

 10,1 3,7 3,7 4 محاٌد

 86,2 76,1 76,1 83 موافق

 100,0 13,8 13,8 15 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  
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 .الخدمات البنكٌة الجدٌدةتساعد الانترنت فً الاعلان عن 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 2 غٌر موافق

 17,4 15,6 15,6 17 محاٌد

 94,5 77,1 77,1 84 موافق

 100,0 5,5 5,5 6 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .لتسدٌد الفواتٌر عن بعد ٌستخدم البنك الانترنت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 21,1 21,1 21,1 23 محاٌد

 92,7 71,6 71,6 78 موافق

 100,0 7,3 7,3 8 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌمتلك البنك لمنظومة شبكة اتصالات خاصة به لتلبٌة حاجات العملاء

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14,7 14,7 14,7 16 غٌر موافق

 38,5 23,9 23,9 26 محاٌد

 96,3 57,8 57,8 63 موافق

 100,0 3,7 3,7 4 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  

 

 .ٌستخدم البنك وسائل الكترونٌة حدٌثة لخدمة عملائه

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 2 غٌر موافق كلٌا

 16,5 14,7 14,7 16 غٌر موافق

 38,5 22,0 22,0 24 محاٌد

 92,7 54,1 54,1 59 موافق

 100,0 7,3 7,3 8 موافق كلٌا

Total 109 100,0 100,0  
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  والانحرافات  المتوسطات الحسابٌة

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 458, 1,29 109 الجنس

 761, 2,06 109 العمر

 788, 3,83 109 المستوى التعلٌمً

 1,313 2,79 109 عدد سنوات تعاملك مع البنك

 682, 1,40 109 المهنة

 1,357 2,05 109 الواسائل الالكترونٌة التً ٌستخدمها البنك

ٌمتلك البنك وسائل الكترونٌة حدٌثة 

 .ومتطورة
109 3,80 ,950 

ٌمتلك البنك عدد كاف من الصرافات 

الآلٌة تلبً حاجات العملاء وموزعة فً 

 .عدة أماكن

109 2,87 1,171 

ٌتوفر لدى البنك عدة أنواع من 

آلٌة لسحب  الصرافات الآلٌة (صرافات

الأموال وفقط وأخرى تقدم خدمات 

مختلفة مثل تحوٌل الأموال، سحب 

 )....الأموال

109 2,93 1,103 

ٌوفر البنك للعملاء أنواع مختلفة من 

بطاقات الصراف الآلً و حسب 

 .احتٌاجاتهم

109 3,26 1,308 

ٌتم التواصل مع البنك من خلال شبكة 

 .الأنترنت لتسهٌل العمل الداخلً
109 3,62 ,779 

ٌتم التواصل مع البنك من خلال الهاتف 

 .البنكً لتسهٌل العمل الداخلً
109 3,42 ,955 

موقع البنك الالكترونً ٌحتوي على 

 .معلومات الاتصال بالمصرف
109 3,72 1,044 

موقع البنك الالكترونً ٌوفر الوقت و 

 .الجهد المطلوب لإنجاز الخدمة
109 3,61 ,881 

البنك الالكترونً ٌوفر الخدمات  موقع

 .بمختلف اللغات
109 3,83 ,898 

موقع البنك الالكترونً ٌتوفر على كل ما 

ٌحقق وٌلبً احتٌاجاتً المصرفٌة بفعالٌة 

 .عالٌة

109 3,21 ,934 

موقع البنك الالكترونً ٌسهل عملٌة 

الحصول على المعلومات المتعلقة 

 .بالخدمة المصرفٌة التً ٌقدمها البنك

109 3,78 ,843 

موقع البنك الالكترونً ٌتصف بسهولة 

 .الاستخدام
109 3,65 ,875 

 

Descriptive Statistics 
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 N Mean Std. Deviation 

ٌقوم البنك بإصدار نشرات إلكترونٌة 

 .تضم كافة المعلومات المتعلقة بنشاطه
109 3,16 1,148 

المعلومات التً ٌقدمها الموقع الإلكترونً 

 .للبنك ٌتم تحدٌثها باستمرار
109 3,45 ,887 

تساعد بطاقة الصراف الآلً العملاء على 

 .عدم التقٌد بمواعٌد العمل الرسمٌة للبنك
109 4,08 ,747 

تسمح البطاقات البنكٌة المعتمدة من البنك 

بتوفٌر خدمات متنوعة للعملاء (سحب 

تحوٌل الأموال، تسدٌد قٌمة  الأموال،

 .)المشترٌات

109 3,89 ,896 

ٌساهم الانتشار الجغرافً للصرافات 

 .الآلٌة على زٌادة عملاء البنك
109 3,92 ,682 

ٌساعد الهاتف البنكً العملاء على عدم 

 .التقٌد بمواعٌد العمل الرسمٌة للبنك
109 3,60 ,904 

ٌسمح الهاتف البنكً المعتمدة من البنك 

بتوفٌر خدمات متنوعة للعملاء (سحب 

الأموال، تحوٌل الأموال، تسدٌد قٌمة 

 .)المشترٌات

109 3,33 ,850 

ٌعمل البنك على حل مشاكل المعاملات 

 .الإلكترونٌة بسرعة
109 3,25 ,818 

ٌعطً البنك ردود سرٌعة على طلبات 

 .العملاء عن طرٌق البرٌد الإلكترونً
109 3,19 ,908 

ٌعمل البنك بإصلاح أعطاب الصراف 

 .الآلً بسرعة
109 2,81 ,897 

تساعد بطاقة الصراف الآلً فً التقلٌل 

 .من زمن الحصول على الخدمة البنكٌة
109 4,05 ,551 

ٌعطً البنك ردود سرٌعة على طلبات 

 .العملاء عن طرٌق الهاتف البنكً
109 3,31 ,813 

زمن ٌساعد الهاتف البنكً فً التقلٌل من 

 .الحصول على الخدمة البنكٌة
109 3,58 ,831 

ٌمكن الدخول إلى الموقع الإلكترونً 

 .للبنك بسرعة
109 3,35 ,896 

من السهل الوصول إلى ما ٌحتاجه العمٌل 

 .على موقع البنك
109 3,30 ,788 

محتوى الموقع الإلكترونً للبنك منظم 

 .من السهل تتبعه
109 3,40 ,734 

الآلٌة فً الحصول  تساعد الصرافات

 .على الخدمة بسرعة
109 3,84 ,709 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 
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ٌساعد الهاتف البنكً فً الحصول على 

 .الخدمة بسرعة
109 3,41 ,772 

 703, 3,63 109 .للموقع الإلكترونً للبنك سمعة جٌدة

المعلومات التً ٌقدمها البنك عن 

الخدمات على الموقع الإلكترونً واضحة 

 .وصادقة

109 3,38 ,664 

لا توجد خطورة عند تقدٌم المعلومات 

 .الشخصٌة عبر البرٌد أو موقع البنك
109 3,48 ,800 

لا ٌسًء البنك إستخدام المعلومات 

 .الشخصٌة للعملاء
109 3,78 ,567 

البنكٌة الإلكترونٌة  هناك ثقة فً الخدمات

 .التً ٌقدمها البنك
109 3,72 ,654 

هناك شعور بالأمان فً إتمام المعاملات 

 .البنكٌة عبر بطاقة الصراف الآلً
109 3,76 ,592 

عند ضٌاع أو سرقة بطاقة الصراف 

الآلً ٌتم اتخاذ الاجراءات اللازمة 

 .بسرعة من طرف البنك

109 3,76 ,732 

فً إتمام المعاملات هناك شعور بالأمان 

 .البنكٌة عبر الهاتف البنكً
109 3,28 ,679 

المعلومات التً ٌقدمها البنك عن 

الخدمات على الهاتف البنكً واضحة 

 .وصادقة

109 3,40 ,806 

ٌشهد البنك إقبالا على تسوٌة معاملاتهم 

 .إلكترونٌا
109 3,42 ,671 

ٌستخدم البنك الحواسٌب، البرامج 

الإلكترونٌة فً معالجة والمكونات 

 .وتخزٌن البٌانات بدقة عالٌة

109 3,66 ,852 

تساعد بطاقة الصراف الآلً فً تقدٌم 

الخدمة البنكٌة فً الوقت المناسب وبأقل 

 .التكالٌف

109 3,94 ,785 

تساعد الانترنت فً الاعلان عن 

 .الخدمات البنكٌة الجدٌدة
109 3,86 ,518 

لتسدٌد الفواتٌر  ٌستخدم البنك الانترنت

 .عن بعد
109 3,86 ,518 

ٌمتلك البنك لمنظومة شبكة اتصالات 

 .خاصة به لتلبٌة حاجات العملاء
109 3,50 ,789 

ٌستخدم البنك وسائل الكترونٌة حدٌثة 

 .لخدمة عملائه
109 3,50 ,899 

Valid N (listwise) 109   
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 الارتباط 
[DataSet1]  

 

Correlations 

الوسائل الالكترونٌة  

 المستخدمة فً البنك

جودة الخدمة البنكٌة 

 الإلكترونٌة فً البنك

أثر الوسائل الالكترونٌة 

على تحسٌن جودة 

 الخدمات البنكٌة

 الوسائل الالكترونٌة المستخدمة فً البنك

Pearson Correlation 1 ,688
**

 ,641
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 109 109 109 

 جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك

Pearson Correlation ,688
**

 1 ,583
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 109 109 109 

أثر الوسائل الالكترونٌة على تحسٌن 

 جودة الخدمات البنكٌة

Pearson Correlation ,641
**

 ,583
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 109 109 109 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 الارتباط 
[DataSet1]  

 

Correlations 

الوصول/الجمالً  الاستجابة الاعتمادٌة 

 )(الموقع

 الامان والثقة

 الاعتمادٌة

Pearson Correlation 1 ,681
**

 ,504
**

 ,630
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 109 109 109 109 

 الاستجابة

Pearson Correlation ,681
**

 1 ,699
**

 ,539
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 109 109 109 109 

 )الوصول/الجمالً (الموقع

Pearson Correlation ,504
**

 ,699
**

 1 ,406
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 109 109 109 109 

 والثقة الامان

Pearson Correlation ,630
**

 ,539
**

 ,406
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 109 109 109 109 

 جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك

Pearson Correlation ,918
**

 ,832
**

 ,687
**

 ,806
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 109 109 109 109 
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Correlations 

جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً  

 البنك

 الاعتمادٌة

Pearson Correlation ,918 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 109 

 الاستجابة

Pearson Correlation ,832
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 109 

 )الوصول/الجمالً (الموقع

Pearson Correlation ,687
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 109 

 الامان والثقة

Pearson Correlation ,806
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 109 

 جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك

Pearson Correlation 1
**

 

Sig. (2-tailed)  

N 109 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 1أنفب كرومببخ
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,627 6 

 2أنفب كرومببخ

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

 3أنفب كرومببخ

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,667 7 
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 أنفب كرومببخ كم الاستبيبن

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,921 46 

 1انصذق انذاخهي انمحىر 
 

Correlations 

 الوسائل الالكترونٌة المستخدمة 

 فً البنك 

 ٌمتلك البنك وسائل الكترونٌة 

 .حدٌثة ومتطورة

ٌمتلك البنك عدد كاف من 

الآلٌة تلبً حاجات  الصرافات

 .العملاء وموزعة فً عدة أماكن

ٌتوفر لدى البنك عدة أنواع من 

الصرافات الآلٌة (صرافات آلٌة 

لسحب الأموال وفقط وأخرى تقدم 

خدمات مختلفة مثل تحوٌل 

 )....الأموال، سحب الأموال

ٌوفر البنك للعملاء أنواع مختلفة 

من بطاقات الصراف الآلً و 

 .حسب احتٌاجاتهم

ٌتم التواصل مع البنك من خلال 

شبكة الأنترنت لتسهٌل العمل 

 .الداخلً

ٌتم التواصل مع البنك من خلال 

الهاتف البنكً لتسهٌل العمل 

 .الداخلً

الوسائل الالكترونٌة 

 المستخدمة فً البنك

Pearson Correlation 1 ,771
**

 ,370
**

 ,605
**

 ,728
**

 ,484
**

 ,616
**

 

Sig. (2-tailed) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 109 109 109 109 109 109 109 

ٌمتلك البنك وسائل 

الكترونٌة حدٌثة 

 .ومتطورة

Pearson Correlation ,771
**

 1 ,151 ,224
*

 ,571
**

 ,497
**

 ,401
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

,117 ,019 ,000 ,000 ,000 

N 109 109 109 109 109 109 109 

البنك عدد كاف  ٌمتلك

من الصرافات الآلٌة 

تلبً حاجات العملاء 

وموزعة فً عدة 

 .أماكن

Pearson Correlation ,370
**

 ,151 1 ,208
*

 ,022 -,094 -,117 

Sig. (2-tailed) ,000 ,117 
 

,030 ,823 ,331 ,227 

N 109 109 109 109 109 109 109 

ٌتوفر لدى البنك عدة 

 أنواع من الصرافات

الآلٌة (صرافات آلٌة 

لسحب الأموال وفقط 

وأخرى تقدم خدمات 

مختلفة مثل تحوٌل 

الأموال، سحب 

 )....الأموال

Pearson Correlation ,605
**

 ,224
*

 ,208
*

 1 ,321
**

 ,075 ,241
*

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,019 ,030 
 

,001 ,436 ,012 

N 109 109 109 109 109 109 109 

ٌوفر البنك للعملاء 

أنواع مختلفة من 

بطاقات الصراف 

الآلً و حسب 

 .احتٌاجاتهم

Pearson Correlation ,728
**

 ,571
**

 ,022 ,321
**

 1 ,150 ,401
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,823 ,001 
 

,119 ,000 

N 109 109 109 109 109 109 109 

ٌتم التواصل مع البنك 

من خلال شبكة 

Pearson Correlation ,484
**

 ,497
**

 -,094 ,075 ,150 1 ,414
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,331 ,436 ,119 
 

,000 
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الأنترنت لتسهٌل 

 .العمل الداخلً
N 109 109 109 109 109 109 109 

ٌتم التواصل مع البنك 

من خلال الهاتف 

البنكً لتسهٌل العمل 

 .الداخلً

Pearson Correlation ,616
**

 ,401
**

 -,117 ,241
*

 ,401
**

 ,414
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,227 ,012 ,000 ,000 
 

N 109 109 109 109 109 109 109 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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جودة الخدمة البنكٌة  

 الإلكترونٌة فً البنك

موقع البنك الالكترونً ٌحتوي على 

 .معلومات الاتصال بالمصرف

موقع البنك الالكترونً ٌوفر 

الوقت و الجهد المطلوب 

 .لإنجاز الخدمة

موقع البنك الالكترونً ٌوفر 

 .الخدمات بمختلف اللغات

البنك  موقع

الالكترونً ٌتوفر 

على كل ما ٌحقق 

وٌلبً احتٌاجاتً 

المصرفٌة بفعالٌة 

 .عالٌة

موقع البنك 

الالكترونً 

ٌسهل عملٌة 

الحصول 

على 

المعلومات 

المتعلقة 

بالخدمة 

المصرفٌة 

التً ٌقدمها 

 .البنك

ٌقوم البنك بإصدار نشرات  .موقع البنك الالكترونً ٌتصف بسهولة الاستخدام

تضم كافة  إلكترونٌة

 .المعلومات المتعلقة بنشاطه

المعلومات التً ٌقدمها الموقع 

الإلكترونً للبنك ٌتم تحدٌثها 

 .باستمرار

تساعد بطاقة الصراف الآلً 

العملاء على عدم التقٌد 

 .بمواعٌد العمل الرسمٌة للبنك

تسمح البطاقات البنكٌة 

المعتمدة من البنك بتوفٌر 

خدمات متنوعة للعملاء 

لأموال، تحوٌل (سحب ا

الأموال، تسدٌد قٌمة 

 .)المشترٌات

ٌساهم الانتشار الجغرافً 

للصرافات الآلٌة على زٌادة 

 .عملاء البنك

ٌساعد الهاتف البنكً العملاء 

على عدم التقٌد بمواعٌد العمل 

 .الرسمٌة للبنك

ٌسمح الهاتف البنكً المعتمدة 

من البنك بتوفٌر خدمات متنوعة 

ال، تحوٌل للعملاء (سحب الأمو

الأموال، تسدٌد قٌمة 

 .)المشترٌات
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 جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك

Pearson 

Correlation 
1 ,582

**
 ,687

**
 ,509

**
 ,666

**
 ,522

**
 ,612

**
 ,620

**
 ,585

**
 ,432

**
 ,227

*
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Sig. (2-tailed) 
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موقع البنك الالكترونً ٌحتوي على معلومات 

 .الاتصال بالمصرف

Pearson 

Correlation 
,582
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موقع البنك الالكترونً ٌوفر الوقت و الجهد 

 .المطلوب لإنجاز الخدمة
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 الملاحق
 

 
 

موقع البنك الالكترونً ٌوفر الخدمات بمختلف 

 .اللغات
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موقع البنك الالكترونً ٌتوفر على كل ما ٌحقق 

 .وٌلبً احتٌاجاتً المصرفٌة بفعالٌة عالٌة
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موقع البنك الالكترونً ٌسهل عملٌة الحصول على 

المعلومات المتعلقة بالخدمة المصرفٌة التً ٌقدمها 

 .البنك
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 الملاحق
 

 
 

 موقع البنك الالكترونً ٌتصف

 

 .بسهولة الاستخدام 
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 ٌقوم البنك بإصدار نشرات إلكترونٌة 

 .تضم كافة المعلومات المتعلقة بنشاطه
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المعلومات التً ٌقدمها الموقع الإلكترونً للبنك ٌتم 

 .تحدٌثها باستمرار
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 الملاحق
 

 
 

تساعد بطاقة الصراف الآلً العملاء على عدم التقٌد 

 .بمواعٌد العمل الرسمٌة للبنك
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 تسمح البطاقات البنكٌة المعتمدة

 من البنك بتوفٌر خدمات متنوعة للعملاء  

 

دٌد قٌمة (سحب الأموال، تحوٌل الأموال، تس

 .)المشترٌات

Pearson 

Correlation 
,227

*
 ,334

**
 -,043 ,058 ,061 -,020 -,014 -,190

*
 -,065 ,360

**
 1 ,364

**
 ,219

*
 ,218

*
 

,

3

0

3

*

*
 

,

3

1

1

*

*
 

,

1

3

5 

,

2

5

4

*

*
 

,

0

2

2 

,

2

8

5

*

*
 

,

0

8

3 

-

,

0

1

8 

,

4

3

4

*

*
 

,

4

5

4

*

*
 

,

3

2

1

*

*
 

,

0

0

9 

,

1

4

8 

-

,

3

0

1

*

*
 

-

,

4

1

3

*

*
 

-

,

0

2

2 

-

,

0

8

5 

-

,

0

9

7 

,

0

2

0 

-

,

0

4

0 

Sig. (2-tailed) ,017 ,000 ,661 ,551 ,527 ,835 ,885 ,048 ,500 ,000 

 

,000 ,022 ,023 

,

0

0

1 

,

0

0

1 

,

1

6

3 

,

0

0

8 

,

8

1

9 

,

0

0

3 

,

3

9

2 

,

8

5

3 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

0

0

1 

,

9

2

8 

,

1

2

4 

,

0

0

1 

,

0

0

0 

,

8

1

8 

,

3

8

0 

,

3

1

6 

,

8

3

8 

,

6

7

6 

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

 ٌساهم الانتشار الجغرافً للصرافات ا

 .لآلٌة على زٌادة عملاء البنك
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ٌساعد الهاتف البنكً العملاء على عدم التقٌد 

 .بمواعٌد العمل الرسمٌة للبنك
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ٌعمل البنك على حل مشاكل المعاملات الإلكترونٌة 

 .بسرعة
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ٌعطً البنك ردود سرٌعة على طلبات العملاء عن 

 .طرٌق البرٌد الإلكترونً
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ٌعمل البنك بإصلاح أعطاب الصراف الآلً 

 .بسرعة
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تساعد بطاقة الصراف الآلً فً التقلٌل من زمن 

 .الحصول على الخدمة البنكٌة
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ٌعطً البنك ردود سرٌعة على طلبات العملاء عن 

 .طرٌق الهاتف البنكً
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 ٌساعد الهاتف البنكً فً التقلٌل من

 .زمن الحصول على الخدمة البنكٌة 
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 ٌمكن الدخول إلى الموقع الإلكترونً

 

 .للبنك بسرعة 
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 من السهل الوصول إلى ما ٌحتاجه 

 .العمٌل على موقع البنك
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 محتوى الموقع الإلكترونً للبنك

 .منظم من السهل تتبعه 
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 تساعد الصرافات الآلٌة 

 .فً الحصول على الخدمة بسرعة
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 الملاحق
 

 
 

 ٌساعد الهاتف البنكً فً الحصول

 .على الخدمة بسرعة 
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 .للموقع الإلكترونً للبنك سمعة جٌدة
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المعلومات التً ٌقدمها البنك عن الخدمات على 

 .الموقع الإلكترونً واضحة وصادقة

Pearson 

Correlation 
,611

**
 ,231

*
 ,250

**
 ,292

**
 ,543

**
 ,249

**
 ,419

**
 ,420

**
 ,418

**
 ,198

*
 ,148 ,069 -,069 ,073 

,

3

5

5

*

*
 

,

2

0

1

*
 

,

3

2

5

*

*
 

,

4

5

9

*

*
 

,

3

3

0

*

*
 

,

1

0

6 

,

5

2

5

*

*
 

,

5

7

7

*

*
 

,

4

2

6

*

*
 

,

0

8

6 

,

0

5

6 

,

3

7

8

*

*
 

1 

,

0

6

0 

,

1

7

3 

,

5

9

0

*

*
 

,

4

1

9

*

*
 

,

4

9

2

*

*
 

,

2

4

1

*
 

,

2

8

5

*

*
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,016 ,009 ,002 ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,039 ,124 ,474 ,478 ,450 

,

0

0

0 

,

0

3

6 

,

0

0

1 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

2

7

4 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

3

7

2 

,

5

6

6 

,

0

0

0 

 ,

5

3

6 

,

0

7

2 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

0

0

0 

,

0

1

2 

,

0

0

3 

N 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 

1

0

9 



 الملاحق
 

 
 

لا توجد خطورة عند تقدٌم المعلومات الشخصٌة 

 .عبر البرٌد أو موقع البنك
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لا ٌسًء البنك إستخدام المعلومات الشخصٌة 

 .للعملاء
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هناك ثقة فً الخدمات البنكٌة الإلكترونٌة التً 

 .ٌقدمها البنك

Pearson 

Correlation 
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 هناك شعور بالأمان فً إتمام المعاملات 

 .البنكٌة عبر بطاقة الصراف الآلً

Pearson 

Correlation 
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عند ضٌاع أو سرقة بطاقة الصراف الآلً ٌتم اتخاذ 

 .الاجراءات اللازمة بسرعة من طرف البنك

Pearson 

Correlation 
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 هناك شعور بالأمان فً إتمام المعاملات 

 .البنكٌة عبر الهاتف البنكً

Pearson 

Correlation 
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المعلومات التً ٌقدمها البنك عن الخدمات على 

 .الهاتف البنكً واضحة وصادقة

Pearson 

Correlation 
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  3انصذق انمحىر 
 

Correlations 

أثر الوسائل الالكترونٌة  

على تحسٌن جودة 

 الخدمات البنكٌة

ٌشهد البنك إقبالا 

على تسوٌة 

 .معاملاتهم إلكترونٌا

ٌستخدم البنك الحواسٌب، 

البرامج والمكونات 

الإلكترونٌة فً معالجة 

 .وتخزٌن البٌانات بدقة عالٌة

تساعد بطاقة الصراف 

الآلً فً تقدٌم الخدمة 

البنكٌة فً الوقت المناسب 

 .وبأقل التكالٌف

تساعد الانترنت فً 

الاعلان عن الخدمات 

 .البنكٌة الجدٌدة

ٌستخدم البنك الانترنت 

لتسدٌد الفواتٌر عن 

 .بعد

ٌمتلك البنك لمنظومة 

شبكة اتصالات خاصة 

به لتلبٌة حاجات 

 .العملاء

ك ٌستخدم البن

وسائل الكترونٌة 

حدٌثة لخدمة 

 .عملائه

 أثر الوسائل الالكترونٌة على تحسٌن

 الخدمات البنكٌة جودة 

Pearson Correlation 1 ,584
**

 ,696
**

 ,515
**

 ,545
**

 ,122 ,715
**

 ,739
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,205 ,000 ,000 

N 109 109 109 109 109 109 109 109 

 ٌشهد البنك إقبالا على تسوٌة 

 .إلكترونٌا معاملاتهم 

Pearson Correlation ,584
**

 1 ,253
**

 ,263
**

 ,382
**

 -,258
**

 ,224
*

 ,442
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,008 ,006 ,000 ,007 ,019 ,000 

N 109 109 109 109 109 109 109 109 

 ٌستخدم البنك الحواسٌب، البرامج

 والمكونات الإلكترونٌة فً معالجة 

 .بدقة عالٌة وتخزٌن البٌانات  

Pearson Correlation ,696
**

 ,253
**

 1 ,590
**

 ,145 -,233
*

 ,381
**

 ,359
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,008  ,000 ,132 ,015 ,000 ,000 

N 109 109 109 109 109 109 109 109 

 تساعد بطاقة الصراف الآلً فً تقدٌم 

 الخدمة البنكٌة فً الوقت المناسب

 .وبأقل التكالٌف

Pearson Correlation ,515
**

 ,263
**

 ,590
**

 1 ,252
**

 -,022 -,052 -,019 

Sig. (2-tailed) ,000 ,006 ,000  ,008 ,821 ,592 ,842 

N 109 109 109 109 109 109 109 109 

 تساعد الانترنت فً الاعلان عن الخدمات 

 .البنكٌة الجدٌدة

Pearson Correlation ,545
**

 ,382
**

 ,145 ,252
**

 1 ,136 ,285
**

 ,250
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,132 ,008  ,158 ,003 ,009 

N 109 109 109 109 109 109 109 109 

 ٌستخدم البنك الانترنت لتسدٌد الفواتٌر 

 .بعدعن 

Pearson Correlation ,122 -,258
**

 -,233
*

 -,022 ,136 1 ,194
*

 ,011 

Sig. (2-tailed) ,205 ,007 ,015 ,821 ,158  ,043 ,907 

N 109 109 109 109 109 109 109 109 

 ٌمتلك البنك لمنظومة شبكة اتصالات

 .خاصة به لتلبٌة حاجات العملاء 

Pearson Correlation ,715
**

 ,224
*

 ,381
**

 -,052 ,285
**

 ,194
*

 1 ,721
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,019 ,000 ,592 ,003 ,043  ,000 

N 109 109 109 109 109 109 109 109 

 ٌستخدم البنك وسائل الكترونٌة 

 .حدٌثة لخدمة عملائه

Pearson Correlation ,739
**

 ,442
**

 ,359
**

 -,019 ,250
**

 ,011 ,721
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,842 ,009 ,907 ,000  

N 109 109 109 109 109 109 109 109 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 109 62523, 3,3165 الوسائل الالكترونٌة المستخدمة فً البنك

 109 39915, 3,5570 جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك

 

 

Correlations 

الوسائل الالكترونٌة  

 المستخدمة فً البنك

جودة الخدمة البنكٌة 

 الإلكترونٌة فً البنك

Pearson Correlation 
الالكترونٌة المستخدمة فً البنك الوسائل  1,000 ,688 

 1,000 688, جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك

Sig. (1-tailed) 
 000, . الوسائل الالكترونٌة المستخدمة فً البنك

 . 000, جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك

N 
 109 109 الوسائل الالكترونٌة المستخدمة فً البنك

 109 109 جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 
جودة الخدمة البنكٌة 

الإلكترونٌة فً البنك
b
 

. Enter 

 

a. Dependent Variable: الوسائل الالكترونٌة المستخدمة فً البنك 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,688
a
 ,473 ,468 ,45599 

 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك 

b. Dependent Variable: المستخدمة فً البنك الوسائل الالكترونٌة  
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 19,971 1 19,971 96,049 ,000
b
 

Residual 22,248 107 ,208   

Total 42,219 108    

 

a. Dependent Variable: الوسائل الالكترونٌة المستخدمة فً البنك 

b. Predictors: (Constant), جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) -,516 ,393  -1,310 

 9,800 688, 110, 1,077 جودة الخدمة البنكٌة الإلكترونٌة فً البنك

 

Coefficients
a
 

 

 
Charts 
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