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 : ملخص
 من أج  تحسةةةةةةةةان جودت الخدمات البنكية من     ،الإلكترونيمعرفة الدور الذي تلعبه وسةةةةةةةةائ  الدف     هدفت الدراسةةةةةةةةة  ل 

من فرد    70ل    وهذا من     اسةةتبيام موجه   ،303دراسةةة العانة المتكونة من مجموعة ائائن كنا البر ة الجزائري و الة الأغواط  
لع  و  ،مجموعة نتائج تم تأكادها وفق الدلائ  الإحصةةائية التي تم التو ةة  الا ا ل     قد  لصةةت الدراسةةةو   ،ائائن البنا مح  الدراسةةة

  الإلكتروني  ذا وجود تأثار لوسةةةةائ  الدف   و  ،الإلكترونينظام الدف   و  وجود ع قة قوية كان تحسةةةةان جودت الخدمات المصةةةةر ية   اأهم
  عل  مختلف أبعاد الجودت المصر ية.

 .كنا البر ة؛ تحسان جودت الخدمات البنكية ؛الإلكترونيوسائ  الدف  الكلمات المفتاحية:  
 . XNN ؛JEL :XNNتصنيف 

Abstract: This study aims to know the role played by electronic payment methods in improving the quality of 

banking services by studying the sample consisting of a group of customers of Al Baraka Bank of Algeria, 

Laghouat Agency 303, and this through a questionnaire directed to 70 customers of the bank under study. The 

study concluded with a set of results that were confirmed according to the statistical evidence that was reached, 

and the most important results that were reached are the existence of a strong relationship between improving 

the quality of banking services and the electronic payment system, as well as the existence of an impact of 

electronic payment methods on various dimensions of banking quality 

Keywords: electronic payment methods; improving the quality of banking services 

JEL Classification Codes : XNN; XNN 
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أكرا القطاع البنكي من    ويعتبر  ،ضرورت لا كد من ا في جمي  القطاعات الحديثة    التكنولوجيا   أ بح استعما 
وسائ      د ا يعملوم عل   الذي جع  مسؤولي البنوك  الأمر    ، بارت  ةإلكترونيو تكنولوجية  ش دت ثورت  الميادين التي  

التي ش دت  المجالات ة هي من أكرا الإلكترونيالدف  ولع  وسائ   ،في جمي  المعام ت البنكية لكترونية حديثة 
التقلادية أ بحت غار فعالة    وأم   ا ة   ، البنكيفي القطاع  عصرنة   ومتطلبات تعد تتماش     ولموسائ  الدف  
وهو الأمر الذي   ،في معالجة المعام ت البنكية الخا ة بالمستعملانالذي أ بح يتطلب السرعة    ،الحالي  عصرنا

دوم أم ننس  درجة   ،المتطلبات الحديثةهاته  يتماش  و الذي    قانونيالطار  الإ  وض و د،  جاالتنظيم  ال  يدعو  ل  
 .جودت  دمات تلاق بالزئائن هو  و   عنصر م م ألا م  توفار    ،العمليات الرقمية  تتوفر عليه هاته يجب أم  الأمام التي  

 الإشكالية .1.1

 كناءً عل  ما سبق تتجل   شكالية الدراسة في التساؤ  التالي:

 ؟ البنكية  في تحقيق جودة الخدمات  الحديثة دور وسائل الدفع ما هو

 فرضيات الدراسة  .2.1

   :الرئيسية التالية ةالفرضيللإجابة عل  التساؤلات المطروحة تم وض  

 تحسان جودت الخدمات المصر ية.  في  يساهم ثة ام استعما  وسائ  الدف  الحدي -
 من     الفرضية الرئيسية تتفرع الفرضيات التالية: 

الفرعية الأول : تساهم الخدمات المصر ية   - الخدمة المصر ية من الإلكتروني الفرضية          ة في تحسان جودت 
   . بعد الملموسية 

 ة في تحسان جودت الخدمة المصر ية من      الإلكتروني الفرضية الفرعية الثانية: تساهم الخدمات المصر ية     -
 بعد الاعتمادية.  

المصر ية   - الخدمات  تساهم  الثالثة:  الفرعية  المصر ية من      الإلكتروني الفرضية  الخدمة  تحسان جودت  في   ة 
 . بعد الاستجابة 

المصر ية   - الخدمات  الرابعة: تساهم  الفرعية  المصر ية من      الإلكتروني الفرضية  الخدمة   ة في تحسان جودت 
 بعد الأمان. 

 

 

 أهداف الدراسة:. 3.1
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رت  ا هذه الأ  ودور  ،ةالإلكتروني توضيح أهمية استخدام وسائ  الدف   هو    ،ل ذه الدراسة  الأساسي م ال دف  
 لفائدت عم ئ ا. ةفي تحقاق جودت الخدمات المصر ي

 منهجية الدراسة. 4.1

المتعلقة  للو و  بالموضوع  ل  الجوانب    ،الو في بعادا عن جوانب المقارنة  اعتمدت الدراسة عل  المن ج 
  بموضوع بحصر  شكالية الدراسة    ، وذلاتحقاق جودت الخدمات لفائدت الزئائنفي    الإلكترونيدور وسائ  الدف     كراابإ

أج   لنستخلص    ،البحث  من  علا ا  المتحص   النتائج  الأ ار  ت  ،تعميما افي  المن ج  م ما   الو في   استخدام 
الدراسةو  من  النظري  الجانب  في  المن ج  بالإضافة  ل   ،التحلالي  الجانب   الاستقرائي  الاعتماد عل   دراسة  في 

 . لجم  المعلومات وتحلال ا  SPSS19البرنامج الإحصائيو  الاستبيامالتطبيقي من     

 الإطار النظري للدراسة .2
ز والتفوق في في الخدمة المصر ية تعتبر من أهم الاستراتيجيات المنت جة للتما   توفارهاي يتم الت م الجودت 

للخدمات المقدمة من قب  المصارف فإم  دارت المصرف تكوم    البالغةتقديم الخدمات المصر ية، ونظرا للأهمية  
الغارو كتحسان ج  دوما  مطالبة تجاه  التزامات ا  يتوافق م   بما  قادرت عل    ،دت  دمات ا  تكوم  توقعات   لكي  تلبية 
لتحسان المزايا التنافسية    مبتكرت  بالإدارت نحو البحث عن وسائ    تدف  ما أم ايادت المنافسة كان المصارف    العما ،

جودت الخدمات عنصر  بعض المفاهيم الخا ة لك  من  لل ا. لذلا سنسع  من     هذا المحور  ل  التطرق  
 . الإلكترونيالمصر ية ووسائ  الدف  

 جودة الخدمة المصرفية  .1.2
تلعب جودت الخدمة دورًا حاويًا في تصميم وتسويق الخدمات، حاث تكتسب أهمية  بارت لك  من مقدمي  

بجودت الخدمات المصر ية  ون ا واحدت من    عل  ضرورت الاهتمامتؤ د التوج ات الحديثة  فالخدمات والمستفادين. 
 أهم الوسائ  لتحقاق المازت التنافسية. 

المزيد من    وتسمح باستقطاب   ائائن البنا أو ياء له،  جع ل   شريام حاوي يغذي البناهذه الجودت تعم   
تحقاق المازت  ذا  و   ،يعزا قدرته عل  البقاء والنمو والاستمرار  الذي  هو الأمرو   ،الرئحية  تد ااي  يوئالتالالعم ء  
 .المقدمة تحقاق مستويات عالية من الجودت في تلا الخدمات ك يتم   له هذاو  ،التنافسية

 : لخدمة المصرفيةجودة ا مفهوم .1.1.2

 .جودتالجودت الخدمة المصر ية نتعرف أولًا عل   التطرق لمف ومقب  
درجة التطاكق كان توقعات العما  وتصوراته، و لما اقترئت من توقعات العما  "  :حاث تعرف عل  أن ا

 (Boukrika & Zabat, 2022, p. 843)  ."كلما ارتفعت جودت الخدمة
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أن ا عل   الخدمة  جودت  أيضا  فا ا  "  :وتعرف  يساوي  التي  التقايم  عملية  عن  الناشئة  المتصورت  القرارات 
 (Gonu, Agyei, Richard, & Asar, 2023, p. 04) ."المست لكوم تصورات م بما يعتقدوم أن م تلقوه

،  لمدى مستوى الجودت المقدمة م  توقعات العما قياس  "  :أما جودت الخدمة المصر ية فتعرف عل  أن ا
العما  توقعات  م   متوافقة  الخدمة  تكوم  أم  الن ائية  المحصلة  في  يعني  ذات جودت  )كوعبادت،   ."فتقديم  دمة 

 ( 84،  فحة ص  2024
أن ا عبارت عن  كما تعرف تحقاق مناف  محددت مجموعة من الأ"  :عل   التي ت دف  ل   عما  والأنشطة 

)البشاري، اكو حاجب،   ."ك للعما  في البنا سواء  انت هذه المناف  مادية أم معنوية، سواء بمقاك  أو دوم مقا
 ( 90،  فحة  2024س ا ، و الس الي،  

 دمة المصرفية:خأبعاد جودة ال .2.1.2

 : Gronroos (1992)حسب المصرفيةأبعاد جودة الخدمة أولًا: 

 :فيتتمث   المصر يةفإم أبعاد جودت الخدمة  Gronroos حسب 

   )الفنية(:الجودة التقنية  -
عرض الخدمة(، وهي تشار  ل  الجوانب الكمية للخدمة،    )مضموم للمستفاد  رض  ع    دم أوق  تتعلق بك  ما  

 النوع من الجودت من الس   قياسه وتقايمه.  هذا و  بمعن  الجوانب التي بشك   مي،

 الوظيفية: الجودة  -
هذه الحالة في  ف،  تمث  الطريقة التي يتلق  ك ا الزئوم الخدمة، وهي أكثر ذاتية وأكثر  عوئة في القياس 

 . شروط الزئوم تد   ضمن الاهتمامات الكبرى للمنظمة من أج  تلبية رغباته وتحقاق ولائه، وهذا يعتبر أمرا معقدا 

 الصورة الذهنية للمؤسسة )البنك(:  -
ويتعلق الأمر هنا بصورت البنا المدر ة من قب  الزئوم، وهي تمث  مجموع التصورات الذهنية الشخصية  
والذاتية والمدر ة من     العنا ر المادية والمعنوية، هذه الصورت المدر ة مختلفة عن الصورت التي يكون ا البنا  

ت  والتي  الأ ار،  هذا  عن  الزئائن  انطباعات  تعكس  ف ي  نفسه،  الفنية عن  للجوانب  تقايم م  عل   كدورها  توقف 
 .والوظيفية للخدمة

 

 

 Dabholkar (1996) حسببعاد جودة الخدمة المصرفية أثانياً: 
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 ما هو موضح في    ، كتقديم تقسيم جديد لأبعاد جودت الخدمة المصر ية   Dabholkarقام   1996في سنة  
 : الشك  الموالي

 . Dabholkarجودة الخدمة المصرفية حسب  بعادأ (:01) :رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (Ployakov & Mirza, 2015, p. 69)من اعداد الباحثان بالاعتماد عل : المصدر: 
 

  مسة أبعاد وهي:   Dabholkarفلجودت الخدمة المصر ية حسب  :(01) :كما هو موضح في الشك  رقم

 لي.وتخطيطه الدا  ،المظ ر العام للبنا المادية:الجوانب  -

 ت.بالأشياء الصحيحة الخالية من الأ طاء من أو  مر  ويقوم ،البنا يفي كوعوده :الاعتمادية -

 .ويمنحون م الثقة الكا ية ،يساعدوم الزئائن موظفو البنا الشخصي:التفاعل  -

 ة. والرد عل  الشكاوى المقدم ،موظفو البنا قادروم عل  التعام  م  مشاك  الزئائن الزبائن:مشاكل  حل -

البنا يبني سياساته عل  تحسان جودت الخدمات المقدمة، ساعات العم  الم ئمة للزئائن، توفار    :السياسات -
 لسيارات الزئائن. موقف

 .Parasuraman et al  (1996)أبعاد جودة الخدمة المصرفية حسب اً:ثالث
ا و عاد   ،1985لجودت الخدمة المصر ية سنة    بعاد أ  10كتحديد    .Parasuraman et alبعد أم قام    من  

 . (01) :فقط  ما هو موضح في الجدو  رقم 05بعاد  ل  كتطوير نموذج يختصر تلا الأ   1996في سنة  وقاموا

 

 .Parasuraman et al (1996)حسب أبعاد جودة الخدمة المصرفية متغيرات :  (01) :رقمالجدول 

 جودة الخدمة المصرفية 

 

 السياسات 
 

 الجوانب المادية
 المظ ر والتصميم -
 الس ولة والراحة  -

 الاعتمادية 
 الوفاء بالوعود  -
 لو العمليات  -

 من الأ طاء

 التفاعل الشخصي
مقدم الخدمة م ذب،  -

يساعد الزئائن، ويشعر 
 الزئائن بالثقة في البنا

 
 حل مشاكل 

 العملاء
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 التعريف البعد

 القدرت عل  أداء الخدمة الموعودت بشك  يعتمد عليه وئدقة. الاعتمادية 

 تجعل م يثقوم في البنا والموظفان معرفة ومجاملة الموظفان للزئائن  الأمان

 ظ ور المرافق المادية ووسائ  الاتصا  والافراد والمعدات  الملموسية 

 الاهتمام الفردي للزئائن، توفار الرعاية  التعاطف

 الرغبة في مساعدت الزئائن والسرعة في تقديم الخدمة ل م  الاستجابة 

 (Kulašin & Fortuny-Santos, 2005, p. 135)ن بالاعتماد عل  عداد الباحثا   من المصدر: 

طلبت من المست لكان تقايم الخدمة  ت  مقسمة  ل  مجموعات،  سؤا   100بكتابة حوالي    النموذج هذا  تم تطوير  
بعد ذلا   لاتم  عل  سمات محددت ي عتقد أن ا تعكس    من الأبعاد العشرت  ، ووضعت من حاث التوقعات والأداء

 التي كدت جميع ا تقيس نفس البعد الأساسي، مث  الموثوقية.  تحلا  البيانات كتجمي  مجموعات من الأسئلة
حاث يوفر وسالة لتحديد أي الأسئلة تقيس البعد الأو ، وأي الأسئلة تقيس    ، ام تحلا  العوام  أدات رئيسيةو 

الثاني وهكذا،   البيانات   التي  الأسئلة  ماهي ل     بالإضافةالبعد  في  الأبعاد  الأبعاد وعدد  كان  تماز  تم   وقد   ،لا 
منقح لعانة ثانية، وتم ا تبار    نموذج إدارت  ب   اليقومو   التخلص من الأسئلة التي لم تكن مرتبطة كوضوح كبعد معان 

، الاستجابة، الاعتماديةسؤالًا )عنصرًا( يقيس  مسة أبعاد أساسية هي    22من    نموذجاً الأسئلة و انت النتيجة  
 ة، سواء من حاث التوقعات أو الأداء.يوالملموس الأمامالتعاطف، 

. (Kulašin & Fortuny-Santos, 2005, p. 35) 

 الإلكتروني وسائل الدفع  .2.2

 :الإلكترونيتعريف وسائل الدفع  .1.2.2
الذي يقصد به "تباد    الإلكتروني وجب أم نتعرف عل  الدف     ،الإلكترونيقب  التعرف عل  وسائ  الدف   

حاث يتم  يه تحوي  قيمة الدف  من   ،الإلكترونية وقنوات الاتصا   الإلكترونيالأدوات    باستخدامالأموا  الذي يتم  
أحد الأنشطة الم مة في الخدمات المصر ية المالية نظرا "يعد    الإلكترونيالداف   ل  المستفاد، حاث أم الدف   

 (Alkhaffaf, et al., 2023, p. 882) ." لارتباطه بالمعام ت المالية

 

 ر من ا ما يلي:  نذ  هناك تعاريف متعددت الإلكترونيوسائ  الدف   يخص  يما و 
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، 2021)مالي،    "الأدات التي يمكن من   ل ا  جراء عملية دف ".  :عل  أن ا  الإلكترونيالدف     وسائ تعرف  
 ( 121 فحة ص  

أن ا تعرف عل   التي من  "مجموعة    :كما  الأموا   تتم  ل ا  الوسائ   كتحوي   الدف   ومعالجت ا   عمليات 
لكترونياً، لتسديد الدين، وئالتالي لا يتطلب الرجوع  ل  التعاقد المباشر كان المدين والدائن، ويتم هذا من      

، 2017)رئيعة و كلطرش،    . "ة المصدرت من قب  المصارف والمؤسسات الائتمانيةالإلكترونيمجموعة من الأدوات  
 ( 03 فحة  

  05- 18من قانوم    06في المادت    الإلكتروني لص في تعريفه لوسائ  الدف     فقد أما المشرع الجزائري  
"ك  وسالة   :عل  أن ا  ،ةالإلكترونيبالتجارت  تعلق  الم  ،2018مايو    10الموافق    1439شعبام عام    24في    المؤرخ

منظومة   تمكن  احب ا من القيام بالدف  عن قرب أو عن بعد عبر  ،دف  مر ص ك ا طبقا للتشري  المعمو  به
 (2018، 05-18)قانوم  لكترونية". 

 الإلكتروني خصائص وسائل الدفع  .2.2.2
العديد من   ك ا    الخصائص هناك  تتماز  الإلكتروني  وسائ   التي  يلي:الدف   ما  ،  2024)شواحري،    من ا 

 ( 167 فحة  

   بالطبيعة الدولية: الإلكتروني أولًا: يتسم الدفع 

حاث يتم استخدام ا لتسوية الحساب في المعام ت التي تتم عبر   ،أي أن ا وسالة مقبولة من جمي  الدو 
 فضاء  لكتروني كان المستخدمان في    أنحاء العالم. 

 ة: الإلكتروني ثانياً: يتم الدفع من خلال استخدام النقود 

 . تي ت يمن عل   دارت عملية التباد ك ا ذاكرت رقمية أو الذاكرت الرئيسية ال بطاقةوهي قيمة نقدية تتضمن ا  

 : ة عن بعدالإلكترونييستخدم هذا الأسلوب لتسوية المعاملات ثالثاً: 
الدف  عبر شبكة الانترنات،   المكام، ويتم  كان أطراف متباعدين في  العقد  يتم  كرام  أي من      حاث 

 يتم  عطاء أمر الدف  وفقا  ، حاث بفض  وسائ  الاتصا  ال سلكية ،ةالإلكتروني المعلومات  كتباد وذلا المسافات 
 . لكترونية تسمح بالاتصا  المباشر كان طرفي العقد  لمعطيات 

 يلزم تواجد نظام مصرفي معد لإتمام ذلك:رابعاً: 
وتوفار الثقة  يما    ،الأطراف لتس ا  تعام   ،توافر أج زت تتول   دارت هذه العمليات التي تتم عن بعد   أي

 .كان م

 الإلكتروني أنواع وسائل الدفع  .3.2.2
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  ة، و يما يلي الإلكترونيم  متطلبات التجارت  تت ءم وهي ،شكا الأالعديد من  الإلكترونيتتخذ وسائ  الدف  
 بعض من ا: 

 بطاقات الائتمانأولًا: 

تعرف أيضًا كبطاقة الدف  و أهم أدات نقدية تس م في تطوير الوظيفة النقدية في الجزائر.    الائتمامتعد بطاقة  
البطاقات   أو  الدف     الدائنةالب ستيكية  وسائ   من  جديدت  أنواع  ظ ور  في  سببًا  وقد  انت  الوفاء،  بطاقات  أو 

ي قدمه مصدره   ،  ةالإلكترونيمث  البطاقة الذ ية، والنقود الرقمية، ومحافظ النقود    الإلكتروني بالتالي هي مستند 
بالرجوع  ل  مصدر   أنه  أي  ، لشخص معان، مما يمكنه من شراء السل  والخدمات  البائ   يقوم  في هذه الحالة 

 بالإضافة  ل  ذلا يمكن استخدام بطاقة الائتمام لسحب النقود من البنوك.  ،المستند لاستيفاء الثمن

هي مستند ي عط  كناءً عل  عقد كان الطرفان، ويمكن لحام  البطاقة شراء السل  والخدمات من التجار  و 
ئعض هذه البطاقات تسمح و   ،البطاقة دوم الحاجة لدف  الثمن فورًا،  ذ يلتزم المصدر بالدف   هذهالذين يقبلوم  

 .بسحب النقود من البنوك أيضًا
تصن  البطاقة من مواد ك ستيكية أو ورقية  عبة العبث، وتصدر عن البنوك والمؤسسات المالية أو شر ات 

سداد قيمة من  تقديم ا للتاجر  عند  حام  البطاقة  مكن  ت  ف ي  ،اسم العما  ورقم حسابه  علا االاستثمار، وي ذ ر  
التي تستوفي المبلغ لاحقًا من حام  و   ،يقوم التاجر كتحصا  المبلغ من الج ة المصدرتحاث    ،أو  دمته  مشترياته
 البطاقة. 

با تصار، بطاقة الدف  هي    بطاقة ت صدرها البنوك وال ائات المالية المصرح ل ا قانونًا، وتسمح لحامل ا  
 ( 11- 10، الصفحات  2022)كوعكة،   .بسحب أو تحوي  الأموا 

 ة: الإلكترونيالنقود ثانياً: 

 وتتمث  في: 

الذكية - تم  البطاقة  ولتلبية    :  والأمام،  بالسرية  المتعلقة  المشك ت  بعض  عل   للتغلب  الذ ية  البطاقة  اكتكار 
 .احتياجات التطور التكنولوجي

ة التي تمث  قيمًا محددت، وتصدرها البنوك  الإلكتروني: تشار النقود الرقمية  ل  سلسلة من الأرقام  النقود الرقمية -
نبضات    ،التقلادية في  ورت  النقود  هذه  عل   المستخدموم  يحص   للمودعان.  الافتراضية  البنوك  أو 

أو عل  الحاسب الشخصي، لاستخدام ا في تسوية معام ت م التي    ،ك رومغناطيسية محملة عل  بطاقة ذ ية
 .تتم عبر هذه الوسائ 

 

 الجانب التطبيقي 
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ا تيار  ل     واللجوء  ،303  الأغواط  و الةيتكوم مجتم  الدراسة مح  التحلا  من ائائن كنا البر ة الجزائري  
 الأ رى المتواجدت دا   المنطقة هو راج  ال :  البنوك دوم غاره منالبنا هذا 

  واحتياجات من     تقديم هذا الأ ار لخدمات مصر ية تتماش     وذلا  ،الرضا لزئائنه  توفار  عل  حرص البنا   -
 .والمصداقية ا ة  يما يتعلق بجانب السرعة  ،الزئائن

 يقوم ك ا البنا من أج  مواكبة العمليات البنكية المصر ية الحديثة.  التي والتحديثات الإجراءات  -

 الو الة والخا ة بموضوع دراستنا.  مستوى  عل توفر المعلومات  -

 بعاد الأ  وهذه  ،الموجودتأرئعة متغارات من الخمسة  التي قمنا ك ا عل   نتائج الدراسة   ل     ومن أج  الو و  
  لكي تسمح   ،ائائن البنا  عل واعت  استبيام    70قمنا كتواي   ف  .الأمامو   الاستجابة  الملموسية، الاعتمادية، :  هي

م  تدارك جمي  العقبات المتعلقة بفترت الدراسة من تماط  في الإجابة   ،لنا بالحصو  عل  نسبة تمثا  مقبولة نسبيا
 جابة قاكلة للدراسة   41عانة مكونة من   ل     لنص  في الأ ار  ، رالرفض من الطرف الآ ل     ،من طرف البعض 

 والتحلا . 

قمنا بالاعتماد    ،كنا مح  الدراسة  الأغواطالاستبيام المواعة عل  ائائن كنا البر ة    استمارات بعد تجمي   
 ومن   ،نظرا لدلالته الإحصائية(SPSS)الاحصائي  عل  مجموعة طرق  حصائية معتمدين في ذلا عل  البرنامج  

نتائج   الحصو  عل   الدراسة  ةقاكلأج   كتقسيم محاور  قمنا  ل ل     للتحلا   استخ ص نمحاور فرعية  تمكن من 
  النتائج.
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 نموذج الدراسة:  .1

 نموذج دراسة(: 02الشكل رقم: )

 
  

  
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 متغيرات تابعة   متغير مستقل

وسائل 
 الدفع

 الإلكتروني

 الملموسية
 الاعتمادية
 الاستجابة
 الأمان

 المتغيرات الشخصية:
 الجنس-
 المؤهل العلمي-
 المهنة-
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 مجتمع وعينة الدراسة  .2
 (: توزيع أفراد العينة02) رقم: الجدول

 SPSSمن اعداد الباحثان بالاعتماد عل  مخرجات كرنامج  المصدر:

 إختبار ثبات وصدق استبيان الدراسة  
 يوضح معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة(: 03) رقم: الجدول

 ثبات المحاور عدد العبارات  المحاور
 0,843 11 الإلكتروني وسائ  الدف  

 0,989 05 الملموسية
 0,885 05 الاعتمادية 
 0,718 05 الاستجابة 

 0,961 06 الأمام 
 0,877 33 للاستبيانالثبات العام  

 SPSSمن اعداد الباحثان بالاعتماد عل  مخرجات كرنامج  المصدر:

 %النسبة  التكرار المتغير 

 الجنس
 73,2 30 ذ ر
 26,8 11 أنث  

 41 100% 

 المؤهل العلمي 
 4,9 2 سنة  30أق  من 

 82,9 34 سنة  50 -30من 
 12,2 5 سنة  50أكثر من  

 41 100% 

 المهنة 

 29,3 12 موظف
 29,3 12 مقاو 

 34,1 14 أعما  حرت 
 7,3 3 أ رى 

 %100 41 المجموع
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 الفرضيات: اختبار .3

 :الفرضية الأولى اختبار
 %0,05عل  بعد الملموسية عند مستوى معنوية    الإلكترونييوجد أثر لوسائ  الدف  

 (: اختبار الفرضية الأولى04) :الجدول رقم

 
 الإلكتروني المتغير المستقل: وسائل الدفع 

معامل   ( 2Rمعامل التحديد ) ( Rمعامل الارتباط )
مستوى   (Fقيمة ) الانحدار 

 Sigالدلالة 
المتغير التابع:  
 بعد الملموسية 

0,877 0,828 0,664 10,917 0,002 

 SPSSمن اعداد الباحثان بالاعتماد عل  مخرجات كرنامج  المصدر:

H0   الملموسية.ة في تحسان جودت الخدمة المصر ية من     بعد الإلكتروني : لا تساهم وسائ  الدف 

H1   ة في تحسان جودت الخدمة المصر ية من     بعد الملموسية.الإلكترونيالدف  : تساهم وسائ 

 : يتبان لنا  الجدو  أع ه المبانة في  الدراسة الإحصائية وئالاعتماد عل  مخرجات 

بعد الملموسية  ام  لالتاب     والمتغار  ،ةالإلكترونيوسائ  الدف   و   ،كان البعد المستق   (R)الارتباط الثنائي  قيمة  أم   -
 يعتبر ارتباط قوي. والذي %87.70أي كنسبة  0.877

يعود    الإلكترونير في وسائ  الدف   من التغا    %82.80أي أم    0.828كلغ قيمة    R)2(أم قيمة معام  التحديد   -
 ر في بعد الملموسية.سببه  ل  التغا  

وئالتالي نرفض   0.05وهو أق  من مستوى المعنوية    0.002لغ قيمة  ك   (SIG)ةن حظ أم مستوى الدلال
 الإلكترونيدلالة  حصائية كان وسائ  الدف     وهو ما يفسر وجود ع قة ذات   H1ونقب  الفرضية     H0الفرضية

 وئعد الملموسية.
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 الفرضية الثانية  اختبار
 %0,05عل  بعد الاعتمادية عند مستوى معنوية    الإلكترونييوجد أثر لوسائ  الدف  

 (: اختبار الفرضية الثانية 05) :الجدول رقم

 
 الإلكتروني المتغير المستقل: وسائل الدفع 

معامل   ( 2Rمعامل التحديد ) ( Rمعامل الارتباط )
مستوى   (Fقيمة ) الانحدار 

 Sigالدلالة 
المتغير التابع:  
 بعد الاعتمادية 

0,518 0,338 0,508 18,853 0,000 

  SPSSمن اعداد الباحثان بالاعتماد عل  مخرجات كرنامج  المصدر:

H0   ة في تحسان جودت الخدمة المصر ية من     بعد الاعتمادية. الإلكتروني : لا تساهم وسائ  الدف 

H1   ة في تحسان جودت الخدمة المصر ية من     بعد الاعتمادية. الإلكتروني: تساهم وسائ  الدف 

 عل  مخرجات الدراسة الإحصائية المبانة في الجدو  أع ه يتبان لنا : و بالاعتماد 
الاعتمادية  بعد  لوالمتغار التاب     ،ةالإلكترونيوسائ  الدف   و   ،كان البعد المستق   (R)أم قيمة الارتباط الثنائي   -

 والذي يعتبر ارتباط متوسط. %51.80أي كنسبة  0.518كام  

يعود    الإلكترونير في وسائ  الدف   من التغا    %33.80أي أم    0.338كلغ قيمة    R)2(أم قيمة معام  التحديد   -
 ر في بعد الاعتمادية. سببه  ل  التغا  

وئالتالي نرفض   0.05وهو أق  من مستوى المعنوية    0.000لغ قيمة  ( كSIGن حظ أم مستوى الدلالة ) 
 الإلكترونيع قة ذات دلالة  حصائية كان وسائ  الدف     وهو ما يفسر وجود   H1ونقب  الفرضية     H0الفرضية

 وئعد الاعتمادية. 
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 الفرضية الثالثة  اختبار
 %0,05عل  بعد الاستجابة عند مستوى معنوية    الإلكترونييوجد أثر لوسائ  الدف  

 (: اختبار الفرضية الثالثة 06) :الجدول رقم

 
 الإلكتروني المتغير المستقل: وسائل الدفع 

معامل   ( 2Rمعامل التحديد ) ( Rمعامل الارتباط )
مستوى   (Fقيمة ) الانحدار 

 Sigالدلالة 
المتغير التابع:  
 بعد الاستجابة 

0.780 0,625 0,350 78.818 0,001 

  SPSSمن اعداد الباحثان بالاعتماد عل  مخرجات كرنامج  المصدر:

H0   ة في تحسان جودت الخدمة المصر ية من     بعد الاستجابة. الإلكتروني : لا تساهم وسائ  الدف 

H1   ة في تحسان جودت الخدمة المصر ية من     بعد الاستجابة. الإلكتروني: تساهم وسائ  الدف 

 الدراسة الإحصائية المبانة في الجدو  أع ه يتبان لنا : وئالاعتماد عل  مخرجات 

الاستجابة  ام  بعد  لوالمتغار التاب     ،وسائ  الدف  الإلكترونيةو   ، المستق كان البعد    (R)أم قيمة الارتباط الثنائي   -
 والذي يعتبر ارتباط قوي.  %78.00أي كنسبة   0.78

يعود    الإلكترونير في وسائ  الدف   من التغا    %62.50أي أم    0.625كلغ قيمة    R)2(أم قيمة معام  التحديد   -
 ر في بعد الاستجابة. سببه  ل  التغا  

وئالتالي نرفض   0.05وهو أق  من مستوى المعنوية    0.001كلغ قيمة (  SIGن حظ أم مستوى الدلالة ) 
 الإلكترونيدلالة  حصائية كان وسائ  الدف     وهو ما يفسر وجود ع قة ذات   H1ونقب  الفرضية     H0الفرضية

 وئعد الاستجابة. 
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 إختبار الفرضية الرابعة 
 %0,05عل  بعد الامام عند مستوى معنوية    الإلكترونييوجد أثر لوسائ  الدف  

 (: اختبار الفرضية الرابعة 07) :الجدول رقم

 
 الإلكتروني المتغير المستقل: وسائل الدفع 

معامل   ( 2Rمعامل التحديد ) ( Rمعامل الارتباط )
مستوى   (Fقيمة ) الانحدار 

 Sigالدلالة 
المتغير التابع:  

 بعد الأمان
0,537 0,377 0,384 73,736 0,003 

  SPSSمن اعداد الباحثان بالاعتماد عل  مخرجات كرنامج  المصدر:

H0   مامالأة في تحسان جودت الخدمة المصر ية من     بعد الإلكتروني : لا تساهم وسائ  الدف . 

H1   مام. الخدمة المصر ية من     بعد الأ  ة في تحسان جودتالإلكتروني: تساهم وسائ  الدف 

 عل  مخرجات الدراسة الإحصائية المبانة في الجدو  أع ه يتبان لنا:  وئالاعتماد 
مام  ام  الأبعد  لوالمتغار التاب     ،وسائ  الدف  الإلكترونيةو   ،المستق كان البعد    (R)أم قيمة الارتباط الثنائي   -

 والذي يعتبر ارتباط متوسط. %53.70أي كنسبة  0.537

يعود    الإلكترونير في وسائ  الدف   من التغا    %37.70أي أم    0.377كلغ قيمة    R)2(أم قيمة معام  التحديد   -
 . مامالأر في بعد سببه  ل  التغا  

وئالتالي نرفض   0.05وهو أق  من مستوى المعنوية    0.003  كلغ قيمة(  SIGن حظ أم مستوى الدلالة ) 
 الإلكترونيوهو ما يفسر وجود ع قة ذات دلالة  حصائية كان وسائ  الدف     H1ونقب  الفرضية     H0الفرضية

 . مامالأوئعد 
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   خاتمة .4
وفي ظ  ارتباط   ،وفي ظ  رقمنة الحيات الاومية للمجتم  ،الذي أ بحنا نعيشه  التكنولوجيفي ظ  التطور 

وعل  رأس ا   ،دراج الخدمات الإلكترونية  ار من الضروري    ،المواطن الوثاق في تعام ته الاومية بالمصارف
 بمواكبة للزئائن    يسمحالأمر الذي    ،وسائ  الدف  الحديثة  أدات من الأدوات الأساسية في الحيات الاومية للزئائن

 .من     الخدمات المقدمة من هاته المؤسسات المصر ية ،تطلعات م

وهذا   ،دراج العديد من الخدمات المصر ية الإلكترونية التوجه الرقمي من       ل     عمدت البنوك الجزائرية 
وقد است دفت    ،المصرفي  المجا متماشية في ذلا م  التطور التكنولوجي في  ،  الزئائن  متطلبات   تلبيةمن أج   

رت بجودت اوع قة هذه الأ    ، وسائ  الدف نقطة تطور  التر از عل   من        ،دراستنا كنا البر ة و الة الأغواط
 النتائج التالية:  ل   وقد سمحت الدراسة المادانية الو و  ،الخدمات المقدمة للزئائن

المصر ية    من     تنوي  منتجاته  ، وذلا يحاو  البنا مواكبة التطور التكنولوجي الحا   في المجا  المصرفي ▪
 . الحديثة

 ، عل  جمي  متعاملي البنا بمختلف فئاته: حسابات  ا ة  CIB تعميم استعما  بطاقة الدف   البنايحاو    ▪
 .... حسابات م نية ،حسابات تجارية

وهو في  دمة ائائن عم ء و الة    ،في جمي  فروع ا DAB يحاو  البنا تعميم استعما  المواعات المالية ▪
 .الأغواط

 .بعدما أثبتت نجاعت ا من طرف الزئائن اواسع وهي تش د  قبالا ،الدف  بالعملة الصعبة بطاقةأطلق البنا  ▪
هو يعتبر من كان  و   ،ة من     موق  البنا الذي يش د تحديث دوري الإلكتروني دماته    بعرض يقوم البنا   ▪

  وسائ  الاتصا  كان الزئوم والبنا.

 

 :توصيات الدراسة .5
لذلا ننصح بالبحث عل  موق  استراتيجي    ،ضاق المساحة  بسبب أ بح غار مناسب    للبناالموق  الجغرافي   ▪

 .يكوم أكثر راحة لزئائن البنا 

لأن ا أولا اللغة الوطنية والرسمية، بالإضافة  ل    الخاص بالبنا،  نو ي بإد ا  اللغة العرئية لموق  الانترنت  ▪
 .م الكثار من الزئائن لا يتقنوم اللغة الفرنسية التي تعتبر اللغة الوحادت المفعلة في الموق أ
وأم  ا ة    ،ةالإلكتروني    تعامل م م  الخدمات    ا كثر أمانأ   مجعلو   لزيادت وعي ائائن ايام تحسيسية  أعقد   ▪

  . امع   متعاملأثناء في الخدمات الإلكترونية وم  ثارا ق، لا يثلو الة مح  الدراسةا ائائن
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 المراجع:  ةقائم  .6
(. أهمية وسائ  الدف  الحديثة في تحسان جودت الخدمات البنكية )م  الإشارت  ل   2021,  05  10سمية أحمد مالي. ) (1
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الريادت لاقتصاديات    .) البلادت  يعيش  )بأولاد  الجزائرية  التجارية  البنوك  لعانة من ائائن  تحلالية  دراسة  الزئوم  منظور 
 . (01)10الاعما ، 

دراسة مادانية  - (. واق  وسائ  الدف  التقلادية والالكترونية في ولاية عان الدفل   2024,  01  18 ورية شواحري. ) (3
 . ( 02)العدد: 09. مجلة  دارت الأعما  والدراسات الاقتصادية، المجلد: - لعانة من البنوك

(. تقايم ابعاد جودت الخدمة البنكية وأثرها عل  رضا الزئائن  2018,  06  10عبد الكريم حساني، و جبار كو ثار. ) (4
 . (، الصفحات 01)العدد 05بأم البواقي. مجلة البحوث الاقتصادية والمالية، المجلد   BADRدراسة حالة و الة 

(. مد   عام حو  وسائ  الدف  الالكتروني. الملتق  الوطني الثامن حو :  2017فاطمة رئيعة، و مشتر كلطرش. ) (5
 آليات تفعا  وسائ  الدف  الحديثة في النظام المالي والمصرفي الداائري، الجزائر. 

)05-18قانوم   (6 العدد  2018,  05  10.  الرسمية  الجريدت  الجزائر:  الالكترونية.  بالتجارت  يتعلق  كتاريخ    28(. 
16/05/2018 . 

(. النظام القانوني لوسائ  الدف  الالكترونية في الجزائر. مجلة الاستاذ الباحث للدراسات  2022,  06  10كاملة كوعكة. ) (7
 . (، الصفحات  01)العدد: 07القانونية والسياسية، المجلد: 

(. أثر نظم المعلومات  2024هند حمدام البشاري، حاجب وجيه اكو حاجب، نزار محمد س ا ، و أسامة سعاد الس الي. )  (8
المصر ية في تحسان جودت الخدمات المصر ية، في كنا اليمن الدولي بأمانة  نعاء. مجلة جامعة الرااي للعلوم الادارية  
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