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 31/12/2024تاريخ النشر:  31/10/2024 :قبول النشرتاريخ  17/08/2024 ستلام:لاتاريخ ا
ىدفت الدراسة إلى تقييم مدى رضا عملاء بنك التنمية المحمية في ولاية قسنطينة عن جودة :الممخص

استخدام الصيرفة  تحد منالتي  المعيقاتالخدمات المصرفية الإلكترونية، بالإضافة إلى التعرف عمى 
 210الإلكترونية. استندت الدراسة إلى المنيج الوصفي التحميمي، حيث تم توزيع استبيان عمى عينة مكونة من 

توصمت إلى وجود درجة ممحوظة من الرضا بين العملاء حول الخدمات المصرفية الإلكترونية، مع و عميل. 
م ىذه التقنيات. ومع ذلك، تم تحديد بعض التحديات توازن في التوزيع بين الجنسين وميل الشباب لاستخدا

 التقنية والأمنية والقصور في البنية التحتية التكنولوجية التي تؤثر عمى تجربة العملاء.

 الصيرفة الإلكترونية، الخدمات المصرفية، بنك التنمية المحمية، رضا العملاء.مفتاحية: الكممات ال
 .JEL :G21 ،O33تصنيف 

Abstract:The study aimed to assess customer satisfaction with the Local 

Development Bank in Constantine's electronic banking services and identify 

obstacles to their use. Using a descriptive-analytical approach, a questionnaire was 

distributed to 210 customers.The findings revealed significant satisfaction with 

electronic banking, with balanced gender distribution and a preference among 

young people. However, technical and security challenges and technological 

infrastructure deficiencies were identified, affecting the customer experience. 

Keywords: Electronic Banking, Banking Services, Local Development Bank, 

Customer Satisfaction. 

Jel Classification Codes:G21, O33. 
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 . مقدمة: 1
الخدمات المالية، أصبحت الصيرفة في ظل الثورة الرقمية التي تشيدىا أنظمة 

الإلكترونية من أبرز التطورات التي أعادت تشكيل كيفية تقديم الخدمات المصرفية، وذلك 
بالاعتماد عمى ما أنتجتو التكنولوجيا وثورة المعمومات من وسائل حديثة متطورة، والتي 

 أدت إلى استبدال بعض الخدمات التقميدية بأخرى إلكترونية.
في السنوات الأخيرة، شيدنا تطورا ممحوظا في مجال الصيرفة الإلكترونية، حيث 
أصبحت الخدمات المصرفية عبر الإنترنت والتطبيقات المصرفية الذكية جزءا لا يتجزأ من 

مما أدى إلى ظيور كيانات مصرفية جديدة تعتمد بشكل حياة الأفراد وأعماليم اليومية، 
ديثة، مثل المصارف الإلكترونية التي تعمل في بيئة رقمية رئيسي عمى التكنولوجيا الح

بالكامل. يُعزى ىذا التطور إلى قدرة الصيرفة الإلكترونية عمى تقميل التكاليف التشغيمية 
 وتعزيز الكفاءة، مما يجعميا خيارا جذابا لمبنوك والعملاء عمى حد سواء.

المصرفية العمومية الرائدة،  يشيد بنك التنمية المحمية في الجزائر، كأحد المؤسسات
تحولا ممحوظا في تقديم خدماتو عبر القنوات الرقمية. وتأتي ولاية قسنطينة كإحدى كبرى 
الولايات الجزائرية، حيث ينعكس فييا بوضوح تأثير الصيرفة الإلكترونية عمى مختمف 

في ىذا البنك  الفئات الاقتصادية والاجتماعية. لذا، فإن تحميل واقع الصيرفة الإلكترونية
من وجية نظر العملاء، يمثل خطوة ىامة لفيم مدى فعالية ىذه الخدمات، ومدى تحقيقيا 

 للأىداف المرجوة منيا.
وعميو بالرغم من التقدم التقني والابتكارات التي تقدميا الصيرفة الإلكترونية، تظل 

التحديات ىناك تساؤلات حول مدى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة، وكذلك حول 
 والمشاكل التي يواجيونيا. ومن ثم يتجمى السؤال الرئيسي في:

ما مدى فعالية الصيرفة الإلكترونية لبنك التنمية المحمية في تمبية احتياجات العملاء في 
 ولاية قسنطينة؟ وما هي المعيقات التي تؤثر عمى تجربتهم؟

 :فرضيات الدراسة 
تقققققي تيقققققدف إلقققققى تحميقققققل واققققققع الصقققققيرفة تنطمقققققس دراسقققققتنا مقققققن الفرضقققققيات التاليقققققة ال

 الإلكترونية في بنك التنمية المحمية من وجية نظر العملاء في ولاية قسنطينة:
ىناك درجة رضا ممحوظة بين عمقلاء بنقك التنميقة المحميقة فقي ولايقة  الفرضية الأولى: -

 قسنطينة عن خدمات الصيرفة الإلكترونية المقدمة؛
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تواجققو الصققيرفة الإلكترونيققة بعققض المعيقققات التققي تققؤثر عمققى تجربققة  الفرضييية الثانييية: -
 العملاء.

 

  :الدراسات السابقة 
ققققام العديقققد مقققن البقققاحثين والأكقققاديميين بدراسقققة الصقققيرفة الالكترونيقققة، ممقققا أدى إلقققى 
ظيور مجموعة من الدراسات التي تناولت ىذا الموضوع من جوانب مختمفة. من بقين أبقرز 

 ىذه الدراسات:
، ىقققدفت إلقققى معرفقققة السقققمات العامقققة لمصقققيرفة (2114)بركقققان ، الدراسييية الأوليييى:  -

الالكترونيقققة ومقققدى تقققأثير اعتمادىقققا عمقققى أداء الجيقققاز المصقققرفي الجزائقققري، وذلقققك 
استنادا عمى المنيج الوصفي التحميمي، ومن أىم النتائج التي توصقمت الييقا الدراسقة 

صققيرفة الالكترونيققة يققؤثر إيجابققا عمققى كفققاءة وفاعميققة البنققك، بالإضققافة أن اعتمققاد ال
 إلى زيادة في أدائو من خلال زيادة ربحيتو وتحسين علاقتو مع عملائو؛

، ىققدفت إلققى تحديققد أثققر تكنولوجيققا المعمومققات (2114)مييققوب ، الدراسيية الثانييية: -
والمققققققالي لممصققققققارف الفرنسققققققية، بالاسققققققتناد عمققققققى والاتصققققققال عمققققققى الأداء التجققققققاري 

المنيجين الوصف والاستقرائي، ولقد توصمت الدراسة إلى أن وجود التقنيات الحديثة 
يسقققاعد المصقققارف عمقققى تطقققوير أدائيقققا التجقققاري مقققن خقققلال تحسقققين جقققودة الخدمقققة 
المصققرفية، الققتحكم فققي التكققاليف، والمسققاىمة فققي تحقيققس التنويققع فققي طققرس عققرض 

 الخدمة؛
، ىقققدفت إلقققى إبقققراز القققدور القققذي تمعبقققو تكنولوجيقققا (2112)عرابقققة، الدراسييية الثالثييية: -

الخققققققدمات المصققققققرفية الإلكترونيققققققة كاتجققققققاه حققققققديث لتطققققققوير وعصققققققرنة المصققققققارف 
الجزائريققققة، وتوصقققققل إلقققققى أن دخقققققول المصقققققارف الجزائريقققققة لمعقققققالم الالكترونقققققي دون 

ية واضحة، بالإضافة إلى التقنيات الحديثة المناسبة، سوف استراتيجية متكاممة، ورؤ 
يؤول إلى الفشل لأن الاندماج في الاقتصاد الالكتروني يتطمب استثمارات ىائمة فقي 
جميع المجالات، كما ان الأمر يحتقاج إلقى تطقوير وسقائل الحمايقة والأمقن مقن أجقل 

 ضمان سرية جميع العمميات المصرفية؛
ىقققدفت إلقققى دراسقققة معوققققات تطبيقققس الصقققيرفة ، (2117)ضقققاىر، الدراسييية الرابعييية:  -

الإلكترونيققة فققي فققروع المصققارف التجاريققة الخاصققة العاممققة فققي مدينققة اللاذقيققة. وقققد 
مققن المققدراء والخبققراء فققي مجققال  65اعتمققدت عمققى اسققتبانة موزعققة عمققى عينققة مققن 
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أن المعوققات الاجتماعيقة والثقافيقة جقاءت  الصيرفة الإلكترونية. ولقد أظيرت النتائج
فققي المرتبققة الأولققى، وفققي المرتبققة الثانيققة جققاءت المعوقققات التقنيققة والفنيققة، بينمققا فققي 
المرتبقققة الثالثقققة العوامقققل الأمنيقققة والقانونيقققة، وفقققي المرتبقققة الرابعقققة جقققاءت المعوققققات 

 الاقتصادية، وأخيرا معوقات البنية التحتية؛
ىدفت إلى دراسة المتطمبات ، (2118)طرشي، عبو، و بوفميح، الدراسة الخامسة:  -

التقققي يمكقققن توفيرىقققا لتطقققوير الصقققيرفة الالكترونيقققة فقققي الجزائقققر، ومقققن بقققين النتقققائج 
المتوصققل إلييققا أن النظققام المصققرفي الجزائققري لا يققزال يفتقققر إلققى الحداثققة فققي ظققل 

ضعف عمميات الوساطة المالية بالإضقافة القى عقدم ىيمنة كاممة لمبنوك العمومية، و 
تقوفر البنيققة التحتيققة لتكنولوجيققا المعمومققات والاتصققالات التققي تعتبققر أساسققية لاعتمققاد 

 الصيرفة الالكترونية؛
تسقتعرض ، (kolodinsky, Hogarth, & Shue, 2000)الدراسية السادسية:  -

عمققى عمققلاء البنققوك الأمريكيققة العوامققل المققؤثرة فققي تبنققي ىققذه الدراسققة التققي أجريققت 
التكنولوجيققا المصققرفية الحديثققة، حيققث تققم تنققاول عققدة جوانققب تشققمل الصققراف ا لققي، 
بنقققوك الإنترنقققت، تحويقققل الأمقققوال، والقققدفع الإلكترونقققي. وققققد أشقققارت النتقققائج إلقققى أن 

تكنولوجيقققا الصقققيرفة المتغيقققرات الديموغرافيقققة تمعقققب دوراً محوريقققاً فقققي تبنقققي العمقققلاء ل
الإلكترونيققققة. وأظيققققرت الدراسققققة أن كبققققار السققققن والأفققققراد ذوي المسققققتويات التعميميققققة 
المنخفضة يواجيون صقعوبات فقي التفاعقل مقع ىقذه التكنولوجيقا. كمقا أكقدت الدراسقة 
عمى أىمية دور البنوك في تعزيز تبني التكنولوجيا البنكية الإلكترونية بين عملائيقا، 

ز المزايقققا التقققي تققققدميا ىقققذه التكنولوجيقققا مثقققل تقققوفير الوققققت والجيقققد. مقققن خقققلال إبقققرا
وخمصقت إلقى ضققرورة اعتمقاد البنقوك لسياسققات تقدعم تعزيقز ثقققة العمقلاء فقي أنظمققة 

 الصيرفة الإلكترونية.
 

 :أهداف الدراسة 
تيققدف الدراسققة إلققى تقيققيم مققدى رضققا العمققلاء فققي ولايققة قسققنطينة عققن جققودة وكفققاءة 

الإلكترونيققة المقدمققة مققن بنققك التنميققة المحميققة، بالإضققافة إلققى التعققرف  الخققدمات المصققرفية
عمقققى التحقققديات والمشقققاكل التقققي يواجيونيقققا أثنقققاء اسقققتخدام الصقققيرفة الإلكترونيقققة. وبالتقققالي 
السعي لتقديم رؤى قيمة حول واقع الصيرفة الإلكترونية في بنك التنميقة المحميقة، ممقا يسقيم 

 رفية الرقمية في الجزائر.في تعزيز جودة الخدمات المص
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 :نهج الدراسة 
تعتمد الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمقي، أيقن سقيتم التطقرس ل طقار المفقاىيمي 
لمصققيرفة الإلكترونيققة، ثققم جمققع البيانققات مققن خققلال اسققتبيان موجققو إلققى عمققلاء بنققك التنميققة 

إحصققققائية لفيققققم  المحميققققة فققققي ولايققققة قسققققنطينة. ثققققم سققققيتم تحميققققل النتققققائج باسققققتخدام تقنيققققات
الاتجاىققققات، وتقققققديم توصققققيات مبنيققققة عمققققى النتققققائج لتحسققققين مسققققتوى الخققققدمات المصققققرفية 

 الإلكترونية المقدمة.
 

  :حدود الدراسة 
يجقققاد فيقققم متعمقققس لإشقققكالية الدراسقققة، تقققم تحديقققد نطقققاس الدراسقققة وفققققا  لتققققديم تحميقققل شقققامل وا 

 لممعايير التالية:
يدانيقققة عمقققى بنقققك التنميقققة المحميقققة فقققي بولايقققة الدراسقققة المجريقققت أالحيييدود المكانيييية:  -

قسنطينة، حيث تم اختيار ىذا الموققع لتسقميط الضقوء عمقى مقدى رضقا العمقلاء عقن 
 واقع الصيرفة الإلكترونية؛

، ممقا 2124الدراسة خلال فترة زمنيقة تمتقد مقن شقير مقاي إلقى جقوان تمت الحدود الزمنية: -
 .خلال ىذه الفترةيتيح تحميلا دقيقا لمبيانات التي تم جمعيا 

 

 الإطار المفاهيمي لمصيرفة الإلكترونية:  .2
في عصر التحول الرقمي، أصبحت الصيرفة الإلكترونية ركيزة أساسية في تطور 
الخدمات المصرفية، حيث تقدم بديلا مبتكرا ومنفصلا عن الأساليب التقميدية، وتسيم في 

البنوك، من خلال تقديم خدمات مصرفية إحداث ثورة في كيفية تعامل الأفراد والشركات مع 
متكاممة عبر الوسائل الرقمية والتكنولوجية الحديثة. في ىذا السياس، سوف نعرض تعريف 

 .الصيرفة الإلكترونية، أىمية تطبيقاتيا، خدماتيا والمزايا التي تقدميا لمعملاء

 تعريف الصيرفة الإلكترونية:  1.2
العديد من الباحثين تقديم تعريفات متنوعة لمصيرفة الإلكترونية لتوضيح لقد حاول 

 مفيوميا ودورىا في القطاع المالي، لعل من أىميا نجد:
الصقققيرفة الالكترونيقققة ىقققي: ذالعمقققل القققذي تكقققون فيقققو الإنترنقققت وسقققيمة الاتصقققال بقققين 

زبققققون مقققققن الاسققققتفادة مققققن الخقققققدمات المصققققرف والزبققققون، وبمسققققاعدة نظقققققم أخققققرى تمكققققن ال
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والحصقققول عمقققى المنتجقققات المصقققرفية المختمفقققة بقققدون الحاجقققة للاتصقققال المباشقققر بمقققوظفي 
 (21، صفحة 2116مسعودي،  ) البنكذ.

تعرف الصيرفة الإلكترونية عمى أنيا: ذكافقة العمميقات أو النشقاطات المصقرفية التقي 
أو تنفيقذىا أو التقرويج ليقا بواسقطة الوسقائل الإلكترونيقة أو الرقميقة مثقل اليقاتف، يتم عققدىا 

الحاسوب، الصراف ا لي، الإنترنت، التمفزيون الرقمي وغيرىا، وذلك من قبل المصارف أو 
المؤسسقققات الماليقققة وكقققذلك العمميقققات التقققي يجرييقققا مصقققدرو البطاققققات الإلكترونيقققة، وأيضقققا 

، 2118)الشققققمري و العبققققد الققققلات،  تحويققققل النقديققققة إلكترونيققققاذ.المؤسسققققات التققققي تتعققققاطى 
 (28صفحة 

وفقققي تعريقققف :خقققر ىقققي: ذتققققديم الخقققدمات والمنتجقققات المصقققرفية الجزئيقققة ذات الققققيم 
دارة  الصغيرة عبر القنوات الإلكترونية، والتي يمكن أن تتضمن خدمات الإبداع والإققراض وا 

وتققققققديم المشقققققورة الماليقققققة ودفقققققع الفقققققواتير الإلكترونيقققققة، بالإضقققققافة إلقققققى القققققدفعات  الحسقققققاب
)بققوراس و بريكقققة،  الإلكترونيققة ذات القققيم الكبيققرة وغيرىقققا مققن الخققدمات المقدمقققة إلكترونيققاذ.

 (111، صفحة 2114
لمصقققققرفية باسقققققتعمال يقصقققققد بمصقققققطمح الصقققققيرفة الإلكترونيقققققة: ذتققققققديم الخقققققدمات او 

تكنولوجيققققات المعمومققققات والاتصققققال أي مققققن خققققلال الإنترنققققت والموزعققققات ا ليققققة والشققققبكات 
الخاصة والياتف النقال والثابت والحاسقب الشخصقي فيقي تتقيح الخدمقة المصقرفية عقن بعقد 

سققاعة وكققل أيققام الأسققبوع وبسققرعة فائقققة وبتكمفققة أقققل وبققدون التقققاء مكققاني بققين  24وخققلال 
 (38، صفحة 2123)بديرينة و بورنان،  والمصرفذ.العميل 

تعنققي: ذاتجققاه البنققوك نحققو التوسققع فققي إنشققاء مقققر ليققا عبققر الإنترنققت بمعنققى :خققر، 
 (213، صفحة 2116)الصيرفي،  بدلا من إنشاء مقر ومباني جديدةذ.

تعريقققف شقققامل يعكقققس جقققوىر ىقققذا المفيققققوم مقققن خقققلال التعقققاريف السقققابقة، نسقققتنتج 
الصققيرفة الإلكترونيققة ىققي: ذنظققام مصققرفي  وتطبيقاتققو المتنوعققة فققي المجققال المصققرفي، إذن

يستخدم تكنولوجيقا المعمومقات والاتصقالات لتققديم خقدمات ومنتجقات مصقرفية عبقر الوسقائل 
اتقققف الذكيقققة، الموزعقققات ا ليقققة، والشقققبكات الخاصقققة. الرقميقققة، بمقققا فقققي ذلقققك الإنترنقققت، اليو 

تتميز الصيرفة الإلكترونية بسرعة الخدمة، كفاءتيا، وتكمفتيقا المنخفضقة، ممقا يجعميقا بقديلًا 
مبتكققرا وفعققالا عققن الأسققاليب التقميديققة فققي تقققديم الخققدمات المصققرفية، مققع تحسققين التجربققة 

 .ى مدار الساعة وطوال أيام الأسبوعذالمصرفية من خلال إتاحة الوصول إلى الخدمات عم
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 أهمية الصيرفة الإلكترونية:  2.2
تتجمى أىمية الصيرفة الإلكترونية في عدة جوانب أساسية تعزز من فعالية القطاع 

 :المصرفي وتمبية احتياجات العملاء بشكل أفضل. من بين أىم ىذه الجوانب
عملاء بشكل كبير. من تحسين سرعة تقديم الخدمات المصرفية، مما يعزز تجربة ال -

خلال تعدد قنوات تقديم الخدمة، تمكن العملاء من متابعة ومعرفة العمميات المالية 
جراء التحويلات الإلكترونية للأموال في وقت قصير  عمى رصيدىم بسرعة فائقة، وا 
 جدا. ىذه السرعة في الخدمة تمعب دورا حاسما في جذب والاحتفاظ بالعملاء؛

 (158، صفحة 2114)مييوب ، 
تخفيض تكمفة الخدمات المصرفية، وذلك من خلال التحول إلى العديد من  -

الخدمات الإلكترونية التي تتميز بانخفاض إجراءاتيا وانخفاض عدد الموظفين الذين 
 يقدمونيا؛

)الجميمي، محمد ، و  الدخول إلى أسواس جديدة وزيادة عدد عملاء المصارف؛ -
 (193، صفحة 2119احمد ، 

القضاء عمى زمن الانتظار وضياع الوقت من خلال استخدام تكنولوجيا المعمومات  -
والاتصال. ىذه التكنولوجيا تسيم في تحقيس تفاعل مباشر بين البنك والعملاء، مما 

في وقت واحد، ويجنب يتيح لممصرف تمبية احتياجات عدد كبير من الزبائن 
 العملاء مشقة التنقل بين الفروع، مما يؤدي إلى توفير الوقت وزيادة كفاءة الخدمة؛

تمكين العملاء من تنفيذ الخدمات المصرفية بأنفسيم عبر تكنولوجيا المعمومات  -
والاتصال. بفضل ىذه التقنية، يمكن لمعملاء الوصول إلى خدمات البنك وتنفيذ 

من خلال الإنترنت أو موقع البنك، دون الحاجة لزيارة الفروع  المعاملات مباشرة
 المادية، مما يعزز الراحة ويسيم في توفير الوقت والجيد لمعملاء؛

تطوير خدمات الاستعلام عن بعد، مما يتيح لمبنك متابعة :راء عملائو ومعرفة  -
ل البريد ملاحظاتيم حول الخدمات المقدمة. من خلال استخدام الوسائل الرقمية مث

الإلكتروني والياتف، مما تمكنو من إظيار اىتمامو بالعملاء، الأمر الذي يعزز 
، 2116)رحال،  ؛العلاقة بينو وبين العملاء، ويسيم في كسب رضاىم وولائيم

 (91صفحة 
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مما يساعد يقمل استخداميا من الحاجة إلى الفروع التقميدية والمكاتب المادية،  -
 البنوك عمى خفض التكاليف المرتبطة بتشغيل وصيانة ىذه المنشآت؛

توفر مستويات عالية من الأمان من خلال استخدام تقنيات التشفير والتحقس  -
الثنائي، مما يقمل من مخاطر الاحتيال والسرقة. كما تعزز الشفافية من خلال 

 .ية بانتظامتمكين العملاء من متابعة ومراجعة معاملاتيم المال
وبالتالي، تعد الصيرفة الإلكترونية عنصرا حيويا في تطوير القطاع البنكي، حيث 
تساىم في تحسين الأداء الكمي لمبنوك وتعزيز تجربة العملاء مع تحقيس مزايا كبيرة من 

 .حيث الكفاءة والتكمفة والأمان

 خدمات الصيرفة الإلكترونية:  3.2
 المقدمة عبر الإنترنت إلى الفئات القثلاث ا تيقة:يمكن تصنيف الخدمات المصرفية 

 (41-39، الصفحات 2118)الشمري و العبد اللات، 
(: ويقققوم البنققك ىنققا بعققرض sncemreSoennnitnmrofnIالخييدمات المعموماتييية   -

عمقققققى وتسقققققويس الخقققققدمات والمنتجقققققات المصقققققرفية المقدمقققققة ضقققققمن موققققققع إلكترونقققققي 
الإنترنت، وينطقوي ىقذا النقوع مقن الخقدمات عمقى مخقاطر متدنيقة نسقبيا، بسقبب عقدم 
وجود قناة اتصال إلكتروني عبر الإنترنت تمكن أحدا من الدخول إلى شبكة وأنظمقة 

 المعمومات الداخمية لممصرف؛
(: وينطققوي ىققذا النققوع serrvnofeSoennnitnmrofnIالخييدمات الاتصييالية   -

اطر أعمققى، حيققث أنيققا تسققمح بنققوع مققن الاتصققال المحقققدود مققن الخققدمات عمققى مخقق
بشققبكة وأنظمققة المعمومققات الداخميققة لمبنققك، والمثققال عمققى ىققذه الخققدمات طمققب كشققف 

 حساب، وتقديم طمب الحصول عمى تسييلات ائتمانية، وغيرىا؛
وىققذا النققوع مققن الخققدمات يسققمح (: nenfvSornItnmrofnIالخييدمات التنفيذييية   -

يذ الخدمقة المصقرفية عبقر الانترنقت، حيقث يمكقن العميقل مقن إجقراء لعميل البنك بتنف
جقراء عمميقات تنفيذيقة عمققى  عمميقات التحويقل النققدي مقن الحسقاب، ودفقع الفقواتير، وا 
حسابو، وغيرىا، ويعتبر ىذا النوع ىو الأكثر خطورة عمى الإطلاس، حيث أنو يمكن 

 وتنفيذ العمميات المطموبة.عميل البنك من الدخول إلى أنظمة المعمومات الداخمية 
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 مزايا الصيرفة الإلكترونية:  4.2
تشيد الصيرفة الإلكترونية إقبالا متزايدا من قبل العملاء والمؤسسات عمى حد 
سواء، وذلك بفضل المزايا المتعددة التي تقدميا مقارنة بالصيرفة التقميدية. إذ يعتبر التحول 

استراتيجية تعزز من سرعة وكفاءة الإجراءات إلى الخدمات المصرفية الرقمية خطوة 
 .المصرفية، بينما تخفض التكاليف وتوفر مرونة عالية في التعاملات

بناء عمى ىذه الفوائد، يمكن تقسيم المزايا التي توفرىا الصيرفة الإلكترونية إلى 
 .جوانب مختمفة، تستفيد منيا كل من البنوك والعملاء

 ومن أىميا: مزايا الصيرفة الإلكترونية بالنسبة لمبنك:  1.4.2
تسيم في جذب عملاء جدد، وذلك من خلال توفير خدمات  توسيع قاعدة العملاء: -

 مصرفية مريحة ومتاحة عمى مدار الساعة، مما يزيد من قاعدة العملاء لمبنك؛
بالعمميات التقميدية تتيح لمبنوك تقميل النفقات المرتبطة  خفض التكاليف التشغيمية: -

 مثل إدارة الفروع والموظفين، مما يسيم في تحسين الكفاءة وتقميل التكاليف؛
تتيح الأنظمة الرقمية لمبنوك جمع وتحميل بيانات  تحسين إدارة البيانات وتحميمها: -

العملاء بشكل فعال، مما يساعد في تقديم عروض مخصصة وتحسين استراتيجيات 
 التسويس؛

من خلال الأتمتة والتقنيات الرقمية، يمكن لمبنوك تقديم  ءة والسرعة:زيادة الكفا -
 خدمات أسرع وأكثر دقة، مما يعزز الكفاءة التشغيمية ويقمل من الأخطاء البشرية؛

توفر التكنولوجيا الحديثة أدوات متقدمة لحماية البيانات والمعاملات،  تعزيز الأمان: -
 .ن المعاملات المصرفيةمما يقمل من مخاطر الاحتيال ويعزز أما

 

تقدم مجموعة واسعة من المزايا التقي مزايا الصيرفة الإلكترونية بالنسبة لمعملاء:  2.4.2
 تعود بالنفع عمى كل العملاء، نوجزىا فيما يمي:

توفر المنصات الرقمية لمعملاء إمكانية الوصول الفوري إلى  توفير المعمومات: -
مما يساعد في إدارة أمواليم بشكل معمومات الحسابات والتفاصيل المصرفية، 

 أفضل؛
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تتيح الوصول إلى الخدمات المصرفية عمى  توفير الخدمات عمى مدار الساعة: -
مدار الساعة، مما يعزز المرونة ويساعد العملاء في إدارة شؤونيم المالية دون قيود 

 زمنية؛
رفية في كثير من الحالات، توفر الصيرفة الإلكترونية خدمات مص تكاليف أقل: -

بتكاليف أقل أو بدون رسوم إضافية، مما يقمل من النفقات المرتبطة بالمعاملات 
 المصرفية؛

يمكن لمعملاء إجراء المعاملات المصرفية من أي مكان وفي أي  الراحة والمرونة: -
 وقت دون الحاجة إلى زيارة الوكالات، مما يوفر وقتيم ويزيد من راحتيم؛

تتيح إتمام المعاملات بسرعة فائقة مقارنة بالطرس التقميدية، مما  سرعة المعاملات: -
 يعزز فعالية الإجراءات المصرفية مثل التحويلات والسحوبات.

 

 عيوب الصيرفة الالكترونية: 5.2
 (15، صفحة 2111)شندي، أما عيوب استخدام الصيرفة الالكترونية ىي:

 والسرية عمى استخدام القنوات الالكترونية؛ عدم توفر الامان -
 قمة الثقة في استخدام الصيرفة الالكترونية والقناعة بالتعامل مع الفروع المباشرة؛ -
 عدم توفر الميارات اللازمة لاستخدام الخدمة؛ -
و أاستخدام الصيرف الالكترونية ينطوي عمى تلاعب من قبل البنوك )مثل فرض عمولات  -

 رسوم اضافية(؛
 م المعرفة بيذه الخدمات الالكترونية؛عد -
زيادة الكمفة المترتبة عمى استخدام القنوات الالكترونية بما فييا الاعباء المالية الاضافية  -

 )مثل الاشتراك في الانترنت، إجراء مكالمة ىاتفية(؛
 وجود اعطال فنية تحول دون استخدام الصيرفة الالكترونية وقت الحاجة؛ -
 الخدمة )مثل تحديد سقف اعمى لمسحب النقدي(.وجود قيود عمى  -

 

دراسة ميدانية حول تقييم جودة الصيرفة الإلكترونية في بنك التنمية المحميية بولايية  .3
 قسنطينة:

في عصر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، أصبحت الصيرفة الإلكترونية من 
المحاور الرئيسية في تطور الخدمات المصرفية، إذ تتيح لمعملاء إجراء المعاملات المالية 
بطريقة أسرع وأكثر أمانا وراحة. في ىذا السياس، تبرز أىمية دراسة تقييم جودة الصيرفة 
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عمى فعالية وكفاءة الخدمات البنكية لبنك التنمية المحمية بولاية الإلكترونية كمؤشر حاسم 
 قسنطينة.

ييدف ىذا المحور إلى تحميل مدى تحقيس البنك لمتطمبات الجودة في خدماتو 
الإلكترونية وتحديد مدى رضا العملاء عنيا، وكذا التطرس لمعيقات استخدام الصيرفة 

 الالكترونية.

 تقديم بنك التنمية المحمية:  1.3
ىو مؤسسة مصرفية عموميقة جزائريقة تأسسقت بموجقب  (BDL) بنك التنمية المحمية

مميققون دج، ثققم  511، برأسققمال ابتققدائي قققدره 1985أفريققل  31فققي  85-85المرسققوم رقققم 
 14-89بموجققب قققانون  1989فبرايققر  21بنققك القققرض الشققعبي الجزائققري فققي اسققتقل عققن 

 36.8بقققق  2124ارتفقققع إلقققى أن أصقققبح يققققدر فقققي سقققنة .القققذي يتعمقققس باسقققتقلالية المؤسسقققات
وكالقة  147وكالقة عبقر الجزائقر، بمقا فقي ذلقك  155مميار دينار جزائري. يمتمك شقبكة مقن 

وكققالات متخصصققة فققي قققروض الققرىن. يعتبققر بنققك التنميققة  6لمتعققاملات البنكيققة العاديققة و
اد الوطني من خقلال تققديم المحمية جزءا أساسيا من النظام البنكي الجزائري، ويعزز الاقتص

)تعريف بنك التنمية .متكاممة وتحقيس أىداف تجارية وتنموية محمية ودوليةخدمات مصرفية 
 (2125المحمية، 
 

 منهجية الدراسة الميدانية: 2.3
 تم بناء ىذه الدراسة عمى أساس العناصر التالية:

ارتأينا الاعتماد الاطلاع عمى أداة الاستبيان لجمع البيانات أداة الدراسة:  -
والمعمومات، حيث تم تبويبو إلى قسم تمييدي يتمحور حول المعمومات الشخصية 
الخاصة بأفراد العينة، ومحورين رئيسيين يشملان جودة الخدمات المصرفية 

 ؛الالكترونية ومعيقات استخداميا
عميل من عملاء بنك  221ترنا عينة عشوائية بسيطة حجميا اخعينة الدراسة:  -

استبيان، أي أن نسبة الإجابة  211التنمية المحمية بولاية قسنطينة، وتم استرداد 
 ؛% من المستجوبين95.45كانت 

اعتمد في تصميم الاستبيان عمى التصميم المستخدم في الدراسة الميدانية:  -
ختيار الإجابة المناسبة من بين مجموعة من سؤالين مغمقين يتم الإجابة عنيا با
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الاحتمالات المقترحة وىي كا تي: )نعم، لا( أو )دائما، أحيانا، نادرا، أبدا(، بينما 
اعتمدنا عمى مقياس ذليكرت الخماسيذ )غير راضي تماما، غير راضي، محايد، 
راضي، راضي تماما( و)غير موافس بشدة، غير موافس، محايد، موافس، موافس 

 بشدة(. 
 ولكي نتمكن من تحديد اتجاه المتوسط المرجح، نعتمد عمى التوزيع الموضح أدناه:  

 (: اتجاهات مقياس ليكرت الخماسي1الجدول 
 الاتجاهاث انمتوسط انمرجح

 غيرا راضي تماما/غير موافق بشذة 17.1إنى  1من 

 غير راضي/غير موافق 97.1إنى  17.1من 

 محايذ 7.1.إنى  97.1من 

 راضي/موافق 711.إنى  7.1.من 

 راضي تماما/موافق بشذة .إنى  791.من 

 .(26ىق، صفحة 1431)الفرا، المصدر: 
 أدوات التحميل الإحصائي:  -

، في تحميل SPSSتم استخدام برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية 
الدراسة، وقد تم استخدام عدة أساليب إحصائية لتحقيس البيانات التي تم جمعيا في ىذه 

 أىداف وفرضيات الدراسة، ونذكر ىذه الأساليب فيما يمي:
  من أجل قياس ثبات وصدس الاستبيان؛ ألفا كرونباخ:اختبار 
  :لمعرفة نسبة اختيار كل إجابة من إجابات المعمومات الشخصية؛النسب المئوية 
  :رار كل إجابة من إجابات أسئمة الاستبيان؛لمعرفة تكالتكرارات المطمقة 
 باعتباره أحد مقاييس النزعة المركزية، فقد تم استخدامو في ىذه المتوسط الحسابي :

الدراسة كمؤشر لترتيب البنود حسب أىميتيا، ومن ثم معرفة الدرجة التي يميل إلييا 
 ت الدراسة؛غالبية المستجوبين من المؤسسات محل الدراسة، ومن ثم اختبار فرضيا

  :تم استخدامو في ىذه الدراسة لمعرفة مدى تشتت القيم عن الانحراف المعياري
 .وسطيا

 

 اختبار صدق وثبات الاستبيان: 3.3
الجدول أدناه قيمة ألفا كرونباخ لكل محور من محاور سنوضح من خلال 

 الاستبيان:  
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 (: نتائج معامل الثبات ودرجة الصدق للاستبيان2الجدول  

 )*( تم حساب درجة الصدس عن طريس جذر معامل الثبات.
 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

ذ التي تنص عمى أنو لكي  يتحقس ثبات Nunnally ,1978بناء عمى دراسة ذ
 ,Nunnally)(،1.71الأداة يجب أن يكون معامل ذألفا كرونباخذ أكبر من أو يساوي )

1978, p. 20) ( إلى أن قيمتو بالنسبة لممحور 2وتشير النتائج المبينة في الجدول رقم )
( أي أكبر من 1.791( ولكلا المحورين بمغ )1.711( و المحور الثاني )1.842الأول )

بالثبات الداخمي، وبالموازاة مع ذلك، يظير  الاستبيان يتمتع أن مايدل عمى (، وىو1.71)
%( لممحور الأول 91.76ة بكل محور، حيث بمغت )ارتفاع في درجات الصدس المرتبط

%( لممحور الثاني، ويكون إجمالي درجة صدس الاستبيان ىو 83.72وما نسبتو )
 %(، وبالتالي نؤكد بأن الاستبيان يتمتع بدرجة صدس عالية. 88.88)

 تحميل نتائج الدراسة: 4.3
تفسير البيانات يعد تحميل النتائج خطوة أساسية في عممية البحث العممي، حيث يتم 

 والتوصل إلى استنتاجات، وسنركز عمى كل محور عمى حدى.

 تحميل نتائج المعمومات الشخصية: 1.4.3
 وفيما يمي سنسمط الضوء عمى الخصائص الشخصية لعينة الدراسة والمتمثمة في:

 الجنس""(: توزيع أفراد العينة حسب متغير 1الشكل  

 
 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

 ذكور 52% 48%

 لإناث

 درجت انصذق  معامم انثباث انعباراث انمحاور

جودة انخذماث انمصرفيت  انمحور الأول:

 الانكترونيت

1. 17..9 117.. % 

معيقاث استخذام انخذماث انمحور انثاني: 

 انمصرفيت الانكترونيت

11 17.11 ..7.9 % 

 % ..7.. 17.11 .9 الإجماني
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( توزيع أفراد العينقة حسقب متغيقر الجقنس أن عينقة الدراسقة التقي 1يبين الشكل رقم )
أنثقققى، حيقققث أن نسقققبة 119و ذكقققرا111عميقققل لقققدى بنقققك التنميقققة المحميقققة مقققنيم 211تضقققم 

 إناث. %52مقابل  %48الذكور متقاربة مع نسبة الإناث، أين بمغت 
 الفئة العمرية""(: توزيع أفراد العينة حسب متغير 2الشكل  

 
 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

( الخاص بتوزيع أفراد العينة حسب متغير العمر، يمكن 2من خلال الشكل رقم )
نوعًا في الفئات ملاحظة التباين الواضح في أعمار أفراد عينة الدراسة، مما يعكس ت

العمرية لممشاركين، حيث يشير إلى أن ىناك تفاوتا في نسبة تمثيل كل فئة عمرية، فتأتي 
، مما يشير إلى أن غالبية %34بق  سنة 39إلى  29العمرية من  الفئةفي المرتبة الأولى 

، مما يعزز %31بق  سنة 28إلى  18العمرية من  الفئةالمستجوبين ىم من الشباب، ثم 
 سنة 54إلى  44الفئة العمرية من من تركيز العينة عمى الشباب، وفي المرتبة الثالثة 

 %13بق  سنة 54الفئة العمرية لأكثر من ، وتأتي في الأخير، %23بنسبة مئوية قدرىا 
 من إجمالي عملاء بنك التنمية المحمية في ولاية قسنطينة.

 المستوى التعميمي""متغير (: توزيع أفراد العينة حسب 3الشكل   

 
 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

30% 

34% 

23% 

13% 
 سنة 28إلى  18من 

 سنة 39لى  29من 

 سنة 50إلى  40من 

 سنة 50أكثر من 

7% 

36% 57% 
 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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نلاحظ من خلال الشكل الخاص بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي 
أن أغمبيققة عمققلاء بنققك التنميققة المحميققة فققي ولايققة قسققنطينة مققن مسققتوى جققامعي، حيققث بمققغ 

% وىققي نسققبة مرتفعققة، ثققم فققي المسققتوى الثققانوي 57مئويققة تقققدر بققق  فققرد بنسققبة 121عققددىم 
فققرد  14%، أمققا عققدد العمققلاء مققن ذوي المسققتوى المتوسققط 36فققرد بنسققبة  76بمققغ عققددىم 

 % فقط.7بنسبة 
 عدد سنوات التعامل مع البنك""(: توزيع أفراد العينة حسب متغير 4الشكل  

 
 .spssمخرجات برنامج  من إعداد الباحثين بالاعتماد عمىالمصدر: 

مقققن خقققلال القققدائرة النسقققبية الخاصقققة بتوزيقققع أفقققراد عينقققة البحقققث حسقققب عقققدد سقققنوات 
 5 إلقى 1 مقن العمقلاء يتعقاممون مقع البنقك مقن %44التعامقل مقع البنقك، نلاحقظ أن نسقبة

سقنوات بنسقبة  11والأكثقر مقن  -أققل مقن سقنة-سنوات، ثقم يتسقاوى العمقلاء حقديثي النشقأة 
 .%11سنوات بنسبة مئوية قدرىا  10 إلى 6 الأخير فئة العملاء من، وفي 23%

 الوظيفة""(: توزيع أفراد العينة حسب متغير 5الشكل  

 
 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

( الخاص بتوزيع عملاء البنك حسب متغير الوظيفة إلى أن 5يشير الشكل رقم )
، بينما البطالون والمتقاعدون يتساوون %61النسبة الأكبر من العينة بق  الموظفين يشكمون

ىذا التوزيع يمكن أن يؤثر ، 6 %أما الطلاب فيم الأقل تمثيلا بنسبة ، %17في النسبة بق 

23% 

44% 

10% 

 أقل من سنة 23%

 سنوات 5إلى  1من 

 سنوات 10إلى  6من 

 سنوات 10أكثر من 

17% 
6% 

60% 

 بطال 17%

 طالب

 موظف

 متقاعد
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عمى النتائج والاستنتاجات المتعمقة بالدراسة، حيث أن الأغمبية من الموظفين قد تساىم 
 .ة بالفئات الأخرىبآراء وتجارب مختمفة مقارن

وفر الخدمات المصرفية عبر الإنترنت مثل الاطلاع تت"هل (: إجابات السؤال 6الشكل  
 "التحويلات المالية؟ ،تسديد فواتير الخدمات ،عمى الحسابات

 
 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

عملاء بنك التنمية المحمية بولايقة  عميل من 189نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن
يؤكققدون تققوفر الخققدمات المصققرفية عبققر الإنترنققت  مققن أفققراد العينققة %90قسققنطينة مققا يمثققل

أشقاروا إلقى عقدم تقوفر ىقذه الخقدمات، ىقذا يشقير إلقى أن البنقك  %10 من قبل البنك، بينمقا
 كترونية. يمتمك قاعدة قوية من العملاء الذين يستفيدون من الخدمات المصرفية الال

 ""ما هو معدل استخدامك لمخدمات المصرفية عبر الانترنت؟السؤال  (: إجابات7الشكل  

 
 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

يظير الشكل السابس معدل استخدام أفراد العينة لمخدمات المصرفية عبر الإنترنت، 
يستخدم الخدمات المصرفية  عميل 76ما يمثل  من العينة %36تشير البيانات إلى أن 
من  %11من العملاء يستخدمونيا أحيانا أو نادرا، بينما  %27عبر الإنترنت دائمًا، و

مما يدل عمى أن ىناك نسبة صغيرة من عملاء البنك لم يستخدموا ىذه الخدمات أبدًا، 
 .إلى ىذه الخدماتالعملاء قد تكون غير ميتمة أو غير قادرة عمى الوصول 

10% 

90% 

 لا

 نعم

36% 

27% 

27% 

 دائما 10%

 أحٌانا

 نادرا

 أبدا
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تشير ىذه البيانات إلى أن غالبية العملاء يستخدمون الخدمات المصرفية عبر 
الإنترنت بشكل منتظم، مما يعكس مدى أىمية وتبني ىذه الخدمات بين العملاء. مع ذلك، 
ىناك فرص لتحسين وزيادة استخدام الخدمات بين العملاء الذين يستخدمونيا بشكل متقطع 

 .مونيا أبدا، من خلال تعزيز الوعي والفوائد المقدمة عبر ىذه القنوات الرقميةأو لا يستخد
  

 :-جودة الخدمات المصرفية الالكترونية-تحميل نتائج المحور الأول  2.4.3
نسقققققتعرض فقققققي ىقققققذا الجقققققدول التكقققققرارات المطمققققققة والمتوسقققققط الحسقققققابي والانحقققققراف 

تحديقققد اتجقققاه إجابقققات أفقققراد المعيقققاري لكقققل عبقققارة مقققن عبقققارات المحقققور الأول، وذلقققك قصقققد 
 العينة.

 جودة الخدمات المصرفية الالكترونية(: توزيع إجابات أفراد العينة حول 3الجدول  
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ًىفر البىو مجمىعت مخىىعت من 

الؤلنتروهيت التي جلبي الخدماث االإصرفيت 

 احخياجاث العملاء االإخخلفت بفعاليت.

 راضي 29828 8988 88 182 8 2 12

ًمخلو البىو مىقعا رسميا على الؤهترهذ 

ًديح الىصىى السهل إلى جميع 

 الخدماث االإصرفيت الؤلنتروهيت.

 راضي 29888 2928 88 118 12 2 12

ٌساعد جطبيق البىو في إجمام االإعاملاث 

ت بشهل أسرع وألثر فعاليت، مما  الخجارٍ

 ٌعسز ججربت االإسخخدم.

 راضي 19208 8982 28 108 12 8 12

ٌعخبر اسخخدام البطاقت الؤلنتروهيت في 

ضمن  عملياث السحب والدفع آمىا، وٍ

 حماًت فعالت ضد السرقت والضياع.

 راضي 19282 8902 88 80 12 20 2

ًقدم البىو عبر مىقعه الؤلنترووي 

مساعدة فىرٍت وفعالت لحل مشنلاث 

 العملاء وجلبيت احخياجاتهم.

 راضي 19180 8922 00 80 88 00 01

ًمنىو حسدًد الفىاجير عبر الؤهترهذ 

باسخخدام بطاقت الدفع الؤلنتروهيت، 

 مما ًىفر الىقذ والجهد.

 راضي 19282 8908 82 82 28 12 8

حعخبر إجراءاث الحصىى على بطاقت 

الدفع الؤلنتروهيت بسيطت وسهلت، مما 

ًديح لو الاسخفادة من الخدماث 

 راضي 19188 8988 88 88 88 00 8
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 االإصرفيت الؤلنتروهيت بسلاست.

جخميز االإعاملاث االإاليت مثل الخحىٍلاث 

والسحب عبر الؤهترهذ بالسرعت 

والنفاءة، مما ٌسهم في جحسين ججربت 

 االإسخخدم.

 راضي 19288 8982 20 128 00 00 8

ًىفر البىو شبنت واسعت من الصرفاث 

، مما ٌسهل CIBالآليت الحاملت لشعار 

الىصىى إلى خدماث السحب والؤًداع 

 في مىاقع مخعددة.

 راضي 19288 8988 82 88 01 01 88

حشعر بالأمان عىد اسخخدام خدماث 

البىو الؤلنتروهيت بفضل الؤجراءاث 

الأمىيت االإخقدمت التي جحمي معلىماجو 

 الشخصيت.

 راضي 19180 8922 20 88 88 88 01

جضمن الخدمت االإصرفيت الؤلنتروهيت 

حماًت معلىماجو الشخصيت ومىع 

إساءة اسخخدامها، مما ٌعسز الثقت في 

 الخعاملاث الرقميت.

 راضي 19280 8988 00 188 8 00 12

الؤهترهذ جخمخع الخدماث االإقدمت عبر 

بشمىليت ألبر مقارهت بما مخاح في 

الىمالاث، مما ًديح الىصىى إلى 

 مجمىعت واسعت من الخدماث بسهىلت.

 محايد 19028 8988 88 02 88 88 01

أشعر بأن الصيرفت الؤلنتروهيت جىفر 

ججربت مصرفيت مخميزة حسخحق الخىصيت 

ن.  للآخرٍ

 راضي 19080 8988 82 82 00 00 12

العينة نحو المحور الأول:  اثجاه أفراد

 جودة الخدمات المصرفية الالكترونية

 راضي 29802 7.1. -

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 
( حول جودة الخدمات المصرفية 3في تحميل البيانات الواردة من الجدول رقم )

الإلكترونية لبنك التنمية المحمية بولاية قسنطينة، يتضح أن العملاء يشعرون عموما برضا 
إيجابي حول الخدمات المقدمة من البنك، حيث تظير النتائج أن غالبية المشاركين يقدرون 

خدمات المصرفية الإلكترونية، فقد حصمت العبارات المتعمقة بتنوع التنوع والفعالية في ال
الخدمات والسيولة في الاستخدام عمى درجات رضا مرتفعة. عمى سبيل المثال، العبارة 
التي تشير إلى ذامتلاك البنك موقعا رسميا عمى الإنترنت يتيح الوصول السيل إلى جميع 

( مع انحراف 4.13أعمى متوسط حسابي ) الخدمات المصرفية الإلكترونيةذ حصمت عمى
(، ثم تمييا العبارة التي تشير إلى ذتوفير البنك مجموعة متنوعة من 1.999معياري )
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( مع انحراف معياري 3.93الخدمات المصرفية الإلكترونيةذ حصمت عمى متوسط حسابي )
 .(، مما يدل عمى رضا عالٍ وثقة في فعالية الخدمات المقدمة1.917منخفض )

ومع ذلك، تظير بعض المؤشرات التي تستدعي الانتباه، مثل العبارة التي تتعمس 
بشمولية الخدمات المقدمة عبر الإنترنت مقارنة بما ىو متاح في الوكالات البنكية، حيث 

(. 1.245( مع انحراف معياري أعمى )3.37حصمت عمى متوسط حسابي أقل نسبيا )
قدمو البنك من خدمات عبر الإنترنت وما يتوقعو ىذا قد يشير إلى وجود فجوة بين ما ي

العملاء من حيث الشمولية والتنوع. بالإضافة إلى ذلك، تظير العبارة المتعمقة بالشعور 
( مع انحراف 3.41بالأمان عند استخدام الخدمات الإلكترونية متوسطا أقل في الرضا )

كترونية يمكن أن يكون (، مما يشير إلى أن الأمان في الخدمات الإل1.192معياري )
 مجالا لتحسينات إضافية. 

عموما، بمغ المتوسط المرجح لإجابات العملاء حول محور جودة الخدمات 
ذ وفقا لمقياس ليكرت الخماسي، راضي، والذي يقع ضمن فئة ذ3.69المصرفية الالكترونية 

م خدمات مما يعكس تقييما إيجابيا بشكل عام، يدل عمى أن بنك التنمية المحمية يقد
مصرفية إلكترونية بشكل جيد، ولكن ىناك بعض المجالات التي يمكن تعزيزىا لتحسين 

 .تجربة العملاء وزيادة رضاىم
معيقيييييات اسيييييتخدام الخيييييدمات المصيييييرفية -تحمييييييل نتيييييائج المحيييييور الثييييياني  3.4.3

 :-الالكترونية
نسقققققتعرض فقققققي ىقققققذا الجقققققدول التكقققققرارات المطمققققققة والمتوسقققققط الحسقققققابي والانحقققققراف 

ري لكققل عبققارة مققن عبققارات المحققور الثققاني، وذلققك قصققد تحديققد اتجققاه إجابققات أفقققراد المعيققا
 العينة.
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معيقات استخدام الخدمات المصرفية (: توزيع إجابات أفراد العينة حول 4الجدول  
 الالكترونية

 

 العبارات
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أفضل الدفع الىقدي بدلا من الدفع 

ت.  الؤلنترووي في االإعاملاث الخجارٍ

 موافس 1.455 3.43 88 88 12 00 88

أشعر بالقلق من إمهاهيت حجس بطاقتي 

 الؤلنتروهيت خلاى أًام العطل.

 موافس 1.333 3.50 20 80 00 8 88

ليس لدي ثقت مافيت في حماًت 

عىد الخعامل مع  االإعلىماث الشخصيت

 االإىاقع الؤلنتروهيت البىنيت.

 موافس 1.337 3.49 22 80 01 00 08

أواجه أعطاى مخنررة في االإىزعاث 

 الآليت للىقىد.

 موافس 1.202 3.73 82 88 88 88 8

جفخقر االإحلاث والفىادق واالإطاعم إلى 

 أجهسة الدفع الؤلنترووي.

 موافس 1.129 3.63 88 88 88 00 8

الخدماث االإصرفيت الؤلنتروهيت جهلفت 

 مرجفعت مقارهت بقيمتها.

 موافس 1.305 3.43 20 81 12 20 01

أواجه مشامل جقىيت مخنررة عىد 

 اسخخدام جطبيق البىو.

 موافس 1.303 3.60 88 02 01 00 01

أعاوي من هقص السيىلت الىقدًت في 

 االإىزعاث الآليت.

 موافس 1.187 3.78 80 82 01 02 01

مشامل في حماًت معلىماحي واجهذ 

الشخصيت أثىاء اسخخدام حسابي عبر 

 مىقع أو جطبيق البىو.

 محايد 1.129 3.03 8 81 88 88 01

جىىع الخدماث الؤلنتروهيت في البىو أقل 

 مقارهت بالبىىك في الدوى الأخري.

 موافس 0.944 4.07 82 128 01 8 8

اثجاه أفراد العينة نحو المحور الثاني: 

استخدام الخدمات المصرفية معيقات 

 الالكترونية

 موافس 19080 ..7. -

 .spssمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 
يُظير التحميل لمبيانات المتعمقة بمعيقات استخدام الصيرفة الإلكترونية مجموعة من 
المؤشرات التي تسمط الضوء عمى التحديات التي يواجييا عملاء بنك التنمية المحمية بولاية 

( أن التوجو 4قسنطينة عند التعامل مع ىذه الخدمات.، حيث تبين نتائج الجدول رقم )
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معيقات الصيرفة الإلكترونية يتسم بالإجماع عمى بعض القضايا البارزة،  العام لمعملاء نحو
، مما يشير 1.232، مع انحراف معياري قدره 3.57حيث بمغ المتوسط الحسابي لممحور 

 إلى أن الأفراد لدييم شعور مرتفع بوجود معيقات أىميا:
الأفراد تُفضل الدفع نقدا بدلا ، تعكس النتائج المتعمقة بالدفع النقدي أن نسبة كبيرة من أولا -

من الدفع الإلكتروني في المعاملات التجارية، حيث سجمت العبارة المتعمقة بذلك متوسطا 
. يُعتبر ىذا مؤشرا عمى تفضيل استخدام النقد لأسباب تتعمس بالثقة 3.43حسابيا قدره 

ء العطل، الذي والأمان، وىو ما قد يُعزى إلى القمس من حجز البطاقة الإلكترونية أثنا
. بالإضافة إلى ذلك، 3.51أظيرت النتائج أنو مصدر قمس كبير، بمتوسط حسابي قدره 

تظير النتائج أن حماية المعمومات الشخصية عمى المواقع الإلكترونية البنكية تعتبر قضية 
ذات أىمية كبيرة، حيث حصمت العبارة المتعمقة بيا عمى متوسط حسابي منخفض نسبيا 

 ، مما يشير إلى حاجة ممحة لتحسين الأمان السيبراني؛3.49قدره 
، تبُرز النتائج أيضا المشاكل التقنية التي يواجييا العملاء، مثل الأعطال المتكررة في ثانيا -

، مما يعكس تأثيرا 3.73الموزعات ا لية لمنقود، والتي حصمت عمى متوسط حسابي قدره 
بالإضافة إلى ذلك، تشير النسب المرتفعة من ممحوظا عمى استخدام الصيرفة الإلكترونية. 

عدم توفر أجيزة الدفع الإلكتروني في المحلات والفنادس إلى نقص في البنية التحتية 
. من الجدير بالذكر أن 3.63اللازمة لدعم المعاملات الرقمية، بمتوسط حسابي قدره 

حاجزا إضافيا لمعملاء،  تكمفة الخدمات المصرفية الإلكترونية قد تكون مرتفعة، مما يُعتبر
 .3.43حيث سجمت عبارة تكمفة الخدمات المرتفعة متوسطا حسابياً قدره 

باختصار، تعكس ىذه النتائج مجموعة متنوعة من المعيقات التي تؤثر عمى تجربة 
عملاء بنك التنمية المحمية مع الصيرفة الإلكترونية، بدءا من تفضيل الدفع النقدي بسبب 

، إلى المشاكل التقنية والموجستية مثل نقص السيولة والأعطال التقنية. المخاوف الأمنية
الأمر الذي يؤكد الحاجة إلى تحسين الأمان الرقمي وتعزيز البنية التحتية التقنية لدعم 

 الاستخدام الواسع لمصيرفة الإلكترونية.
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 خاتمة: .4
ية في بنك التنمية في ختام ىذه الدراسة التي تناولت تحميل واقع الصيرفة الإلكترون

المحمية بولاية قسنطينة، يمكننا استخلاص مجموعة من النتائج اليامة التي تسمط الضوء 
والتي سنبينيا  .عمى واقع و:فاس الخدمات المصرفية الإلكترونية في ىذه المؤسسة البنكية

 في النقاط التالية:
يدل عمى استخدام وجود توازن في التوزيع بين الجنسين ضمن عينة الدراسة، مما  -

كلا الجنسين لمخدمات المصرفية الإلكترونية بنفس الدرجة. كما تبين أن غالبية 
المستخدمين ىم من الفئات العمرية الشابة مقارنة بالفئات العمرية الأكبر سنا، مما 

 يشير إلى ميل الشباب لاستخدام التقنيات الحديثة في العمميات المصرفية؛
لرضا بين عملاء بنك التنمية المحمية فيما يتعمس ىناك درجة ممحوظة من ا -

بالخدمات المصرفية الإلكترونية. ىذا الرضا يعكس فعالية الخدمات المقدمة 
 وكفاءتيا في تمبية احتياجات العملاء، مما يسيم في تحسين تجربتيم المصرفية؛

 تزال بالرغم من الرضا العام لمعملاء عن جودة الخدمات المصرفية الالكترونية، لا -
ىناك تحديات تقنية وأمنية تؤثر عمى تجربة العملاء. تشمل ىذه التحديات تعقيد 
بعض الإجراءات المصرفية عبر الإنترنت، والخوف من المخاطر الأمنية المتعمقة 

 بحماية البيانات الشخصية والمعاملات؛
لى وجود قصور في البنية التحتية التكنولوجية اللازمة لدعم التحول الكامل إ -

الصيرفة الإلكترونية. ىذا القصور يشمل ضعف الاتصال بالإنترنت في بعض 
المناطس، ونقص الاستثمار في التقنيات الحديثة من قبل البنوك، مما يؤثر سمباً 

 .عمى تجربة العملاء ويحد من الانتشار الواسع ليذه الخدمات
  :اختبار صحة الفرضيات 
الأول جقققققودة الخقققققدمات المصقققققرفية مقققققن خقققققلال نتقققققائج الدراسقققققة المتعمققققققة بقققققالمحور  -

، وبيققذا فيققو 3.69ي الاسققتبيان، نجققد أن المتوسققط الحسققابي يقققدر ب الإلكترونيققة فقق
تحقققققس جققققودة وبالتققققالي ، يقققققع عنققققد الخيققققار ذراضققققيذ وفققققس مقيققققاس ليكققققرت الخماسققققي

ل أغمققب المسققتجوبين، نققو يحظققى بالرضققا مققن قبققالخققدمات المصققرفية الإلكترونيققة لأ
هنياك درجية رضيا ممحوظية الفرضية الأولى:  وانطلاقا من ىذا كمو يمكننا القول بأن

بيييين عميييلاء بنيييك التنميييية المحميييية فيييي ولايييية قسييينطينة عييين خيييدمات الصييييرفة 
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صحيحة إلقى حقد كبيقر، حيقث تشقير نتقائج الدراسقة إلقى درجقة الإلكترونية المقدمة؛ 
التنميقققة المحميقققة فقققي ولايقققة قسقققنطينة عقققن خقققدمات رضقققا ممحوظقققة بقققين عمقققلاء بنقققك 

الصققيرفة الإلكترونيققة المقدمققة. لكققن يجققب أخققذ بعققض النقققاط السققمبية بعققين الاعتبققار 
 لتحسين رضا العملاء بشكل كامل؛

معيقققققات اسققققتخدام الخققققدمات مققققن خققققلال نتققققائج الدراسققققة المتعمقققققة بققققالمحور الثققققاني  -
، 3.57المتوسققط الحسققابي يقققدر ب  فققي الاسققتبيان، نجققد أن المصققرفية الالكترونيققة

ىنققاك وبالتققالي ، وبيققذا فيققو يقققع عنققد الخيققار ذموافققسذ وفققس مقيققاس ليكققرت الخماسققي
معيقات تحد من استخدام الصيرفة الالكترونية جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 

نو يحظى بالموافقة من قبل أغمب المستجوبين، وانطلاقا من ىذا كمو يمكننا الققول لأ
تواجه الصيرفة الإلكترونية بعيض المعيقيات التيي تيؤثر عميى الفرضية الثانية:  أنب

صققققحيحة، حيققققث تظيققققر النتققققائج أن الصققققيرفة الإلكترونيققققة تواجققققو ،تجربيييية العمييييلاء
مجموعقة مققن المعيقققات التقي تققؤثر عمققى تجربقة العمققلاء. تشققمل ىقذه المعيقققات القمققس 

تكمفقققة الخققدمات، ممقققا يشقققير إلقققى بشققأن الأمقققان، المشقققاكل التقنيققة، نققققص السقققيولة، و 
وجود تحديات ممموسة تحتاج إلقى معالجقة لتحسقين تجربقة العمقلاء لقدى بنقك التنميقة 

 المحمية بولاية قسنطينة.
بنققاء عمققى النتققائج، يمكننققا القققول إن الفرضققية الأولققى صققحيحة إلققى حققد كبيققر ولكققن 

صققحيحة بوضققوح، تحتققاج إلققى تحسققينات فققي بعققض المجققالات. أمققا الفرضققية الثانيققة فيققي 
حيقققث تُظيقققر الدراسقققة أن ىنقققاك عقققددا مقققن المعيققققات التقققي تقققؤثر عمقققى تجربقققة العمقققلاء مقققع 

 الصيرفة الإلكترونية في بنك التنمية المحمية بولاية قسنطينة.
 :الاقتراحات 

تعزيز الصيرفة الالكترونية في وقصد  استنادا لما توصمت إليو الدراسة من نتائج،
 نقترح النقاط التالية:بنك التنمية المحمية، فإننا 

يجب عمى البنك التعاون مع مقدمي خدمات الإنترنت لتعزيز جودة الاتصال  -
وضمان استمرارية الخدمة دون انقطاع، حيث أن الاستثمار في تحسين البنية 

دمات مصرفية إلكترونية متكاممة التحتية التكنولوجية يعد ضروريا لضمان تقديم خ
 وفعالة؛
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يجب عمى البنك تعزيز إجراءات الأمان السيبراني وتطوير بروتوكولات حماية  -
 البيانات لضمان سرية وأمان المعاملات المصرفية؛

يجب عمى بنك التنمية المحمية تقديم خدمات مصرفية إلكترونية مخصصة تمبي  -
يمكن تحقيس ذلك من خلال تطوير واجيات احتياجات الفئات العمرية المختمفة، و 

 استخدام سيمة وبسيطة لمفئات الأكبر سنا، وتقديم خدمات متقدمة ومبتكرة لمشباب؛
ينبغي عمى البنك الاستثمار في البحث والتطوير لتقديم حمول مصرفية مبتكرة تمبي  -

 .تطمعات العملاء وتعزز من تجربتيم المصرفية

 . قائمة المراجع:5
Kolodinsky, j., Hogarth, J., & Shue, J. (2000). Bricks or Clicks? 

Consumers' Adoption of Electronic Banking Technologies. 

Consummer interests annual, 46, pp. 180-184. 

Nunnally, J. C. (1978, April). Psychometric theory, [Cited by: Charles F. 

Lance & all, The Source of Four Commonly Reported Cutoff 

Criteria- What Did They Really Say?-, Organizational Research 

Methods, Vol.9, n.2, 2006] (2nd ed.). New York: McGraw-Hill,. 

(.الصيرفة الالكترونية أنماطيا وخيارات القبول والرفض. مجمة كمية 2111أديب قاسم شندي. )
 .21-1(، الصفحات 27بغداد لمعموم الاقتصادية الجامعة)

 11حاضر صباح شعير الجميمي، محمد فخري محمد محمد ، و احمد خضير احمد احمد . )
(. حاضر صباح شعير، د.محمد فخري محمد و:خرون، :ليات الصيرفة 2119 ،جوان

د من المصارف الإلكترونية وأثرىا في تحقيس القيمة السوقية: دراسة استطلاعية لعد
 .218-189(، الصفحات 2)3العراقية الخاصة. مجمة إقتصاد المال والأعمال، 

(. الأعمال المصرفية الإلكترونية: بنوك الكترونية ونقود الكترونية 2116مسعودي. ) عبد اليادي 
 وبطاقات الكترونية. الأردن: دار اليازردي العممية.

عمال الصيرفة الالكترونية الادوات والمخاطر. القاىرة: (. ا2114أحمد بوراس، و السعيد بريكة. )
 دار الكتاب الحديث.

(. الصيرفة الالكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجياز المصرفي حالة الجزائر 2114أمينة بركان . )
 .13)الإصدار أطروحة دكتوراه في عموم التسيير(. الجزائر: جامعة الجزائر 

(. تم الاسترداد من بنك التنمية المحمية: 2125 ،17 15)تعريف بنك التنمية المحمية. 
https://bdl.projets.laticode.com/Algerie 
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(. معوقات تطبيس الصيرفة الإلكترونية في فروع المصارف التجارية 2117حنان ضاىر. )
الخاصة العاممة في مدينة اللاذقية. مجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية، 

39(1.) 
(. دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة 2112جويمية,  11رابح عرابة. )

(، 2)4الجياز المصرفي الجزائري. مجمة الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية، 
 .22-12الصفحات 

لي (. أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى الأداء التجاري والما2114سماح مييوب. )
)الإصدار أطروحة دكتوراه في العموم  -حالة نشاط البنك عن بعد-لممصارف الفرنسية 

 .2الاقتصادية(. قسنطينة: جامعة قسنطينة
(. تأثير تحرير تجارة الخدمات المصرفية عمى تنافسية البنوك )الإصدار رسالة 2116فؤاد رحال. )

 ماجستير(. بسكرة: جامعة محمد خيضر.
(. إدارة العمميات المصرفية العادية_ غير العادية_ الالكترونية )الإصدار 2116محمد الصيرفي. )

 (. القاىرة: دار الفجر لمنشر والتوزيع.1ط
(. متطمبات اعتماد الصيرفة 2118 ،جوان 11محمد طرشي، عمر عبو، و نبيل بوفميح. )

-253ات (، الصفح1)3الالكترونية في الجزائر. مجمة البحوث الإدارية والاقتصادية، 
269. 

 –(. الصيرفة الالكترونية 2118ناظم محمد نوري الشمري، و عبد الفتاح زىير العبد اللات. )
 (. عمان: دار وائل لمنشر والتوزيع.1الأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسع )الإصدار ط

(. مساىمة الأمن المعموماتي في تفعيل 2123 ،جانفي 15ىاجر بديرينة، و مصطفى بورنان. )
(، 2)5حالة الجزائر. مجمة دراسات التنمية الاقتصادية،  –الصيرفة الالكترونية 

 .56-36الصفحات 
ىق(. تحميل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي 1431وليد عبد الرحمان خالد الفرا. )

spss.الرياض، المممكة العربية السعودية: الندوة العالمية لمشباب الإسلامي . 
 


