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قال سسىل الله "صل الله عليه و سلم": " من صنع إليكم 

معشوفا فكافئىه، فإن لم ججذوا ما جكافئىهه به فادعىا له حتى 

 جشوا أهكم كافأجمىه"... سواه أبى داوود.

ل الشكش  وفاءا و جقذًشا و اعترافا منا بالجميل، هخقذم بجضٍ

لأولئك المخلصين الزًن لم ًبخلىا جهذا في مساعذجنا في مجال 

المششف الذكخىس سحال  بحثنا العلمي، و هخص بالزكش الأسخار 

لمادة صاحب الفضل في جىجيهنا و مساعذجنا في ججميع ا مشاد

كما هخص  وكزا أعضاء لجنت المناقشت، ولا هنس ى  البحثيت،

بالزكش أساجزجنا الكشام الزًن أششفىا على حعليمنا دفعت و 

الأساجزة القائمين على إداسة كليت العلىم الاقخصادًت، 

ت، و علىم الدسيير، فجضاهم الله عنا خير الجضاء.  الخجاسٍ

ن لهم..هم كاهىا عىها لنا، و هحن لا ٌسعنا إلا    أن هكىن شاكشٍ
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 :ةـــــــــــمقدم
تعتبر الخدمات البنكية جزءًا أساسيًا من الحياة اليومية للأفراد والشركات عمى حد 

خلال تمك الخدمات يتم إدارة أموال الناس والشركات وتحويميا وتخزينيا وتشغيميا  سواء. فمن
 .بشكل آمن وفعال

باستمرار مع تقدم التكنولوجيا، حيث توفر العديد من البنوك  البنكيةوتتطور الخدمات 
عبر الإنترنت والتطبيقات المحمولة، مما يجعل الحصول عمى الخدمات  البنكيةالخدمات 

 .أسيل وأسرع وأكثر ملاءمة لمعملاء البنكية
تشيد صناعة الخدمات المالية تغيرات ىائمة في السنوات الأخيرة، حيث تتزايد حيث 

الاعتماد عمى التكنولوجيا والابتكار في تقديم الخدمات المالية. ويعد قطاع التكنولوجيا المالية 
القرار في شتى أنحاء العالم.  أحد القطاعات الحيوية التي تتمقى دعماً كبيراً من قبل صناع

ويتزايد الإقبال عمى ىذا القطاع، وذلك لأنو يعتبر من أسرع القطاعات الناشئة في العالم، 
 .ولو القدرة عمى تغيير صناعة الخدمات المالية بشكل جذري

ما يعرف مع التقدم السريع في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، ظيرت و 
مجالًا حيويًا ومثيرًا للاىتمام حيث توفر حمولًا مالية التي باتت تمثل "التكنولوجيا المالية" بـ

 . البنكيةجديدة ومبتكرة لمعملاء وتغير طريقة العمل في صناعة الخدمات 
فأصبحت التكنولوجيا المالية بفضل مميزاتيا تقدم العديد من الخدمات وتعتمد عمى 

وىذا بغية مواجية التحديات التي يفرضيا قطاع الخدمات  جممة من التقنيات الحديثة
والمساىمة في تنوعت النشاط الاقتصادي والمساعدة عمى تقديم خدمات بنكية ترتقي إلى 

 مستوى تطمعات العملاء
بات الاقبال عمى ىاتو ومع تزايد الطمب عمى الخدمات المالية التكنولوجية، 

وتشجيع الشركات الناشئة في ىذا المجال، البنكي اع لتطوير القط التكنولوجيا أمرا ضروريا
من خلال إنشاء بيئة تنظيمية ملائمة وتوفير الدعم والتمويل اللازمين، لتحقيق النمو 
والازدىار في ىذا القطاع الحيوي. ويتمثل دور البحث الحالي في دراسة أىمية التكنولوجيا 

 صادي.يق النمو الاقتالمالية في صناعة الخدمات المالية ودورىا في تحق
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وبالتالي جاءت ىاتو الدراسة لتسمط الضوء عمى دور التكنولوجيا المالية في تحسين 
 وكالة بئر العاتر() BNAبالبنك الوطني الجزائري الخدمات البنكية )دراسة ميدانية 

 طرح الإشكالية: -أولا 
 خلال ما سبق فإن الإشكالية تتمحور حول التساؤل الرئيسي التالي: من

بالبنك الوطني  دور التكنموجيا المالية في دعم الخدمات البنكية في البنوك التجاريةما ىو 
 وكالة بئر العاتر BNAالجزائري 

 وتتفرع ىذه الإشكالية بدورىا إلى عدة أسئمة فرعية: 
  عند دعم الخدمات البنكية في لمدفع الإلكتروني إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدىل 

 الوكالة البنكية بئر العاتر؟ في( α≤0.05) دلالة مستوى
  عند دعم الخدمات البنكية لممعرفة الرقمية في إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدىل 

 الوكالة البنكية بئر العاتر؟ في( α≤ 0.05) دلالة مستوى
  دعم الخدمات البنكية في لمتأمين عبر الأنترنت إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدىل 
 الوكالة البنكية بئر العاتر؟ في( α≤ 0.05) دلالة مستوى عند
  عند دعم الخدمات البنكية في لمتمويل الإجتماعي إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدىل 

 الوكالة البنكية بئر العاتر؟ في( α≤ 0.05) دلالة مستوى
 الدراسة:فرضيات  -ثانيا

 الفرضية الرئيسية:
 مستوى عند دعم الخدمات البنكية في لمتكنولوجيا المالية إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد"

 الوكالة البنكية بئر العاتر"0 في( α≤ 1010) دلالة
 :يمي ما إلى وتفرعت

 "عند دعم الخدمات البنكية في لمدفع الإلكتروني إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 
 الوكالة البنكية بئر العاتر". في( α≤ 0.05) دلالة مستوى
 "مستوى عند دعم الخدمات البنكية لممعرفة الرقمية في إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 
 الوكالة البنكية بئر العاتر". في( α≤ 0.05) دلالة
 "عند دعم الخدمات البنكية في لمتأمين عبر الأنترنت إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 الوكالة البنكية بئر العاتر". في( α≤ 0.05) دلالة مستوى
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 "عند دعم الخدمات البنكية في لمتمويل الإجتماعي إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 
 الوكالة البنكية بئر العاتر". في( α≤ 0.05) دلالة مستوى
 أسباب الدراسة: -ثالثا
تقسيم أسباب اختيار موضوع الدراسة إلى أسباب ذاتية وأخرى موضوعية يمكن أن  يمكن

 نجمميا فيما يمي:   
 الرغبة الشخصية في البحث في ىذا الموضوع وكذا لعلاقتو الوثيقة بالتخصص الجامعي؛ -
 توسيع المعارف والمكاسب السابقة  في ىذا الموضوع؛ -
 ا المالية التي تتعمق بكل ما ىو حديث متجددوارتباطو بالتكنولوجيالموضوع  تجدد -
 خاصة تزايد الاىتمام بيذا الموضوع  -
كذلك مستقبلا، و موضوع يذا الالميتمين ب الباحثينإضافة إلى محاولة فتح المجال أمام  -

 إثراء المكتبة الجامعية.
 أىداف الدراسة: -رابعا

 نحاول من خلال دراستنا الوصول إلى الأىداف التالية:
 تحديد الاطار المفاىيمي لمتكنولوجيا المالية والخدمات البنكية  -
ربط العلاقة بين أبعاد التكنولوجيا المالية وتحسين الخدمات البنكية بالمؤسسة محل  -

 الدراسة
 تقديم نتائج ميدانية تعتمد لاحقا كمرجع لباحثين في ذات المجال -
 أىمية الدراسة: -خامسا

يكتسي موضوع الدراسة أىمية قصوى باعتباره يسمط الضوء عمى موضوع حديث ومتجدد 
تحتل التكنولوجيا المالية مكانة متزايدة في عالم إذ  باستمرار ألا وىو التكنولوجيا المالية، 

تحسين العمميات  العديد من الأمور الايجابية عمى غرار ، حيث تساىم فيالبنكيةالخدمات 
ير الوقت والجيد، وذلك من خلال تطوير الحمول التكنولوجية المتقدمة التي وتسييميا وتوف

تعد الخدمات المالية من الخدمات الحيوية في كما .توفر خدمات مالية مبتكرة وفعالة لمعملاء
 .الحياة اليومية للأفراد والشركات
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 حدود الدراسة: -سادسا
 تتحدد الدراسة من خلال ما يمي:

 :  الحدود الزمنية -
 2023وماي  2023تمت الدراسة في الفترة الممتدة بين شيري جانفي 

 الحدود المكانية:  -
 .486تمت الدراسة بالبنك الوطني الجزائري وكالة بئر العاتر 

 منيج الدراسة: -سابعا
ثبات الفرضيات أو نفييا وتبعا  بغية الوصول إلى إجابات واضحة وكافية عن التساؤلات وا 

ىذا النوع من المواضيع، فقد اتبعنا في الجزء النظري ليذه الدراسة المنيج لمتطمبات مثل 
الخدمات و التكنموجيا المالية  المفاىيمية لكل منوذلك بمعالجة الجوانب النظرية و  الوصفي،
اعتمدت الدراسة أيضا عمى الجانب التحميمي من خلال محاولة إيجاد العلاقة بين ، و البنكية

 .)البنك الوطني الجزائري وكالة بئر العاتر( ة قيد الدراسةفي المؤسس المتغيرات
 ىيكل الدراسة: -ثامنا

طروحة، سعيا منا للإحاطة بكل جوانب و أساسيات البحث و كذا الإجابة عمى الإشكالية الم
، أما إلى فصمين أساسين؛ الأول بعنوان الإطار النظري والدراسات السابقةفقد قسمنا البحث 

 وكالة بئر العاتر BNAالثاني: دراسة ميدانية بالبنك الوطني الجزائري 
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 ةــــــا الماليــــــــة التكنولوجيــــث الأول: ماىيــــالمبح
من الظواىر الحديثة التي ظيرت في السنوات الأخيرة  تعد التكنولوجيا المالية

وأصبحت تحظى بشعبية كبيرة في مجال الأعمال والاستثمار والخدمات المالية. فالتكنولوجيا 
المالية تجمع بين الابتكار التكنولوجي والتمويل والخدمات المالية، مما يؤدي إلى توفير حمول 

 .مبتكرة وفعالة للأفراد والشركات والمؤسسات المالية

خدمات  )المطمب الاول(،ومن خلال ىذا المبحث سنسمط الضوء عمى مفيوميا 
لمعوقات والصعوبات التي تواجو ا وأخيرا)المطمب الثاني(، وقطاعات التكنولوجيا المالية

 )المطمب الثالث(0 التكنولوجيا المالية
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 اـــــــــالمطمب الأول: مفيوم التكنولوجيا المالية وتطورى
تشيد العالم اليوم تغيرات كبيرة في كيفية تنفيذ العمميات المالية والبنكية، حيث باتت 

لذلك وجب التكنولوجيا المالية أحد الاتجاىات الحديثة التي تنمو بشكل سريع ومستمر. 
 الاشارة إلى مفيوم شامل ليا وتحديد تاريخ ظيورىا.

لوجيا المالية وأىميتيا )الفرع إلى تعريف التكنو  في ىذا المطمب سنتطرق بالتفصيلو 
 الاول( ثم نشأتيا )الفرع الثاني(

 الفرع الأول: مفيوم التكنولوجيا المالية
 للاحاطة بمفيوم التكنولوجيا المالية وجب التعريج عمى تعريفيا، أىميتيا وخصائصيا

 أولا: تعريف التكنولوجيا المالية
القطاع الاقتصادي الذي يشمل  *"Fintechيقصد بالتكنولوجيا المالية "افينتيك" أو "

معظم الشركات التي تستخدم التكنولوجيات الحديثة لتقديم خدمات وحمول مبتكرة فيما يخص 
الخدمات المالية كالتي تقدميا المؤسسات المالية التقميدية كالبنوك وشركات التأمين، عمى 

ل، التأمين، الاقتراض غرار خدمات الدفع الإلكتروني )المحافظ الإلكترونية(، تحويل الأموا
والتمويل )عمى غرار التمويل الجماعي(، الادخار بالإضافة لخدمات الاستثمار والتداول 

  .(64، ص2018)زواويد وحجاج، )منصات وتطبيقات التداول عمى الانترنت(

وبصورة عامة، ىي أي اختراع تكنولوجي يتم توظيفو في الخدمات المالية، وىذه 
خدمت في ىذه الصناعة و طورت تكنولوجيات جديدة تنافس الأسواق الابتكارات التي است

المالية التقميدية. وكان لمشركات الناشئة دور كبير في عممية ابتكار تكنولوجيات جديدة، 
وكردت سويز، طوروا أفكار الفنتك  HSBCولكن العديد من البنوك العالمية الكبيرة مثل 

 .ت معقدة مثل الذكاء الصناعي والبيانات الكبيرةالخاصة بيم. وتتنوع إلى برامج وتطبيقا
  .(58، ص2018)الحافظ،  خدمات وشركات الفنتك بشكل واسع من تطبيقات الدفع النقدي

                                                           
* Fintech  مصطمح بالمغة الانجميزية وىو اختصار يحتوي عمى كممتينFinancial + Technology  وىي استخدام

تاريخ الزيارة:  /https://fintechsaudi.comغيرة في الخدمات المالية، ينظر الرابط التالي: تالتكنولوجيا الجديدة والم
01/05/2023 

https://fintechsaudi.com/
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ويشير مصطمح التكنولوجيا المالية إلى تحديد الوسائل التقنية الحديثة التي تقوم بتدقيم 
مقدم الخدمة والمستفيد منيا، حيث الخدماات المالية بما يؤدي إلى زيادة الفائدة لكل من 

تتضمن مجموعة من التطبيقات والتقنيات المنتجات المالية الجديدة والمبتكرة، والتي يتم 
 .(58، ص2020)الخير،  الاستفادة منيا اعتمادا عمى ىاتو التكنولوجيا

الية والتكنولوجيا الماليـــة ىي الأداة المثمى القادرة عمى تغيير ىيكل الخدمـــات الم
التقميدية، فالتكنولوجيـــا المالية بإمكانيا أن تجعـــل الخدمـــات الماليـــة أســـرع، وأرخص، وأكثـــر 
تاحة، خصوصاً لمشـــريحة الكبيرة من الســـكان التـــي لا تتعامل مـــع القطاع  أمناً وشـــفافية وا 

ات التكنولوجيا المالية والشـــركات المصرفي. مـــن جية أخرى، إن ســـرعةّ  التطور فـــي خدم
وتقوم  البنكيةالناشـــئة التي تُقـــدم الحمـــول المالية المبتكـــرة التي تُحاكي مـــا تقدمو القطاعـــات 

،ّ  يشـــكل تيديـــداً يجبّ  التحوط منـــو واتخاذ كافة الإجراءات البنكيةبتبســـيط العمميات 
لامة ونزاىة واستقرار القطـــاع المصرفي والمالي، حيث تُمثـــل الاحترازية التي تحقق ســـ

التكنولوجيا المالية وتطبيقاتيـــا المختمفـــة فرصـــاً وتحديـــات في الوقـــت عينو لممصارف 
 .(22، ص2019)اتحاد المصارف العربية،  والمؤسسات المالية

 ثانيا: أىمية التكنولوجيا المالية
المتأخرة، تكتسب التكنولوجيا المالية في الوقت الراىن وخاصة في بعض رغم بدايتيا 

بمدان الشرق الأوسط وشمال إفريقيا ومن بين الفوائد التي تمنحيا التكنولوجيا المالية يمكن 
 حصرىا في النقاط التالية:

 ت تعزيز الاحتواء المالي والنمو الاحتوائي وتنويع النشاط الاقتصادي من خلال الابتكارا
 التي تساعد عمى تقديم الخدمات المالية من لا يتعامل مع الجياز المصرفي؛

 تسيل إتاحة مصادر التمويل البديمة لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة؛ 
  تحقيق الاستقرار المالي من خلال استخدام التكنولوجيا في ضمان الامتثال لمقواعد

دارة المخاطر،  التنظيمية وا 
 وتحويلات العاممين في الخارج بتوفير آليات تتسم بالكفاءة  تيسير التجارة الخارجية

 وفعالية التكمفة لممدفوعات العابرة لمحدود؛
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  يؤدي استخدام وسائل الدفع الإلكترونية إلى رفع كفاءة عمميات الحكومة، وىو ما
يستدعي القيام بمزيد من الإصلاحات لسد الفجوات في الأطر المعنية بالقواعد التنظيمية 

 .(93، ص2018)بن عمقة وسائحي،  اية المستيمك والأمن المعموماتيوحم
حيث حققت الاستثمارات العالمية في التكنولوجيا المالية نموا سريعا في الخمس 
سنوات الماضية، وتشير التوقعات إلى استمرار نموىا بقوة، فقد ارتفعت قيمة الاستثمارات في 

عمى الرغم  2015-2012أضعاف في الفترة بين التكنولوجيا المالية بما يزيد عمى عشرة 
من أن دمج المؤسسات العاممة في قطاع التكنولوجيا المالية في الولايات المتحدة أدى إلى 

، فقد استمر النمو في مناطق أخرى 2016حدوث تراجع في الاستثمارات العالمية في سنة 
ت ارتدادا إيجابيا قويا في ومنيا منطقة الشرق الأوسط وشمال أفريقيا وسجمت الاستثمارا

  .2017النصف الأول من عام 
تركز شركات التكنولوجيا المالية عمى ستة مجالات تتضمن العديد من الإبداعات الكبيرة 
وىي الودائع والقروض، المدفوعات، التامين، الرفع من رؤوس الأموال، إدارة الاستثمارات 

 .(94، ص2018)بن عمقة وسائحي، وتموين السوق،

 ثالثا: خصائص التكنولوجيا المالية
 :تتمثل فيما يمي

 التكنولوجيا المالية ىي مجموعة المعارف والميارات والطرق والأساليب المالية 
 .البنكيةو 
   التكنولوجيا بمفاىيميا المختمفة ليست ىدفا في حد ذاتو بل وسيمة تستخدميا

 .لتحقيق أىدافيا البنكيةالمؤسسات المالية و 
   ىي المجال الرئيسي لتطبيق التكنولوجيا البنكيةالمالية و إن الخدمة. 
  بل يمتد إلى البنكيةلا يقتصر تطبيق التكنولوجيا عمى أداء الخدمة المالية و 

 .الأساليب الإدارية
 تتسم القيود القانونية لمتكنولوجيا المالية بكونيا مرنة وتتماشى مع جميع مجالات 

 .استخداميا
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 دم في الأساس ثلاثة أصناف من الخدمات: مدفوعات الياتفالتكنولوجيا المالية تق 
 (44، ص2018)زواويد وحجاج،  .النقال، التمويل الجماعي، والتعاملات البنكية

 الفرع الثاني: نشأة التكنولوجيا المالية
عدد من المراحل المختمفة. شيدت كل من ىذه  يمكن تقسيم التكنولوجيا المالية إلى

المراحل الثلاثة مستوى مميًز من التمايز في السوق أدى إلى تغييرات في طريقة تفاعل 
، 2019)حرفوش،  أة التكنولوجيا المالية فيما يميالمستيمكين مع أمواليم، وتتمثل مراحل نش

 :(729-728ص

 (0404-0000أولا: المرحمة الأولى )
تتضمن ىذه المرحمة بناء البنية التحتية التي ستدعم الخدمات المالية المعولمة، مّكن 

وشبكة بنك الاحتياطي الفيدرالي سنة  1886أول كابل عبر المحيط الأطمسي سنة 
في الولايات المتحدة من أول نظام إلكتروني لتحويل الأموال باستخدام تقنيات مثل 1918
انت أساسية وفقًا لمعايير اليوم، ولكن في وقت تطوير البنية ف ورمز مورس. لقد كاالتمغر 

 .التحتية والنقل، كانت القدرة عمى إجراء المعاملات المالية عمى مسافة أكبر جد معقدة

 (0110-0404ثانيا: المرحمة الثانية )
الرقمية، حيث بدأ العملاء  البنكيةشيدت التسعينيات أولى التحركات نحو الخدمات 

والذي كان 1998في عام PayPal مواليم بطرق مختمف، تم إطلاق النظام الرقمي لـبإدارة أ
في فترة  .حجر الأساس لأنظمة الدفع الجديدة التي ستأتي مع تزايد اتصال العالم بالإنترنت

جمعية الاتصالات  بإنشاء أول بورصة رقمية في العالم وNASDAQ السبعينيات قامت
، وىو بروتوكول اتصال بين المؤسسات المالية لتسييل SWIFTالمالية العالمية بين البنوك

الحجم الكبير لممدفوعات عبر الحدود، تميزت بداية ىذه المرحمة بتركيب أول جياز صراف 
المالية،  وتتميز بالانتقال من التناظرية إلى الرقمنة ،1967آلي من قبل باركميز في عام 

استمرت ىذه المرحمة خلال ثمانينيات القرن الماضي مع ظيور أجيزة الكمبيوتر المركزية 
عبر الأنترنت،  البنكيةلمبنك، تغيرت طريقة التعاملات التجارية للأفراد بفعل تنامي الخدمات 

الأزمة المالية  .حيث أدت ثورة الإنترنت إلى تحول في تصور الناس لممؤسسات المالية
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ىي التي أسدلت الستار عمى عصر التكنولوجيا المالية المعاصر ودفع  2008لعالمية ا
  .بالابتكار خلال الحقبة التالية

 إلى يومنا ىذا( 0110ثالثا: المرحمة الثالثة )من سنة 
أصبح عصر الشركات الناشئة، مع وجود دافع الابتكار  2008ما بعد الأزمة المالية 

كين الذين يقودون موجة من المنتجات والخدمات الجديدة، حتى بين المستثمرين والمستيم
البنوك الراسخة بدأت في التصرف وتصنيف نفسيا كشركات ناشئة، تم فتح تقنيات جديدة 

المفتوحة، والتي تتيح  البنكيةلتسييل إنشاء منتجات مصرفية رقمية باستخدام الخدمات 
 لية.لشركات الطرف الثالث الوصول إلى البيانات الما

 المطمب الثاني: خدمات وقطاعات التكنولوجيا المالية 
تتعمق التكنولوجيا المالية بالابتكارات التكنولوجية التي تستخدم في تحسين وتسييل 
الخدمات المالية، سواء في القطاع المصرفي أو القطاع الأخرى المرتبطة بالمال والتمويل. 

و في ىذا وىذا ما سنوضحقطاعات المختمفة، تتضمن ىذه الخدمات العديد من المجالات وال
 المطمب من خلال فرعين؛

 الفرع الأول: خدمات التكنولوجيا المالية
 :يمكن الاشارة إلى الخدمات التي توفرىا التكنولوجيا المالية في العناصر التالية

   خدمات الدفعأولا: 
الفينتك لمعديد من العملاء، بحيث الأكثر نشاطا ومرونة والتي تقدميا  البنكيةتعني النشاطات 

 :توفر ليم مجموعة من أساليب الدفع من أىميا ما يمي

 الدفع عبر الياتف النقال؛ 
 التحويلات المالية إلى الخارج تكون بأقل تكمفة  
 ؛تبادل العملات بدون تكمفة 
 إدارة تدفقات الدفع المتاحة لمتجارة الالكترونية، وتسيل عمميات الدفع عبر 

 ت، والتي تشمل عمى وسائل الدفع المبتكرة؛الانترن
 (.729، ص2019)حرفوش، تبسيط عمميات الدفع بين الأفراد 
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  :الموجية للأفراد البنكيةالخدمات ثانيا: 
البسيطة الموجية للأف ارد عبر الانترنت، دون أي وجود مادي  البنكيةوتشمل الخدمات 

لموكالة، بتكاليف منخفضة، وتشمل أيضا حمول لتسيير الميزانية، وكذا أدوات متنوعة للإدارة 
 .المالية الشخصية

 :الاستثمار والتمويلثالثا: 
 التكنولوجيا المالية باستقطاب مدخرات الأفراد، عن طريق تقديم البساطة في  تقوم

 العروض الممنوحة؛
 أو استثمار في  (لمشركات، سواء في شكل قروض  توفير منصات التمويل الجماعي

 رأس المال  أو في شكل تبرعات؛
 ل المخاطر، تقديم الاستشارة عبر الانترنت لمساعدة الأفراد في إدارة مدخراتيم؛ وتحمي

  وتقديم لمعميل مقترحات متنوعة في الاستثمارات المالية.

 :خدمات مقدمة لمبنوك عمى أساس قاعدة كبيرة لممعطيات رابعا: 
وىي تقدم حمول موجية لمقطاع البنكي والمصرفي، من خلال جمع وتحميل قاعدة كبيرة 

سموك الشراء، الادخار، المسا من البيانات، التي من شأنيا تحسين إدارة العلاقة مع الزبون )
ارت الوظيفية لمزبون، الملاءة المالية(، كما تعمل في مجال الأمن السبرياني، وذلك من 
خلال الكشف المبكر لأي احتيال في سموك المتعامل، مثل تحديد المكان الجغرافي لميواتف 

ا المالية بتحميل الذكية، أو تشفير البيانات والمعمومات الحساسة. تقوم أيضا التكنولوجي
المخاطر، وتقديم أدوات تساعد عمى اتخاذ القرارات حول إدارة المحافظ المالية، وتسييل 

 .إعداد التقارير التنظيمية
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 الفرع الثاني: قطاعات التكنولوجيا المالية
 (:49، ص2019)حمدي واقاسم،  تتمثل أىم القطاعات فيما يمي

 :تقدما، فالشركات الناشئة تقدم خدمات دفع  وىو القطاع الأكثر مجال المدفوعات
الفواتير، وحمول الدفع عبر الانترنيت والأجيزة المحمولة بالإضافة إلى المحافظ 

 .الالكترونية وغيرىا
 يشمل الشركات التي تقدم خدمات التمويل الجماعي وتدوير المال  :مجال الاقتراض:

 .والإقراض المباشر ومنصات مقارنة القروض
 دارة المحافظ الاستثمارية وعدد من  ثروات:إدارة ال تتضمن كل من التخطيط المالي وا 

الخدمات المالية المجمعة للأفراد الأثرياء وأصحاب الأعمال الصغيرة والأسر، الذين 
يرغبون في الحصول عمى مساعدة واستشارة مالية فيقمون باستدعاء متخصصين 

 البنكيةمثمتيا تنسيق الخدمات معتمدين لإدارة ثرواتيم من عدة جوانب، ومن أ
دارة الضرائب المينية والاستثمار  .والتخطيط العقاري وا 

  دارة التأمين وحمول بالإضافة إلى قطاع تقديم خدمات تحويل الأموال عبر العالم وا 
 التأمين والخدمات القائمة عمى العملات الرقمية المشفرة.

 التكنولوجيا الماليةالمطمب الثالث: المعوقات والصعوبات التي تواجو 
ما يمكن أن يحدث مستقبلا فيما يتعمق بالتكنولوجيا المالية قد لا يبدو من المرجح أن تكون 
التكنولوجيا المالية ىي السبب في الأزمة المالية المترابطة في ىذه المرحمة، ولكن يمكن أن 

الجديد القائم  يحدث في المستقبل. عمى سبيل المثال، يمكن أن يظير نظام الظل المصرفي
)بوسباطة،  عمى التكنولوجيا المالية ويصبح المسرح للأزمة المالية التالية في المدى القريب.

 (21-20، ص2020

ومع ذلك وفقا للاتجاىات الحديثة في الولايات المتحدة واليابان، يبدو أن المؤسسات 
المالية الحالية تتخذ زمام المبادرة لإدخال تقنيات جديدة والشراكة مع شركات التكنولوجيا 
المالية. في الأيام الأولى، كان ىناك شعور بأن شركات التكنولوجيا المالية كانت قوةً  مدمرة 

تيديدا لممؤسسات المالية القائمة، ولكن يبدو أن ىذا التصور قد تغير عمى مدى  وتشكل
تتطور  .، عمى الأقل في الولايات المتحدة2016السنوات القميمة الماضية، منذ حوالي سنة 
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شركات التكنولوجيا المالية الآن بالتعاون مع المؤسسات المالية القائمة، والتي كانت تتعامل 
مع شركات التكنولوجيا المالية من خلال الاستحواذ عمييا وأ الشراكة معيا. بعد ذلك، يبدو 
 .من المحتمل أن تتطور شركات التكنولوجيا المالية في إطار الموائح وشبكات الأمان الحالية

لا يبدو أن ىناك حاجة ماسة لمقمق من أنيا ستتطور كنظام ظل مصرفي، خارج النظام 
الحالي أو نطاق الموائح وشبكات الأمان، عمى الأقل في حالة الولايات المتحدة واليابان. قد 
يكون الوضع في الصين مختمفًا بعض الشيء. عمى وجو الخصوص، فإن طبيعة منصات 

يمكن أن تتطور إلى أنظمة مصرفية الظل.  Alipay "و WeChatPay"   الدفع مثل
وتستخدم ىذه المنصات ما يسمى بالمحافظ الرقمية حيث يقوم العملاء بشحن محافظيم 
الرقمية بالنقد، والتي يتم تحويميا إلى أموال إلكترونية داخل نظام المحفظة وتستخدم لإجراء 

  المدفوعات والتحويلات المالية .

خدمات تحويل الأموال والدفع Alipayو WeChatPay، يقدم بالإضافة إلى ذلك
التي تكون مجانية بشكل أساسي. وذلك لأن الشركات المالكة ليا تستخدم ىذه الخدمات 
لجمع المعمومات المتعمقة بسموك المستيمك وتمويمو، ثم تضع بيانات سجل استخدام العميل 

الإعلانات وزيادة الأرباح من أعماليم التي تم جمعيا بيذه الطريقة لاستخداميا في تصميم 
 .الأخرى، بما في ذلك التجارة الإلكترونية وبيع التأمين أو القروض

وبذلك يمكنيم تحقيق أكبر. بمعنى آخر يدفع العملاء مقابل خدمات تحويل الأموال 
و  Alibabaوالدفع من خلال تسميم معموماتيم الشخصية. نموذج العمل ىذا ممكن فقط لأن 

Tencent ىما "مزودي أعمال منصة ولا تستطيع البنوك والمؤسسات المالية التقميدية الأخرى
العمل عمى ىذا النموذج التجاري بسبب المبدأ الأساسي لفصل البنوك عن التجارة، والذي 
يحظر عمى البنوك الانخراط في أنواع أخرى من الأعمال. قد تكون المؤسسات المالية 

تخدام بيانات سجل استخدام العملاء لاتخاذ قرارات التمويل ، ولكن التجارية قادرة عل اى س
يمكنيا فقط استرداد التكاليف وتحقيق ربح في أعمال المدفوعات الخاصة بيا عن طريق 
فرض رسوم عمى خدمات الدفع والتحويل المصرفي، بمعنى آخر لا يمكنيم تحمل تكاليف 

 (21-20، ص2020)بوسباطة،  .تقديمياً  مجانا
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 لمبحث الثاني: ماىية الخدمات البنكيةا
توفر الحمول  وىذا لماجزءاً أساسياً من الاقتصاد العالمي،  البنكيةتعتبر الخدمات 

إدارة الحسابات البنكية، والقروض، والتمويل،  من خلالالمالية للأفراد والشركات والحكومات. 
بشكل كبير عمى التقنيات  البنكيةالخدمات  حيثوالاستثمار، والتحويلات النقدية، وغيرىا. 

الإلكترونية لتمبية احتياجات العملاء بشكل أفضل وأكثر  البنكيةالمالية الحديثة والتكنولوجيا 
تستند الخدمات البنكية التقميدية حيث  فعالية، وتوفير تجربة مصرفية سمسة وآمنة لمعملاء. 

 عمى نموذج العمل الذي تم تطبيقو عمى مدى عدة عقود، 

سنحاول من خلال ىذا المبحث الاشارة بشكل موسع إلى مفيوم الخدمات البنكية و 
)المطمب الثاني(، تصنيفات  خصائص وممبزات الخدمات البنكيةونشأتيا )المطمب الأول(، 

 وأنواع الخدمات البنكية )المطمب الثالث(
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 المطمب الأول: مفيوم الخدمات البنكية ونشأتيا
تعتبر الخدمات البنكية جزءًا أساسيًا من حياة الناس، فيي تتيح ليم إدارة أمواليم 

م ىاتو الخدمات ونشأتيا ومن خلال ىذا البحث سنتعرف عمى مفيو وتحقيق أىدافيم المالية. 
 في فرعين.

 الفرع الأول: مفيوم الخدمات البنكية
 :يمكن تقديم عدة تعاريف لمخدمة البنكية

جموعة من العمميات ذات المضمون المنفعي الذي يتصف بتغمب ىي عبارة عن "م
العناصر غير الممموسة عمى العناصر الممموسة، والتي تدرك من قبل الأفراد أو المؤسسات 
من خلال دلالتيا وقيمتيا المنفعية التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتيم المالية والإئتمانية 

قت نفسو مصدرا لربحية المصرف وذلك من خلال الحالية والمستقبمية والتي تشكل في الو 
 .(52، ص2005)الصميدعي، "علاقة تبادلية بين المصرفين

كما تعرف عمى أنيا "" الخدمات التي تقدميا البنوك وتمارس صناعتيا وانتاجيا، حيث تعتمد 
، 2012)الخزرجي والبارودي، "عمى معرفة مقدمي تمك الخدمات وعلاقتيم بالزبائن

 (153ص

وىناك من عرّفيا عمى أنيا "مجموعة من الخدمات التي تقدميا البنوك لعملائيا 
 "وترتبط ىذه الخدمات بالوظائف الأساسية لمبنوك وىي الإيداع والإئتمان وخدمات الإستثمار

والخدمة البنكية مجموعة من الأنشطة والمنافع التي يقدميا البنك لزبائنو بغية إشباع حاجاتيم 
سويقيا ذو طبيعة خاصة بسبب كون جوىرىا غير ممموس، إضافة إلى إمكانية ورغباتيم، وت

)الدسوقي، ارتباط إنتاجيا بمنتج مادي مثل لجوء الزبون إلى الصراف الآلي عند سحب النقود
 .(104، ص1998

بأنيا المنتجات والخدمات التي تقدميا المؤسسات المالية  البنكيةتعرف الخدمات و 
تشمل ىذه الخدمات جميع الأنشطة والعمميات المتعمقة بالمال والمصارف والبنوك لعملائيا، و 

والتي تيدف إلى تمبية احتياجات العملاء والمستفيدين، بما في ذلك الإيداع والسحب 
تتميز ، حيث والتحويلات المالية والتمويل والاستثمار وغيرىا من الخدمات المتعمقة بالمال
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قية والسرعة، كما تساىم في تسييل العمميات المالية بالدقة والمصدا البنكيةالخدمات 
)أنسام، والتجارية والاقتصادية وتحقيق الاستقرار المالي والاقتصادي عمى المستوى العالمي

 .(306، ص2019

من خلال ما سبق يمكن تعريف الخدمات البنكية عمى أنيا كل نشاط يقدمو البنك 
 و دون مقابللمعميل لتحقيق منافع معينة سواء بمقابل أ

 الفرع الثاني: نشأة الخدمات البنكية
تعتبر نشأة البنوك من أىم الأحداث التي شيدىا العالم، حيث أنيا تعتبر المؤسسات 
 المالية الرئيسية التي تساىم في تحفيز النمو الاقتصادي وتمويل الأعمال التجارية. وتعود
أصول البنوك إلى العصور القديمة، حيث كانت توجد أنماط مختمفة من البنوك في العالم 

 (2، ص 2015القديم، مثل البنوك الإغريقية والرومانية والصينية" )البدر، 

الأصل التاريخي لنشأة البنوك التجارية كما أن ىناك من الباحثين من يؤكد عمى أن 
)يوسف،  بعض الصاغة كعمل إضافي وفرعي قوم بياالى عممية حفظ النقود التي كان ي

 (149، ص2007

لائتمان، والبنك ح اومن قبول الودائعومن ىنا جاءت البنوك التجارية لتمارس وظيفة 
الذين  التجاري بيذا المفيوم يعتبر وسيطا بين أولئك الذين لدييم أموال فائضة وبين أولئك

بنوك التجارية لا تعتبر الوسيط الوحيد في ىذا يحتاجون الى تمك الأموال وعمى الرغم آن ال
 (14، ص2009)جمدة،  أنيا تتسم بعثات معينة تميزىا عن غيرىا من الوسائط المغامر إلا

أحد العوامل الرئيسية التي تؤثر عمى النمو الاقتصادي. فمن  البنكيةالخدمات  أما
ك المساىمة في تحفيز الاقتصاد خلال توفير الائتمان والتمويل لمشركات والأفراد، يمكن لمبنو 

تطورًا كبيرًا خلال القرن الماضي، بفضل  البنكيةوزيادة الإنتاجية. وقد شيدت الخدمات 
 (87، ص. 2017التحولات التقنية والتغييرات الاقتصادية التي شيدىا العالم" )سويف، 

تطورًا كبيرًا عمى مدى العقود الماضية، حيث شيدنا نموًا  البنكيةعرفت الخدمات وقد 
المتاحة لمعملاء، مثل  البنكيةفي عدد البنوك والمؤسسات المالية، وزيادة في الخدمات 
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، ص 2012والبطاقات الائتمانية" )الزعتري،  البنكيةالحسابات الجارية والتوفير، والتحويلات 
126) 

ى العصور القديمة، حيث كانت توجد مؤسسات مالية إل البنكيةيعود تاريخ الخدمات و 
تقوم بإصدار القروض وتحويل الأموال في الحضارات القديمة، مثل حضارة الفينيقيين 

عمى مدار التاريخ، حيث بدأت  البنكيةوتطورت الخدمات ، والرومان والصينيين والمصريين
ت تخصصية للأفراد البنوك في الظيور في أوروبا في القرون الوسطى، وقدمت خدما

بشكل  البنكيةوتطورت الخدمات ، كما والشركات، مثل الودائع والقروض وتحويل الأموال
كبير خلال القرن العشرين، حيث بدأت البنوك في تقديم خدمات جديدة، مثل البطاقات 

)أبو حمد،  الائتمانية والصيرفة الإلكترونية وخدمات التحويل السريع والخدمات الإلكترونية
 (36، ص2015

 المطمب الثاني: خصائص وممبزات الخدمات البنكية
في الحياة الاقتصادية والمالية للأفراد  من الأمور الأساسيةتعد الخدمات البنكية 

تمثل البنوك مصدرًا ميمًا إذ والشركات عمى حد سواء. فمن خلال تقديم خدماتيا المتنوعة، 
 نظرا لمميزات المختمفة التي تتشكل منيالتمبية الاحتياجات المالية للأفراد والشركات، 

 الفرع الاول: خصائص الخدمات البنكية
 :تتميز الخدمات البنكية بعدة خصائص ميمة، وىي

  التداول المالي للأفراد والشركات، حيث يمكن  البنكيةالتداول المالي: تتيح الخدمات
لمعملاء فتح حسابات مصرفية لمودائع والسحب النقدي وتحويل الأموال والتحويلات 

 .الداخمية والدولية
  خدمات الائتمان للأفراد والشركات، وتشمل القروض  البنكيةالائتمان: تقدم الخدمات

 .نالشخصية والعقارية والتجارية وبطاقات الائتما
  الصيرفة الإلكترونية لمعملاء، وتشمل  البنكيةالصيرفة الإلكترونية: تتيح الخدمات

الخدمات الإلكترونية مثل الإيداع الإلكتروني والتحويل السريع والمدفوعات الإلكترونية 
 .المتنقمة البنكيةوالتطبيقات 
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  لمشركات، مثل  العديد من الخدمات الإدارية البنكيةالخدمات الإدارية: تقدم الخدمات
إدارة الحسابات والتحصيل والشيكات والحوالات والمدفوعات الإلكترونية وخدمات 

 (57، ص2019التأمين)عبد العظيم، 

 كما يمكن اعطاء جمل من الخصائص كما يمي:

  عبر الإنترنت لمعملاء إمكانية  البنكيةعبر الإنترنت: تتيح الخدمات  البنكيةالخدمات
جراء عمميات مصرفية عبر الإنترنت، مثل الاستعلام  البنكيةالوصول إلى حساباتيم  وا 

دارة الحسابات  .عن الرصيد وتحويل الأموال وا 
  خدمات الصراف الآلي لمعملاء، حيث  البنكيةخدمات الصراف الآلي: تتيح الخدمات

يداع النقود  والشيكات والتحويلات النقدية عبر الصراف يمكنيم السحب النقدي وا 
 .الآلي

  الدولية خدمات التحويل الدولي  البنكيةالدولية: تقدم الخدمات  البنكيةالخدمات
دارة الحسابات الدولية والشيكات الدولية والضمانات  للأموال وتحويلات العملات وا 

 .البنكية
  للأفراد والشركات، حيث خدمات التمويل  البنكيةخدمات التمويل: تتيح الخدمات

يمكن الحصول عمى تمويل لممشاريع الاستثمارية والشراء والإنفاق الشخصي )شريف، 
 .(17، ص2021

 ويذكر أحمد عمي جممة من الخصائص الأخرى فيما يمي:

  خدمات التأمين للأفراد والشركات، حيث يمكن  البنكيةخدمات التأمين: تتيح الخدمات
 .ات والمنازل والأعمال التجارية والأفرادالحصول عمى تأمين لممركب

  خدمات الاستثمار للأفراد والشركات، حيث  البنكيةخدمات الاستثمار: توفر الخدمات
يمكن الاستثمار في الأسيم والسندات والصناديق المتداولة في البورصات المحمية 

 .والعالمية
  لثروات للأفراد الأثرياء، خدمات إدارة ا البنكيةخدمات إدارة الثروات: تقدم الخدمات

 .حيث يتم توفير خدمات إدارة الأصول والاستثمار والتخطيط المالي
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  خدمات الصيرفة الإسلامية  البنكيةخدمات الصيرفة الإسلامية: توفر الخدمات
لمعملاء الذين يبحثون عن خدمات مصرفية متوافقة مع الشريعة الإسلامية، حيث 

، 2019)عمي،  .لفوائد والتحويلات المالية الربويةتتميز ىذه الخدمات بعدم وجود ا
  (82ص

 الفرع الثاني: مميزات الخدمات البنكية
 :يتميز النظام المصرفي بعدة مزايا ومميزات، والتي تشمل

  الأمان: يوفر النظام المصرفي الأمان لمعملاء من خلال حماية أمواليم وبياناتيم
 .ة للأمان الإلكترونيالشخصية، وذلك بفضل استخدام تقنيات حديث

  الإلكترونية سيولة وراحة في إجراء  البنكيةالراحة والسيولة: توفر الخدمات
المعاملات المالية، مثل السحب والإيداع والتحويلات والدفع الإلكتروني، دون الحاجة 

 .إلى الانتقال إلى الفرع البنكي
  في تسريع إجراء المعاملات المالية وتحويل  البنكيةالسرعة والفعالية: تساعد الخدمات

 .الأموال بشكل سريع وفعال
  مجموعة متنوعة من الخدمات والمنتجات المالية التي  البنكيةالتنوع: توفر الخدمات

تناسب احتياجات العملاء المختمفة، مثل حسابات التوفير والتحويلات الدولية 
 .وبطاقات الائتمان

 دعماً فنياً ممتازاً لمعملاء، وذلك من خلال وجود  البنكيةت الدعم الفني: تقدم الخدما
 (7، ص2018فرق دعم العملاء وخدمة العملاء عمى مدار الساعة)عبد العظيم، 

 إضافة إلى ما سبق يضيف أحمد محمد المميزات التالية:

  بالشفافية في إجراءاتيا والتي تمكن العملاء من  البنكيةالشفافية: تتميز الخدمات
 .ة الرسوم المفروضة عمى الخدمات والفوائد المقدمة عمى المنتجات الماليةمعرف

  تكمفة أقل في الإجراءات المالية مقارنة بالطرق  البنكيةالتكمفة: توفر الخدمات
 .التقميدية، مما يوفر الكثير من الوقت والجيد لمعملاء
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 تحكم في أمواليم القدرة عمى التحكم: يتيح النظام المصرفي لمعملاء القدرة عمى ال
جراء المعاملات  دارتيا وفقاً لرغباتيم، وذلك من خلال الوصول إلى حساباتيم وا  وا 

 .المالية في أي وقت ومن أي مكان
  الابتكار: يسعى النظام المصرفي دائماً إلى الابتكار وتطوير خدماتو ومنتجاتو

 .التكنولوجي الحديث المالية، وذلك لتمبية احتياجات العملاء المتغيرة ومواكبة التطور
  العديد من المزايا التي تساعد العملاء عمى توفير  البنكيةالتوفير: توفر الخدمات

المال، مثل الفوائد المرتبطة بحسابات التوفير وخدمات التحويلات الدولية بأسعار 
 (170، ص2017مناسبة )أحمد، 

 المطمب الثالث: تصنيفات وأنواع الخدمات البنكية
النظام المصرفي لتمبية احتياجات العملاء المختمفة، ويمكن تصنيف الخدمات  تتنوع خدمات

 :إلى عدة أنواع، ومنيا البنكية

  الحسابات الجارية: وتعتبر الحسابات الجارية أكثر أنواع الحسابات شيوعاً، حيث
 .يمكن لمعميل الوصول إلى أموالو في أي وقت والتحويلات الفورية

 التوفيرية: وتتميز الحسابات التوفيرية بفوائد عالية، وتيدف إلى تشجيع  الحسابات
 .العملاء عمى توفير المال

  البطاقات الائتمانية: وتتيح البطاقات الائتمانية لمعملاء الشراء عبر الإنترنت
 .والتحويلات الدولية والتعاملات النقدية

 عمى تمويل لتمبية  التمويل والقروض: وتتيح ىذه الخدمات لمعملاء الحصول
احتياجاتيم المالية، ويتضمن ذلك التمويل الشخصي والتمويل العقاري والتمويل 

 .الاستثماري
  خدمات الصراف الآلي: وتتيح خدمات الصراف الآلي لمعملاء السحب النقدي

 .(133، ص2020والتحويلات وطمب كشوف الحسابات والإيداع النقدي )عرابي، 

 أشار زين الدين أنسام إلى أن ىناك أنواع أخرى ليذه الخدمات وىي:إضافة إلى ما سبق فقد 

خدمات التحويلات الدولية: وتتيح ىذه الخدمات لمعملاء إرسال واستلام الأموال عبر  .1
 .الحدود الدولية، وتشمل تحويلات الأموال الدولية وتحويلات الأموال عبر الإنترنت
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الخدمات بأنيا تتبع الشريعة الإسلامية في خدمات الصيرفة الإسلامية: وتتميز ىذه  .2
 .التعامل المالي، وتشمل خدمات الإيداع والتمويل والاستثمار

خدمات الصرافة: وتتيح ىذه الخدمات لمعملاء شراء وبيع العملات الأجنبية، وتشمل  .3
 .الصرافة النقدية والإلكترونية

ين عمى الحياة خدمات التأمين: وتتضمن ىذه الخدمات التأمين الصحي والتأم .4
 .والتأمين عمى السيارات والمنازل

خدمات الصكوك والأوراق المالية: وتتيح ىذه الخدمات لمعملاء الاستثمار في الأوراق  .5
 .المالية والصكوك والسندات والصناديق الاستثمارية

باستمرار لتمبية احتياجات العملاء المتنوعة ومتطمبات السوق  البنكيةتتنوع الخدمات  .6
ي المتغيرة، وتساىم في تعزيز النظام المصرفي والاقتصادي عمى المستوى المال

 (308، ص2019المحمي والدولي )أنسام، 
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 المبحث الثالث: الدراسات السابقة والمشابية
الدراسات السابقة أحد الأسس الرئيسية التي يمكن الاستناد إلييا في أي بحث  تعد

عممي، حيث تقوم ىذه الدراسات بتمخيص الأبحاث السابقة في المجال وتقديم نتائجيا 
واستنتاجاتيا وتوصياتيا. وتساىم ىذه الدراسات في توجيو الأبحاث المستقبمية وتحديد 

 .المجالالمسارات المستقبمية لمبحث في 
، يوجد العديد من الدراسات السابقة والخدمات البنكية وفي مجال التكنولوجيا المالية

التي تناولت ىذا الموضوع بشكل مختمف، سواء كان ذلك بالتركيز عمى تحميل تأثير 
أو دراسة دور البنوك في تحسين تجربة  البنكيةالتكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات 

 .المستخدمين من خلال استخدام التكنولوجيا المالية، وغيرىا من الموضوعات ذات الصمة
ومن خلال ىذا المبحث سنتطرق أولا لمدراسات الجزائرية )المطمب الأول(، الدراسات العربية 

 )المطمب الثاني( وأخيرا الدراسات الأجنبية )المطمب الثالث(
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 المطمب الأول: الدراسات الجزائرية 
تطرق العديد من الباحثين في الجزائر في ربط العلاقة بين التكنولوجيا المالية 

 والخدمات البنكية  ومن بنييم نذكر:
 (0101دراسة )الأمين بن يعقوب، -0
وتحسين جودة  البنكية"دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات  دكتوراه بعنوان رسالة

دراسة دور التكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات حيث تناولت الخدمات في الجزائر" 
في الجزائر. وقد تم استخدام المنيج الوصفي والتحميمي لجمع البيانات وتحميميا من  البنكية

لتحميل خلال استبيان تم توزيعو عمى عينة من عملاء البنوك في الجزائر. وقد تم ا
 .SPSS الإحصائي لمبيانات باستخدام البرنامج الإحصائي

توصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا: أن التكنولوجيا المالية تسيم في تحسين جودة 
في الجزائر، وأن ىناك علاقة إيجابية بين استخدام التكنولوجيا المالية  البنكيةالخدمات 

أن العوامل الرئيسية التي تؤثر عمى استخدام . كما تبين البنكيةوتحسين جودة الخدمات 
التكنولوجيا المالية في البنوك الجزائرية ىي الثقة في التكنولوجيا، السرعة والسيولة في 

 .الاستخدام، وجودة الخدمة المقدمة
في الجزائر  البنكيةومن خلال ىذه النتائج، توصي الدراسة بضرورة تحسين جودة الخدمات 

لتكنولوجيا المالية، وتوفير التدريب والتعميم المناسب لمموظفين في البنوك من خلال استخدام ا
لتعزيز ثقة العملاء في التكنولوجيا المالية. كما تشير الدراسة إلى أىمية توفير بنية تحتية 

 .قوية وموثوقة لمتكنولوجيا المالية في الجزائر
 (0101دراسة )بومحمد سمية، -0
في  البنكيةان "تحميل أثر التكنولوجيا المالية عمى الخدمات سمية تحمل عنو دكتوراه رسالة 

الجزائر: دراسة حالة بنوك الجزائر" وىي دراسة دكتوراه تم إنجازىا ييدف البحث إلى تحميل 
في الجزائر، من خلال دراسة حالة بنوك  البنكيةأثر التكنولوجيا المالية عمى الخدمات 

 .ورضا العملاء البنكيةيا المالية عمى جودة الخدمات الجزائر، وتحديد مدى تأثير التكنولوج
تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي، وتم جمع البيانات من خلال استبانة تم توزيعيا عمى 

شخص من عملاء بنوك الجزائر. تم تحميل البيانات  300عينة عشوائية مكونة من 
 .لموصول إلى النتائج SPSS باستخدام برنامج
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 البنكيةأظيرت النتائج أن استخدام التكنولوجيا المالية يؤدي إلى تحسين جودة الخدمات 
وزيادة رضا العملاء. كما تبين أن العوامل المؤثرة في استخدام التكنولوجيا المالية تتضمن 

 .السيولة والوضوح والأمان والدعم الفني
دة من التكنولوجيا المالية لتحسين تشير الدراسة إلى أن البنوك في الجزائر يمكنيا الاستفا

 البنكيةورضا العملاء، وتحسين مستوى التنافسية في السوق  البنكيةجودة الخدمات 
 .الجزائرية

 البنكيةتم اختيار ىذا الموضوع بسبب أىمية التكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات 
 .الجزائر وتحسين رضا العملاء، والحاجة إلى دراسة تأثيرىا عمى بنوك

 (0104دراسة )حسام الدين بوزيد، -0
، في الجزائر" البنكية"تحميل تأثير التكنولوجيا المالية عمى الخدمات  دكتوراه بعنوان رسالة

في  البنكيةن تأثير التكنولوجيا المالية عمى الخدمات حيث تمحورت حول ، 3جامعة الجزائر 
 .البنكيةة في الخدمات الجزائر ودراسة مدى تأثيرىا عمى الجودة والكفاء

تم استخدام المنيج الوصفي والتحميمي في ىذه الدراسة، وتم جمع البيانات من خلال استبيان 
 أجري عمى عينة عشوائية من الموظفين في البنوك التجارية الجزائرية، وتم استخدام برنامج

SPSS  لتحميل البيانات. 
في  البنكيةيا تأثير إيجابي عمى جودة الخدمات أظيرت نتائج الدراسة أن التكنولوجيا المالية ل

الجزائر، كما أن الاستخدام المناسب لمتكنولوجيا المالية يمكن أن يحسن كفاءة الخدمات 
 .ويزيد من رضا العملاء البنكية

 البنكيةىذه الدراسة إلى أىمية استخدام التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات  كما أشارت
وتحسين جودتيا في الجزائر، وتشير إلى أن الاستثمار في ىذه التقنيات يمكن أن يؤدي إلى 

 .تحسين تجربة العملاء وزيادة ربحية البنوك
 (:0104دراسة )ياسين بوغنيم، -7

في الجزائر: دراسة حالة  البنكية"أثر التكنولوجيا المالية عمى الخدمات  رسالة دكتوراه بعنوان
، حيث تحدثت 3جامعة الجزائر لشعبي الجزائري، وبنك البركة الجزائر(" بنكين )المصرف ا

في الجزائر، وذلك من خلال دراسة حالة  البنكيةتأثير التكنولوجيا المالية عمى الخدمات  عن
لمصرفين في الجزائر. وتيدف الرسالة إلى تحديد أثر استخدام التكنولوجيا المالية عمى 
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تحميل التحول الذي يمر بو القطاع المصرفي في الجزائر وتأثير وجودتيا، و  البنكيةالخدمات 
 .ذلك عمى العملاء والمؤسسات المالية

وقد تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي في ىذه الدراسة، حيث تم جمع البيانات من 
مصادر ثانوية وأولية ومن خلال إجراء مقابلات مع موظفي البنوك المدروسة وعينات من 

 وقد تم تحميل البيانات باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية العملاء.
(SPSS). 

وتوصمت الدراسة إلى أن استخدام التكنولوجيا المالية يؤثر بشكل إيجابي عمى الخدمات 
في الجزائر، ويساىم في تحسين جودة الخدمات وتوفيرىا بطريقة أسرع وأكثر كفاءة.  البنكية

دراسة أن التحول الذي يشيده القطاع المصرفي في الجزائر يؤدي إلى زيادة كما أظيرت ال
 .المنافسة وتحسين جودة الخدمات التي يقدميا البنوك

 (01010دراسة )بن زيد، ياسين، -0
في الجزائر" من  البنكية"دور التكنولوجيا المالية في تعزيز الخدمات  بعنوان رسالة ماجستير
 2جامعة الجزائر 

في الجزائر،  البنكيةالباحث دور التكنولوجيا المالية في تعزيز جودة الخدمات  استكشف 
توصل الباحث إلى أن حيث المنيج الوصفي التحميمي لموصول إلى نتائجو.  واستخدم

من خلال تقميل الوقت  البنكيةاستخدام التكنولوجيا المالية يساعد في تحسين جودة الخدمات 
 .والفعاليةوالتكمفة، وزيادة الكفاءة 

 (0101دراسة )خميفة عبد العزيز،  -0
في الجزائر" من  البنكية"التكنولوجيا المالية وتحسين جودة الخدمات  بعنوان رسالة ماجستير
 البنكية: يدرس الباحث دور التكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات 2جامعة سطيف 

ل إلى نتائجو. توصل الباحث إلى أن في الجزائر، ويستخدم المنيج الوصفي التحميمي لموصو 
من خلال زيادة سرعة ودقة  البنكيةالتكنولوجيا المالية تسيم في تحسين جودة الخدمات 

 .، وتوفير الوقت والتكاليف لمعملاء والبنوكالبنكيةالعمميات 
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 المطمب الثاني: الدراسات العربية
إضافة إلى الباحثين الجزائريين، ىناك العديد من الدراسات العربية التي تعالج الموضوع 

 المطروح ومنيا:
 (0104دراسة )محمد العربي،  -0

رسالة الدكتوراه بعنوان "التكنولوجيا المالية وأثرىا عمى تطوير خدمات البنوك العربية: دراسة 
ك بالأردن. تيدف الرسالة إلى دراسة تأثير حالة الأردن" وتمت دراستيا في جامعة اليرمو 

التكنولوجيا المالية عمى تحسين جودة وتطوير خدمات البنوك العربية، وذلك من خلال دراسة 
 .حالة الأردن

مشاركًا في الدراسة وتحميميا باستخدام الإحصائيات الوصفية  279تم جمع البيانات من 
ئج أن استخدام التكنولوجيا المالية يؤدي إلى وتحميل الانحدار الموجستي. وقد أظيرت النتا

وتوفير الوقت والجيد لمعملاء. كما توصمت الدراسة إلى أن  البنكيةتحسين جودة الخدمات 
 .العوامل الرئيسية المؤثرة في تبني التكنولوجيا المالية ىي الأداء والمرونة وسيولة الاستخدام

يات والإرشادات لمبنوك العربية لتطوير بالإضافة إلى ذلك، اقترحت الدراسة بعض التوص
باستخدام التكنولوجيا المالية، مثل زيادة التدريب والتوعية لمعملاء وتحسين  البنكيةخدماتيا 

 .الإلكترونية البنكيةسيولة الاستخدام وتطوير تقنيات الأمان في المعاملات 
 (0104دراسة )الشامسي، -0

ا المالية في تعزيز خدمات البنوك الإسلامية في دول رسالة الدكتوراه بعنوان "دور التكنولوجي
معة محمد الخامس بالرباط الخميج" كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير بجا

، وىي دراسة تحميمية لدور التكنولوجيا المالية في تعزيز خدمات البنوك الإسلامية بالمغرب
عوامل المؤثرة في تبني التكنولوجيا المالية في في دول الخميج. وتيدف الدراسة إلى تحديد ال

البنوك الإسلامية، وتحديد الأثر الذي يمكن أن تحققو التكنولوجيا المالية في تعزيز خدمات 
 .البنوك الإسلامية في دول الخميج

وتم استخدام المنيج الوصفي التحميمي والاستبيانات والمقابلات الشخصية لجمع البيانات، 
باستخدام البرامج الإحصائية المناسبة. وأظيرت الدراسة أن التكنولوجيا المالية وتم تحميميا 

ليا دور ميم في تعزيز خدمات البنوك الإسلامية، وأن ىناك عوامل عدة تؤثر عمى تبني 
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التكنولوجيا المالية في البنوك الإسلامية، ومنيا القيم الإسلامية والتشريعات الحكومية 
 .والمنافسة بين البنوك

وبناءً عمى ىذه النتائج، أوصى الباحث بضرورة تبني البنوك الإسلامية لمتكنولوجيا المالية 
في دول  البنكيةكوسيمة لتحسين خدماتيا وتعزيز قدرتيا عمى المنافسة في سوق الخدمات 

 .الخميج
 (0101دراسة )فاطمة الشمري، -0

في  البنكية: تحميل دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات رسالة ماجستير بعنوان
 البنكيةتيدف ىذه الدراسة إلى تحميل دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات  ،السعودية

في المممكة العربية السعودية. تم جمع البيانات من خلال توزيع استبيان عمى عينة من 
المصرفي في السعودية. وتم استخدام تقنيات الإحصاء المستخدمين والعاممين في القطاع 

 .الوصفي والتحميل العاممي لتحميل البيانات
أظيرت نتائج الدراسة أن التكنولوجيا المالية ليا تأثير كبير عمى تحسين جودة الخدمات و 

 وتطويرىا في المممكة العربية السعودية. وتبين أن استخدام التكنولوجيا المالية في البنكية
القطاع المصرفي في المممكة يؤدي إلى زيادة سرعة الإجراءات والتحول إلى نظام مصرفي 
رقمي متكامل. وتوصي الدراسة بأن يتم تعزيز دور التكنولوجيا المالية في القطاع المصرفي 

 .وتحسين تجربة المستخدمين البنكيةفي المممكة العربية السعودية لتحسين جودة الخدمات 
 (0104الكعبي، دراسة )أحمد -7

"دور التكنولوجيا المالية في تطوير خدمات البنوك الإسلامية في  رسالة ماجستير بعنوان
 جامعة الإمارات العربية المتحدة"الإمارات العربية المتحدة

تناولت ىذه الرسالة دراسة دور التكنولوجيا المالية في تحسين وتطوير خدمات البنوك 
ية المتحدة. وتيدف الدراسة إلى تحميل تأثير التكنولوجيا المالية الإسلامية في الإمارات العرب

 .الإسلامية وتطويرىا البنكيةعمى الخدمات 
تم جمع البيانات من خلال استبيانات موجية لمموظفين في البنوك الإسلامية ومن خلال 

وتم  مقابلات شخصية مع مديري البنوك وخبراء في المجال المصرفي وتكنولوجيا المعمومات.
 .استخدام أسموب الإحصاء الوصفي وتحميل الانحدار لتحميل البيانات
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أظيرت النتائج أن استخدام التكنولوجيا المالية يسيل عمميات البنوك الإسلامية ويحسن جودة 
الخدمات التي يتم تقديميا لمعملاء، كما أنو يساعد عمى تحسين الكفاءة الإدارية والعمميات 

 .لثقة التي يتمتع بيا العملاء في البنوك، ويزيد من االبنكية
وخمصت الدراسة إلى أن التكنولوجيا المالية ليا دور كبير في تطوير خدمات البنوك 
الإسلامية في الإمارات العربية المتحدة، وينبغي عمى البنوك استخدام التكنولوجيا المالية 

 .قدمةالم البنكيةبشكل أكبر وأفضل لتعزيز الكفاءة وجودة الخدمات 
 المطمب الثالث: الدراسات الأجنبية

 نذكر منيا ما يمي:
 (Janos Nathan et al, 2018دراسة )-0

 بعنوان:

The Impact of Fintech on Banking: A Framework for Regulatory 

Response 

وتناقش تأثير  "Journal of Banking and Finance" ىذه الدراسة نُشرت في مجمة
ودور الإشراف التنظيمي في ذلك. تم إعداد الدراسة  البنكيةالتكنولوجيا المالية عمى الخدمات 

 .من قبل ثلاثة باحثين من جامعة نيوكاسل في المممكة المتحدة
تحاول الدراسة إنشاء إطار لتحميل تأثير التكنولوجيا المالية عمى النظام المصرفي بشكل 

التقنيات الرقمية والابتكارات الجديدة في المجال المالي عمى المؤسسات عام، وتعرض تأثير 
المالية الكبرى وتحميل المزايا والعيوب. وتؤكد الدراسة أيضًا أن التكنولوجيا المالية سوف تؤثر 
بشكل كبير عمى البنوك وتطمب استجابة تنظيمية مناسبة من المشرعين والمشرفين الماليين. 

دراسة بمجموعة من الإجراءات التنظيمية التي يمكن اتخاذىا لمتعامل مع وأخيراً، توصي ال
 .التحديات التي يواجييا النظام المصرفي نتيجة لتأثير التكنولوجيا المالية

وتشير الدراسة إلى أن التكنولوجيا المالية ستغير الطريقة التي تتم بيا الخدمات المالية، 
سات المالية الأخرى. وبالتالي، يجب أن تقوم السمطات وستؤثر عمى البنوك التقميدية والمؤس

التنظيمية بتطوير إطار عمل تنظيمي مناسب لمتكنولوجيا المالية، بما في ذلك الترخيص 
 .والمراقبة والتشريعات التي تحدد كيفية استخدام التكنولوجيا المالية في النظام المصرفي
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 (:Jim Eckenrode et al, 2019دراسة )-0
"Fintech, Big Tech, and the Future of Banks: Insights from the 

Silicon Valley"   

، تناولت دور التكنولوجيا المالية وشركات التكنولوجيا الكبرى في "Deloitte" نشرتيا مؤسسة
مستقبل البنوك. وقد قام الباحثون بإجراء لقاءات مع خبراء ومسؤولين في قطاع التكنولوجيا 

منطقة سيميكون فالي بالولايات المتحدة الأمريكية لمحصول عمى رؤى وتوجيات والمالية في 
تمك الشركات بشأن تأثير التكنولوجيا المالية وشركات التكنولوجيا الكبرى عمى البنوك 

 .وخدماتيا
وأشارت الدراسة إلى أن شركات التكنولوجيا الكبرى مثل "آبل" و"جوجل" و"فيسبوك" 

عمى تطوير خدمات مالية مبتكرة باستخدام التكنولوجيا المالية،  و"أمازون" وغيرىا تعمل
وتسعى إلى الدخول في منافسة مباشرة مع البنوك التقميدية. وأوصت الدراسة بأن يعمل 
المسؤولون في البنوك عمى تحسين استخدام التكنولوجيا المالية والابتكار في خدماتيم لمحفاظ 

مفتوحًا تجاه شركات التكنولوجيا الكبرى ويعمموا عمى التعاون عمى تنافسيتيم، وأن يتبنوا نيجًا 
 .معيا لتحسين الخدمات المالية التي يقدمونيا

 (OECD,2017دراسة ) -3
"The Impact of Fintech on Banking: A Framework for 

Regulatory Response"  

، (OECD) يةمن قبل منظمة الاقتصاد التعاوني والتنم 2017ىي دراسة أجريت في عام 
وتيدف إلى تحميل تأثير التكنولوجيا المالية عمى النظام المصرفي ومعرفة الآليات التنظيمية 

 .التي يمكن تبنييا لمتعامل مع التحديات المرتبطة بالتكنولوجيا المالية
وتشير الدراسة إلى أن التكنولوجيا المالية تساعد في تخفيض التكاليف وتحسين الكفاءة 

ت، ولكنيا تثير أيضًا بعض التحديات مثل التيديدات الأمنية والقضايا المرتبطة وتوفير الوق
 .بحماية المستيمكين والخصوصية

وتقدم الدراسة إطارًا تنظيميًا يتضمن مجموعة من الإرشادات والتوجييات لمجيات التنظيمية 
العديد من النقاط  لتحسين الاستجابة لمتحديات المرتبطة بالتكنولوجيا المالية، ويشمل الإطار

التي تشمل تحسين المعرفة بالتكنولوجيا المالية وتطوير التشريعات وتعزيز الشراكة بين 
 .القطاع العام والخاص لتعزيز الابتكار وتحقيق الفوائد الاقتصادية
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 خلاصة الفصل الاول:
م لمدراسة بشكل عام، تطرقنا في ىذا الجزء الاول من المذكرة إلى تحديد الإطار النظري العا

المتعمق بموضوع التكنولوجيا المالية )المبحث الأول( ثم الخدمات البنكية )المبحث الثاني(، 
حيث عدنا بالتفصيل إلى مختمف الجوانب المتعمقة بكلا المتغيرين من مفيوم وخصائص 

ء، وأىمية وغيرىا، وىذا بغية الاعتماد عمييا في الدراسة التطبيقية التي ستأتي بعد ىذا الجز 
 لأخذكما تطرقنا إلى مجموعة من الدراسات السابقة الجزائرية منيا والعربية وحتى الاجنبية 

 نظرة شاممة حول الموضوع والمساعدة في القيام بالدراسة الميدانية لاحقا.
جمالا، فإن السياق والتأطير النظري لمبحث.  يقدمانالخمفية النظرية والدراسات السابقة  وا 

في فيم النظريات والمفاىيم المتعمقة بالموضوع وتوضح العلاقات والتفاعلات  تساعد
  المحتممة بين المتغيرات المختمفة المدروسة.
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سقاطياحول الموضوع و  النظريةاء ىذا الفصل كتكممة لمدراسة ج عممي في الواقع ال ا 
المتعمقة بموضوع  المفاىيمإلى  النظريين الفصمين، فبعد التطرق في لممؤسسة محل الدراسة
التكنولوجيا المالية في دعم الخدمات البنكية في البنوك التجارية  دورالبحث، والمتمثمة في 

ىذه  اختباروجب  ، وعميووكالة بئر العاتر BNAدراسة ميدانية بالبنك الوطني الجزائري 
لذا  ،وواضحة عن الموضوع صحيحةعطاء صورة ا  و  ث العممي،لإثراء البح ميدانياالعلاقة 

لمعرفة مدى تطابق ما جاء في الجانب النظري بما  الوكالة البنكية بئر العاتر باختيارقمنا 
، حيث تحصمنا من قبل ىاتو الوكالة عمى كافة المعمومات في الواقع العممي فعلا يحدث

ى المتعمقة بيا وبطبيعة عمميا كما سيتم توضيحو في الجزء الأول من الفصل، إضافة إل
 القيام بدراسة ميدانية نعالج فييا مختمف العناصر المحيطة الموضوع المدروس.
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 بئر العاتر BNAلموكالة البنكية لمبنك الوطني الجزائري عام  تقديمالمبحث الأول: 
كأول بنك تجاري وطني، وقام  1966تأسس البنك الوطني الجزائري في عام 

بممارسة جميع النشاطات المرخصة لمبنوك التجارية بالإضافة إلى تمويل القطاع الزراعي. 
ومنذ إعادة ىيكمتو فيما بعد بتأسيس بنك الفلاحة والتنمية الريفية، أصبح تركيز البنك الوطني 

 .مى النشاطات التجاريةالجزائري ع
، أصبح لمبنوك الجزائرية حرية أكبر 1988في عام  88-01ومع صدور القانون رقم 

في اتخاذ قرارات التمويل وتوطين المؤسسات لدييا. وكغيرىا من البنوك، يقوم البنك الوطني 
دارة وسائل الدفع والتحويلات لمعملاء  .الجزائري بتمقي الأموال، وتقديم القروض، وا 

، وتتولى تبسةبئر العاتر، فيي إحدى الفروع التابعة  486أما بالنسبة لموكالة البنكية
لممواطنين في المنطقة. ويتضمن نشاطيا استلام الودائع،  البنكيةميمة توفير الخدمات 

وتقديم القروض، وتسييل الدفع والتحويلات لمعملاء. وتحتوي الوكالة البنكية بئر العاتر عمى 
متكامل يضم عددًا من الموظفين والمديرين الذين يعممون معًا لتوفير خدمات  ىيكل تنظيمي

 .مصرفية عالية الجودة لمعملاء في المنطقة
 -700-: نشأة وكالة بئر العاتر المطمب الأول

 الرقم ذات بعنابة الجيوية لممديرية التابعة الوكالات من تعتبر وكالة بئر العاتر  
بمقتضى القرار الصادر في  BNA 486بئر العاتر  وكالة أنشأت ، 186الاستدلالي

 بئر العاتر ولاية مستوى عمىوىي الممثمة الأولى لمبنك الوطني الجزائري  13/14/1985
 وتحتل الاكتظاظ وتخفيف النشاطات توسيع إطار في ليا تابع فرع مؤخرا إلييا وأضيف
 إلى1989 سنة  غير ثم الكويف طريق : مقرىا كان أن بعد المدينة وسط استراتيجيا موقعا
 الخدمات لتعدد نتيجة عمميا أيام طيمة عادي غير نشاطا وتعرف الشريف، العميد نيج

 عمى فائدة معدلات فرض يتم حيث أنواعيا بمختمف القروض منح الودائع، لتحصيل المقدمة
 الوطني البنك يحدده متغير وجزء المركزي البنك طرف من تحديده يتم ثابت جزء القرض،
 الفائدة سعر عن عبارة وىو الخصم اعادة بتغير مرتبط الفائدة معدل تحديد إن الجزائري،

 .التجارية البنوك من المركزي البنك يتقاضاه الذي
 الأقسام جميع عمى موزعين إطار 11 منيم موظف 29 الزبائن خدمة عمى يسير     

 والعمل لموكالة التنظيمي الييكل مخطط في توضيحيا سيتم والتي بيا والمصالح المتواجدة
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 البنوك، لجميع المخصصة العطمة وىي والسبت الجمعة عدا أيام الأسبوع كل يكون بالوكالة
 الأجل متوسطة قروض بمنحيا وذلك الشباب تشغيل إطار دعم في ىاما دورا الوكالة وتمعب
الشباب  وتشغيل لدعم الوطنية الوكالة تكممة لمساىمة التجييز بقروض تعرف ما وىي

(ENSEJ.) 
 -700-بئر العاتر  وكالةوأىداف  : وظائفالمطمب الثاني

 يقوم وىي :الأم الجزائري الوطني البنك بيا يقوم نفسيا التي الوكالة وظائف تعتبر    
 أىم ومن السائدة البنكية لمتشريعات ووفقا قانوني إطار في المسطرة برامجيا بمعالجة
 :وظائفيا
 ؛أنواعيا بمختمف الودائع تحصيل 
 الحسابات الشيك، حسابات (والطبيعيين المعنويين للأشخاص الحسابات فتح 

 ؛)الجارية
 الصرف بعمميات النقدية، القيام الأوراق وتحصيل خصم، دراستيا وكذا القروض تقديم 

 الخارجية؛ والتجارة
 الحديدية الصناديق التحويل، تأجير وعمميات الشيكات تحصيل. 
 :في تتمثل أىدافا الوكالة تسطر وظائفيا وراء من     
 وكسب  عمييم لممحافظة ليم الخدمات أرقى وتقديم الزبائن من ممكن عدد أكبر جمب

 منيم؛ المزيد
 الاستمرار؛ لضمان الربحية تحقيق 
 الوطني؛ الاقتصاد تنمية في المساىمة 
 الاستثمارات؛ بتمويل شغل مناصب خمق في المساىمة 
 وبينيا؛ بينيم الثقة لخمق الزبائن حاجات كل تمبية عمى العمل 

 لموكالة التنظيمي : الييكلالمطمب الثالث
في الشكل الموالي توضيح جميع أجزاء ومكونات الييكل التنظيمي بالوكالة البنكية محل 

 الدراسة
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 700 -بئر العاتر–(: يوضح الييكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائري وكالة 10الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: معمومات مقدمة من طرف الوكالة
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  :ميامو: بين ومن الرئيسي، المسؤول فيو ليذا الأول المسير بمثابة يعتبرالمدير 
 الإدارة؛ تأطير 
 التي الوثائق من كل وتوقيع مراجعة إلى إضافة اليومية والأعمال التقارير دراسة 

 المدير؛ توقيع تتطمب
 الخاص؛ القانون وفق لمبنك الداخمية القواعد تطبيق عمى السير 
 والعادية؛ الرسمية والمقاءات الاجتماعات مختمف دراسة 
 آجال واحترام المواعيد في الدقة مع البنك يقدميا التي الخدمات جودة عمى السير 

 البنكية؛ العمميات تطبيق
 المختمفة؛ المصالح نشاط توجيو 
 الولاية. في البنكية الوكالة مكانة تحسين 
 بين ومن المساعد، المدير ىو أو المدير بعد الثاني المسؤول وىو المدير: نائب 

 ميامو:
 غيابو؛ حالة في المدير تعويض 
 الميام؛ بعض في المدير عن النيابة 
 الوكالة؛ مصالح مختمف بين التنسيق 
 القروض؛ منح لجنة اجتماع في والمساىمة التحضير 
 ليا؛ حمول إيجاد ومحاولة الزبائن شكاوى تتبع 
 الحديدية؛ الصناديق تأجير 
 والجرد. الإحصاء بعمميات القيام 
 مياميا: بين ومن السكرتيرة، تمثمياالعامة:  الأمانة 
 دارة تنظيم  لممدير؛ الرسمية المواعيد وا 
 المختمفة؛ المصالح إلى وتوجييو والوارد الصادر البريد 
 التقارير؛ كتابة 
 بين الاتصالات مختمف وكذلك لممدير الياتفية المكالمات وتأمين الفاكس استقبال 

 .خارجو من أو البنك داخل من الأقسام
 :عنيا ويتفرعالصندوق:  عمميات مصمحة 0أ 
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 الأخيرة ىذه عن تتفرع الصندوق: مصمحة 
 لمقيام الظروف أحسن في الزبائن استقبال ميامو بين من بالدينار: الدفع شباك 

 والإيداع؛ السحب بعمميات
 الحسابات؛ تسيير 
 من أو آخر إلى حساب من العملاء أموال تحويل ميامو بين منالتحويلات:  فرع 

 الخزينة. وتسيير أخرى إلى وكالة
 عنيا: يتفرعالحافظة:  المصمحة 
 ميامو؛ من الحافظة شباك 
 الشيكات؛ مختمف استقبال 
 أخرى؛ وكالة في أو الوكالة نفس في الشيكات تحصيل 
 المراقبة. فرع إلى الشيكات إرسال 
 عنيا: يتفرع المقاصة: فرع 
 المركزي؛ البنك طريق عن البنوك بين ما المعاملات تسوية 
 ومعالجتيا؛ وجودىا حالة في الأخطاء دراسة 
 الحسابية؛ بالعمميات الاىتمام 
 التجارية. الأوراق ومختمف والكمبيالات الشيكات تحصيل 
 عنيا: يتفرع المراقبة: فرع 
 المصالح؛ مختمف طرف من المنجزة اليومية الحسابية العمميات ومراقبة معالجة 
 النقائص. جميع تسوية 
ىذه  عن تتفرع رئيسية أقسام ثلاثة إلى ينقسموالقانوني:  التجاري القسم مصمحة 0 ب

 :في تتمثل أخرى فروع الأخيرة
 بيم يتعمق وما بالعملاء المصمحة ىذه تختص والحسابات: العملاء ممف تسيير قسم 

 :إلى بدورىا وتنقسم
 ميامو: بين من :والحسابات العملاء فرع 
 أنواعيا؛ بكل الحسابات فتح 
 العملاء؛ حسابات تحويل 
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 ؛الحسابات غمق 
 الزبائن طرف من المقدمة الاعتراضات تمقي. 
 ميامو: بين منالتجارية:  الاستعلامات فرع 
 الممفات؛ محتوى عن الاستعلام 
 وتوجيييم؛ الزبائن استقبال 
 قناع مساعدة  ؛العملاء وا 
 معرفتو عدم حالة في وتوجييو الموظف مساعدة. 
 :بـ المصمحة ىذه تختصالمالي:  والمنتوج الإيداع تسيير مصمحة 0 ت
 الصعبة؛ بالعممة أو بالدينار المودعة الحسابات فتح 
 أنواعيا بمختمف الودائع تمقي، وتسييرىا الوديعة متابعة.  
 المالي المنتج قسم البنكي، المنتج قسم إلى: تنقسم بدورىا المصمحة وىذه. 
 القروض تسديد عدم حالة : في)والمنازعات التعيدات (القانونية المتابعة مصمحة 0 ث

 ثلاث الزبون بإشعار تقوم حيث القانونية المتابعة قبل الزبون بإعلام تقوم المصمحة
 .القضائي المحضر إلى يحول أن الأخيرة يمكن المرة وفي مرات

 ؛التسديد عدم حالة في لمقرض كتسديد الضمانات البنك يأخذ 
 العمني؛ المزاد طريق عن الودية بالتسوية اقتناعو عدم حالة في لمحجز البنك يمجأ 
 ؛البنك لدى حسابو تحجز أو العميل حساب تغمق أن الضرائب لمصمحة يمكن 
 ؛)الضرائب مصمحة عند دين لمعميل ( التسديد عدم حالة في 
 عدم حالة في البنك في العميل حساب عمى يحجز أن الاجتماعي لمضمان يمكن 

 .الدين تسديده
 :أقسام أربعة إلى المصمحة ىذه تنقسم :والقروض الإلتزامات مصمحة 0 ج
 في ميامو تتمثل :لمقرض الإداري والتسيير الدراسة خلايا قسم: 
 طريق عن خروج )الصندوق قروض (للأموال فعمي خروج لمزبائن: قروض منح 

 الإمضاء؛
 القرض؛ ممفات دراسة 
 ؛)المكاني الإطار (لممشروع الإستراتيجية الدراسة 
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 النتائج(. الييكمية، النسب المالي، التحميل (المالية الدراسة 
 في ميامو تتمثلبالإمضاء:  القروض قسم: 
 ؛التنفيذ حسن 
 ؛التعيد كفالة 
 التسبيقات كفالة. 
 ـ:ب يختص :الإحصائيات قسم 
 ؛التعميق يكون وبعدىا بالأعوام الإحصائيات مقارنة 
 بيا. خاصة إحصائيات مصمحة لكل  
 ديون لدييم الذين العملاء بمتابعة القسم ىذا يختصالتحصيل:  صعبة الديون قسم 

 من قضائيا يتابع الحالة ىذه وفي وتوفي قرض لو العميل يكون كأن التحصيل صعبة
 .البنك طرف

مختمف  في المصمحة ىذه تختصالخارجية(:  التجارة (الخارج مع العمميات مصمحة 0 ح
 إلى المصمحة ىذه وينقسم وتصدير استيراد من الخارجية بالتجارة المتعمقة العمميات

 :فروع ثلاث
 الاستيراد فرع: 
 بالاستيراد؛ المتعمقة بالعمميات الاىتمام 
 ؛الاستيراد مستندات تحصيل 
 ؛الخاص أو العام لمقطاع الاستيراد ىذا كان سواء الدفع وسائل منح 
 ؛الخارج من المرسمة الوثائق ومراقبة فحص 
 للاستيراد المستندة الاعتمادات تحصيل. 
 التصدير فرع: 
 بالتصدير؛ الخاصة بالعمميات القيام 
 ؛الخاص أو العام القطاع مع تتم التي العمميات 
 النقدية. كالتحويلات الخارج مع تتم التي العمميات :لمخارج التحويلات فرع 

 ية المقدمة من طرف الوكالةالبنكثالثا: الخدمات 
 إرضاء العملاء من خلال تقديم الخدمات التالية:تسير الوكالة البنكية محل الدراسة عمى 
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 الودائع   -0
 تتعدد أنواع الودائع التي تتمقاىا الوكالة وفقا لما يمي:

يفتح الحساب للأشخاص الطبيعيين والمعنويين ) تجار، صناعيون، الحساب الجاري   - أ
فلاحون، مؤسسات تجارية ( الذين يمارسون نشاط تجاري، ولا تنتج عن الحساب 
الجاري أي فوائد، وحتى يستطيع العميل الحصول عمى ىذا الحساب يكفي أن يتقدم 

يداع قيمة   دج. 10.000لموكالات ويقدم الممف المطموب ليذا النوع من الحساب  وا 
ىذا الحساب يفتح للأشخاص والأفراد المعنويين حساب الشيكات )الصكوك(  - ب

معيات، وىو بدوره لا ينتج عنو الذين لا يمارسون أي نشاط تجاري كالموظفين والج
أي فوائد، يستطيع صاحب الحساب سحب نقوده متى يشاء ويجب أن يكون ىذا 
الحساب دائما دائنا ولفتح ىذا النوع من الحساب يجب التقدم لموكالات مع الممف 

يداع قيمة   دج.1.000المطموب وا 
بدفعو إلا في الآجال المحددة لموديعة  البنكىذا النوع من الودائع لا يمتزم الإيداع لأجل   -ج

ولا يمكن لصاحب الوديعة المطالبة بيا قبل التاريخ المحدد، وحساب الودائع لأجل مفتوح 
آلاف دينار  10لصالح الأفراد الطبيعيين أو المعنويين وقد يشترط ألا يقل مبمغ الوديعة عن 

مدة الإيداع المتفق عمييا بين سنوات، وفي نياية  10أشير وأقصاىا  3جزائري لمدة أقميا 
 والمودع يحق ليذا الأخير استرجاع الوديعة مضافا إلييا قيمة الفوائد. البنك

 أذونات الخزينة -د
 وىي عبارة عن إيداع لأجل، وتنقسم ىذه السندات إلى قسمين .

 : تعمل وفقا لمبدأ الشريعة الإسلامية أي يضاف إلييا ربح متغير؛ سندات تساىمية -
: وىي عبارة عن سندات اسمية لمسند مضاف إلييا الفوائد المترتبة دات كلاسيكيةسن -

 عنيا. 
 دفتر التوفير -ه
وسيمة ادخار سيمة، وآمنة تمنح لمعملاء فرصة الاستثمار بأمواليم وفي نفس الوقت  ىو

إمكانية التصرف بيا بكل حرية وفي أي وقت، ويتم فييا السحب بدون أي قيود مع حرية 
 نوعين مـــــن حساب دفتر التوفير ىما: الإيداع وتمنح
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الاستفادة من سعر فائدة كل : ويتم من خلالو إيداع النقود و دفتر التوفير الكلاسيكي -
 ثلاثة أشير.

: يتم فيو توزيع الأرباح التساىمية عمى المبالغ المودعة وفقا دفتر التوفير التساىمي -
 لمشريعة الإسلامية كل نياية سنة مالية لممصرف.

ولمحصول عمى أحد ىذين الحسابين يكفي التقرب من الوكالة وتقديم الممف الخاص بيذا 
  بمغ كحد أدنى يقدر بــــ ثلاثون ألف دينار جزائري.النوع مع تقديم م

 حساب العممة الصعبة  -و
يفتح ىذا الحساب للأشخاص والأفراد المعنويين والغرض منو ليس استعمالو في أي نشاط 
تجاري وىو لا ينتج عنو أي فوائد ويستطيع صاحب الحساب الإيداع والسحب متى شاء 

البطاقات العالمية أو لغرض إستوطان الراتب لمعاممين  واليدف منو إما أن يكون مرفقا مع
في الخارج ويكون إما بعممة الأورو أو الدولار ولفتح ىذا الحساب لابد من تقديم الوثائق 

  أورو أو دولار. 100المطموبة مع إيداع مبمغ كحد أدنى 
 :وتتمثل في" START" وستارت "SMARTحسابات التوفير من نوع سمارت " -ي

 "SMARTحساب توفير سمارت "  -
حساب توفير سمارت ىو حساب بسيط وآمن يسمح بتنمية الأموال بفضل ىامش ربح جد 

سنة وما فوق من فتحو ويقوم ىذا  23مفيد حيث يمكن كل شخص طبيعي يبمغ من العمر 
دج من الحساب الجاري أو  10.000الحساب بتحويل مبمغ معين كحد أدنى ما يعادل 

اب التوفير وذلك يكون إما بتحويل شيري أو فصمي بصفة مستمرة حسب الشيك إلى حس
 رغبة الزبون ولو العديد من المزايا تتمثل في :

 تأمين الحماية الفردية؛ -
 قرض بيتي بأسعار تفاضمية؛ -
 الكثير من اليدايا لمربح. -
 " STARTحساب توفير ستارت "   -

بناء بوضع أمواليم في حساب بسيط وآمن إن مبدأ ىذا الحساب ىو تقديم بداية حسنة للأ
يمكنيم من استثمار أمواليم بفضل ىامش ربح مفيد والتمتع بعدة مزايا ويستفيد من ىذا 

 23الحساب كل شخص طبيعي بالغ أو قاصر تحت وصاية يبمغ من العمر بين شير إلى 
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حويل الشيري دج وكحد أدنى لمت10.000سنة، ويكون الحد الأدنى لمتحويل الأول ما يقارب 
 دج ومن مزايا ىذا الحساب : 15.000دج والتحويل الفصمي  5.000

 ، الكثير من اليدايا لمربح .البنكتأمين الحماية الفردية، تخفيضات مع شركاء  -
 القروض  -0

 تمنح الوكالة عدة أنواع من القروض يمكن ذكرىا فيما يمي:
  Baytiالقرض العقاري  - أ

العقاري موجو لتمويل شراء سكن أو توسيع سكن ويمنح لمعملاء الذين لدييم دخل  القرض
دج ويجب أن يكون العقار موثق أو بدفتر عقاري، وفي  75.000شيري منتظم لا يقل عن 

تكون كدفعة شخصية  %10من قيمتو و  % 90ىذا النوع من القروض تقدم الوكالة نسبة 
سنة كحد أقصى وطالب القرض لابد  30حد أدنى إلى وتمتد مدة تمديد القرض من سنتين ك

 سنة عند نياية تسديد القرض.  70سنة وأن لا يتجاوز  20أن لا يقل عمره عن 
  Prolineقرض مينة   - ب

موجو ىذا القرض لأصحاب المين الحرة والتجار لتمويل مشاريعيم وىو حل متكامل لجميع 
 ثل في:ية وليذا القرض عدة أنواع تتمالبنكاحتياجاتيم 

 5وىو تمويل سنوي مجدد تصل قيمتو إلى  تمويل حاجات الإستغلال )تمويل المخزون(:  -
من بيان المخزون المقدم لممصرف وتكون إعادة التسديد  % 70ملايين دينار جزائري، حتى 

 يوما بعد صرف المبمغ وفي ىذا التمويل تقدم الوكالة نوعين ىما:  90فيو 
 المخزون الكلاسيكي؛ تمويل -
 تمويل المخزون "سلام" يعمل وفقا لمبدأ الشريعة الإسلامية. -
المبمغ الأقصى ليذا التمويل يصل إلى تمويل إقتناء معدات أو مركبات آلية:   -

من ثمن المعدات المراد تمويميا وتكون  % 80دج وتقوم الوكالة بتمويل حتى 2.000.000
 لتسديد يكون شيري وفي ىذا التمويل نوعان ىما: سنوات وا 5مدة القرض القصوى 

 تمويل   كلاسيكي؛ -
 تمويل من نوع " مرابحة " يعمل وفقا لمبدأ الشريعة الإسلامية. -
تكون قيمة القرض غير محدودة ويصل التمويل تمويل إقتناء محل تجاري )مكتب(:   -

 ط شيرية. سنوات بأقسا 10من السعر المعمن لمصفقة ولمدة قصوى  % 80حتى 
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وذلك سواء كان صاحب القرض مالكا تمويل تجييز أو تأىيل محل تجاري أو مكتب:   -
من المقايسة  % 70سنوات بتسديد شيري وبتمويل  5لمعقار أو مستأجر لو مدتو تصل إلى 

 التقديرية.
  LEASING PROقرض الإيجار المالي لممينيين  -ج

ىو إيجار من طرف الوكالة لمعدات ذات استخدام ميني، يرافقو وعد لمبيع من الطرفين في 
نياية العقد أي اختيار العميل معدات مينية يقوم البنك بشراءىا وتأجيرىا لو لاستغلاليا 
بحرية ويكون موجو لمتجار الأشخاص المعنويين، المينيين الأحرار والحرفيين بشرط أن يكون 

شيرا  60شيرا إلى  24خبرة لا تقل عن سنة من النشاط وتحدد مدة الإيجار من العميل لو 
 حسب طبيعة المعدات بأقساط شيرية وتتمثل المعدات التي يمكن تمويميا في :

 قطاع النقل؛ -
 قطاع الطب؛ -
 قطاع الأشغال العمومية والييدروليكية؛ -

 ومزايا الإيجار المالي تتمثل في:
 ات والتجييزات والممولين؛حرية اختيار المعد -
 ومدتو جد ملائمة؛ % 100تمويل يصل حتى  -
 ( دينار رمزي في نياية العقد.1إعادة شراء المعدات بواحد ) -

  لمحصول عمى ىذا النوع من القروض لابد من تقديم ممف خاص.

 Crédit Consommationقروض الاستغلال -د
  من قروض الاستغلال وتتمثل في: تمنح الوكالة نوعين

  TASHILATالقرض الاستيلاكي تسييلات   -
ىو عبارة عن قرض موجو للأشخاص الراغبين في اقتناء معدات منزلية مصنوعة أو مركبة 

 في الجزائر وتتمثل شروط ىذا القرض في :
 دج ؛  100.000دج والحد الأدنى  2.000.000المبمغ : الحد الأقصى  -
 حسب قدرة المقترض عمى التسديد ؛ % 100نسبة التمويل : الحد الأقصى  -
 سنوات، والتسديد شيري . 5المدة : من سنة إلى  -

 أما شروط القبول ليذا القرض تتمثل في :
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 كل شخص لديو رتبة موظف يتقاضى راتبا ويعمل في التراب الوطني؛ -
 القدرة القانونية لمتعاقد عمى القرض ؛ -
 سنة عمى أقصى تقدير؛ 65سنة والحد الأقصى  21الأدنى لمسن  الحد -
 دج لمموظفين ) أجره منتظم ومستمر(؛  45.000صافي الدخل الأدنى  -
 الأقدمية في العمل والتي تقدر بسنتين ؛ -
 تبرير القدرة الكافية لمتسديد ؛ -
 مسموح لمشخص بفتح حساب بنكي في الوكالة. -

  ى العميل تقديم الوثائق اللازمة.ولمحصول عمى تمويل يجب عم
  SAYARATIالقرض الاستيلاكي سيارتي  -

ىو عبارة عن قرض إستيلاك موجو للأشخاص الراغبين في إقتناء مركبات مصنوعة أو 
 مركبة في الجزائر وتتمثل شروط ىذا القرض في :

 دج؛ 100.000دج والحد الأدنى  5.000.000المبمغ : الحد الأقصى  -
 كحد أقصى حسب قدرة المقترض عمى التسديد؛  %100التمويل : نسبة  -
 المدة : من سنة إلى خمسة سنوات بتسديد شيري. -

 .TASHILATأما عن شروط ىذا النوع من القروض فيي نفسيا شروط قرض 
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 لمدراسة التطبيقية ةالمنيجي الإجراءاتالمبحث الثاني: 
، المتبع في إعداد الدراسة التطبيقيةتم التطريق في ىذا المبحث إلى عرض المنيج 

وأداة جمع البيانات المستخدمة ، وكذلك تحديد المجتمع والعينة المختارة لتطبيق الدراسة عمييا
تم استخداميا في تحميل النتائج، حيث سيتم ة التي يالمعالجة الإحصائثم ، في الدراسة

 التفصيل فيما سبق خلال المطالب التالية:
 وأداة جمع عمى البيانات. لمنيج المتبع ا: الأول المطمب
 الدراسة. إجراءات إعداد أداة: الثاني المطمب
 المستخدمة. الإحصائية المؤشرات: الثالث المطمب
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 المطمب الأول: المنيج المتبع  وأداة جمع البيانات0
الخطوات والمراحل من أجل التوصل إلى نتائج البحث المرجوة، تم اتباع مجموعة من 

العممية، واستخدام أدوات بحث تساىم في ذلك، وفي العناصر التالية تم التطرق إلى المنيج 
 المتبع والمعينة المختارة وأداة جمع البيانات:

 منيج المتبع الأولا: 
نة بيدف يستخدمو الباحث في دراستو لظاىرة معين منيج الدراسة الأسموب الذي يبي

تم إستخدامو في ىذه الدراسة ىو المنيج الوصفي يالذي س عامة، والمنيج الوصول إلى نتائج
تعداه يالمعمومات والحقائق، بل  قتصر عمى جمعير لا يمي، عمى إعتبار أن ىذا الأخيالتحم
 جاد حمول لممشكمة موضع البحث. يلإ
 ةختار العينة الممجتمع و تحديد الا: يثان

ة و الدراسيد المجتمع الذي طبقت عميتحدأولا  تمميا يمكن تعمية الوصول إلى نتائج يبغ
بمختمف مراتبيم بالوكالة البنكية محل الدراسة، أما العينة فقد  الموظفينمن والمتكون 
 إستمارة 20استرجاع ان، وتم يإستمارة إستب 30ع يتم توز  ، ومنوموظف 30 استيدفت

بينما الإستمارات  الموزعة % من إجمالي الإستمارات66.67أي ما نسبتو  صالحة لمتحميل
ونوضح ذلك من ، أي أن كل الإستمارات المسترجع صالحة لمتحميل 0المستبعدة فعددىا 

 ىذا الجدول: خلال
 ع الإستبيانامعطيات توزيع واسترج(: 10) جدول رقم

 النسبة العدد الإستمارات
 %100 30 الموزعة

 %33.33 10 الغير المسترجعة
 %0 0 المستبعدة

 %66.67 20 الصالحة لمتحميل
 من إعداد الطالبين المصدر:
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 انات يالب الحصول عمى أداةثالثا: 
منيا  اناتييا لمحصول عمى البيتم الإعتماد عميىناك مجموعة من الأدوات التي 

 المقابمة، الإستبيان، الملاحظة، ونظرا لطبيعة موضوع بحثنا فقد تم الإعتماد عمى الإستبيان
 في جمع البيانات:

تتعمق  بياناتلحصول عمى من أجل اشائعة الإستعمال،  يعتبر الإستبيان من الأدوات
مجموعة من الأسئمة التي تتعمق بمشكمة يتمثل في ن، و يحول موضوع مع المبحوثينبآراء 
 تكون فييا الإجابة بتحديد ما يوافق رأي المبحوث من إختيارات متعددة. البحث

 : إجراءات إعداد أداة الدراسة0المطمب الثاني
حتى تصبح البيانات التي تم جمعيا جاىزة لمتحميل، يجب المرور بمجموعة من 
المراحل بداية بإعداد الإستبيان إلى تحكيمو ثم توزيع الإستمارات وأخيرات التحميل 

 الإحصائي، وسيتم فيما يمي عرض ىذه المراحل كل عمى حدى:
 إعداد الإستبيانأولا: 

 راتيمتغرئيسية وفرعية والات يده من فرضيتم تحد بناء عمى ما عداد الإستبيانتم إ
ق عرضو عمى الأستاذ يطر الظاىري عن  صدقالاس يق ثم مدراسة،ل المستقمة والتابعة

ليتم تعديمو حتى يصبح جاىزا لمتوزيع وذلك بحذف ما يجب حذفو وتعديل ما يجب  المشرف 
عداده:  تعديمو وفيما يمي شرح مفصل لبناء الإستبيان وا 

والمذان  نييساسالأن يمحور المقسمة عمى  عبارة أي )سؤال( 23يتكون الإستبيان من 
 مي:يان فيما يح مكونات الإستبيمكن توضيو  ،يمثلان متغيرات الدراسة

 :الجزء الأول 
 الجنس، العمر، المؤىل العممي، المنصبة والمتمثمة في: )يالشخصيتكون من البيانات 
ة يفية والوظيرات الإجتماعي(، واليدف منيا ىو معرفة بعض المتغالوظيفي، الخبرة المينية

 .نةيالمتعمقة بأفراد الع
 :الجزء الثاني 
 :عبارة أي )سؤال( تمثل المحورين الأساسيين عمى النحو الموالي 23من  يتكون

  إلى  1عبارة من ] 11تكون من وي "التكنولوجيا المالية"بـ المحور الأول: الخاص
11]. 
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 وىو مقسم إلى أربعة أبعاد خاصة بالمحور الأول:     
  [4إلى  1من ]: وتضمن العبارات "الدفع الإلكتروني"بعد. 
  [8إلى  5من ]: وتضمن العبارات "المعرفة الرقمية"بعد. 
  [9]: وتضمن العبارة "التأمين عبر الأنترنت"بعد. 
  [11إلى  10من ]: وتضمن العبارات "التمويل الإجتماعي"بعد. 

 إلى  12من ] ةعبار  11ويتكون من  "دعم الخدمات البنكيةـ "المحور الثاني: الخاص ب
23.] 

د فئات يو تم تحديوعم خماسيكارت لمتدرج اليسمم للمقياس ان وفقا يغ الإستبيقد صو 
 الموالي:يوضحيا الجدول ، كما )حدود الفئات وطول الفئة( خماسيكارت الياس ليمق

 (: طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي10الجدول رقم )
 درجة القبول الإحابة المتوسط الحسابي لمفئة رقم الفئة

 منخفض جدا غير موافق بشدة 1.80إلى أقل من  1 من الفئة الأولى
 منخفض غير موافق 2.60إلى أقل من  1.80من  الفئة الثانية
 متوسط محايد 3.40إلى أقل من  2.60من  الفئة الثالثة
 مرتفع موافق 4.20إلى أقل من  3.40من  الفئة الرابعة
 جدا مرتفع موافق بشدة 5إلى أقل من  4.20من  الفئة الخامسة

 من إعداد الطالبين المصدر:
 ق أداة الدراسةيا: تطبيثان

في الخطوات  لتطبيق الإستبيان يجب الإستعانة بمجموعة من الإجراءات اليامة متمثمة
 ة:يالتال

لموكالة البنكية ة يالموارد البشر يس الحصول عمى الموافقة لإجراء الدراسة من قبل رئ .1
 اتفاقية التربص.محل الدراسة من خلال التأشير عمى 

ة ية والكمية النوعيلات اللازمة من الناحيإجراء التعدلتحكيمو ثم ان يإعداد الإستب .2
 .للأسئمة

ثم نة الدراسة لأجل الإجابة عمى محاورىا يع الإستمارات عمى أفراد عيتوز  .3
 .%66.67إستمارة، أي نسبة الإسترداد قدرت بـ  20ث تم إسترجاع يح ياإسترجاع
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بالإعتماد عمى برنامج الحزم الإخصائية لمعموم الإجتماعية انات يل البيحمت .4
(SPSSوباستخدام ) ة التي سيتم التعرض ليا في المطمب يالإحصائ المؤشرات

 الموالي.
 الإستبيانصدق وثبات قياس ثالثا: 

قبل البداية في تحميل البيانات التي تم جمعيا عن طريق الإستبيان لموصول في النياية 
صدق وثبات العبارات التي تضمنيا الإستبيان  لابد أولا من قياسلاص النتائج، ستخإلى إ

 ة.ية وأكثر واقعيحتى تكون النتائج ذات مصداق
 الإستبيانصدق قياس  -0

ث تم حساب ي، حالعبارات معرفة مدى صدقلصدق الإتساق الداخمي  اسيقويقصد بو 
 الإستبيان.من  محور ومحور آخر ن كليرسون بيالإرتباط ب معامل

 بيرسون رتباط الإ معامل(: 10) الجدول رقم
 0محور ال 0محور ال /معامل الإرتباطالمحاور

 0.926 1 1المحور
 1 0.926 2المحور

 (SPSSتم إعداد الجدول بناءا عمى مخرجات برنامج ) المصدر:
ن كل محور ومحور آخر يرسون بيالإرتباط ب عاملأن مب السابق الجدول تبين نتائج

تيا يوصلاحمقبولة ومنو بدرجة صدق  ع عبارات المحوريتمتع جموىذا دليل موجب، 
 ل.يلمتحم
 الإستبياناس ثبات يق -0

 والذيألفاكرونباخ،  عاملميقاس ثبات الإستبيان بالإعتماد عمى المؤشر الإحصائي  
 الجدول التالي: في  ةضحىي مو جاءت نتائجو كما 

 ألفاكرونباخ الثبات معامل(: 17) الجدول رقم
 ألفا كرونباخالثبات  معامل عدد العبارات المحاور
 0.891 11 ولالمحور الأ

 0.947 12 المحور الثاني
 0.961 23 ستبيانالثبات الكمي للإ معامل

 SPSSتم إعداد الجدول بناءا عمى مخرجات برنامج  :المصدر
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 للإستبيان الكمي" ألفاكرونباخ" الكمي الثبات معامل يتبين أن أعلاه الجدول نتائج من
لممحور الأول والمحور الثاني  الثبات معامل وأن ،%96.1 نسبتو ما أي 0.961 يساوي

 ،%60 نسبتو ما أي 0.600 إلى يساوي والذي المقبول لممعدل الأدنى الحد من أيضا أكبر
 الدراسة. بأغراض يفي الإستبيان فإن وعميو

 الثالث: المؤشرات الإحصائية المستخدمة0 المطمب
 وتحديد الدراسة متغيرات الإحصائية لوصف تم الإعتماد عمى مجموعة من المؤشرات

 يمي: ما الإحصائية المعالجة تضمنت حيث بينيا، الموجودة نوعية العلاقة
 المئوية والنسب التكرارات -0

 محاور لإتجاه الإستجابة ولتحديد الدراسة، عينة خصائص وصف في إستخدمت حيث
 :الموالي بالقانون وتحسب الدراسة، أداة

 لمتغيرات الكمي المجموع(/011× المجموعة تكرار= ) المئوية النسبة
 ألفا كرونباخ( الإستبيان) ثبات معامل -0

 : الآتية بالمعادلة عنو ويعبر أداة الدراسة ثبات معامل لتحديد إستخدامو تم
  

 

   
(     

  
)a 

 :حيث أن
a :كرونباخ ألفا يمثلN  :الاسئمة عدد يمثل. Vt :المحاور مجموع في التباين يمثل 

 .للإستبيان
Vi :المحاور لأسئمة التباين يمثل. 

 المعياري والإنحراف الحسابي المتوسط -0
الدراسة، أما  أداة وأسئمة نحو محاور المؤسسة أفراد إستجابات لتحديد حسابيا تم
 عنو ويعبر التغيرات، في التشتت مدة يقيس إحصائي مؤشر عن عبارة المعياري الإنحراف
 التالية: بالعلاقة

 
 بيرسون الإرتباط معامل -7

 من إنطلاقا وتم حسابيا بعضيا، الدراسة متغيرات إرتباط مدى لتحديد إستخدامو تم
 .(SPSS) لمعموم الإجتماعية الإحصائية الحزم برنامج
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 (:Linear Regressionالبسيط ) الإنحدار -0
 أحدىما متغيرين كميين بين السببية لدراسة العلاقة أساسي بشكل الإختبار ىذا يستحدم     
 في التغير الحاصل نتيجة التابع المتغير بقيم لمتنبؤ كذلك ويستخدم تابع والآخر مستقل
 البسيط الخطى الإنحدار بإستخدام التنبؤ عمى يقوم رياضي نموذج ولبناء المستقل، المتغير

 التالية: بالمعادلة عنيا ويعبر الإنحدار إلى معادلة لموصول الإنحدار رسم من بد فلا
(Y=aX+β) 
 Yفي المتغير التغير معدل بو ونعني ،(ميمو) المستقيم الخط إنحدار : تمثلβأن  حيث

 .(المعادلة ثابت) التقاطع معامل : تمثل X. α المستقل المتغير قيمة تتغير عندما
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 الفرضيات واختبار الإستبيان نتائج تحميل: الثالث المبحث
 الدراسة، مجتمع خصائص تحميل إلى المبحث ىذا في خلال من التطرق سيتم
 الأساليب بإستخدام الإستبيان محاور وتحميل المئوية، والنسب التكرارات عمى بالإعتماد

والإنحراف المعياري ودرجة القبول وفقا المناسبة متمثمة في المتوسط الحسابي  الإحصائية
 الفرضيات، حيث سيتم تناوليا فيما يمي من خلال: إختبار ثم ومن لسمم ليكرت الخماسي،

 الدراسة. لعينة الشخصية البيانات خصائص وتحميل عرض: الأول المطمب
 الإستبيان. محاور وتحميل عرض: الثاني المطمب
 الدراسة. فرضيات إختبار نتائج: الثالث المطمب
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 الدراسة لعينة الشخصية البيانات خصائص وتحميل عرض: الأول المطمب
 التوصل تم التي الدراسة عينة لأفراد الشخصية البيانات تحميل المطمب ىذا يتضمن

 :يمي ما خلال  من إلييا
 أولا: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس

 الجنس لمتغير وفقا الدراسة عينة خصائص الموالي الجدول يمثل 
 (: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس10الجدول رقم )
 النسبة التكرار الجنس
 %60 12 ذكر
 %40 8 أنثى

 %100 20 المجموع
 (SPSS)بالاعتماد عمى نتائج  الطالبينمن اعداد  المصدر:

 الجنس(: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير 10رقم ) الشكل
 

 
 نسبة تتعدى لم إذ الذكور، بنسبة مقارنة الإناث نسبة إنخفاض أعلاه الجدول يبين

 في الذكور جنس من الموظفين نسبة إرتفاع أي لمذكور، %60 نسبة مقابل% 40 الإناث
 الإناث. جنس من الموظفين نسبة في إنخفاض مقابل الوكالة البنكية،
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 لمتغير العمرثانيا: توزيع عينة الدراسة وفقا 
 العمر لمتغير وفقا الدراسة عينة خصائص الموالي الجدول يمثل

 (: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير العمر10الجدول رقم )
 النسبة التكرار العمر

 %20 4 سنة 30من  أقل
 %35 7 سنة 40 إلى 30من 
 %40 8 سنة 50إلى  40من 

 %5 1 فأكثر سنة 50
 %100 20 المجموع
 (SPSS)بالاعتماد عمى نتائج  الطالبينمن اعداد  المصدر:

 (: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير العمر10رقم ) الشكل
 

 
 ىم الدراسة محل المؤسسة في العينة أفراد السابق أن أغمبة الجدول خلال من يتضح

وىي أكبر نسبة، وتمييا مباشرة  %40 نسبة فبمغت سنة 50إلى  40العمرية من  الفئة من
 نسبة بمغت بينما الدراسة، عينة أفراد من% 35 سنة بنسبة 40إلى  30الفئة العمرية من 

سنة فأكثر فبمغت فقط  50 الفئة العمرية ، أما%20 سنة نسبة 30أقل من  العمرية الفئة
 لأن الأداء، من أعمى مستوى لتحقيق عمى الموظفين الإعتماد إمكانية عمى يدل %، مما5

 في الوعي وتحمل روح المسؤولية، حيث ستكون من كبير قدر الفرد عمى فيو يكون ىذا السن
 الدراسة. محل المؤسسة  صالح
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 ثالثا: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير المؤىل العممي
 المؤىل العممي لمتغير وفقا الدراسة عينة خصائص الموالي الجدول يمثل 

 المؤىل العممي(: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير 14الجدول رقم )
 النسبة التكرار المؤىل العممي

 %15 3 بكالوريا
 %25 5 ليسانس
 %25 5 ماستر
 %35 7 غير ذلك
 %100 20 المجموع
 (SPSS)بالاعتماد عمى نتائج  الطالبينمن اعداد  المصدر:

 المؤىل العممي(: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير 17رقم ) الشكل
 

 
الجامعي  المؤىل ذات كانت العينة أفراد أغمبية أن أعلاه الجدول خلال من يتضح

 ذوي الأفراد عدد بمغ حين في موظفين متساويين بين المؤىمين، 10ليسانس وماستر وعددىم 
 3مؤىل عممي بكالوريا فعددىم الحاصمين عمى  الأفراد أما أفراد، 7آخر  عممي مؤىل

 وىذا جامعية، شيادة يحممون البحث عينة أغمية أفراد نستنتج أن سبق موظفين فقط، ومما
 مستوى تحسين بيدف الجامعية لمكفاءات محل الدراسة المؤسسة إستثمار عمى يدل مما

 لدييا. الأداء مستوى ورفع خدماتيا
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 المنصب الوظيفيرابعا: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير 
 المنصب الوظيفي لمتغير وفقا الدراسة عينة خصائص الموالي الجدول يمثل

 (: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير المنصب الوظيفي10الجدول رقم )
 النسبة التكرار المنصب الوظيفي

 %20 4 إطار
 %15 3 مكمف بالزبائن
 %20 4 أمين صندوق
 %15 3 عون أمن
 %30 6 موظف
 %100 20 المجموع

 (SPSS)من اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
 (: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير المنصب الوظيفي10رقم ) الشكل

 

 
 6ىم من الموظفين وعددىم  العينة أفراد أغمبية أن أعلاه الجدول خلال من يتضح

أمناء الصناديق والإطارات  يمييا البنكية،موظفين بوظائف مختمفة في أقسام مصالح الوكالة 
 6موظفين مناصفة، في حين أن عدد المكمفين بالزبائن وأعوان الأمن فعددىم  8وعددىم 
 موظفين.
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 المينية خامسا: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير الخبرة
 الخبرة المينية لمتغير وفقا الدراسة عينة خصائص الموالي الجدول يمثل

 المينية (: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير الخبرة14)الجدول رقم 
 النسبة التكرار الخبرة المينية

 %30 6 سنوات 5أقل من 
 %20 4 سنوات 10إلى  5من 
 %25 5 سنة 15 إلى 10 من
 %5 1 سنة 20إلى  15من 
 %20 4 سنة فأكثر 20من 

 %100 20 المجموع
 (SPSS)من اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

 المينية (: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير الخبرة10رقم ) الشكل

 
 نسبة بمغت حيث متوسطة، بخبرة يتمتعون العينة أفراد أغمبية أن أعلاه الجدول خلال من يتضح

 لذوي% 20 نسبة وموظفة، تميياموظفا % 25 سنة 15سنوات إلى  10الذين تنحصر خبرتيم ما بين 
، في حين أن سنة 20إلى  15من سنة، مضاف إلييا موظف واحد من الفئة  20المينية أكثر من  الخبرة

% لمموظفين ذوو الخبرة أقل 30ونسبة  %20سنوات بمغت نسبة الموظفين فييا  10إلى  5الخبرة من 
 العممية القدرة مما يعزز متوسطة، خبرة ذوي العينة أفراد أغمبية أن يتضح سبق ومما سنوات. 5من 

 بالمؤسسة. الميني المسار خلال أداء أفضل تحقيق نحوى والعممية
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 الإستبيان محاور وتحميل عرض: الثاني المطمب
 نحو العينة أفراد إستجابات تمثل والتي الأساسية المحاور عرض سيتم المطمب ىذا في
 في الإستعانة تمت وقد المالية ودعم الخدمات البنكية، التكنولوجيا في المتمثمة الدراسة متغيرات

، وباستعمال الأساليب الإحصائية (SPSS) الإحصائية لمعموم الإجتماعية الحزم ببرنامج ذلك
  المذكورة سابقا.

 أولا: تحميل إستجابات أفراد العينة نحو التكنولجيا المالية
لعبارات محور التكنولوجيا المالية وكذلك  العينة أفراد إستجابات توزيع الموالي الجدول يوضح

 مبينا الخماسي ليكرت ومقياس المعياري والإنحراف الحسابي والمتوسط لإستجاباتيم التوزيع النسبي
 :القبول نتيجة

تجاه ونتيجة القبول 01الجدول رقم ) (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية وا 
 لمحور التكنولوجيا المالية

 بارةرقم الع
غير 

وافق م
 بشدة

 غير
 وافقم

 وافقم محايد
 موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 
 النتيجة

 
 الإتجاه

01 

وني
كتر

الإل
فع 

الد
 

 10 10 - - - التكرار
4550 0.513 

موافق 
 بشدة

مرتفع 
 50 50 - - - % بشدة

02 
 10 8 1 1 - التكرار

4535 0.813 
موافق 
 بشدة

مرتفع 
 50 40 5 5 - % بشدة

03 
 8 9 1 2 - التكرار

 مرتفع موافق 0.933 4515
% - 10 5 45 40 

04 
 8 9 - 2 1 التكرار

 مرتفع موافق 1.146 4505
% 5 10 - 45 40 

 0.615 4526 الدفع الإلكتروني لبعد المعياري والإنحراف الحسابي المتوسط
موافق 
 بشدة

مرتفع 
 بشدة

05 

مية
الرق

رفة 
لمع

ا
 

 6 6 - 5 3 التكرار
 متوسط محايد 1.531 3535

% 15 25 - 30 30 

06 
 6 5 - 6 3 التكرار

 متوسط محايد 1.552 3525
% 15 30 - 25 30 

07 
 5 9 2 2 2 التكرار

 مرتفع موافق 1.268 3565
% 10 10 10 45 25 

08 
 4 5 2 7 2 التكرار

 متوسط محايد 1.373 3510
% 10 35 10 25 20 
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 متوسط محايد 1.223 3534 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لبعد المعرفة الرقمية

09 

ن 
أمي
الت

بر 
ع

رنت
لأنت

ا
 

 6 4 2 5 3 التكرار
 متوسط محايد 1.517 3525

% 15 25 10 20 30 
 متوسط محايد 1.517 3525 التأمين عبر الأنترنت لبعد المعياري والإنحراف الحسابي المتوسط

10 

عي
تما
لإج

ل ا
موي

الت
 

 7 12 - 1 - التكرار
4525 0.716 

موافق 
 بشدة

مرتفع 
 35 60 - 5 - % بشدة

11 
 6 5 2 5 2 التكرار

 مرتفع موافق 1.429 3540
% 10 25 10 25 30 

 مرتفع موافق 0.893 3583 توسط الحسابي والإنحراف المعياري لبعد التمويل الإجتماعيالم
 مرتفع موافق 0.841 3575 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لمحور التكنولوجيا المالية

 (SPSS)من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:
 المعياري لعبارات التكنولوجيا المالية تحميل جدول المتوسط والإنحراف 

  :الدفع الإلكترونيتحميل عبارات البعد الأول 
 يساىم استخدام الوسائل التكنولوجية بشكل ما في توفير خدمات عالية  :(10)رقم  العبارة"

 دليل وىذا (،0.513) قيمتو المعياري والإنحراف (4.50) الحسابي المتوسط بمغ ،الجودة"
 أن يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود

 .استخدام الوسائل التكنولوجية يساىم بشكل ما في توفير خدمات عالية الجودة
 حداث التغييرات التي ا  عتماد عمى التكنولوجيا المالية و "يقوم البنك بالإ :(10)رقم  العبارة

 (،0.813) قيمتو المعياري والإنحراف (4.35) الحسابي المتوسط بمغ ،تستدعي ذلك"
 الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا
حداث التغييرات التي تستدعي ا  عتماد عمى التكنولوجيا المالية و البنك يقوم بالإ أن يرون
 .ذلك

 تمكنت التكنولوجيا المالية من تحسين جودة الخدمات المالية  :(10)رقم  العبارة"
 قيمتو المعياري والإنحراف (4.15) الحسابي المتوسط بمغ ،وتخصيصيا بشكل كاف"

 أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول مرتفعة من درجة وجود دليل وىذا (،0.933)
التكنولوجيا المالية تمكنت من تحسين جودة الخدمات المالية  أن يرون الأفراد أغمبية

 .وتخصيصيا بشكل كاف
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 المتوسط بمغ ،"توفر الوسائل التكنولوجية لمعملاء سيولة الإستخدام" :(17)رقم  العبارة 
 مرتفعة درجة وجود دليل وىذا (،1.146) قيمتو المعياري والإنحراف (4.05) الحسابي

الوسائل التكنولوجية أن  يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من
 .توفر لمعملاء سيولة الإستخدام

أن الوكالة البنكية تسعى إلى استخدام الدفع  السابق التحميمي العرض من ويتضح
 بمغت والتي لممحور الكمي الحسابي المتوسط خلال من ىذا مرتفعة ويتبين بدرجة الإلكتروني

 معياري وانحراف الخماسي، ليكرت مقياس حسب مرتفعة قبول بدرجة أي( 4.26)
الوكالة والتي  في بعد الدفع الإلكتروني لعبارات إكتشافنا خلال من وأيضا ،(0.615)

 أظيرت النتائج أن درجة قبوليا مرتفعة، وفيما سبق عرض ليا كل عمى حدى.
 تحميل عبارات البعد الثاني: المعرفة الرقمية 

 بمغ ،لكترونية عبر الياتف الجوال لعملائو""يقدم البنك خدماتو الإ :(10)رقم  العبارة 
 درجة وجود دليل وىذا (،1.531) قيمتو المعياري والإنحراف (3.35) الحسابي المتوسط
البنك يقدم  أن يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة

 .لكترونية عبر الياتف الجوال لعملائوخدماتو الإ
 تتيح خدمات البنك عبر الياتف المحمول تمبية حاجات العملاء بشكل  :(10)رقم  العبارة"

 (،1.552) قيمتو المعياري والإنحراف (3.25) الحسابي المتوسط بمغ ،أسرع وبتكمفة أقل"
 الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا
تتيح خدمات البنك عبر الياتف المحمول تمبية حاجات العملاء بشكل أسرع أنو  يرون

 .وبتكمفة أقل
 بمغ ،"يقمل استخدام الوسائل التكنولوجية من وقت تقديم الخدمات" :(14)رقم  العبارة 

 درجة وجود دليل وىذا (،1.268) قيمتو المعياري والإنحراف (3.65) الحسابي المتوسط
ستخدام إ أن يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة

 .الوسائل التكنولوجية يقمل من وقت تقديم الخدمات
 منظام لنتقال "يمكن لمبنك التخمي تمامًا عن الأعمال الورقية والإ :(10)رقم  العبارة

 وىذا (،1.373) قيمتو المعياري والإنحراف (3.10) الحسابي المتوسط بمغ ،كتروني"لإلا
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 يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل
 .لكترونيلإمنظام اللنتقال يمكن لمبنك التخمي تمامًا عن الأعمال الورقية والإ أنو

إلى استخدام المعرفة أن الوكالة البنكية تسعى  السابق التحميمي العرض من ويتضح
 بمغت والتي لممحور الكمي الحسابي المتوسط خلال من ىذا متوسطة ويتبين بدرجة الرقمية

 معياري وانحراف الخماسي، ليكرت مقياس حسب متوسطة قبول بدرجة أي( 3.34)
الوكالة والتي أظيرت  في بعد المعرفة الرقمية لعبارات إكتشافنا خلال من وأيضا ،(1.223)

 النتائج أن درجة قبوليا متوسطة ومرتفعة، وفيما سبق عرض ليا كل عمى حدى.
 تحميل عبارات البعد الثالث: التأمين عبر الأنترنت 

 نترنت والدفع عن "يوفر البنك خدمة نقاط البيع لمعملاء لمتسوق عبر الأ :(14)رقم  العبارة
 المعياري والإنحراف (3.25) الحسابي المتوسط بمغ ،ئتمان بشكل كاف"طريق بطاقات الإ

 ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا (،1.517) قيمتو
نترنت البنك يوفر خدمة نقاط البيع لمعملاء لمتسوق عبر الأ أن يرون الأفراد أغمبية أن

 .ئتمان بشكل كافوالدفع عن طريق بطاقات الإ
أن الوكالة البنكية تسعى إلى استخدام التأمين  السابق التحميمي العرض من ويتضح
 والتي لممحور الكمي الحسابي المتوسط خلال من ىذا متوسطة ويتبين بدرجة عبر الأنترنت

 معياري وانحراف الخماسي، ليكرت مقياس حسب متوسطة قبول بدرجة أي( 3.25) بمغت
(0.716). 

  الإجتماعيتحميل عبارات البعد الرابع: التمويل 
 تساعد الرقابة عمى استخدام التكنولوجيا في البنك في تقميل المخاطر  :(01)رقم  العبارة"

 (،0.716) قيمتو المعياري والإنحراف (4.25) الحسابي المتوسط بمغ ،وتحسين أدائو"
 الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا
الرقابة تساعد عمى استخدام التكنولوجيا في البنك في تقميل المخاطر وتحسين أن  يرون
 .أدائو

 المتوسط بمغ ،ستخدام جياز الموزع الآلي لمنقود بكفاءة عالية"إ"يتم  :(00)رقم  العبارة 
 مرتفعة درجة وجود دليل وىذا (،1.429) قيمتو المعياري والإنحراف (3.40) الحسابي
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ستخدام جياز إيتم  أنو يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من
 .الموزع الآلي لمنقود بكفاءة عالية

أن الوكالة البنكية تسعى إلى استخدام التمويل  السابق التحميمي العرض من ويتضح
 بمغت والتي لممحور الكمي الحسابي المتوسط خلال من ىذا مرتفعة ويتبين بدرجة الإجتماعي

 معياري وانحراف الخماسي، ليكرت مقياس حسب مرتفعة قبول بدرجة أي( 3.83)
الوكالة والتي  في بعد التمويل الإجتماعي لعبارات إكتشافنا خلال من وأيضا ،(0.893)

 أظيرت النتائج أن درجة قبوليا متوسطة ومرتفعة، وفيما سبق عرض ليا كل عمى حدى.
أن الوكالة البنكية تسعى إلى استخدام التكنولوجيا  السابق التحميمي العرض من ويتضح

 بمغت والتي لممحور الكمي الحسابي المتوسط خلال من ىذا مرتفعة ويتبين بدرجة المالية
 معياري وانحراف الخماسي، ليكرت مقياس حسب مرتفعة قبول بدرجة أي( 3.75)
الوكالة والتي  في التكنولوجيا الماليةمحور  لعبارات إكتشافنا خلال من وأيضا ،(0.841)

 أظيرت النتائج أن درجة قبوليا متوسطة ومرتفعة، وفيما سبق عرض ليا كل عمى حدى.
 ثانيا: تحميل إستجابات أفراد العينة نحو محور دعم الخدمات البنكية

لمحور دعم الخدمات البنكية  العينة أفراد إستجابات توزيع الموالي الجدول يوضح
 ليكرت ومقياس المعياري والإنحراف الحسابي والمتوسط لإستجاباتيم النسبي التوزيع وكذلك

 :القبول نتيجة مبينا الخماسي
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تجاه ونتيجة القبول 00الجدول رقم ) (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية وا 
 لمحور دعم الخدمات البنكية

 رقم العبارة
غير 

وافق م
 بشدة

 غير
 وافقم

 وافقم محايد
 موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 الإتجاه النتيجة

01 
 7 8 1 3 1 التكرار

 مرتفع موافق 15226 3,85
% 5 15 5 40 35 

02 
 9 7 - 3 1 التكرار

 مرتفع موافق 15257 4500
% 5 15 - 35 45 

03 
 2 1 2 11 4 التكرار

2530 15174 
غير 
 موافق

منخف
 10 5 10 55 20 % ض

04 
 6 9 2 2 1 التكرار

 مرتفع موافق 15137 3585
% 5 10 10 45 30 

05 
 7 8 - 4 1 التكرار

 مرتفع موافق 15281 3580
% 5 20 - 40 35 

06 
 7 8 - 4 1 التكرار

 مرتفع موافق 15281 3580
% 5 20 - 40 35 

07 
 7 3 2 8 - التكرار

 مرتفع موافق 15356 3545
% - 40 10 15 35 

08 
 5 10 1 4 - التكرار

 مرتفع موافق 15056 3580
% - 20 5 50 25 

09 
 4 9 - 4 3 التكرار

 متوسط محايد 15424 3535
% 15 20 - 45 20 

10 
 6 6 1 4 3 التكرار

 مرتفع موافق 15501 3540
% 15 20 5 30 30 

11 
 8 3 1 7 1 التكرار

 مرتفع موافق 15469 3550
% 5 35 5 15 40 

12 
 6 9 1 3 1 التكرار

 مرتفع موافق 15196 3580
% 5 15 5 45 30 

 مرتفع موافق 15022 3558 دعم الخدمات البنكية لمحور المعياري والانحراف الحسابي متوسطال

 (SPSS)من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:
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 تحميل جدول المتوسط والإنحراف المعياري لعبارات محور دعم الخدمات البنكية 
 المتوسط بمغ ،"يشعر الزبون بالأمان أثناء اجراء المعاممة البنكية" (:10) رقم العبارة 

 مرتفعة درجة وجود دليل وىذا ،(1.226) قيمتو المعياري والإنحراف( 3585) الحسابي
الزبون يشعر بالأمان  أن يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من

 أثناء اجراء المعاممة البنكية.
 الأنظمة الأمنية المعتمدة بالبنك متطورة بشكل يسمح لمتأكد من ىوية  (:10) رقم العبارة"

 المعياري والإنحراف( 4500) الحسابي المتوسط بمغ ،العميل والحفاظ عمى سرية بياناتو"
 ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا ،(1.257) قيمتو
الأنظمة الأمنية المعتمدة بالبنك متطورة بشكل يسمح لمتأكد من  أن يرون الأفراد أغمبية أن

 ىوية العميل والحفاظ عمى سرية بياناتو.
 الخدمات البنكية المقدمة لا تسمح بالاطلاع عمى معمومات الزبون من  (:10) رقم العبارة"

 وىذا ،(1.174) قيمتو المعياري والإنحراف( 2530) الحسابي المتوسط بمغ ،قبل الآخرين"
 يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من منخفضة درجة وجود دليل
 الخدمات البنكية المقدمة تسمح بالاطلاع عمى معمومات الزبون من قبل الآخرين. أن

 المتوسط بمغ ،ستجابة لطمبات الزبائن في أقصر وقت ممكن""يتم الإ (:17) رقم العبارة 
 مرتفعة درجة وجود دليل وىذا ،(1.137) قيمتو المعياري والإنحراف( 3.85) الحسابي

ستجابة لطمبات يتم الإ أنو يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من
 الزبائن في أقصر وقت ممكن.

 الحسابي المتوسط بمغ ،"تتميز الخدمات المقدمة لمزبون بالدقة والسرعة" (:10) رقم العبارة 
 القبول من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا ،(1.281) قيمتو المعياري والإنحراف( 3.80)

الخدمات المقدمة لمزبون تتميز  أن يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في
 بالدقة والسرعة.

 بمغ ،تمام معاملاتو المالية بالبنك"إ"لا يجد العميل أي صعوبة في  (:10) رقم العبارة 
 درجة وجود دليل وىذا ،(1.281) قيمتو المعياري والإنحراف( 3.80) الحسابي المتوسط
لا يجد العميل أي صعوبة في اتمام  أنو ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة

 معاملاتو المالية بالبنك.
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 بمغ ،"يوفر البنك عدة شبابيك لتسييل الخدمات البنكية لمزبائن" (:14) رقم العبارة 
 درجة وجود دليل وىذا ،(1.356) قيمتو المعياري والإنحراف( 3.45) الحسابي المتوسط
البنك يوفر عدة  أن يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة

 شبابيك لتسييل الخدمات البنكية لمزبائن.
 ستجابة سريعة لطمب الخدمة من قبل إ"يقدم البنك خدمات بنكية تحقق  (:10) رقم العبارة

 دليل وىذا ،(1.056) قيمتو المعياري والإنحراف( 3.80) الحسابي المتوسط بمغ ،الزبون"
 يجمعون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود

 البنك يقدم خدمات بنكية تحقق استجابة سريعة لطمب الخدمة من قبل الزبون. عمى أن
 يزود البنك زبائنو بالمعمومات الكاممة حول طبيعة الخدمات المقدمة  (:14) رقم العبارة"

 وىذا ،(1.424) قيمتو المعياري والإنحراف( 3.35) الحسابي المتوسط بمغ ،بشكل دوري"
البنك يزود زبائنو فإن  ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل

 بالمعمومات الكاممة حول طبيعة الخدمات المقدمة بشكل دوري.
 يستجيب البنك بشكل دائم لاستفسارات الزبائن حول الخدمات البنكية  (:01) رقم العبارة"

 وىذا ،(1.501) قيمتو المعياري والإنحراف( 3.40) الحسابي المتوسط بمغ ،المقدمة"
البنك يستجيب فإن  ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود دليل

 بشكل دائم لاستفسارات الزبائن حول الخدمات البنكية المقدمة.
 يحرص البنك عمى التزود بالتقنيات الحديثة والأجيزة المتطورة  (:00) رقم العبارة"

 قيمتو المعياري والإنحراف( 3.50) الحسابي المتوسط ،لاستخداميا في تقديم الخدمات"
 أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا ،(1.469)

الأجيزة المتطورة لاستخداميا في تقديم البنك يحرص عمى التزود بالتقنيات الحديثة و 
 الخدمات.

 يحرص البنك عمى التعامل مع الشكاوي المقدمة من قبل الزبائن  (:00) رقم العبارة"
 قيمتو المعياري والإنحراف( 3.80) الحسابي المتوسط بمغ ،وتسويتيا في اسرع وقت"

 أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا ،(1.196)
البنك يحرص عمى التعامل مع الشكاوي المقدمة من قبل الزبائن أن  يرون الأفراد أغمبية

 وتسويتيا في اسرع وقت.
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 الوكالة البنكية تدعم الخدمات البنكية وىذا أن السابق التحميمي العرض من ويتضح
( 3558) بمغت والتي لممحور الكمي الحسابي المتوسط خلال من ذلك ويتبين مرتفعة بدرجة

 وأيضا، (1.022) معياري وانحراف الخماسي، ليكرت مقياس حسب مرتفعة قبول بدرجة أي
محور دعم الخدمات البنكية والتي أظيرت النتائج أن درجة  لعبارات إكتشافنا خلال من

 قبوليا مرتفعة، وفيما سبق عرض ليا كل عمى حدى.
 الدراسة فرضيات إختبار نتائج: الثالث المطمب
دعم الخدمات البنكية بالوكالة البنكية  في التكنولوجيا المالية دورمن أجل التعرف عمى      

ات الدراسة أي يل فرضي( عند تحمα≤ 0.05تم الإستناد إلى مستوى دلالة )محل الدراسة، 
 %.95بمستوى ثقة 

 :أنو عمى ةالرئيسي الفرضية نصت     
 "عند دعم الخدمات البنكية في لمتكنولوجيا المالية إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 الوكالة البنكية بئر العاتر"0 في( α≤ 1010) دلالة مستوى
 :يمي ما إلى وتفرعت

 "عند دعم الخدمات البنكية في لمدفع الإلكتروني إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 
 الوكالة البنكية بئر العاتر". في( α≤ 0.05) دلالة مستوى
 "مستوى عند دعم الخدمات البنكية لممعرفة الرقمية في إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 
 الوكالة البنكية بئر العاتر". في( α≤ 0.05) دلالة
 "عند دعم الخدمات البنكية في لمتأمين عبر الأنترنت إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 الوكالة البنكية بئر العاتر". في( α≤ 0.05) دلالة مستوى
 "عند دعم الخدمات البنكية في لمتمويل الإجتماعي إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 الوكالة البنكية بئر العاتر". في( α≤ 0.05) دلالة مستوى
 البسيط الخطي الإنحدار تحميل نتائج عمى الإعتماد تم الدراسة فرضيات ولإختبار     

(β+αx=Y )دعم ) في والمتمثل التابع المتغير تأثر علاقة وجود إمكانية بدراسة الذي يسمح
 الإعتماد تم كما ،(التكنولوجيا المالية)في  والمتمثل المستقل المتغير وتأثير( الخدمات المالية

 مستوى عند( عكسية أو طردية) العلاقة طبيعة لمعرفة( P) بيرسون الإرتباط معامل عمى
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 التابع المتغير تأثير نسبة لمعرفة( R2) التحديد معامل حساب تم كما ،(α≤ 0.05) دلالة
 .المستقل المتغير في لمتغير نتيجة
 :التالي الجدول خلال من النتائج توضيح ويمكن     

 (: نتائج إختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية00الجدول رقم )

المتغير  المتغير المستقل
 التابع

معامل 
الارتباط 
Pearson 

معامل 
التحديد 

R2 

مستوى 
الدلالة 
Sig 

دعم  الدفع الإلكتروني
الخدمات 
 البنكية

0.776 0.603 0.000 
 0.000 0.661 0.813 المعرفة الرقمية

 0.000 0.746 0.864 التأمين عبر الأنترنت
 0.000 0.589 0.767 التمويل الإجتماعي
 0.000 0.858 0.926 التكنولوجيا المالية

 (SPSS)بالإعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبين 
 ( أعلاه فقد كانت نتائج إختبار الفرضيات كالآتي:15وبالإستناد إلى الجدول رقم )      
 نتائج إختبار الفرضيات الفرعية 00
 :الفرضية الفرعية الأولى 
"يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمدفع  " أنو: عمى الأولى الفرعية الفرضية نصت     

( في الوكالة البنكية بئر α≤ 0.05الإلكتروني في دعم الخدمات البنكية عند مستوى دلالة )
 العاتر".
 بالدفع الإلكتروني يتعمق الذي الأول البعد عبارات خلال من الفرضية ىذه إختبار تم     

 وعبارات المحور الثاني ،(التكنولوجيا المالية) الأول المحور من" 4 العبارة إلى 1 العبارة من"
 كالتالي: النتائج كانت وعميو ،(دعم الخدمات البنكية)

 بعد الدفع الإلكتروني في الإرتباط بين معامل أن نلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من     
 القيمة وأن ،0.776يساوى  الوكالة ليذه الوكالة محل الدراسة ودعم الخدمات البنكية

 دلالة فيو وىذا( α≤ 0.05) الدلالة مستوى من أقل وىي 0.000 تساوي( Sig) الإحتمالية
في الوكالة البنكية  بعد الدفع الإلكتروني بين إحصائية دلالة ذات طردية علاقة وجود عمى

 قيمتو بمغت الذي التحديد معامل أما الوكالة، ىذه في محل الدراسة ودعم الخدمات البنكية
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 ،%60.3 بنسبة دعم الخدمات البنكية عمى يؤثر أن الدفع الإلكتروني يفسر فيو 0.603
قبول الفرضية الفرعية الأولى والتي  يتم فإنو تقدم، لما بعد الدفع الإلكتروني ونتيجة بإستعمال
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمدفع الإلكتروني في دعم الخدمات البنكية عند مستوى نصيا "
 ".في الوكالة البنكية بئر العاتر (α≤ 0.05دلالة )
 :الفرضية الفرعية الثانية 
"يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لممعرفة الرقمية  :أنو عمى الثانية الفرعية الفرضية نصت     

 ( في الوكالة البنكية بئر العاتر".α≤ 0.05في دعم الخدمات البنكية عند مستوى دلالة )
 من" يتعمق بالمعرفة الرقمية الذي الثاني البعد عبارات خلال من الفرضية ىذه إختبار تم     
 الثاني المحور وعبارات ،(التكنولوجيا المالية) الأول المحور من" 8 العبارة إلى 5 العبارة

 :كالتالي النتائج كانت وعميو ،(دعم الخدمات البنكية)
 في بعد المعرفة الرقمية بين الإرتباط معامل أن نلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من     

 القيمة وأن ،0.813 يساوى الوكالة الوكالة البنكية محل الدراسة ودعم الخدمات البنكية ليذه
 دلالة فيو وىذا( α≤ 0.05) الدلالة مستوى من أقل وىي 0.000 تساوي( Sig) الإحتمالية

 الوكالة البنكية في المعرفة الرقمية بعد بين إحصائية دلالة ذات طردية علاقة وجود عمى
 فيو 0.661 قيمتو بمغت الذي التحديد معامل أما الوكالة، ىذه في ودعم الخدمات البنكية

بعد  بإستعمال ،%66.1 دعم الخدمات البنكية بنسبة تؤثر عمى المعرفة الرقمية أن يفسر
"يوجد  نصيا والتي الفرعية الثانية الفرضية قبول يتم فإنو تقدم، لما ونتيجة المعرفة الرقمية

 0.05تأثير ذو دلالة إحصائية لممعرفة الرقمية في دعم الخدمات البنكية عند مستوى دلالة )
≥α."في الوكالة البنكية بئر العاتر ) 

 :الفرضية الفرعية الثالثة 
لمتأمين عبر  إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد": أنو عمى الثالثة الفرعية الفرضية نصت     

الوكالة البنكية بئر  في( α≤ 0.05) دلالة مستوى عند الخدمات البنكيةدعم  في الأنترنت
 .العاتر"
بالتأمين عبر  يتعمق الذي الثالث البعد عبارات خلال من الفرضية ىذه إختبار تم     

دعم ) الثاني المحور وعبارات ،(التكنولوجيا المالية) الأول المحور من" 9العبارة " الأنترنت
 :كالتالي النتائج كانت عميو و ،(الخدمات البنكية
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 بعد التأمين عبر الأنترنت بين الإرتباط معامل أن نلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من     
 أن و ،0.864 يساوى الوكالة ليذه ودعم الخدمات البنكية في الوكالة البنكية محل الدراسة

 فيو وىذا( α≤ 0.05) الدلالة مستوى من أقل وىي 0.000 تساوي( Sig) الإحتمالية القيمة
 بعد التأمين عبر الأنترنت في بين إحصائية دلالة ذات طردية علاقة وجود عمى دلالة

 الذي التحديد معامل أما الوكالة، ىذه في ودعم الخدمات البنكية الوكالة البنكية محل الدراسة
 الخدمات البنكيةدعم  عمى يؤثر أن التأمين عبر الأنترنت يفسر فيو 0.746 قيمتو بمغت
 قبول يتم فإنو تقدم، لما ونتيجة بعد التأمين عبر الأنترنت بإستعمال ،%74.6 بنسبة

 في لمتأمين عبر الأنترنت إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد" نصيا والتي الفرعية الثالثة الفرضية
 .العاتر"الوكالة البنكية بئر  في( α≤ 0.05) دلالة مستوى عند دعم الخدمات البنكية

 :الفرضية الفرعية الرابعة 
لمتمويل  إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد": أنو عمى الرابعة الفرعية الفرضية نصت     

الوكالة البنكية بئر  في( α≤ 0.05) دلالة مستوى عند دعم الخدمات البنكية في الإجتماعي
 .العاتر"
 بالتمويل الإجتماعي يتعمق الذي الرابع البعد عبارات خلال من الفرضية ىذه إختبار تم     

 المحور وعبارات ،(التكنولوجيا المالية) الأول المحور من" 11 العبارة إلى 10 العبارة من"
 :كالتالي النتائج كانت عميو و ،(دعم الخدمات البنكية) الثاني
 الإجتماعيبعد التمويل  بين الإرتباط معامل أن نلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من     
 وأن ،0.767 يساوى المؤسسة ليذه ودعم الخدمات البنكية الوكالة البنكية محل الدراسة في

 فيو وىذا( α≤ 0.05) الدلالة مستوى من أقل وىي 0.000 تساوي( Sig) الإحتمالية القيمة
في الوكالة  بعد التمويل الإجتماعي بين إحصائية دلالة ذات طردية علاقة وجود عمى دلالة

 بمغت الذي التحديد معامل أما الوكالة، ىذه في ودعم الخدمات البنكية البنكية محل الدراسة
 بنسبة دعم الخدمات البنكية عمى أن التمويل الإجتماعي يؤثر يفسر فيو 0.589 قيمتو
ية الفرع الفرضية قبول يتم فإنو تقدم، لما ونتيجة التمويل الإجتماعي بعد بإستعمال ،58.9%
دعم الخدمات  في لمتمويل الإجتماعي إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد" نصيا والتي الرابعة
 .الوكالة البنكية بئر العاتر" في( α≤ 0.05) دلالة مستوى عند البنكية
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 نتائج إختبار الفرضية الرئيسية: 00
 لمتكنولوجيا المالية إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد": أنو عمى الرئيسية الفرضية نصت     
 .الوكالة البنكية بئر العاتر" في( α≤ 1010) دلالة مستوى عند دعم الخدمات البنكية في

بالتكنولوجيا المالية  يتعمق الذي المحور الأول عبارات خلال من الفرضية ىذه إختبار تم     
 كانت وعميو ،(البنكيةدعم الخدمات ) الثاني المحور وعبارات ،"11 العبارة إلى 1 العبارة من"

 :كالتالي النتائج
 المالية في التكنولوجيا بين الإرتباط معامل أن نلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من     

 القيمة وأن ،0.926 يساوى الوكالة ليذه ودعم الخدمات البنكية الوكالة البنكية محل الدراسة
 دلالة فيو وىذا( α≤ 0.05) الدلالة مستوى من أقل وىي 0.000 تساوي( Sig) الإحتمالية

في الوكالة البنكية محل  التكنولوجيا المالية بين إحصائية دلالة ذات طردية علاقة وجود عمى
 0.858 قيمتو بمغت الذي التحديد معامل أما الوكالة، ىذه ودعم الخدمات البنكية في الدراسة

 بإستعمال ،%85.8 بنسبة البنكية عمى دعم الخدمات تؤثر التكنولوجيا المالية أن يفسر فيو
 تأثير يوجد" الرئيسية والتي نصيا الفرضية قبول يتم فإنو تقدم، لما ونتيجة التكنولوجيا المالية

 1010) دلالة مستوى عند دعم الخدمات البنكية في لمتكنولوجيا المالية إحصائية دلالة ذو
≥α )الوكالة البنكية بئر العاتر" في. 
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  خلاصة
تعتبر الوكالة البنكية لمبنك الوطني الجزائري بئر العاتر رائدة عمى المستوى المحمي، 
تقدم مجموعة من الخدمات البنكية بشكل مادي لمبقاء في خدمة المواطن ولتحقيق الأىداف 
المعنية بيا والتي يحددىا القانون، وىي ترتبط بييكل تنظيمي متناسق، كما تبين أن العينة 

من الموظفين متكونة من جنسي الذكور والإناث بنسب متقاربة، و أن الفئات المبحوثة 
سنة، وأن نسبة كبيرة منيم لدييم شيادة  40سنة إلى  30العمرية فييا تتراوح أعمارىم ما بين 

جامعية، وىذا راجع إلى ضرورة توظيف ذوي الشيادات العميا وىذا لضمان مستوى عالي من 
م الخدمات، كما أنيا تقوم بشكل جيد باستعمال التكنولوجية المالية ميارات الموظفين في تقدي

وىذا مما أدى إلى الوصول إلى درجة تأثير إيجابي ليذه الأخيرة عمى دعم الخدمات البنكية، 
وعميو تم التأكد من وجود أثر لمتكنولوجيا المالية في دعم الخدمات البنكية في الوكالة البنكية 

 وطني الجزائري.بئر العاتر لمبنك ال
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 خاتمة:
وكالة بئر  BNAبعد القيام بدراسة ميدانية بالبنك الوطني الجزائري في ختام ىذه المذكرة، 

وبعد جمع  العاتر لمعالجة موضوع  تأثير التكنولوجيا المالية في دعم الخدمات البنكية،
 البيانات وتحميميا ومعالجة الفرضيات توصمنا إلى النتائج التالية

 إحصائية دلالة ذو تأثير "يوجدالتي تنص عمى ما يمي:  مفرضية الرئيسيةتم اثبات ل 
الوكالة  في( α≤ 0.05) دلالة مستوى عند الخدمات البنكية دعم في لمتكنولوجيا المالية
 البنكية بئر العاتر".

 بالنسبة لمفرضيات الفرعية فقد تم اثباتيا جميعا كما يمي: 
 مستوى عند دعم الخدمات البنكية في لمدفع الإلكتروني إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 
 الوكالة البنكية بئر العاتر. في( α≤ 0.05) دلالة
 مستوى عند دعم الخدمات البنكية لممعرفة الرقمية في إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 
 الوكالة البنكية بئر العاتر. في( α≤ 0.05) دلالة
 عند دعم الخدمات البنكية في لمتأمين عبر الأنترنت إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 الوكالة البنكية بئر العاتر. في( α≤ 0.05) دلالة مستوى
 عند دعم الخدمات البنكية في لمتمويل الإجتماعي إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 الوكالة البنكية بئر العاتر. في( α≤ 0.05) دلالة مستوى
أن التكنولوجيا المالية تمعب دورًا حيويًا في دعم بالنسبة للاستنتاجات العامة، فقد توصمنا إلى 
خلال تطور التكنولوجيا وظيور الحمول المبتكرة، الخدمات البنكية وتحسينيا بشكل كبير. من 

 .أصبحت الخدمات المالية أكثر سيولة وسرعة وأمانًا
التكنولوجيا المالية في تحسين التحويلات المالية وتسريعيا، مما يعزز حيث تسيم 

التجارة العالمية ويدعم الاقتصاد العالمي. بفضل التقنيات الجديدة مثل الدفع الإلكتروني 
 .والتحويل السريع، يتمكن الأفراد والشركات من إجراء معاملاتيم المالية بسيولة وفعالية

علاوة عمى ذلك، تساىم التكنولوجيا المالية في تعزيز الوصول إلى الخدمات 
المصرفية. ففي العديد من المناطق، يواجو الأفراد صعوبة في الوصول إلى الخدمات المالية 

ل التكنولوجيا المالية، يمكنيم الوصول إلى الحسابات المصرفية التقميدية، ولكن من خلا
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والخدمات المالية من خلال اليواتف الذكية والإنترنت. ىذا يمكنيم من تمبية احتياجاتيم 
 .المالية الأساسية والمساىمة في تحقيق التمكين المالي لمجميع

نات ىائمة لتحسين الخدمات وفي الختام، يمكن القول إن التكنولوجيا المالية تحمل إمكا
البنكية وتوفير فرص جديدة للأفراد والشركات عمى حد سواء. إن التزايد المستمر في التطور 
التكنولوجي واعتماد الابتكار في القطاع المالي سيساىم في تعزيز الاقتصادات وتعزيز 

 .التمكين المالي لمجميع
 كانت كالتالي:أما التوصيات التي خرجنا بيا من ىاتو الدراسة ف

  يجب توضيح كيف يمكن للأفراد والشركات الاستفادة من التكنولوجيا المالية في
 تبسيط وتسييل العمميات المالية.

  عمى تعزيز البنية التحتية التكنولوجية لدعم التكنولوجيا المالية. يشمل  العمل يجب
اللازم لحماية المعمومات  ذلك تحسين الاتصالات والشبكات، وتوفير الأمان السيبراني

 المالية.
 مالية التكنولوجية.ينبغي وضع إطار قانوني ومعايير فعالة لتنظيم ومراقبة الخدمات ال 
  ينبغي تعزيز التعاون بين البنوك التقميدية والشركات الناشئة في مجال التكنولوجيا

ا والابتكارات المالية. يمكن أن تتمثل ىذه الشراكات في تبادل المعرفة والتكنولوجي
 لتحقيق تحسين مستمر في الخدمات المالية.
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 استمارة الاستبيان :10الممحق رقم 
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 العربي التبسي_ تبسة الشيخ الشييدجامعة 
 التجارية وعموم التسيير العموم كمية العموم الاقتصادية،

 

 استمارة استبيان
 
 

بعد التحية والسلام، نتقدم إلى سيادتكم بيذا الاستبيان راجين منكم إفادتنا ببعض المعمومات، 
وىذا من خلال الإجابة عن أسئمة الاستمارة المرفقة، مع العمم أن إجابتكم ستندرج في إطار 

 تحت عنوان: مالية المؤسسةتخصص إعداد مذكرة ماستر 

 الخدمات البنكية في البنوك التجاريةدور التكنموجيا المالية في دعم 

 وكالة بئر العاتر BNAدراسة ميدانية بالبنك الوطني الجزائري 

 
كما نحيط سيادتكم عمما أن ىذه المعمومات تستخدم في إطار البحث العممي لإتمام ىذه 

حسن  الدراسة فقط.في الأخير تقبموا منا فائق التقدير والاحترام و الشكر الجزيل عمى
 تعاونكم.

 
 

 السنة الجامعية:
0100/0100 
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 شخصيةالمعمومات ال الأول: محورال
 (:xيرجى الإجابة عمى الأسئمة التي تتضمن معمومات شخصية بوضع العلامة )

 الجنس: 00
 :ذكر:                أنثى

 العمر: 00
 50إلى  40من          سنة: 40أقل من إلى  30من                :سنة 30أقل من 

 :سنة 50أكثر من                 :سنة
 المؤىل العممي: 00

غير ذلك،              :بكالوريا:          ليسانس:             ماستر
 ................:أذكره
 المنصب الوظيفي: 70

0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
000 

 الخبرة المينية: 00
 :سنوات 5أقل من 

 :سنوات 10 أقل من إلى 5من 
 :سنة 15 أقل من الى 10من 
 :سنة 20 أقل من الى 15من 
 :سنة فأكثر 20من 
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 التكنولوجيا المالية: الثانيالمحور 

 ( أمام الإجابة المناسبة:xضع علامة )
 
 الرقم

موافق  الأسئــمة
 بشدة

 
 موافق

 
 محاٌد

غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

01 
 

يساىم استخدام الوسائل التكنولوجية بشكل ما في توفير 
 .خدمات عالية الجودة

     

02 
يقوم البنك بالاعتماد عمى التكنولوجيا المالية واحداث 

 التغييرات التي تستدعي ذلك
     

03 
التكنولوجيا المالية من تحسين جودة الخدمات  تمكنت

 بشكل كاف المالية وتخصيصيا
     

      توفر الوسائل التكنولوجية لمعملاء سيولة الاستخدام 04

      .يقدم البنك خدماتو الالكترونية عبر الياتف الجوال لعملائو 05

06 
تتيح خدمات البنك عبر الياتف المحمول تمبية حاجات 

 .العملاء بشكل أسرع وبتكمفة أقل
     

      .يقمل استخدام الوسائل التكنولوجية من وقت تقديم الخدمات 07

80 
يمكن لمبنك التخمي تمامًا عن الأعمال الورقية والانتقال إلى 

 .النظام الالكتروني
     

80 
يوفر البنك خدمة نقاط البيع لمعملاء لمتسوق عبر الانترنت 

 بشكل كاف طريق بطاقات الائتمانوالدفع عن 

     

08 
تساعد الرقابة عمى استخدام التكنولوجيا في البنك في تقميل 

 .المخاطر وتحسين أدائو
     

      .يتم استخدام جياز الموزع الآلي لمنقود بكفاءة عالية 00
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 الخدمات البنكية دعم :الثالثالمحور 
 المناسبة:( أمام الإجابة xضع علامة )

 
 الرقم

 
 الأسئــمة

موافق 
 بشدة

 
 موافق

 
 محايد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      يشعر الزبون بالأمان أثناء اجراء المعاممة البنكية 10

لتأكد بشكل يسمح امتطورة  المعتمدة بالبنك منيةالأنظمة الأ  10
 0من ىوية العميل والحفاظ عمى سرية بياناتو

     

لاطلاع عمى ل كافية بالسماحالخدمات البنكية المقدمة  10
 معمومات الزبون من قبل الآخرين

     

      يتم الاستجابة لطمبات الزبائن في أقصر وقت ممكن 17
      تتميز الخدمات المقدمة لمزبون بالدقة والسرعة 10
      لا يجد العميل أي صعوبة في اتمام معاملاتو المالية بالبنك 10

لتسييل كافية البنك  الشبابيك المتواجدة عمى مستوى 14
 الخدمات البنكية لمزبائن 

     

يقدم البنك خدمات بنكية تحقق استجابة سريعة لطمب  10
 الخدمة من قبل الزبون

     

يزود البنك زبائنو بالمعمومات الكاممة حول طبيعة الخدمات  14
 المقدمة بشكل دوري

     

البنك بشكل دائم لاستفسارات الزبائن حول يستجيب  01
 الخدمات البنكية المقدمة

     

يحرص البنك عمى التزود بالتقنيات الحديثة والأجيزة  00
 المتطورة لاستخداميا في تقديم الخدمات0

     

يحرص البنك عمى التعامل مع الشكاوي المقدمة من قبل  00
 الزبائن وتسويتيا في اسرع وقت

     

 شكرا عمى حسن تعاونكم      
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 : قائمة بأسماء الأساتذة المحكمين10الممحق رقم 
 

 الجامعة الرتبة العممية المقب والاسم
 جامعة الشييد الشيخ العربي التبسي أستاذ محاضر أ العيفة محمد

 جامعة الشييد الشيخ العربي التبسي أستاذ محاضر أ مسعودي حسام
 جامعة الشييد الشيخ العربي التبسي محاضر أ أستاذ مراد رحال
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 (: الهٌكل التنظٌمً من طرف المؤسسة محل الدراسة30الملحق رقم )
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 SPSSمخرجبت برنبمج (: 30الملحق رقم )

 
 محور انبيبنبت انشخصية

 

 
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 60,0 60,0 60,0 12 ذكر 

 100,0 40,0 40,0 8 أنثى

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  20,0 20,0 20,0 4 سنة 03أقل من 

 55,0 35,0 35,0 7 سنة 03إلى  03من 

 95,0 40,0 40,0 8 سنة 03إلى  03 من

 100,0 5,0 5,0 1 سنة 03أكثر من 

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 المؤهل_العلمً

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 3 بكالورٌا 

 40,0 25,0 25,0 5 لٌسانس

 65,0 25,0 25,0 5 ماستر

 100,0 35,0 35,0 7 غٌر ذلك

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 المنصب_الوظٌفً

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 4 إطار 

 35,0 15,0 15,0 3 مكلف بالزبائن

 55,0 20,0 20,0 4 أمٌن صندوق

 70,0 15,0 15,0 3 عون أمن

 100,0 30,0 30,0 6 موظف

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 الخبرة_المهنٌة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  30,0 30,0 30,0 6 سنوات 0أقل من 

 50,0 20,0 20,0 4 سنوات 03إلى  0من 

 75,0 25,0 25,0 5 سنة 00الى  03من 

 80,0 5,0 5,0 1 سنة 03الى  00من 

 100,0 20,0 20,0 4 سنة فأكثر 03من 

Total 20 100,0 100,0  
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 دراسة انفرضيبت:
 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

المتغٌر الثانً: دعم  1
الخدمات البنكٌة

b
 

. Introduire 

 
a. Variable dépendante : ًالبعد الأول: الدفع الإلكترون 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,776
a
 ,603 ,581 ,398 

 
a. Prédicteurs : (Constante),  الثانً: دعم الخدمات البنكٌةالمتغٌر  

 

 
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,330 1 4,330 27,301 ,000
b
 

Résidus 2,855 18 ,159   
Total 7,184 19    

 
a. Variable dépendante : ًالبعد الأول: الدفع الإلكترون 
b. Prédicteurs : (Constante), المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة 

 

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,593 ,332  7,819 

 5,225 776, 089, 467, المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 
Coefficients

a
 

Modèle Sig. 

1 (Constante) ,000 

 000, المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 
a. Variable dépendante : ًالبعد الأول: الدفع الإلكترون 
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Variables introduites/éliminées

a
 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

المتغٌر الثانً: دعم  1
الخدمات البنكٌة

b
 

. Introduire 

 
a. Variable dépendante : البعد الثانً: المعرفة الرقمٌة 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,813
a
 ,661 ,642 ,732 

 
a. Prédicteurs : (Constante), المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة 

 

 
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18,768 1 18,768 35,040 ,000
b
 

Résidus 9,641 18 ,536   
Total 28,409 19    

 
a. Variable dépendante : البعد الثانً: المعرفة الرقمٌة 
b. Prédicteurs : (Constante), المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة 

 

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -,138 ,609  -,226 

 5,919 813, 164, 972, المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 
Coefficients

a
 

Modèle Sig. 

1 (Constante) ,824 

 000, المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 
a. Variable dépendante : البعد الثانً: المعرفة الرقمٌة 
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Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

المتغٌر الثانً: دعم  1
الخدمات البنكٌة

b
 

. Introduire 

 
a. Variable dépendante : البعد الثالث: التأمٌن عبر الأنترنت 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,864
a
 ,746 ,732 ,786 

 
a. Prédicteurs : (Constante), المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة 

 

 
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 32,635 1 32,635 52,852 ,000
b
 

Résidus 11,115 18 ,617   
Total 43,750 19    

 
a. Variable dépendante : البعد الثالث: التأمٌن عبر الأنترنت 
b. Prédicteurs : (Constante), المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة 

 

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -1,333 ,654  -2,037 

 7,270 864, 176, 1,282 المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 
Coefficients

a
 

Modèle Sig. 

1 (Constante) ,057 

 000, المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 
a. Variable dépendante : البعد الثالث: التأمٌن عبر الأنترنت 
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Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

المتغٌر الثانً: دعم  1
الخدمات البنكٌة

b
 

. Introduire 

 
a. Variable dépendante : ًالبعد الرابع: التموٌل الإجتماع 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,767
a
 ,589 ,566 ,588 

 
a. Prédicteurs : (Constante), المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة 

 

 
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,913 1 8,913 25,771 ,000
b
 

Résidus 6,225 18 ,346   
Total 15,138 19    

 
a. Variable dépendante : ًالبعد الرابع: التموٌل الإجتماع 
b. Prédicteurs : (Constante), المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة 

 

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,430 ,490  2,920 

 5,077 767, 132, 670, المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 
Coefficients

a
 

Modèle Sig. 

1 (Constante) ,009 

 000, المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 
a. Variable dépendante : ًالبعد الرابع: التموٌل الإجتماع 
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Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

المتغٌر الثانً: دعم  1
الخدمات البنكٌة

b
 

. Introduire 

 
a. Variable dépendante : المتغٌر الأول: التكنولوجٌا المالٌة 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,926
a
 ,858 ,850 ,325 

 
a. Prédicteurs : (Constante), المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة 

 

 
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,520 1 11,520 108,972 ,000
b
 

Résidus 1,903 18 ,106   
Total 13,423 19    

 
a. Variable dépendante :  المالٌةالمتغٌر الأول: التكنولوجٌا  
b. Prédicteurs : (Constante), المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة 

 

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,032 ,271  3,810 

 10,439 926, 073, 762, المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 
Coefficients

a
 

Modèle Sig. 

1 (Constante) ,001 

 000, المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 
a. Variable dépendante : المتغٌر الأول: التكنولوجٌا المالٌة 
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 انتكرارت واننسب انمئوية انخبصة ببنمتغير الأول

 
 الوسائل التكنولوجٌة بشكل ما فً توفٌر خدمات عالٌة الجودةٌساهم استخدام 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 10 موافق 

 100,0 50,0 50,0 10 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 
 واحداث التغٌٌرات التً تستدعً ذلكٌقوم البنك بالاعتماد على التكنولوجٌا المالٌة 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق 

 10,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 50,0 40,0 40,0 8 موافق

 100,0 50,0 50,0 10 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 
 التكنولوجٌا المالٌة من تحسٌن جودة الخدمات المالٌة وتخصٌصها بشكل كاف تمكنت

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 2 غٌر موافق 

 15,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 60,0 45,0 45,0 9 موافق

 100,0 40,0 40,0 8 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 
 توفر الوسائل التكنولوجٌة للعملاء سهولة الإستخدام

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة 

 15,0 10,0 10,0 2 غٌر موافق

 60,0 45,0 45,0 9 موافق

 100,0 40,0 40,0 8 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 
 ٌقدم البنك خدماته الالكترونٌة عبر الهاتف الجوال لعملائه

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 3 غٌر موافق بشدة 

 40,0 25,0 25,0 5 غٌر موافق

 70,0 30,0 30,0 6 موافق

 100,0 30,0 30,0 6 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 تتٌح خدمات البنك عبر الهاتف المحمول تلبٌة حاجات العملاء بشكل أسرع وبتكلفة أقل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 3 غٌر موافق بشدة 

 45,0 30,0 30,0 6 غٌر موافق

 70,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 30,0 30,0 6 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  
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 ٌقلل استخدام الوسائل التكنولوجٌة من وقت تقدٌم الخدمات

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 2 غٌر موافق بشدة 

 20,0 10,0 10,0 2 غٌر موافق

 30,0 10,0 10,0 2 محاٌد

 75,0 45,0 45,0 9 موافق

 100,0 25,0 25,0 5 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 ٌمكن للبنك التخلً تمامًا عن الأعمال الورقٌة والانتقال إلى النظام الالكترونً

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  10,0 10,0 10,0 2 موافق بشدةغٌر 

 45,0 35,0 35,0 7 غٌر موافق

 55,0 10,0 10,0 2 محاٌد

 80,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 20,0 20,0 4 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 كافٌوفر البنك خدمة نقاط البٌع للعملاء للتسوق عبر الانترنت والدفع عن طرٌق بطاقات الائتمان بشكل 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 3 غٌر موافق بشدة 

 40,0 25,0 25,0 5 غٌر موافق

 50,0 10,0 10,0 2 محاٌد

 70,0 20,0 20,0 4 موافق

 100,0 30,0 30,0 6 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 تساعد الرقابة على استخدام التكنولوجٌا فً البنك فً تقلٌل المخاطر وتحسٌن أدائه

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق 

 65,0 60,0 60,0 12 موافق

 100,0 35,0 35,0 7 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 ٌتم استخدام جهاز الموزع الآلً للنقود بكفاءة عالٌة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 2 غٌر موافق بشدة 

 35,0 25,0 25,0 5 غٌر موافق

 45,0 10,0 10,0 2 محاٌد

 70,0 25,0 25,0 5 موافق

 100,0 30,0 30,0 6 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  
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 المتغٌر الأول: التكنولوجٌا المالٌة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2 3 15,0 15,0 15,0 

3 1 5,0 5,0 20,0 

3 1 5,0 5,0 25,0 

3 2 10,0 10,0 35,0 

3 1 5,0 5,0 40,0 

4 1 5,0 5,0 45,0 

4 1 5,0 5,0 50,0 

4 1 5,0 5,0 55,0 

4 1 5,0 5,0 60,0 

4 3 15,0 15,0 75,0 

5 2 10,0 10,0 85,0 

5 2 10,0 10,0 95,0 

5 1 5,0 5,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 البعد الأول: الدفع الإلكترونً

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3 2 10,0 10,0 10,0 

4 2 10,0 10,0 20,0 

4 5 25,0 25,0 45,0 

4 2 10,0 10,0 55,0 

5 3 15,0 15,0 70,0 

5 1 5,0 5,0 75,0 

5 5 25,0 25,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 
 البعد الثانً: المعرفة الرقمٌة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 2 10,0 10,0 10,0 

2 1 5,0 5,0 15,0 

2 1 5,0 5,0 20,0 

3 2 10,0 10,0 30,0 

3 2 10,0 10,0 40,0 

4 1 5,0 5,0 45,0 

4 2 10,0 10,0 55,0 

4 2 10,0 10,0 65,0 

4 4 20,0 20,0 85,0 

5 1 5,0 5,0 90,0 

5 1 5,0 5,0 95,0 

5 1 5,0 5,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  
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 البعد الثالث: التأمٌن عبر الأنترنت

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 3 15,0 15,0 15,0 

2 5 25,0 25,0 40,0 

3 2 10,0 10,0 50,0 

4 4 20,0 20,0 70,0 

5 6 30,0 30,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 
 البعد الرابع: التموٌل الإجتماعً

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2 1 5,0 5,0 5,0 

3 1 5,0 5,0 10,0 

3 4 20,0 20,0 30,0 

4 3 15,0 15,0 45,0 

4 4 20,0 20,0 65,0 

5 3 15,0 15,0 80,0 

5 4 20,0 20,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 انتكرارات واننسب انمئوية انخبصة ببنمتغير انثبني
 

 ٌشعر الزبون بالأمان أثناء اجراء المعاملة البنكٌة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة 

 20,0 15,0 15,0 3 غٌر موافق

 25,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 65,0 40,0 40,0 8 موافق

 100,0 35,0 35,0 7 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 الأنظمة الأمنٌة المعتمدة بالبنك متطورة بشكل ٌسمح للتأكد من هوٌة العمٌل والحفاظ على سرٌة بٌاناته

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة 

 20,0 15,0 15,0 3 غٌر موافق

 55,0 35,0 35,0 7 موافق

 100,0 45,0 45,0 9 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 
 الخدمات البنكٌة المقدمة لا تسمح بالاطلاع على معلومات الزبون من قبل الآخرٌن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 4 غٌر موافق بشدة 

 75,0 55,0 55,0 11 غٌر موافق

 85,0 10,0 10,0 2 محاٌد

 90,0 5,0 5,0 1 موافق

 100,0 10,0 10,0 2 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  
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 ٌتم الاستجابة لطلبات الزبائن فً أقصر وقت ممكن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة 

 15,0 10,0 10,0 2 غٌر موافق

 25,0 10,0 10,0 2 محاٌد

 70,0 45,0 45,0 9 موافق

 100,0 30,0 30,0 6 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  
 تتمٌز الخدمات المقدمة للزبون بالدقة والسرعة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة 

 25,0 20,0 20,0 4 غٌر موافق

 65,0 40,0 40,0 8 موافق

 100,0 35,0 35,0 7 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  
 لا ٌجد العمٌل أي صعوبة فً اتمام معاملاته المالٌة بالبنك

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة 

 25,0 20,0 20,0 4 غٌر موافق

 65,0 40,0 40,0 8 موافق

 100,0 35,0 35,0 7 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  
 ٌوفر البنك عدة شبابٌك لتسهٌل الخدمات البنكٌة للزبائن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 8 غٌر موافق 

 50,0 10,0 10,0 2 محاٌد

 65,0 15,0 15,0 3 موافق

 100,0 35,0 35,0 7 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 
 ٌقدم البنك خدمات بنكٌة تحقق استجابة سرٌعة لطلب الخدمة من قبل الزبون

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 4 غٌر موافق 

 25,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 75,0 50,0 50,0 10 موافق

 100,0 25,0 25,0 5 بشدة موافق

Total 20 100,0 100,0  

 
 ٌزود البنك زبائنه بالمعلومات الكاملة حول طبٌعة الخدمات المقدمة بشكل دوري

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 3 غٌر موافق بشدة 

 35,0 20,0 20,0 4 غٌر موافق

 80,0 45,0 45,0 9 موافق

 100,0 20,0 20,0 4 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  
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 ٌستجٌب البنك بشكل دائم لاستفسارات الزبائن حول الخدمات البنكٌة المقدمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 3 غٌر موافق بشدة 

 35,0 20,0 20,0 4 غٌر موافق

 40,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 70,0 30,0 30,0 6 موافق

 100,0 30,0 30,0 6 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 
 ٌحرص البنك على التزود بالتقنٌات الحدٌثة والأجهزة المتطورة لاستخدامها فً تقدٌم الخدمات

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة 

 40,0 35,0 35,0 7 غٌر موافق

 45,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 60,0 15,0 15,0 3 موافق

 100,0 40,0 40,0 8 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 
 وتسوٌتها فً اسرع وقتٌحرص البنك على التعامل مع الشكاوي المقدمة من قبل الزبائن 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة 

 20,0 15,0 15,0 3 غٌر موافق

 25,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 70,0 45,0 45,0 9 موافق

 100,0 30,0 30,0 6 موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 
 المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2 1 5,0 5,0 5,0 

2 2 10,0 10,0 15,0 

2 2 10,0 10,0 25,0 

3 1 5,0 5,0 30,0 

3 1 5,0 5,0 35,0 

4 2 10,0 10,0 45,0 

4 1 5,0 5,0 50,0 

4 1 5,0 5,0 55,0 

4 1 5,0 5,0 60,0 

4 1 5,0 5,0 65,0 

4 1 5,0 5,0 70,0 

4 1 5,0 5,0 75,0 

5 1 5,0 5,0 80,0 

5 2 10,0 10,0 90,0 

5 1 5,0 5,0 95,0 

5 1 5,0 5,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  
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 معبمم الارتببط بيرسون

 
Corrélations 

 
الأول:  المتغٌر

 التكنولوجٌا المالٌة
المتغٌر الثانً: دعم 

 الخدمات البنكٌة

Corrélation de Pearson 1 ,926 المتغٌر الأول: التكنولوجٌا المالٌة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 20 20 

Corrélation de Pearson ,926 المتغٌر الثانً: دعم الخدمات البنكٌة
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 20 20 

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

 

 معبمم انثببت أنفبكرونببخ
 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,891 11 

 

 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 20 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 20 100,0 

 
a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 
de la procédure. 

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,947 12 

 

 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 20 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 20 100,0 

 
a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 
de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,961 23 
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 ممخص:  

دور التكنموجيا المالية في دعم الخدمات البنكية في البنوك جاءت ىاتو الدراسة لتعالج موضوع 
وكالة بئر العاتر، حيث ىدفنا من خلاليا إلى  BNAالتجارية دراسة ميدانية بالبنك الوطني الجزائري 

ربط العلاقة بين أبعاد التكنولوجيا المالية وتحسين الخدمات البنكية بالمؤسسة محل الدراسة، حيث 
 20اعتمدنا عمى المنيج الوصفي في تحميل بيانات الاستبيان الذي تم توزيعو عمى عينة مكونة من 

لفرضية الرئيسية التي تنص عمى أنو يوجد تأثير ذو دلالة مفردة، ومن خلال النتائج تم اثبات ا
( في الوكالة α≤ 0.05إحصائية لمتكنولوجيا المالية في دعم الخدمات البنكية عند مستوى دلالة )

، كما تم اثبات بقية الفرضيات الفرعية الممثمة لأبعاد لتغير المستقل )التكنولوجيا البنكية بئر العاتر"
 المالية(
 التكنولوجيا المالية، الخدمات البنكية، البنك الوطني الجزائري المفتاحية:الكممات 

 

Abstract : 

This study addresses the role of financial technology in supporting banking 

services in commercial banks, with a field study conducted at the National 

Bank of Algeria (BNA) in Bir El Ater Agency. Our aim was to establish the 

relationship between the dimensions of financial technology and the 

improvement of banking services in the studied institution. We adopted a 

descriptive approach in analyzing the questionnaire data, which was 

distributed to a sample of 20 individuals. The results confirmed the main 

hypothesis, stating that there is a statistically significant impact of financial 

technology in supporting banking services at a significance level (α ≥0.05) 

in the Bier El Ater Bank Agency. Additionally, the remaining sub-

hypotheses representing the dimensions of the independent variable 

(financial technology) were also confirmed. 

Keywords: Financial technology, banking services, National Algerian 

bank. 


