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عرفان و شكر  

سلطانو وعظيم وجهو لجلال ينبغي كما وجل عز الله نشكر  

إنجاز في لنا توفيقو على فيو مباركا كثيرا حمدا ونحمده  

المتواضع العمل ىذا  

والامتنان التقدير وعظيم الشكر بخالص نتقدم أن يسرنا  

شرفتنا التي وداد قيراط بن الفاضلة لأستاذتنا  

وصبرىا المذكرة ىذه على والإشراف المتابعة بقبولها  

بنصائحها علينا تبخل ولم الإنجاز مدة طوال علينا  

 . وإرشاداتها

 والمساعدة  العون يد لنا قدم من كل نشكر كما              
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 تمهيد

 طػػػػرؼ مػػػػن بػػػػه الإهتمػػػػاـ زيػػػػادة إفُ أدى ،بفػػػػا الأخػػػػتَة الفػػػػتًة في تػػػػداولا الأكثػػػػر ابؼفػػػػاهيم مػػػػن ابؼػػػػافِ الشػػػػموؿ يعػػػػد
 منهػا والناميػة ابؼتقدمػة العػافَ دوؿ غالبيػة قامػت وقػد بتعزيػز،، كفيلػة اسػتًاتيجيات ورسػموابؼؤسسػات ابؼاليػة  ابغكومػات 

 ابؼاليػػة جػػاتوابؼنت ابػػػدمات إفُ الوصػػوؿ مػػن المجتمػػع شػػرائح بصيػػع لتمكػػتُ ابؼػػافِ الشػػموؿ برقيػػق تضػػمن سياسػػات بتبػػتٍ
 علػػى مباشػػرة الإبهػػابي أثرهػػا سػػينعكس والػػتي ابؼػػافِ، التهمػػي  عػػن وتبعػػدهم قػػدرا م مػػع وتتماشػػى احتياجػػا م تلػػبي الػػتي

 .ككل الدوؿ على ثم من الأفراد بؽؤلاء والإجتماعية الإقتصادية الأوضاع

 للعميػل، الشػرائية والأبمػاط ميػةاليو  ابغيػاة مظػاهر تغيػتَ هػو هائػل بشػكل التكنولػوجي التطػور انعكاسػات أهم ومن
 العميػل إسػتفادة عمليػة تسػهيل في سػابنت الػتي ابؼبتكػرة ابغلػوؿ مػن العديػد للئتصاؿ ةابغديث التكنولوجيا أتاحت حيث
 يقػػوـ الػػتي الركػػائز أهػػم أحػػد ابؼصػػرفي النشػػاطأف  باعتبػػار عاليػػة، وبكفػػاءة بعػػد عػػن وابؼصػػرفية ابؼاليػػة ابػػػدمات بـتلػػف مػن
 .ككل ادالإقتص عليها

 مػػن وجديػػدة كبػػتَة برػػديات تواجػػه الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ابػػػدمات صػػناعة فػػ ف ابؼتسػػارعة التطػػورات هػػذ، ظػػل وفي
 مػػع ابعديػػدة ابػػػدمات مػػن تشػػكيلة اسػػتحداث افُ البنػػوؾ ابذهػػت لػػذلك كبػػتَ، بشػػكل ابؼنافسػػة زيػػادة في تتمثػػل نوعهػػا
 احتياجػات يلبئػم بدػا وكفػاءة ويسر سهولة العميل، بكو لبنكا من ابؼصرفية ابػدمات انسياب على تعمل وسائل ابتكار
 تقػػدنً في ابغديثػػة الإلكتًونيػػة الأسػػاليب علػػى معتمػػدة أخػػرى، ناحيػػة مػػن ابؼردوديػػة وبرقيػػق ناحيػػة مػػن العمػػلبء ورغبػػات
 الآفِ، ؼالصػرا عػبر تػتم الػتي كابػػدمات ابؼصػرفية ابػدمػة لتوزيػع القنػوات مػن العديػد انتشػرت كمػا ابؼصرفية، ابػدمات

 جعػل مػا هػذا العمػلبء سػلوؾ بمػ  علػى طػرأت الػتي التغػتَات افُ بالإضػافة للؤمػواؿ، الإلكػتًوني التحويػل الانتًنػت، عبر
 والسػػعي السػػوقية حصػػتها علػػى المحافظػػة لضػػماف العمػػلبء أبمػػاط في ابغاصػػلة للتغػػتَات تػػدربهيا تسػػتجيب ابؼعاصػػرة البنػػوؾ
 .أكبر سوقية حصة لكسب

  راسةالد مشكلة :أولا

 والبنػػػوؾ ابغاصػػل التكنولػػػوجي للتطػػور نتيجػػػة ابؼفهػػوـ بهػػذا للعمػػػل وسػػعت ابؼػػػافِ بالشػػموؿ اهتمػػػت الػػدوؿ بـتلػػف
 ابؼصػرفية ابػػدمات بؼختلػف مواكبتهػا و خػدما ا تطػور في سػاهم بفػا التكنولوجيػة التطورات بهذ، تأثرت كغتَها ابعزائرية

 ابؼتمثلػة و الدراسػة إشػكالية تظهر هنا من و ابؼافِ الشموؿ مفهوـ يقتطب على عملت أنها كما جزئيا، لو و الالكتًونية
 :في
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 الفلاحة كبن في المالي الشمول في تعزيز الالكترونية المصرفية الخدمات جودة تؤثر مدى أي إلى
 ؟-488 -تبسة وكالة الريفية والتنمية

 :التالية الفرعية الأسئلة إفُ الرئيسي السؤاؿ تقسيم وتم

  ابؼافِ؟ والشموؿ الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمات جودة أبعاد بتُ قةعلب توجد هل –

ابؼقدمػة  الالكتًونيػة ابؼصػرفية ابػدمػة بعػودة -488 -تبسػة وكالػة الريفيػة والتنميػة الفلبحػة بنػك عمػلبء تقيػيم هو ما –
  ؟بؽم 

   ابؼافِ؟ للشموؿ -488 -تبسة وكالة الريفية والتنمية الفلبحة بنك عملبء تقييم هو ما –

  الفرضيات :ثانيا

  :التالية الفرضيات وضع تم ابعزئية، والأسئلة الرئيسي التساؤؿ من انطلبقا

 الرئيسية الفرضية

 دلالػة مسػتوى عنػد ابؼػافِ والشػموؿ الالكتًونيػة ابؼصػرفية ابػػدمات جػودة بػتُ احصػائية دلالة ذات علبقة توجد لا
 -488 -تبسة وكالة الريفية والتنمية الفلبحة بنك في 9095

  الاولى الفرعية الفرضية

 بنػػك في 9095 دلالػػة مسػػتوى عنػػد ابؼػػافِ والشػػموؿ الاسػػتخداـ سػػهولة بػػتُ احصػػائية دلالػػة ذات علبقػػة توجػػد لا
 -488 -تبسة وكالة الريفية والتنمية الفلبحة

 الثانية الفرعية الفرضية

 الفلبحػػػة بنػػػك في9095 دلالػػػة توىمسػػػ عنػػػد ابؼػػػافِ والشػػػموؿالسػػػرعة  بػػػتُ احصػػػائية دلالػػػة ذات علبقػػػة توجػػد لا 
 -488 -تبسة وكالة الريفية والتنمية

  الثالثة الفرعية الفرضية

 الفلبحػػة بنػػك في9095 دلالػػة مسػػتوى عنػػد ابؼػػافِ والشػػموؿ تصػػميمال بػػتُ احصػػائية دلالػػة ذات علبقػػة توجػػد لا 
 -488 -تبسة وكالة الريفية والتنمية
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  الرابعة الفرعية الفرضية

 الفلبحػػة بنػػك في 9095 دلالػػة مسػػتوى عنػػد ابؼػػافِ والشػػموؿ الأمػػاف بػػتُ احصػػائية دلالػػة ذات علبقػػة توجػػد لا 
 -488 -تبسة وكالة الريفية والتنمية

  الدراسة أىداف: ثالثا

  :يلي فيما الدراسة أهداؼ تكمن

 ؛الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة وجودة ابؼافِ الشموؿ من كل أبنية توضيح –

 بؿػػػل الوكالػػة في قياسػػها وأسػػاليب طػػرؽ وبـتلػػف ابؼقدمػػة الالكتًونيػػػة ابؼصػػرفية ابػدمػػة جػػودة مسػػتوى علػػى الوقػػوؼ –
 ؛الدراسة

 بؿػػل الوكالػة في ابؼػافِ الشػػموؿ تعزيػز في الالكتًونيػة ابؼصػػرفية ابػدمػة جػودة بػػه تقػوـ الػذي الػػدور علػى الضػوء تسػلي  –
  ؛الدراسة

 حوله ابؼقامة ابغملبت نتائج ومعرفة فِابؼا بالشموؿ الدراسة بؿل الوكالة اهتماـ مدى على التعرؼ –

  الدراسة أىمية:  رابعا

 مػن الػدوؿ طػرؼ مػن وتركيػز تػداولا الأكثػر ابؼفػاهيم مػن أصػبح فقػد ابؼػافِ، الشػموؿ أبنيػة في الدراسػة أبنيػة تكمن
  ؛ابؼافِ التهمي  على القضاء وبؿاولة ماليا المجتمع شرائح بصيع دمج أجل

 يعد فَ العميل أف حيث الالكتًونية، ابؼصرفية ابػدمات بجودة ابؼتزايد الإهتماـ من الدراسة هذ، أبنية تنبع كما
 للمحافظة البنوؾ طرؼ من مستحدثة وسيلة أصبحت فهي بجود ا، اهتمامه بدقدار أسعارها أو ابػدمات بكمية يهتم
لوجية ابغاصلة وتأثتَها على كما تنبع ابنية الدراسة من أبنية التطورات التكنو ،العملبء من بفكن عدد أكبر على

 .ابػدمات ابؼالية وتطورها وضرورة دمج كل أفراد المجتمع وايصابؽا بؽم

  الدراسة موضوع اختيار أسباب: خامسا

 ابؼصرفي؛ النظاـ على أثر من بؽا بؼا الالكتًونية، ،ابؼصرفية ابػدمة بجودة ابؼتزايد الإهتماـ –

  فيه؛ والتعمق ابؼوضوع دراسة في الرغبة –
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 تًابالػ كػل مسػتوى علػى بضػلبت ب قػاـ بػه التعريػف وبؿاولػة الأخػتَة الآونػة في ابؼافِ الشموؿ بدوضوع هتماـالا ثرةك –
 .الوطتٍ

 الدراسة منهجية :سادسا

 ابؼفػاهيم أهػم لتوضػيح وهػذا التحليلػي الوصػفي ابؼػنهج علػى الإعتمػاد تم أهدافػه، برقيق وبؿاولة ابؼوضوع مع بساشيا
 افُ بالإضػػافة جوانبػػه بجميػػع الإحاطػػة وكػػذلك الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ابػػػدمات وجػػودة ابؼػػافِ الشػػموؿب ابؼتعلقػػة الأساسػػية
  .ابؼعلومات مصادر تنوع على الاعتماد

 وكالػة وهػي 488 تبسػة وكالػة علػى بالاسػقاط لدراسة التطبيقي ابعانب في اعتماد، تم فقد ابغالة دراسة منهج اما
 ومقابلػػة وثػػائق خػػلبؿ مػػن الدراسػػة بدوضػػوع متعلقػػة معلومػػات بصػػع تم ايػػن الريفيػػة ةالتنميػػ و الفلبحػػة بنػػك وكػػالات مػػن
 .spss ببرنامج وبرليله الوكالة عملبء على موزع باستبياف بالاستعانة وكذلك الوكالة مستوى على

  الدراسة حدود: سابعا

 حػدود وضػع طريػق عػن لػكوذ الدراسػة، هػذ، بطبيعػة ابؼتعلػق التحليػل ضػرورة مػن العلمػي البحػث منهجية تقتضي
 :يلي كما الدراسة بؼشكلة

 النظرية الحدود

 أف وبدػػػا. ابؼصػػػرفية بابػػػػدمات ابؼرتبطػػػة جوانبهػػػا أحػػػد علػػػى الدراسػػػة ركػػػزت واسػػػع، موضػػػوع ابعػػػودة موضػػػوع أف بدػػػا
 هػػاعلبقت في الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ابػدمػػة جػػودة حػػوؿ الدراسػػة فجػػاءت ابػػػدمات لتلػػك بػػارزة بظػػة أصػػبحت التكنولوجيػػا

 .ابؼافِ الشموؿ مع

 المكانية الحدود

  .-488 -تبسة وكالة الريفية والتنمية الفلبحة بنك وهي ابعزائر في مصرفية مؤسسة على الدراسة هذ، تركز

 

 

 



 مقذمة
 

6 

 الزمنية الحدود

 .2922 أفريل إفُ فيفري بتُ ماابؼمتدة  الفتًة كاف خلبؿ ابؼيداف افُ النزوؿ

 الدراسة ىيكل: ثامنا

 :فصلتُ في الدراسة وعموض تناوؿ تم

 السػػابقة، الدراسػػات مػػن بؾموعػػة يتنػػاوؿ مبحػػث اسػػتعراض خػػلبؿ مػػن للدراسػػة، النظػػري الاطػػار تنػػاوؿ :الاول الفصللل
 الثالػػػث وابؼطلػػػب الاجنبيػػػة، السػػػابقة الدراسػػػات الثػػػاني وابؼطلػػػب العربيػػػة، السػػػابقة الدراسػػػات الأوؿ ابؼطلػػػب شمػػػل حيػػػث
 ابؼطلػب تنػاوؿ مطالػب، ثلبثػة تضػمن فقػد الثػاني ابؼبحػث اما السابقة، والدراسات ةابغالي الدراسة بتُ الاختلبؼ تناوؿ
 ابنيتهػا الالكتًونيػة، ابؼصػرفية ابػدمات تعريف استعراض خلبؿ من الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة جودة ساسيات أ الأوؿ

 ،بماذجهػا واهػم الالكتًونيػة صػرفيةابؼ ابػػدمات جػودة وخصػائ  تعريػف الالكتًونيػة، ابؼصػرفية ابػػدمات أنػواع ومزاياها،
 مؤشػػرات ومبادئػػه، ابنيتػػه ابؼػػافِ، الشػػموؿ وتطػػور نشػػأة شمػػل حيػػث ابؼػػافِ الشػػموؿفقػػد تنػػاوؿ ماهيػػة  الثػػاني ابؼطلػػب امػػا

 اسػتًاتيجيات تضػمن الػذي الثالػث ابؼطلػب وأختَا ،الدولية  التجارب برزأو  ابعزائر في ابؼافِ الشموؿ واقع كذلك قياسه
 شمػولا اكثػر العػافَ جعػل إسػتًاتيجيات إفُ بالإضػافة ابؼػافِ، والشػموؿ الرقمي التمويل ابؼافِ، والشموؿ صرفيةابؼ ابػدمات

 .ابؼالية الناحية من

 ابؼطلػػب شمػػل مطالػػب ثلبثػػة الأوؿ ابؼبحػػث تضػػمن مبحثػػتُ هنػػاؾ كػػاف حيػػث التطبيقػػي بابعانػػب اهػػتم :الثللاني الفصللل
 التنظيمػي، وابؽيكػل بسويلهػا مصػادر واهػدافها، ومهامهػا تطورهػا مراحػل معرفػة يػةالريف والتنميػة الفلبحة بنك تقدنً الأوؿ
 الثالػػث وابؼطلػػب التنظيمػػي، وابؽيكػػل امتيازا ػػا، الوكالػػة مهػاـ ، 488 تبسػػة وكالػػة تعريػػف الثػػاني ابؼطلػػب عػػرض حػتُ في

 علػػػى اجريػػػت مقابلػػػة لبؿخػػػ مػػػن ابؼػػػافِ والشػػػموؿ الالكتًونيػػػة ابؼصػػػرفية ابػدمػػػة بعػػػودة 488 تبسػػػة وكالػػػة واقػػػع تضػػػمن
 بوصػػػف الأوؿ ابؼطلػػػب اهػػػتم مطالػػػب، ثلبثػػػة الاخػػػر هػػػو شمػػػل فقػػػد الثػػػاني ابؼبحػػػث امػػػا الدراسػػػة، بؿػػػل الوكالػػػة مسػػػتوى
 وقػد وابؼعلومػات، البيانػات بصػع في اسػتعملت الػتي الادوات افُ التطػرؽ طريػق عػن وذلػك الدراسة، في ابؼعتمدة ابؼنهجية

 اهػػتم فقػػد الثػػاني ابؼطلػػب امػػا وصػػلبحيته، صػػدقه مػػدى واليػػات وتصػػميمه، تنضػػيمه قػػةطري و الاسػػتبياف علػػى التًكيػػز تم
 .الدراسة نتائج ومناقشة تفستَ افُ وصولا الفرضيات باختبار اهتم الثالث وابؼطلب الدراسة، أفراد اجابات بتحليل



 

 

 

 

 لجودة النظري التأصيل الفصل الاول:
 والشمول الالكترونية المصرفية الخدمة

 المالي
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 تمهيد

لية تسػعى افُ ادمػاج اكػبر عػدد بفكػن في الفتًة الاختَة مصطلح الشموؿ ابؼافِ حيث كاف انعكاسا بغركة عا انتشر
مػػن سػػكاف العػػافَ في ابؼنظومػػة ابؼصػػرفية الدوليػػة، وهػػذا مػػن خػػلبؿ الانطػػلبؽ مػػن هػػدؼ بسػػي  يتمثػػل في أف بيتلػػك كػػل 
شػػخ  في العػػافَ حسػػابا نشػػطا في مؤسسػػة ماليػػة ربظيػػة، اذ يتضػػمن الشػػموؿ ابؼػػافِ في طياتػػه السػػعي بكػػو برقيػػق النمػػو 

صػػوؿ كافػػة فئػػات المجتمػػع افُ ابػػػدمات وابؼنتجػػات ابؼاليػػة، وعليػػه شػػهد القطػػاع ابؼصػػرفي في الشػػامل مػػن خػػلبؿ تعزيػػز و 
السػػنوات الاخػػتَة علػػى ابؼسػػتوى العػػابؼي تطػػورا كبػػتَا مػػن حيػػث ابػػػدمات ابؼصػػرفية ابؼقدمػػة، والػػتي بزتلػػف عػػن ابػػػدمات 

مصػرفية جديػدةا الكتًونيػةا بؿاولػة  التقليدية ابؼعتادة، حيث تسعى ابؼصارؼ جاهدة افُ خلػق وابتكػار وتقػدنً خػدمات
وانطلبقػػا مػػن هػػذ، ابؼعلومػػات يتنػاوؿ هػػذا الفصػػل الاطػػار النظػػري للدراسػػة  عمػػلبء،بػذلك كسػػب رضػػا وأكػػبر عػػدد مػن ال

 من خلبؿ مبحثتُ كما يلي:

 السابقة الدراسات :الاول المبحث

  والشموؿ ابؼافِ الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة ودةمدخل بع :الثاني المبحث
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 المبحث الاول: الدراسات السابقة

الالكتًونية أو افُ  ابؼصرفية تطرقت العديد من الدراسات افُ موضوع الشموؿ ابؼافِ وموضوع جودة ابػدمة
 مواضيع مشابهة أو مشتقة منها، وبطرؽ بـتلفة وبيكن ذكر البعض منها كما يلي:

 المطلب الاول: الدراسات السابقة العربية

 نظر وجهات من ابؼافِ والشموؿ الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة جودة موضوع تناولت عربية دراسات دةع هناؾ
 ، من بينها ما يلي:متنوعة اقتصادية قطاعات في ميدانية ودراسات بـتلفة

ؤشػر رشيد نعيمي، عبد ابغفػي  بػن ساسػي، يتقيػيم الشػموؿ ابؼػافِ في ابعزائػر مػن منظػور العدالػة في التوزيػع وفقػا بؼ -6
، 93، العػػػػدد99مػػػػع الاشػػػػارة افُ الػػػػدوؿ العربيػػػػةي ، بؾلػػػػة التكامػػػػل الاقتصػػػػادي، المجلػػػػد 2967الشػػػػموؿ ابؼػػػػافِ لسػػػػنة 

 .ا2926ا

هػدفت هػذ، الدراسػة افُ تقيػيم الشػموؿ ابؼػافِ في ابعزائػر مػػن منظػور العدالػة في التوزيػع، مػن خػلبؿ برليػل وتقسػػيم 
الػدوفِ حيػث بسثػل بؾتمػع الدراسػة  ابؼصرؼالصادر عن  2967لسنة مؤشرات أساسية، وردت في تقرير الشموؿ ابؼافِ 

ابؼؤشػػػر  بدجموعػػػة الافػػػراد البػػػالغتُ في ابعزائػػػر ، أمػػػا عينػػػة الدراسػػػة فػػػتم الاعتمػػػاد علػػػى العينػػػة ابؼعتمػػػدة في قاعػػػدة بيانػػػات
  .ابػاصة بابعزائر 2967العابؼي للشموؿ ابؼافِ لسنة 

افِ، وتػػػدني في مؤشػػػرات الاقػػػتًاض درجػػػة متوسػػػطة مػػػن الشػػػموؿ ابؼػػػتوصػػػلت هػػػذ، الدراسػػػة افُ اف ابعزائػػػر تسػػػجل 
 الادخار الربظي ووجود فجوة في توزيع ابػدمات ابؼالية حسب فئات البالغتُ وحسب ابعنس.و 

 

رة الاعمػػػػػػػاؿ والدراسػػػػػػػات ، بؾلػػػػػػػة ادا يع وبرػػػػػػػديات الشػػػػػػػموؿ ابؼػػػػػػػافِ في ابعزائػػػػػػػرقػػػػػػػفضػػػػػػػيل البشػػػػػػػتَ ضػػػػػػػيف، ي وا -2
 ا.29/96/2929ا ،96، العدد96المجلدالاقتصادية،

هػػدفت هػػذ، الدراسػػة افُ معرفػػة واقػػع الشػػموؿ ابؼػػافِ في ابعزائػػر مػػن خػػلبؿ الوقػػوؼ علػػى بعػػض تعريفػػات الشػػموؿ 
 .ابؼافِ ، نشأته، أبنيته و أهدافه، خصائصه، ودراسة بعض الدوؿ العربية ومدى تطبيقها للشموؿ ابؼافِ

دمات ابؼالية من طرؼ كػل شػرائح المجتمػع وأف معظػم توصلت هذ، الدراسة افُ أف الشموؿ ابؼافِ هو استعماؿ ابػ
بينهػا وبػتُ الػدوؿ  الدوؿ العربية سػجلت برسػن ملحوظػا في نسػب الشػموؿ ابؼػافِ علػى غػرار ابعزائػر الػذي بػدا التفػاوت

 لمجموعة من التحديات التي تعوؽ توسيعه. ع، وهذا راجالعربية واضحا
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بؾلػػػة ، ربيػػػةيافِ، دراسػػػة حالػػػة بعػػػض الػػػدوؿ العيػػػز الشػػػموؿ ابؼػػػيػػػابظتُ ابػػػراهيم سػػػافَ، هػػػاجر بوػػػي،ي متطلبػػػات تعز  -3
 . )2929(، 96دراسات اقتصادية، العدد 

هذ، الدراسة للتعرؼ على الشموؿ ابؼػافِ وتبيػاف خصائصػه ، وابػراز مبادئػه وادواتػه ، كمػا تم تسػلي  الضػوء سعت 
  في بـتلف الدوؿ العربية.على أهم متطلبات بقاحه وابعهود ابؼبذولة لزيادة مستويات الشموؿ ابؼافِ

توصػلت هػذ، الدراسػػة افُ اف الشػموؿ ابؼػػافِ بوتػاج افُ العديػد مػػن العوامػل الػػتي تدفعػه للنجػاح وانػػه ينبغػي اف يبػػتٌ 
فكػػػار، كمػػػا بسثػػػل تعمػػػيم ابػػػػدمات ابؼاليػػػة وتوسػػػيع أولػػػيس بؾػػػرد شػػػعارات و شػػػاملة ،علػػػى اسػػػتًاتيجية واضػػػحة، دقيقػػػة و 

لربظي عاملب أساسيا لتحقيق بؾموعة من الاهداؼ كابغد مػن الفقػر وبرسػتُ مسػتوى ابؼعيشػة، ابؼشاركة في النظاـ ابؼافِ ا
 توفتَ مناصب شغل ، برقيق أهداؼ التنمية ابؼستدامة.

كركػػار ، ي الشػػموؿ ابؼػػافِ، هػػدؼ اسػػتًاتيجي لتحقيػػق الاسػػتقرار ابؼػػافِ في ابعزائػػري، بؾلػػة الاقتصػػاد والتنميػػة مليكػػة   -4
   .)2969( ،93البشرية، العدد

هذ، الدراسة افُ التعرؼ على الشموؿ ابؼافِ ودور، في برقيق الاستقرار ابؼافِ، حيث تم تسلي  الضػوء علػى  سعت
 مفهوـ الشموؿ ابؼافِ وأبنيته وأهدافه وأهم سياساته، كذلك توضح العلبقة بتُ الشموؿ ابؼافِ والاستقرار ابؼافِ.

لشػػموؿ ابؼػػافِ وبرقيػػق الاسػػتقرار ابؼػػافِ حيػػث لا بيكػػن برقيػػق توصػػلت هػػذ، الدراسػػة افُ وجػػود علبقػػة طرديػػة بػػتُ ا
شمػػػوؿ مػػػافِ دوف وجػػػود اسػػػتقرار في النظػػػاـ ابؼػػػافِ، لكػػػن تبقػػػى عمليػػػة ادراج الشػػػموؿ ابؼػػػافِ كهػػػدؼ اسػػػتًاتيجي جديػػػد 

بغمايػػة ابؼاليػػة قرار ابؼػػافِ والنزاهػػة ابؼاليػػة واللحكومػػة وابعهػػات الرقابيػػة ضػػرورة لتحقيػػق التكامػػل بػػتُ الشػػموؿ ابؼػػافِ والاسػػت
 للمستهلك.

رضػػػا العميػػػل: دراسػػػة مقارنػػػة بػػػتُ فػػػروع ابؼصػػػارؼ  علػػػىأبي بؿمػػػود،ي جػػػودة ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة وأثرهػػػا  -5
 ا.2966، ا38ي، بؾلة جامعة البحث للعلوـ الانسانية ، العددسوريا بضاةالعامة وابػاصة في مدينة 

رضػػػا العميػػػل في كػػػل مػػػػن  علػػػىابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة  ةبػدمػػػهػػػدفت هػػػذ، الدراسػػػة افُ التعػػػرؼ علػػػى أثػػػر جػػػودة ا
، بالإضػػػافة افُ معرفػػػة الاخػػػتلبؼ في تقيػػػيم كػػػل مػػػن جػػػودة  بسػػػوريا بضػػػاةمصػػػارؼ القطػػػاعتُ العػػػاـ وابػػػػا  في مدينػػػة 

عميػػل  669ابػدمػػة ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة ، ورضػػا العميػػل في هػػذين القطػػاعتُ، وذلػػك باسػػتخداـ اسػػتبياف مػػوزع علػػى 
 59، اسػتًد منهػا 55ردا ، حيػث كانػت عػدد الاسػتبيانات الػتي وزعػت علػى عمػلبء ابؼصػارؼ العامػة  95منها استًد 

 استبياف صابغا للبختبار. 45استبياف على عملبء ابؼصارؼ ابػاصة واستًد منها  55استبياف صابغا للبختبار، و
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رضػػػػا العميػػػػل ابهابػػػػا في مصػػػػارؼ  لػػػػىعابؼصػػػػرفية الالكتًونيػػػػة تػػػػؤثر  ةتوصػػػػلت هػػػػذ، الدراسػػػػة افُ أف جػػػػودة ابػدمػػػػ
في كػػل مػػن القطػػاعتُ العػػاـ القطػػاعتُ العػػاـ وابػػػا ، وأف جػػودة ابػػػدمات ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة ذات مسػػتوى متوسػػ  

، و لكنها أعلى في القطاع ابػا ، وكذلك تبتُ أف رضا العميل كاف متوسطا في كلب من القطػاعتُ وهػو أعلػى  ابػا و 
 في القطاع ابػا .

، ي أثػػػر ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة علػػػى برسػػػتُ جػػػودة ابػػػػدمات بابؼصػػػارؼي ،  تػػػافمػػػوراد  ،بشػػػراير عمػػػراف -6
 .)2966(، 29دراسة حالة بعض الوكالات العمومية وابػاصة بولاية البليدة، بؾلة معارؼ، العدد

ات بوكػػػالات بعػػػض سػػػعت هػػػذ، الدراسػػػة افُ معرفػػػة دور ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة في برسػػػتُ جػػػودة ابػػػػدم
عميػل  233اسػتبياف وجػه لعينػة مكونػة مػن توزيػع ابؼصارؼ العمومية وابػاصة العاملة بددينة البليػدة، وذلػك مػن خػلبؿ 

ابؼتمثلة في: بنك الفلبحة والتنمية الريفية، بنك سوسيتي جنػراؿ ابعزائػر، بنػك ابػلػيج ابعزائػر،  من عملبء تلك الوكالات
 ر.بنك بي أف بي باريبا ابعزائ

ابؼصػػرفية  ةابؼصػػرفية الالكتًونيػػة بدرجػػة كبػػتَة في برسػػتُ جػػودة ابػدمػػ ةتوصػػلت هػػذ، الدراسػػة افُ أنػػه تسػػاهم ابػدمػػ
ة في ابعزائػػر جاهػػدة ، سػػواء منهػػػا لػػ، بؼػػا تقدمػػه مػػن مزايػػا وابهابيػػات بـتلفػػة كمػػا برػػاوؿ ابؼصػػارؼ العام عميػػلابؼقدمػػة لل

في بؾاؿ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونيػة مػن خػلبؿ تقػدنً ابػػدمات ابؼصػرفية العمومية أو ابػاصة مواكبة التطورات ابؽائلة 
 الالكتًونية ابؼتطورة ، اذ تؤثر هذ، الاختَة على مستوى جودة ابػدمة ابؼصرفية.

: دراسػػة ميدانيػػة العمػػلبءابؼصػػرفية الالكتًونيػػة علػػى رضػػا  ةصػػلبح الػػدين مفتػػاح سػػعد البػػاهي، ي أثػػر جػػودة ابػدمػػ -7
سػػػلبمي الاردني في عمػػػافي، امػػػذكرة مقدمػػػة لنيػػػل شػػػهادة ابؼاجسػػػتتَ، جامعػػػة الشػػػرؽ الاوسػػػ ، كليػػػة الا ابؼصػػػرؼعلػػػى 

 ا.2966الاعماؿ،

ا ضػػػهػػػدفت هػػػذ، الدراسػػػة افُ التعػػػرؼ علػػػى أثػػػر جػػػودة ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة بدختلػػػف أبعادهػػػا علػػػى ر 
كتًونيػة وأهػم أبعادهػا وصػولا افُ مػدى تػأثتَ الالابؼصػرفية  ةذلك من خلبؿ تسلي  الضوء على مفهػوـ ابػدمػعملبء، و ال

مسػتجيب وتم  349اسػتبياف لعينػة مكونػة مػن  توزيػعكسػب ولائهػم، وهػذا بالعمػلبء و ابؼصػرفية علػى رضػا  ةجودة ابػدم
 منها قابلة للتحليل. 283استًجاع 

الاسػػػػلبمي  ابؼصػػػػرؼابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػػة بشػػػػكل عػػػػاـ في  ةتوصػػػلت هػػػػذ، الدراسػػػػة افُ أف مسػػػػتوى جػػػػودة ابػدمػػػػ
ابؼصػػرفية  كػػاف مرتفعػػا، كمػػا تلعػػب جػػودة ابػدمػػةالاردني في مدينػػة عمػػاف وفروعهػػا مػػن وجهػػة نظػػر العينػػة بؿػػل الدراسػػة  
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وذلػك مػن خػلبؿ بـتلػف أبعادهػا اسػهولة الاسػتخداـ، السػرية والامػافا  العمػلبءالالكتًونية دورا هاما ومؤثرا على رضا 
 الاسلبمي الاردني. ابؼصرؼفي 

 اني: الدراسات السابقة الاجنبيةالمطلب الث

 نظر وجهات من ابؼافِ والشموؿ الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة جودة موضوع تناولت أجنبية دراسات عدة هناؾ
 ، من بينها ما يلي:متنوعة اقتصادية قطاعات في ميدانية ودراسات بـتلفة

مػن وجهػة  ابؼصػارؼسػتُ جػودة خػدمات علبقػة تطبيػق أنظمػة الػدفع الالكػتًوني علػى بري  ،بؿمد أمتُ بن لكحل -6
، العػػػػدد 97المجلػػػد  ،بؾلػػػة البشػػػػائر الاقتصػػػادية ،التجاريػػػػة في ابعزائػػػري مصػػػارؼدراسػػػػة حالػػػة لل: ابؼصػػػرؼنظػػػر مػػػوظفي 

92،(2021). 

Mohamed amine benlakhel, « the relationship of applying electronic payment systems to 

improving banks services quality’s from the view point of bank’s employees :A case study of 

commercial banks sample in Algeria »,AL Bashaer Economic Journal, vol 07,N 02,(august2021). 

 ابؼصػارؼهدفت هذ، الدراسة افُ برديد العلبقة بتُ تطبيػق أنظمػة الػدفع الالكػتًوني علػى برسػتُ جػودة خػدمات 
وذلػك باسػتخداـ اسػتبياف مقػدـ افُ عينػة عشػوائية مػن ابؼػوظفتُ في  ابؼصػرؼلتجارية في ابعزائر من وجهػة نظػر مػوظفي ا

 .ردا 54وتم ابغصوؿ على بؾموعة  ابؼصارؼ

في  ابؼصػػارؼتوصػػلت الدراسػػة افُ وجػػود ضػػعف في العلبقػػة بػػتُ تطبيػػق أنظمػػة الػػدفع الالكػػتًوني وجػػودة خػػدمات 
ضػػػعف البنيػػػة التحتيػػػة و التشػػػريعية والقػػػوانتُ ابؼتعلقػػػة بهػػػا، وزيػػػادة بـػػػاطر أنظمػػػة وسػػػائل الػػػدفع  ابعزائػػػر وذلػػػك راجػػػع افُ

 الالكتًوني في ابعزائر شاهم في تدني جودة ابػدمات ابؼصرفية.

ابؼصػرفية علػى برسػتُ رضػا العمػلبء في القطػاع ابؼصػرفي: دراسػة  ةشيماء منصور، راقية حساني،ي تأثتَ جػودة ابػدمػ -2
 ا.03/32/2323،ا32العدد،30ل ابؼصرفي ابعزائريي، بؾلة أبحاث، المجلدحالة العمي

Chaima Mansour, Rekia hassani,« the effect of banking service quality on improving customer 

satisfaction in banking :case study of the Algerian banking customer »,ABHATH review,vol 

06,N02, (31/12/2021). 

ابعزائريػة، وذلػػك  ابؼصػارؼهػدفت هػذ، الدراسػػة افُ اختيػار تػأثتَ جػػودة ابػدمػة ابؼصػرفية علػػى برسػتُ رضػا عمػػلبء 
باستخداـ استبياف مكوف من بؿاور تغطي بؿاور الدراسة وتم توزيعه عبر الانتًنيت على عينػة بـتػارة عشػوائيا مػن عمػلبء 

  .ابعزائرية ابؼصارؼ
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افُ أف جػػػودة ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية بؽػػػا تػػػأثتَ ابهػػػابي علػػػى رضػػػا العميػػػل ويعػػػود هػػػذا افُ تػػػأثتَ توصػػػلت هػػػذ، الدراسػػػة 
 .ابؼصرؼف ليس كل الابعاد بؽا تأثتَ على رضا عميل اف مع ذلكالابعاد ابؼختلفة ، و 

 جػػػودة ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية عػػػبر الانتًنيػػػت ورضػػػا العمػػػلبء الالكتًونيػػػتُ وولائهػػػم: بمػػػوذجي، لػػػي رازا ووخػػػروفعسػػػيد  -0
 ا.2020ا،30العدد ،02المجلد  ،بؾلة ابعودة الشاملةجودة ابػدمات الالكتًونية ابؼعدؿي،

Sayed ali raza, and others, internet banking service quality , e-customer satisfaction and loyalty : 

the modified e-servequal model, The TQM Journal, vol 32,N 06, (2020). 

هػػذ، الدراسػػة افُ توضػػيح مػػدى تػػأثتَ أبعػػاد جػػودة ابػدمػػة في ابػػػدمات ابؼصػػرفية عػػبر الانتًنيػػت علػػى رضػػا  سػػعت
الالكػػػتًوني وولاء،، مػػن خػػػلبؿ التطػػرؽ افُ ابػلفيػػػة النظريػػة بعػػػودة ابػدمػػة الالكتًونيػػػة، كػػذلك جػػػودة ابػػػػدمات  لالعميػػ

عميػػل بنػػك في  433وجػػه لعينػػة مكونػػة مػػن مسػػتبياف ا توزيػػعابؼصػػرفية عػػبر الانتًنيػػت وتبيػػاف أهػػم أبعادهػػا، مػػن خػػلبؿ 
 كستاف.ا ب

توصػػلت هػػذ، الدراسػػة افُ أف جػػودة ابػدمػػة تلعػػب دورا هامػػا للغايػػة في كػػل بؾتمػػع حيػػث أصػػبح الاسػػاس لكيفيػػة 
تفستَ العملبء للخدمات ابؼصػرفية عػبر الانتًنيػت، وبؽػا تػأثتَ علػى رضػا العمػلبء الػذي بػدور، لػه تػأثتَ كبػتَ وابهػابي علػى 

ا العمػلبء وولاء العميػل ضػولاء العملبء، حيث تلعب كفػاءة ابؼواقػع الالكتًونيػة وسػهولة اسػتخدامها عػاملب أساسػيا في ر 
 الالكتًوني.

المجلػػة الدوليػػة للتسػػويق  ،يالبريطانيػػة ابؼصػػارؼداء ابؼػػافِ في أمبامػػا، يابػػػدمات ابؼصػػرفية الرقميػػة وبذربػػة العمػػلبء والأ -5
 ا.2332ا، 32العدد ،ابؼصرفي

Mbama, « Digital banking services, customer experience and fianancial performance in UK 

banks, International Journal of Bank Marketing,N 02, (2018). 

ت العمػػلبء للخػػدمات ابؼصػػرفية الرقميػػة وبذربػػة رضػػا وولاء العمػػلبء والاداء هػػدفت هػػذ، الدراسػػة افُ معرفػػة تصػػورا
للحصػػػوؿ علػػػى نسػػػب برليػػػل عوامػػػل  مصػػػارؼابؼملكػػػة ابؼتحػػػدة وذلػػػك باسػػػتخداـ التقػػػارير ابؼاليػػػة لل مصػػػارؼابؼػػػافِ في 

 متعددة ابؼتغتَات، بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية ، برليل اختبارات التباين.

وجػػود بعػػض الآثػػار ابؽامػػة بػصػػائ  العمػػلبء علػػى عوامػػل الدراسػػة الػػتي بؽػػا وثػػار مقيػػدة توصػػلت هػػذ، الدراسػػة افُ 
، ووجػػود عوامػػل رئيسػػية برػػدد بذربػػة العمػػلبء هػػي ابؼصػػرؼعلػػى ابػػػدمات ابؼصػػرفية الرقميػػة وخػػدمات التسػػويق ابؼصػػرفي و 

 ة الاستخداـ وابؼخاطر ابؼتصورة.وسهول جودة ابػدمة وابعودة الوظيفية، والقيمة ابؼصورة ومشاركة ابؼوظفتُ والعملبء،

https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0265-2323
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المجلد  ،بؾلة بورصة اسطنبوؿ ،يابؼافِ الاستقرار و ابؼافِ الشموؿ على الرقمي التمويل تأثتَي ؾ،أوزيلي، بيتًسوف -4
 .(2018) ، 35، العدد 32

Petrson k, Ozili, « The impact of digital finance on financial inclusion and   stability », Borsa 

Istanbul Review, vol 18, N 04, (2018). 

 في نقػػػدي بشػػػكل تناوبؽػػػا يػػػتم فَ الػػػتي الرقمػػػي بالتمويػػػل ابؼرتبطػػػة القضػػػايا بعػػػض مناقشػػػة افُ الدراسػػػة هػػػذ، هػػػدفت
 ايضػاح مػع منهمػا كػل فوائػد وتبػتُ الرقمػي والتمويػل ابؼافِ الشموؿ تعريف من كل توضيح خلبؿ من وذلك ابؼؤلفات،
 . وسببية سلبية ، ابهابية ينهمب العلبقات بـتلف

 بؼسػػػتخدمي الفوائػػػد مػػػن بالعديػػػد ابؼػػػافِ والشػػػموؿ الرقمػػػي التمويػػػل مػػػن كػػػل يتمتػػػع انػػػه افُ الدراسػػػة هػػػذ، توصػػػلت
 مػن عػدد هنػاؾ يػزاؿ لا ، ذلػك مػن الػرغم علػى لكػن والاقتصػاد، وابغكومػات الرقمػي التمويػل ومقػدمي ابؼالية ابػدمات
 .أيضا وابغكومات تناوبؽا تم اذ والشركات للؤفراد أفضل بشكل يعمل الرقمي لتمويلا بذعل أف بيكن التي ابؼشكلبت

ماؿ فالاري، ووخروف،ي جودة ابػدمة ابؼقدمة من خلبؿ مواقع الويب: مراجعة حرجػة للمعرفػة ابؼوجػودةي بؾلػة ثزاي  -0
 ا.2332،ا35 ، العدد03 أكادبيية علوـ التسويق، المجلد

Zeithmal valarie, and others, « service quality delivery through web sites: acritical review of 

extant knowledge », vol 30, N 04,(2002). 

حاليػػا عػػن جػػودة تقػػدنً ابػػػدمات مػػن خػػلبؿ مواقػػع الويػػب،  ؼهػػدفت هػػذ، الدراسػػة افُ بذميػػع مػػا هػػو معػػرو         
ور بعػػودة تقػػدنً ابػػػدمات مػػن خػػلبؿ مواقػػع الويػػب، بدػػا في تصػػجػػودة ابػدمػػة التقليديػػة، و  لقيػػاسمػػوجز حيػػث تم ادراج 

 .لتقييم جودة ابػدمة الالكتًونية ذلك برديد البنية ومناقشة ابؼعايتَ التي يستخدمها العملبء

كمػا تم  ،توصلت هذ، الدراسة افُ أف جودة ابػدمة الالكتًونية هو بنػاء متعػدد الابعػاد وبىتلػف عػبر الدراسػات        
ه مػع امكانيػة الاسػتيعاب ابػػارجي للبسػتعداد التكنولػوجي، لا يتػوفر سػوى القليػل مػن البحػث العلمػي حػوؿ استنتاج أن

 القرارات وتأثتَات جودة ابػدمة. 

جامعػة زبيبػابوي كليػة علػوـ إدارة ابؼافِ، الشػموؿ علػى المحمػوؿ ابؽػاتف عػبر ابؼصػرفية ابػػدمات تػأثتَ متينػوا، ثروة -7
 .(2013)، رسائل الإلكتًونيةالأعماؿ والاقتصاد بؾموعة ال

Fortune mtetuna , «the impact mobile banking on financial inclusion »,(Unpublished master’s 

thesis, University of Zimbabwe Faculty of Business management sciences and economics e-theses 

collection, 2013). 
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 خػػلبؿ مػػن ابؼػػافِ الشػػموؿ علػػى المحمػػوؿ ابؽػػاتف عػػبر ابؼصػػرفية ابػػػدمات تػػأثتَ في قيػػقالتح افُ الدراسػػة هػػذ، سػػعت
 اسػتخداـ خػلبؿ مػن ابؼػافِ الشػموؿ علػى ابؼصػرفية ابػػدمات لعمػلبء ابؼػافِ الادماج على تؤثر التي ابغواجز بـتلف معرفة
 ابؼصػػرفية ابػػػدمات تػػأثتَ عػػن يةاحصػػائ طبيعػػة ذات بيانػػات لالتقػػاط ابؼسػػح اسػػتخداـ تم اذ الكميػػة البيانػػات بصػػع طػػرؽ
، المحمػػػوؿ ابؽػػػاتف عػػػبر ابؼصػػػرفية للخػػػدمات عمػػػيلب 54 مػػػن عينػػػة اختيػػػار تم ابؼػػػافِ، الشػػػموؿ علػػػى المحمػػػوؿ ابؽػػػاتف عػػػبر

 . Epworthو  Dzivarasekwa ،  Sekeأجريت هذ، الدراسة في 

 بينمػػا ابؼػافِ الشػموؿ علػى ابهػابي تػأثتَ لػديها المحمػػوؿ ابؽػاتف عػبر ابؼصػرفية ابػػدمات أف افُ الدراسػة هػذ، توصػلت
 تغطيػػػة ومشػػػاكل الائتمانيػػػة، التسػػػهيلبت أو القػػػروض افُ الوصػػػوؿ ضػػػعف شػػػكل ابؼػػػافِ الشػػػموؿ أمػػػاـ ابغػػػواجز تأخػػػذ
 والكفػػػاءة الوقػػػت بدػػػرور العمػػػلبء بػػػتُ ابؼػػػدخرات برسػػػتُ في المحمػػػوؿ عػػػبر ابؼصػػػرفية ابػػػػدمات سػػػهلت حػػػتُ في الشػػػبكة
 .والراحة

 السابقة الدراسات و الحالية الدراسة بين تلافالاخ: الثالث المطلب

السابقة وأوجه الاختلبؼ بينهمػا، اضػافة افُ  يضم هذا ابؼطلب عرض ما تم الاتقاؽ فيه بتُ الدراسة ابغالية والدراسات
 ما تم الاستفادة منه في الدراسات السابقة.

 التشابو أوجو: أولا

 جػػػودة مػػػن كػػػل بزػػػ  الػػػتي النظريػػػة ابؼفػػػاهيم حيػػػث مػػػن عربيػػػةال السػػػابقة الدراسػػػات مػػػع ابغاليػػػة الدراسػػػة اتفقػػػت
 ابػػػػدمات جػػػودة مفهػػػوـ عػػػرض حاولػػػت الدراسػػػات معظػػػم أف حيػػػث ابؼػػػافِ، والشػػػموؿ الالكتًونيػػػة ابؼصػػػرفية ابػػػػدمات
 عػرض وكػذلك  اسػتخداما الاكثر خاصة أنواعها أهم ذكر كذلك أبنيتها، وتبياف خصائصها وأهم الالكتًونية ابؼصرفية
 بصعػػػػتأ وقػػػػد ومبادئػػػػه، العابؼيػػػػة مؤشػػػػراته بدختلػػػػف التعريػػػػف وأيضػػػػا ابؼػػػػافِ الشػػػػموؿ وأبنيػػػػة خصػػػػائ  ،ريػػػػفوتع نشػػػػأة

 لتوسػػعه ابؼصػػرفي النظػػاـ في ابؼػػافِ والشػػموؿ الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ابػػػدمات جػػودة مػػن كػػل أبنيػػة علػػى السػػابقة الدراسػات
 ؛ماليا المجتمع شرائح بصيع دمج وبؿاولة ابؼستفيدين دائرة

 الدراسػػػات أغلػػػب فػػػاف ابؼػػػافِ، والشػػػموؿ الالكتًونيػػػة ابؼصػػػرفية ابػػػػدمات جػػػودة بؼوضػػػوعي النسػػػبية للحداثػػػة ونظػػػرا
 أكثػػر الاسػػتبياف كػػاف ذلػػك افُ بالاضػػافة الظػػاهرة برليػػل في سػػاعد الػػذي الوصػػفي ابؼػػنهج وهػػو ابؼػػنهج نفػػس اسػػتخدمت
 مػن وذلػك (spss) الاجتماعيػة للعلػوـ يةالاحصػائ ابغػزـ برنػامج الدراسػات بعػض استعملت وقد استخداما، الادوات
 .الدراسة نتائج برليل اجل
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 الاختلاف أوجو: ثانيا

 :يلي ما منها نقاط عدة في السابقة الدراسات على ابغالية الدراسة بزتلف

 الدراسػة أف حيػث ابعزائريػة، البيئػة علػى بـتلفػة بيئػة في كانػت السػابقة الدراسػات مػن بػتُ : الدراسػة بيئػة حيػث من -
 الدراسػات بػاقي عػن أمػا ، الاجنبيػة أو العربيػة البيئػة في تطبػق الػتي الدراسػة عن كليا بزتلف ابعزائرية البيئة في تطبق التي
 والتنميػػة الفلبحػػة بنػػك في نفػػذت الاخػػتَة هػػذ، كػػوف ابغاليػػة، الدراسػػة وبػػتُ بينهػػا الفػػرؽ فػػاف ابعزائػػر في هنػػا طبقػػت الػػتي
 ؛- 522-تبسة كالةو  الريفية
 جػػػودة دور معرفػػػة افُ  ػػػدؼ بكونهػػػا السػػػابقة الدراسػػػات علػػػى ابغاليػػػة الدراسػػػة تتميػػػز: الدراسػػػة هػػػدؼ حيػػػث مػػػن -

 ؛ابؼافِ الشموؿ تعزيز في الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمات
 خػلبؿ أجريػت فقػد الاحػدث، هػي بكونهػا السػابقة الدراسػات علػى ابغاليػة الدراسػة بزتلػف: الػزمتٍ المجاؿ حيث من -

 ؛2323/2322 جامعية نةالس من الثاني السداسي
         بمػوذج اختيػار تم أنػه الا ، الالكتًونيػة ابؼصػرفية ابػدمػة جػودة قيػاس بمػاذج بؾموعػة عػرض تم: الدراسػة بموذج -

SITEQUALتغػػتَبد ربطػػه وا الأمػػاف ،تصػػميمال ،السػػرعة الاسػػتخداـ، سػػهولةا لأربعػػةا بعناصػػر، ابغاليػػة الدراسػػة في 
 .ابؼافِ لشموؿا

  السابقة الدراسات من ادةالاستف: ثالثا

 : يلي فيما السابقة الدراسات من ابغالية الدراسة استفادت 

 الدراسة؛ بؼوضوع النظرية ابػلفية بناء سهلت التي ابؼناسبة وابؼراجع ابؼعلومات مصادر على ابغصوؿ في ساعدت -
  الدراسة؛ أهداؼ مع يتوافق استبياف صياغة في فيها أجريت التي ابؼختلفة والبيانات السابقة الدراسات ساعدت -
  دراستهم؛ انتهت حيث من جديدة بفكرة  الانطلبؽ في ساعد قد السابقة الدراسات نتائج على الاطلبع إف -
  ابؼناسبة؛ الفرضيات ووضع الدراسة، مشكلة صياغة في ابغالية الدراسة السابقة الدراسات أفادت -
 .الدراسة بؿل ابؼوضوع عن ابؼعلومات توفتَ في ساعدت -
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  لشمول المالياو  جودة الخدمة المصرفية الالكترونيةل مدخل المبحث الثاني:

سػػاهم التنظػػيم ابؽائػػل والسػػريع في  وقػػدبيثػػل الشػػموؿ ابؼػػافِ بعػػدا هامػػا في اسػػتًاتيجية التنميػػة الشػػاملة وابؼسػػتدامة، 
عمػػاؿ ابؼبتكػػرة وكػػذلك في برسػػتُ تكنولوجيػػا ابؼعلومػػات والاتصػػالات في ظهػػور العديػػد مػػن ابػػػدمات ابؼاليػػة وبمػػاذج الا

 فر  وصوؿ الافراد للتمويل وبالتافِ تعزيز الشموؿ ابؼافِ.

 المصرفية الالكترونية ةجودة الخدم أساسيات: الاولالمطلب 

، بفػػا بهعلهػػا ابؼصػػرؼابؼتميػػزة نقػػاط الارتكػػاز الاساسػػية الػػتي تضػػفي بؼسػػات علػػى  الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ةابػدمػػبسثػػل 
ابؼعتمػػدة في تسػػيتَ،، قصػػد اشػػباع رغبػػات  والاسػػتًاتيجيات ابؼصػػرؼم في برديػػد ابؼعػػافَ الرئيسػػية لإدارة أهػػم عنصػػر يسػػاه

 ه والاحتفاظ بهم.ئعملب

 المصرفية الالكترونية ةأولا: ماىية الخدم

 المصرفية الالكترونية ةالخدمتعريف  -1

 ؤسسػاتوالفعػاؿ الػذي تلعبػه في عمػل ابؼ باهتماـ كبتَ من قبل ابؼختصتُ والباحثتُ نظرا للدور ابؽػاـ ةبرظى ابػدم
اسػػات، ابتػػداء مػػن مفهػػوـ ابػدمػػة في العديػػد مػػن الدر  الػػذي أدى افُ تعػػدد مفػػاهيم ابػدمػػة مػػروتسػػهيل حيػػاة الفػػرد، الأ

 .الالكتًونية ابؼصرفية ةابػدمابؼصرفية وصولا افُ  ةابػدمو 

ف يقدمها أحػد الطػرفتُ افُ الاخػر، وهػي نشاط أو منفعة بيكن أ  يعلى أنها: ابػدمةكوتلر   Kotlerحيث عرؼ 
يػػػه فابػدمػػة هػػػي عمػػػل بوصػػل عليػػػه ابؼسػػتفيد مػػػن خػػػلبؿ لوع 1.يغػػتَ ملموسػػػة أساسػػا، ولا تػػػؤدي افُ ملكيػػػة أي شػػيء
 فد يرتب  تقدبيها بدنتج أو قد لا يرتب . الافراد، مؤسسات أو ابؼلكيات التي تقدـ من خلببؽا،

للحصػوؿ  عميػللطػرؼ وخػر، يسػعى ال ابؼصػرؼمنفعػة أو نشػاط يقػدمها  ي:ابؼصػرفية علػى أنهػا ةبينما عرفت ابػدمػ
وعليه فابػدمة ابؼصرفية هي ذلك النشػاط الغػتَ ملمػوس الػذي  2.يعلى هذ، ابؼنافع من خلبؿ شرائه للخدمات ابؼصرفية

 .العملبءافُ طرؼ وخر لإشباع حاجات ورغبات  الاوؿ الذي هو البنك  طرؼاليقدمه 

                                                           
1
 Kotler, p, Armstrong, G tolba,A,habib,A” principls of marketing” (Arab world edition,person education 

limited,2011),p:19. 
 .84ا،  :2015مؤسسة الثقافة ابعامعية ، : ، االاسكندريةالنظام التسويقي و تجويد خدمات القطاع المصرفي"طارؽ قندوز، ي  2
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خدمات مصػرفية تقليديػة أو مبتكػرة مػن خػلبؿ  ابؼصارؼتقدـ ي : بؼصرفية الالكتًونية بأنهاا ةفي حتُ عرفت ابػدم
شػػػبكات اتصػػػاؿ الكتًونيػػػة، تقتصػػػر صػػػلبحيات الػػػدخوؿ اليهػػػا علػػػى ابؼشػػػاركتُ فيهػػػا فقػػػ  وفقػػػا لشػػػروط العضػػػوية الػػػتي 

 شػػػػبكات اتصػػػػاؿ خػػػػدمات متنوعػػػػة عػػػػبرمػػػػن بصلػػػػة تقػػػػدـ  ابؼصػػػػارؼ، يشػػػػتَ هػػػػذا التعريػػػػف افُ أف 1يابؼصػػػػارؼبرػػػػددها 
 قواعد .من الوفق بصلة  العملبءالكتًونية يقتصر التمتع بها على 

التسػػليم الآفِ بؼنتجػػات وخػػدمات مصػػرفية جديػػدة مباشػػرة للعمػػلبء ي:بأنهػػاابؼصػػرفية الالكتًونيػػة  ةكمػػا تعػػرؼ ابػدمػػ
لكػػن بىتلػػف عػػن  العميػػلو  اابؼصػػرؼأي لقػػاء بػػتُ مقػػدـ ابػدمػػة ا ،2يومػػن خػػلبؿ قنػػوات الاتصػػاؿ الالكتًونيػػة التفاعليػػة

 اللقاءات التقليدية التي يشتًط فيها حضور الطرفتُ، بل لقاء الكتًوني وفِ.

سػاليب التكنولوجيػة الػتي أفرز ػا الثػورة بؾموعػة مػن التقنيػات والأيابؼصػرفية الالكتًونيػة بأنهػا  في حتُ تعػرؼ ابػدمػة
طػػراؼ الاقتصػػاديتُ العمليػػات ابؼصػػرفية بػػتُ بـتلػػف الأ جػػل تسػػهيلأالتكنولوجيػػة، والػػتي أدخلػػت في النظػػاـ ابؼصػػرفي مػػن 

ابؼصػػرفية  تعػػد ابػدمػػة،3يفػػراد والشػػركاتوالأ ؤسسػػاتوابؼتعػػاملتُ بشػػكل عػػاـ، والػػتي تشػػمل كػػل ابؼعلومػػات ابؼاليػػة بػػتُ ابؼ
 الالكتًونية أحد أهم افرازات التكنولوجيا والتي تقوـ على أساس تسهيل وتسريع جل العمليات ابؼصرفية.

اجػراء عمليػات مصػرفية بطػرؽ  ابق ومن خلبؿ التعاريف ابؼقدمة للخدمة ابؼصرفية الالكتًونية بيكن القوؿ أنهػبفا س
مبتكػػرة مػػن خػػلبؿ شػػبكات الاتصػػاؿ الالكتًونيػػة سػػواء كانػػت أعمػػاؿ مصػػرفية تقليديػػة أو جديػػدة، دوف اضػػطرار قػػدوـ 

شػاركتُ فيهػا فقػ  وفػق لشػروط الاثبػات المحػددة ، وتقتصر صػلبحية الػدخوؿ بؽػذ، ابػػدمات علػى ابؼابؼصرؼالعميل افُ 
 من طرؼ ابؼصرؼ.

مفيػػػػدة ور ا الالكتًونيػػػػة مهمػػػػة و ابؼصػػػػرفية في صػػػػ ةاف تػػػػوفتَ ابػدمػػػػ: المصللللرفية الالكترونيللللة أىميللللة الخدمللللة -2
4العملبء معا ،حيث بيكن ابهاز هذ، الابنية فيما يلي:و  للمصرؼ

 

 ملبت؛لإجراء ابؼعا ابؼصرؼبزفيض النفقات التي يتحملها  -

 ؛ابؼصرؼزيادة ارتباط العملبء ب -

 امكانية الوصوؿ افُ قاعدة أوسع من العملبء؛ -
                                                           

دراسة حالة الوكالات العمومية و الخاصة بولاية  :أثر الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات بالمصارف،" فعمراف بشراير، موراد  تا  1
 .171ا،  :2016، ا20بؾلة معارؼ، العدد "،البليدة

2
 Mohamed amine benlakhal,” the relationship applying electronic payment systems to improving banks 

services quality’s from the point of banks” , AL Bashaer Economic Journal, vol 07,N 02,(august2021),P:855. 
 .241ا،  :2010، ا02دعدال، بؾلة اقتصاد، "استراتيجية ادارة مخاطر الصيرفة الالكترونيةخالد قاشي، ي  3
  .22ا، :2016 ، جامعة الشرؽ الاوس ، عماف،اجستتَم،امذكرة "ا الزبائنضأثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على ر صلبح الدين سعد الباهي،ي   4
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 تقدنً خدمات مصرفية كاملة وجديدة؛ -

 خرى.الصمود بوجه ابؼؤسسات ابؼصرفية الأ -

همػػا عليفقػػ ، بػػل  ابؼصػػرؼقتصػػر علػػى العميػػل أو تابؼصػػرفية الالكتًونيػػة لا ة بفػػا سػػبق بيكػػن القػػوؿ أف أبنيػػة ابػدمػػ
ذلك تسػػهيل بـتلػػف العمليػػات، وابغػػد مػػن بـتلػػف ، كػػصػػرؼف علػػى حػػد سػػواء، لزيػػادة ولاء وارتبػػاط العميػػل بابؼالاثنػػا

   التكاليف التي قد برد من وصوله لعدد أكبر من العملبء.

 الخدمات المصرفية الالكترونية ميزاتم -3

 1تتميز ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بدا يلي:

 ى الطويل؛ابلفاض تكلفة العمليات في ابؼد -

والقيػاـ  للمصػرؼابؼصرفية عبر الانتًنيػت أو ابؽػاتف تأخػذ وقػت أقصػر بكثػتَ مػن الػذهاب  سرعة ابػدمة، فابػدمة -
 بتنفيذ أي خدمة مصرفية؛

سػػػهولة ابؼقارنػػػة والتحليػػػل لاف ابؼعلومػػػات الشخصػػػية وابؼصػػػرفية برفػػػ  الكتًونيػػػا، فػػػاف عمليػػػات اسػػػتًجاعها وعمػػػل  -
 أسهل بكثتَ من عملها يدويا؛ النتائج وليا وارسابؽا في حالة طلبها، استخراج ،التحليل ،ابؼقارنة

ضػػمنية الانتًنيػػت لا برتػػاج افُ مبػػاف ومكاتػػب ومصػػروفات  مصػػارؼحػػواجز أقػػل لػػدخوؿ الصػػناعة ابؼصػػرفية، لاف  -
 ؛يقلل من ابؼصاريف التشغيليةوابلفاض عدد ابؼوظفتُ  التقليدية، ابؼصارؼمقارنة ب

 مصػػػػارؼعمػػػػاؿ ابؼصػػػرفية، لأف ابؼعلومػػػػات بؿفوظػػػة الكتًونيػػػػا وأعػػػداد ابؼػػػػوظفتُ قليلػػػة في سػػػهولة اعػػػػادة هيكلػػػة الا -
 اعادة هيكلتها تكوف على بكو أسهل؛و  يسرأالانتًنيت فاف التغيتَ 

مقارنػػػة أسػػػعار الفائػػػدة الانتًنيػػػت، و  صػػػارؼخيػػارات أكثػػػر للعمػػػلبء، مػػػن خػػػلبؿ الػػػدخوؿ افُ ابؼواقػػع الالكتًونيػػػة بؼ -
 التقليدية؛ مصارؼذا لا بودث الا من خلبؿ الزيارة الفعلية للوه اختيار الافضل،و 

الانتًنيػػت لا  مصػػارؼامكانيػػة تسػػويق ابؼنتجػػات ابؼصػػرفية خػػارج الدولػػة، حيػػث مػػا تتػػوفر خدمػػة الانتًنيػػت، كػػوف  -
 تقيدها ابغدود ابعغرافية.

هػذا راجػع و كمػا أنهػا ومنػة  ،توفرهػا السػهولة الػتييػة و بوبالأر  ابؼصػرفية الالكتًونيػة ةبفا سبق نستنتج أنػه تتميػز ابػدمػ
 خصوصية وأماف عملبئها. وكولات بـتلفة بغماية معلومات،وليات وبروت ابؼصارؼلاستخداـ 

                                                           
 .242طارؽ قندوز، مرجع سبق ذكر،،  :  1
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في حػػػد ذاتػػػه أو  ابؼصػػػرؼأو  عمػػػلبءبرقػػػق ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة العديػػػد مػػػن ابؼزايػػػا سػػػواء بالنسػػػبة للكمػػػا 
 1 الاقتصاد الوطتٍ، بيكن ابهازها فيما يلي:

 منها: للعملبءالالكتًونية عديدة وكثتَة  ةتعتبر مزايا ابػدم :عملاءبالنسبة لل

 ساعة على طواؿ أياـ السنة بدا فيها العطل والاعياد؛ 25تقدنً ابػدمات ابؼصرفية طواؿ أياـ الاسبوع وعلى مدار  -

 سهولة اجراء التحويلبت ابؼالية والاطلبع على مواعيد استحقاؽ القروض؛ -

 .سرية عالية ودقيقة ،من أي مكاف في العافَ، ابؼكتب أو ابؼنزؿ وبدرجة أماف ابؼصرؼتصاؿ بدوقع امكانية الا -

اضػافة مػن بسكينػه  للعميػلالالكتًونيػة برقػق السػرعة، السػهولة، الراحػة والتكلفػة ابؼنخفضػة  ابؼصػرفية وعليه فابػدمة      
 من اجراء عملياته ابؼالية في الوقت وابؼكاف ابؼناسبتُ.  

 ابؼصرفية الالكتًونية ومن أبنها: ةالاكثر استفادة من  ابػدم ابؼصارؼتعتبر  :للمصرفالنسبة ب

مػػا يسػػاعد  العمػػلبء، لإنهػػاء معػػاملبت ابؼصػػارؼالوقػػت وابعهػػد في  تقلػػي  التكػػاليف الاجرائيػػة كاسػػتخداـ الػػورؽ، -
 تميز التنافسي؛ على خفض التكلفة وتقوية ابؼيزة الاستًاتيجية التي تعتبر متغتَا مهما في ال

 ، يسمح بؽا بالتغلغل افُ أسواؽ جديدة ومن ثم زيادة انتشارها ابعغرافي؛ابؼصارؼزيادة ابؼنافسة بتُ  -

 وبرويلها افُ معلومات باستخداـ البرامج وقواعد البيانات. العملبءامكانية الاستفادة من بيانات  -

يزيػػد  ابؼصػػرؼبػػػدمات ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة مػػن طػػرؼ وعليػػه فالنجػػاح والتميػػز في برقيػػق ابعػػودة والسػػرعة في اداء ا
 وخرين. عملبءابغاليتُ وبهذب  العملبءمن قوته التنافسية وبىلق الولاء مع 

 ومن أهم ابؼزايا للبقتصاد الوطتٍ: بالنسبة للاقتصاد الوطني:

 الوطنية يساهم في ابصافِ الدخل الوطتٍ؛ مصارؼزيادة الدخل ابؼافِ لل -

في تطػػػوير خػػػدمتها ابؼصػػػرفية عػػػبر  ابؼصػػػارؼتسػػػاعد  لػػػى مسػػػتخدمي الانتًنيػػػت في التعامػػػل ابؼصػػػرفيالرسػػػوـ الرمزيػػػة ع -
لشػركات المحليػة الػتي تطػور خدمػة الانتًنيػت والاسػتثمار في الشػركات افي  ابؼصػارؼك من خػلبؿ اسػتثمار لذو  الانتًنيت

 .المحلية يساعد اقتصاد البلبد

                                                           
1
ابؼلتقى الوطتٍ حوؿ ابؼنظومة (، نكية ضرورة أم حتمية بالنسبة للمؤسسات المصرفية الجزائرية"التكنولوجيا الالكترونية الببن عياد بؿمد بظتَ، بظاحي أبضد،ي   

 .3،4ا،    :2006البنكية في ظل التحولات الاقتصادية و القانونية، جامعة تلمساف،
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، والػتي بػدورها تسػاعد مصػارؼلكتًونيػة تزيػد مػن الكفػاءة الانتاجيػة للوعليه بيكن القوؿ أف ابػػدمات ابؼصػرفية الا
 على برستُ  الاداء الاقتصادي بشكل عاـ.

 المصرفية الالكترونية: ةأنواع الخدم  -4

 أبنها فيما يلي: ضوبيكن عر  ،ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية التي تقدمها ابؼصارؼ تتنوع

الآفِ في السػػػبعينيات مػػػن القػػػرف العشػػػرين ابؼاضػػػي كبػػػديل  ؼالصػػػرا ظهػػػرت أجهػػػزةأجهلللزة الصلللراف ا للللي:  -4-1
ا DABبؼػػوظفي الصػػرافة في الفػػروع ابؼصػػرفية لتقليػػل ابؼعػػاملبت الداخليػػة، اضػػافة افُ الآلػػة الاوتوماتيكيػػة ابؼوزعػػة لػػلؤوراؽا

الرئيسػي  ا تقػدـ ايضػا ابؼصػارؼ خػدمات اخػرى الكتًونيػا مرتبطػة ومتصػلة بابغاسػوبGABا الشبابيك الآلية لػلؤوراؽو 
نهػػا و ك  للعميػػلكمػػا تعمػػل اجهػػزة الصػػراؼ الآفِ علػػى تسػػهيل عمليػػة تقػػدنً العديػػد مػػن ابػػػدمات ابؼصػػرفية   1للمصػػرؼ،

الوقػػت والزمػػاف  وخػػر، وفي لعميػػلف حسػػابات الشػػخ  نفسػػه أو شػػالكتًونيػػة مػػن عمليػػات ايػػداع وسػػحب، طلػػب ك
عليهػػا بصيػع بيانػات ابغسػػاب ابعػاري ورقمػا سػػريا ببطاقػة يسػجل  عميػلال ابؼصػػرؼالػذي بىتػار،، وذلػك عػػن طريػق تزويػد 
 2.تسمح له بأداء كل هذ، العمليات

بتسػوية عملياتػػه التجاريػػة  للعميػػلجهػػاز وفِ يوضػػع في المحػلبت حيػػث يسػمح  نهلائي نقطللة البيللع الالكترونيلة: -4-2
بيػػػرر البطاقػػػة علػػػى بومػػػل بطاقػػػة ائتمػػػاف فب مكػػػاف موظػػػف نقطػػػة البيػػػع أف  عميػػػلبالبطاقػػػات أثنػػػاء التسػػػديد، فػػػاذا كػػػاف ال

والػػػذي بػػػدور، يقػػػوـ  للمصػػػرؼالقػػػارئ الالكػػػتًوني ابػػػػا  ببطاقػػػة الائتمػػػاف، وابؼوصػػػوؿ مباشػػػرة مػػػع ابغاسػػػوب ابؼركػػػزي 
واضافتها لرصػيد حسػاب التػاجر ويػتم كػل هػذا في  عميلبالتأكد من كفاية الرصيد وخصم القيمة من الرصيد ابػا  بال

   3.كتًوني افُ حل مشاكل نقل الامواؿ بتوفتَ عنصر الامنجزء من الثانية، ويهدؼ هذا ابعهاز الال

أدى ظهور الشيك كأحد أدوات الوفػاء أوامر الدفع المصرفية الالكترونية وخدمات المقاصة الالكترونية:  -4-3
، هػػذا مػػا اسػػتوجب وضػػع قػػوانتُ مصػػرفية ابؼصػػرؼالقائمػػة مقػػاـ النقػػد في ابؼعػػاملبت التجاريػػة افُ برػػوؿ عظػػيم في بنيػػة 

التطػػور ابؽائػػل في وسػػائل الػػدفع الالكتًونيػػة فلمػػا زادت العمليػػات ابؼصػػرفية بػػات مػػن الصػػعب أف تػػتم عمليػػات تواكػػب 
ابؼقاصة يدويا، الامر الذي جعل ابغاسوب يلعب دورا هاما في هاته العمليات عن طريق شػيكات بفغنطػة يػتم معابعتهػا 

عتبار أنها عملية الكتًونية يتم من خلببؽػا نقػل وبرويػل مبػالغ وليا بكيفية تزيد من سرعة الابقاز وكذا الكفاءة ابؼصرفية لا

                                                           
 .210ا، :2007،ا مصر: دار الفكر ابعامعي،ادارة البنوك في بيئة العولمة و الانترنيت"طارؽ طه، ي  1
 .90ا، :2014دار واائل للنشر، : ، االاردفالتسويق الالكتروني: أسس و مفاىيم و تطبيقات في المصارف التجارية"عكاؼ يوسف زياد و وخروف، ي  2
مي حوؿ اصلبح النظاـ مؤبسر الدوفِ العل(: "عصرنة القطاع المالي و المصرفي و واقع الخدمات البنكية الالكترونية بالجزائرمزريق عاشور، معموري صورية، ي  3

 .06، : ا2008، جامعة ورقلةابؼصرفي ابعزائري في ظل التطورات العابؼية الراهنة
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ماليػػػة مػػػن حسػػػاب لآخػػػر بطريقػػػة الكتًونيػػػة ومنػػػة باعتبػػػار أنهػػػا مبنيػػػة علػػػى تبػػػادؿ البيانػػػات والصػػػور ابؼتعلقػػػة بالشػػػيكات 
يػػتم تسػػوية كمػػا   1،ابؼمغنطػػة بػػدلا مػػن الشػػيكات الورقيػػة بػػل باسػػتعماؿ وسػػائل متطػػورة كابؼاسػػحات الضػػوئية والبربؾيػػات

ابؼػػػدفوعات ابؼصػػػرفية عػػػن طريػػػق نظػػػاـ تسػػػوية ابؼبػػػالغ الابصاليػػػة في الوقػػػت ابغقيقػػػي، والػػػذي هػػػو عبػػػارة عػػػن نظػػػاـ مركػػػزي 
 الكػػػتًوني يعمػػػل علػػػى أسػػػاس فػػػوري ابصػػػافِ نهػػػائي ومسػػػتمر لتنفيػػػذ أوامػػػر التحويػػػل الدائنػػػة ويػػػوفر نقطػػػة تسػػػوية لأنظمػػػة

افُ عملبئهػػا خػػدمات  ابؼصػػارؼوعليػػه بيكػػن القػػوؿ أف تقػػدنً 2.ابؼصػػرفيةالتصػػفية العاملػػة مػػن خػػلبؿ ابغسػػابات ابؼركزيػػة 
 وكػذا التقليػل مػن ابؼخػاطر وبذنػب ضػياع الوقػت ابؼصػرفيالكتًونية بهعل التعامػل أكثػر أمانػا ويػؤدي افُ الزيػادة في الأداء 

 مػػن اجػػل ابؼصػػرفيمػػل افُ جانػػب ميػػزة التوثيػػق، كمػػا يكسػػب التعامػػل الالكػػتًوني ابؼػػوظفتُ مهػػارات جديػػدة تتعلػػق بالع
مواكبة التطػور التكنولػوجي ابغاصػل، كمػا يشػجع العمػلبء علػى التوسػع في اسػتخداـ وسػائل الػدفع الالكػتًوني بػدلا مػن 

 ؛النقود

 مصػػػػػارؼ الالكتًونيػػػػػة أو ابؼصػػػػػارؼ يسػػػػػتخدـ اصػػػػػطلبحالانترنيلللللت(:  مصلللللارفالالكترونيلللللة)  المصلللللارف -4-4
رت مػػػع مطلػػػع التسػػػعينات كمفهػػػوـ ابػػػػدمات ابؼاليػػػة عػػػن بعػػػد أو الانتًنيػػػت كتعبػػػتَ متطػػػور وشػػػامل للمفػػػاهيم الػػػتي ظهػػػ

بػػ دارة حسػػابا م وابقػػاز  العمػػلبءعلػػى ابػػػ  وبصيعهػػا تعبػػتَات تتصػػل بقيػػاـ  ابؼصػػارؼالالكتًونيػػة عػػن بعػػد أو  ابؼصػػارؼ
 ؛عميلأو أي مكاف وخر في الوقت الذي يريد ال عن طريق ابؼنزؿ أو ابؼكتب ابؼصرؼأعمابؽم ابؼتصلة ب

مػن النشػاط الالكػتًوني ابؼصػرفي، مػن خػلبؿ هػذا  هو ما بيكن تسميته بصورة ابغد الادنى المعلوماتي: الموقع -4-5
 ؛ابؼصرؼابؼوقع يتم تقدنً معلومات حوؿ منتجات وخدمات 

وعملبئػػه عػػن  ابؼصػػرؼيسػػمح هػػذا ابؼوقػػع بنػػوع مػػا مػػن التبػػادؿ الاتصػػافِ بػػتُ الموقللع التفاعلي)الاتصللالي(:  -4-6
 ؛طريق البريد الالكتًوني

بيػػارس خدماتػػه في بيئػػة الكتًونيػػة، حيػػث يسػػتطيع  ابؼصػػرؼفي هػػذا ابؼوقػػع بيكػػن القػػوؿ أف الموقللع التبللادلي:  -4-7
3اجراء الدفعات النقدية.ادار ا و العميل الوصوؿ بغساباته و 

 

يػػتم بواسػػطة ابؽػػاتف ابؼصػػرفي تقػػدنً خدمػػة الكتًونيػػة للعمػػلبء مػػن (: phone bankالصلليرفة عبللر الهللاتف) -4-8
لػػػى استفسػػػارا م وخػػػدمات أخػػػرى مثػػػل تسػػػديد فػػػاتورة عمليػػػات الػػػدفع، التحػػػويلبت ابؼاليػػػة، طلػػػب دفػػػتً خػػػلبؿ الػػػرد ع

الشػػيكات...، علمػػا أف هػػذ، ابػدمػػة تعتمػػد علػػى وجػػود شػػبكة تػػرب  بػػتُ بصيػػع فػػروع ابؼصػػرؼ الواحػػد، وبالنسػػبة بؽػػذ، 

                                                           
: دار التًبية و النشر، العلوم التجارية"عبد العزيز عبد الرحيم، ي  1  .32ا، :2002، اابػرطوـ
 .172عمراف بشتَ، مراد  تاف، مرجع سبق ذكر،،   :  2
 :    ا،2017،اجواف01بؾلة الاصيل للبحوث الاقتصادية و الادارية، العدد لكترونية آلية لممان جودة الخدمات المصرفية"،الصيرفة الاهالة عبدفِ،ي 3

388،387. 
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للتواصػػل بػػتُ العميػػل  اة فعالػػة وعمليػػةابػدمػػة فقػػد تم ادخػػاؿ التعػػاملبت عػػبر رسػػائل البريػػد الالكػػتًوني والػػذي أصػػبح أد
 1.ابؼصرؼو 

تشتَ افُ سلسلة مػن الارقػاـ الالكتًونيػة الػتي تسػتخدـ للتعبػتَ عػن قيمػة معينػة أو بؾموعػة  النقود الالكترونية: -4-9
2ل تبادؿ العملبت التقليدية.رسالة الالكتًونية أف برل فعلب بؿمن البروتوكولات الرقمية التي تتيح لل

 

تعػػد البطاقػػات مظهػػرا حػػديثا مػػػن مظػػاهر تطػػور شػػكل ونوعيػػة النقػػود وتعػػرؼ أيضػػػا  ية:رفالمصللالبطاقللات  -4-11
باسم النقود البلبستيكية ، فهي عبارة عن بطاقات بلبستيكية ومغناطيسية بسكن حاملهػا مػن ابغصػوؿ علػى النقػود عػن 

 3 رض للسرقة أو الضياع.طريق ولات الصرؼ الذاتي، شراء معظم احتياجاته دوف أف يكوف لديه مبالغ كثتَة قد تتع

وهػػي عبػػارة عػػن وسػػيلة دفػػع افتًاضػػية تسػػتخدـ في سػػداد ابؼبػػالغ قليلػػة القيمػػة بشػػكل المحفظللة الالكترونيللة:  -4-11
كات وبػاقي وسػائل الػدفع الورقيػة في كػل عمليػة أو يمباشر أو غتَ مباشر، وعليه بيكن الػتخل  مػن أسػعار معابعػة الشػ

4ض عمليات الدفع بالنقود.صفقة بذارية ذات مبالغ صغتَة، وكذا خف
 

، ابؼدينػػة الكتًونيػػا عػػبر ابؽواتػػفعمليػػة مػػنح الصػػلبحية الدائنػػة و "تعػػرؼ علػػى أنهػػا:التحللويلات الالكترونيللة:  -4-12
ة تشػغيلها افُ طريقػأجهزة ابؼودـ وتنفذ عمليات التحويل ابؼافِ عن طريق دار ابؼقاصة الآلية وهػي شػبكة تعػود ملكيتهػا و 

  5تحويلبت ابؼالية الالكتًونية.ابؼشتًكة بنظاـ ال ابؼصارؼ

 أدت افُ ظهػػػور ابؼصػػػرفيوعليػػػه بيكػػػن القػػػوؿ أف التطػػػورات التكنولوجيػػػة ابغاصػػػلة علػػػى مسػػػتوى خػػػدمات القطػػػاع 
صػػرفية تقليديػػة مقدمػػة بطريقػػة الكتًونيػػة عػػبر شػػبكة الانتًنيػػت وهػػذا في م خدمػػةبر نػػابؼصػػرفية الالكتًونيػػة والػػتي تع ةابػدمػػ

 بية احتياجا م بدا يتناسب مع توقعا م. وتل العملبءظل كسب رضا 

 المصرفية الالكترونية ةثانيا: ماىية جودة الخدم

 المصرفية الالكترونية ةتعريف جودة الخدم -1

                                                           
 .172مرجع سبق ذكر،،   :، مراد  تافعمراف بشراير،   1
 .10 : ،ا2005الفكر ابعامعي ،  ، االاسكندرية:  دارالنقود الالكترونية"منتَ بؿمد ابعنبيهي، بفدوح بؿمد ابعنبيهي، ي  2
 .242 :،ا2008،امصر: ابؼكتبة العصرية للنشر و التوزيع، التسويق و التجارة الالكترونية"أبضد بؿمد غنيم، ي  3
جامعة أـ  ،علوـ التسيتَعلوـ الاقتصادية  و دكتورا، في الأطروحة مقدمة لنيل شهادة ،ا واقع عمليات الصيرفة الالكترونية و آفاق تطورىا"السعيد بريكة، ي  4

 .161ا، :2010-2011،البواقي
 .94ا :2008، ا القاهرة: المجموعة العربية للتدريب و النشر ، التجارة الالكترونية"سراج الدين بؿمد، ي  5
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 العمػػلبءمػػن الاساسػػيات الػػتي تسػػبق ارضػػاء الزبػػوف وفي ابؼقابػػل فػػاف رضػػا  الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ةابػدمػػ جػػودةتػػبر تع
 عميػلرطا أساسػيا لإشػباع رغبػة الشػ ابؼصػرفية ابػػدمات جػودةلي بؽذ، ابػدمة، ولذلك فػاف يؤثر على قرار الشراء ابؼستقب

 الاحتفاظ به.و 

ي للحكػػػم علػػػى فابؼعيػػػار الاساسػػػ وعليػػػه 1،يملبئمػػػة ابؼنتػػػوج للبسػػػتعماؿي :ابعػػػودة علػػػى أنهػػػا  جػػػوراف Juranيعػػػرؼ 
بيكػػن اعتبػػار، أنػػه قػػد حقػػق الغايػػة مػػن  لبسػػتعماؿهػػو الغايػػة مػػن انتػػاج ابؼنتػػوج، فػػاذا كػػاف ملبئمػػا لجػػودة ابؼنتػػوج في رأيػػه 

 انتاجه وبالتافِ فهو ذو جودة.

مطابقة ابؼنتػوج أو ابػدمػة للمواصػفات ابؼوضػوعة عػن طريػق ي :ابعودة بأنهادبيينغ  Dimingفي حتُ يرى أو يعرؼ 
يػػة تقػػود افُ الانتاجيػػة أف ابعػػودة العال بزفػػيض درجػػة عػػدـ التأكػػد في كػػل مػػن التصػػميم والعمليػػة الانتاجيػػة، ويػػرى أيضػػا

علػى ضػرورة قيػاـ ابؼنظمػة بتقلػي  الابكرافػات الػتي  دبيينػغوعليه يؤكػد  2،يالعالية والتي تقود افُ قوة تنافسية طويلة الامد
 ركز التنافسي.ابؼقوة و الوالتي قد تؤثر بشكل غتَ مباشر على قد برصل أثناء العمل 

لاحتياجػات ابؼسػتهلك بأقػل تكلفػة داخليػة بفكنػة وتقػدبيها بشػكل بينما عرفػت جػودة ابػدمػة بأنهػا الاشػباع التػاـ 
يشػػػػتَ هػػػػذا التعريػػػػف افُ أف مفهػػػػوـ جػػػػودة ابػدمػػػػة مػػػػرتب  بالتكػػػػاليف وذلػػػػك مػػػػن خػػػػلبؿ أف  3صػػػػحيح مػػػػن أوؿ مػػػػرة،
 تجنب ابػسائر ابؼالية النابصة عن الابكرافات واعادة تصحيحها.بذعل ابؼؤسسة تابػدمات ذات ابعودة 

التقيػػػيم العػػػاـ للعمػػػلبء بؼػػػدى امتيػػػاز ابػدمػػػة ابؼقدمػػػة عػػػبر يالالكتًونيػػػة بأنهػػػا: ابؼصػػػرفية  ةابػدمػػػ بينمػػػا عرفػػػت جػػػودة

ويقصػػػد بهػػػا ابغكػػػم  4،يالشػػػبكات والقنػػػوات الالكتًونيػػػة مثػػػل: الانتًنيػػػت، جهػػػاز الصػػػراؼ الآفِ والصػػػتَفة ابؽاتفيػػػة....

 ملبئمتها بدا يتوقعونه. ومدى ابؼصرؼحوؿ الوسائل الالكتًونية التي يقدمها  عملبءالشامل لل

ابؼصػػػرفية علػػػى برقيػػػق توقعػػػات العمػػػلبء في ضػػػوء بؾموعػػػة مػػػن الاسػػػس أو  ةيقػػػدرة ابػدمػػػ وتعػػػرؼ ايضػػػا علػػػى أنهػػػا:
 5التعػاطفي،في ذلك ابؼوثوقية والاسػتجابة و  ، بدالعملبء على ابغكم على جودة ابػدمةابؼؤشرات التي تستند افُ هؤلاء ا

                                                           
 .19:، 2ا ، الطبعة 2006، االاردف: دار وائل للنشر ، مفاىيم و تطبيقات" : ادارة الجودة الشاملةبؿفوظ أبضد جودة،ي   1
 .0322:،على الساعة2022فيفري tec.com-http://www.iso ،23ربيع الزواوي، مفهوـ ابعودة،  2 

 .5ا، :2016، ا04، بؾلة العربية للنشر العلمي، العددأثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء"عمر علي بابكر الطاهر، ي  3
 .05ا،  :2016، ا38، بؾلة جامعة البحث للعلوـ الانسانية، العددجودة الخدمات المصرفية الالكترونية  و أثرىا في رضا العميل"مود، يأبي بؿ  4

5
 MBAMA.Cdigital banking services ,  “customer enprience and financial perfermance in UK” , International 

Journal of Bank Marketing,N: 02, (2018), p:325. 

http://www.iso-tec.com/
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ابؼصرفية الالكتًونية متعلقة بتحقيػق تلبيػة حاجيػات العميػل بدػا بوقػق مركػزا تنافسػيا  ةدموعليه بيكن القوؿ بأف جودة ابػ
 .مصرؼقويا لل

، ويػػنعكس رضػػا صػػرؼابؼصػػرفية الالكتًونيػػة هػػي العامػػل الاكثػػر أبنيػػة في قيػػاس بقػػاح أداء ابؼ ةكمػػا أف جػػودة ابػدمػػ
التًكيػػػز علػػػى الاسػػػتماع لاحتياجػػػات  صػػػارؼوعليػػػه بهػػػب علػػػى ابؼ 1العمػػػلبء في مػػػدى تلبيػػػة هػػػذ، ابػػػػدمات لتوقعػػػا م،

تربصتهػػا افُ خػدمات تلػبي هػػذ، الاحتياجػات مػن خػػلبؿ الابتكػار والابػػداع في فهػم رغبػػا م بشػكل صػحيح، و العمػلبء و 
 تقدنً ابػدمات.

 ملبئمػة مػا يتوقعػه العمػلبء مػن ابػدمػة ابؼصػرفية ابؼقدمػةي ابؼصػرفية الالكتًونيػة علػى أنهػا: ةكما تعػرؼ جػودة ابػدمػ
الػػيهم مػػع ادراكهػػم الفعلػػي للمنفعػػة الػػتي بوصػػل عليهػػا العمػػلبء نتيجػػة حصػػوبؽم علػػى ابػدمػػة، لػػذا فابػدمػػة ابعيػػدة مػػن 

 ابؼصػػػرؼوعليػػػه بيكػػػن القػػػوؿ أف كػػػل خدمػػػة مقدمػػػة مػػػن  2،يوجهػػة نظػػػر العمػػػلبء هػػػي الػػػتي تتفػػػق وتتطػػػابق مػػػع توقعػػا م
دمػػة ابؼقدمػػة بطريقػػة يدويػػة تقليديػػة، كػػوف الاوفُ تتميػػز للعميػػل عػػن طريػػق الشػػبكة العنكبوتيػػة، الانتًنيػػت بزتلػػف مػػن ابػ

بالسػػرعة والسػػهولة وابلفػػاض التكلفػػة وهػػذا مػػا بوقػػق رضػػا العميػػل مػػن جهػػة وبرقيػػق أكػػبر قػػدر بفكػػن مػػن العائػػد بأقػػل 
 .من جهة أخرى  للمصرؼبـاطر بفكنة 

 للمصػػػرؼويقية جديػػػدة مفيػػػدة وعليػػػه بيكػػػن القػػػوؿ أف جػػػودة ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة عبػػػارة عػػػن قنػػػاة تسػػػ 
فريدة وذات جػودة عاليػة كلمػا كانػت  ،العميل على حد السواء، حيث كلما كانت ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بفيزةو 

تسػػمح لػه بخلػق نػوع مػػن  مػن جهػة أخػرى حيػث ابؼصػػرؼمسػهلة لأداء عمليػات العميػل مػن جهػػة وبؿققػة بؼيػزة تنافسػية 
 عملبء ابغاليتُ وامكانية كسب عملبء جدد.الولاء بينه وبتُ الالارتباط و 

 المصرفية الالكترونية ةخصائص جودة الخدم -2

تتميػػز بجملػػة  ابؼصػػارؼابؼصػػرفية الالكتًونيػػة ابؼقدمػػة مػػن قبػػل  اريف السػػابقة يتضػػح لنػػا بػػأف ابػدمػػةمػػن خػػلبؿ التعػػ
 3خصائ  وهي:

ومقػػػدـ  عميػػػلت بػػػتُ طػػػرفي ابػدمػػػة أي ال، حيػػػث أف كافػػػة الاجػػػراءات وابؼعػػػاملباختفػػػاء الوثػػػائق الورقيػػػة للمعػػػاملبت -
 ؛ابػدمة ابؼصرفية تتم الكتًونيا دوف استخداـ ورؽ ووثائق ربظية

                                                           
1
 Chaima mansouri, rekia hassani, “ the effect of banking service quality on improving custpmer satisfaction in 

banking” : case study of the algerian banking customer” ,ABHATH review vol06, N02 (31/12/2021),p:102 
، 38،العدداقتصادية،بؾلة دراسات "جودة الخدمات المصرفية الالكترونية كمدخل لبناء مزايا تنافسية للبنوك الجزائريةحلماوي،ي عمر بن موسى وأبضد    2

 .399: ا، 2019اأوت
 .389، : )2013امد للنشر والتوزيع ، ابغعماف :دار (، "التسويق المصرفي " تيستَ العجارمة،  3
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صػػغتَة ابغجػػم: وذلػػك لتوسػػيع نشػػاطها عابؼيػػا دوف ابغاجػػة افُ التفػػرع ابػػػارجي، أو زيػػادة  ابؼصػػارؼفػػتح المجػػاؿ أمػػاـ  -
 ؛ابؼوارد البشرية أو زيادة فروع داخلية جديدة

يػػػد ابؽويػػػة: اذ لا يراهػػػػا كػػػل مػػػن ملتقػػػي ابػػػػدمات، ومقػػػػدمها حيػػػث تقػػػوـ ابػػػػدمات الالكتًونيػػػػة عػػػدـ امكانيػػػة برد -
بػػالتعرؼ علػػى متلقػػي ابػػػدمات وتقػػدنً ابػػػدمات لػػه وهػػذا مػػا تعابعػػه التكنولوجيػػا بالعديػػد مػػن وسػػائل التػػأمتُ للتعػػرؼ 

 ؛على ابؽوية الالكتًونية

وبػػذؿ جهػػد ووقػػت، اذ بيكػػن  ابؼصػػرؼلػػذهاب الزبػػوف افُ  امكانيػػة تقػػدنً ابػػػدمات الكتًونيػػا: وذلػػك دوف ابغاجػػة -
 ؛والارصدة ت وابعهد ومثاؿ ذلك كشوؼ ابغساباتقتسليم ابػدمات الكتًونيا وتوفتَ الو 

من خلبؿ تقدنً خدما ا الكتًونيا من مواكبػة التطػور السػريع في  ابؼصارؼاذ تستطيع  :القواعد ابغاكمةسرعة تغيتَ  -
 قياـ بتقدنً خدمات جديدة وبسرعة عالية من خلبؿ ابػدمات الالكتًونية.قطاع ابػدمات ابؼصرفية وال

وعليه فاف ابعودة الالكتًونية هي الشكل الاختَ وربدا الارقػى لتطػور بؾػالات واهتمامػات سياسػات وجهػود تطػوير 
 نذ التسعينات:وبرستُ ابعودة لتشمل ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية اذ بيثل الشكل ابؼوافِ توضيح بؽذا التطور م

 نيةالالكترو  ة(: التطور نحو جودة المعرفة وجودة الخدم11الشكل رقم)

 

 

 

   

 

 

 

 .476:  ، ا2969دار الصفاء للنشر، :عمافابقم عبود بقم، ادارة ابعودة الشاملة في عصر الانتًنيت،  :المصدر

ة الالكتًونيػػة، حيػػث انقسػػم هػػذا التطػػور افُ ثػػلبث يوضػػح الشػػكل أعػػلب، التطػػور بكػػو جػػودة ابؼعرفػػة وجػػودة ابػدمػػ
ا باهتمامهػػا 6959-6776مراحػػل أساسػػية ومهمػػة، حيػػث بسيػػزت ابؼرحلػػة الاوفُامرحلػػة الثػػورة الصػػناعية ابؼمتػػدة مػػن 

غػرار القػتًة الثانيةامرحلػة الثػورة ابػدميػة ابؼمتػدة مػن بشكل رئيسػي بكػل  مػن كميػة الانتاجيػة وجػودة ابؼنػتج فقػ ، علػى 
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ا والتي ركزت على جودة ابػدمة دوف ابنابؽا، في حػتُ تطرقػت ابؼرحلػة الثالثػة افُ ارقػى ووخػر بؾػالات 6969-6989
   افُ حد الآف. 6999ابعودة هي جودة ابؼعرفة وجودة ابػدمة الالكتًونية والتي امتدت من 

 المصرفية الالكترونية ةأبعاد جودة الخدم -3

 على بصلة من الابعاد وابؼتمثلة في: ابؼصرفية الالكتًونية ةتشتمل جودة ابػدم

بسثػػل ابعوانػػب ابؼلموسػػة وابؼتعلقػػة بابػدمػػة، حيػػث اعتػػادت ابؼؤسسػػات ابػدميػػة التًكيػػز علػػى الابعػػاد  ة:يالملموسلل -
ابؼاديػػػة في ابػػػػػدمات مثػػػػل ابؼصػػػػارؼ ومؤسسػػػػات التػػػػأمتُ وغتَهػػػػا لسػػػبب جػػػػوهري هػػػػو أف ابػدمػػػػة يغلػػػػب عليهػػػػا طػػػػابع 

طباعا ػا للعميػػل الا مػن خػلبؿ ابعوانػب ابؼاديػػة، اذ تشػمل التسػهيلبت ابؼاديػة ابؼسػػتخدمة اللبملموسػية ولا بيكػن نقػل ان
 ؛في العمل بدءا بدظهر ابؼصرؼ و يئته من الداخل والاجهزة ابؼستخدمة في اداء ابػدمات

شػػكل اذ تعػػتٍ ثبػػات الاداء في ابقػػاز ابػدمػػة ب هػػي القػػدرة علػػى ابقػػاز ابػدمػػة بشػػكل مسػػتقل ودقيػػق، الاعتماديللة: -
سليم، وتتضمن دقة ابغسابات وابؼلفات وعدـ حدوث الاخطاء وتقدنً ابػدمة بشكل صحيح من ابؼػرة الاوفُ، كػذلك 

لتأديػة  ابؼصػرؼمدى تقدنً ابػدمة للعميل في الوقت ابؼطلػوب وبدقػة ترضػي طموحػه، كمػا تعػتٍ الاعتماديػة مػدى قػدرة 
 ؛عميل وبنفس ابؼستوى مهما تغتَت الظروؼابػدمات وفقا العهود التي منحتها ابؼؤسسة وموظفيها لل

 ؛تعتٍ مدى اعطاء الثقة والاماف للعميل الامان: -

مػػػن خػػػلبؿ تقػػػدير ظػػػروؼ العمػػػلبء اذ يهػػػتم هػػػذا البعػػػد بدسػػػتوى العنايػػػة والاهتمػػػاـ الشخصػػػي ابؼقػػػدـ  التعلللاطف: -
 1؛للعملبء

، حيػث تشػتَ الاسػتجابة ابؼصارؼتعتبر الاستجابة متغتَ رئيسي بيكن استخدامه لتقييم جودة خدمة  الاستجابة: -
مشػػغلي ابػػػدمات ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة بؼسػػتخدمي ابػدمػػة، بيكػػن أف برػػاف  الاسػػتجابة علػػى افُ سػػرعة الػػرد ابؼقػػدـ مػػن 

 ؛ستجابة السريعة في تعزيز رضا العميلوبيكن أف تساعد الا العملبءاهتماـ 

معروفػػػة  ابؼصػػػارؼح وبػػػلب كلػػػل، اذ تعػػػد هػػػي القػػػدرة علػػػى اكمػػػاؿ مهمػػػة متفػػػق عليهػػػا بشػػػكل صػػػحيالموثوقيلللة:  -
مػػن خػػػلبؿ ابػػػدمات ابؼسػػػتندة افُ  لػػػك ابؼوثوقيػػةتمهػػم تصػػوير بابؼوثوقيػػة والاتسػػاؽ في اداء ابؼهػػػاـ ابؼصػػرفية ومػػع ذلػػػك، 

 ؛الويب أيضا

                                                           
 38لعدد ،بؾلة دراسات اقتصادية،"ة الخدمات المصرفية الالكترونية كمدخل لبناء مزايا تنافسية للبنوك الجزائريةجوديأعمر بن موسى، أبضد علماوي،  1
 .400،401ا،   :2019ا
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تزداد أبنيػة الانتًنيػت في ابػػدمات ابؼصػرفية مػع تزايػد عػدد الاشػخا  الػذين  برنامج الولاء الالكتروني للعملاء: -
 ستخدموف الانتًنيت كأساس بؽم في عملية الاتصاؿ مع بنكهم.ي

وجدت علبقة تناسبية مباشرة بتُ ابػدمات ابؼصػرفية عػبر الانتًنيػت وولاء العمػلبء، اذ يزيػد رضػا العمػلبء وولائهػم 
ت علػى عند جودة النظاـ وجودة ابؼعلومات اذ بذعل العمػلبء أكثػر مرونػة حيػث بيكػنهم الوصػوؿ افُ ابؼنتجػات وابػػدما

صػعوبة، افُ جانػػب ذلػك تػػوفر ابػػدمات ابؼصػػرفية عػبر الانتًنيػػت أيضػا مزايػػا مػدار السػاعة طػػواؿ أيػاـ الاسػػبوع دوف أي 
لكل من ابؼؤسسة والعمػلبء مثػل: رسػوـ خػدمات معقولػة، ابؼسػاعدة في ايػداع وسػحب الامػواؿ، أجهػزة الصػراؼ الآفِ، 

 1كشف حساب مصرفي عبر الانتًنيت ولا توجد اخطاء.

بفا سبق نستنتج أف تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية من خلبؿ بـتلف ابعادها كسرعة الاسػتجابة وقػدرة 
على اكماؿ مهامه بشكل صحيح من أوؿ مرة واعداد برنامج خا  لكسب ولاء العملبء ورضاهم، يعػد أمػرا  ابؼصرؼ

 دمات.هاما ورئيسيا بؼرونة وسهولة الوصوؿ بؽذ، ابػ

دمػة متميػزة خملكيػة مقػدمي ابػػدمات الفرديػة للقػدرات الػتي بسكػنهم مػن تقػدنً  رة مقلدمي الخلدمات:اءة وقلدكف -
 ؛للعملبء

 2؛توافر درجة عالية من الثقة في مقدمي ابػدمات من قبل مراعات مصافٌ واحتياجات العملبء  المصداقية: -

بػدمة بحد ذا ػا وكػذا علػى مقػدمي ابػدمػة وعليه بيكن القوؿ أف جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية قائمة على ا
 وكفاء م وطريقة برصيلهم ابػدمة للعميل على أكمل وجه.

لا يوجػػد اتفػػاؽ بػػتُ البػػاحثتُ حػػوؿ الابعػػاد الػػتي برػػدد مسػػتوى جػػودة ابػػػدمات ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة لكنهػػا تتفػػق 
شػػكل دقيػػق، متميػػز مػػع مراعػػات احتياجػػات بصيعهػػا علػػى أف برقػػق القػػدرة علػػى ابقػػاز ابػػػدمات ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة ب

 ومقدـ ابػدمة مهما تغتَت الظروؼ. ابؼصرؼالعملبء وكذا وفقا للعقود ابؼقدمة من 

 المصرفية الالكترونية ةجودة الخدم نماذجثالثا: 

جػػودة ابػػػدمات  قيػػاسابؼعتمػػدة في  لنمػػاذجتعػػددت اسػػهامات البػػاحثتُ في ميػػداف تسػػويق ابػػػدمات مػػن حيػػث ا
الالكتًونية، منهم من حاوؿ الابقاء على الابعاد الكلبسػيكية للخػدمات العاديػة وتكيػف عناصػرها لتسػتجيب ابؼصرفية 

                                                           
1
 Sayed ali raza, and others, internet banking service quality , E-customer satisfaction and loyalty : the modified 

E-servequal model, The TQM Journal, vol 32,N 06, (2020).,p p :9,12. 
2
 Mohamed amine benlakhal, Op. Cit.,p:857. 
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أساسػػية  بمػػاذجللخصػػائ  هػػذ، ابػػػدمات ومػػنهم مػػن قػػدـ بمػػاذج مغػػايرة ، حيػػث بػػرزت في الادبيػػات التسػػويقية ثػػلبث 
 ة.تعطي تصورات حوؿ مستوى ابعودة ابؼدركة للخدمات ابؼصرفية الالكتًوني

 :webqual نموذج -1

واختبار، في العديد من البحوث والدراسات التجريبية في ميػادين بـتلفػة كابؼكتبػات الرقميػة  تم تطوير هذا النموذج 
 على اختبار ثلبث أبعاد أساسية هي: النموذجومواقع البيع بابؼزاد العلتٍ وبـتلف أنواع التجارة الالكتًونية يقوـ هذا 

تتعلػػػق بالأسػػػاس بابعوانػػػب الادراكيػػػة ابػاصػػػة بسػػػهولة الولػػػوج للؤقسػػػاـ، التصػػػفح  سلللهولة اسلللتخدام الموقلللع: -1-1
 ؛السهل ، الاتساؽ والتصميم ابؼميز، صور ابؼنتجات والاشياء وبشكل عاـ بصيع العناصر التي تنتج التفاعل مع ابؼوقع

بؽػا وتقػدبيها بشػكل والػذي يشػتَ افُ نػوع ابؼعلومػات ابؼقدمػة مػن طػرؼ ابؼوقػع ودقتهػا وشمو  جودة المعلوملات: -1-2
 ؛جيد من وجهة نظر الزبوف

هػػو يعكػػس جػػودة التفاعػػل مػػع ابػدمػػة ابؼقدمػػة مػػن خػػلبؿ ابؼوقػػع والػػذي يػػدمج عنصػػر الثقػػة  جللودة التفاعللل: -1-3
   1والتعاطف من تأمتُ لسرية ابؼعلومات، تأمتُ توزيع ابؼنتجات.

 :etailq نموذج -2

يفات واستقصػػاء الكثػػتَ مػػن العينػػات الاسػػتهلبكية مطػػور انطلبقػػا مػػن ابحػػاث مسػػت العديػػد مػػن التصػػن بمػػوذجهػػو  
  مكوف من أربعة أبعاد هي: بموذجالتي خلصت افُ  عملبءلل

التصػػػفح، البحػػث عػػػن ابؼعلومػػػات، انتقػػاء ابؼنتجػػػات، ابػصوصػػػية والتًتيبػػات ابػاصػػػة ب بقػػػاز  تصللميم الموقلللع: -2-1
 ؛الطلبية

نػت، الاجابػة علػى البريػد الالكػتًوني ابػػا  وتشمل تقدنً خدمة الدعم ابؼباشر على موقع ال :العملاءخدمة   -2-2
 ؛، سهولة استًجاع الاشياء، وابعوانب ابؼتعلقة بالبعد ابػا  بالاستجابة والتعاطفالعملبءب

يشػمل هػذا البعػد التقػدنً والشػرح الكػافي للمنتجػات، توزيػع ابػػدمات وتسػليم  الموثوقية/الوفاء بالالتزاملات: -2-3
 ؛ابؼنتجات بدستوى ابعودة ابؼوعودة

 2؛تشمل ابعوانب ابػاصة بسرية ابؼعلومات الشخصية، الاماف التاـ في وسائل الدفع الامان/ الخصوصية: -2-4

  :Sitequal نموذج -3

                                                           
1
Barnes ,S, J,and vidgon ,RT, “an integrative approck to the assessment of E-commerce quality”, journal of 

electronic commerce research,N03,(2003),p p:33,40. 
2
 Wolfinbarger,M, and Gilly,M,C,etailq : “dimension alizing, measuring and predicting etail quality”, journal of 

retailing,vol79,N03,p p: 183,198. 
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 عبارات وينظم أربعة أبعاد تتمثل في: أربعةيضم  بموذجهو 

والسػػرعة في  الطلبيػػات سػػرعة معابعػػةي سػػهولة الاسػػتعماؿ والولػػوج للمعلومػات، أمػػا البعػػد الثػػاني فيتعلػقالبعػد الاوؿ 
تصػػػميم ابؼوقػػػع: يضػػػم ابعوانػػػب ابعماليػػػة ابؼتعلقػػػة ب علػػػق، بينمػػػا البعػػػد الثالػػػث وابؼت عميػػػلالاسػػػتجابة التفاعليػػػة لطلبػػػات ال

 ،السػػرية في ابؼعلومػػات ابؼاليػػة والشخصػػيةيعػػافً البعػػد الرابػػع في حػػتُ  ، بػػالألواف والوسػػائ  وعنصػػر الابػػداع في التصػػميم
على الابعاد ابػاصة بابػبرة ابؼكتسبة من مواقع الانتًنيت ولػيس علػى نتػائج  هذا النموذجيث ركز الباحثتُ في صياغة ح

 1الدراسات التجريبية في هذا ابؼيداف.

  :E-servqualنموذج  -4

ذات جػودة عاليػة مػن خػلبؿ ابؼواقػع علػى  ةبدأت دراسات جودة ابػدمػة ابؼصػرفية الالكتًونيػة بتصػور لتقػدنً خدمػ
ابؼصػػػػػرفية  تلتقيػػػػػيم جػػػػػودة ابػػػػػػدما العمػػػػػلبء  ومناقشػػػػػة ابؼعػػػػػايتَ أو الابعػػػػػاد الػػػػتي يسػػػػػتخدمهاوتػػػػػأطتَ شػػػػبكة الانتًنيػػػػػت،

 الالكتًونية.

بىتلػف عػبر الدراسػات الا أنػه قػد تبػتُ أف بعػض على الرغم مػن أف مضػموف مػا يشػكل جػودة ابػدمػة الالكتًونيػة 
تقليديػة، والػبعض الاخػر جديػد كليػا أو تتكػوف الالكتًونية متشػابهة لتلػك الػتي في جػودة ابػػدمات ال ةأبعاد جودة ابػدم

 من بؾموعات جديدة من السمات الفريدة في سياؽ ابؼواقع على شبكة الانتًنيت.

ونيػػة ويسػػتخدـ لقيػػاس جػػودة الالكتً  ةهػػو بمػػوذج تم تطػػوير، ليصػػبح قابػػل بؼقيػػاس جػػودة ابػدمػػ E-servqual بمػػوذج
باسػػػػتخداـ بؾموعػػػػة مػػػػن الابعاداسػػػػهولة الاسػػػػتخداـ، تػػػػوفتَ الوقػػػػت،  الالكتًونيػػػػة في بذػػػػارة التجزئػػػػة الالكتًونيػػػػة ابػدمػػػػة

 ا وهي كالتافِ:العملبءالسرية، الاماف، ورضا 

لتكػػػوف ابػدمػػػة بسػػػيطة وسػػػهلة الاسػػػتخداـ وتشػػػتَ  ابؼصػػػرؼهػػػي التوافػػػق في قػػػدرة موقػػػع  سلللهولة الاسلللتخدام: -4-1
 ل،التنقػػل والتعامػػ ،ت مػػن حيػػث البحػػثعػػبر الانتًنيػػ ابؼصػػرؼسػػهولة الاسػػتخداـ افُ سػػهولة الوصػػوؿ واسػػتخداـ موقػػع 

وقػػع سػػهل ابؼتابعػػة مػػع أقػػل تنظػػيم وهيكلػػة المحتػػوى علػػى الانتًنيػػت، الػػتي بذعػػل مػػن ابؼ ،وتتعلػػق بسػػهولة اسػػتخداـ ابؼوقػػع
برتػاج افُ النظػر فيهػا مػن قبػل ابؼصػرفيتُ بحيػث يكػوف العمػلبء  فاف امكانية تعلم وفهػم واجهػات العميػلبالتافِ جهد، و 

استخداـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بفعالية وكفاءة ترضػيهم، وسػهولة الاسػتخداـ هػي الراحػة والبسػاطة قادرين على 

                                                           
بؾلة دراسات وأبحاث اقتصادية  ،يكدة"أثر جودة الخدمات الالكترونية في تحقيق رضا الزبائن :دراسة على عينة من زبائن مؤسسة بريد الجزائر سكياد، يغكربية    1

 .118ا،   :2021، ا02، العدد08في الطاقات ابؼتجددة، المجلة 
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اكتمػػػاؿ ابؼعػػػاملبت والوصػػػوؿ تقػػػدنً الطلبػػػات و  وسػػػهولة تصػػػفح ابؼوقػػػع، في اسػػػتخداـ أنظمػػػة الاتصػػػالات الالكتًونيػػػة،
 ؛للتعليمات

وكػػذا ابغصػػوؿ علػػى  مربوػػة،علػػى خػػدمات سػػريعة و  وهػػي رغبػػة للكثػػتَ مػػن ابؼنتفعػػتُ بابغصػػوؿ تللوفير الوقللت: -4-2
برديث ابؼعلومػات كلمػا كػاف ضػروريا في أقصػر وقػت بفكػن، عامػل الوقػت هػو أحػد العوامػل الرئيسػية الػتي تػؤثر في بؾػاؿ 

في تفضػػيل العمػػلبء  للتػػأثتَابؼصػػرفية الالكتًونيػػة ويعتػػبر ميػػزة بعػػودة ابػدمػػة الػػتي بوصػػل عليهػػا العمػػلبء، وأنػػه مهػػم  ةابػدمػػ
متاحػػة نتجػػات وابػػػدمات أف بذعػػل ابؼعلومػػات عػػن ابؼ ابؼصػػارؼلاسػػتخداـ ابػػػدمات ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة ويقػػتًح علػػى 

 ؛على ابؼوقع

وهػػي افُ أي مػػدى ابؼوقػػع ومػػن وبومػػي معلومػػات العمػػلبء وهػػي الدرجػػة الػػتي عنػػدها يػػدرؾ العميػػل أف  السللرية: -4-3
بربؾيػػات خاصػػة للحفػػاظ علػػى سػػرية وخصوصػػية التعػػاملبت معلوماتػػه الشخصػػية ومنػػة، اذ أف هنػػاؾ ضػػرورة لاسػػتخداـ 

لفكػػػػرة التبػػػػادؿ  العمػػػػلبءالتجاريػػػػة الالكتًونيػػػػة، لاف السػػػػرية تعػػػػد مػػػػن التحػػػػديات الػػػػتي تفػػػػوؽ وتػػػػؤثر علػػػػى تقبػػػػل بعػػػػض 
، ابعنسػػػية، مثػػػل: الاسػػػم العمػػػلبءالالكػػػتًوني خاصػػػة وأف هػػػذ، العمليػػػات برتػػػاج افُ ابغصػػػوؿ علػػػى بعػػػض البيانػػػات مػػػن 

 ؛غتَهاريقة السداد و العنواف، ط

ويعػػػػتٍ حقيقػػػػة أف يػػػػدرؾ العميػػػػل اف معلوماتػػػػه ابؼصػػػػرفية مؤمنػػػػة، وأنػػػػه لا أحػػػػد يسػػػػتطيع الوصػػػػوؿ افُ  الامللللان: -4-4
 ؛الشكو  ابؼخاطر مة الالكتًونية خالية من ابػطورة،وأف ابػد حساباته،

 1ها.هو ابؼقارنة بتُ توقعات العملبء مع ادراكهم بخصو  ابػدمة التي يتلقو  :لعملاءرضا ا -4-5

تتمثػػل ابؼهمػػة الرئيسػػية للخدمػػة ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة في جػػذب العمػػلبء والمحافظػػة علػػيهم واسػػتمرارية تعزيػػز العلبقػػة 
معهػػم، كػػوف العمػػلبء يضػػعوف جانػػب جػػودة ابػػػدمات في مقدمػػة الاصػػوؿ ابؼطلوبػػة، فالإيػػداع والسػػحب والتحويػػل كلهػػا 

ة في العمػػل والسػػهولة في الاسػػتخداـ والانتًنيػػت بطبيعػػة ابغػػاؿ الكفػػاءو  السػػرعة تػػرتب  بعنصػػر ابعػػودة مػػن حيػػث الدقػػة،
 توفر كل هذا. 

  :kanoنموذج كانوا  -5

ثػػػلبث مسػػػتويات، تسػػػعى  دبالدرجػػػة الاوفُ، حيػػػث بوػػػد العمػػػلبءيركػػػز هػػػذا النمػػػوذج علػػػى أف ابعػػػودة مػػػن منظػػػور 
 هي: ابؼستوياتو  توقعا م،ز ومفاجأ م بدا يتجاو  العملبءابؼنظمة حسب قدر ا لتقدنً ابػدمات وفقا لتوقعات 

                                                           
1
 Zeithmal,V,Parasurman, “service quality delivery through web sites :acritical review of entant know 

ledge”,Journal of the academy of marketing scienc,N30,(2002),P :362. 
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ا وفي هػػػذا Must Beاع في منطقػػػة مػػػا بهػػػب أف يكػػػوفقػػػيهػػػو ابؼسػػػتوى الػػػذي  مسلللتوى الخبلللرة الاساسلللية: -5-1
ابغصػػوؿ علػػى ابػدمػػة  سػهولةو  عليهػػا،وأبنيػػة الاجابػػة  العمػلبءابؼسػتوى تكمػػن ابغاجػػات وأبنيػة الايفػػاء بهػػا، وتسػػاؤلات 

                     ؛ابؼعلن عنها

هػػو ابؼسػػتوى الػػذي يػػرتب  بالػػدائرة التنافسػػية الػػتي فيهػػا برقيػػق التميػػز  لخدمللة المرتكللزة علللى الزبللون:مسللتوى ا -5-2
ا عند ابؼقارنة بتُ البدائل ابؼقدمة في السوؽ، وتكػوف فيػه More is Betterاالعملبء بتُ ابؼنافستُ بناء على تفضيلبت 

جػػاوزة بؼػػا هػػو أساسػػي وذلػػك بالأخػػذ بالاعتبػػار مػػا جػػودة ابػدمػػة أعلػػى، حيػػث أف جػػودة ابػدمػػة تػػرتب  بابػػػدمات ابؼت
 ؛يقدمه ابؼنافسوف

حػػػوؿ  للعميػػػلهػػػو ابؼسػػػتوى ابؼتعلػػػق بابؼعرفػػػة وابؼعلومػػػات الاضػػػافية ابؼقدمػػػة  مسلللتوى خدملللة القللليم المملللافة: -5-3
تي تسػاعد علػى ، والػعميػلامكانية الاستخدامات ابعديدة وما بيكن اضافته من خصائ  وبظػات تتوافػق مػع توقعػات ال

 1راضيا. عميلوبهعل ال اد قيمة اضافية،ابه

يسػػعى هػػذا النمػػوذج افُ تسػػهيل ابغصػػوؿ علػػى ابػدمػػة ابؼعلػػن عنهػػا وعلػػى أف تفػػوؽ جػػودة خدمػػة ابؼنافسػػتُ نظػػرا 
 لعامل ابؼعرفة، وابؼعلومات الاضافية ابؼقدمة للعملبء ما بىلق بؽم قيمة اضافية.

ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة أف  ةسػػػتخدمة في قيػػػاس جػػػودة ابػدمػػػفي حػػػتُ يػػػرى د.أبي بؿمػػػود في مػػػا يتعلػػػق بابؼقػػػاييس ابؼ
ابؼصػرفية الالكتًونيػة  ةهنالك العديد من ابؼقاييس ابؼستخدمة بؽػذا الغػرض، مػن أبنهػا ابؼقيػاس الػذي يقػيس جػودة ابػدمػ

ابؼقيػاس و  ابػدمػة ابعوهريػةاالسػعر و  النػاطق، ابؼصرؼ من خلبؿ بطسة أبعاد هياالصراؼ الآفِ، الصتَفة عبر الانتًنيت،
ؼ الآفِ، الصػػػػتَفة عػػػػبر الصػػػػرا الػػػػذي يقػػػػيس جػػػػودة ابػػػػػدمات ابؼصػػػػرفية الالكتًونيػػػػة مػػػػن خػػػػلبؿ سػػػػبعة عناصػػػػر هػػػػي:ا

 2.ابػدمة ابعوهريةاالسعر ابؼدرؾ و  مركز خدمة العملبء، الناطق، أنظمة الطابور، ابؼصرؼ الانتًنيت،

بدثابػة التقيػيم العػاـ للعمػلبء بؼػدى امتيػاز ابػدمػة وعليه بيكن القػوؿ أف قيػاس جػودة ابػػدمات ابؼصػرفية الالكتًونيػة 
 الصتَفة ابؽاتفية.و  ابؼقدمة عبر الشبكات الالكتًونية مثل الانتًنيت، جهاز الصراؼ الآفِ

                                                           
 مذكرة ا "،أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائن: دراسة ميدانية على البنك الاسلامي الاردني في عمان،" صلبح الدين مفتاح سعد الباهي 1

 .53-52:  ا، 2016ماجستتَ في ادارة الاعماؿ، جامعة الشرؽ الاوس ، 
، "لمصرفية الالكترونية و أثرىا في رضا العميل: دراسة مقارنة بين فروع المصارف العامة و الخاصة في مدينة حماةالخدمات اجودة  أبي بؿمود ، علبء بؿمد،ي 2

 .06ا، :2016،ا38العددبؾلة جامعة البحث للعلوـ الانسانية، 
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والاقتصػاد   ابؼصػرؼ ،عميػلابؼصػرفية الالكتًونيػة معػرفتتُ بدزاياهػا بالنسػبة لل ةفي هػذا ابؼطلػب تم تنػاوؿ ماهيػة ابػدمػ
وابؼتفقػة  بماذجهػاكمػا تم التطػرؽ افُ  ابؼصػرفية الالكتًونيػة وأبعادهػا، ةوكػذا ماهيػة جػودة ابػدمػتلفػة أنواعهػا ابؼخ ،ككػل

   والارتقاء اليها بشكل مستمر. عملبءبصيعها على مدى مسايرة توقعات ال

 لشمول الماليماىية ا :ثانيالمطلب ال

اخػػػتلبلات حيػػػث تم في هػػػذا ابؼطلػػػب  دة، الػػػتي كشػػػفت عػػػبػػػرز الشػػػموؿ ابؼػػػافِ في الآونػػػة الاخػػػتَة كمسػػػألة هامػػػة 
نشػأة وتطػور الشػموؿ ابؼػافِ، بؾموعػة مػن التعػاريف وأبنيتػه وأهدافػه ، فوائػد التكنولوجيػا في تعزيػز،، مبادئػه و  اسػتعراض

 مؤشراته و كذا الوضع الراهن له في ابعزائر، الدوؿ العربية وكذا أبرز التجارب الدولية.

 : مفهوم الشمول المالي أولا

 وتطور الشمول المالي  نشأة -1

في دراسة ليشوف وثرفت عن ابػدمات ابؼالية في جنوب شرؽ إنكلتًا، ظهر مفهوـ الشموؿ ابؼافِ اعكس 
عل وصوؿ سكاف  ابؼصارؼ، تناوؿ فيها أثر إغلبؽ فرع أحد 1993اد أو الإقصاء ابؼافِا لأوؿ مرة في عاـ بعالاست

ف ابؼاضي واجهت بعض فئات المجتمع صعوبات في الوصوؿ إفُ ابؼنطقة للخدمات ابؼصرفية وفى التسعينات القر 
ابػدمات ابؼالية ابؼصرفية وغتَ ابؼصرفية، وهذا ما استدعى ظهور العديد من الدراسات. وبشكل أوسع استخدـ 

، إف 1999مصطلح الشموؿ ابؼافِ لأوؿ مرة لوصف بؿددات وصوؿ الأفراد إفُ ابػدمات ابؼالية ابؼتوفرة في سنة
من الشموؿ ابؼافِ  ي بالشموؿ ابؼافِ ينصب اهتمامهم في جذب واستهداؼ من جرى إقصائهم بشكل قصر ابؼعنيتُ

وإبهاد السبل الكفيلة للتغلب على أسباب وعوامل الإقصاء ولا يهتموف بؼن اختاروا إقصاء أنفسهم اأسباب ثقافية 
 و/أو عقائديةا عن استخداـ ابػدمات ابؼالية.

، ازداد الاهتماـ الدوفِ بالشموؿ ابؼافِ وظهر هذا جليا من خلبؿ تنفيذ 2008ية ابؼالية أعقاب الأزمة العابؼ وفي
سياسات هادفة إفُ تعزيز وتسهيل واستخداـ النظاـ ابؼافِ وابػدمات ابؼالية بالشكل الصحيحة وبطريقة ملبئمة 

ئيسية في أجندة التنمية الاقتصادية وأسعار معقولة، حيث تبنت بؾموعة العشرين هدؼ الشموؿ ابؼافِ كأحد المحاور الر 
الدوفِ فاف وصوؿ كافة فئات المجتمع للخدمات ابؼالية والاستفادة منها يؤدى إفُ بؿاربة الفقر  للمصرؼوابؼالية، ووفقا 

الدوفِ :يالبرنامج العابؼي للبستفادة  ابؼصرؼاطلقت بؾموعة  2013ودمج ابؼهمشتُ في الاقتصاد الربظي وفى عاـ 
بتكار من خلبؿ تعميم ابػدمات ابؼاليةي. مع تركيز إضافي على أنظمة الدفع ومدفوعات التجزئة ابؼبتكرة  من روح الا
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كما أطلقت برامج تعمل على برقيق الشموؿ ابؼافِ من طريق ابؼؤسسات العلمية مثل المجموعة الاستشارية بؼساعدة 
       1الفقراء ومؤسسة لتمويل الدولية.

 تعريف الشمول المالي  -2
 صدرت عدة تعاريف للشموؿ ابؼافِ من جهات بـتصة بـتلفة حيث كاف أبرزها ابعهات التالية:

ي نفاذ كافة  ا للشموؿ ابؼافِ على انه:AFIا والتحالف العابؼي للشموؿ ابؼافِاG20عرفت بؾموعة العشرين ا
اجا م بحيث تقدـ بؽم تلك ابػدمات فئات المجتمع منها وابؼيسرة إفُ ابػدمات وابؼنتجات ابؼالية التي تتناسب مع احتي

ين  هذا التعريف على أف الشموؿ ابؼافِ يعتٍ أف ابػدمات وابؼنتجات  ،2بشكل عادؿ وشفاؼ وبتكاليف معقولةي
 ابؼالية متاحة للجميع بطريقة متساوية.

التي يتاح ا على أف الشموؿ ابؼافِ هو:ي ابغالة CGAPا في حتُ عرفت المجموعة الاستشارية بؼساعدة الفقراء
فيها بعميع البالغتُ في سن العمل الوصوؿ إفُ خدمات الإقراض وابؼدخرات وابؼدفوعات والتامتُ مقدمة من 

، ابؼصارؼعلى أف الشموؿ ابؼافِ هو إتاحة هيئات ربظية مثل  اCGAPاين  تعريف ،3مؤسسات مالية ربظيةي
متُ، الاقتًاض وكذا عمليات السحب ألادخار، التمكاتب البريد... للبالغتُ استخداـ ابغسابات ابؼصرفية بغرض ا

 والإيداع.

الشموؿ  (INFE)والشبكة العابؼية للتثقيف ابؼافِ OECD)كما تعرؼ منظمة التعاوف والتنمية الاقتصادية ا
اضعة ابؼافِ:ي العملية التي يتم من خلببؽا تعزيز الوصوؿ إفُ بؾموعة واسعة من ابػدمات وابؼنتجات ابؼالية الربظية وابػ

، وتوسيع نطاؽ استخداـ هذ، ابػدمات وابؼنتجات من قبل شرائح للرقابة بالوقت والسعر ابؼعقوؿ بالشكل الكامل
، وذلك بهدؼ تعزيز الرفا، ضم التوعية والتثقيف ابؼافِتوذلك من خلبؿ تطبيق مناهج مبتكرة والتي  المجتمع ابؼختلفة،

كز هذا التعريف على أف الشموؿ ابؼافِ يعزز الوعي وابؼعرفة ابؼالية لدى ير  ،4يابؼافِ والاندماج الاجتماعي والاقتصادي

                                                           
،  : ا2020/06/29، ا01، العدد 06ية، المجلد ي بؾلة إدارة الأعماؿ والدراسات الاقتصادواقع وتحديات الشمول المالي في الجزائرفضيل البشتَ ضيفي  1

474 
ا، 2019، اأبو ظبي: دار السويد للنشر والتوزيع،الشمول المالي في الدول العربية: الجهود والسياسات والتجاربياسر برنية، رامي عبيد وأعطرية حبيب،   2
  :01 
  03 : ،نفسهرجع ابؼ  3
مع الإشارة  2017الشمول المالي في الجزائر من منظور العدالة في التوزيع وفق لمؤشر الشمول المالي لسنة  تقييمرشيد نعيمي، عبد ابغفي  بن ساسي،ي  4 

 373 :  ا، 30/09/2021، ا03، العدد 09، بؾلة التكامل الاقتصادي، المجلدإلى الدول العربية"
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ابؼواطنتُ خاصة الفئات ابؼستهدفة بهدؼ الوصوؿ إفُ بؾتمع مثقف ماليا قادر على ابزاذ قرارات استثمارية سليمة 
 سة فيما يتعلق بتعاملب م ابؼالية بأدنى درجات ابؼخاطر.و ومدر 

أف الأفراد وابؼؤسسات لديها إمكانيات استعماؿ ابؼنتجات ي: شموؿ ابؼافِ فهو يعتٌالدوفِ لل ابؼصرؼأما تعريف 
ابؼالية بوفرة وبسهولة تتناسب مع احتياجا م من معاملبت، ادخار، وتأمينات مقدمة بطريقة مسؤولة 

بؼافِ، الدوفِ فاف إمكانية فتح حساب معاملبت هو أوؿ خطوة للبقتًاب من الشموؿ ا ابؼصرؼحسب ،1يومناسبة
 من منطلق انه يسمح للؤفراد من توفتَ ابؼاؿ إضافة إفُ تسديد واستقباؿ مبالغ مالية.

إتاحة ابػدمات وابؼنتجات ابؼالية بعميع  من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن استخلب  تعريف الشموؿ ابؼافِ بانه
حسابات للؤفراد إفُ غاية الوصوؿ إفُ  الشرائح المجتمع من طرؼ قنوات ربظية مرخصة في القطاع ابؼافِ بدءا من فتح

 متُ وابؼدفوعات.أاستفاد م من خدمات الادخار والتوفتَ والتمويل والت

 أىمية وأىداف الشمول المالي -3

 أىمية الشمول المالي -3-1

أصبح للشموؿ ابؼافِ أولوية بالنسبة لصانعي السياسات وابؽيئات التنظيمية ووكالات التنمية على مستوى العافَ 
 نظرا لأبنيته ابؼتمثلة في:

 ؛تم برديد الشموؿ ابؼافِ كعامل بسكيتٍ في برقيق سبعة من الأهداؼ التنمية ابؼستدامة السبعة عشر –

الدوفِ أف هذا الشموؿ ابؼافِ عنصر بسكتُ رئيسي للحد من الفقر ابؼدفع وتعزيز الرخاء  ابؼصرؼتعتبر بؾموعة  –
 ؛ابؼشتًؾ

 2ابؽيئات ابؼالية من اجل جذب أكبر عدد بفكن من العملبء وابؼعاملبت. يعزز الشموؿ ابؼافِ التنافس بتُ –

 الدوفِ في: للمصرؼفي حتُ تكمن أبنية الشموؿ ابؼافِ بالنسبة 

                                                           
1  Banque d’Algerie,Brochuresur l’inclusion financiere at https://www.bank-of-algeria.dz/pdf/inclusion7.pdf   
p:01 . 23:15،على الساعة  2021/11/ 16الاطلبع عليه في  تم  

 476فضل البشتَ ضيف،مرجع سبق ذكر،،  :      2

https://www.bank-of-algeria.dz/pdf/inclusion7.pdf
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: يتيح الشموؿ ابؼافِ ابزاذ أفضل القرارات وابغصوؿ على أحسن الفر  لإدارة الأمواؿ بشكل سليم بالنسبة للفرد –
مار في التعليم والصحة وتأسيس ابؼشروعات وإدارة ابؼخاطر ومواجهة من، وكذا فر  للبدخار والاستثوو 

 ؛الصدمات ابؼالية
: يساعد الشموؿ ابؼافِ على التخطي  للمستقبل بشكل أفضل وذلك عن طريق ابؼساعدة في إدارة بالنسبة للأسرة –

 ؛ابؼدخرات وبذنب التقلبات ابؼالية الطارئة وابزاذ قرارات الاستهلبؾ والادخار
: بيكن الشموؿ من استغلبؿ ابؼدخرات ابؼالية وتوجيهها لتأسيس ابؼشروعات وخلق ابؼزيد من بة للمجتمعبالنس –

فر  العمل بالتافِ استغلبؿ الفر  الاستثمارية وزيادة مستويات الدخوؿ وبرقيق النمو الاقتصادي، كما يتيح 
 1للجميع التعامل مع ابؼؤسسات ابؼالية.

ها من الشموؿ ابؼافِ لا سيما من استخداـ ابػدمات ابؼالية الرقمية والتكنولوجيا توجد منافع عديدة بيكن برقيق
ابؼالية كابػدمات ابؼالية عبر ابؽواتف المحمولة وبطاقات الدفع وغتَها... فهي تسمح للمستخدمتُ من حف  أموابؽم 

، أما بالنسبة للحكومات فلتحوؿ وبرويلها وهو ما يساعد على زيادة ابؼدخرات واستثمارها في مشاريع وأنشطة بذارية
 من ابؼدفوعات النقدية إفُ الرقمية يقلل من نسبة الفساد.

 أىداف الشمول المالي -3-2

ابؼركزية وبالنسبة لبنك  ابؼصارؼأصبح الشموؿ ابؼافِ بؿ  تركيز العديد من ابغكومات وابؼنظمتُ ابؼاليتُ لا سيما 
يشجع الشموؿ ابؼافِ ابؼنافسة بتُ ابؼؤسسات من خلبؿ التنوع وابعودة  ابعزائر تكمن أهداؼ الشموؿ ابؼافِ في كونه:

وهذا راجع لوجود علبقة وثيقة بتُ الشموؿ ابؼافِ والنمو الاقتصادي وكذا من الصعب تصور بمو دبيومة الاستقرار 
مستوى أخر ابؼافِ بينما يبقى جزء لكبتَ من السكاف وابؼؤسسات مستبعدة ماليا من النظاـ الاقتصادي، وعلى 

يهدؼ الشموؿ ابؼافِ إفُ زيادة الاهتماـ بالسكاف ذوي الدخل ابؼنخفض، مع إبلبء اهتماـ خا  بالنساء، لإمكانية 
وصوؿ الأفراد الصغتَة وابؼتوسطة وابؼشاريع متناهية الصغر ودبؾها في القطاع ابؼافِ الربظي من خلبؿ عرض ابػدمات 

فر  العمل، بفا يساهم في النمو الاقتصادي وبالتافِ ابغد من الفقر وارتفاع ابؼالية وإتاحتها للفئات ابؼهمشة بػلق 
وعليه بيكن استخلب  أهداؼ الشموؿ ابؼافِ  ،2مستويات ابؼعيشة وخفض معدلات البطالة وبرستُ توزيع الدخل

 فيما يلى:  

                                                           
 .05ا،  : 2020ا، 01دوؽ النقد العربي، العددي، سلسلة كتيبات تعرفيه، ، صنالشمول المالييحناف الطيب  1

2  Banque d’Algerie,Brochuresur l’inclusion financiere at https://www.bank-of-algeria.dz/pdf/inclusion7.pdf  
p :03.  20:54،على الساعة 2021/11/ 16لبع عليه في تم الاط  

 

https://www.bank-of-algeria.dz/pdf/inclusion7.pdf
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وكيفية ابغصوؿ عليها والاستفادة تعزيز وصوؿ كافة فئات المجتمع إفُ ابػدمات وابؼنتجات ابؼالية لتعريفهم بأبنيتها  –
 ؛منها لتحستُ ظروفهم الاقتصادية والاجتماعية

 ؛وبطريقة ملبئمة ولائقة بالعملبء تسهيل الوصوؿ إفُ مصدر التمويل بأسعار معقولة –

دمج الفقراء وبؿدودي الدخل وابؼهمشتُ في الاقتصاد الربظي وبالتافِ خفض مستويات الفقر وبرقيق الرخاء  –
 الاقتصادي.

 فوائد التكنولوجيا في تعزيز الشمول المالي -4

هناؾ حاجة إفُ بطس بؾموعات من السياسات للبستفادة من التكنولوجيا من أجل الشموؿ ابؼافِ متمثلة فيما 
 يلي:

تشكل ابؼبادرات مثل هيئة مكافحة ابعربية الرقمية ابؽندية نقطة انطلبؽ  بناء بنى تحتية رقمية شاملة: -4-1
دمات الأكثر تطورا. أنظمة الدفع بالتجزئة السريعة القائمة على البنية التحتية العامة ابؼفتوحة التي للحسابات وابػ

في البرازيل.  PIXتضمن تكافؤ الفر  أمر ضروري. ومن الأمثلة على ذلك نظاـ ابؼدفوعات الأسرع في روسيا وي 
 ؛بتُ الأفراد والشركات وابغكومات ريةوهذ، تسهل ابؼدفوعات الرقمية الفورية وابؼنخفضة التكلفة أو الصف

تصدت العديد من البلداف للببتكارات الرقمية بدعايتَ تسمح  إدخال معايير مشتركة لتعزيز المنافسة: -4-2
للمستخدمتُ بحمل بيانا م عبر منصات بـتلفة وهذا بهعل مقدمي ابػدمات ابؼختلفتُ ي قابلتتُ للتشغيل ابؼتبادؿي 

م الذي للؤسواؽ ابػاصة فسة. وإف هذ، ابؼعايتَ ابؼشتًكة هي من الصافٌ العاـ ابغاسبفا يدعم ابؼستهلك وابؼنا
 ؛بالازدهار

وأدوات  في العصر الرقمي قد لا تكوف التدابتَ التقليدية للمنافسة في الأسواؽتحديث سياسات المنافسة:  -4-3
لوؾ الاحتكار من خلبؿ التقاط البيانات مكافحة الاحتكار التقليدي كافية بعد الأف فعلى سبيل ابؼثاؿ قد يتجلى س

بدلا من ارتفاع الأسعار وبدوف تدخل تنظيمي، قد ترى الأسواؽ حواجز جديدة أماـ الدخوؿ وبفارسات جديدة 
 1؛مانعة للمنافسة

غالبا ما تكوف القوانتُ ابؼتعلقة بالبيانات التي تولدها ابػدمات الرقمية بؿددة تعزيز خصوصية البيانات:  -4-4
 عملبءلابغساسة في حتُ بهب إعطاء اديدا جيدا. بدعتٌ أف شركات التكنولوجيا لديها سيطرة فعلية على البيانات بر

                                                           
1
  Cristina Duarte ,” Finance and development: From Financial Innovation to Inclusion”, A Quarterly 

Publication Of The International Monetary Fund, vol 58,N01 ,(March 2021),P P:14-16. 
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الأكبر سنا  عملبءمن السيطرة والوكالة وبرديدا ابؼستخدمتُ الأصغر سنا بحكم انهم الأكثر انفتاحا للمشاركة مقارنة بال
 ؛يا ومن ابؼرجح تطلب برديات بعدهاتمع كله والتي ستكوف بردوبرديد قواعد استخداـ البيانات إفُ تناسب المج

التكنولوجيات الرقمية في بؾاؿ التمويل لا  جعل ضياع السياسات من جميع المجالات يعملون مع بعض: -4-5
ابؼركزية وابؽيئات التنظيمية فق ، بل انهم أيضا ابؼسؤولوف عن ابؼنافسة وبضاية البيانات بهب على  ابؼصارؼ م 

 1ابؼركزية وابؽيئات التنظيمية أف تعمل جنب إفُ جنب مع السلطات ابؼنافسة وسلطات خصوصية البيانات.  ابؼصارؼ

وجب حث وتشجيع ابؽيئات ابؼالية على تقدنً أفضل ابؼنتجات وابػدمات ه على ضوء ما سبق بيكن القوؿ أن
تَ النوعية والشروحات اللبزمة للمعلومات ابؼالية مع بأقل التكاليف وبأكثر جودة بفكنة من التكنولوجيا. إضافة إفُ توف

مراعات قلة خبر م وذلك بؼساعد م على إدراؾ حقوقهم ومسؤوليا م وبالتافِ تضييق الفجوة ابؼعلوماتية، بفا يؤدى 
 ابؼصرؼإفُ جذب عملبء جدد وبمو الأسواؽ، خصوصا لو صممت هذ، ابؼنتجات وابػدمات ابؼالية برت إشراؼ 

ية وفقا بؼعايتَ واضحة ومرنة تلتزـ بها بصيع ابؽيئات معا وهذا ما يلعب دورا رئيسيا ابؼصرفومنحت التسهيلبت  ابؼركزي
 في تعزيز انضباط السوؽ وابؼنافسة وكذا ابغفاظ على بيانات ابؼستهلكتُ وخصوصيتهم.  

 أبعاد ومؤشرات الشمول المالي  ،مبادئ : ثانيا

 لشمول المالي( لG20مبادئ المجموعة العشرين ) -1

تسعة مبادئ للشموؿ ابؼافِ  2010ا في قمة تورنتو ابؼنعقدة في يونيو G20اعتمد قادة دوؿ بؾموعة العشرين ا
والتي  دؼ إفُ تقدنً العوف وابؼساعدة لتهيئة بيئة تنظيمية وبيئة خاصة بالسياسات الداعمة للشموؿ ابؼافِ القائم 

  2على الإبداع والابتكار وابؼتمثلة في:

 ؛ضرورة وجود التزاـ حكومي للعمل على تشجيع النفاذ الشامل للمساعدة على ابغد من الفقر القيادة: -

 ؛تقدنً حوافز مناسبة وخلق جو من التنافس لتقدنً وتوفتَ خدمات مالية متنوعة بأسعار معقولة التنوع: -

والتكنولوجي وابؼؤسسي لتوسيع  معابعة بـتلف نقاط الضعف في البيئة الأساسية للتشجيع على الابتكار التطور: -
 ؛نطاؽ سبل الوصوؿ إفُ النظم ابؼالية واستخدمها

                                                           
1
 Chen S, Doen S,Frost J, Gamba cartal and Shin H , “The Fintech Gender Gap” Working Paper, Bank for 

International Seltlements,Basel, p:46. 
  129 : ،  ا2021ا، 01، العدداقتصاديةبؾلة دراسات  ي،دراسة حالة بعض الدول العربية :متطلبات تعزيز الشمول المالي ييابظينة إبراهيم سافَ،  2
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 ؛التعريف بدختلف أدوار ابغكومة وجهات تقدنً ابػدمة لتشجيع نهج شامل بذا، العملبء وبضايتهم الحماية: -

 ؛تطوير التثقيف ابؼافِ والقدرات ابؼالية التمكين من أسباب القوة: -

رات ابؼباشرة بتُ ابغكومة والشركات وأصحاب ابؼصافٌ، وذلك من خلبؿ  يئة بيئة من خلبؿ ابؼشاو  التعاون: -
 ؛مؤسسة وتوضح بصيع خطوط ابؼساءلة والتنسيق

 ؛وضع سياسات قائمة على أدلة وشواهد وقياس التقدـ المحرز من خلبؿ الاستفادة من بـتلف البيانات المعرفة: -

التنظيمية بدا يتناسب مع ابؼخاطر وابؼنافع ابؼتأتية من هذ،  وضع إطار للسياسات ابػاصة بالنواحي التناسب: -
 ؛ابؼنتجات وابػدمات ابؼبتكرة ويستند إفُ فهم الفجوات وابؼعوقات ابؼوجودة ابغالية

بدا يعكس ابؼعايتَ الدولية،  ،الأخذ بعتُ للبعتبار في الأمور التالية في سياؽ الإطار التنظيمي إطار العمل: -
 دعيم مناخ قادر على ابؼنافسة. والظروؼ المحلية وت

وتعكس هذ، ابؼبادئ الظروؼ التي تساعد على برفيز الابتكار في بؾاؿ الشموؿ ابؼافِ، حيث قامت الشراكة 
ا ب صدار مبادئ عليا جديدة من اجل تعزيز G20العابؼية من اجل الشموؿ ابؼافِ ابؼنبثقة عن المجموعة العشرين ا

 1بيكن إبهازها فيما يلي:الإدماج ابؼافِ الرقمي، والتي 

 ؛تعزيز ابؼنهجية الرقمية في الشموؿ ابؼافِ -

 ؛التوازف بتُ الابتكار وابؼخاطر من اجل برقيق الشموؿ ابؼافِ الرقمي -

 ؛توفتَ البيئة ابؼواتية للئطار القانوني والتنظيمي من اجل الشموؿ ابؼافِ الرقمي -

 ؛ابؼافِ الرقمي توسيع البيئة التحتية والنظاـ البيئي من اجل الشموؿ -

 ؛ترسيخ ابؼمارسات ابؼسؤولة للمالية الرقمية من اجل بضاية ابؼستهلك -

 ؛تعزيز الوعي والتثقيف ابؼافِ الرقمي -

 ؛تسهيل وسائل التعريف بالعميل للخدمات ابؼالية الرقمية -

 رصد ومتابعة تقدـ الشموؿ ابؼافِ الرقمي. -

 

                                                           
دراسة حالة البنوك الإسلامية العاملة في : مالي لدى المصارف الوطنية في تحقيق المسؤولية الاجتماعية تجاه العملاءدور الاشتمال اليحنتُ بؿمد بدر عجوز،  1

 .26،25  : ،  ا2017ماجستتَ، ابعامعة الإسلبمية غزة،  مذكرةا، يقطاع غزة
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 أبعاد الشمول المالي -2

 شموؿ ابؼافِ تتمثل أبعاد الشموؿ ابؼافِ فيما يلي:الدوفِ لل ابؼصرؼحسب منهجية 

وذلك من خلبؿ نسبة البالغتُ الذين لديهم حساب مافِ في  البعد الأول: استخدام الحسابات المصرفية
ابؼؤسسات ربظية والغرض من تلك ابغسابات سواء كانت شخصية أو بذارية، كذلك عدد ابؼعاملبت اإيداع أو 

 ؛ابؼصرؼهاته ابغسابات كأجهزة الصراؼ الأفُ أو فروع  سحبا، وطريقة الوصوؿ إفُ

شهرا ابؼاضية باستخداـ  12وذلك من خلبؿ النسبة ابؼئوية للبالغتُ الذين قاموا بادخار خلبؿ  البعد الثاني: الادخار
 ؛ابؼؤسسات ابؼالية الربظية أو الغتَ ربظية أو أي شخ  خارج الأسرة

شهرا ابؼاضية من مؤسسات  12ساب النسبة ابؼئوية للذين اقتًضوا خلبؿ من خلبؿ احت البعد الثالث: الاقتراض
 1؛مالية ربظية كذلك نسبة ابؼقتًضتُ من مؤسسات أو مصادر تقليدية غتَ ربظية

وذلك من خلبؿ نسبة البالغتُ الذين استخدموا حسابات ربظية لتلقى الأجور أو  البعد الرابع: المدفوعات
  ؛شهرا ابؼاضية 12تخدامهم بغساب ربظي لتلقى أو إرساؿ أمواؿ خلبؿ ابؼدفوعات ابغكومية كذلك اس

من خلبؿ احتساب نسبة البالغتُ الذين يؤمنوف أنفسهم كذلك نسبة البالغتُ العاملتُ في  مينأالبعد الخامس: الت
  2متُ أنشطتهم ضد الكوارث الطبيعية.أالزراعة أو صيد الأبظاؾ الذين يقوموف بت

 الي مؤشرات الشمول الم -3

اتفقت قادة المجموعة العشرين مع توصية الشراكة العابؼية من اجل الاشتماؿ ابؼافِ لدعم البيانات الشموؿ ابؼافِ 
، على بؾموعة أساسية من مؤشرات قياس الشموؿ ابؼافِ، وابؼتمثلة 2021والوطتٍ في قمة اكوس كابوسا في يونيو

 3في:

                                                           
 . 365 :   (2019)،03، بؾلة الاقتصاد والتنمية البشرية، العدديالشمول المالي ىدف استراتيجي لتحقيق الاستقرار المالي في الجزائريمليكة،كركار   1
 .181  :ا،2017ا، صندوؽ النقد العربي،يكيفية احتساب مؤشر مركب للشمول المالي والتعرف على محدداتويجلبؿ الدين بن رجب،   2
 ،ا2018ػ ا 02العدد، بؾلة جامعة اربيل العلمية،يفي الدول العربية الماليالشمول المالي و اثره في تعزيز الاستقرار "العراقي بشار ابضد، ابضد النعمي زهراء، 3 
 :108. 
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على استخداـ ابػدمات ابؼالية من قبل ابؼؤسسات الربظية،  : هي القدرةالحصول على الخدمات المالية -3-1
 ؛وتتطلب الوصوؿ بؼستويات معينة بهدؼ برديد وبرليل العوائق المحتملة لفتح واستخداـ حساب مصرفي

هي استخداـ العملبء للخدمات ابؼالية ابؼقدمة من قبل مؤسسات القطاع  استخدام الخدمات المالية:-3-2
 ؛ابؼصرفي

تتمثل في العوامل التي تؤثر على جودة ونوعية ابػدمات ابؼالية مثل: التكلفة، وعى  الخدمات المالية:جودة  -3-3
 . عميلالوالكفالة ابؼالية، إضافة إفُ عوامل غتَ ملموسة مثل ثقة  عميلية ألية التعويض، خدمات بضاية ال، فعالعميلال

 وفق ابؼعايتَ الدولية:أما ابعدوؿ ابؼوافِ فيوضح بـتلف مؤشرات الشموؿ ابؼافِ 

 (: مؤشرات الشمول المالي وفق المعايير الدولية01جدول رقم )ال

 الأبعاد القياسية المؤشرات الفئات م 

وؿ 
 الأ
بند
ال

 

عملبء ابؼصرؼ البالغتُ  1
 االأفرادا حسابات الإيداع

من البالغتُ الذين بوتفظوف بحساب  %
 في مؤسسه مالية ربظيه 

من البالغتُ  1000عدد ابؼودعتُ لكل 
أو عدد حسابات الودائع لكل ألف من 

 الكبار

 حسابات للبئتمافاالأفرادا 2

 

من البالغتُ ابغاصلتُ على قرض  %
واحد على الأقل غتَ مسدد من 

 مؤسسات مالية ربظيه

عدد ابؼقتًضتُ لكل ألف من البالغتُ أو 
عدد حسابات الودائع لكل ألف من 

 الكبار
ثاني
د ال
البن

 

 ت الإيداع للشركاتحسابا 3

 

من الشركات الصغتَة وابؼتوسطة التي %
 برتف  بحساب لدى مؤسسه مالية ربظيه

عدد حسابات للئيداع للشركات الصغتَة 
 وابؼتوسطة/إبصافِ عدد الشركات

 حسابات الائتماف للشركات 4

 

من الشركات الصغتَة وابؼتوسطة   %
ابغاصلتُ على قرض واحد على الأقل 

 ن مؤسسات مالية ربظيهغتَ  مسدد م

عدد القروض للشركات الصغتَة 
وابؼتوسطة غتَ مسددة /إبصافِ عدد 

 القروض القائمة

لث
 الثا
بند
ال

 

 

 عدد الفروع 5

 

ألف من السكاف  100عدد الفروع لكل  عدد الفروع ابؼنتشرة في ابؼناطق
 البالغتُ
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مؤشرات الشمول المالي وأثرىا على  :لي وأثرىا على الشركات الربحيةمؤشرات الشمول الما“ عبد الرزاؽ الشهداء، المصدر:
 ،)2020، ا02العدد  ،، بؾلة جامعة العتُ للؤعماؿ والقانوف“الأداء المالي للمصارف الأردنية المدرجة في سوق عمان المالي

 : . 12 

يقيس البند الثاني وصوؿ الشركات يقيس البند الأوؿ مدى وصوؿ الأفراد إفُ ابؼؤسسات ابؼالية وابؼصرفية، بينما 
الصغتَة وابؼتوسطة إفُ ابؼؤسسات ابؼالية وابؼصرفية في حتُ يقيس البند الثالث والأختَ مدى وصوؿ كافة فئات المجتمع 

 إفُ ابػدمات ابؼالية وابؼصرفية. 

 شمول الماليالوضع الراىن لل: ثالثا

 واقع الشمول المالي في الجزائر  -1

 عدد أجهزة الصراؼ الأفُ 6

 

في  عدد أجهزة الصراؼ الأفُ ابؼنتشرة
 ابؼناطق 

 100عدد أجهزة الصراؼ الأفُ لكل 
 ألف من السكاف البالغتُ 

 مة أو البيعدنقاط ابػ 7

 

عدد القروض أو نقاط البيع لكل مائة  عدد نقاط البيع ابؼنتشرة في ابؼناطق 
 ألف من السكاف البالغتُ

8  

 

 

 

 ابؼعاملبت ابؼالية غتَ النقدية

 

 

 

ن يستقبلوف حوالات مالية بؿلية نسبة الذي التحويلبت ابؼالية 
 أو دولية

عدد الشبكات لكل مائة ألف من  الشبكات 
 السكاف البالغتُ 

عدد بطاقات الائتماف لكل مائة ألف من  Card  Creditبطاقات الائتماف
 السكاف البالغتُ 

عدد بطاقات ابػصوـ لكل مائة ألف من  Debit cardبطاقات ابػصوـ
 غتُ السكاف البال

 عدد لكل مائة ألف من سكاف البالغتُ ATMابػصوـ ابؼباشر بطاقات

ابؼعاملبت عبر ابؽاتف  9 
 المحموؿ

نسبة الأفراد الذين يستخدموف ابؽاتف  انتشار خدمة الدفع عبر ابؽاتف المحموؿ 
 المحموؿ لتسديد دفعا م إفُ السكاف
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ابؼستويات في العافَ فيما بى  الشموؿ  بؼنطقة العربية تسجل احدى أدنىالدوفِ لاتزاؿ وفقا لصندوؽ النقد ا
مقارنة مع  ،2014من السكاف في ابؼنطقة العربية امتلكوا حسابات مع مؤسسات مالية عاـ %18ابؼافِ، حيث أف 

شموؿ ابؼافِ التي تنشرها وبخصو  ابعزائر تشتَ بيانات ال ،من دوؿ إفريقي  %24و ،في الدوؿ النامية عامة 43 %
عابؼيا في مؤشر الشموؿ ابؼافِ متأخرة عن  141الدوفِ ا أف ابعزائر برتل ابؼرتبة  ابؼصرؼابؽيئات ابؼالية ابؼتخصصة ا 

كما أف هناؾ تباين في معظم ابؼؤشرات في ابعزائر   ،لبناف وعماف قطر التي برتل  مراتب لا باس بها في هذا ابؼؤشر
ية كنسبة من البالغتُ الذين اقتًضوا من جهات غتَ ابؼصرفحيث انه وصلوا بفتلكوا ابغسابات  خلبؿ العقد الأختَ

وهذا مؤشر الأختَ يدؿ على نسبة كبتَة من  % 13,2ونسبة الاقتًاض من العائلة والأصدقاء  %1,5ربظيه خاصة
 .ابعزائريتُ وباقي الدوؿ العربية ما زالت تفضل الاقتًاض من العائلة والأصدقاء

 ويوضح ابعدوؿ ابؼوافِ مقارنة الشموؿ ابؼافِ بتُ ابعزائر وبعض الدوؿ العربية 

 عاما 15(: الشمول المالي في الدول العربية ملكية حسابات كنسبة من البالغين فوق سن 02جدول رقم)ال
 2017 2014 2011 الدول 

 88,2 83,7 59,7 الإمارات العربية ابؼتحدة
 82,6 81,9 64,5 البحرين
 79,8 72,9 86,8 الكويت
 71,7 69,4 46,4 السعودية
 44,8 46,9 37,0 لبناف
 42,8 50,5 33,3 ابعزائر 
 42,5 24,6 25,5 الأردف
 36,9 27,4 غ, ـ تونس
 32,8 14,1 9,7 مصر

 25,0 24,4 19,4 فلسطتُ
 22,7 11,0 10,6 العراؽ
 20,9 22,9 17,5 موريتانيا

ي بؾلة إدارة الأعماؿ والدراسات الاقتصادية، المجلد واقع وتحديات الشمول المالي في الجزائرفضيل البشتَ ضيفي  : المصدر
 481،  : ا2020/06/29، ا01، العدد 06

الا انه  2017و 2011على الرغم من الزيادة ابؼلحوظة في ملكية ابغسابات في معظم الدوؿ العربية بتُ عامي 
، كانت نسبة ملكية ابغسابات مرتفعة بشكل ملحوظ في الإمارات 2017 يوجد تباينا كبتَا بتُ الدوؿ، ففي عاـ
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 % 25على التوافِ، في حتُ لا يتجاوز هذا الرقم % 80و% 83و % 88العربية ابؼتحدة والبحرين والكويت عند 
بقد هاته  في كل من اليمن والعراؽ، وبقد ابعزائر احتلت مرتبة لا باس بها مقارنة بدثيلب ا من الدوؿ العربية حيث

وهذا راجع للظروؼ  % 42,8لتصل إفُ  2017وابلفضت سنة  % 50وصلت  2014النسبة خلبؿ 
 الاقتصادية التي مرت بها ابعزائر.

 2017و 2011تطور مؤشرات الشمول المالي في الدول العربية بين عامي  -2

شكاؿ التالية حيث بيثل من خلبؿ الأ 2017-2011كاف تطور الشموؿ ابؼافِ في الدوؿ العربية خلبؿ الفتًة 
 الشكل ابؼوافِ نسبة السكاف البالغتُ الذين لديهم حسابات في مؤسسات مالية.

 : ذين يستخدموف الطاقات الائتمانيةيوضح الشكل ابؼوافِ نسبة الأفراد البالغتُ ال

 (: نسبو الأفراد البالغين الذين يستخدمون البطاقات الائتمانية.02شكل رقم )ال

 .16: .ا،2020ا ،01صندوؽ النقد العربي،العدد،ي،سلسلة كتيبات تعرفيهالشمول المالييف الطيب حنا :المصدر

أف نسبه البالغتُ الذين يستخدموف بطاقات الائتماف في الوطن العربي  ا01ا يتبتُ من الشكل رقم
عافَ البالغة , وتعتبر هذ، النسبة منخفضة بالقياس بالنسبة ابؼماثلة على مستوى ال2017عاـ  %4,6حوافُ
 .اتف النقاؿ والشبكة الإلكتًونيةبينما يوضح الشكل التافِ نسبة ابؼستخدمتُ للخدمات ابؼالية عبر ابؽ 18,4%
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 .الإلكترونية (: نسبة المستخدمين للخدمات المالية عبر الهاتف النقال والشبكة03شكل رقم)ال

 .16: .ا،2020ا ،01صندوؽ النقد العربي،العدد،ي،سلسلة كتيبات تعرفيهالشمول المالييحناف الطيب  :المصدر

أف نسبه البالغتُ الذين يستخدموف ابؽاتف النقاؿ والشبكة الإلكتًونية للنفاذ إفُ  ا02ا  يتبتُ من الشكل رقم
، تعتبر هذ، النسبة منخفضة مقارنة بابؼتوس  العابؼي البالغ % 5,7ابػدمات ابؼالية وابؼصرفية في الدوؿ العربية حوافُ

، في حتُ يبتُ ابعدوؿ ابؼوافِ التًتيب العابؼي لبعض الدوؿ للشموؿ ابؼافِ انطلبقا من نسبة ابؼالكتُ 24,9%
 للحسابات لدى مؤسسات مالية.

 أبرز التجارب الدولية -3

هناؾ أمثلة كثتَة لتجارب ناجحة لعدد من الدوؿ النامية التي استطاعت مؤخرا برقيق زيادة كبتَة في مستويات 
 افِ، لا سيما في ظل إدراؾ عدد منها لأبنية الشموؿ ابؼافِ في دعم النمو والتنمية ابؼستدامة.الشموؿ ابؼ

تعتبر التجربة ابؽندية وفق للعديد من ابؼؤسسات الدولية من بتُ ابقح التجارب العابؼية على صعيد زيادة 
ا تقدما بابذا، تعزيز فر  2018-2011مستويات الشموؿ ابؼافِ، حيث أحرزت ابغكومة ابؽندية من خلبؿ الفتًةا

نفاذ غالبيه ابؼواطنتُ إفُ ابػدمات ابؼصرفية وابؼالية بالتعويل على تكاثف ابعهود بتُ ابغكومة, وابؼستثمرين ومقدمي 
على الانتشار الكبتَ لاستخداـ أجهزة ابؽاتف المحموؿ, وتطور  ابػدمات ابؼالية, في هذا الاطار, بسكنت ابؽند بناء

لية, وأنظمة الدفع الإلكتًوني الاقتًاب من برقيق الشموؿ ابؼافِ الكامل في ابؼستقبل القريب في ظل ارتفاع التقنيات ابؼا
, يرجع 2019في ابؼائة في عاـ  80إفُ ما يفوؽ  2018في ابؼائة فق  من البالغتُ عاـ  35نسبة الشموؿ ابؼافِ من 

بتٌ مشروع ابؽوية البيومتًية الوطتٍ ابؼعروؼ باسم بكو ت 2009بقاح التجربة ابؽندية إفُ ابذا، ابغكومة عاـ 
(AADHAAR)  وهو أكبر مشروع للهوية الوطنية على مستوى العافَ من خلبؿ البصمة البيومتًية التي توفر
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في ابؼائة من سكاف ابؽند،  99مليار مواطن ا 1,2إثباتا أمنا وفريدا للهوية، ب بصافِ عدد مسجلتُ في النظاـ يبلغ 
في ابؼائة من سكاف العافَا، تم تبتٌ هذا النظاـ بشكل أساسي بهدؼ دعم مستويات الشموؿ  15و يشكلوف بك

مليوف حساب مصرفيا في أشهر قليله من تدشتُ  240ابؼافِ، وزيادة عدد ابغسابات ابؼصرفية التي ارتفعت بنحو
 1النظاـ.

ات الشموؿ ابؼافِ بالاستفادة من انتشار إضافة إفُ ما سبق، بقحت العديد من الدوؿ الإفريقية في زيادة مستوي
استخداـ ابؽاتف النقاؿ، والتقنيات ابؼالية ابغديثة وخاصة فيما يتعلق بأنظمة ابؼدفوعات والتحويلبت ابؼالية عبر 
ابغدود، وفى هذا الصدد، أظهرت الدارسات أف ابػدمات ابؼالية عبر ابؽاتف المحموؿ تشهد ازدهار وتوسعا ملحوظتُ 

في ابؼائة عاـ  27مع تضاعف عدد الذين يستخدموف ابؽاتف النقاؿ في النفاذ إفُ ابػدمات ابؼالية الربظية من في كينيا 
 .2015في ابؼائة عاـ  75إفُ  2006

في هذا السياؽ, يتضح جليا من خلبؿ ابعهود ابؼبذولة من قبل ابغكومات وصناع السياسات أف هناؾ اتفاؽ 
فعلى سبيل ابؼثاؿ ركزت استًاتيجية  ،ة على مستوى العافَ لتوسيع الشموؿ ابؼافِعلى أبنية رقمية ابػدمات ابؼالي

الشموؿ ابؼافِ الرقمي في باكستاف على توظيف ابؼدفوعات الرقمية في تعزيز الشموؿ ابؼافِ من خلبؿ النفاذ الكامل 
ضرورة توفر نظاـ قوى ومنصة للحسابات ابؼصرفية الربظية, كذلك في تنزانيا ركزت استًاتيجية الشموؿ ابؼافِ على 

برنامج عمل  2015كما تبنت الصتُ فى  ،ات الأفراد والشركات الإلكتًونيةللمدفوعات الرقمية وبنية برتية متينة بؼعلوم
طموح لتحستُ توفر ابؼنتجات وابػدمات ابؼالية وضماف جود ا, مع التًكيز الواضح على التحولات الرقمية, 

شموؿ ابؼافِ في ابؼكسيك تسختَ التقنيات لزيادة مستويات شموؿ الأفراد ذوى الدخل تستهدؼ السياسة الوطنية لل
ابؼنخفض من خلبؿ اطار تنظيمي يسمح بالابتكار ويعزز سلبمة واستقرار النظاـ ابؼافِ, في هذا الصدد بردد السياسة 

تي تقلل استخداـ النقد, وتزيد من بؾموعة من الابتكارات التقنية لتعزيز الشموؿ ابؼافِ الرقمي, وتعزيز الأليات ال
لعبت التحولات الرقمية دورا  ، استخداـ ابؼنتجات وابػدمات ابؼالية الرقمية, وتعزز التًاب  بتُ ابػدمات ابؼالية الرقمية

كبتَا في تغتَ ابؼشهد الكلى للقطاع ابؼافِ خلبؿ جائحة كورونا حيث خلقت فرصا جديدة للخدمات ابؼالية لرقمية 
عزيز الشموؿ ابؼافِ وس  التدابتَ الاحتًازية للتباعد الاجتماعي، حيث تشتَ الدراسات إفُ أف ازمه جائحة  لتسريع وت

كورونا حفزت التحوؿ بكو الأسواؽ الرقمية والتمويل الرقمي، إذ تتيح أساليب الدفع الرقمية أيضا سبيلب للوصوؿ إفُ 
دفوعات ابغكومية على النساء، حتى قبل ظهور جائحة كورونا،  الشموؿ ابؼافِ للنساء، وبشة شواهد قوية على تأثتَ ابؼ

كانت ابؼدفوعات ابغكومية امثل أجور القطاع العاـ. ومعاشات التقاعد، وبرويلبت شبكات الأمافا هي السبب في 
                                                           

 .30، : ا2020،صندوؽ النقد العربي :، ا أبو ظبييالتخطيط الاستراتيجي في الدول العربيةيالوليد طلعة،  1
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مليوف امرأة حوؿ العافَ على فتح حساب مصرفي، وعلى سبيل ابؼثاؿ في الأرجنتتُ وفق للمؤشر  140حفز بكو 
 1 في ابؼائة وهو أوؿ حساب بؽن. 20، بلغ عدد النساء الاتي بيلكن حسابا مصرفيا بكو 2017ي للشموؿ ابؼافِ العابؼ

وعليه وبفا سبق بيكن القوؿ انه رغم ابعهود ابؼبذولة من طرؼ بـتلف الدوؿ في العافَ ألا يزاؿ يشهد الشموؿ 
 نظرا لضعف تداوله وتوفتَ بتٌ برتية تشجيع على ذلك. ابؼافِ تأخرا ملحوظا في بـتلف الدوؿ النامية والعربية خاصة

مػػن خػػلبؿ مػػا تم عرضػػػه في هػػذا ابؼطلػػب، بيكػػن القػػػوؿ أف بصيػػع تعػػاريف الشػػموؿ ابؼػػػافِ اتفقػػت علػػى انػػه عػػػرض 
خدمات ومنتجات مالية بطريقة مبتكرة بتكلفة معقولة، بغية ادارة أمػوابؽم بطريقػة سػليمة وحسػن اسػتثمارها في مشػاريع 

 ارية، ما بىلق فر  عمل ويرفع مستويات الدخل وبالتافِ برقيق النمو الاقتصادي.وأنشطة بذ

 المالي والشمول الالكترونية المصرفية الخدمةجودة  المطلب الثالث:

كذا ،و  الالكتًونية والشموؿ ابؼافِ جودة ابػدمة ابؼصرفيةالتطرؽ افُ استًاتيجيات كل من هذا ابؼطلب  ضمي
كل من العلبقة الابهابية والسلبية بتُ التمويل عرض  أكثر شمولا من الناحية ابؼالية اضافة افُ فَ استًاتيجيات جعل العا

 .الاستًاتيجيات التي بيكن اعتمادها لتمكتُ التأثتَ الابهابي على الشموؿ ابؼافِ و الشموؿ ابؼافِالرقمي و 

 المصرفية والشمول المالي ةاستراتيجيات الخدمأولا: 

وهذا ما دفع إفُ إحداث تغتَات في القطاع ابؼافِ، حيث  ا هائلبتطور عرفت ة الإلكتًونية ابػدمات ابؼصرفي
إضافة إفُ تقدنً ابؼصرفيتُ استًاتيجيات جديدة للبستفادة  أصبحت بدثابة  ديد خطتَ للخدمات ابؼصرفية التقليدية،

مات ابؼقدمة وتتلخ  فوائد كل هذا لضماف أف يتمتع العميل بجودة أعلى من ابػد ،من هذ، التكنولوجيات
 2الابتكارات ابؼالية في:

دـ قدرة الأمواؿ على ابغركة فيما يتعلق بالزماف وابؼكاف بتُ الأسواؽ إضافة إفُ السماح بتقاسم عالتقليل من  -
 ؛ابؼخاطر بتُ الأفراد ابؼتعاملتُ كما  تم بدشاكل الوكالة، وتقدنً ابؼعلومات حوؿ أطراؼ العقد

                                                           
المحلية العلمية للبحوث والدراسات بؾلة ،يدراسة قياسية مقارنة:ل المالي التجارب الدولية في الشمو  يبصاؿ بؿمود عطية، نور الإبياف حلمي، ألاء بفدوح القاضي،  1

 .102، 90 : ،  )2019(، 01التجارية، العدد
2
- Emily Kithinji, "Effects of digital Banking Strategy On Financial Inclusion Among Commercial Banks in 

Kenya", (A project presented of the Degree of Master of Business Management, University of Nairobi, December 

2017), P P: 08- 15. 
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يف البحث والأسواؽ ابؼرتبطة بشكل رئيسي بأجهزة الصراؼ الآفِ، البطاقات الذكية، وتعتبر التقليل من تكال -
، كونها بزفض (Convenient Vehicles of Banking)مركبات مربوة للخدمات ابؼصرفية الإلكتًونية 

 ؛التكاليف عن طريق بزفيف الازدحاـ في شبابيك الصرافتُ
 ؛ابؼتعلقة بالصرؼ وتوسيع السيولة وخفض التكاليفالابتعاد عن الضواب  وتبسي  الرسوـ  -
 ؛رين وبتُ ابؼستثمرين وابؼستأجرينتقليل تكاليف التنظيم بتُ الإداريتُ وابؼستثم -
 ؛والغرباء اابؼمولتُ وابؼستثمريناتقليل عدـ التماثل في ابؼعلومات بتُ الشركات اأغلبية ابؼسابنتُ/ الإداريتُا،  -
 ؛ل الوساطة ابؼالية أكثر فعالية وأقل تكلفة للعملبءتوسيع سبل تقاسم ابؼخاطر وجع -
من ابؼرجح أف يتم تقدنً ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية لكل السكاف غتَ ابؼصرفيتُ خاصة في ابؼناطق الريفية  -

والنائية بتكلفة منخفضة وجودة عالية وأف تكوف تكاليف ابؼعاملبت أقل من تلك التي تكوف عبر ابػدمات التقليدية، 
والذي سيؤدي إفُ فوائد مستقبلية إفُ جانب زيادة في حجم الأعماؿ التجارية ودفع الشموؿ ابؼافِ وعلبوة على ذلك 
بيكن أف تكوف ابؼبادرات ابغكومية والدعم التنظيمي وابؼشاركة النشطة من القطاعتُ العاـ وابػا  أدوات رئيسية 

   1لتمكتُ الانتقاؿ الناجح إفُ اقتصاد شامل ماليا.
ابؼصرفية الإلكتًونية بشكل كبتَ وتطورت باستمرار كلما سيكوف  ةكن القوؿ أنه كلما انتشرت ابػدموعليه بي

 المجتمع أكثر وعيا في القطاع ابؼافِ.  
 الاستراتيجيات التي يمكن اعتمادىا لتمكين التأثير الإيجابي على الشمول الماليثانيا: 

ابؼصرفية الإلكتًونية على الشموؿ ابؼافِ  ةل بسكتُ الأثر الإبهابي للخدمالاستًاتيجيات التي بيكن اعتمادها من أج
 2تشمل:

 ؛ء ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونيةتعزيز ابؼعرفة والوعي والتثقيف في ابؼنتجات وابػدمات ابؼالية بتُ عملب -
ابػدمات ابؼصرفية ت و تنفيذ بضلبت تثقيف للعملبء وابؼواطنتُ واسعة النطاؽ وتقدنً حزمة كاملة من ابؼنتجا -

 ؛الإلكتًونية
سوؽ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية متاحة أساسا لفئات الدخل ابؼنخفض ولذلك فمن الاستًاتيجي بؼقدمي  -

 ؛ابػدمات استخداـ التكنولوجيا للوصوؿ إفُ ابؼناطق النائية

                                                           
1
 KPmg, " Role of Digital Banking in Furthening Financial Inclusion",at  Role of digital banking in furthering 

financial i... - KPMG India (home.kpmg) , (accessed 2 marsh 2022,17 :00). 
2
 Fortune mtetuna , «the impact mobile banking on financial inclusion »,(Unpublished master’s thesis, University of 

Zimbabwe Faculty of Business management sciences and economics e-theses collection, 2013),P P: 33,34. 

 

https://home.kpmg/in/en/home/insights/2015/08/financialsectorpov.html#:~:text=Digital%20banking%20can%20play%20role%20of%20a%20catalyst,of%20financial%20inclusion%20in%20an%20economically%20beneficial%20manner.
https://home.kpmg/in/en/home/insights/2015/08/financialsectorpov.html#:~:text=Digital%20banking%20can%20play%20role%20of%20a%20catalyst,of%20financial%20inclusion%20in%20an%20economically%20beneficial%20manner.
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ية عبر،، ووجوب امتلبؾ العملبء النظر إفُ اعتبارات العملبء، توافر المحموؿ بأسعار معقولة لأداء ابػدمات ابؼصرف -
 ؛معرفة لكيفية التسهيلبت وابػدمات ابؼالية

تطوير ابؼنتجات وابػدمات ابؼقدمة للعملبء من أجل ضماف برقيق أرباح إضافة إفُ توفتَ الفروع ونقاط ابػدمة في  -
 مواقع إستًاتيجية.

تًونية العائدة بالنفع الكبتَ على الفقراء وعليه بيكن القوؿ أنه مع التوسع والتطور في ابػدمات ابؼصرفية الإلك
والنساء والشباب وسكاف ابؼناطق النائية، وغتَهم من ابعماعات المحرومة، وبالتافِ تعزيز الشموؿ ابؼافِ والذي يعتبر 

 بعدا هاما في التنمية بؼا له من أثر في برستُ فر  النمو والاستقرار ابؼافِ والاجتماعي.
 والشمول الماليالتمويل الرقمي ثالثا: 

 إيجابية: ةعلاق  -1
اف شرط تقدنً ابػدمات ابؼالية هو توفر ابؽواتف المحمولة واجهزة ذات الصلة، لضماف برستُ الوصوؿ افُ بسويل 

يكوف للسكاف ابؼستبعدين هاتف نقاؿ، والاتصاؿ بشبكات الانتًنيت  دعي افتللسكاف ابؼستبعدين وهذا ما يس
د الرقمي، غالبا ما يتوقع أف يكوف للتمويل أثار إبهابية على ابؼالية، ومن بتُ أهم الآثار بأسعار معقولة، وزيادة الإمدا

الإبهابية للتمويل الرقمي على الشموؿ ابؼافِ هي إمكانية وصوؿ الأفراد ذوي الدخل ابؼنخفض والفقراء إفُ أساسيات 
ا بيكن أف يوفر التمويل الرقمي منصة أكثر ملبئمة ابػدمات، بفا يؤدي إفُ زيادة الشموؿ ابؼافِ في ابؼناطق الريفية، كم

للؤفراد لإجراء ابؼعاملبت ابؼالية الأساسية بدا في ذلك ابؼدفوعات للكهرباء وإمدادات ابؼيا، وبرويل ابؼيا، إفُ العائلة أو 
قرانهم في القطاع الأصدقاء وما إفُ ذلك، كما بيكن بؼستخدمي ابػدمات ابؼالية الرقمية ابؼساعدة في الإعلبـ وإقناع أ

الربظي وغتَ الربظي االريفيا للبستفادة من ابػدمات ابؼالية الرقمية، بفا يؤدي إفُ زيادة عدد الأفراد الذين يستخدموف 
 1التمويل الرقمي وبالتافِ زيادة الشموؿ ابؼافِ.

ويل الرقمي في ابؼناطق وعليه يعد ابؽاتف المحموؿ وشبكات الانتًنيت وإمكانية الاتصاؿ أهم عناصر لفعالية التم
الريفية ودمج بصيع شرائح المجتمع اأفراد منخفضي ومتوسطي الدخلا لتعزيز الشموؿ ابؼافِ ووصوبؽم إفُ أكبر عدد 

 .ابؼصارؼبفكن من ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ 
 علاقة سلبية:  -2

خدمات  مقدموحيث أف من ناحية أخرى، بيكن أف يكوف للتمويل الرقمي وثار سلبية بالنسبة للشموؿ ابؼافِ، 
التمويل الرقمي هي شركات تسعى للربح وتستخدـ التمويل الرقمي لتحطيم ربحيتها أو تعظيم أرباحها، حيث بيكن 

                                                           
1
- Peterson K, Ozili, “The  Impact of digital finance on financial inclusion and stability”, Borsa Istanbul 

Review,vol18,N04, (2018), P :332.
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للشركات ابؼزودة بػدمات التمويل الرقمي استخداـ أسلوب تسويقي أكثر عدوانية بشكل بسييزي من خلبؿ إقناع 
خداـ جديد أو منصة أو بنية برتية للتمويل الرقمي ابغافِ واستخداـ العملبء ذوي الدخل ابؼرتفع وابؼتوس  باست

أسلوب تسويقي وخر أقل عدوانية لإقناع ذوي الدخل ابؼنخفض والعملبء الفقراء لاستخداـ ابؼنصات الرقمية ابعديدة 
، بفا يؤدي إفُ ابلفاض الشموؿ ابؼافِ  أو ابغالية، دوف التفكتَ في أف هذا الأختَ لا يستطيع برمل تكلفة الرسوـ

 للعملبء الفقراء ومنخفضي الدخل.
كما بيكن أف يكوف التحيز في توفتَ التمويل الرقمي جغرافيا، لأنه بناء على بعض ابؼخاطر الداخلية بزتلف من 
 وقت إفُ وخر، قد يتوقف موفري التمويل الرقمي على توفتَ ابػدمات ابؼالية في بعض ابؼناطق الريفية عالية ابػطورة، أو
المجتمعات التي ليس لديها البنية التحتية الداعمة للحفاظ على خدمات بسويل رقمية بؿددة بفا يؤدي إفُ ابلفاض 

 1الشموؿ ابؼافِ.
وعليه بيكن القوؿ أيضا أف التمويل الرقمي عامل سلبي يستخدـ من طرؼ مقدمي ابػدمات ابؼالية لأغراض 

م تقدنً خدمات جديدة بؼنخفضي ومتوسطي الدخل وبؿاولة إقناعهم أخرى، كتعظيم الربحية وزيادة الأرباح، حيث يت
 باستخدامها دوف الأخذ بعتُ الاعتبار أف هذ، الفئة لا تستطيع برمل تكاليف أو رسوـ عالية.

بفا سبق بيكن القوؿ أف التمويل الرقمي الأكبر يؤدي إفُ برقيق أكبر شموؿ مافِ، إذا كاف ابؼستخدموف من ذوي 
ع وابؼتوس  وابؼنخفض قادرة على إقناع أسرهم وأصدقائهم على استخداـ ابػدمات ابؼالية وفتح حسابا الدخل ابؼرتف
 مصرفيا.

يعمل على هذا النوع من الإقناع بشكل أفضل في المجتمعات التي توجد بها ثقافة وقدرة تقبل لاحتضاف 
حتضاف التكنولوجيا ولا تثق في ابؼصرفيتُ أو التكنولوجيا في التمويل، في حتُ وخر يوجد بعض المجتمعات ابؼعادية لا

 الذين يأتوف لإقناعهم باستخداـ التمويل الرقمي. ابؼصارؼمسوقتُ 
 زز الشموؿ ابؼافِ.عوعليه زيادة التمويل الرقمي واستفادة بصيع شرائح المجتمع من ابػدمات ابؼالية ي

 إستراتيجيات جعل العالم أكثر شمولا من الناحية الماليةرابعا: 
ا في نشر الوصوؿ إفُ المحرومتُ مع خفض تكاليف ابػدمة أو Fintechساعدت منظمات التكنولوجيا ابؼالية ا

الدوفِ الضوء  ابؼصرؼزيادة بؿو الأمية ابؼالية مع تزويد ابؼزيد من الناس ب دارة الأمواؿ وفرض الاستثمار، كما سل  
 2على بشانية مناهج بيكن اتباعها لتسريع الشموؿ ابؼافِ:

                                                           
1
- Peterson K, Ozili, Op.Cit., P : 333.  

2
- Mikaela Sullivan, " Financial Inclusion: Leveling the Banking Playing Field", (22December, 2021), 

at:Financial Inclusion: Leveling the Banking Playing Field - Top Dollar (accrediteddebtrelief.com),( accessed 2 marsh 
2022,16:00). 

https://www.accrediteddebtrelief.com/blog/financial-inclusion-leveling-the-banking-playing-field/
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 ؛لتجاريةا ابؼصارؼتعزيز تنوع ابؼؤسسات ابؼالية خارج  -
 ؛يدية التي تعتمد على التكنولوجياالاستفادة من التكنولوجيا ابؼبتكرة وابؼؤسسات ابؼالية غتَ التقل -
 ؛مات ابؼصرفية القائمة على الوكيلتوسيع قنوات التسليم الفعالة من حيث التكلفة مثل ابػد -
 ؛التكنولوجيا في بؿدودية ابؼوارد اؿ واستخداـالاستثمار في الإشراؼ الفع -
 تبسي  متطلبات الوثائق وتوفتَ استثناءات لبعض ابؼتقدمتُ أو ابؼنتجات مع استخداـ الأنظمة القائمة على -

 ؛ابؼخاطر ابؼالية بغماية العملبء
 ؛بؼالية ابؼبتكرة ومنخفضة التكلفةتشجيع تطوير ابؼنتجات ا -
 ؛تعزيز البنية التحتية ابؼالية -
 بضاية العملبء من خلبؿ وضع قواعد للكشف وابؼعاملة العادلة. -

كما بذدر الإشارة أف ارتفاع تكاليف ابغصوؿ على ابػدمات ابؼالية، ووجود حواجز مادية نابصة عن ابؼسافة بتُ 
من الضروري ابؼالية، ونظرا لكن هذ، العوائق أصبح  ةية أعاقت كثتَا الوصوؿ إفُ ابػدممنازؿ الناس وابؼؤسسات ابؼال

إصلبح القطاع ابؼافِ لتعزيز الشموؿ ابؼافِ بؼا له من تأثتَ على زيادة فر  ابغصوؿ على ابػدمات ابؼالية وابغد من 
  الفقر وخلق فر  عمل.

 و الاتصاؿ تكنولوجيا لاستخداـ نتيجة ابؼافِ، القطاع في الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمات في ابؽائل التطور رغم
 خارج اعمابؽم بيارسوف ابػدمات، هذ، من مستبعدين العافَ مستوى على البالغتُ نصف من اكثر اف الا الرقمنة
      .العافَ من الفقتَة البلداف خاصة الربظية ابؼالية الدائرة
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 خلاصة الفصل  
 في أبنيػة مػن بؽػا بؼػا ةالأخػتَ  الآونػة في كبػتَا انتشػارا عرفػت ظػاهرة ابؼػافِ الشػموؿ اف الفصل هذا في استنتاجه تم ما
 مثػػل معقولػػة وبأسػػعار متطػػورة الكتًونيػػة مصػػرفية ماليػػة ومنتجػػات خػػدمات تقػػدنً يػػوفر إذ ،ابؼصػػارؼ اسػػتًاتيجية برسػػتُ

 ومسػؤولة مسػتدبية بطريقػة ابؼختلفػة ابػػدمات مػن وغتَهػا المحمػوؿ ابؽػاتف عػبر خػدمات التػأمتُ، ابؼدخرات، ابؼعاملبت،
دمات ابؼصػرفية الالكتًونيػة ابؼقدمػة لا بكميتهػا و بح العملبء يهتموف أكثر بددى جودة ابػاذ اص المجتمع، شرائح بعميع
 .سعرها
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 :تمهيد

 ابعانػػب في ابؼػػافِ والشػػموؿ الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ابػدمػػة بجػػودة ابػاصػػة للمفػػاهيم الأوؿ الفصػػل في التطػػرؽ بعػػد
 في سػيتم ابؼػافِ، والشػموؿ الالكتًونيػة ابؼصرفية ابػدمة جودة بدوضوع ابؼتعلقة بابعوان بـتلف دراسة خلبؿ من النظري،
 ابؼفػػاهيم كػػل إسػػقاط تم حيػػث الواقػػع في ابؼوضػػوع هػػذا مطابقػػة إبػػراز خػػلبؿ مػػن النظريػػة الدراسػػة اسػػتكماؿ الفصػػل هػػذا

 هػػػذا في وسػػيتم ،-488- تبسػػة وكالػػة الريفيػػػة والتنميػػة الفلبحػػة بنػػك في ميدانيػػة دراسػػػة خػػلبؿ مػػن سػػابقا ابؼعروضػػة
 : مبحثتُ تناوؿ الفصل

 -488- تبسة وكالة الريفية والتنمية الفلبحة بنك تقدنً :الأول المبحث

 الفرضيات واختيار الدراسة برليل الدراسة، منهجية :الثاني المبحث
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 -488-المبحث الأول: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

التي  دؼ إفُ تنمية القطاع الفلبحي وترقية العافَ  بنك من البنوؾ العموميةتبر بنك الفلبحة والتنمية الريفية يع      
 من خلبؿ: ابؼصرؼالأكثر انتشارا على ابؼستوى الوطتٍ، وسيتم التعرؼ على  ابؼصارؼالريفي، كما يعد من 

 لأم ا -BADR-المطلب الأول: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 ابعزائري عدة تطورات عبر العديد من ابؼراحل، نتج عنها قياـ بنك الفلبحة والتنمية الريفية ابؼصرفيشهد النظاـ       
 التجارية ابؼعتمدة في ابعزائر. ابؼصارؼالذي يعتبر أحد أكبر 

 الأم  -BADR-أولا: تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

مارس  13مؤسسة تنتمي إفُ القطاع العمومي، أنشأ بتاريخ:  -BADR-لريفية بنك الفلبحة والتنمية ا      
، مهمته تطوير القطاع الفلبحي وترقية العافَ الريفي، تكوف في بداية مشوار، من 82/106وفقا للمرسوـ رقم  1983
يرية جهوية، مد 31وكالة و 291الوطتٍ ابعزائري وأصبح اليوـ يتضمن  ابؼصرؼوكالة متنازؿ عنها من طرؼ  140

بروؿ إفُ مؤسسة عمومية اقتصادية في شكل شركة ذات أسهم برأس ماؿ يقدر بػ  1986وفي ماي 
دج للسهم، وقسم رأس مابؽا إفُ أربة  100.000سهم بقيمة  22000دج، مقسم إفُ  2.20.000.000

 أجزاء:

 % صناعة وزراعة غذائية؛35 -

 % سلع بذهيزية؛35 -

 % صناعة متنوعة؛20 -

 .تنوعة% خدمات م10 -

، والذي أعطى أكبر استقلبلية 1990أفريل  14ابؼؤرخ في:  10-90ومن جهة أخرى وبدوجب قانوف 
؛ عمد ابؼصارؼ، ف ف بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكغتَ، من 1986؛ وبعد إلغاء نظاـ التخصي  سنة للمصرؼ

دج، ويبلغ بؾموع تعاملبته  3.300.000.000إفُ توسيع نشاطه في المجاؿ ابؼافِ، ويقدر حاليا رأس ماله بػ 
 موظف؛ 7000% من التجارة ابػارجية، ويشمل حوافِ 30مليار دولار، ويغطي  5,8ية ابؼصرفالاقتصادية و 
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 Bankersا ابؼصارؼونظرا لكثافة شبكته وأبنية تشكيلته البشرية، صنف بنك البدر من طرؼ بؾلس قاموس 
Almach 9100العابؼية من بتُ  ابؼصارؼترتيب  668بعزائرية، وفي ابؼركز ا ابؼصارؼا في ابؼركز الأوؿ في ترتيب 
 1بنك مصنف.

 ثانيا: مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية
  2مر بنك الفلبحة والتنمية الريفية بأربعة مراحل أساسية، أبرزها:

ـ بفتح العديد فرض وجود، ضمن العافَ الريفي، فقا ابؼصرؼكاف هدؼ (: 1990-1982المرحلة الأولى ) -1
بظعة جيدة ومكانة عابؼية في القطاع  ابؼصرؼمن الوكالات في ابؼناطق ذات الطبيعة الفلبحية، وبذلك اكتسب 

 الزراعي، قطاع الصناعات الغذائية والصناعة ابؼيكانيكية الفلبحية؛
ص  القاضي ب لغاء بز 90/10بسيزت هذ، ابؼرحلة بصدور قانوف  (:1999-1990المرحلة الثانية ) -2

الشيء الذي مكن بنك الفلبحة والتنمية الريفية من توسيع بؾالات نشاطه خاصة في قطاع ابؼؤسسات  ابؼصارؼ
الصغتَة وابؼتوسطة مع إبقاء، على نشاطه في المجاؿ الفلبحي، وبسيزت هذ، الفتًة ب دخاؿ تكنولوجيا الإعلبـ الآفِ إفُ 

 ؛ابؼصرؼ

 ؛بيق عمليات التجارة ابػارجيةا لتطSWIFTتم تطبيق نظاـ ا :1991سنة  2-1

ية من تسيتَ ابؼصرفلتطبيق عمليات التجارة الدولية للقياـ بالعمليات 3اSYBUوضع برنامج ا :1992سنة  2-2
عمليات الصندوؽ، وتسيتَ مودعات الفح  عن بعد بغساب الزبائن واستخداـ الإعلبـ الآفِ في العمليات التجارية 

 ؛الدولية

 ؛يةابؼصرفعملية إدخاؿ الإعلبـ الآفِ على بصيع العمليات إنهاء  :1993سنة  2-3

 ؛استخداـ بطاقة السحب والتسديد لبنك الفلبحة والتنمية الريفية: 1994سنة  2-4

ا في فح  وإبقاز TELE-TRAITEMENTإدخاؿ عملية الفح  السلكي ا: 1996سنة  2-5
 ؛ية عن بعد في الوقت ابغقيقيابؼصرفالعمليات 

 ا.CIBا ابؼصارؼتشغيل بطاقات السحب ما بتُ  :1998سنة   2-6
                                                           

 .-488-لحة ابؼكتب ابػلفي وكالة  تبسةمعلومات مقدمة من طرؼ مص - 1
 .  488معلومات مقدمة من طرؼ مصلحة القروض وكالة  تبسة  - 2
 ترب  الوكالات بابؼديرية العامة البنكية. BADRا: شبكة معلوماتية خاصة لبنك SYBUا -3
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من أجل بعث نفس  ابؼصرؼشهدت هذ، الفتًة عدة إبقازات من طرؼ  (:2002-2000المرحلة الثالثة ) -3
جديدة في بؾاؿ الاستثمارات ابؼنتجة حتى يساير نشاطها ومستوى مردود قواعد السوؽ، حيث رفع بنك بدر في إطار 

 تدخله في بسويل الاقتصاد حجم القروض لفائدة ابؼؤسسات الاقتصادية الصغتَة وابؼتوسطة؛
يرته للتحولات الاقتصادية والاجتماعية، كما رفع من مستوى معاوناته للقطاع الفلبحي، وقاـ في إطار مسا

 وبرستُ ابػدمات. ابؼصرؼالعميقة بوضع برنامج بطاسي فعلي، يرتكز على عصرنة 
 ونتجت عن هذ، الإبقازات في الفتًات التالية:

القياـ ب حصاء دقيق لنق  ضعف وقوة بنك الفلبحة والتنمية الريفية، ووضع بـط  بؼسايرة  :2000سنة   3-1
 ؛وليةابؼعايتَ الد

تم إحداث تطهتَ في ابؼيداف المحاسبي وابؼافِ، بالإضافة إفُ إعادة النظر وتقليل الوقت، وبزفيف  :2001سنة  3-2
يوما سواء بالنسبة لقروض  90إفُ  20الإجراءات الإدارية والنقدية ابؼتعلقة بدلفات القروض بؼدة تتًاوح بتُ 

كاف التسليم لغرض الدراسة، كما قاـ ب دخاؿ بـط  جديد في الاستغلبؿ أو بالنسبة لقروض الاستغلبؿ أو بالنسبة بؼ
ا على الوكالات MEGA-PAEابغسابات على مستوى ابغسابات ابؼركزية، بالإضافة إفُ تعميم شبكة ا

 ؛وابؼنشآت ابؼركزية
ابعالسي، وتدعيم نظاـ الشبكة المحلية مع إعادة تنظيم البرنامج  ابؼصرؼدراسة مشروع ي :2002سنة  3-3
 ."CLIENT SEVEUR"كزبوف مقدـ للخدمة   اSYBUا
برستُ مشروع بنك جالس بخدمات مشخصة عبر بصيع الوكالات  (:2008-2003المرحلة الرابعة ) -4

 .الأساسية على ابؼستوى الوطتٍ
ابعالس إفُ التنظيم  ابؼصرؼفي هذ، ابؼرحلة تم تغيتَ تنظيم الوكالة من (: 2012-2009المرحلة الخامسة ) -5

ا ويعتمد هذا التنظيم على تقسيم Organisation Commercial Agence OCAة االتجاري للوكال
الزبائن حسب ابػصائ  ابؼشتًكة بينهم وكل مكلف بالزبائن له حافظة زبائن خاصة به يقوـ بدتابعتها والسهر على 

ة رغبات وانشغالات بؼعرف ابؼصرؼخدمتها وبرقيق أهدافها، وقد تم اعتماد هذا التنظيم ابعديد من قبل بؾلس إدارة 
 الزبائن وتقييم عمل الوكالة وعمابؽا.

 مرت هذ، ابؼرحلة بالتطورات التالية: (:2017-2013المرحلة السادسة ) -6

من الإطلبع على  عميلوالتي يتم من خلببؽا بسكتُ ال E- BANKINGتقدنً خدمة  :2013سنة   -
 ؛ كات عن طريق الانتًنيتحسابه وحركته وبرميل كشف ابغساب، وإجراء برويلبت، وطلب الشي
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يعتبر نظاـ الكتًوني متطور للمراسلبت التي بز  التجارة الإلكتًونية والذي تم إدراجه  CINS: 2015سنة   -
ويقوـ هذا النظاـ على مبدأ التوطتُ للعميل تم إدراجه لدى مصلحة  2015لدى مصلحة التجارة ابػارجية سنة 

نظاـ على مبدأ التوطتُ للعميل فاتح الاعتماد لدى الوكالة، حيث يتم ويقوـ هذا ال 2015التجارة ابػارجية سنة 
، ومديرية الضرائب وابعمارؾ وذلك إلغاء النظاـ القدنً الذي يعتمد BADR 488أطراؼ هم:  03الرب  بتُ 

على نقل ابؼلفات بتُ هاته الأطراؼ يدويا، ويهدؼ إفُ اختصار الوقت والتكاليف على العملبء وسرعة وداء 
عمليات ومواكبة تطورات التجارة الإلكتًونية حيث يندرج هذا النوع من التجارة برت منشآت العماؿ مع منشآت ال

  ؛الأعماؿ

ا أقر بنك ابعزائر في PRE DOMICILIATIONوني ابؼسبق انظاـ التوطتُ الالكتً  :2016سنة  -
قتصاديتُ في التجارة ابػارجية، لتسجيل من إجبارية عملية التوطتُ الإلكتًوني ابؼسبق للمتعاملتُ الا 15/03/2016

ابؼتعامل في ابؼوقع الإلكتًوني للتوطتُ ابؼسبق وللتسجيل يطلب منه رقم السجل التجاري، رقم التعريف ابعبائي، 
وبيانات أخرى قبل ابغصوؿ على رقم سري يسمح له بالدخوؿ من حسابه والقياـ ب جراءات عملية التوطتُ ابؼسبق 

يهدؼ هذا النظاـ لتحستُ جهاز ابؼراقبة وتعميم التسهيلبت الإدارية، كما يسمح لإدارة ابعمارؾ الإلكتًوني، حيث 
  ؛بتتبع عمليات التوطتُ وتقاسم ابؼعلومات بتُ ابؼصارؼ وبنك ابعزائر وابغد من عمليات  ريب وتبييض الأمواؿ

معلومات جديد ا وهو نظاـ FLEXCUBEا إفُ اSYBUتغيتَ نظاـ ابؼعلومات من ا :2017سنة   -
ية من حيث السرعة والتكلفة، ابؼصرفبهدؼ تطوير ابػدمات  2017اعتمد، بنك الفلبحة والتنمية الريفية منذ نوفمبر 

ية من ابؼصرففهذا النظاـ يرتكز على شبكة موحدة على ابؼستوى الوطتٍ إذ يتمكن من الزبوف من إجراء كل العمليات 
 .لبت بنكية: دفع، سحب،...ولاية من بروي 48أي وكالة على مستوى 

والتي  Mester Carteوهي ابؼاستً  ابؼصرؼبسيز هذا الشهر ب دخاؿ خدمة جديدة إفُ  :2019جوان   -
بسكن الزبوف من إجراء معاملبت بذارية خارجية أي خارج الوطن، بسكنه من السحب من أي بلد وخر، وهناؾ نوعاف 

 بؽاته البطاقة:
 :أورو كأقصى حد في الأسبوع ومن مشتًيات بقيمة  500لها من سحب وهي للؤفراد وبسكن حام كلاسيك

 ؛أورو في الأسبوع 2500
 :أورو كأقصى حد في الأسبوع ومن مشتًيات بقيمة  800وهي للتجار وبسكن حاملها من سحب  بلاتينيوم

 .أورو في الأسبوع 5000
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عبة لعمليات السحب وابؼشتًيات، ، الأوؿ بالعملة الصعميلأما عن العمولات وسعر ابػدمة فيتم حسابتُ لل
  .مبلغأي % من 2.5والثاني للعملة الوطنية لاقتطاع العمولات وابؼصاريف التي تقدر بػ: 

 Carteوهي بطاقة الأعماؿ  ابؼصرؼبسيز هذا الشهر ب دخاؿ خدمات جديدة إفُ  :2021مارس  -
d'affaires من: عميلوفي بدورها بسكن ال 

دج كأعلى حد، في  300.000، بالإضافة إفُ عمليات السحب والتحويل إفُ تسديد كل العمليات التجارية -
 ؛TPS ،GABساعة من أي نهائي دفع أو موزع إلكتًوني  24مدة 

، وقد تم 2019جواف  30عملية سواء كانت سحب أو مشتًيات، وسيبدأ هذا ابؼنتج قيد التنفيذ ابتداء من 
 تكوين ابؼوظفتُ بؼدة يومتُ بؽذا الغرض.

 : مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفيةثالثا
 يلي: تتمثل أهم ابؼهاـ التي تقوـ بها بنك الفلبحة والتنمية الريفية في ما

 ؛الأشخا  الطبيعيتُ أو ابؼعنويتُ تلقي الودائع الفورية وابؼؤجلة سواء من -

 ؛ه قصد تسيتَ أمور،بعمليات مصرفية خاصة بالقرض والصرؼ وابػزينة التي بز  أعمال ابؼصرؼقياـ  -

القياـ بدنح الأشخا  الطبيعيتُ وابؼعنويتُ القروض والتسبيقات على السندات ابؼومية والقروض القصتَة الأجل أو  -
 ؛الطويلة الأجل

 ؛تقدنً ابؼساعدة ابؼالية للمهن الفلبحية وابؼهن ابؼرتبطة أعمابؽا بأعماؿ ابؽياكل الصناعية والتجارية -

 ؛في حدود الإمكانياتبسويل عمليات التجارة  -

 1الاكتتاب واستئجار وشراء بصيع السفتجات ابػاصة بالعمليات الفلبحية وابغرفية والتقليدية والزراعية. -
 رابعا: أىداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية:

 يسعى بنك الفلبحة والتنمية الريفية إفُ برقيق بؾموعة من الأهداؼ أبنها:

 ؛ير وتعميم استعماؿ الإعلبـ الآفِتطو إعادة تنظيم ابعهاز الفلبحي ب -

 ؛ة نصيبها في بؾاؿ الإنتاج الوطتٍإشراؾ الزراعة في التًاكم الوطتٍ وتنمي -

 ؛ضي الزراعية وبرستُ جودة ابػدماتتوسيع الأرا -

 ؛لى رفع قدرا م وكفاءا مإفُ تكوين مواطنيه والعمل ع ابؼصرؼسعي  -

                                                           
1
- BADR INFOS, la revue, N°= 23, 3

eme
 trimestre, 1998, P 11. 
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 ؛دمات بؽموتقدنً أرقى ابػ لعملبءاجلب أكبر عدد بفكن من  -

 1فتح ابؼزيد من الوكالات على ابؼستوى الوطتٍ، سعيا لكسب مكانة إستًاتيجية ضمن ابعهاز ابؼصرفي ابعزائري. -
 خامسا: مصادر تمويل بنك الفلاحة والتنمية الريفية

مل  لى أكمل وجه، ولتحقيق أهدافه ابؼسطرة، ف ف بنك الفلبحة والتنمية الريفية يستععمن خلبؿ القياـ بدهامه 
وابؼتعلقة  82/106من ابؼرسوـ رقم  25وتن  ابؼادة  كل الوسائل ابؼنقولة وغتَ ابؼنقولة، التجارية وابؼالية التي بحوزته،

 بدصادر بنك الفلبحة والتنمية الريفية، أف هذ، الأختَة تتكوف من:

 ؛دينار جزائري 3.000.000.000ة بػ الأساسي ابؼقدر  ابؼصرؼرأس ماؿ  -

 ؛ة الأجل المحصل عليها من الزبائنوالمحدودالودائع الفردية  -

 ؛ابؼصرؼالأمواؿ التي توضع برت تصرؼ  -

 ؛نة ابؼخصصة لتمويل برامج التنميةتسبيقات ابػزي -

 2ابؼركزي بتطبيق سعر إعادة ابػصم. ابؼصرؼالقروض ابؼمنوحة من طرؼ  -
 سادسا: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية

 التعرؼ سيتم يلي فيما و ابؼؤسسة، في ابعيد التحكم في يساعدها تنظيمي هيكل وضع على مؤسسة كل تعمل
 لبنك الفلبحة والتنمية الريفية التنظيمي ابؽيكل على
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
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 (: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية04شكل رقم )
 

 
 -488 -مصلحة ابؼكتب ابػلفي وكالة تبسةوثائق مقدمة من قبل  صدر:الم

 مجلس الإدارة لجنة المراقبة

 الرئٌس المدٌر العام

 الرئٌس المدٌر العام الأمانة لرئٌس المدٌر العام

 مدٌرٌة المراقبة المفتشٌة العامة

-المدٌرٌة العامة بالنٌابة 
-إدارة ووسائل  

 مدٌرٌة  الستخدمٌن

مدٌرٌة إعادة تقرٌر 
 الموارد البشرٌة

مدٌرٌة تنظٌم الدراسات 
 القانونٌة والمنازعات

 مدٌرٌة الإمدادات

-المدٌرٌة العامة بالنٌابة 
 قتحصٌل

مدٌرٌة التحصٌل الخاصة 
بالقطاعات الفلاحٌة 

والصٌد البحري وتربٌة 
 الماشٌات

مدٌرٌة التحصٌل 
بالقطاعات الصناعٌة و 

 التجارٌة

 مدٌرٌة التحصٌل القضائً

 دائرة الإدارة والتوزٌع

قاستغلال-المدٌرٌة العامة بالنٌابة   

 مدٌرٌة شبكة الاستغلال

 مدٌرٌة التسوٌق والاتصال

مدٌرٌة التقدٌر ومراقبة 
 التسٌٌر

المجمع الجهوي 
 للاستغلال 

 وكالة رئٌسٌة وكالة محلٌة للاستغلال

-المدٌرٌة العامة بالنٌابة 
-محاسبة الخزٌنة  

مدٌرٌة الاستغلال والتنمٌة 
 المعلوماتٌة

 مدٌرٌة  الصٌانة 

مدٌرٌة النظام النقدي 
 والاتصالات فً الشبكة

 مدٌرٌة المحاسبة

 مدٌرٌة الخزٌنة

مدٌرٌة تنظٌم المناهج 
 وأنظمة المعلومات

 مدٌرٌة وسائل الدفع 

-المدٌرٌة العامة بالنٌابة 
 عملٌات دولٌة

 مدٌرٌة العلاقات الدولٌة

 مدٌرٌة التجارة الخارجٌة

 مدٌرٌة العملٌات المحلٌة

مدٌرٌة الدراسات 
 والمتابعة

 دائرة الإعلام الآلً

-المدٌرٌة العامة بالنٌابة 
-قروض  

مدٌرٌة تموٌل المؤسسات 
 الكبٌرة

مدٌرٌة تموٌل المؤسسات 
 الصغٌرة

مدٌرٌة تموٌل النشاطات 
الفلاحٌة والصٌد البحري 

 وتربٌة الماشٌات

 F,F,Sمدٌرٌة التموٌلات 

مدٌرٌة  المتابعة وتسٌٌر 
 القروض

 مدٌرٌة الدراسات العامة
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بىضع بنك الفلبحة والتنمية الريفية للنظامتُ ابؼركزي واللبمركزي، فالأوؿ بسثله ابؼديرية ابؼركزية ابؼوجودة برت إدارة 
رئيس مدير عاـ، بدساعدة مديرين مركزيتُ، بالإضافة إفُ أقساـ تضم كل منها عدة مديريات برت سلطة رئيس قسم، 

 ية.صرفابؼومهمتها الإشراؼ على بـتلف العمليات 
ابؼمتدة عبر التًاب الوطتٍ، تقوـ بالإشراؼ والعمل على التسيتَ ابغسن  ابؼصرؼأما اللبمركزية فتتمثل في فروع 

، وهذا التوزيع الشامل لفروع ابؼصرؼللوكالة عبر النطاؽ المحدد بؽا، أما الوكالات فهي ابػلية القاعدية لنشاطات 
والغرض منه برقيق تنمية شاملة وأيضا تقدنً خدمات بـتلفة من إقراض التنمية الريفية عبر بـتلف مناطق الوطن، 

 .للمصرؼوغتَها بعميع ابؼواطنتُ، والشكل التافِ يوضح ابؽيكل التنظيمي 
 -488-المطلب الثاني: التعريف بوكالة بدر تبسة 
 ية للعملبء.ابؼصرفت ، حيث يتم من خلببؽا تقدنً كافة ابػدماابؼصرؼتعتبر الوكالة ابػلية التنفيذية لأنشطة 

 -488-ولا: تعريف وكالة بدر تبسة أ
، ابؼؤرخ في مارس 1982مارس  13بواسطة ابؼرسوـ الرئاسي بتاريخ  -488-أنشأت وكالة بدر تبسة 

 012، وهي ابؼمثلة لبنك الفلبحة والتنمية الريفية على مستوى ولاية تبسة، كونها وكالة رئيسية للفرع ابعهوي 1982
بالمجموعة ابعهوية للبستغلبؿ لبنك الفلبحة والتنمية الريفية وهي تقع في حي ينهج العقيد بؿمد الشريفي أو ما يسمى 

وكالات  6يتفرع منها  -488-وهو مكاف استًاتيجي، إذ يتوس  معظم ابؼرافق العمومية في ابؼدينة ووكالة بدر تبسة 
 أخرى وهي:

 ؛494الة الواقعة وس  ابؼدينة رقم الوك -

 ؛491عوينات رقم وكالة ال -

 ؛492وكالة ابؼاء الأبيض رقم  -

 ؛490وكالة بئر العاتر رقم  -

 .485وكالة الشريعة رقم  -
 -488-ثانيا: مهام وكالة بدر تبسة 
 تتمثل مهاـ الوكالة في:

 ؛القياـ بالعمليات ابؼصرفية ابؼطلوبة من طرؼ الزبائن -

 ؛العمل على استقرار وتطوير العلبقات التجارية مع الزبائن -

 ؛لسهر على استمرار وإعلبـ وتكوين ابؼوظفتُا -
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 ؛منح القروض والضمانات ابؼطلوبة وضماف متابعة برقيقها -

 ؛السهر على رفع مردودية ابػزينة -

 ؛ية في إطارها القانونيابؼصرفتنظيم بصيع العمليات  -

 ؛ية والنقدية ابغاصلةابؼصرفالعمل على مواكبة الإصلبحات  -

 ع.برصيل أكبر عدد بفكن من الودائ -
 -488-: إمتيازات وكالة بدر تبسة ثالثا

التجارية تشتًؾ بصيعها في بؾاؿ واحد، وهو العلبقات ابغالية وابؼصرفية وعليه تعرض  ابؼصارؼمن ابؼعروؼ أف 
 الوكالة العديد من الامتيازات أبرزها:

 ؛هاالتقدنً ابؼنتظم لبيانات تسليم طلبات منح القروض، وهو ما يفرض سرعة دراستها وبرليل -

 ؛ية من سحب، ايداع وبرويلابؼصرفسرعة تنفيذ العمليات  -

 ؛ية، وكذا سرعة تنفيذهاابؼصرفالاعتماد على ابؼوزعات الآلية للؤوراؽ النقدية لتسهيل العمليات  -

 ؛تقلي  زمن دراسة طلبات منح القروض -

 ؛برليل عمليات التجارة ابػارجية في ظرؼ زمتٍ جد قصتَ -

عبر شبكات الانتًنت، حيث يتاح للزبائن معرفة أرصد م وكذا الاطلبع على  إبقاز بعض ابػدمات ابؼصرفية -
 ؛معلومات  مهم

 ؛عميلالذي يسعى إفُ تنفيذ ومعابعة كل عمليات ال لعميلظهور وظيفة ابؼكلف با -

 1ية على مستوى واجهة ابؼكتب.ابؼصرفابعودة والسرعة في أداء ابػدمات  -
 -488-بسة رابعا: الهيكل التنظيمي لوكالة بدر ت

ابزذت وكالة بدر هيكل تنظيمي يتماشى مع التطورات التي تشهدها ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية من إصلبحات 
 : ية، والشكل ابؼوافِ يوضح ابؽيكل التنظيمي للوكالةابؼصرفنقدية وتطور تكنولوجي لتحستُ جودة ابػدمة 

 
 
 

                                                           
 .488ة ابؼكتب ابغلفي وكالة تبسة حمعلومات مقدمة من طرؽ مصل  1
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  -488–مية الريفية وكالة تبسة ن(: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والت05الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 488ابؼكتب ابػلفي وكالة تبسة مة من قبل مصلحة دوثائق مق :المصدر
ويقسم إفُ ثلبثة أقساـ رئيسية  2002من خلبؿ الشكل نلبح  أف ابؽيكل التنظيمي للوكالة، تم اعتماد، سنة 

 وهي:

  ؛في الشؤوف الإدارية، والتي تتكوف أساسا من ابؼدير، مصلحة الأمانة، مصلحة الأرشيفيتمثل  القسم الأول: -

ما وراء ابؼكتب، ويضم ابؼصافٌ التالية: التحويل، المحفظة، ابؼقاصة، ابؼنازعات، المحاسبة، وأختَا  القسم الثاني: -
 ؛التجارة ابػارجية

 ابعالس، الصندوؽ ابؼركزي. ابؼصرؼالواقف،  ابؼصرؼ: يتمثل في أماـ ابؼكتب، والذي يضم مايلي القسم الثالث: -
 يلي: ويتم توضيح وظائف ابؽيكل التنظيمي، وهذا من خلبؿ دراسة ابؼصافٌ ابؼكونة له كما

 المديرية

 مدير الوكالة

 سكرتارية
 واجهة المكتب خمف المكتب

 استقبال وتوجيه

 مشرف مشرف

 ممياتقطب الع قطب العملاء

 مصمحة التحويلات

 مصمحة القروض

 مشرف

 محاسبة تعبئة الزبائن

 صندوق مركزي

 بنك الجالس

 مصمحة المقاصة تعبئة الزبائن

 مصمحة المحاسبة

 المصمحة

 مصمحة التجارة
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تتمثل أساسا في مصلحة ابؼديرية، والأمانة العامة، ويتم توضيح ذلك من خلبؿ  مصلحة الشؤون الإدارية: -1
 مايلي:

أعلى مستوى في الوكالة، تشرؼ مباشرة على ابؼصافٌ ابؼوجودة بها وهذا ما بهعل هي أهم و  مصلحة المديرية:  1-1
 يلي: من ابؼدير ابؼستَ الأوؿ على مستوى الوكالة، وابؼسؤوؿ الرئيسي على نتائجها ومن أهم مهامها ما

 ؛تأطتَ العمليات ابؼالية ومتابتها -

 ؛دراسة التقارير والأعماؿ اليومية -

 ؛درة بغل كل ابؼشاكل داخل الوكالةالتوجيه والإشراؼ وابؼبا -

 ؛بسثيل الوكالة على ابؼستوى ابعهوي -

 ؛إبزاذ القرارات في حدود السلطة ابؼخولة له -

 ؛السهر على تطبيق القوانتُ واحتًاـ القانوف الداخلي للوكالة -

 ؛بفارسة السلطة السليمة على ابؼوظفتُ، وفح  حالتهم الانضباطية -

 ؛التوقيع على بـتلف الوثائق -

  ؛عمل على رفع حص  الوكالةال -

 .لعملبءالعمل على جلب أكبر عدد من ا -
 تعتبر الوسي  بتُ ابؼدير وباقي موظفي الوكالة، بحيث تقوـ بالوظائف التالية: مصلحة الأمانة العامة: 1-2

 ؛استقباؿ البريد الوارد والصادر، وتوجيهها للمصافٌ ابؼختلفة -

 ؛إدارة ابؼواعيد الربظية بؼدير الوكالة -

 .العملبءم كل الوثائق التي برتاج إفُ إمضاء ابؼدير، والتي يستلمها من ابؼوظفتُ أو تنظي -
تعتبر هذ، ابؼصلحة بدثابة ابؼذكرة ابغية وابؼرجع ابعاهز عند ابغاجة، ومن أهم ما يقوـ به  مصلحة الأرشيف: 1-3

 يلي: ابؼشرؼ على هذ، ابؼصلحة ما

 ؛ظة عليها من الضياعاستلبـ الوثائق من بـتلف مصافٌ الوكالة والمحاف -

 ؛تدوين وتنظيم هذ، الوثائق باستمرار حتى لا تتلف -

 إعلبـ ابؼدير في حالة وقوع أي ضياع أو سرقة.  -
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بىض لسلطة أحد ابؼشرفتُ، بحيث يقوـ بابؼساعدة والتوجيه، ويتكفل بدعابعة العمليات  ما وراء المكتب: -2
تخصصة، وهو يسعى إفُ معابعة العمليات والتأكد من التنفية، حيث يتكوف هيكل خلفية ابؼكتب من عدة مصافٌ م

 ابؼعلومات.
وبذدر الإشارة إفُ ابؼصافٌ ما وراء ابؼكتب كانت في السابق متواجدة على مستوى الشبابيك، في اتصاؿ مباشر 

 مع الزبائن، ويتم عرض ابؼصافٌ فيما يلي:
يهدؼ إليها بنك بدر، كونها تساهم في تعتبر عملية القرض من بتُ الأهداؼ الرئيسية التي  مصلحة القرض: 2-1

 التنمية الاقتصادية وخاصة الفلبحية منها، وهناؾ ثلبث أنواع من القروض تتمثل فيما يلي:

وهي تلك القروض التي تتجاوز مد ا بطس سنوات، تقدنً عادة للؤشخا  الراغبتُ في  قروض طويلة الأجل: -
 ؛ا من طرؼ الوكالةاستثمارات فلبحية كبتَة، إلا أنها لا بسنح كثتَ 

بتُ ثلبث سنوات إفُ بطس سنوات، وتتمثل  هي تلك القروض التي ستتًاوح مد ا ماقروض متوسطة الأجل:  -
أساسا في قروض الاستثمار وغالبا تقدـ بهدؼ إنشاء ابؼؤسسات الصغتَة في إطار عملية تشغيل الشباب، وحتى 

بهب عليه إعداد ملف بوتوي على بصلة من الوثائق، وهو من الاستفادة من هذا النوع من القروض  عميليتمكن ال
 ؛الأكثر استعمالا حاليا في الوكالة

هي تلك القروض التي لا تتجاوز مد ا السنة الواحدة، وهي تتمثل أساسا في قروض  قروض قصيرة الأجل: -
 الاستغلبؿ. 

تم بعد ذلك برويلها إفُ بعنة إف كل نوع من هذ، القروض يتم دراسة ملفا ا على مستوى مصلحة القروض، وي
 بـتصة بدراسة ملفات هذ، القروض، وتتكوف هذ، الأختَة من ثلبث أعضاء هم:

 ؛مدير الوكالة -

 ؛ابؼشرؼ -

 أحد ابؼكلفتُ بالزبائن. -
السنوات الثلبثة الأختَة على التوافِ: عملبء موظف بينما بلغ عدد  26، -488-بلغ عدد موظفتُ الوكالة 

 860.1، 693، 628ف: ، كا2021، 2020، 2019
من ابؼلبح  من الشكل أعلب، أف وكالة تبسة لا تضم مصلحة أو خلية  تم بجودة ابػدمة ككل وكذلك جودة 
ابػدمة الإلكتًونية وهي مسندة أو من اهتمامات ابؼديرية العامة، كما أف ابؽيكل التنظيمي يوضح عدـ وجود جزء 

                                                           
 .488معلومات مقدمة من طرؼ مصلحة ابؼكتب ابػلفي وكالة تبسة  - 1
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والذي  2021ماي  -كالة الذي نظمته في الفتًة ابؼمتدة من أفريل يهتم بالشموؿ ابؼافِ على الرغم من نشاط الو 
 أطلق عليه شهر الشموؿ ابؼافِ، وشمل بـتلف ولايات الوطن.

 ابؼصرؼكاف ابؽدؼ منه التعريف بخدمات ومنتجات ،ابعهوي للبستغلبؿ المجمع دير مقاـ بتنظيم هذا النشاط 
في  ابؼصرؼابعهود ابؼبذولة وبقاح هذا النشاط بفا أدى إفُ بسوقع  وإيصابؽا بعميع شرائح المجتمع دوف استثناء وبفضل

 وطنيا.   16ابؼرتبة الرابعة على مستوى الشرؽ وابؼرتبة 
المطلب الثالث: واقع وجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية والشمول المالي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 -488-وكالة تبسة 
جودة ابػدمة الإلكتًونية ابؼصرفية والشموؿ ابؼافِ على الواقع العملي، وهذا بالاعتماد  دراسةفي هذا ابؼطلب تم 
 . -488-مستوى بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة  ىلععلى إجراء دراسة تطبيقية 

 المصرفية الإلكترونية في الوكالة محل الدراسة الخدماتو مختلف التكنولوجيات أولا: 
ي شهدته التكنولوجيا وخاصة في القطاع ابؼافِ تعدد وسائل الدفع ابؼستعملة وكذا ابؼسار الآفِ شكل التطور الذ

 لإدارة ابؼؤسسات، وهذا كله من أجل ضماف تأدية ابؼهاـ بفعالية وكفاءة وبرقيق رضا العملبء.
 تتعدد البربؾيات بتعدد الوظائف والتخصصات وسيتم التطرؽ إفُبرمجيات الحاسوب المستخدمة:  -1

 1أبنها:
برنامج ودائي وموثوؽ وبؿسن بضماف الأداء، فهو عبارة عن  ":FLEXCUBE" "Oracleبرنامج "  1-1

ي يساعد إدارة معلومات العمل ابؼطلوبة، من خلبؿ برويلها Relational Data Baseقاعدة بيانات علبئقية ي
ستُ الإنتاجية والوصوؿ إفُ سرعة قصور في إفُ قاعدة بيانات عملية تفيد في ابزاذ القرارات ومراقبة وداء العمل وبر

إبقاز العمل إضافة لكونه بؿاف  لسرية ابؼعلومات لكونه يتوفر على نظاـ بغماية ابؼعلومات، كما أنه يسمح بالتعامل 
 ؛مع حجم كبتَ من البيانات يصل إفُ ابؼلبيتُ من ابؼيغابايت

ئيسياف في تكنولوجيا ويعتبراف الفاعلبف الر  ":BADR IMTYAZ" و "OBIEEبرنامجي " 1-2
الإعلبـ للؤعماؿ ابؼصرفية فهما ينقذاف ويطوراف البربؾيات ابؼصرفية ويقدماف تشكيلة واسعة من البربؾيات تغطي كافة 
عمليات ابؼصارؼ، كونهما يقدماف مسابنات كبتَة في دعم الكثتَ من ابؼعاملبت وكذا تقلي  وقت ابؼعابعة وإلغاء 

ويتكوف هذاف البرنابؾاف من: ملفات بيانات كافة العملبء، نظاـ ابؼعلومات المحاسبي، تطبيقات القيود الزمانية وابؼكانية 
 بـتلف تعاملبت الشبابيك الأمامية وابػلفية، الإحصائيات وتطبيقات وعمليات إدارية أخرى.  
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 -488-الشبكات المستخدمة على مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة  -2
تبسة للرب  بتُ بـتلف الوكالات والمجمعات  -BADR–هي شبكة تستخدمها وكالة  رنيت:شبكة الانت 2-1

 ؛ابعهوية وابؼديريات لضماف السرعة والدقة، في تقدنً ابػدمات للعملبء
تبسة، للرب  بتُ بـتلف وكالات البنك  -BADR–هي شبكة تستخدمها وكالة  شبكة الإكسترانت:  2-2

  ؛اDMPة وسائل الدفع اوبـتلف البنوؾ الأخرى وكذا مديري
 PREبيلك البنك شبكة انتًنيت بسكن العملبء من ابغصوؿ على بعض ابػدمات مثل:  شبكة الانترنت: 2-3

DOMICILATION E-BANKING ؛ابؼتابعة باستخداـ شبكة الانتًنت، وبيكن للبنك ابؼعاينة و 
 La Banque de  –BADR BANQUEوهو متاح على  2002تم إنشاؤ، سنة الموقع الإلكتروني:  2-4

l’Agriculture et du Développement Rural  وبدجرد الدخوؿ إفُ الصفحة الرئيسية يتم عرض كافة ابؼعلومات ابػاصة
بالبنك بالإضافة إفُ خدماته، ويتيح لعملبئه إرساؿ تساؤلا م ومقتًحا م وشكاويهم حوؿ ابػدمة ابؼقدمة، كما 

 ؛عرض وخر الأخبار والفعاليات التي يشارؾ فيها البنكي
2-5 SMS BADR  :البنكية ابػدمات وتطور النقالة ابؽواتف بانتشار: ابعواؿ عبر القصتَة الرسائل خدمة 
 فهو البنكي، القطاع في للتكنولوجيا الريفية والتنمية الفلبحة بنك من ودعم فائقة بسرعة تقدمها أف بيكن التي

 .ابؼدفوعة ومنها المجانية منها للعملبء القصتَة لرسائلا نظاـ يستخدـ
 وسائل الدفع الإلكتروني:  -3

 1 تطورت وسائل الدفع الإلكتًوني منذ انتشار عمليات التجارة الإلكتًونية وتتمثل فيما يلي:      
 وهي كالتافِ:البطاقات البنكية:  3-1
قة بلبستيكية صغتَة ابغجم، ي: هي بطاCIBي يCarte Inter Bancaireي بطاقات بين البنوك: 3-1-1

يصدرها بنك الفلبحة والتنمية الريفية لأشخا  بؽم حسابات مصرفية مستمرة، تسمح ب جراء عمليات السحب من 
،  24بصيع أجهزة الصراؼ الآفِ على مدار  أياـ في الأسبوع وكذا الدفع والاستشارة الالكتًونية،  7ساعة في اليوـ

 وهي نوعاف:

 ؛جهة للؤشخا  الأجراء أو الذين بيتلكوف دخل مستقرمو  بطاقة كلاسيكية: -

  دج. 100.000.00موجهة للؤشخا  الذين تتجاوز أجورهم  بطاقة ذىبية: -
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 البنك يصدرها ابغجم، صغتَة بلبستيكية بطاقة هي ":MASTER CARDالبطاقة الذكية " 3-2
 تتيح بطاقة فهي الأنتًنت، عبر طلبال أو الوطن خارج للتسوؽ والكبتَة الصغتَة الرغبات باشباع لصاحبها وتسمح
 .  ابؼالية ابغرية لصاحبها

 البنك يصدرها ابغجم، صغتَة بلبستيكية بطاقة هي": CARTE D'affaireبطاقة الأعمال " 3-3
 500 دخوبؽم تفوؽ الذين الأعماؿ رجاؿ لكبار موجهة وهي ابؼصرفية، العمليات بصيع بتنفيذ لصاحبها وتسمح
 .جزائري دينار مليوف
 دوف حسابا بيتلكوف الذين البنك لعملبء بـصصة بطاقة هي": CARTE TAWFIRقة توفير "بطا 3-4

 .البنك في فق  استخدامه بيكن أياـ، ثلبثة كل دج 50000.00 هو السحب حد ،اLEF/LEB/LEJا فوائد
 الوسائل الإلكترونية المستخدمة على مستوى البنك للتحويل المالي:- 4

لبنك بتدعيم أنظمته الإلكتًونية ويقوـ بالتجديد الدائم بؽذ، الأنظمة بؼسايرة للستَورة ابغسنة للعمل يقوـ ا
، SWIFT. RTGSالتكنولوجيا ابغاصلة الصناعية ابؼصرفية، وسيتم التطرؽ بؼختلف الأنظمة فمنها القدنً مثل: 

 1... كما يلي:CNIS, VSMومنها ما هو حديث مثل: 
سايرة الانفتاح على السوؽ العابؼي كونها تفتقر للخدمات تبنته ابعزائر بؼ":SWIFTظام السويفت: "ن 1 -4

، ولقد كاف البنك بؿل الدراسة 1991ديسمبر  31وتكنولوجيا الاتصاؿ ابؼتوفرة لدى الدوؿ الأخرى بصورة ربظية في 
هور من السباقتُ لاستخداـ هذا النظاـ مع بنك ابعزائر، ثم بدأ بتوسيع استعماله من طرؼ البنوؾ الأخرى، وسبب ظ

هذا النظاـ هو العيوب وابؼشاكل التي تعود على وسائل الاتصاؿ الكلبسيكية، كونه يتميز بسرعة التنفيذ وقلة 
 التكاليف.

 Règlement Télégraphique Grasseظام تسوية المبالغ المالية الإجماليةن 4-2
Somme :على الفور دوف تأجيل، وبيكن خا  بتسوية معاملبت ابؼصارؼ ابعزائرية للمبالغ الإبصالية  وهو نظاـ

 13الصادر في  05/04من خلبله رب  بصيع أنظمة ابؼدفوعات النقدية أو ابؼقاصة، تم بذديد، بدقتضى النظاـ رقم: 
 .2015أكتوبر 

ساعة إضافية في  24يتميز بنك الفلبحة والتنمية الريفية عن باقي البنوؾ ب مكانية بسديد برصيل الشيك بؼدة 
 الرصيد. حالة عدـ كفاية
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وهو  ":Vivement Salaires Multiples"VSMنظام تحويل الرواتب المتعددة   4-3
نظاـ تستخدمه ابؼؤسسات العمومية أو ابػاصة لتحويل راتب عمابؽا إذ تقوـ ابؼؤسسة بطلب الاستفادة من هذ، 

تواجدة في المجمع ابعهوي ابػدمة وإيداعه لدى الوكالة التي تقوـ بدورها بتحويله إفُ مصلحة الإعلبـ الآفِ ابؼ
الذي مقر، الطابق العلوي للوكالة، يقوـ ابؼهندس بتسجيل ابؼؤسسة وابغصوؿ على كمية السر التي  012للبستغلبؿ 

سواء كانت حسابا م البنكية مفتوحة على مستوى  RTGSبسكن ابؼؤسسة من برويل الرواتب عن طريق نظاـ 
 أو البنوؾ الأخرى، وهو نظاـ يتميز بالسرعة والدقة. BADR أو وكالات أخرى تابعة لبنك 488الوكالة 

 PRÉ DOMICILIATIONنظام ما قبل التوطين:   4-4

 Centre National D’Informationنظام المركز الوطني للمعلومات والإحصائيات:  4-5
Statistiques 

 الوسائل الإلكترونية المستخدمة في توزيع المنتجات البنكية المعاصرة:5-
تعتبر هذ، الوسائل وليات لإبساـ العمل ابؼصرفي، فهي عبارة عن أجهزة طرحت للزبائن لتلبية حاجيا م وليا دوف 

  1الاتصاؿ بالبنك مباشرة وهي كالتافِ:
في القطاع ابؼافِ فهي ولات أوتوماتيكية،  هي صورة بسيطة للماكينة(: DABالموزع ا لي للأوراق )  5-1

إلكتًونية تسمح للعميل بسحب مبلغ من ابؼاؿ دوف اللجوء إفُ قابض الصندوؽ داخل تستخدـ عن طريق بطاقة 
  ؛الوكالة في كل وقت ومكاف

هو جهاز أوتوماتيكي يقدـ خدمات أكثر تعقيدا وتنوعا مقارنة بابؼوزع  (:GABالشباك ا لي للأوراق )  5-2
لب: قبوؿ الودائع، طلب صك، ثلعمليات، مفهو بالإضافة إفُ مهمة سحب الأمواؿ يسمح بالقياـ بالعديد من ا

 .عمليات التحويل...افٍ
حيث يتوفر على مستوى البنك ابؼوزع الآفِ والشبابيك الآلية للؤوراؽ، ويتم تغذية هذ، الشبابيك وابؼوزعات 

 ؛بالنقديات اللبزمة خاصة أياـ العطل والإجازات الربظية، بدا يسمح وداء ابػدمة على أكمل وجه

يوفر البنك لعملبئه أصحاب البطاقات أجهزة إلكتًونية مرتبطة بابػدمات (: TPEلدفع ا لي )جهاز ا 5-3
لى التعامل النقدي، مدفوعات ولية، ومن أهم عوابؼؤسسات التابعة بؽا، تسمح بؽم بقبوؿ ومعابعة ابؼدفوعات، القضاء 

 ابؼؤسسات ابؼتواجدة فيها هي:
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- SARL BAALOUDJ ET FILS؛ا، ابؼعدنية: شركة يوكوس للمي 

- EURL TENOUKLA،؛: شركة لتوزيع ابؼيا 

- CIAR ؛للتأمينات 

-  CASNOS ...الصندوؽ الوطتٍ لغتَ الأجراء 

وهو عبارة عن عقد يلتزـ ابؼؤمن بدقتضا، أف يؤدي للمؤمن له أو ابؼستفيد الذي اشتًط لصابغه التأمين البنكي:  6- 
لة وقوع ابغادث أو برقق ابػطر ابؼبتٍ بالعقد وذلك مقابل قس  مبلغ من ابؼاؿ أو إيراد أو أي عوض مافِ وخر في حا

   1أو أي دفعة مالية أخرى يؤديها ابؼؤمن له.

 مسايرة البنك للتطورات التكنولوجية:7-

البنكي ابعزائري بهيمنة البنوؾ العمومية من خلبؿ أبنية شبكا ا ووكالا ا ابؼوزعة عبر كامل التًاب  يتميز النظاـ
ث عملت البنوؾ ابعزائرية على إدخاؿ العديد من التقنيات البنكية بؼواكبة التطورات ابغادثة في الصناعة الوطتٍ، حي

البنكية، من خلبؿ اعتماد أسس الصتَفة الإلكتًونية، وقد مر مشروع الصتَفة الإلكتًونية بابعهاز البنكي ابعزائري 
بظهور أوؿ بطاقة  1990إلا في بداية التسعينات عاـ  بخطوات بطيئة وعرؼ تأخرا كبتَا في تنفيذ،، فلم يتم بعثه

ا عاـ SWIFTا في بنك التنمية المحلية، وإدراج أوؿ نظاـ مساعد للعمليات البنكية ابػارجية اCASHبنكية ا
، وفَ تشهد فتًة التسعينات إبقازات ذات أبنية في بؾاؿ الصتَفة الإلكتًونية إلا ب نشاء شركة ابؼعاملبت 1991
فلقد  -البنك الأـ–، وبالنسبة لبنك الفلبحة والتنمية الريفية 1995ا عاـ SATIMوالنقدية ابؼشتًكة ا ابؼصرفية

 Alegria ي ASFي ي وكذا إتفاقية تعاوف مع صندوؽ دعم وبسويل ابؼؤسسات الناشئةSATIMأبرـ إتفاقية مع ي
Start up Fund ودعما منه لتشجيع  -488-ة ، أما بالنسبة لبنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبس

أجرى مدير المجمع ابعهوي   ابؼؤسسات الناشئة وابؼشاريع ابؼبتكرة الناشطة في بؾاؿ التكنولوجيا ابؼالية والمجاؿ الفلبحي
 INNOESTللبستغلبؿ العديد من اللقاءات مع مدراء أوؿ حاضنة للمؤسسات الناشئة على مستوى الشرؽ 

COMPANY.2  
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 ول المالي في الوكالة محل الدراسةثانيا: واقع الشم
وذلك بتعليمة وزارية بحملة -488-قاـ المجمع ابعهوي للبستغلبؿ لبنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

على مستوى بلديات ولاية تبسة ابؼتوفر فيها وكالات البنك وابؽدؼ  2021برسيسية للشموؿ ابؼافِ طيلة شهر أفريل 
وخدمات البنك وتعزيز الوعي وابؼعرفة ابؼالية للمواطنتُ ووصوبؽم واستخدامهم بػدمات  منها التعريف بدنتجات

الاقتًاض والادخار وابؼدفوعات والتأمتُ ابؼقدمة من طرؼ البنك، حيث شارؾ في هذ، ابغملة طالبات من جامعة 
راكة بتُ ابعامعة والبنك حيث  العربي التبسي وانتهت بحفل تكربيي لمجهودات ابؼوظفتُ والطالبات وإمضاء إتفاقية ش

  1كانت نتائج ما بعد هذ، ابغملة بشهر كما يلي:

 ؛حساب 190زيادة في عدد ابغسابات ابعارية بػ  -

 ؛حساب 589زيادة في بؾموع عدد حسابات التوفتَ بػ  -

 ؛حساب بالعملة الأجنبية لأوؿ مرة 149فتح  -

 ؛بطاقة 548بػ  CIB/ CLASS/ GOLD -بطاقة ما بتُ البنوؾ –زيادة في عدد البطاقات البنكية  -

 ؛بطاقة 711بػ  CARTE TAWFIRبطاقة التوفتَ  –زيادة في عدد البطاقات البنكية  -

 ؛اتبطاق 7بػ  -الذكية –زيادة في عدد البطاقات البنكية  -

 ؛Carte Affaireرجل أعماؿ على بطاقة الأعماؿ  500حصوؿ ما يقارب  -

 ؛ TPEجهاز صراؼ وفِ  14توزيع ما يقارب  -

 2 .معاملة 394المجانية وابؼدفوعة بػ  SMS BADRزيادة في التعامل بخدمة  -

 أما بالنسبة لكل من مصلحة القروض ومصلحة التأمتُ البنكي ومصلحة الإدخار ومصلحة الصتَفة الإسلبمية،
  فشهدوا زيادة معتبرة خلبؿ الأشهر ابؼوالية للحملة وهي كالتافِ:

، إضافة إفُ 2021مواطن خلبؿ شهر جويلية  13ويبلغ عددهم  Leasingزيادة عدد ابؼتحصلتُ على قرض  -
 . ANSEJو CNACزيادة في عدد ابؼتحصلتُ على الدعم بالشراكة مع هيئات الدعم 

 3شخ . 56زيادة في عدد الأشخا  الراغبتُ في ابغصوؿ على تأمتُ بنكي مقدرة بػ  -
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 ا.04لحق رقم اوثيقة مقدمة من طرؼ مصلحة التأمتُ البنكي، ابؼ  3
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 1شخ . 40ار مقدرة بػ زيادة في عدد الأشخا  الراغبتُ في ابغصوؿ على خدمة الإدخ -

دفتً عادي  238دفتً استثماري و 46، تم فتح 2021جويلية  25فتح شباؾ الصتَفة الإسلبمية بتاريخ ب -
 2دفتً أشباؿ. 112و

وعليه بيكن القوؿ أف ابغملة ابؼقامة بعنواف البنك متاح للجميع في إطار الشموؿ ابؼافِ ابؼنظمة من طرؼ المجمع 
اجحة وهذا ما يفسر، احتلببؽا ابؼرتبة الرابعة على مستوى الشرؽ وابؼرتبة السادسة عشر على ابعهوي للبستغلبؿ بضلة ن

ابػط  ابؼستقبلية للبنك لشهر أفريل  عابؼستوى الوطتٍ، وهذا ما يستدعي القياـ بحملبت للشموؿ ابؼافِ وهو موضو 
 ولتعزيز وصوبؽا بعميع ابؼواطنتُ.    للتعريف أكثر بخدما ا ومنتجا ا البنكية وخاصة الإلكتًونية منها  2022

وابراز واقع كل من جودة ابػدمة  -488-بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة تقدنً تضمن هذا ابؼبحث 
 ابؼصرفية الالكتًونية والشموؿ ابؼافِ على مستوى الوكالة بؿل الدراسة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 ا.05، ابؼلحق رقم االادخاروثيقة مقدمة من طرؼ مصلحة     

 ا.06وثيقة مقدمة من طرؼ مصلحة الصتَفة الإسلبمية، ابؼلحق رقم ا    2
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 اختبار الفرضياتو  نتائج، تحليل ال المبحث الثاني: منهجية الدراسة

اهدافػه مػن ثم  والتعرؼ على نشأة ومراحل تطور، وكذلك الفلبحة والتنمية الريفية بعد القياـ بتقدنً صورة عن بنك
ميػػداني لتقػػدير  استقصػػاءوبـتلػػف امتيازا ػػا، ولإبسػػاـ الدراسػػة كػػاف لابػػد إجػػراء - 488-تبسػػةوكالػػة التعػػرؼ علػػى مهػػاـ 

 قي الوكالة بؿل الدراسة.  وؿ ابؼافِدمة ابؼصرفية الالكتًونية في تعزيز الشمالدور الذي تلعبه جودة ابػ

 المطلب الاول: منهجية الدراسة الميدانية

بزػػػت  بػػػ جراءات متميػػػزة تتمثػػػل بزتلػػػف الدراسػػػة النظريػػػة عػػػن الدراسػػػة ابؼيدانيػػػة، فهػػػذ، الاخػػػتَة بؽػػػا طريقػػػة بفيػػػزة 
 يلي:فيما

 أولا: مجتمع و عينة الدراسة 

تمثػػل بؾتمػػع الدراسػػة في عمػػلبء يجتمػػع الدراسػػة المجتمػػع الػػتي يهػػتم بهػػا الباحػػث لإجػػراء دراسػػته ابؼيدانيػػة و بد يقصػػد
عميػػػل، و بساشػػػيا مػػػع متطلبػػػات الدراسػػػة  860حيػػػث قػػػدر ب  -488-وكالػػػة تبسػػػة  بنػػػك الفلبحػػػة و التنميػػػة الريفيػػػة

بنػػك فيمػػا بىػػ  التمويػػل ابؼػػافِ، فقػػد تم اسػػتبعاد  واهتمامهػػا بتقيػػيم جػػودة ابػػػدمات ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة و كػػذا توسػػع ال
بػدا و بػذلك اصػبح حجػم ألشػهر و ابغسػابات الػتي فَ تسػتخدـ كل العملبء الذين لا يسػتعملوف حسػابا م مػرتتُ في ا

 عميلب 120المجتمع 

ه أمػا عينػػة الدراسػة هػػي عبػػارة عػن شػػربوة اجػػزءا مػن بؾتمػػع الدراسػػة، برمػل خصػػائ  وصػػفات هػذا المجتمػػع، وبسثلػػ
 1فيما بى  الظاهرة موضوع البحث، ويتم اختيارها بطريقة معينة.

 -488-تبسػػةوكالػة عميػل مػن  92بغسػاب العينػة، قػدرت عينػة الدراسػة ب  2سػيكارافوبالاعتمػاد علػى جػدوؿ 
    .لبنك الفلبحة والتنمية الريفية

 ثانيا:  أدوات الدراسة

ل بصػػع البيانػػات اللبزمػػة الػػتي بسكػػن مػػن فهػػم الظػػاهرة تم اللجػػوء افُ اسػػتخداـ بؾموعػػة مػػن الادوات وذلػػك مػػن اجػػ
 والتي تتمثل في:

                                                           
 .19: ا، 2012لطباعة، دار الصفاء للنشر والتوزيع وا: الاردف(، spss مبادئ الاحصاء و الاحتمالات و معالجتها باستخدام  برنامجبؿمد حستُ و وخروف،  1
 ا.08أنظر ابؼلحق رقم ا  2
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بؿػػػل الدراسػػػة للوقػػػوؼ علػػػى  للمصػػػرؼتم القيػػػاـ بعػػػدد كبػػػتَ ومكثػػػف مػػػن الزيػػػارات ابؼيدانيػػػة  الزيلللارات الميدانيلللة: -1
مسػػػتوى ، وكػػػذا واقػػػع الشػػػموؿ ابؼػػػافِ ابؼقامػػػة علػػػى ابؼصػػػرؼبـتلػػػف ابػػػػدمات ابؼصػػػرفية الالكتًونيػػػة ابؼقدمػػػة مػػػن طػػػرؼ 

 ؛بؿل الدراسة ابؼصرؼ
قػػدمت الوكالػػة بؾموعػػة مػػن الوثػػائق، وتم الاعتمػػاد علػػى هػػذ، الوثػػائق مػػن  :المصللرفالوثللائق المقدمللة مللن طللرف  -2

 ؛أجل ابساـ هذ، الدراسة
تعتػػبر مػػن الطػػرؽ ابؼهمػػة بعمػػع البيانػػات، حيػػث تعػػرؼ بأنهػػا ملبحظػػة سػػلوؾ معػػتُ مػػن خػػلبؿ اتصػػاله  الملاحظللة: -3

الاشػػياء الػػتي يدرسػػها، ويتضػػح في هػػذا النػػوع قػػوة اتصػػاؿ الباحػػث بالسػػلوؾ الػػذي يػػود دراسػػته،  مباشػػرة بالأشػػخا  أو
 ؛وقد تم استعماؿ هذ، الاداة وتسجيل عدة ملبحظات مهمة ساعدت في برليل نتائج الدراسة والوصوؿ افُ أهدافها

ماعػػات الػػتي هػػي حبيسػػة صػػدورهم ، تعتػػبر ابؼقابلػػة مػػن أدوات بصػػع ابؼعلومػػات والبيانػػات مػػن الافػػراد وابع المقابلللة: -4
 شكل حوار مػنظم يأخػذ أسػلوب سػؤاؿ وجػواب، وهػي بالتػافِ فيأي انها فَ توثق بعد، وهذا عبر مقابلتهم وجها لوجه 

التفاعػل اللفظػػي ابؼػػنظم بػػتُ الباحػػث وابؼبحػػوث أو ابؼبحػوثتُ للحصػػوؿ علػػى ابؼعلومػػات والبيانػػات ذات الصػػلة بالظػػاهرة 
هي من بتُ الادوات ابؼيدانية بعمع ابؼعلومات من خلبؿ الاتصاؿ ابؼباشر بػتُ الباحػث و بؼبحػوث وبالتافِ ف 1ابؼدروسة.

بؿػل الدراسػة مػع  ابؼصػرؼالػتي كانػت علػى مسػتوى 2باستخداـ السؤاؿ الشفهي كوسيلة. وقد تم الاعتماد علػى ابؼقابلػة 
لكتًونيػػة ابؼقدمػػة للعمػػلبء  مػػن بربؾيػػات مػػدير المجمػػع ابعهػػوي للبسػػتغلبؿ، للتعػػرؼ علػػى بـتلػػف ابػػػدمات ابؼصػػرفية الا

ابغاسػػػػػوب والشػػػػػبكات ابؼسػػػػػتخدمة، وسػػػػػائل الػػػػػدفع الالكػػػػػتًوني، الوسػػػػػائل الالكتًونيػػػػػة للتحػػػػػويلبت ابؼاليػػػػػة، الوسػػػػػائل 
 ؛للتطورات التكنولوجية ابؼصرؼالالكتًونية لتوزيع ابػدمات وابؼنتجات ابؼالية ، ومعرفة مدى مسايرة 

بؿل الدراسة حوؿ موضػوع الشػموؿ ابؼػافِ الػذي  ابؼصرؼوابعهود ابؼبذولة من طرؼ  كما تم التعرؼ على الانشطة
شػػهد بضػػلبت مكثفػػة علػػى مسػػتوى كامػػل الػػتًاب الػػوطتٍ، والوقػػوؼ علػػى نتػػائج مػػا بعػػد ابغملػػة ابؼقامػػة، مػػن زيػػادات في 

 عدد ابغسابات بأنواعها ، البطاقات بأنواعها، ابؼقتًضتُ، ابؼدخرين...افٍ

افُ مدى الاهتماـ بجودة ابػدمات الالكتًونية ابؼقدمة ، وطرؽ قياسػها ومعرفػة العلبقػة الػتي تػرب  كل هذا للتوصل 
وكيفية التواصل معهم ومناهج التعرؼ علػى رغبػا م وسػبل ارضػائهم والاحتفػاظ بهػم مػن خػلبؿ تلبيػة  ابؼصرؼالعملبء و 

   ؛حاجا م وطرؽ جذب عملبء جدد

                                                           
 02، العدد 05ي، بؾلة العلوـ الانسانية ، ابؼركز ابعامعي علي كافي ، تندوؼ ، ابعزائر، المجلد المقابلة كأداة من أدوات جمع المعطياتمليكة عواظي ،ي  1
 .180: ا، 31/12/2021،ا
2
 .(01)أنظر الملحق رقم   
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أهػػػم الطػػرؽ بعمػػػع ابؼعلومػػػات والبيانػػات ويعػػػرؼ علػػػى أنػػه وثيقػػػة تتضػػػمن يعػػػد الاسػػػتبياف مػػن بػػػتُ  :1الاسللتبيان  -5
بؾموعػػة مػػن الاسػػئلة توجػػه لأفػػراد العينػػة الػػتي اسػػتخرجها الباحػػث بغػػرض التحقػػق مػػن فرضػػيات البحػػث ، وينتظػػر مػػن 

حيػػػػػث حكػػػػم مػػػػػن طػػػػػرؼ أو نقػػػػػاط مرتبطػػػػة بأهػػػػػداؼ الدراسػػػػة ،  هػػػػؤلاء ابؼسػػػػػتجوبتُ أف يقػػػػدموا اجابػػػػػات في مسػػػػائل
 ابؿاور كما يلي: 03وقد تم تقسيم الاستبياف افُ ا2ة،أساتذ
يتعلق بابؼعلومػات الشخصػية للعينػة مػن حيػث ابعػنس، العمػر، ابؼسػتوى التعليمػي، سػبب التعامػل  المحور الاول: -
 .ابؼصرؼمع 
يتضػمن أسػئلة حػوؿ الشػموؿ ابؼػافِ مثػل مػدى انتشػار الوكػالات وأجهػزة الصػراؼ الآفِ، امكانيػة  المحور الثاني: -

، وتشػمل مؤشػرات القياـ بتحويلبت مالية دولية وبؿلية، أنواع البطاقات ابؼقدمة وكذلك مدى ابعهود التسويقية ابؼبذولػة
 موؿ ابؼافِ وفق ابؼعايتَ الدولية.الش
بؾموعػػػة مػػػن الابعػػػاد اسػػػهولة ،والػػػذي يعتمػػػد علػػػى اSITEQUALامقيػػػاستم اسػػػتخداـ  المحلللور الثاللللث: -

 جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية، وكانت كما يلي: لقياس وتقييملامافا، ، اتصميم، الالسرعةالاستخداـ،
وتتضػػمن ثػػلبث عبػػارات تتعلػػق بسػػهولة الوصػػوؿ للمواقػػع الالكتًونيػػة، سػػهولة الوصػػوؿ افُ  سللهولة الاسللتخدام: -

 ؛ابؼوقع، ومدى بساطتها وكفاء ا، امكانية استخداـ عدة لغات في ابؼوقع أـ لا
 ابؼصػػرؼرتتُ تتعلػػق بدػػدى سػػرعة ابغصػػوؿ علػػى ابػػػدمات مػػن خػػلبؿ ابؼوقػػع ومػػا اذا كػػاف ويتضػػمن عبػػا :السللرعة -

 ؛بهدد بصفة مستمرة معلوماته ابؼوضوعة على ابؼوقع
   ؛جاذبية ووضوح موقع ابؼصرؼ واللمسات الابداعية فيه وتتضمن ثلبث عبارات تتعلق بددى  :تصميمال -
ابػػػدمات الالكتًونيػػة ابؼتحصػػل عليهػػا خاليػػة مػػن ابؼخػػاطر، يتضػػمن ثػػلبث عبػػارات تتعلػػق بدػػا اذا كانػػت  الأمللان: -

 .عالية الاماف لأنظمة ابؼصرؼية للعملبء واستخداـ ابؼصرفومدى استطاعة الوصوؿ افُ ابغسابات 
تم التنويػػػع في الاسػػػئلة الػػػتي تم الاعتمػػػاد عليهػػػا بدػػػا يتناسػػػب مػػػع طبيعػػػة  ابؼعلومػػػة حيػػػث تم  الاسلللئلة المسلللتعملة: -6

 الاستعانة ب: 
 ؛ا01وهنا بىتار ابؼبحوث اجابة واحدة من اجابتتُ فق  مثل السؤاؿا ئلة ثنائية التفرع:أس 6-1
تسػػمح للمسػػتجوب باختيػػار اجابػػة واحػػدة مػػن بػػتُ  أسللئلة متعللددة الاختيللارات والتللي تسللما بةجابللة واحللدة: 6-2

 ؛ا14ا،ا13ا،ا11عدة اختيارات مثل السؤاؿ: ا

                                                           
 .ا07أنظر ابؼلحق رقما  1
2
 .ا09أنظر ابؼلحق رقما  
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ليسػػتطيع هنػػا ابؼسػػتجوب اختيػػار عػػدة اجابػػات مثػػل  ات:أسللئلة متعللددة الاختيللارات والتللي تسللما بعللدة اجابلل 6-3
 ا.04ا،ا03ا،ا02السؤاؿ: ا

في قيػػػاس متغػػػتَات كػػػل مػػػن المحػػػور الثػػػاني والثالػػػث، لأنػػػه هػػػو النمػػػوذج  ابػماسػػػي وقػػػد تم اسػػػتعماؿ بمػػػوذج ليكػػػارت
  و الثالث:الانسب للقياس في مثل هذ، الدراسات، حيث تم منح الدرجات التالية على كل عبارات المحور الثاني

 ؛ا05درجة ا موافق بشدة: -
 ؛ا04درجة ا موافق: -
 ؛ا03درجة ا محايد: -
 ؛ا02درجة ا غير موافق: -
 ا.01درجة ا غير موافق بشدة: -
شملػػػػػػت منهجيػػػػػػة معاجلػػػػػػة بيانػػػػػػات الدراسػػػػػػة بالاسػػػػػػتعانة ببربجيػػػػػػة ابغزمػػػػػػة   الأدوات الاحصللللللائية المسللللللتعملة :  -7

علػى إسػتخداـ  spss (statistical package for social sciences ) الاحصػائية للعلػوـ الاجتماعيػة
 :الأدوات التالية

، سػػيتم التعامػػل مػػع قػػيم ابؼتوسػػطات ابغسػػابية الػػتي SPSS V26بعػػد ترميػػز وتفريػػغ البيانػػات باسػػتخداـ برنػػامج 
، مسػػتوى تقيػػيم 2.34إفُ  3.67، مسػػتوى تقيػػيم مرتفػػعا، امػػن  3.68توصػػلت إليهػػا الدراسػػة علػػى النحػػو التػػافِ: ا

، مسػػػػتوى تقيػػػػيم مػػػػنخفضا، وذلػػػػك وفقػػػػاً للمعادلػػػػة التاليػػػػة: االقيمػػػػة العليػػػػا القيمػػػػة الػػػػدنياا عػػػػدد  2.33وسػػػػ ا، امت
 وهذ، القيمة هي طوؿ الفئة، وبذلك يكوف: 1.33 3ا 1 - 5ابؼستويات؛ أي: ا

 ؛ 2.33=  1.33+  1مستوى تقييم منخفض:  -
 ؛3.67إفُ  2.34، أي من 3.67=  1.33+  2.34مستوى تقييم متوس :  -
 .5إفُ  3.68مستوى تقييم مرتفع: من  -

 العدميػة الذي عنػد، تقبػل أو تػرفض الفرضػية، حيػث تقبػل الفرضػية 0.05كما تم برديد مستوى الدلالة الفرضي 
، وإذا كػػػاف مسػػػتوى الدلالػػػة 0.05الدلالػػػة المحسػػػوب في البرنػػػامج أكػػػبر مػػػن مسػػػتوى الدلالػػػة الفرضػػػي إذا كػػػاف مسػػػتوى

 الدلالة الفرضي، ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة؛المحسوب أقل من مستوى 
 التكرارات والنسب لوصف بيانات عينة الدراسة من حيث خصائصها؛ 7-1
ابؼتوسػػطات ابغسػػابية بؼعرفػػة درجػػة موافقػػة أفػػراد العينػػة علػػى كػػل بعػػد مػػن أبعػػاد جػػودة ابػدمػػة ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة  7-2

درجػة ابؼوافقػة علػى الشػموؿ ، الامافا، كذلك للتعرؼ على تصميم، الالسرعةداـ، التي تقدمها  الوكالة اسهولة الاستخ
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كما تم استخداـ الابكػراؼ ابؼعيػاري للتعػرؼ علػى درجػة التشػتت لتقيػيم إجابػات أفػراد العينػة  ،ابؼافِ للبنك بؿل الدراسة
 على ابؼتوس  ابغسابي؛

ة ليػػرجػػة الكدوبالللبعػػد الػػذي تنتمػػي اليػػه ة ليػػلكرجػػة اددرجػػة كػػل عبػػارة بال تُسػػوف بػػتَ رتبػػاط بلإاب معامػػل اسػػح 7-3
. فػػ ذا كانػػت جػػودة ابػدمػػة ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة والشػػموؿ ابؼػػافِ  تُرتبػػاط بػػلإا دىفػػة مػػر عا بؼضػػأي هابسػػح ، ولمحػػورل

 تُبػ قػةلبالع قػوة ندية، أمػا عػر فيي ط موجبة ، أما إذا كانتابؼتغتَين عكسية   تُقة بلبرتباط سالبة فالعلإإشارة معامل ا
تُ بػ اوحرتبػاط تػتً لإة معامػل ايمػث أف قيػ،ح 1± عػنا دهأو بعػ اربهػدرجػة ق حيػث مػنا هػيلعكم ابغ فيمكن  ابؼتغتَين ا
 دؿ 1مػػن بػػت ا اقتً لمػػا كينمػػب ،ابؼتغػػتَين   تُبػػقػػة لبى ضػػعف العلػػع لػػكدؿ ذمػػن الصػػفر بػػت ا اقتً لمػػكو ، ا1(او 1-(
 1؛قوية جدا بينهما قةلبعوجود  ىلع لكذ
ونبػػػاخ ، حيػػػث يعػػػبر عػػػن مػػػدى صػػػلبحية الاسػػػتبياف لاسػػػتخدامه، فكلمػػػا زاد معامػػػل ألفػػػا كرونبػػػاخ  مػػوذج ألفػػػا كر  7-4

 كانت الأداة أكثر ثبات ويعتبر الاستبياف مقبولا، أما في ابغالة العكسية يتم تعديل الأداة ؛  0.6على 
 الدراسة؛ من أجل معرفة إعتدالية وطبيعة التوزيع الذي تتبعه بيانات بظرنوؼ بؼنجروؼاختبار كو  7-5
 معامل التحديد من اجل تفستَ التأثتَ بتُ ابؼتغتَات التي توجد بينهم علبقة ارتباط. 7-6

 ثالثا: نموذج الدراسة

 ػػتم هػػذ، الدراسػػة بدعرفػػة العلبقػػة بػػتُ جػػودة ابػدمػػة ابؼصػػرفية الالكتًونيػػة والشػػموؿ ابؼػػافِ حيػػث تم برديػػد ابؼتغػػتَ 
 ابؼستقل والتابع كما يلي:

، عةر السػوهػي: سػهولة الاسػتخداـ،  أبعػاد أربػعجودة ابػدمػة ابؼصػرفية الالكتًونيػة وقػد قسػم افُ  المتغير المستقل: -
 ، الأماف.تصميمال
 الشموؿ ابؼافِ المتغير التابع: -

 وبيكن بسثيل متغتَات الدراسة في الشكل ابؼوافِ:
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 (: نموذج الدراسة06الشكل رقم)

 

 بالاعتماد على ابؼعلومات الواردة في الفصل الاوؿ المصدر:

ا: بموذج الدراسة مع تبياف متغتَا ا وبـتلف فرضيا ا واحتماؿ وجػود علبقػة ذات دلالػة 06رقم ا يوضح الشكل 
 احصائية بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل والتابع.

 لتوزيع الطبيعياختبار اعتدالية ا:رابعا

تم اختبار مدى اعتدالية التوزيع، حيث إف العينة ابؼدروسة من المجتمع تتبع التوزيع الطبيعي، وذلك قبل اختبار 
النموذج البحث ودراسة العلبقة بتُ متغتَاته، بهدؼ التعرؼ أولا على طبيعة الاختبارات التي ستطبق في الدراسة. ف ف 

بيعي؛ لا بد من استخداـ الاختبارات ابؼعلمية، بينما إذا كانت تتبع توزيعا غتَ طبيعي؛ كانت العينات تتبع التوزيع الط
 فمن الضروري تطبيق اختبارات غتَ معلمية. وعليه لا بد من توضيح ذلك:

H0 : تتبع بيانات العينة المحسوبة التوزيع الطبيعي 

H1 : لا تتبع بيانات العينة المحسوبة التوزيع الطبيعي 

 كولموغروف سمرنوف(: نتائج اختبار  03قم )الجدول ر 

 مستوى الدلالة Zقيمة  عدد الفقرات المحور
 0.200 0.108 08 الشمول المالي

 0.154 0.077 13 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػودة 
ابػدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
ابؼصػػػػػػػػػػػػػػرفية 
 الالكتًونية

 خداـسهولة الاست
 السرعة

 تصميمال

 الأماف

الشمول 
 المالي



 انماني وانشمىل الانكترونية انمصرفية انخذمة جىدة بين انعلاقة تحهيم انفصم انثاني:
 

80 

بالاعتداؿ  عينة تتسم، أي أف ال%5بر من يتضح من ابعدوؿ أعلب، أف بؿوري الدراسة ذات مستوى دلالة أك
 وتتبع التوزيع الطبيعي، وبالتافِ لا بد من استخداـ الاختبارات ابؼعلمية لاختبار الفرضيات.

 وخطية العلاقة بين المتغير التابع والمستقل معنوية: خامسا

ودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونيةي للتأكد من أف العلبقة بتُ ابؼتغتَ التابع يالشموؿ ابؼافِي وابؼتغتَ ابؼستقل يج
 وابعدوؿ التافِ يوضح ذلك: Linear regressionتم الاعتماد على بموذج الابكدار البسي  خطية؛ 

 (: اختبار معنوية وخطية العلاقة بين المتغير التابع والمستقل04الجدول رقم )

 Fقيمة  متوسط المربعات مجموع المربعات النموذج
 المحسوبة

 Sigلالة مستوى الد

 000. 96.572 28.859 28.859 الانحدار
   299. 29.286 الخطأ

    58.145 الإجمالي
 الشموؿ ابؼافِ المتغير التابع:

 جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية المتغير المستقل:

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

وهي أقل من  0.000بقيمة احتمالية  96.572البالغة المحسوبة و  Fيتضح من خلبؿ ابعدوؿ أعلب، أف قيمة 
، وبالتافِ تعتبر دالة إحصائيا، وهذا يعبر عن خطية النموذج، وبالتافِ فهو مناسب α   0.05مستوى الدلالة 

 لتفستَ العلبقة ومعرفة درجة الارتباط بتُ ابؼتغتَ التابع وابؼستقل.

 صدق وثبات أداة الدراسة :سادسا

الدراسة أنها تعطي نفس النتيجة في حالة إعادة توزيعها أكثر من مرة في نفس الظروؼ  يقصد بثبات أداة
 والشروط.

على بؾموعة من الأساتذة  افيتم التأكد من الصدؽ الظاهري لأداء الدراسة بعرض الاستب الصدق الظاىري: -1
لذي تنتمي إليه والمحور ككل، لتحكيمها، وإبداء ورائهم حوؿ مدى وضوح عبارا ا ومدى ملبئمة كل عبارة للبعد ا

ومدى تغطية العبارات لكل بؿور من بؿاور متغتَات الدراسة، واقتًاح ما يرونه ضروريا في تعديل، حذؼ وإضافة 
 عبارات أخرى.
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يتم التعرؼ على درجة الاتساؽ الداخلي من خلبؿ حساب معاملبت  الاتساق الداخلي لأداة الدراسة: -2
ات الاستبانة والدرجة الكلية للمحور التابعة له. حيث بيكن القوؿ أف الاستبياف يتمتع الارتباط بتُ كل فقرة من فقر 

 بدرجة عالية من الصدؽ إذا كاف معامل الارتباط قوياً ودالاً معنويا وبيكن بذزئته كما يلي:

         علاقة ضعيفة
           علاقة متوسطة

         علاقة قوية

 الارتباط بين عبارات محور الشمول المالي (: معاملات05الجدول رقم )

 مستوى الدلالة قيمة معامل الارتباط رقم العبارة
1 .572** 0.000 
2 .505** 0.000 
3 .671** 0.000 
4 .781** 0.000 
5 .718** 0.000 
6 .673** 0.000 
7 .672** 0.000 
8 .728** 0.000 

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

على التوافِ  0.718و 0.728، 0.781قدر بػ:  5و 8، 4يوضح ابعدوؿ أعلب، أف معامل ارتباط العبارات 
 0.000، ومنه بيكن القوؿ إنها علبقة طردية قوية وبدستوى معنوية 1و 0.7وب شارة موجبة وقيمة بؿصورة بتُ 

وب شارة موجبة ومستوى  0.7و 0.5ها بتُ وبالتافِ دالة إحصائيا، أما باقي العبارات تراوحت قيمة معاملبت ارتباط
 ، وبالتافِ بيكن القوؿ إنها علبقة طردية متوسطة ودالة إحصائيا. 0.000معنوية 
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 (: معاملات الارتباط بين عبارات بعد سهولة الاستخدام06الجدول رقم )

 مستوى الدلالة قيمة معامل الارتباط رقم العبارة
9 .819** 0.000 
10 .892** 0.000 
11 .803** 0.000 

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

يوضح ابعدوؿ أعلب، أف كل معاملبت ارتباط عبارات بعد سهولة الاستخداـ جاءت ب شارة موجبة وقيمة 
 وبالتافِ دالة إحصائيا. 0.000، ومنه بيكن القوؿ إنها علبقة طردية قوية وبدستوى معنوية 1و 0.7بؿصورة بتُ 

 السرعة(: معاملات الارتباط بين عبارات بعد 07ول رقم )الجد

 مستوى الدلالة قيمة معامل الارتباط رقم العبارة
12 .922** 0.000 
13 .909** 0.000 

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 0.7صورة بتُ جاءت ب شارة موجبة وقيمة بؿ السرعةيوضح ابعدوؿ أعلب، أف كل معاملبت ارتباط عبارات بعد 
 وبالتافِ دالة إحصائيا. 0.000، ومنه بيكن القوؿ إنها علبقة طردية قوية وبدستوى معنوية 1و

 تصميم(: معاملات الارتباط بين عبارات بعد ال08الجدول رقم )

 مستوى الدلالة قيمة معامل الارتباط رقم العبارة
14 .744** 0.000 
15 .806** 0.000 
16 .804** 0.000 

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج لمصدر: ا
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جاءت ب شارة موجبة وقيمة بؿصورة بتُ  التصميميوضح ابعدوؿ أعلب، أف كل معاملبت ارتباط عبارات بعد 
 وبالتافِ دالة إحصائيا. 0.000طردية قوية وبدستوى معنوية ، ومنه بيكن القوؿ إنها علبقة 1و 0.7

 بين عبارات بعد الأمان (: معاملات الارتباط09الجدول رقم )

 مستوى الدلالة قيمة معامل الارتباط رقم العبارة
17 .838** 0.000 
18 .853** 0.000 
19 .811** 0.000 

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 0.7يوضح ابعدوؿ أعلب، أف كل معاملبت ارتباط عبارات بعد الأماف جاءت ب شارة موجبة وقيمة بؿصورة بتُ 
 وبالتافِ دالة إحصائيا. 0.000، ومنه بيكن القوؿ إنها علبقة طردية قوية وبدستوى معنوية 1و

 (: معاملات الارتباط بين محاور الدراسة10الجدول رقم )

 مستوى الدلالة قيمة معامل الارتباط المحاور
 0.000 **931. الشمول المالي

 0.000 **909. جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

تبتُ معاملبت الارتباط بابعدوؿ أعلب، أف العلبقة بتُ معاملبت كل بؿور مع المحور الإبصافِ لفقرات استبانة 
، كما أنها 1وهي قريبة جدا من الواحد  0.909و 0.931الدراسة هي علبقة طردية قوية، لأف معاملب ا قدرت بػ: 

 ساؽ الداخلي وكذا الصدؽ الظاهري.ا؛ وبالتافِ بيكن القوؿ إف أداة الدراسة تتمتع بالصدؽ والاتدالة إحصائي

  ثبات أداة الدراسة: -3

 ، كما هو بفثل في ابعدوؿ التافِ: ألفا كرونباخللتأكد من ثبات أداة الدراسة كاف من الضروري إجراء اختبار 
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 ألفا كرونباخ(: نتيجة اختبار 11الجدول رقم )

 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات لاستبانة ككلا
21 0.911 0.954 

 0.908 0.826 8 المحور الأول
 0.936 0.877 13 المحور الثاني

 .SPSSبالاعتماد على نتائج المصدر: 

ا بؽم 𝛼ا يتضح أف بؿوري الدراسة يتسماف بالثبات لأف قيمة 11من خلبؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ رقم ا
ما يعكس معدؿ ثبات قوي،  0.911بالنسبة للبستبانة ككل بلغت  𝛼، كما أف قيمة 0.877و 0.826بلغت 

وبالتافِ بيكن القوؿ إف هذا ابؼقياس ثابت بالنسبة للمبحوثتُ، أي أنهم يفهموف بنود، بنفس الطريقة وكما قصد ا 
 .%91.1أعيد تطبيقه مرة أخرى تقدر بػ:  الطالبتتُ، ومنه بيكن اعتماد، لكوف نسبة برقيق نفس النتائج لو

 المطلب الثاني: دراسة وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة:

تم التعرض في هذا ابؼطلب افُ دراسة ابػصائ  الدبيغرافية لعينة الدراسة، اضافة افُ برليل البيانات ابؼتعلقة بتأثتَ 
 افِأبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية على الشموؿ ابؼ

  وصف خصائص عينة الدراسة: أولا

 بز  التي الشخصية البيانات بعض الاستبياف من الأوؿ ابعزء ،تناوؿ العينة لأفرادالعينة  خصائ  على للتعرؼ
 :في ابؼتمثلةو  -488 -تبسة وكالة الريفية التنمية و الفلبحة بنك موظفي

 الجنس: -1

 جنس(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ال12الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار الجنس
 76.0 76 ذكر
 24.0 24 أنثى

 100 100 المجموع

 .افيالاستببالاعتماد على نتائج المصدر: 
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 من الإناث. %24من العينة ابؼدروسة هم من الذكور، و %76أف  ا12ابؼلبح  من ابعدوؿ رقم ا

 العمر: -2

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر13الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار مرالع
 60.0 60 سنة 40الى أقل من  30من 
 26.0 26 سنة 50إلى اقل من  40من 

 14.0 14 سنة فما فوق 50
 100 100 المجموع

 .افيالاستببالاعتماد على نتائج المصدر: 

سنة، وتليها  40إفُ أقل من  30من العينة ابؼدروسة سنهم من  %60اأف 13ابؼلبح  من ابعدوؿ رقم ا
 . %14سنة فما فوؽ بنسبة  50، ثم الفئة العمرية %26سنة بنسبة  50إفُ أقل من  40الفئة العمرية من 

 المؤىل العلمي: -3

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤىل العلمي14الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار المؤىل العلمي
 21.0 21 ثانوي أو أقل

 44.0 44 جامعي
 22.0 22 دراسات عليا

 13.0 13 شهادات أخرى
 100 100 المجموع
 اف.يبالاعتماد على نتائج الاستبالمصدر: 

من العينة ابؼدروسة بيلكوف مؤهلب جامعيا، يليها مؤهل الدراسات  %44أف  ا14ابؼلبح  من ابعدوؿ رقم ا
 .%13، وأختَا مؤهل شهادات أخرى بنسبة %21، ثم مؤهل الثانوي أو أقل بنسبة %22العليا بنسبة 
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 :المصرفسبب التعامل مع  -4

 المصرف(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سبب التعامل مع 15الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار المصرفسبب التعامل مع 
 14.0 14 تشكيلة الخدمات الإلكترونية

 26.0 26 الموقع الجغرافي
 50.0 50 سهولة الحصول على الخدمات

 10.0 10 أخرى
 100 49 المجموع

 .افيالاستببالاعتماد على نتائج المصدر: 

إفُ سهولة  ابؼصرؼمن العينة ابؼدروسة يرجع سبب تعاملهم مع  %50أف  ا15ابؼلبح  من ابعدوؿ ا
منهم اختاروا تشكيلة  %14منهم يرجع سبب تعاملهم إفُ ابؼوقع ابعغرافي، كذلك  %26ابغصوؿ على ابػدمات، و

 كانت بؽم أسباب أخرى.  %10امل، وأما ابػدمات الإلكتًونية كسبب للتع

 دراسة وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة:ثانيا

، سيتم التعامل مع قيم ابؼتوسطات ابغسابية التي SPSS V26بعد ترميز وتفريغ البيانات باستخداـ برنامج 
، مستوى 2.34إفُ  3.67، مستوى تقييم مرتفعا، امن   3.68توصلت إليها الدراسة على النحو التافِ: ا

القيمة الدنياا  –، مستوى تقييم منخفضا، وذلك وفقاً للمعادلة التالية: االقيمة العليا   2.33تقييم متوس ا، ا
 وهذ، القيمة هي طوؿ الفئة، وبذلك يكوف: 1.33   3  ا 1 - 5عدد ابؼستويات؛ أي: ا  

 .  2.33=  1.33+  1 مستوى تقييم منخفض: -

 .3.67إفُ  2.34، أي من 3.67=  1.33+  2.34 مستوى تقييم متوسط: -

 .5إفُ  3.68من  مستوى تقييم مرتفع: -
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 تحليل البيانات المتعلقة بتقييم محور الشمول المالي:: ثالثا

 (: تقييم إجابات أفراد العينة حول محور الشمول المالي16الجدول رقم )

المتوسط  العبارة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الر 

 تبة

مستوى 

 يمالتقي

 مرتفع 1 0.954 4.14 في تزايد مستمر سواء أفراد أو شركات. ابؼصرؼ.عملبء 1

 مرتفع 5 1.018 3.79 في تزايد مستمر سواء أفراد أو شركات. ابؼصرؼ.ابؼقتًضتُ من 2

 مرتفع 3 1.105 3.99 وفي مناطق بـتلفة. للمصرؼ.نوجد وكالات وفروع كثتَة 3

 متوس  8 1.288 3.59 منتشرة وفي مناطق متعددة. صرؼابؼ.أجهزة الصراؼ الآفِ ابػاصة ب4

 مرتفع 4 1.188 3.89 بؿلية ودولية. ،.إمكانية القياـ بتحويلبت مالية5

، ماستً  فيزا كارد :لعملبئه بطاقات ائتماف متنوعة ابؼصرؼ.بينح 6

 ...افٍ CIB، بطاقة كارد

 مرتفع 2 1.098 4.13

 مرتفع 6 1.251 3.7 لمحموؿ.عدة خدمات عبر ابؽاتف ا ابؼصرؼ.يقدـ 7

 متوس  7 1.194 3.64 بجهود تسويقية بعذب عملبئه. ابؼصرؼ.يقوـ 8

 مرتفع / 0.766 3.85 الشمول المالي

 .افيالاستببالاعتماد على نتائج المصدر: 

ا يتضح أف ابؼتوس  ابغسابي الإبصافِ لإجابات أفراد عينة الدراسة في بنك الفلبحة 16من خلبؿ ابعدوؿ ا
وهو  5إفُ  3.68الذي ينتمي افُ المجاؿ من  3.85قدر بػ  محور الشمول الماليوالتنمية الريفية وكالة تبسة حوؿ 

يدؿ على درجة  0.766، وبابكراؼ معياري درجة موافقة مرتفعة لتقييم عملبء البنك للشموؿ ابؼافِيعكس ما 
 تشتت ضعيفة.

أكبر من ابؼتوس  ابغسابي  3.59و 4.14ور بتُ كما تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية لعبارات هذا المح
بأعلى متوس  حسابي ما يعتٍ أف عملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة  1الفرضي، وجاءت العبارة رقم 

 يوافقوف على أنهم في تزايد مستمر سواء أفراد أو شركات.
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بدرجة موافقة  3.64،3.59تيب كمايلي والتي كانت متوسطا ا ابغسابية على التً  4،8بينما العبارات 
 متوسطة أي أف أجهزة الصراؼ الآفِ غتَ منتشرة بصفة كبتَة ولا يقدـ ابؼصرؼ خدمات عبر ابؽاتف.

 تحليل البيانات المتعلقة بتقييم محور جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية: رابعا

 :بفثلة فيما يلي 1حيث كانت نتائج التحليل الاحصائي

 (: تقييم إجابات أفراد العينة حول محور جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية17م )الجدول رق

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الر 
 تبة

مستوى 
 التقييم

 مرتفع  9 1.217 3.88 للمصرؼ.من السهل الوصوؿ افُ ابؼوقع الإلكتًوني 9
ة بكل بساط للمصرؼ.يتم استخداـ ابؼوقع الإلكتًوني 10

 وكفاءة
 مرتفع  10 1.227 3.7

إمكانية استخداـ  للمصرؼ.تقدـ واجهة ابؼوقع الإلكتًوني 11
 عدة لغات 

 مرتفع  11 1.125 3.69

 مرتفع / 0.996 3.76 سهولة الاستخدام
.يتم ابغصوؿ على ابػدمات من خلبؿ ابؼوقع الإلكتًوني 12
 بسرعة

 متوس   12 1.223 3.59

بؼعلومات ابؼوضوعة على موقعه بتحديث ا ابؼصرؼ.يقوـ 13
 الإلكتًوني

 متوس   13 1.139 3.58

 متوسط / 1.08 3.59 السرعة
 مرتفع  3 0.795 4.44 بحماية ابؼعلومات ابػاصة بعملبئه  ابؼصرؼ.يقوـ 14
على سرية ابؼعاملبت التي تتم بينه وبتُ  ابؼصرؼ.بواف  15

 عملبئه
 مرتفع  1 0.741 4.58

 مرتفع  4 1.044 4.4 انات العملبء الشخصية لطرؼ ثالث.لا يتم تقدنً بي16
 مرتفع / 0.675 4.47 تصميمال

 مرتفع  6 0.946 4.21 موقع البنك جذاب وواضح   .17

 مرتفع  2 0.882 4.52 في موقع البنك بؼسات ابداعية .18

 مرتفع  7 0.933 4.17 موقع البنك بسي  وسهل الاستعماؿ .19
 مرتفع / 0.766 4.3 الأمان

 مرتفع / 0.67 4.04 محور جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

                                                           
1
 ا10ارقم  ابؼلحقانظر   
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 .افيالاستببالاعتماد على نتائج المصدر: 

ا يتضح أف ابؼتوس  ابغسابي الإبصافِ لإجابات أفراد عينة الدراسة في بنك الفلبحة 17من خلبؿ ابعدوؿ ا
 5إفُ  3.68والذي ينتمي افُ المجاؿ من  3.76 قدر بػ بعد سهولة الاستخداموالتنمية الريفية وكالة تبسة حوؿ 

وبابكراؼ معياري  فقة مرتفعة لتقييم عملبء البنك بعودة ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية،درجة موايعكس وهو ما 
 يدؿ على درجة تشتت ضعيفة. 0.996

فُ المجاؿ من ينتمياف ا لذافوال 3.88و 3.69كما تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية لعبارات هذا المحور بتُ 
ما يعتٍ أف عملبء بنك  درجة موافقة مرتفعة لتقييم عملبء البنك للشموؿ ابؼافِ،يعكس وهو ما  5إفُ  3.68

 الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة يوافقوف على ما جاء في عبارات هذا البعد.

فلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة ويتضح أف ابؼتوس  ابغسابي الإبصافِ لإجابات أفراد عينة الدراسة في بنك ال
درجة موافقة يعكس وهو ما  3.67 إفُ 2.34ينتمي افُ المجاؿ من  ذيالو  3.59قدر بػ  السرعةبعد حوؿ 

 يدؿ على درجة تشتت ضعيفة. 1.08، وبابكراؼ معياري  متوسطة  لتقييم عملبء البنك للشموؿ ابؼافِ

افُ المجاؿ من  افينتمي لذافال و 3.59و 3.58المحور بتُ كما تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية لعبارات هذا 
، ما يعتٍ أف عملبء درجة موافقة متوسطة  لتقييم عملبء البنك للشموؿ ابؼافِيعكس وهو ما  3.67 إفُ 2.34

 بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة يوافقوف على ما جاء في عبارات هذا البعد.

بي الإبصافِ لإجابات أفراد عينة الدراسة في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة أيضا يتضح أف ابؼتوس  ابغسا
درجة موافقة يعكس وهو ما  5إفُ  3.68والذي ينتمي افُ المجاؿ من  4.47قدر بػ  تصميمبعد التبسة حوؿ 

 سطة.يدؿ على درجة تشتت متو  0.675، وبابكراؼ معياري  مرتفعة لتقييم عملبء البنك للشموؿ ابؼافِ

 3.68واللذاف ينتمياف افُ المجاؿ من  4.58و 4.4كما تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية لعبارات هذا المحور بتُ 
، ما يعتٍ أف عملبء بنك الفلبحة  درجة موافقة مرتفعة لتقييم عملبء البنك للشموؿ ابؼافِيعكس وهو ما  5إفُ 

 ارات هذا البعد.والتنمية الريفية وكالة تبسة يوافقوف على ما جاء في عب

كذلك يتضح أف ابؼتوس  ابغسابي الإبصافِ لإجابات أفراد عينة الدراسة في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة 
درجة موافقة مرتفعة يعكس وهو ما  5إفُ  3.68والذي ينتمي افُ المجاؿ من  4.3قدر بػ  بعد الأمانتبسة حوؿ 

 يدؿ على درجة تشتت ضعيفة. 0.766بكراؼ معياري ، وبا لتقييم عملبء البنك للشموؿ ابؼافِ
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واللذاف ينتمياف افُ المجاؿ من  4.52و 4.17كما تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية لعبارات هذا المحور بتُ 
، ما يعتٍ أف عملبء بنك  درجة موافقة مرتفعة لتقييم عملبء البنك للشموؿ ابؼافِيعكس وهو ما  5إفُ  3.68

 يفية وكالة تبسة يوافقوف على ما جاء في عبارات هذا البعد.الفلبحة والتنمية الر 

ومن خلبؿ ابؼتوس  ابغسابي الإبصافِ لإجابات أفراد عينة الدراسة في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 
م ؛ بيكن القوؿ إنه0.67وابكراؼ معياري  4.04والذي يقدر بػ  محور جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيةحوؿ 

وقد جاءت ترتيب أبعاد  كاف مرتفع  ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونيةجودة  تقييم درجةالمحور  يوافقوف عما جاء في هذا
 سهولة الاستخداـ، السرعة.التصميم، الأماف،  : ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية كما يليجودة 

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

عرض النتائج  ر فرضيات الدراسة للتعرؼ على مدى صحتها اضافة افُتم التعرض في هذا ابؼطلب افُ اختبا
 ابؼتوصل اليها من هذ، الدراسة

 اختبار الفرضية الرئيسةأولا: 

 تن  الفرضية الرئيسية على أنه:

H0 – موؿ ابؼافِ عند لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية والش
 .-488-في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة  0.05مستوى دلالة 

H1 -  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية والشموؿ ابؼافِ عند مستوى
 .-488-في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة  0.05دلالة 

دار ابػطي البسي  وهو بموذج خطي إحصائي يقوـ بتقدير لاختبار الفرضية الرئيسة تم استخداـ أسلوب الابك
العلبقة التي ترتب  بتُ متغتَ كمي واحد وهو ابؼتغتَ ابؼستقل اجودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونيةا مع متغتَ كمي وخر 

ستَ العلبقة وهو ابؼتغتَ التابع االشموؿ ابؼافِا، وينتج عن هذا النموذج معادلة إحصائية خطية بيكن استخدامها لتف
 بتُ ابؼتغتَين أو تقدير قيمة ابؼتغتَ التابع عند معرفة قيمة ابؼتغتَ ابؼستقل.
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 الرئيسة الفرضية اختبار(:نتائج 18جدول رقم )

مجموع  النموذج
 المربعات

درجة الحرية 
DF 

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
Sig 

 000. 96.572 28.859 1 28.859 الانحدار
   299. 98 29.286 الخطأ

    99 58.145 الإجمالي
 tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري Β المتغير

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

Sig 
 078. 1.783  336. 599. الثابت

جودة الخدمة المصرفية 
 الإلكترونية

.806 .082 .705 9.827 .000 

 الشموؿ ابؼافِ ر التابع:المتغي 0.496 معامل التحديد: 0.705معامل الارتباط: 

 .SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:

المحسوبة والبالغة  Fيتضح من خلبؿ ابعدوؿ أعلب، ثبات صلبحية النموذج لاختبار الفرضية استنادا إفُ قيمة 
نفس ابعدوؿ أف معامل  ، ويتضح منα = 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000بقيمة احتمالية  28.859

ما يدؿ على علبقة ارتباط  %70.5الارتباط بتُ ابؼتغتَين االشموؿ ابؼافِ وجودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونيةا بقيمة 
من التباين ابغاصل  %49.6وهذا يعتٍ أف  0.496طردية وقوية بينهما، كما نلبح  أف معامل التحديد يساوي 

ة والتنمية الريفية وكالة تبسة راجع إفُ تأثتَ جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية، والبقية في الشموؿ ابؼافِ في بنك الفلبح
 αوهي أقل من مستوى الدلالة  0.000بقيمة احتمالية  9.827المحسوبة  tترجع لعوامل أخرى، كما بلغت قيمة 

 .β 0.705، وبلغت قيمة معامل 0.05 =

، ف نه يتم رفض الفرض العدمي α = 0.05من مستوى الدلالة  أقل 0.000وبدا أف مستوى الدلالة قدر بػ 
وقبوؿ الفرض البديل الذي ين  على وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية 

 .α = 0.05والشموؿ ابؼافِ عند مستوى دلالة 

 وبيكن التوصل إفُ معادلة الابكدار كالآتي:
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 الأولىختبار الفرضية الفرعية ا -1

 تن  الفرضية الفرعية الأوفُ على أنه:

H0 – 0.05موؿ ابؼافِ عند مستوى دلالة لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ سهولة الاستخداـ والش 
 .-488-في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

H1 - في  0.05موؿ ابؼافِ عند مستوى دلالة تخداـ والشتوجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ سهولة الاس
 .-488-بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

تم استخداـ أسلوب الابكدار ابػطي البسي  بتُ بعد جزئي من ابؼتغتَ ابؼستقل  الأوفُ لاختبار الفرضية الفرعية 
 اسهولة الاستخداـا مع ابؼتغتَ التابع االشموؿ ابؼافِا.

 الاولىرعية فالاختبار الفرضية نتائج (:19) جدول رقم

مجموع  النموذج
 المربعات

درجة الحرية 
DF 

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
Sig 

 000. 43.881 17.983 1 17.983 الانحدار
   410. 98 40.162 الخطأ

    99 58.145 الإجمالي
 tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري Β المتغير

 لمحسوبةا
مستوى الدلالة 

Sig 
 000. 8.968  251. 2.251 الثابت
سهولة 

 الاستخدام
.428 .065 .556 6.624 .000 

معامل الارتباط: 
0.556 

الشموؿ  المتغير التابع: 0.309 معامل التحديد:
 ابؼافِ

 .SPSSبالاعتماد على بـرجات برنامج  الطالبتتُمن إعداد  المصدر:
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المحسوبة والبالغة  Fأعلب، ثبات صلبحية النموذج لاختبار الفرضية استنادا إفُ قيمة يتضح من خلبؿ ابعدوؿ 
، ويتضح من نفس ابعدوؿ أف معامل α = 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000بقيمة احتمالية  43.881

ارتباط طردية ما يدؿ على علبقة  %55.6الارتباط بتُ ابؼتغتَين االشموؿ ابؼافِ وسهولة الاستخداـا بقيمة 
من التباين ابغاصل في  %30.9وهذا يعتٍ أف  0.309ومتوسطة بينهما، كما نلبح  أف معامل التحديد يساوي 

الشموؿ ابؼافِ في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة راجع إفُ تأثتَ سهولة الاستخداـ، والبقية ترجع لعوامل 
، α = 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000يمة احتمالية بق 6.624المحسوبة  tأخرى، كما بلغت قيمة 

 .β 0.556وبلغت قيمة معامل 

، ف نه يتم رفض الفرض العدمي α = 0.05أقل من مستوى الدلالة  0.000وبدا أف مستوى الدلالة قدر بػ 
والشموؿ ابؼافِ  وقبوؿ الفرض البديل الذي ين  على وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد سهولة الاستخداـ

 .α = 0.05عند مستوى دلالة 

 وبيكن التوصل إفُ معادلة الابكدار كالآتي:

               

 الثانية اختبار الفرضية الفرعية -2

 تن  الفرضية الفرعية الثانية على أنه:

H0 –  ُبنك في 0.05موؿ ابؼافِ عند مستوى دلالة والش السرعةلا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بت 
 .-488-الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

H1 -  ُفي بنك  0.05موؿ ابؼافِ عند مستوى دلالة والش السرعةتوجد علبقة ذات دلالة إحصائية بت
 .-488-الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

عد جزئي من ابؼتغتَ ابؼستقل تم استخداـ أسلوب الابكدار ابػطي البسي  بتُ ب الثانيةلاختبار الفرضية الفرعية 
 ا مع ابؼتغتَ التابع االشموؿ ابؼافِا.السرعةا
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 اختبار القرضية الفرعية الثانية (:نتائج 20جدول رقم )

درجة الحرية  مجموع المربعات النموذج
DF 

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
Sig 

 000. 45.644 18.476 1 18.476 الانحدار
   405. 98 39.669 الخطأ

    99 58.145 الإجمالي
 tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري β المتغير

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

Sig 
 000. 10.946  222. 2.425 الثابت
 000. 6.756 564. 059. 400. السرعة

معامل الارتباط: 
0.564 

 الشموؿ ابؼافِ المتغير التابع: 0.318 معامل التحديد:

 .SPSSبالاعتماد على بـرجات برنامج  الطالبتتُمن إعداد  :المصدر

المحسوبة والبالغة  Fيتضح من خلبؿ ابعدوؿ أعلب، ثبات صلبحية النموذج لاختبار الفرضية استنادا إفُ قيمة 
، ويتضح من نفس ابعدوؿ أف معامل α = 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000بقيمة احتمالية  45.644
ما يدؿ على علبقة ارتباط طردية ومتوسطة بينهما،   %56.4ا بقيمة و السرعةتُ ابؼتغتَين االشموؿ ابؼافِ الارتباط ب

من التباين ابغاصل في الشموؿ ابؼافِ في  %31.8وهذا يعتٍ أف  0.318كما نلبح  أف معامل التحديد يساوي 
، والبقية ترجع لعوامل أخرى، كما السرعةبعد  بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة يعود إفُ تغتَات حاصلة في

، وبلغت قيمة α = 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000بقيمة احتمالية  6.756المحسوبة  tبلغت قيمة 
 .β 0.564معامل 

، ف نه يتم رفض الفرض العدمي α = 0.05أقل من مستوى الدلالة  0.000وبدا أف مستوى الدلالة قدر بػ 
والشموؿ ابؼافِ عند مستوى  السرعةالبديل الذي ين  على وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد وقبوؿ الفرض 

 .α = 0.05دلالة 

 وبيكن التوصل إفُ معادلة الابكدار كالآتي:
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 الثالثةاختبار الفرضية الفرعية 3-

 تن  الفرضية الفرعية الثالثة على أنه:

H0 –  في بنك  0.05موؿ ابؼافِ عند مستوى دلالة والش التصميم دلالة إحصائية بتُلا توجد علبقة ذات
 .-488-الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

H1 -  ُفي بنك  0.05موؿ ابؼافِ عند مستوى دلالة والشالتصميم توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بت
 .-488-الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

تم استخداـ أسلوب الابكدار ابػطي البسي  بتُ بعد جزئي من ابؼتغتَ ابؼستقل  الثالثةضية الفرعية لاختبار الفر 
 االسريةا مع ابؼتغتَ التابع االشموؿ ابؼافِا.

 اختبار الفرضية الثالثة(:نتائج 21جدول رقم )

درجة الحرية  مجموع المربعات النموذج
DF 

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

لالة مستوى الد
Sig 

 000. 30.281 13.725 1 13.725 الانحدار
   453. 98 44.420 الخطأ

    99 58.145 الإجمالي
 tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري Β المتغير

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

Sig 
 003. 3.072  453. 1.392 الثابت

 000. 5.503 486. 100. 551. تصميمال
معامل الارتباط: 

0.486 
 الشموؿ ابؼافِ المتغير التابع: 0.236 التحديد: معامل

 .SPSSبالاعتماد على بـرجات برنامج  الطالبتتُمن إعداد  المصدر:
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المحسوبة والبالغة  Fيتضح من خلبؿ ابعدوؿ أعلب، ثبات صلبحية النموذج لاختبار الفرضية استنادا إفُ قيمة 
، ويتضح من نفس ابعدوؿ أف معامل α = 0.05لة وهي أقل من مستوى الدلا 0.000بقيمة احتمالية  30.281

ما يدؿ على علبقة ارتباط طردية ومتوسطة بينهما،   %48.6ا بقيمة الثصميمالارتباط بتُ ابؼتغتَين االشموؿ ابؼافِ و 
من التباين ابغاصل في الشموؿ ابؼافِ في  %23.6وهذا يعتٍ أف  0.236كما نلبح  أف معامل التحديد يساوي 

، والبقية ترجع لعوامل أخرى، كما التصميموالتنمية الريفية وكالة تبسة يعود إفُ تغتَات حاصلة في بعد  بنك الفلبحة
، وبلغت قيمة α = 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000بقيمة احتمالية  5.503المحسوبة  tبلغت قيمة 

 .β 0.486معامل 

، ف نه يتم رفض الفرض العدمي α = 0.05دلالة أقل من مستوى ال 0.000وبدا أف مستوى الدلالة قدر بػ 
والشموؿ ابؼافِ عند التصميم وقبوؿ الفرض البديل الذي ين  على وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد 

 .α = 0.05مستوى دلالة 

 وبيكن التوصل إفُ معادلة الابكدار كالآتي:

               

 الرابعة اختبار الفرضية الفرعية -4

 الفرضية الفرعية الرابعة على أنه:تن  

H0 – في بنك  0.05افِ عند مستوى دلالة لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الأماف والشموؿ ابؼ
 .-488-الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

H1 - لفلبحة في بنك ا 0.05موؿ ابؼافِ عند مستوى دلالة توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الأماف والش
 .-488-والتنمية الريفية وكالة تبسة 

تم استخداـ أسلوب الابكدار ابػطي البسي  بتُ بعد جزئي من ابؼتغتَ ابؼستقل  الرابعة لاختبار الفرضية الفرعية
 االأمافا مع ابؼتغتَ التابع االشموؿ ابؼافِا.
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 اختبار الفرضية الرابعة (:نتائج 22جدول رقم )

درجة الحرية  تمجموع المربعا النموذج
DF 

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
Sig 

 000. 32.812 14.585 1 14.585 الانحدار
   444. 98 43.561 الخطأ

    99 58.145 الإجمالي
 tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري Β المتغير

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

Sig 
 000. 4.463  382. 1.705 الثابت
 000. 5.728 501. 087. 501. نالأما
 الشموؿ ابؼافِ المتغير التابع: 0.251 معامل التحديد: 0.501الارتباط:  معامل

 .SPSSبالاعتماد على بـرجات برنامج  الطالبتتُمن إعداد  المصدر:

لبالغة المحسوبة وا Fيتضح من خلبؿ ابعدوؿ أعلب، ثبات صلبحية النموذج لاختبار الفرضية استنادا إفُ قيمة 
، ويتضح من نفس ابعدوؿ أف معامل α = 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000بقيمة احتمالية  32.812

ما يدؿ على علبقة ارتباط طردية ومتوسطة بينهما،   %50.1الارتباط بتُ ابؼتغتَين االشموؿ ابؼافِ والأمافا بقيمة 
من التباين ابغاصل في الشموؿ ابؼافِ في  %25.1وهذا يعتٍ أف  0.251كما نلبح  أف معامل التحديد يساوي 

بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة يعود إفُ تغتَات حاصلة في بعد الأماف، والبقية ترجع لعوامل أخرى، كما 
، وبلغت قيمة α = 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000بقيمة احتمالية  5.728المحسوبة  tبلغت قيمة 

 .β 0.501معامل 

، ف نه يتم رفض الفرض العدمي α = 0.05أقل من مستوى الدلالة  0.000وبدا أف مستوى الدلالة قدر بػ 
وقبوؿ الفرض البديل الذي ين  على وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد الأماف والشموؿ ابؼافِ عند مستوى 

 .α = 0.05دلالة 

 وبيكن التوصل إفُ معادلة الابكدار كالآتي:

               
 

تضػػػمن هػػػذا ابؼبحػػػث عػػػرض بؼنهجيػػػة الدراسػػػة، بؾتمعهػػػا، عينتها،كيفيػػػة اختبارهػػػا ،و بـتلػػػف الأدوات الإحصػػػائية 
ابؼسػػتعملة بعمػػع البيانػػات و ابؼعلومػػات، كػػذلك كيفيػػة إعػػدادها و تطويرهػػا ،ومػػن ثم التطبيػػق و ابؼعابعػػة الإحصػػائية الػػتي 

 ستَها. استخدمت للتوصل إفُ بـتلف النتائج و تف
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 خلاصة الفصل:

 والتنميػة الفلبحػة لبنػك التنظيمػي وابؽيكػل التمويػل مصػادر أهػداؼ، مهاـ، وتطور، نشأة عرض الفصل هذا في تم
 ابؼقدمػػة الالكتًونيػػة ابؼصػرفية ابػدمػػة جػودة وواقػػع الدراسػة بؿػػل للوكالػة التنظيمػػي وابؽيكػل امتيػػاز مهػاـ، وتعريػػف، الريفيػة
 ذلػك بعػد ليتم إبقازها خطوات وأهم ابؼيدانية، الدراسة منهجية إفُ التطرؽ إفُ بالإضافة فيها، ابؼافِ الشموؿ واقع وكذا
 ومػػدى ابؼسػػتخدمة الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ابػػػدمات وبرديػػد صػػدقه، مػػدى لإثبػػات الدراسػػة اسػػتبياف صػػلبحية مػػن التأكػػد
 .ابؼافِ الشموؿ تعزيز في ودورها جود ا

 يهػػدؼ كػػاف ،والػػذي الدراسػػة بؿػػل الوكالػػة في الدراسػػة أفػػراد إجابػػات مػػن الاسػػتبياف بضلهػػا الػػتي النتػػائج برليػػل بعػػد
 الإحصػػائي التحليػػل علػػى واعتمػػادا ابؼػػافِ، الشػػموؿ تعزيػػز في الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ابػدمػػة جػػودة دور علػػى التعػػرؼ إفُ

 غايػػػة في نتػػػائج إفُ التوصػػػل تم الدراسػػػة، متغػػػتَي بػػػتُ العلبقػػػة في للبحػػػث الدراسػػػة أداة ملبئمػػػة الأخػػػتَ في أثبػػػت الػػػذي
 الوقػػوؼ تم كمػػا ابؼػػافِ، الشػػموؿ تعزيػػز أجػػل مػػن الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ابػدمػػة جػػودة تقدمػػه الػػذي الػػدور تعكػػس الأبنيػػة
 .ابؼافِ الشموؿ معSITEQUAL بموذج عناصر من عنصر كل بتُ علبقة وجود على
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  الخاتمة

 العوبؼػة بكػو العافَ ابذا، ظل في أنه ابؼافِ، الشموؿ تعزيز في الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة جودة دراسة من يستخل 
 سػريعة وتطػورات تغػتَات يشػهد ابغػافِ القػرف وأف ابؼافِ، بالشموؿ الاهتماـ وزيادة منها، ابؼالية سيما لا أشكابؽا، بكافة
 التميػز علػى وقػدر م العمػلبء وعي وزيادة السريع، تكنولوجيال التطور بسبب ابؼنافسة حدة ازدياد وكذا ابؼافِ، المجاؿ في
 مػع التكيػف ضػرورة إفُ تسػعى ابؼصػارؼ جعلت التحديات هذ، كل بؽم، ابؼقدمة الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة جودة في

 وتطػػػوير ةزيػػػاد لغػػػرض بجود ػػػا والاهتمػػػاـ ابؼقدمػػػة الالكتًونيػػػة ابؼصػػػرفية ابػدمػػػة وتطػػػوير وثارهػػػا ومواجهػػػة التطػػػورات هػػػذ،
 .المجتمع أفراد بصيع لتشمل وتوسيعها التنافسية قدر ا

 ابؼقدمػة الالكتًونيػة ابؼصػرفية ابػدمة جودة وقياس فهم ابؼصارؼ على الضروري من أنه الدراسة هذ، كشفت كما
 الفقػتَة لقػرىوا بابؼػدف ابؼػافِ الشموؿ تقوية و ابؼصارؼ نشاطات استمرار يضمن فيها والتميز ابعودة على المحافظة كوف
 ف عػػداد لػػذا ابؼػػافِ والنظػػاـ والمجتمػػع الإقتصػػاد علػػى مزايػػا مػػن لػػه بؼػػا ابؼػػافِ الاسػػتقرار بوقػػق مػػا وهػػو المجتمػػع شػػرائح بعميػػع

 بالقيػػػاـ-488- تبسػػػة وكالػػػة الريفيػػػة والتنميػػػة الفلبحػػػة بنػػػك دفػػػع الػػػذي الامػػػر وهػػػو للغايػػػة مهػػػم لتحقيقػػػه إسػػػتًاتيجية
 .السنة من افريل شهر كل في بفاثلة بحملبت للقياـ مستقبلية تًاتيجياتاس ووضع ابؼافِ الشموؿ بحملبت

  الدراسة نتائج:  أولا

 في  -488 -تبسػػػة وكالػػة الريفيػػة والتنميػػػة الفلبحػػة بنػػك علػػػى وبػػالتطبيق النظػػري جانبػػػه في ابؼوضػػوع دراسػػة بعػػد
 : يلي فيما االيه ابؼتوصل النتائج عرض بيكن الاستبياف، على بالاعتماد ابؼيداني ابعانب

 ابؼصػػػرفية الشػػػبكة ضػػػعف نتيجػػػة العػػػافَ، بػػػدوؿ مقارنػػػة متػػػدنيا العربيػػػة الػػػدوؿ في ابؼػػػافِ الشػػػموؿ مسػػػتوى يػػػزاؿ لا -1
 مقارنػة ابؼػافِ الشػموؿ مؤشػرات معظػم في العػربي ابػلػيج بلػداف تفػوؽ مػع ابؼػافِ، الشػموؿ لزيػادة ابؼبذولػة ابعهود وضعف
 الأخرى؛ العربية بالدوؿ

 بتقػػدنً وذلػػك ابغػػاليتُ بػػالعملبء والاحتفػػاظ جػػدد عمػػلبء جػػذب علػػى الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ةابػدمػػ جػػودة تعمػػل -2
 منخفضة؛ وتكاليف سهلة بطرؽ الكتًونية خدمات

 خػػلبؿ مػػن ابؼػػافِ الػػوعي نشػػر وزيػػادة الانتًنػػت شػػبكةاسػػتعماؿ و  خػػدما ا توسػػيع افُ الدراسػػة بؿػػل الوكالػػة تسػػعى -3
 ابؼافِ؛ الشموؿ بحملبت قيامها
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 ابػػدمات بؾػاؿ في اصػلةابغ التطػورات مواكبػة جاهػدا -488- تبسػة وكالػة الريفيػة والتنميػة الفلبحػة بنك بواوؿ -4
 ابؼافِ؛ والشموؿ الالكتًونية ابؼصرفية

 مرتفعا؛ الدراسة عينة نظر وجهة من الدراسة بؿل الوكالة في عاـ بشكل ابؼافِ الشموؿ مستوى -5
 الدراسػػة عينػػة نظػػر وجهػػة مػػن الدراسػػة بؿػػل الوكالػػة في عػػاـ لبشػػك الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ابػدمػػة جػػودة مسػػتوى -6

 ؛ مرتفعا

 حسػب النمػوذج ابؼسػتعمل قػي الدراسػة باسػقاطها علػى الوكالػة الالكتًونيػة ابؼصػرفية ابػدمة جودةأبعاد   جاءت -7
 ؛ ،السرعة الاستخداـ، سهولة ،الأماف التصميم، :يلي كما مرتبة
 ؛ابؼافِ والشموؿ التصميم بتُ متوسطةطردية  علبقة توجد -8
 ؛ابؼافِ والشموؿ الأماف بتُ متوسطةطردية  علبقة توجد -9

 ابؼافِ؛ والشموؿ الاستخداـ سهولة بتُ متوسطةطردية  علبقة توجد -10
 ابؼافِ؛ والشموؿ السرعة بتُ متوسطةطردية  علبقة توجد -11
 .الدراسة بؿل الوكالة في ابؼافِ الشموؿ على إبهابا الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة جودة تؤثر -12

 الاقتراحات :ثانيا

 :التالية الاقتًاحات صياغة بيكن نتائج من تقدـ ما على بناء

 ؛وقياسها مراقبتها على والعمل أكثر الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة جودة السعي لتطوير -

 ؛تنافسية ميزة برقيق لضماف الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة بجودة خاصة مصلحة بزصي  -

 للتطػػور نظػػرا العمػػلبء رضػػا وضػػماف الالكتًونيػػة ابؼصػػرفية ابػدمػػة جػػودة لقيػػاس دوريػػة بدرسػػات ارؼابؼصػػ قيػػاـ ضػػرورة -
 ؛الاتصاؿ وانظمة التكنولوجيا بؾاؿ في ابؼستمر

 واسػػتعمابؽا عليهػػا ابغصػػوؿ وطػػرؽ ومزاياهػػا ابنيتهػػا وبيػػاف العمػػلبء بػػتُ الالكتًونيػػة ابػػػدمات ثقافػػة نشػػر علػػى العمػػل -
 ؛مشاكلهم وحل مقتًحا م على والوقوؼ يهملد ابؼافِ الوعي لزيادة

 العمػػػلبء علػػػى للمحافظػػػة للعمػػػلبء ابؼقدمػػػة ابػػػػدمات وبرػػػديث ابؼصػػػرفية التكنولوجيػػػة التطػػػورات مواكبػػػة علػػػى العمػػػل -
 ؛جدد زبائن وجذب ابغاليتُ

 علػػػى والتشػػػجيع ابغديثػػػة ابؼاليػػػة التكنولوجيػػػا ب دخػػػاؿ ابؼصػػػرفي النظػػػاـ عصػػػرنة افُ  ػػػدؼ اسػػػتًاتيجية خطػػػ  وضػػػع -
 ؛استخدامها
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 ؛ابؼافِ الشموؿ بحملبت القياـ -

  ؛الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة تنظم وتشريعات قوانتُ اصدار -

  ؛بؼعابعتها  ابؼافِ الشموؿ بذسيد في العربية الدوؿ تواجه التي والتحديات ابؼعوقات بصيع برديد -

  ؛ابؼصرفي النظاـ دور وابراز ابؼافِ والتثقيف التوعية برامج زيادة -

 .رقمية وخدمات منتجات باختبار تسمح تنظيمية بـتبرات وانشاء الرقمية التحتية البنية تطوير ضرورة -

 الدراسة آفاق: ثالثا

 الػتي ابؼواضػيع بعػض اقػتًاح بيكػن ابؼوضػوع، جوانػب بعػض على التًكيز افُ دفعت التي الدراسة بؿددات افُ بالنظر
  : الدراسة هذ، زوايا بـتلف تكمل مستقبلية بحوث بؿاور تكوف أف بيكن

 ؛ابؼصرفي العميل رضا برقيق في الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة جودة دور -

 ؛الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة جودة تعزيز في ابؼالية التكنولوجيا دور -

 ؛ابؼافِ الاستقرار برقيق في ابؼافِ الشموؿ دور -

 ؛لكتًونيةالا ابؼصرفية ابػدمة جودة تعزيز على الالكتًوني التسويق اثر -

 .والعملبء ابؼصارؼ بتُ العلبقة تقوية في الالكتًونية ابؼصرفية ابػدمة جودة اثر -
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 قائمة المراجع 

 المراجع باللغة العربية: أولا

I. الكتب باللغة العربية: 
 .)2008توزيع، مصر: ابؼكتبة العصرية للنشر و ال( ،التسويق و التجارة الالكترونيةأبضد بؿمد غنيم،  -1
الإمػػارات العربيػػة ابؼتحػػدة، أبػػو ظػػبي: صػػندوؽ النقػػد (، التخطلليط الاسللتراتيجي فللي الللدول العربيللةالوليػػد طلعػػة، -2

 ).2020العربي،

 . )2013عماف :دار ابغامد للنشر والتوزيع ، (، "التسويق المصرفي " تيستَ العجارمة، -3
 .2020 ،01العدد، ؽ النقد العربي، صندو ة، سلسلة كتيبات تعرفيالشمول الماليحناف الطيب  -4
 .)2008،ربية للتدريب و النشر القاهرة: المجموعة الع(،  التجارة الالكترونيةسراج الدين بؿمد،  -5
مؤسسػػة الثقافػػة ابعامعيػػة : الاسػػكندرية (،النظللام التسللويقي و تجويللد خللدمات القطللاع المصللرفيطػػارؽ قنػػدوز،  -6
،2015(. 
 .)2007مصر: دار الفكر ابعامعي،( ،ولمة و الانترنيتادارة البنوك في بيئة العطارؽ طه،  -7
: دار التًبية و النشر(، العلوم التجاريةعبد العزيز عبد الرحيم،  -8  .)2002 ،ابػرطوـ
التسللللللويق الالكترونللللللي: أسللللللس و مفللللللاىيم و تطبيقللللللات فللللللي المصللللللارف عكػػػػػػاؼ يوسػػػػػػف زيػػػػػػاد و وخػػػػػػروف، -9

 .)2014دار وائل للنشر،: فالارد(،التجارية
 .)2006الاردف: دار وائل للنشر ، (، مفاىيم و تطبيقات : ادارة الجودة الشاملةودة، بؿفوظ أبضد ج -10
لاردف:دار ا(،spssوالاحتملالات ومعالجتهلا باسلتخدام  برنلامج مبلادئ الاحصلاءبؿمد حستُ و وخػروف،  -11

 .)2012الصفاء للنشر والتوزيع والطباعة، 
الاسػػػػكندرية:  دار الفكػػػػر ابعػػػػامعي ، (، لكترونيللللةالنقللللود الامنػػػػتَ بؿمػػػػد ابعنبيهػػػػي، بفػػػػدوح بؿمػػػػد ابعنبيهػػػػي،  -12

2005(. 
 .ا2969، اعماف: دار الصفاء للنشر،ادارة الجودة الشاملة في عصر الانترنيتبقم عبود بقم،  -13
الشللللمول المللللالي فللللي الللللدول العربيللللة: الجهللللود والسياسللللات ياسػػػػر برنيػػػػة، رامػػػػي عبيػػػػد وأعطريػػػػة حبيػػػػب،  -14

 .)2019والتوزيع، أبوظبي: دار السويد للنشر(، والتجارب
II.  ات العلميةيالدور : 
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جودة الخدمات المصرفية الالكترونية و أثرىا في رضا العميلل: دراسلة مقارنلة بلين أبي بؿمود ، علبء بؿمد، -15
 2016 ،38، بؾلة جامعة البحث للعلوـ الانسانية، العددفروع المصارف العامة و الخاصة في مدينة حماة

الخدمات المصرفية الالكترونية كمدخل لبناء مزايلا تنافسلية للبنلوك  جودة أعمر بن موسى، أبضد علمػاوي، -16
 .2019، بؾلة دراسات اقتصادية، العدد،الجزائرية

 ،بؾلػةيالعربيػة الػدوؿ في ابؼػافِ الاسػتقرار تعزيػز في اثػر، و ابؼػافِ الشػموؿي زهػراء، النعمػي ابضد ابضد، بشار العراقي -17
 .ا2018ا  ػ02العدد العلمية، اربيل جامعة
، صػػندوؽ كيفيللة احتسللاب مؤشللر مركللب للشللمول المللالي والتعللرف علللى محدداتللوجػلبؿ الػػدين بػػن رجػػب،  -18

 .2017النقد العربي،
التجلارب الدوليللة فلي الشلمول الملالي :دراسللة بصػاؿ بؿمػود عطيػة، نػور الإبيػاف حلمػػي، ألاء بفػدوح القاضػي،  -19

 .2019، 01عدد، المحلية العلمية للبحوث والدراسات التجارية، القياسية مقارنة
 .2010، 02، بؾلة اقتصاد، عدداستراتيجية ادارة مخاطر الصيرفة الالكترونيةخالد قاشي،  -20
تقييم الشمول المالي في الجزائر من منظور العدالة في التوزيع وفلق رشيد نعيمي، عبد ابغفي  بن ساسػي،  -21

، العػدد 09تكامػل الاقتصػادي، المجلػد، بؾلػة الملع الإشلارة إللى اللدول العربيلة 2017لمؤشر الشمول المالي لسنة 
03 ،30/09/2021. 
مؤشلرات الشلمول الملالي  :مؤشرات الشمول المالي وأثرىا على الشلركات الربحيلة“ عبد الرزاؽ الشهداء، -22

، بؾلػػة جامعػػة العػػتُ للؤعمػػاؿ “وأثرىللا علللى الأداء المللالي للمصللارف الأردنيللة المدرجللة فللي سللوق عمللان المللالي
 .)2020ا، 02العدد  ،والقانوف
جلللودة الخلللدمات المصلللرفية الالكترونيلللة كملللدخل لبنلللاء مزايلللا تنافسلللية عمػػػر بػػػن موسػػػى و أبضػػػد حلمػػػاوي،  -23

 .2019، أوت38، بؾلة دراسات سابقة، العددللبنوك الجزائرية
، بؾلػػة العربيػػة للنشػػر العلمػػي، أثللر جللودة الخللدمات المصللرفية علللى رضللا العملللاءعمػػر علػػي بػػابكر الطػػاهر،  -24
 .2016، 04العدد
أثلللللر الخلللللدمات المصلللللرفية الالكترونيلللللة عللللللى تحسلللللين جلللللودة الخلللللدمات ، فعمػػػػػراف بشػػػػػراير، مػػػػػوراد  تػػػػػا -25

 .2016، 20، بؾلة معارؼ، العددبالمصارف: دراسة حالة الوكالات العمومية و الخاصة بولاية البليدة
سلللات واقلللع وتحلللديات الشلللمول الملللالي فلللي الجزائلللر" مجللللة إدارة الأعملللال والدرا ،فضػػػيل البشػػػتَ ضػػػيف -26

 .  2020/06/29، 01، العدد 06، المجلد الاقتصادية
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أثر جودة الخدمات الالكترونية في تحقيلق رضلا الزبلائن :دراسلة عللى عينلة ملن زبلائن مؤسسلة كربية عياد،  -27
 .02،2021، العدد08بؾلة دراسات وأبحاث اقتصادية في الطاقات ابؼتجددة، المجلة ، بريد الجزائر سكيكدة

، بؾلة العلػوـ الانسػانية ، ابؼركػز ابعػامعي علػي كػافي ابلة كأداة من أدوات جمع المعطياتالمقعواظي ، مليكة  -28
 .31/12/2021، 02، العدد05، تندوؼ ، ابعزائر، المجلد 

الاقتصػػاد ، بؾلػػة الشللمول المللالي ىللدف اسللتراتيجي لتحقيللق الاسللتقرار المللالي فللي الجزائللركركػػار ، مليكػػة   -29
 .03،2019ددوالتنمية البشرية، الع

، بؾلػػػة الاصػػػيل للبحػػػوث  الصللليرفة الالكترونيلللة آليلللة لملللمان جلللودة الخلللدمات المصلللرفية هالػػػة عبػػػدفِ، -30
 .2017الاقتصادية و الادارية، العدد الاوؿ، جواف

، بؾلػػة دراسػػات متطلبللات تعزيللز الشللمول المللالي: دراسللة حالللة بعللض الللدول العربيللةيابظينػػة إبػػراهيم سػػافَ،  -31
  .2021، 01اقتصادية، العدد

III. ائل والأطروحاتالرس : 
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 -488-بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسةل رئيس مصلحة القروضمقابلة مع : 01الملحق رقم 
 الوكالة؟ ما هي البربؾيات ابؼهمة ابؼستعملة في حواسيب س:
ي نظرا لسهولة استخدامه Orale Flexcubeتستعمل الوكالة العديد من البربؾيات ولكن أبنها برنامج ي ج:

 OBIEE , BADRوقابليته للتكيف مع وظائف البنك إضافة إفُ أف البنك يستخدـ برنامج ي
IMTIYAZ,… عملبئه والسهر  ي عكس معظم البنوؾ الأخرى التي تستخدـ برنامج واحد، وكل هذا لإرضاء

 على خدمتهم إذا تعطل واحد من البرنابؾتُ بيكن استخداـ الآخر.
 فيما تتمثل الشبكات ابؼستخدمة على مستوى البنك؟، وهل تتم بواسطة ابؽاتف النقاؿ للعملبء أـ لا؟ س:
هذ، يستخدـ البنك العديد من الشبكات: شبكة انتًانت، شبكة اكستًانت، وشبكة الأنتًنت، ومن بتُ  ج:

وهي عبارة عن رسائل قصتَة للعملبء منها المجانية  SMS BADRالشبكات ما يتم بواسطة ابؽاتف النقاؿ: 
 ومنها ابؼدفوعة إضافة إفُ ابػدمات وابؼعلومات ابؼقدمة عبر ابؼوقع الإلكتًوني.

 ما هي أنواع البطاقات البنكية ابؼتوفرة في البنك؟، وكم يستغرؽ ابغصوؿ على البطاقة؟ س:
بطاقات أساسية هي: بطاقة بتُ البنوؾ وتستخدـ في عمليات السحب وتسهل على العميل  4يتوفر البنك على  :ج

ا والتي تسهل عملية ابغجز أو الاستئجار في MCمراقبة حسابه وهي نوعتُ: كلبسيكية وذهبية، والبطاقة الذكية ا
ين الكبار والعملبء الأوفياء للبنك أصحاب ابؼوارد أي وقت من خارج الوطن، وكذا بطاقة الأعماؿ التي بسنح للمستثمر 

ابؼالية الضخمة وبطاقة توفتَ بـصصة فق  لعملبء البنك الذين بيتلكوف حساب دوف فوائد ويستغرؽ ابغصوؿ على 
 يوـ افُ شهر . 15البطاقة من 

طويلب أو قصتَا ينتظر،  ماهي الوسائل الإلكتًونية ابؼستخدمة للتحويلبت ابؼالية في البنك؟ وهل تستغرؽ وقتا س:
 العميل أـ تكوف التحويلبت ونية؟

، RTGSي، نظاـ تسوية ابؼبالغ ابؼالية الإبصالية SWIFTتتم التحويلبت ابؼالية على البنك بواسطة نظاـ ي ج:
نظاـ مركز الوطتٍ  Pre Domicilation CNIS، نظاـ ما قبل التوطتُ VSMنظاـ برويل الرواتب ابؼتعددة 

أما من  أياـ، 5افُ  3الإحصائيات وتستغرؽ هذ، التحويلبت اف كانت من بنك بدر افُ بنك اخر من للمعلومات و 
أما اف كاف ابؼبلغ يفوؽ مليوف دينار جزائري فتستغرؽ  بنك بدر افُ بنك بدر فيتم التحويل ونيا في نفس اللحظة،

 أياـ. 10عملية التحويل أكثر من 
 ع ابؼنتجات ابؼستخدمة في توزيع ابؼنتجات البنكية ابؼعاصرة؟ما هي الوسائل ابؼستخدمة في توزي س:
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ا لتأدية مهاـ السحب وكذا ابؼوزع الآفِ للؤوراؽ GABيتوفر على مستوى الوكالة الشباؾ الآفِ للؤوراؽ ا ج:
ا كونه يساعد على تقلي  الضغ  على العماؿ وتسهيل السحب على العملبء وأيضا جهاز الدفع الآفِ DABا
 ي يسمح لأصحاب البطاقات بالسحب عبر أجهزة إلكتًونية، مرتبطة بابػدمات ابؼتخصصة بالبنك.ا الذTPEا

 هل تستخدـ الوكالة التأمتُ؟، وما هو عنصر التكنولوجيا في تقدنً هذ، ابػدمات؟ س:
ية للتأمينات نعم يتوفر على مستوى الوكالة أنواع عديدة من التأمينات بدوجب إتفاقية بتُ بنك بدر والشركة الوطن ج:
ا بفثلة في التأمتُ على الكوارث الطبيعية، السكنات، وكذا التأمتُ الفلبحي ويكوف على المحاصيل الزراعية، SAAا

للتذكتَ  SMS BADRالعتاد الفلبحي، ابؼستثمرات الفلبحية، الأشجار وحتى ابغيوانات، ويقدـ البنك خدمة 
 بدفع القس  أو التجديد.

 م جودة ابػدمات الإلكتًونية ابؼقدمة؟كيف تتم عملية تقيي  س:
كل ما يتعلق بابعودة يكوف على مستوى البنك الأـ لعدـ وجود مصلحة خاصة بجودة ابػدمة الإلكتًونية على   ج:

مستوى الوكالة إلا أنه على مستوى ابؼوقع الإلكتًوني توجد خانة بسكن العميل من طرح إنشغالاته ومقتًحاته إلكتًونيا  
 على مستوى الوكالة من خلبؿ ملف الشكاوي. كما هو ابغاؿ

هل توجد إمكانية لتبتٍ أفكار التكنولوجيا ابؼالية المجسدة في ابؼؤسسات الناشئة أو تقدنً دعم مافِ بؽذ،  س:
 ابؼؤسسات؟

إتفاقية تعاوف وكما أجرت الوكالة بؿل الدراسة العديد  ASFأمضى البنك مع صندوؽ دعم ابؼؤسسات الناشئة  ج:
لكن فَ يتم للآف تقدنً دعم حقيقي  INNOEST COMPANYلقاءات مع حاضنة الأعماؿ من ال

 للمؤسسات الناشئة الناشطة سواء في بؾاؿ التكنولوجيا ابؼالية أو المجاؿ الفلبحي.
 هل توجد زيادة فعلية في عدد القروض ابؼقدمة بعد بضلة الشموؿ ابؼافِ؟ س:
ابؼقدمة بعد بضلة الشموؿ ابؼافِ إضافة إفُ زيادة عدد ابؼلفات ابؼودعة نعم توجد زيادة فعلية في عدد القروض  ج:

للحصوؿ على القروض هذا ما يزعم بقاح ابغملة ومن ابػط  ابؼستقبلية، هي القياـ بحملة أخرى في شهر أفريل 
2022. 
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 2021 ماي لشهر الحسابات عدد(  02الملحق رقم) 

 
 

 

 

 

 

 2021 جوان شهرل الحسابات عدد( 03)رقم الملحق 
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 .-مصلحة التأمين البنكي  –: "معلومات مقدمة من البنك (04)الملحق رقم 

شهر  الأشهر
 مارس

 رشه
 أفريل 

 شهر  شهر جويلية شهر جوان  شهر ماي 
 أوت 

عدد الأشخاص الراغبين 
في الحصول على التأمين 

 البنكي

12 10 08 08 25 23 

 

 .–مصلحة الإدخار  –: معلومات مقدمة من(05)الملحق رقم 

 شهر أوت  شهر جويلية شهر جوان  شهر ماي  شهر أفريل شهر مارس الأشهر
عدد الأشخاص 

الراغبين في الحصول 
 على الادخار

7 13 18 22 10 08 

 

 .- 2021 –: معلومات مقدمة من شباك الصيرفة الإسلامية لعام (06)الملحق رقم 

 عدد الدفاتر المفتوحة نوع  الدفتر
 64 إشهاري دفتر

 832 دفتر عادي
 118 دفتر أشبال
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 الإستبيان(: 07الملحق رقم )

      

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبتان:

  بن جرو الذيب وية 
  عثمانية صبرينة 

 المحور الاول: المعلومات الشخصية

 ذكر         أنثى الجنس :

 سنة فما فوؽ         59          سنة 59افُ اقل من  49سنة         من 49افُ أقل من  39من  العمر:

 ثانوي أو أقل           جامعي              دراسات عليا             شهادات أخرى المؤىل العلمي:

 تشكيلة ابػدمات الالكتًونية            ابؼوقع ابعغرافي    سبب التعامل مع البنك:

 أخرى  ابػدمات            سهولة ابغصوؿ على                           

 

  -488-العملبء في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تبسة  فُإ      

في إطار برضتَ مذكرة ماستً برت عنواف يدور جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية في تعزيز الشموؿ ابؼافِي تم 
تعزيز  إعداد هذا الإستبياف للتعرؼ على مدى رضاكم على جودة ابػدمة الالكتًونية ابؼقدمة لكم ودورها في

ا في ابػانة التي تتفق مع xالشموؿ ابؼافِ، لذا يرجى منكم التكرـ بالإجابة على الأسئلة وذلك بوضع اشارة ا
رأيكم كمساعدة منكم لإبقاح الدراسة ، علما أف أجوبتكم ستعامل بشكل سري ولغاية البحث العلمي فق  

 ولن يطلب منكم ابظكم أو عنوانكم.

 جزء من وقتكم وعلى جهودكم وحسن تفهمكم. وأختَا،شكرا لكم على منحكم
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 المحور الثاني: الشمول المالي
موافق  العبارات الرقم

 تماما
 موافق
 

غير  محايد
 موافق

غير موافق  
 تماما

      عملبء البنك في تزايد مستمر سواء أفراد أو شركات 01
      ابؼقتًضتُ من البنك في تزايد مستمر سواء أفراد أو شركات 02
      ت وفروع كثتَة للبنك وفي مناطق بـتلفةنوجد وكالا 03
أجهزة الصراؼ الافِ ابػاصة بالبنك منتشرة وفي مناطق  04

 متعددة
     

      بؿلية ودولية ،امكانية القياـ بتحويلبت مالية 05
  ،فيزا كارد:بينح البنك لعملبئه بطاقات ائتماف متنوعة 06

 ...افٍ CIBبطاقة ، ،ماستً كاردكارد
     

      يقدـ البنك عدة خدمات عبر ابؽاتف المحموؿ 07
      يقوـ البنك بجهود تسويقية بعذب عملبئه  08

 المحور الثالث: جودة الخدمة المصرفية الالكترونية

دام
ستخ

 الا
ولة
سه

 

      من السهل الوصوؿ افُ ابؼوقع الالكتًوني للبنك 09
      كل بساطة وكفاءةيتم استخداـ ابؼوقع الالكتًوني للبنك ب 10
تقدـ واجهة ابؼوقع الالكتًوني للبنك امكانية استخداـ عدة  11

 لغات 
     

رعة
الس

 

يتم ابغصوؿ على ابػدمات من خلبؿ ابؼوقع الالكتًوني  12
 بسرعة

     

يقوـ البنك بتحديث ابؼعلومات ابؼوضوعة على موقعه  13
 الالكتًوني

     
ميم

تص
ال

 
      اب وواضح  موقع البنك جذ 14
      في موقع البنك بؼسات ابداعية  15
       موقع البنك بسي  وسهل الاستعماؿ 16

مان
الأ

 

ابػدمات الالكتًونية التي بوصل عليها العملبء خالية من  17
 ابؼخاطر

     

      لا أحد يستطيع الوصوؿ افُ ابغساب البنكي للعملبء 18
      شفتَ عالية الأمافيستخدـ البنك أنظمة ت 19
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 ستخراج عينة البحثلا:جدول سيكاران (: 08الملحق رقم )

 
 

 قائمة الأساتذة المحكمين (: 09الملحق رقم )

 ابؼسمى الوظيفي  الاسم  الرقم 
 -أ-أستاذ بؿاضر  د.عثماف عثمانية  96
 -ب-أستاذ بؿاضر  حناف حفي  92
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 حصائي (: نتائج التحليل الا10الملحق رقم )

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 

Statistic df Sig. 

200. 100 108. الشمول المالً
*
 

 154. 100 077. جودة الخدمة المصرفٌة الإلكترونٌة

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.911 21 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.826 8 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.877 13 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .705
a
 .496 .491 .547 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمة المصرفٌة الإلكترونٌة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28.859 1 28.859 96.572 .000
b
 

Residual 29.286 98 .299   

Total 58.145 99    

a. Dependent Variable: ًالشمول المال 

b. Predictors: (Constant), جودة الخدمة المصرفٌة الإلكترونٌة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .599 .336  1.783 .078 

 000. 9.827 705. 082. 806. جودة الخدمة المصرفٌة الإلكترونٌة

a. Dependent Variable: ًالشمول المال 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .556
a
 .309 .302 .640 

a. Predictors: (Constant), سهولة الاستخدام 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.983 1 17.983 43.881 .000
b
 

Residual 40.162 98 .410   

Total 58.145 99    

a. Dependent Variable: ًالشمول المال 

b. Predictors: (Constant), سهولة الاستخدام 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.251 .251  8.968 .000 

 000. 6.624 556. 065. 428. سهولة الاستخدام

a. Dependent Variable: ًالشمول المال 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .564
a
 .318 .311 .636 

a. Predictors: (Constant), السرعة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.476 1 18.476 45.644 .000
b
 

Residual 39.669 98 .405   

Total 58.145 99    

a. Dependent Variable: ًالشمول المال 

b. Predictors: (Constant), السرعة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.425 .222  10.946 .000 

 000. 6.756 564. 059. 400. السرعة

a. Dependent Variable: ًالشمول المال 

 

Model Summary 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .486
a
 .236 .228 .673 

a. Predictors: (Constant), التصمٌم 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.725 1 13.725 30.281 .000
b
 

Residual 44.420 98 .453   

Total 58.145 99    

a. Dependent Variable: ًالشمول المال 

b. Predictors: (Constant), التصمٌم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.392 .453  3.072 .003 

 000. 5.503 486. 100. 551. التصمٌم

a. Dependent Variable: ًالشمول المال 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .501
a
 .251 .243 .667 

a. Predictors: (Constant), الأمان 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.585 1 14.585 32.812 .000
b
 

Residual 43.561 98 .444   

Total 58.145 99    

a. Dependent Variable: ًالشمول المال 

b. Predictors: (Constant), الأمان 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.705 .382  4.463 .000 

 000. 5.728 501. 087. 501. الأمان

a. Dependent Variable: ًالشمول المال 



 

 

 

 

 :ابؼلخ 

 الريفيػػة والتنميػة الفلبحػة بنػك في ابؼػافِ الشػموؿ تعزيػز في الالكتًونيػة ابؼصػرفية ابػدمػة جػودة دور لبحػث الدراسػة هػذ، سػعت
 حسػػب لالكتًونيػػةا ابؼصػػرفية ابػدمػػة بعػػودة الأربعػػة الأبعػػاد مػػن بعػػد كػػل بػػتُ العلبقػػة بحػػث خػػلبؿ مػػن وذلػػك ،488 تبسػػة وكالػػة
 إسػتبياف باسػتعماؿ ابؼػافِ، والشػموؿ( السػرعة الاسػتخداـ، ولةهسػ، الآمػاف التصػميم،: )في وابؼتمثلػة ،SITEQUAL  بمػوذج
 .الوكالة عملبء من عميل 92ؿ موجه

 بمػػػػوذج حسػػػػب الالكتًونيػػػػة ابؼصػػػػرفية ابػدمػػػػة جػػػػودة أبعػػػػاد بػػػػتُ قويػػػػة ارتبػػػػاط علبقػػػػة وجػػػػود إفُ الدراسػػػػة توصػػػػلت وقػػػػد
SITEQUAL ابػدمػػة جػػودة مػػن كػػل مسػػتوى وأف ،488 تبسػػة وكالػػة الريفيػػة والتنميػػة الفلبحػػة بنػػك في ابؼػػافِ والشػػموؿ 

 .الدراسة عينة نظر وجهة من الدراسة بؿل الوكالة في عاـ بشكل مرتفع ابؼافِ الشموؿ ومستوى الالكتًونية ابؼصرفية

 .…ابؼافِ الشموؿ الالكتًونية، ابؼصرفية ابػدمة جودة ة،الالكتًوني ابؼصرفية ابػدمات ابعودة،: المفتاحية الكلمات

 

Abstract: 

This study seeks to search the role of the e-banking services quality in enhancing 

financial inclusion at the agriculture rural development bank (BADR), Tebessa agency -

488,by testing the relationship between each of the four dimensions of the e-banking 

services quality according to the SITEQUAL model, which are :(the each of use, the 

speed, the design and the security) and the financial inclusion, using a questionnaire for to 

92 clients f the Agency. 

The study found a strong correlation between the dimensions of the quality of e-

banking services quality according to the SITEQUAL model and financial inclusion t the 

Agriculture and Rural Development Bank(BADR),Tebessa Agency-488,and the level of 

both of the quality of e-banking and the level financial inclusion is generally high in the 

agency from the point of view of the study sample. 

key words : Quality, E-banking services, E-banking quality services, Financial inclusion. 


