
 وشازة التعليم العالي والبحث العلمي
 

 
 

 مليت العلوم الاقتصاديت، العلوم التجازيت، وعلوم التسيير

 العلوم الماليت والمحاسبت قسم  

  2022السقم التسلسلي: ................/ 

 متطلباث نيل شهادة ماستر أماديمي ) ل م د ( لاستنمالمرلسة مقدمت 
 

 

 : المرلسة موسومت بـ 

 

 

 

 

 

                                                                                                                             إشساف الأستاذ )ة(:                                                             إعداد:              من 

 سازة حليمي -                                                                         جمانت لواش ي               -

 دنيا جبالي-

 أعضاء لجنت المناقشت:

 الصفت السجبت العلميت الاسم واللقب

-أ-أستاذ مساعد مساد بولحديد  ــــــــــــــا  ـــــــــــــــ ـــــــــــــــ  زئيســــــــــ

-أ–أستاذ محاضس  سازة حليمي  مشسفا ومقسزا 

 عضوا مناقشا أستاذ محاضس _ب_  محي الدين مهاحليت

 2022 -2021السنت الجامعيت : 

 علوم الماليت والمحاسبتفسع: 

 جخصص: ماليت المؤسست

 -جبست-جامعت العسبي التبس ي 

 

في البنوك  أثس جطبيق التننولوجيا الماليت على جودة الخدماث المصسفيت

 التجازيت

 دراسة حالة: عينة من البنوك التجارية بولاية تبسة

 



 
 

 

 

 

 

 



 



 

 

أبائنا و أيهاحنا ،إنى الأٌادي انطاهشة انخً اصانج ين أياينا  حقذو بانشكش انجضٌم إنى

اشىاك انطشٌق و سسًج انًسخقبم بخطىط ين الأيم وانثقت ين وكههى الله بانهٍبت 

 وانىقاس

 كًا نخقذو بانشكش انجضٌم إنى الأسخارة

 انكشًٌت "حهًًٍ ساسة" انخً نى حبخم عهٍنا بخىجٍهاحها و نصائحها

 ها عهى هزا انعًم ،انقًٍت طٍهت إششاف

 كًا حخسع دائشة شكشنا إنى جًٍع يىظفً بنىك ولاٌت حبست

 نًساعذحنا فً جًع انًعهىياث و حضوٌذنا بآسائهى

 و إنى كم أساحزحنا انزٌن صودونا بانًعهىياث

 2222و اننصائح و إنى جًٍع صيلائنا و طهبت ثانٍت ياسخش دفعت 

 ا انعًم .و إنى كم ين ساعذنا ين قشٌب أو بعٍذ فً هز



 

 

 الفهرس العام

 



 

I 
 

 انفهشط انعاو

 الفهرس العام

 الصفحة المحتوى

 - شكر وعرفان
 I الفهرس العام

 V فهرس الجداول
 VIII فهرس الأشكال

 X الملاحقفهرس 
 و-أ مقدمة 

 الفصل الأول: الأدبيات النظرية
 20 تمهيد

 –المبحث الاول: التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 
 -تأصيل نظري 

20 

 20    -تأصيل نظري  –التكنولوجيا المالية في البنوك التجاريةالمطمب الاول : 
 20 ماىية التكنولوجيا المالية الأول:الفرع 

 20 عناصر وقطاعات التكنولوجيا المالية الفرع الثاني:
 20  جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية المطمب الثاني:

 20 الفرع الأول: ماىية جودة الخدمات المصرفية
 11 الفرع الثاني: أبعاد ومستويات جودة الخدمات المصرفية    

آليات التكنولوجيا المالية لتحسين جودة الخدمات المصرفية في البنوك المطمب الثالث: 
 التجارية

10 

التكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات المصرفية في البنوك  الفرع الأول : دور
 التجارية 

10 

 10 الثاني: أثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الفرع
 02 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 

 02 الدراسات السابقة المتعمقة  بالتكنولوجيا المالية   المطمب الأول:



 

II 
 

 انفهشط انعاو

 02 الفرع الأول : الدراسات السابقة المتعمقة بالتكنولوجيا المالية بالمغة العربية 
 00 الفرع الثاني :الدراسات السابقة المتعمقة بالتكنولوجيا المالية بالمغة الأجنبية 

 02  الدراسات السابقة المتعمقة بجودة الخدمات المصرفيةالمطمب الثاني: 
 02 سابقة المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية بالمغة العربيةالفرع الأول: الدراسات ال

 02  الفرع الثاني: الدراسات السابقة المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية بالمغة الأجنبية
 02   التعقيب عمى الدراسات السابقةالمطمب الثالث : 

 02 الفرع الأول: مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة
 03 الفرع الثاني: مدى الاستفادة من الدراسات السابقة

 00 خلاصة الفصل
 الفصل الثاني: الدراسة الميدانية

 00 تمهيد:
 03 المبحث الأول: تقديم الإطار المنهجي لمدراسة الميدانية 

 03  : تصميم الدراسة الميدانيةالمطمب الأول
 03 الفرع الأول: مجتمع الدراسة 

 32 الثاني: متغيرات الدراسة ومصادر جمع البيانات  الفرع
 30 الأدوات المستخدمة في جمع البياناتالمطمب الثاني: 

 30 الفرع الأول: محتوى أداة الدراسة )الاستبيان(
 30 الفرع الثاني: مقياس أداة الدراسة)الاستبيان(

 30 تحميل الدراسةالبرامج والأدوات الإحصائية المستعممة في المطمب الثالث: 
 30 الفرع الأول:  البرامج المستخدمة في معالجة البيانات 

 30 الفرع الثاني: الأدوات الإحصائية  
 22 المبحث الثاني: تحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات 

 22 الوصف الإحصائي لعينة الدراسةالمطمب الأول: 
 22 الفرع الأول : متغير الجنس

 21 الفرع الثاني: متغير الفئة العمرية 



 

III 
 

 انفهشط انعاو

 20 الفرع الثالث: متغير المستوى التعميمي 

 20 الفرع الرابع: متغير المركز الوظيفي 
 23 الفرع الخامس: متغير الخبرة المينية  

 22 الفرع السادس: متغير الشغل القانوني لمبنك  
 22 عرض وتحميل محاور الدراسةالمطمب الثاني: 

 22 الفرع الأول:  استجابات أفراد عينة الدراسة نحو متغير التكنولوجيا المالية  

 02 الفرع الثاني: استجابات أفراد عينة الدراسة نحو متغير أبعاد جودة الخدمات المصرفية 
 00 اختبار فرضيات الدراسةالمطمب الثالث: 

 00 الفرع الأول: تحميل التوزيع الطبيعي
 00 نتائج الفرضيات الفرعية)الفرضية الرئيسية الاولى( الفرع الثاني:

 21 الفرع الثالث: نتائج الفرضيات الفرعية)الفرضية الرئيسية الثانية(
 20 الفرع الرابع: عرض وتحميل نتائج اختبار الفرضيات الرئيسية

 23 خلاصة الفصل
 01 خاتمة 

 00 قائمة المراجع
 33 الملاحق

 
 
  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس الجداول

 



 

V 
 

 انفهشط انجذاول

 فهرس الجداول
 الصفحة العنوان رقم الجدول

 14 التقنيات و متفرعاتيا التي تساىم في إعادة إحياء قطاع الخدمات المالية 1-1

 15 عبر الانترنيت والياتف النقالالخدمات المصرفية  1-2

1-3 
مقارنة مع الدراسات السابقة المتعمقة بالتكنولوجيا المالية بالمغة العربية  

 والأجنبية
32 

1-4 
مقارنة مع الدراسات السابقة بجودة الخدمات المصرفية بالمغة العربية 

 والأجنبية
32 

2-1 
توزيع عينة الدراسة وفق أساس طبقي عمى وكالات البنوك التجارية في  

 ولاية تبسة
42 

 44 درجات مقياس ليكارت الخماسي  2-2

 44 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي  2-3

 45 وثبات أداة الدراسة صدق  2-4

 45 قيمة معامل الثبات لمتغيرات الدراسة المستقمة والتابعة  2-5

 52 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس 2-6

 51 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الفئة العمرية 2-7

 52 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى العممي 2-8

 53 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المركز الوظيفي 2-9

 54 وفقا لمتغير المركز الوظيفيتوزيع أفراد عينة الدراسة  2-12

 56 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المركز الوظيفي 2-11

 57 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات الحوكمة المصرفية  2-12

 61 بعد الاعتماديةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات   2-13

 62 بعد الممموسية المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات   2-14

 63 بعد الاستجابة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات   2-15

 64 بعد الأمان المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات  2-16



 

VI 
 

 انفهشط انجذاول

 65 بعد التعاطف  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات   2-17

 66 نتائج إختبار التوزيع الطبيعي 2-18

 67 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية 2-19

 71 لمبيانات الشخصية والوظيفية  Anovaتحميل التبيان الأحادي  2-22

 76 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى 2-21

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس الأشكال

 



 

VIII 
 

 انفهشط الأشكال

 فهرس الأشكال
 الصفحة العنوان رقم الشكل

 13 2218-2213حجم الاستثمارات في التكنولوجيا المالية في العالم   1-1

 41 متغيرات الدراسة  2-1

 51 لمتغير الجنس توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا 2-2

 52 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الفئة العمرية 2-3

 53 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى 2-4

 54 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المركز الوظيفي 2-5

 55 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الخبرة المينية 2-6

 56 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الخبرة المينية 2-7

 
 

 

 



 

  

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس الملاحق



 

X 
 

 انفهشط انًلاحق

 فهرس الملاحق
 الصفحة العنوان رقم الممحق

 94 قائمة المحكمين 21

 99-95 استمارة الاستبيان 22

 spss 122-116نتائج  23

 126-117 اتفاقية التربص 24



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة



 

 
 أ 

 

 يقذيت

 مقدمة
 تمهيد

وارتباطا بالتكنولوجيا حيث ظير في الدول المتقدمة  يعد قطاع المصارف من أكثر القطاعات تأثرا 
قطاع جديد يتعمق بالأجيزة المالية والنقدية، وىو قطاع التكنولوجيا المالية الذي مزج بين التكنولوجيا 
والخدمات المالية والمصرفية، مما خمق جوا جديدا لمنافسة بين المؤسسات التقميدية والمؤسسات الناشئة 

المالية، ويعمل ىذا القطاع عمى تقديم كل الخدمات المالية والمصرفية بشكل تقني، في التكنولوجيا 
 عصري وجديد.

وتسعى المصارف لتحقيق رضا العملاء الذي يمكنيا من البقاء في السوق والوقوف في وجو 
الخدمات كثر أىمية في تحقيق أىداف البنوك وتنويع الأالمنافس، وتعتبر الجودة السمة المميزة والعنصر 

عمى أساس الابتكار والتجديد، تعمل المصارف عمى تعزيز مركزىا التنافسي وجذب العملاء من خلال 
ومن ىنا جاءت فكرة الدراسة المتمثمة في التطرق، الى اثر تطبيق التكنولوجيا  جودة الخدمات المصرفية،

 المالية عمى جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية.
 بحثإشكالية ال 

تعد التكنولوجيا المالية من التطورات التكنموجية الكبيرة التي غيرت النشاطات القطاعات وحولت 
اتجاه الدول حول البحث عن جودة الخدمة المصرفية، حيث لجأ إلييا العديد من العملاء لإتمام معاملاتيم 

ت المالية مما كان ليا أثر المالية والتجارية، من تمويل والحصول عمى قروض مالية وتجارية والتحويلا
 في القطاع المصرفي، ومنو فإن الاشكالية المطروحة في ىذه الدراسة يمكن صياغتيا عمى النحو التالي :

 ما مدى تأثير التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية بعينة من البنوك التجارية لولاية 
 ؟  -تبسة–

رية والتطبيقة ليذا الموضوع يمكن طرح مجموعة من ولغرض الاحاطة بمختمف الجوانب النظ
 الأسئمة الفرعية تتمثل في:

 ما المقصود بالتكنولوجيا المالية  وجودة الخدمات المصرفية ؟ -
 ما علاقة التكنولوجيا المالية بجودة الخدمات المصرفية؟ -
 في البنوك التجارية عمى بعد الاعتمادية لجودة الخدمات المصرفية  ما مدى أثر لمتكنولوجيا المالية -
 ؟-تبسة-
 عمى بعد الممموسية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية   تكنولوجيا الماليةما مدى أثر ال -
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 ؟-تبسة-
 عمى بعد الممموسية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية ما مدى أثر التكنولوجيا المالية -
 ؟-تبسة – 
 عمى بعد الاستجابة  لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الماليةما مدى أثر التكنولوجيا  -
 ؟-تبسة – 
 عمى بعد الأمان لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية  ما مدى أثر التكنولوجيا المالية -
 ؟-تبسة –
 التجارية  عمى بعد التعاطف لجودة الخدمات المصرفية في البنوك ما مدى أثر التكنولوجيا المالية -
 ؟-تبسة –
 فرضيات البحث .1

عمى ضوء ما سبق ومن أجل الإجابة عمى الاشكالية الرئسية ولمحاولة الإجابة عن التساؤلات 
 الفرعية تم طرح الفرضيتين الرئيستين المواليتين:

 الفرضية الرئيسية الأولى  -
وجودة  بين التكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )عند مستوى معنوية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية

 .-تبسة –الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 
 وضمن ىذه الفرضية الرئسية تندرج جممة من الفرضيات تتمثل في مايمي:     

عمى بعد  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد  -
 ؛-تبسة –الاعتمادية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

عمى بعد الممموسية  لمتكنولوجيا المالية (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد   -
 ؛-تبسة –لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

عمى بعد الاستجابة  لمتكنولوجيا المالية (α ≤0.05 )ة أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوييوجد  -
 ؛-تبسة –لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك التجارية 

عمى بعد الأمان  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد  -
 ؛-تبسة –لجودة الخدمات المالية في البنوك التجارية 

عمى بعد التعاطف  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد   -
 .-تبسة –لجودة الخدمات المالية في البنوك التجارية 
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 الفرضية الرئيسية الثانية -

( بين إيجابات أفراد العينة لأثر α ≤ 0.0.لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
، لوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمخصائص الشخصية والوظيفية )الجنسالتكنو 
الخبرة المينية، الشغل القانوني( في البنوك التجارية  ،المركز الوظيفي، المستوى التعميمي، العمر

 .-تبسة–

 يمي: تندرج جممة من الفرضيات تتمثل في ما ةالرئيسيوضمن ىذه الفرضية   

بين إجابات افراد العينة لأثر   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
 -التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الجنس في البنوك التجارية 

 ؛-تبسة
عينة لأثر بين إجابات افراد ال  (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -

 -التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير العمر في البنوك التجارية 
 ؛-تبسة

بين إجابات افراد العينة لأثر   (α ≤0.05 )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  لا -
التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير المستوى التعميمي في البنوك 

 ؛-تبسة -التجارية 
بين إجابات أفراد العينة لأثر   (α ≤0.05 )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -

مصرفية تعزى لمتغير المركز الوظيفي في البنوك التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات ال
 ؛-تبسة -التجارية 

بين إجابات أفراد العينة لأثر   (α ≤0.05 )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   -
التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الخبرة المينية في البنوك التجارية 

 ؛-تبسة -
بين اجابات افراد العينة لأثر   (α ≤0.05 )ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  يوجد أثر -

التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الشغل القانوني لمبنك في البنوك 
 .-تبسة -التجارية 

 أهداف البحث .0
 ىميا في ما يميالغرض من الدراسة ىو التوصل إلى مجموعة من الأىداف يمكن توضيح أ
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 الهدف الرئيسي  -
تحديد مدى تأثير التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية  بعينة من البنوك التجارية     

 بولاية تبسة.
 بناء عمى اليدف الرئيسي ليذه الدراسة يمكن إدراج الأىداف الفرعية التالية:   
 التعرف عمى الجوانب الفكرية لمتكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية ؛  -
التعرف عمى واقع تبني كل من التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية محل  -

التنمية  الدراسة " بنك الفلاحة والتنمية الريفية، البنك الوطني الجزائري، البنك الخارجي الجزائري، بنك
 ؛-تبسة–المحمية، القرض الشعبي الجزائري" 

الوصول الى نتائج يمكن من خلاليا التوصل الى بعض التوصيات القابمة لمتطبيق والتي يمكن  -
 الاستفادة منيا في البنوك التجارية.

 أهمية البحث .0
وضيحيا عمى النحو لدراسة الحالية أىمية كبيرة سواء من الناحية الموضوعية أو التطبيقية، سيتم ت   

 التالي:
تكمن أىمية ىذه الدراسة في كونيا تتناول موضوعا جديدا ذو أىمية بالغة، اذ الأهمية الموضوعية:  -1

أن ىناك ندرة في الدراسات حول موضوع التكنولوجيا المالية، والتي تعتبر من المفاىيم المعاصرة 
 ال ىناك حاجة لدراسة جوانبيا المختمفة وخاصة كيفية اسياميا في تطوير جودة الخدمات والتي  لاز 

التكنولوجيا المالية وأثرىا عمى جودة الخدمات  المصرفية في البنوك التجارية، حيث الدراسة تناولت
المالية  المصرفية في البنوك التجارية ، من خلال التطرق الى الإطار المفاىيمي لكل من التكنولوجيا

وجودة الخدمات المصرفية، إظيار دور وأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية ، 
عمى استحداث خدمات تعتمد عمى التكنولوجيا المالية  بيدف تقديم حيث تسعى البنوك التجارية 

 . خدمات مصرفية فعالة
 ةالتطبيقيمن خلال العمل عمى سد الفجوة  ليذه الدراسة ةالتطبيقي: تظير الأىمية الأهمية التطبيقية -2

ليذا الموضوع، و بما أنو لم تتم دراسة ىذا الموضوع من قبل بيذه العلاقات و المتغيرات فسيكون ىناك 
ى مدى محتما احتياج حقيقي لمثل ىذه الدراسات للاستفادة من نتائجيا و توصياتيا، و أيضا التعرف ع

 جارية ودورىا في تحسين جودة الخدمات المصرفية.تطبيق لدى الموظفين في البنوك الت
 البحث اختيارأسباب  .3
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 يقذيت

 جاء اختيار ىذا الموضوع بناء عمى الاعتبارات أىميا ما يمي:   
 الرغبة الشخصية في دراسة ىذا الموضوع؛ -
 قمة البحوث والدراسات بالجزائر في مثل ىذه المواضيع ذات الصمة المباشرة بالتكنولوجيا المالية ومدى -

 أثرىا عمى جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية ؛
 إبراز العلاقة بين التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية ؛ -
 اندراج  الموضوع ضمن التخصص.  -
 حدود البحث .2
 تمثمت حدود البحث فيما يمي:   
ياره لمقيام بالدراسة الميدانية في البنوك التجارية : اختصر المجال المكاني الذي تم اختالحدود المكانية -

لولاية تبسة والمتمثمة في " بنك الفلاحة والتنمية الريفية، البنك الوطني الجزائري، البنك الخارجي الجزائري، 
 بنك التنمية المحمية، القرض الشعبي الجزائري".

 .22/02/2022– 1/02/2022: تمتد الفترة الزمنية من الحدود الزمانية -
 منهج البحث .0

لدراسة الموضوع وقصد الإجابة عن الإشكالية والتساؤلات، ومحاولة الربط بين متغيرات الدراسة 
المنيج الوصفي التحميمي في الجانب النظري، وذلك بالتطرق لممفاىيم والأدبيات المتعمقة   استخدامفانو تم 

التي تربط بين المتغيرين، أما في الجانب التطبيقي بالتكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية والعلاقة 
المنيج التحميمي من خلال أسموب الإستبيان المقدم لأفراد البنوك التجارية  لموقوف عمى أثر  تم الاعتماد

 مقارنة بما جاء في الجانب النظري. –تبسة  –تطبيق التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية 
 هيكل البحث .2

 لأىداف الدراسة والفرضيات الموضوعة سيتم تقديم البحث عمى النحو التالي:وفقا 
، الذي كان بعنوان الأدبيات النظرية، حيث تم التعرض الى الجوانب النظرية لتكنولوجيا الفصل الأول -

المالية وجودة الخدمات المصرفية من خلال التطرق الى المفيوم، الخصائص، الأىمية، عناصر 
التكنولوجيا المالية، أىداف وأبعاد جودة الخدمات المصرفية، دور وأثر التكنولوجيا المالية في وقطاعات 

تحسين جودة الخدمات في البنوك. أما المبحث الثاني تم عرض الدراسات السابقة المتعمقة بالتكنولوجيا 
 المالية وجودة الخدمات المصرفية.
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 يقذيت

يدانية بالبنوك التجارية بولاية تبسة تم التطرق الى الطريقة ، الذي كان بعنوان الدراسة المالفصل الثاني -
الأدوات المستخدمة في الدراسة من خلال المبحث الأول، المبحث الثاني تم عرض نتائج الدراسة وتحميميا 

 واختبار الفرضيات. 
 صعوبات البحث .0

 يمكن حصر أىم صعوبات التي تعرضت ليا ىذه الدراسة فيما يمي:
 اصة منيا الكتب المتعمقة بالتكنولوجيا المالية ؛قمة المراجع وخ -



 

 
 
 
 
 

  :لالفصل الأو

 الأدبيات النظرية
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 الفصل الأول: الأدبيات النظرية
 تمييد 
المالي في السنوات الأخيرة حيث أحدثت نقمة نوعية  تعد التكنولوجيا المالية مف أىـ أشكاؿ الإبتكار       

وذلؾ بتوفيرىا  في مجاؿ تقديـ الخدمات المصرفية، وأصبحت منافسا قويا لمؤسسات المالية التقميدية،
لحزمة مف المنتجات المالية التي تساىـ في تطوير الخدمات المصرفية، وتنظيميا في مجاؿ المدفوعات 

 والإقراض والتأميف والادخار وغيرىا.والتحويلات المالية 
يعتبر القطاع المصرفي مف أىـ القطاعات التي تمعب دورا أساسيا في دعـ التنمية الاقتصادية، وقد       

شيد تغيرات وتطورات عديدة في السنوات الأخيرة، وأصبح يواجو العديد مف التحديات مف بينيا اشتداد 
وؽ والتميز عف الآخر، بذلؾ عمدت مختمؼ البنوؾ إلى استخداـ المنافسة، فأصبح مسعى كؿ مصرؼ التف

التكنولوجيا المتطورة، ودخمت الصيرفة الالكترونية، وأنظمة التمويؿ عبر الانترنت، والصراؼ الآلي، 
وبطاقات التوفير الالكترونية وغيرىا، حتى أصبح البعض يطمؽ عمى العمؿ المصرفي الصناعة 

لكفاءة والفعالية لمعمميات والأنشطة التي تقوـ بيا البنوؾ، فقد وجيت نصب المصرفية، ومف أجؿ تحقيؽ ا
اىتماميا نحو تحقيؽ الجودة في خدماتيا والعمؿ عمى تحسينيا بمختمؼ الطرؽ والأساليب المساعدة في 

 ، وسيتـ توضيح ذلؾ مف خلاؿ المبحثيف المواليف:ذلؾ
 ؛ –تأصيل نظري –التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية :المبحث الاول 

 .المبحث الثاني : الدراسات السابقة 
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 -تأصيل نظري  –المبحث الاول: التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

ريع الخدمات المالية والمصرفية اذ عممت عمى تقديـ تساىـ التكنولوجيا المالية في تسييؿ وتس    
عمى مجموعة واسعة مف الخدمات كحموؿ الدفع وتحويؿ الامواؿ وغيرىا مف الخدمات المصرفية، و 

المؤسسات المصرفية تقديـ خدمات تتماشى مع توقعات العميؿ وىذا بداعي الوصوؿ الى رضاىـ مما 
تمعب أىمية بالغة لكؿ مف مقدمي الخدمة، ، التي يؤدي الى تحقيؽ جودة الخدمات المصرفية

حيث سيتـ التطرؽ في ىذا المبحث الى مفاىيـ متعمقة بالتكنولوجيا  والمستفيديف منيا عمى حد سوا،
المالية وجودة الخدمات المصرفية في البنوؾ التجارية مع ابراز آليات التكنولوجيا المالية لتحسيف جودة 

 الخدمات المصرفية.
 ؛  -تأصيؿ نظري  –التكنولوجيا المالية في البنوؾ التجارية  الاول : المطمب 
  :؛   -تأصيؿ نظري  –جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ التجارية المطمب الثاني 
 :آليات التكنولوجيا المالية لتحسيف جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ التجارية. المطمب الثالث 

    -تأصيل نظري  –المطمب الاول : التكنولوجيا المالية في البنوك التجارية

التكنولوجيا المالية مف المفاىيـ الحديثة في مجاؿ القطاع المالي والمصرفي، التي سيمت كؿ تعتبر     
 المعاملات المالية، حيث سيتـ توضيح ذلؾ مف خلاؿ ىذا المطمب.

 الماليةالفرع الاول : ماىية التكنولوجيا 
التكنولوجيا المالية ىي مصطمح يضـ الجانب التكنولوجي مع الجانب المالي الذي نتج عنو مجاؿ ييتـ    

 بالمعاملات المالية، وسيتـ توضيح ذلؾ مف خلاؿ ىذا الفرع.
 مفيوم التكنولوجيا المالية  -1
ب مف كممتيف المرك تكنولوجيا المالية (Fintech)شيدت الآونة الاخيرة انتشار مصطمح       
:FIN اختصار لكممةFinance وتعني التمويؿ، و Tech  اختصار لكممةTechnolog  وتعني

 التكنولوجيا ولقد شاىد ىذا المصطمح تفاوت الآراء في مفيومو.

 نشأة وتطور التكنولوجيا المالية  -1-1
مف الضرورة ظير مفيوـ التكنولوجيا المالية بعد ثورة الانترنت وظيور اليواتؼ الذكية مما جعؿ 

ظيور بعض التسييلات لأي اعماؿ تجارية، واصبحت التكنولوجيا المالية متداولة بشكؿ كبير في الكثير 
مف المجالات، مثؿ التعاملات بيف الشركات وعملاءىا ورجاؿ الاعماؿ وكذلؾ البنوؾ وغيرىا وشيدت 
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يص اىـ تطورات التكنولوجيا المالية في ويمكف تمخ 1السنوات الأخيرة زيادة نادرة لعالـ التكنولوجيا المالية.
2المراحؿ التالية :

 

تزامنت ىذه الفترة مع العولمة المالية حيث بدأت التكنولوجيا المالية  :1967-1886المرحمة من  -
 9191( عاـFedwireاضافة الى انشاء أوؿ كابؿ أطمسي والفدواير) بظيور التمغراؼ والسكؾ الحديدية،

بطاقات الائتماف، لتخفيؼ عبء حمؿ النقود مف قبؿ داينرز  9191ي في و.ـ.أ ليأتي بعدىا ف
 (؛Diners clubكموب)

: ولقد تـ فييا اطلاؽ أوؿ آلة حاسبة محمولة واوؿ جياز صراؼ آلي تـ 2008-1967المرحمة من  -
( أوؿ بورصة رقمية في العالـ Nasdaq( ، وانشاء بورصة ناسداؾ)Barclaysتثبيتو مف قبؿ بنؾ باركميز)

( جمعية الاتصالات Swiftتـ تأسيس ) 9191التي تعتبر بداية لكيفية عمؿ الاسواؽ المالية، وفي عاـ و 
المالية بيف البنوؾ في جميع أنحاء العالـ، وفي حيف شيدت ثمانينات القرف العشريف ظيور اجيزة 

ازدىرت في  الكمبيوتر في العالـ حيث تقدـ الخدمات المصرفية عبر الانترنيت الى العالـ، والتي
التسعينات مف خلاؿ نماذج أعماؿ الانترنيت والتجارة الالكترونية ولقد أحدثت الخدمات المصرفية عبر 
الانترنيت، تحولات كبيرة في كيفية فيـ الناس لمماؿ وعلاقتيـ بالمؤسسات المالية وانتيى ىذا العصر 

 بالأزمة المالية العالمية؛

لكمبيوتر الذيف يعمموف تحت الاسـ المستعار ساتوشي ورقة : أنشأ مطور ا2019-2008المرحمة من  -
قاـ بتنفيذىا والذي يمكف ارساليا عمى  9111،  وبالمثؿ في عاـ block Chainبيضاء لتأسس نموذج ؿ

 اساس نظير الى نظير دوف الحاجة الى بنؾ مركزي او سمطة اخرى لمعمؿ؛

- 2011Google pay  رساؿ الامواؿ واستلاميا مف جياز مف نظير الى نظير تسمح بإ دفع كخدمة
 محموؿ أو كمبيوتر دوف اي تكمفة عمى المرسؿ او المستمـ؛

 كمنصة تداوؿ لمعملات المشفرة؛  Coinbaspتـ تأسيس  2012عام  -

 كخدمة دفع عبر الياتؼ المحموؿ؛ Apple payتـ اطلاؽ  2014عام  -

                                                           
1
، انمهتقى انوطىي حول صىاعت انتكىونوجيا  الخذمت المصرفيتاثر التكنولوجيا الماليت على تحسيه و ابتكار جودة وصيرة زعاف ، - 

 .11،ص:9191سبتمبر 92انمانيت و دورها في تعسيس انشمول انماني باندول انعربيت ، جامعت انمديت، انمديت ،
2- Emilio Abad-Segura, Mariana-Daniela González-Zamar, Eloy López-Meneses, Esteban 

Vázquez-Cano, Financial Technology: Review of Trends, Approaches and Management, Article 

in journal Mathematics ,VOL ,9 N 8, Spain, June 2020, p p :03-04. 
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تـ انشاء أوؿ برنامج لدرجة البكالوريا  9192تـ انشاء العممة المشفرة بعد ذلؾ في عاـ  2015عام  -
 يعتمد الابتكار الرقمي والتكنولوجيا المالية؛ الذيو   Fintechفي

بأوؿ استثمار في تكنولوجيا المالية، وفي عاـ   Google venturesتأسست  9191بعد ذلؾ في عاـ  -
ستوى للاتحاد الاوروبي بنيج دولي لمتمويؿ المستداـ لتأكيد الحاجة العالمية يعقد المؤتمر رفيع الم 9191

 لربط مفاىيـ التقنيات المالية بالاستدامة.

 تكنولوجيا الماليةتعريف ال -1-2
 تعددت التعاريؼ المقدمة لمتكنولوجيا المالية وتتمثؿ أىميا في :          

تعرؼ التكنولوجيا المالية عمى انيا : " الابتكار المالي التقني الذي قد يؤدي الى ابتكار جديد في    
نماذج الاعماؿ او التطبيقات المالية او المنتجات او الخدمات المرتبطة بيا، بما سينعكس عمى بأثر 

 1مادي عمى الاسواؽ والمؤسسات المالية وتوفير التمويؿ".
لتعريؼ السابؽ اف تكنولوجيا المالية اي ابتكار مالي تقني، ينتج عنو نموذج عمؿ او يتضح مف ا      

 عميمة او منتج جديد لو تأثير عمى الاسواؽ والمؤسسات المالية.
عرفت ايضا عمى انيا :" تمؾ الابتكارات المالية التي باستطاعتيا اف تنتج نماذج اعماؿ جديدة او    

ت، تؤثر بشكؿ واضح عمى الاسواؽ المالية او المؤسسات وتقديـ الخدمات تطبيقات او عمميات او منتجا
 2المالية".

يتضح مف التعريؼ السابؽ اف التكنولوجيا المالية ىي الابتكارات المالية باستخداـ التكنولوجيا يمكنيا     
ميو تقديـ استحداث، نماذج الأعماؿ وتطبيقات ومنتجات ليا اثر عمى الاسواؽ والمؤسسات المالية وع

 الخدمات.
كما يمكف تعريفيا ايضا : "موضوع متعدد التخصصات يجمع بيف التمويؿ وادارة التكنولوجيا وادارة      

 3الابتكار".

                                                           
 ،12مجمة البحوث في العموـ المالية والمحاسبية، المجمد  واقع صناعة تكنولوجيا المالية في اليند وكينيا،، و آخروف بمقة بمقاسـ -1

 .911، ص:9199، جامعة الشمؼ،19العدد
، 91، المجمة العممية للاقتصاد والتجارة  ، المجمد اثر التكنولوجيا المالية عمى العدالة الاقتصاديةريياـ احمد ممدوح حسيف،  -2

 .999،ص:9191،أكاديمية السادات لمعموـ الادارية، مصر، دسيمبر 19العدد
3- Kelvin Leong and Anna Sung, FinTech (Financial Technology): What is It and How to Use 

Technologies to Create Business Value in Fintech Way?, International Journal of Innovation, 

Management and Technology, Vol. 9, No. 2, April 2018, p :75. 
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 انفصم الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الأدبياث انىظريت 

التي تجمع بيف يتضح مف التعريؼ السابؽ اف التكنولوجيا المالية:  موضوع متعدد التخصصات     
دارة الا دارة التكنولوجيا وا   .بتكارالشؤوف المالية وا 

 خصائص التكنولوجيا المالية -1-3
1يمكف تحديد اىـ خصائص التكنولوجيا المالية فيما يمي:

 

 التكنولوجيا المالية ىي مجموعة مف المعارؼ والميارات والطرؽ والاساسيات المالية والمعرفية ؛ -
المؤسسات المالية التكنولوجيا بمفاىيميا المختمفة ليست ىدفا في حد ذاتو بؿ وسيمة تستخدميا  -

 والمصرفية لتحقيؽ اىدافيا؛
 اف الخدمة المالية والمصرفية ىي المجاؿ الرئيسي لتطبيؽ التكنولوجيا؛ -

 لا يقتصر تطبيؽ التكنولوجيا عمى اداء الخدمة المالية والمصرفية بؿ يمتد الى الاساليب الادارية . -

 أىمية التكنولوجيا المالية  -1-4

2ترجع اىمية التكنولوجيا المالية للأسباب التالية :         
 

تعزيز الاحتواء المالي والنمو الاحتوائي وتنويع النشاط الاقتصادي، مف خلاؿ الابتكارات التي تساعد عمى  -
 تقديـ الخدمات المالية مف لا يتعامؿ مع الجياز المصرفي؛

 صغيرة والمتوسطة؛تسييؿ اتاحة مصادر التمويؿ البديمة لممؤسسات ال -
تحقيؽ الاستقرار المالي مف خلاؿ استخداـ التكنولوجيا في ضماف الامتثاؿ لمقواعد التنظيمية وادارة  -

      المخاطر؛
تسيير التجارة الخارجية والتحويلات لمعامميف في الخارج وتوفير آليات تتسـ بالكفاءة وفعالية التكمفة  -

 لممدفوعات العابرة لمحدود.    
 عناصر وقطاعات التكنولوجيا المالية الثاني:الفرع 
 قطاعات أساسية سيتـ توضيحيا مف خلاؿ ىذا الفرعو ترتكز التكنولوجيا المالية عمى عدة عناصر      

 العناصر الأساسية لمتكنولوجيا المالية -1
1تتمثؿ العناصر الاساسية لمتكنولوجيا المالية في النقاط الموالية :     

 

                                                           
1
، مجمة الاجتياد لمدراسات القانونية و ة ثورة الدفع المالي الواقع و الافاق التكنولوجيا المالي و آخروف، لزىاري زواوي  - 

 .22، ص:9191، جامعة غرداية ،  11، العدد 19الاقتصادية، المجمد 

2
، مجمة الاجتياد لمدراسات دور التكنولوجيا المالية في دعم قطاع الخدمات المالية و المعرفة،  و آخروف مميكة بف عمقمة -  

 . 11:، ص9191، 19، جامعة سطيؼ 11، العدد19القانونية و الاقتصادية ،المجمد 
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  :ىي وليدة استخداـ التكنولوجيا المالية وبالتالي الوصوؿ لمنتجات مالية مبتكرة باستخداـ ابتكارات مالية
وسائؿ تكنولوجية متطورة في مجاؿ المعاملات المالية، مما يؤدي الى اختفاء النقود الورقية بشكؿ كامؿ 

 في التداوؿ.

  :لمنتجات المالية التي تزيد مف النشاط المالي الشؽ الضروري لابتكار وتسويؽ ااستخدام التكنولوجيا
 لممؤسسات المالية.

 :اف انتشار المنتجات المالية المعتمدة عمى التكنولوجيا مف شأنو ترؾ الاثر الحقيقي عمى  الاثر المادي
مف حيث زيادة التوظيؼ المالي وتوفير التمويؿ اللازـ لمنشاط الاقتصادي  النشاط الاقتصادي والمالي، 

يترؾ أثر ممموسا عمى اقتصاديات الدوؿ المعتمد لمتكنولوجيا المالية، مف خلاؿ زيادة مساىمة القطاع مما 
 المالي في الناتج المحمي الاجمالي.

 قطاعات التكنولوجيا المالية -2

2أىـ القطاعات التي تتبناىا الشركات الناشئة في مجاؿ التكنولوجيا المالية ىي :    
 

 تتجمى التكنولوجيا المالية مف خلاؿ المجاؿ المصرفي في الآتي: فية: الخدمات المصر  -2-1
 :حيث يتـ رصد الانفاؽ، والادخار، والائتماف، وكذا الالتزامات الضريبية مف خلاؿ  التمويل الشخصي

 الخدمات التقنية وتوفير قاعدة بيانات لمعميؿ ؛
 :تحويؿ مختمؼ القيـ بأي وقت واي حجـ  حيث تعمؿ التكنولوجيا المالية عمى تقديـ خدمات المدفوعات

عبر العالـ مف خلاؿ شركات عمميا الاساسي، فيي بذلؾ تقنيات توزيعية آمنة ودقيقة بناء عمى العملات 
 المشفرة وسلاسؿ الكتؿ؛

 :تستخدـ التكنولوجيا في النظاـ الاساسي لشرائح العملاء الجدد والحاليف، بما في ذلؾ  الاقراض
 لمتوسطة، باستخداـ تحميؿ البيانات الكبرى.الشركات الصغيرة وا

 تساىـ التكنولوجيا المالية في سرعة تطور مناعة التأميف وفؽ مختمؼ مراحميا مف خلاؿ: التأمين: -2-2
  :باستخداـ تحميؿ البيانات والانترنيت والذكاء الاصطناعي، حيث تولدت منتجات ذات حمول ابتكارية

 ؿ منصات التأميف؛منتجات تأمينية وفؽ الطمب مف خلا

                                                                                                                                                                                     
1
،جامعة  19، العدد 11، مجمة الابداع، المجمد دور التكنولوجيا في دعم النشاط المالي و الابتكار تجربة البحرينعلاش أحمد،  -  

 .119، ص:9191، 19البميدة 

2
، مجمة دراسات التكنولوجيا المالية في دول الخميج بين حداثة الظاىرة و سرعة الاستيعاب ، و آخروفوىيبة عبد الرحيـ،  -  

 .199،199، جامعة تمنراست، ص ص:9191، 11، العدد99اقتصادية، المجمد 
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 .منصات لمتوزيع الرقمي 

 تشمؿ العناصر التالية: :ادارة الاصول والثروات -2-3

  :تقدـ خدمات الثروات وادارة الاستثمارات للأفراد عبر منصات تشتمؿ عمى واجيات بسيطة؛التوزيع 

 :بتقديـ عروض تستخدـ الموغاريتـ لغرض نصائح عممية؛ الاستشارة والنصح 

  يقدـ الاستشارات مكاف المستشاريف التقميدييف ذوي التكمفة العالية؛ الآلي:المستشار 

 :باستخداـ الذكاء الاصطناعي والتعمـ الآلي تقوـ بإدارة محافظ العملاء.  ادارة المحافظ 

اف التكنولوجيا المالية تعمؿ عمى استحداث وابتكار منتجات وخدمات تعتمد عمى  خلاصة القوؿ     
بيدؼ تقديـ خدمات بأكثر فعالية، حيث تتميز ىذه الخدمات بأنيا أسرع وأسيؿ وأقؿ تكمفة التكنولوجيا 

 ويمكف لعدد اكبر مف الافراد الوصوؿ اليو.
  جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية    المطمب الثاني:

ات عمى نتيجة لتزايد الضغوط تعتبر جودة الخدمات المصرفية مف أكثر المفاىيـ المستخدمة،
البنوؾ التجارية مف طرؼ العملاء، لذا أصبح مف ضروري عمى البنوؾ التجارية تطوير مستوى أداء 

 خدماتيا والتركيز عمى جودتيا.
 الفرع الاول: ماىية جودة الخدمات المصرفية

تعد جودة الخدمات المصرفية مف المفاىيـ الإدارية الحديثة، لذا تعمؿ البنوؾ جاىدة عمى تمبية 
 ت ومتطمبات عملائيا، وىذا مف اجؿ ضماف استمراريتيا، وىذا ما سيتـ توضيحو في ىذا الفرع.رغبا

 مفيوم جودة الخدمات المصرفية -1
تعددت التعاريؼ المقدمة لجودة الخدمات المصرفية مف اقتصادي لآخركما تتميز بمجموعة مف 

 .الخصائص، وىذا  ما سيتـ التعرض لو
 تعريف جودة الخدمات المصرفية -1-1

 ىناؾ العديد مف التعاريؼ تختمؼ باختلاؼ وجيات نظر الباحثيف يتمثؿ أىميا في:
تعرؼ جودة الخدمات المصرفية عمى أنيا: " سمسمة مف العلاقات بيف العملاء والموظفيف بالبنؾ 

 1ويجب العمؿ عمى تحسيف تمؾ العلاقة باختيار افراد قادريف عمى تقديـ خدمة افضؿ. "

                                                           
، 11المجمد  مجمة الابداع، قييم جودة الخدمة المصرفية بالبنوك الجزائرية باستخدام نموذج الفجوات،قاسـ شاوش سعيدة،  -1

 .991، ص:9191، جامعة مميانة،19العدد
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ابؽ أف جودة الخدمات المصرفية ىي تمبية الرغبات وتطوير الاحتياجات يتضح مف التعريؼ الس
 افضؿ العامميف. باختيارالعملاء 

عرفت أيضا بأنيا: " معاير لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات العملاء ليذه 
 1الخدمة".

رؼ ومدى يتضح مف ىذا التعريؼ مدى إدراؾ العملاء للأداء الفعمي المقدـ مف طرؼ المص
 .توافقو مع توقعاتيـ

عرفت أيضا بأنيا: " تشير إلى مستوى المطموب مف الخدمات المصرفية الذي يعكس ما يريده 
عملاء البنؾ، كما أنو يوضح مستوى الخدمة المصرفية الكافي، والمقياس الذي يرغب العملاء بقبولو 

 2ومستوى الخدمة المصرفية المأىوؿ تقديمو".
جودة الخدمات المصرفية ىي المستوى المطموب مف الخدمات المصرفية يتضح مما سبؽ أف 

 .لتمبية الرغبات، وتطوير الاحتياجات لعملاء البنؾ ضمف موارد البنؾ وقدراتو ومدى توافقو مع توقعاتيـ
 خصائص جودة الخدمات المصرفية -1-2

ت ،إلا أف عمى الرغـ مف الصفات والخصائص المشتركة التي تتصؼ بيا كؿ مف السمع والخدما
ىذه الأخيرة تنفرد بعدد مف الخصائص وصفات معينة بصفة عامة والخدمات المصرفية بصفة خاصة 

 3ومف ىذه الخصائص كالتالي:
  الممموسية: أي أف الخدمة المصرفية غير ممموسة وجود مادي، وبالتالي فالمستيمؾ النيائي ليا لا

ى ذلؾ منتج ليا فلا يمكنو تخزينيا أو تجزئتيا وبناء عميستطيع رؤيتيا أو لمسيا أو تذوقيا، أما مف جية ال
 ؛فيي تنتج وتوزع في آف واحد

  التلازمية: تحدث عمميتي الإنتاج والاستيلاؾ لمخدمة في نفس الوقت، ويعتبر الشخص المقدـ ليا
 طرؼ أساسيا فييا، فالتلازمية ىي درجة الترابط بيف الخدمة والشخص الذي يتولى تقديميا.

 ويترتب عمى خاصية التلازمية ما يمي:

                                                           
، العدد 19، مجمة اقتصاد الماؿ والأعماؿ، المجمددور الذكاء الاقتصادي في تحسين جودة الخدمات المصرفيةبف دنيدينة سعيد،  -1

 .912، ص: 9199، جامعة الجمفة،19
، 99مجمة الحقوؽ والعموـ الإنسانية، المجمد ،الخدمات المصرفيةقياس اثر عمميات ادارة المعرفة عمى جودة ،  و آخروفبغداوي جميمة  -2

 .992، ص:9191،جامعة الجمفة،11العدد
،جامعة 91،العدد91مجمة عممية محكمة،المجمد، ادارة جودة الخدمات المصرفية و تسويقيا في ظل التحولات الدوليةقاسمي اسيا،  -3

 .19،19، ص، ص: 9199 البويرة
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 ؛وىو العميؿ في الكثير مف الحالاتوجود علاقة مباشرة بيف البنؾ والمستفيد  -
ضرورة مشاركة أو مساىمة العميؿ لدى البنؾ في إنتاجيا وىذه الخاصية يجب توافرىا لكي يستطيع  -

 ؛ماتو وخير مثاؿ ذلؾ الصراؼ الآليالبنؾ إنتاج خد

وتعودا عمى التعامؿ مع ولاء العميؿ لمبنؾ في التعامؿ المباشر لو مع البنؾ يجعمو أكثر ارتياحا  زيادة -
 .ىذا البنؾ

  الفناء السريع: بما أف الخدمات لا يمكف تخزينيا لذلؾ فإنيا سريعة الفناء، وىذا لا يعد مشكمة طالما أف
العامؿ الأكثر أىمية في ىذه الخاصية الطمب عمييا مستقر، ولكف تظير المشكمة عندما ينقمب الطمب و 

 ؛مدار ساعات وأياـ العمؿ في البنؾىو تغيير كثافة الطمب عمى الخدمة عمى 

  عدـ منطقية الطمب " تذبذب الطمب ": كؿ الخدمات ترتبط بالماؿ وسموؾ العملاء الاقتصادييف الغير
مبيمة لاقتراض تستجيب لانشغالاتو المنطقية والمتحكمة فييا عوامؿ كثيرة ، فالرغبة في الادخار أو في ا

 ؛أو التي لا تفيـ أو تستوعب
  لا يمكف لمموظؼ إنتاج عينات مف الخدمة: يقوـ الموظؼ بإنتاج وتقديـ خدمة عف خبرة ومعايشتو

لمعميؿ، فيو لا يستطيع أف ينتج عينات مف ىذه الخدمة لكي يرسميا لمعميؿ وتحصؿ منو عمى موافقة 
خدمة قبؿ استعمالو ليا، كما انو لا يستطيع أف يوصؿ ىذه الخدمة شفييا إلى مسبقة مف جودة ىذه ال

 1العميؿ.

 اىمية واىداف جودة الخدمة المصرفية-2

 تستند جودة الخدمات المصرفية عمى مجموعة مف الأىداؼ والأىمية وتتمثؿ في:
 أىمية جودة الخدمات المصرفية-2-1

تتمثؿ أىمية جودة الخدمات المصرفية في إشباع رغبات واحتياجات العملاء وذلؾ عمى النحو 
 :2التالي

 تخفيض تكاليؼ الخدمات المصرفية؛ 
 تساعد عمى تمبية رغبات عملاء البنؾ؛ 

                                                           
المجمة العربية  ،فعالية و كفاءة نظام المعمومات البنكي في الرفع من جودة الخدمات المصرفية ، و آخروف اءلخمؼ فاطمة الزىر  -1

 .91، ص:9199، 1، جامعة الجزائر19،العدد91في العموـ الانسانية و الاجتماعية،المجمد
مجمة اقتصاد ، في المصارف الخاصةجودة الخدمات المصرفية و دورىا في تحقيق رضا العملاء ،  و آخروفأحمد خضير   - 2

 .919، ص:9191، جامعة العراؽ ،19،العدد11الماؿ والاعماؿ,مجمد
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 تساىـ في زيادة فعالية وكفاءة الموظفيف في البنؾ؛ 

 .تساعد عمى جذب عملاء جدد لمبنؾ    

 ىداف جودة الخدمات المصرفية أ 2-2  

 :1يمكف حصر أىداؼ جودة الخدمة المصرفية في ثلاثة أىداؼ رئيسية وىي عمى النحو الآتي   
  خفض التكاليؼ: فالجودة تتطمب عمؿ الأشياء الصحيحة مف أوؿ مرة وىذا يعني تقميؿ الأشياء التالفة

 ؛ا والتي تؤدي إلى تقميؿ التكاليؼأو إعادة انجازى
  الوقت اللازـ لإنجاز الميمات لمعميؿ: فكثير مف الإجراءات التي توضع مف قبؿ البنوؾ لإنجاز تقميؿ

الخدمات لمعميؿ ، تركز عمى الرقابة وعمى الأىداؼ والتأكد مف تحقيقيا وبالتالي تكوف ىذه الإجراءات 
إدارة الجودة الشاممة طويمة وجامدة في كثير مف الأحياف، مما يؤثر سمبيا عمى العميؿ، ولذلؾ فمف أىداؼ 

 ؛قت اللازـ لإنجاز الميمات لمعميؿالرئيسية تقميؿ الو 

  ف عدـ الاىتماـ بالجودة تحقيؽ الجودة: وذلؾ بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء، وا 
ه يؤدي لزيادة الوقت لأداء وانجاز المياـ وزيادة أعماؿ المراقبة، وبالتالي زيادة شكوى المستفيديف مف ىذ

 الخدمات.

 أبعاد ومستويات جودة الخدمات المصرفية     الفرع الثاني:
تعتمد جودة الخدمات المصرفية عمى مجموعة مف الأبعاد والمستويات، سيتـ توضيحيا مف خلاؿ 

 ىذا الفرع.

            أبعاد جودة الخدمات المصرفية                                                                      -1
 الجودة ىي ثمف الدخوؿ إلى السوؽ في حيف التمييز في الخدمة ىو ثمف النجاح، لذا تتمثؿ

مفاتيح الجودة في تقديـ الخدمات وفقا لمعايير ومواصفات محددة قد حددىا بعض الكتاب بعشرة معايير 
  2تـ دمجيا في خمسة، يستخدميا العميؿ في تقييـ جودة الخدمة المقدمة وىي:

 تتمثؿ في الاستعداد والرغبة لمساعدة العميؿ، وقدرة إدارة البنؾ عمى تقديـ الخدمة السريعة لاستجابة: ا
 وتطويرىا؛                        

                                                           
مجمة الامتياز لبحوث الاقتصاد والادارة، المجمد ، امكانية اقامة ابعاد جودة الخدمة المصرفية،  و آخروف مازف نعماف عبد الله -1

 .99، ص:92، ص:9191، جامعة العراؽ، 19، العدد19
2
،جامعة 99المجمة العممية لمنشر العممي، العدد اثر جودة الخدمات عمى رضا العملاء، ،  و آخروف عمر عمي بابكر الطاىر- 
 .19ص: ،9191ردف،الأ
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 :تمثؿ نقؿ الثقة والأماف لمعميؿ بالمحافظة عمى سرية تعاملاتو والأمف المالي والصدؽ في  الأمان
 التعامؿ؛

 :والاىتماـ بالعملاء وتفيميـ والعناية بيـ ؛ يمثؿ التواصؿ الجيد التعاطف 
 :1ىو كؿ ما يخص التسييلات المادية والمعدات ومظير الموظفيف؛و  الممموسية                                     

 :)و تتمثؿ في ثبات الأداء، أي الالتزاـ بتقديـ الخدمة حسب الموعد المحدد الاعتمادية)الموثوقية
2وبشكؿ دقيؽ ومستقؿ.

 

ويقصد بيذه الأبعاد مجموعة العناصر التي تؤثر عمى العميؿ عند تقييمو لجودة الخدمة المقدمة 
ليـ في أربعة عناصر أساسية: مكونات الخدمة، السعر، العلاقة بيف العملاء، مقدمة الخدمة وانطباع 

 العملاء عمى الخدمة المقدمة. 
                                                         مستويات جودة الخدمة المصرفية                 -9

 3تتمثؿ مستويات جودة الخدمة المصرفية في ما يمي :
  :تمثؿ مستوى جودة الخدمات التي يرى العملاء وجوب توافرىا؛الجودة التي يتوقعيا العميل 
  :ستشبع حاجات ورغبات ىي جودة تتوقع إدارة البنؾ بأنيا الجودة المدركة من قبل إدارة المصرف

 العميؿ؛

  :ىي الجودة التي تؤدي بيا الخدمة فعلا؛الجودة الفعمية 
  :ىي الجودة التي تخضع لممواصفات النوعية لمخدمة المصرفية؛الجودة الفنية 

 ىي الجودة التي وعد بيا العملاء  مف خلاؿ الحملات الترويجية.الجودة المروجة لمعملاء: 
عبارة عف القدرة عمى الإنتاج أو تقديـ الخدمات مصرفية  الخدمات المصرفية،جودة خلاصة القوؿ أف 

أي القدرة لتحقيؽ رغبات العميؿ بالشكؿ الذي يتطابؽ مع  تكوف قادرة عمى الوفاء بحاجات العملاء،
حيث تسعى لتحقيؽ رضاء  توقعاتو ويحقؽ رضاه تاـ عف السمعة أو الخدمة المصرفية التي تقدـ لو،

                                                           
1
مجمة واقع تطبيق التسويق بالعلاقات في البنوك و مدى مساىمتو في تحسين جودة الخدمة المصرفية، ،  و آخروف السعيد دية - 

 .999، ص:9199، جامعة الوادي،19، العدد19الاقتصادية الكمية،المجمدالدراسات 
2
مجمة أبحاث اقتصادية و إدارية، المجمد كتروني عمى جودة الخدمة المصرفية، لاثر وسائل الدفع الا ،  و آخروف سايحي الخامسة - 

 .99، ص:9199،جامعة ميمة، 19،العدد91
3

 الاستراتيجيت مجهت ،الزبون ولاء بناء في المصرفيت الخذمت جودة أبعاد تبني أثر ، آخرون و بوقريقت رفيقت -

  .999،ص 9191،جيجم يحيى به انصديق محمد جامعت،9،انعدد91وانتىميت،انمجهد
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كنولوجيا المالية لتحسيف جودة الخدمات المصرفية تطريؽ خمسة أبعاد، وسيتـ توضيح آليات ال العميؿ عف
 في البنوؾ التجارية .

 المطمب الثالث: آليات التكنولوجيا المالية لتحسين جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية
لقد أدت التكنولوجيا المالية اليوـ إلى فتح الباب عمى مصراعيو أماـ ظيور عيد جديد مف  

  الاستثمارات وخدمات العملاء والابتكار.
 التكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية  الفرع الاول : دور

جيا المالية نموا سريعا،  حيث تشير التوقعات إلى عرفت الاستثمارات المالية العالمية في التكنولو 
 والشكؿ التالي يوضح حجـ استثمارات التكنولوجيا المالية في العالـ. 9191/9191استمرار نموىا بقوة في 

 2018-2013يمثل حجم الاستثمارات في التكنولوجيا المالية في العالم  (:1-1الشكل )

 
حكيـ، واقع استخداـ التكنولوجيا المالية في الوطف العربي، مجمة العموـ الإدارية بف فضة ويساـ، بف حساف  :المصدر

 .111، ص:2020، جامعة بومرداس ، 03، العدد 04والمالية ،المجمد 

يتضح مف شكؿ أعلاه أف حجـ النشاط العالمي لمشركات الناشئة في مجاؿ التكنولوجيا المالية  
بعدما كاف  9191مميار دولار في  111.8ثمارات ىذا المجاؿفي تزايد مستمر، حيث بمغ إجمالي است

ذا قمنا بمقارنة استثمارات 9191مميار دولار في  91.1 تـ  9191، أنو في 9199باستثمارات  9191، وا 
 "KPMG"*1مميار دولار، وحسب تقرير 29استثمار مبمغ ضخـ في التكنولوجيا المالية والذي قدر ب 

حجـ الاستثمارات في التكنولوجيا المالية في ارتفاع مستمر حتى ولو استبعد فإف  9191السويسرية لسنة 
 & Ant Financial, WorldPay) ؿحجـ استثمارات الثلاث الشركات العالمية الرائدة في ىذا المجا

Refinitiv) وذلؾ رغـ أف 9199% مقارنة ب  11، حيث ارتفعت استثمارات الشركات الأخرى ب ،
ؽ ارتفاع طفيؼ جدا، ويمكف تفسير ىذا الارتفاع الطفيؼ بأف متوسط حجـ استثمار إجمالي الصفقات حق

كؿ صفقة في التكنولوجيا المالية أصبح أكبر وعميو يمكف القوؿ أف شركات التكنولوجيا المالية أصبحت 
                                                           

*
  ىي شركة انجموىولندية متعددة الجنسيات تعتبر واحدة مف أربعة اكبر شركات المحاسبة في العالـ. 
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أكثر نضجا، أي أنيا في طريقيا لمخروج مف مرحمة النمو إلى مرحمة النضج، وذلؾ كوف أف حجـ 
 1  .ر الصفقة يعتبر عامؿ أساسي لتحديد درجة نضج السوؽاستثما

 (: يوضح التقنيات ومفرعاتيا التي تساىم في إعادة إحياء قطاع الخدمات المالية01-01الجدول)
 التطبيقات الابتكارات الركائز

الذكاء الاصطناعي 
 والبيانات الضخمة

تعمـ الآلة، تحميؿ البيانات 
 التنبؤي

المشورة الاستثمارية أو المستشاروف الآليوف، 
القرارات الائتمانية، التكنولوجيا التنظيمية، 

 كشؼ الاحتياؿ، تداوؿ الأصوؿ ....الخ

المدفوعات، تنظيـ بيانات المكتب الخمفي،  دفتر الأستاذ الرقمي الموزع الحوسبة الموزعة
 الأصوؿ الرقمية...الخ

القياسات العقود الذكية،  التشفير
 الحيوية

العمميات المؤتمنة، الحماية الأمنية وحماية 
 معمومات اليويات 

الدخوؿ عبر الياتؼ النقاؿ 
 والانترنيت

واجيات برامج التطبيقات، 
 المحافظ الرقمية

المحافظ الرقمية، لوحات عرض الأداء 
 المالي القابمة لمتشغيؿ بيف النظـ...الخ 

 .11:،ص2012مالية التقنية، مؤسسة الكويت لمتقدـ العممي ،يوليو فينتؾ الابتكارات الالمصدر:  
 http/www.kfas.org.22h.: 27/12/2021تاريخ الاطلاع. 

يتضح مف الجدوؿ أعلاه أف الييئة الرقابية لا تستطيع الاعتماد عمى طريقة موحدة لمتعامؿ مع  
جميع الأوضاع بسبب الطبيعة المتغيرة لمتطورات التقنية، في مجاؿ التكنولوجيا المالية والخصائص الفريدة 

متخصصة بمراقبة وقياس  لكؿ مف الأسواؽ حوؿ العالـ، ويتـ التشديد في التوصية عمى قياـ ىيئة رقابية
المخاطر باستمرار في مثؿ ىذه الحالات، وتشمؿ بعض الأدوار التي يتوجب القياـ بيا فيما يتعمؽ 

:بالتكنولوجيا المالية ما يمي
2

 

 تسييؿ التواصؿ الفعاؿ بيف شركات التكنولوجيا المالية والمؤسسات المالية وصناع السياسات؛ -
عداد ا -  لتقارير وتحسيف كفاءة السياسات الرقابية بمساعدة التكنولوجيا؛وضع آليات قوية للإبلاغ وا 

                                                           
، 19، مجمة العموـ الإدارية والمالية المجمد واقع استخدام التكنولوجيا المالية في الوطن العربي،  و آخروف بف فضة ويساـ -1

 .999، ص: 9191، جامعة بومرداس ،11العدد
 ، نقلا عف الموقع الالكتروني99:، ص9191، مؤسسة الكويت لمتقدـ العممي، يوليو فينتك الابتكارات المالية التقنية -2

http/www.kfas.org.22h.: 27/12/2021تاريخ الاطلاع. 
 
 



 

 
15 

 

 انفصم الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الأدبياث انىظريت 

 وضع سياسات خاصة لإيجاد توازف بيف الابتكار وحماية العملاء؛ -

 المحافظة عمى التناسؽ في المعايير الرقابية المطبقة عمى جميع المشاركيف في السوؽ؛ -

 ية؛تشجيع التعاوف بيف مختمؼ مقدمي الخدمات في قطاع الخدمات المال -

التعاوف مع الييئات والوكالات الدولية لتعمـ واختبار واستخداـ الأدوات والأساليب الرقابية المستخدمة  -
 في الأسواؽ المختمفة؛

 وضع ضوابط استرشادية شفافة لنقؿ البيانات عبر الحدود؛ -

مبادرات لتحسيف أمف شبكة الإنترنت وأمف المعمومات بيف النظـ المالية المتصمة ببعضيا  تنفيذ -
 البعض.

 (: يوضح الخدمات المصرفية عبر الانترنيت والياتف النقال02-01الجدول)

أمثمة عن الشركات التي  أمثمة عن الإبداعات
 تقدم ىذه الخدمات

  نوع الخدمة

الخدمات المتعمقة  مخزف القيمة النقدية  آبؿ Apple بطاقة ذات قيمة مخزنة
تطبيقات أدوات التمويؿ  بالودائع

 الشخصي

Paypal حسابات التوفير  بايباؿ 

كوـ  CommBank تقنيات المحموؿ
 بنؾ

 كمية السحب 

بموتوث، المعاملات عبر 
 الحدود

Forex فوركس 
Apple pay آبؿ باي 

 المدفوعات

الخدمات المتعمقة  معمومات الحساب جيمالتو Gemalto تقنيات المحموؿ
 الوساطة أوندؾ OnDeck منصة رقمية بالقروض

جميمة بختي، سميماف يحياوي، دور الإبداع التكنولوجي والمالي في تطوير الخدمات المصرفية دراسة ميدانية في المصدر: 
  .991 :،ص9199جامعة سيدي بمعباس ، 19، العدد 91مجمة التنظيـ والعمؿ، المجمد  البنوؾ الجزائرية،

 Apple pay ،Forex ،CommBank ،Paypal ،(Appleمف الجدوؿ نلاحظ أف الشركات، 

OnDeck) ، Gemalto التي تقدـ ىذه الخدمات تيدؼ لمبحث عف حموؿ إبداعية في مجالات التمويؿ
تحظي برضا العملاء  البنكي خاصة، في عمميات الإقراض والتمويؿ والأدوات المالية المبتكرة حتى
ورفع الكفاءة المالية   وتجذب أكثر عدد ممكف منيـ، إلى جانب تحسيف الخدمات المالية والمصرفية



 

 
16 

 

 انفصم الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الأدبياث انىظريت 

وتحقيؽ الإستقرار المالي، ومف بيف الأىداؼ التي تحققيا تطبيقات التكنولوجيا المالية في إبداع القطاع 
1وتحسيف الخدمات والمرونة.  المصرفي : تقديـ خدمات جديدة، زيادة الإنتاجية، تطوير

 

تمثؿ شركات التكنولوجيا المالية ىي استخداـ أي تطور تكنولوجي رقمي وتوظيفو في الخدمات       
المالية، بالتالي فيي ابتكارات تكنولوجية مالية حركت المنافسة عمى مستوى البنوؾ والأسواؽ المالية مف 

بعض الأحياف مف خلاؿ دخوؿ كيانات جديدة لبيئة الأعماؿ ىاتو، وىي شركات ناشئة استفادت في 
مساعدة البنوؾ المالية الكبرى، تتميز ىذه الشركات بتبني نموذج الأعماؿ مف النوع الذي يتميز 
بالابتكارات وارتفاع درجة المخاطرة وتقدـ خدمات تتقاطع بالدرجة الأولى مع الخدمات البنكية، خدمات 

لصعب إخضاع ىذا النوع مف الشركات الدفع، تمويؿ، الادخار، الاستثمار، مقدمة عبر الانترنيت ومف ا
وتعمؿ ىذه الشركات وفؽ طريقة معينة  2لمتنظيـ البنكي التقميدي فالإشراؼ يحتاج إلى المرونة واليقظة.

 3تتمثؿ في:
  استخداـ تكنولوجيا مبتكرة خاصة اليواتؼ النقالة، كمبيوتر أو لوحة رقمية مرتبطة بالأنترنيت أو بأي

 قديـ لمعميؿ النيائي منتجات وخدمات؛شبكة اتصاؿ أخرى مف أجؿ ت

 تطور سموؾ العميؿ )ىواتؼ نقالة موصولة وعلامة جغرافية موجودة عمى الشبكات الاجتماعية(؛ 
 .ابتكارات جديدة في الخدمات المالية والمصرفية 

 4ولدورة التكنولوجيا المالية ثلاثة مراحؿ أساسية وتتمثؿ في:            
  أغمب الشركات الناشئة في مجاؿ ابتكارات التكنولوجيا المالية لا  المستحدثة)مرحمة الأفكار(:المرحمة

تزاؿ في المراحؿ الأولى، والتي تميز بتمويؿ الشركات ببطئ، رواد الأعماؿ يتعامموف بدقة مع القوانيف 
 ويحاوؿ اكتساب اكبر عدد ممكف مف العملاء وعقد الشركات؛

                                                           
،  دور الابداع التكنولوجي و المالي في تطوير الخدمات المصرفية دراسة ميدانية في البنوك الجزائرية،  و آخروفجميمة بختي  -1

 .991، ص:9199، جامعة سيدي بمعباس، 19،العدد 91مجمة التنظيـ و العمؿ ،المجمد 
، مجمة العموـ الإدارية و المالية، المجمد نموذج الأعمال وخمق القيمة  في شركات تكنولوجيا المالية،  و آخروف نيلمياء عما -2

 .111، ص:9199، جامعة محمد لخضر الوادي، ديسمبر19، العدد 19
 .19ص: ،مرجع سابق ، و آخروف مميكة بف عمقمة - 3
، مجمة رؤى الاقتصادية، التكنولوجيا المالية ودورىا في تطوير أداء البنوك الإسلامية العربية ابنكارات،  و آخروف ايماف بومود - 4

 . 112،119، ص ص :9191، جامعة عنابة، اوت 19، العدد19المجمد 
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 : المرحمة التي يفترض عمى الشركات الناشئة في ابتكارات مجاؿ التكنولوجيا  وىي المرحمة الناشئة
المالية اكتساب قاعدة كبيرة مف العملاء ،استثمارات سنوية مرتفعة، حيث تزيد الحتمية الإستراتيجية 

 لمساندة الشركات الناشئة مف طرؼ الجيات المعنية؛

  :)ميمة ولكف أحجاميا كبيرة، حيث تظير ىنا تتميز بصفقات قالمرحمة المتقدمة)مرحمة الإشباع
 الشركات ذات القوة المرتفعة معدلات استثمار سنوية ولكف بوتيرة بطيئة. 

تأسيس عمى ما سبؽ  تظير العلاقة بيف البنوؾ والتكنولوجيا المالية ىي علاقة تكافمية أكثر مما   
يا الخاصة بيا والوصوؿ إلى رأس ىي تنافسية فمف خلاؿ الشراكات، تمكنت مف توسيع نطاؽ التكنولوج

الماؿ لمنمو، بينما تحصؿ المؤسسات المالية عمى المساعدة في جيودىا لتحسيف عروض المنتجات وزيادة 
الكفاءة وخفض التكاليؼ، ىذه كميا أىداؼ ذات صمة خاصة بالعملاء ذوي الدخؿ المنخفض الذيف 

، وىذا يجعؿ مف الشراكات بيف المؤسسات يبحثوف عف منتجات أكثر ملائمة وأقؿ تكمفة وأعمى جودة
المالية وتكنولوجيا المعمومات والمالية إستراتيجية حاسمة لتمبية الاحتياجات المالية لممتعامميف وغير 

تحفز جودة الخدمات المصرفية  التكنولوجيا المالية المتعامميف مع البنوؾ، في جميع أنحاء العالـ  وتؤكد أف
التكنولوجيا  البمداف النامية سيحصموف عمى الخدمات المصرفية بطرؽ جديدة مف خلاؿإذا أف الناس في 

 المالية، وبالتالي سيكوف ىناؾ توسيع لأعماؿ التجارة الإلكترونية والتعمـ الإلكتروني، علاوة عمى ذلؾ لدى

ؿ تعزيز الإدماج القدرة عمى "عولمة" الخدمات المالية والمصرفية الأساسية مف خلا التكنولوجيا المالية
المالي ليس فقط في الاقتصاديات المتقدمة ولكف أيضا في الاقتصاديات النامية والناشئة حيث الخدمات 

أف  المالية والمصرفية، لـ تنتشر بعد واليواتؼ المحمولة واليواتؼ الذكية تنتشر الأف بسرعة، ويشير
ياتؼ المحموؿ والانترنت لفيـ العملاء بشكؿ المؤسسات المالية ستستفيد مف التبني المتنامي لتقنيات ال

، فعندما لا يممؾ العملاء بنية تحتية مصرفية أو  أفضؿ وتقديـ الخدمات المالية والمصرفية إلى قاعدة اليرـ
نقاط دفع تقميدية قريبة ىنا تمعب التكنولوجيا المالية دورا رئيسيا في تحقيؽ الانتشار الحقيقي لمخدمات 

  1المصرفية.
 
 
 
 

                                                           
1
 . 991،999، ص  ص:مرجع سابقزىراء صالح حمدي ،  -  
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 فرع الثاني: أثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية ال
ىناؾ عدة سيناريوىات ذات أىمية كبيرة يمكف مف خلاليا أف يستفيد البنؾ مف التكنولوجيا المالية 

 1أىميا:
 السيناريو الأول: البنك الأفضل 

العملاء تقريبا أف الوضع الرقمي ىو نمط المشاركة قد بدأت الثورة الرقمية مجراىا، ويرى جميع 
الرئيسي مع بنكيـ فقد أدركت البنوؾ الكبرى الحالية الفرصة فقامت بإعادة تشكيؿ أعماليا لتمبية 
المتطمبات الرقمية الجديدة اذ قاموا بإعادة ىيكمة منصات وعمميات تكنولوجيا المالية الخاصة بيـ، وقدموا 

ومف خلاؿ الشركات، لكف الأىـ مف ذلؾ أنيـ حققوا أقصى استفادة مف أصوليـ  مقترحات جديدة داخميا
الرئيسية وتمكنوا مف الاحتفاظ بمعظـ عملائيـ، وأعادوا تدريبيـ ليصبحوا أكثر معرفة بالقراءة والكتابة 

كا أفضؿ الرقمية، وأعادوا تخصيص مجالاتيـ لتمبية المتطمبات الجديدة، واستغموا ثقة عملائيـ ليصبحوا بن
 في المستقبؿ؛

 السيناريو الثاني: البنك الجديد 

إذا لـ تكف الإدارات المصرفية قادرة عمى النجاة مف التطور الرقمي، ولـ يكونوا قادريف عمى تمبية 
احتياجات عملائيـ فقد يتجو العملاء إلى البنوؾ المنافسة الجديدة التي تقدـ خدمات جديدة، تـ بناؤىا في 

ىي تقدـ خدمات مماثمة لتمؾ الموجودة في البنوؾ القديمة، ولكنيا تقوـ بذلؾ بشكؿ أسرع العصر الرقمي و 
وأرخص وأفضؿ وقامت بتصميـ المنصات الأساسية والعمميات المرتبطة بيا لتحقيؽ أقصى استفادة مف 

 التقنيات الجديدة، وىي تتناوؿ التنظيـ واحتياجات العملاء؛
 السيناريو الثالث: البنك الموزع 

مع تقدـ ثورة تكنولوجيا المالية، ظيرت أعداد كبيرة مف الشركات الجديدة لتزويد العملاء بخدمات 
مصرفية أفضؿ اذ لـ يحاولوا أف يكونوا بنوؾ تجزئة عالمية  فقد ركزوا ببساطة عمى تقديـ منتجات محددة 

ار، والعملات الأجنبية، بشكؿ جيد لمغاية، ركزوا في البداية عمى المدفوعات، والقروض، ومنتجات الادخ
ولكف ببطء انتقموا إلى الرىوف العقارية والاستثمارات والمعاشات التقاعدية وأكثر مف ذلؾ برز نوع جديد 
مف الأعماؿ التجارية عبر الإنترنت، اذ تقدـ ىذه الشركات الخدمات وتمكف العملاء مف الوصوؿ إلى 

                                                           

 1
، المجمة العالمية للاقتصاد و في الشرق الاوسط و شمال افريقياشركات التكنولوجيا المالية ،  و آخروفوىيبة عبد الرحيـ   - 

 .99، ص:9191، جامعة تامنراست، الجزائر 19، العدد 19الاعماؿ، المجمد 
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ة واحدة، كما تمكنت ىذه الشركات الجديدة مف العديد مف مقدمي الخدمة مع تسجيؿ الدخوؿ مف واجي
 توفير مجموعة متكاممة مف أفضؿ الخدمات المصرفية؛

 السيناريو الرابع: بنك بلا ضوابط 

عندما أصبح العملاء يشعروف بخيبة أمؿ متزايدة تجاه بنكيـ، فقد اتجيوا عمى نحو متزايد إلى 
يمييا تمويؿ المبيعات، ثـ المشورة في مجاؿ  زيارة مزوديف لشراء الخدمات المصرفية وبدأت الدفعات

الاستثمار والقروض ومنتجات الادخار، حتى يتمكنوا في نياية المطاؼ مف الوصوؿ إلى جميع منتجات 
القديمة والجديدة والمجمعة(. تدريجيا،  (البنوؾ ىذه الخدمات المالية كانت ولا تزاؿ تقدـ مف قبؿ البنوؾ

 .ر الخدمةبدأت البنوؾ تصبح أداة لتوفي
تكنولوجيا المالية ببساطة دمج التكنولوجيا في النظاـ المالي مف خلاؿ أف ال خلاصة القوؿ

الخدمات المقدمة  حيث، يتضمف توسيع المنافسة واختيار الخدمات، نظرا لاف شركات التكنولوجيا المالية 
ر عدد ممكف مف الأشخاص، اذ لدييا لوائح أقؿ للامتثاؿ ليا كما أنيا محاولة لتوفير خدمات مالية لأكب

تعمؿ التكنولوجيا المالية عمى تحسيف جودة الخدمات المصرفية، واف ىذه السيناريوىات قد يكوف مف 
الإمكاف تطبيقيا أو لا في المستقبؿ وبمختمؼ دوؿ العالـ ولف تكوف حكرا عمى بنؾ معيف دوف آخر أو 

ات عملائو المستقبمية وتماشى مع تطورات دولة دوف أخرى، اذا اخذ البنؾ بنظر الاعتبار احتياج
  التكنولوجيا المالية أما باستخداميا مباشرة أو عف طريؽ الشراكة مع شركات التكنولوجيا المالية.
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 
تعتبر الدراسات السابقة مف أىـ الدعائـ الأساسية لمنيجية الدراسة العممية، وتوجد العديد مف  

الدراسات تناولت موضوع التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية، والتي تعتبر مف المواضيع اليامة 
يو، وكذلؾ توصيات ىذه حيث تناولت كؿ دراسة القيـ الأساسية لمموضوع المدروس والنتائج المتوصؿ إل

 الدراسة ثـ التعقيب عمى ىذه الدراسات وىذا ما يتـ توضيحو :
 المطمب الأول: الدراسات السابقة المتعمقة بالتكنولوجيا المالية ؛ 
 المطمب الثاني: الدراسات السابقة المتعمقة بجودة الخدمات المالية؛ 
 .المطمب الثالث: التعقيب عمى الدراسات السابقة 

   الدراسات السابقة المتعمقة  بالتكنولوجيا المالية الأول: المطمب

ىناؾ العديد مف الدراسات المتعمقة بالتكنولوجيا المالية بالغتيف العربية والأجنبية، وسيتـ التطرؽ   
 إلييا مف خلاؿ ىذا المطمب.

 .الفرع الأول : الدراسات السابقة المتعمقة بالتكنولوجيا المالية بالمغة العربية 
 وتتمثؿ أىـ الدراسات المتعمقة بالتكنولوجيا المالية بالمغة العربية في :

، بعنوان أىمية التكنولوجيا المالية في تعزيز الشمول المالي مع 2020دراسة زىراء صالح حمدي -1
 1الإشارة لتجارب الدولية :

ف خلاؿ تقديـ الخدمات تيدؼ ىذه الدراسة لإبراز أىمية التكنولوجيا المالية في العمؿ المصرفي م 
المالية والمصرفية ودورىا في تعزيز الشموؿ المالي، لإيصاؿ جميع المنتجات المالية إلى  شريحة واسعة 
مف مختمؼ الأعمار ولكلا الجنسيف وخصوصا الفقراء والعمؿ عمى تحسيف مستواىـ المعيشي، عف طريؽ 

القطاعات بما في ذلؾ المؤسسات الصغيرة عف إشراؾ جميع  منحيـ الائتماف بكمؼ متدنية فضلا
والمتوسطة بمؤشرات الوصوؿ إلى التمويؿ، إذ توفر التكنولوجيا المالية سواء التي تقدميا الشركات غير 
المالية أو الأفراد أو المؤسسات المالية والمصرفية التمويؿ اللازـ والسريع بأقؿ الأسعار، إذ تـ استحداث 

مما يساىـ في دعـ فرص التنمية المستدامة، لقد تـ طرح التجربة الفمسطينية  بما يعرؼ بتمويؿ الطوارئ،
واليندية للاستفادة منيا عف طريؽ معرفة العقبات التي واجيتيا وكيفية تغمبيا عمييا، وتوصؿ البحث الى 
 مجموعة مف الاستنتاجات والمقترحات كاف أىميا : إف  اليدؼ مف الشموؿ المالي ىو دمج المستبعديف

                                                           
، مجمة جامعة  أىمية التكنولوجيا المالية في تعزيز التمويل المالي لممصارف مع الاشارة لتجارب الدوليةزىراء صالح حمدي ،   -1

 .9191، كمية الحدباء الجامعة ،91، العدد  99وـ الاقتصادية و الادارية ، المجمد الانبار لمعم
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ف مف بيف الصعوبات التي تواجييا التكنولوجيا المالية ارتفاع تكمفة  ماليا في النظاـ المالي الرسمي، وا 
الانترنت وضعؼ الثقافة المالية لمجميور، أما أىـ نتائج الدراسة فيي ضرورة توسيع نطاؽ الخدمات 

ي فعاؿ وتوفير خيارات بدبمة المالية المصرفية لمسكاف، غير  متعامميف مع المصارؼ وتنظيـ دفع الكترون
مكانيات المواطنيف  لمزبائف، والعمؿ عمى وضع خطط وبرامج توعية وتثقيؼ مالي لتعزيز قدرات وا 
لاستخداـ الخدمات والمنتجات المالية، بكؿ دراية وبما يمبي احتياجاتيـ  الاستيلاكية والاستثمارية الاطلاع 

 .عمى التجارب الدولية ومحاولة الاستفادة منيا
 1، بعنوان أثر التكنولوجيا المالية عمى العدالة الاقتصادية:2020دراسة رييام احمد ممدوح حسين  - 2

تيدؼ الدراسة  إلى إبراز أثر التكنولوجيا المالية عمى العدالة الاقتصادية مف خلاؿ تحقيؽ 
 الاىداؼ الفرعية التالية:

 ا لمشموؿ المالي ؛التعرؼ عمى ماىية التكنولوجيا المالية وكيفية تحقيقي -
 بيف النمو والعدالة الاقتصادية؛ التعرؼ عمى المبادئ العدالة الاقتصادية وتطور النظرة الى العلاقة ما -

 التعرؼ عمى اثر التكنولوجيا عمى النمو والعدالة وتوزيع الدخوؿ؛ -

ع عرض تحديد اثر التكنولوجيا المالية عمى خفض فجوة الوصوؿ المالي بشقييا الدخمي والنوعي م -
 لتجربتيف رائدتيف في ىذا المجاؿ ودراسة الحالة المصرية. 

 اىـ النتائج  المتوصؿ الييا :

التكنولوجيا المالية كأحد مخرجات التطور التكنولوجي ساعدت عمى تجاوز التحديات التي تواجو  -
وسيولة الوصوؿ الى المستيمكيف والمؤسسات المالية معا، وقدمت حمولا جديدة أدت الى زيادة الكفاءة 

 الخدمات المالية وبالتالي الى تحقيؽ الشموؿ المالي؛
ركزت نظريات النمو الميبرالية عمى عممية المنو الاقتصادي كيدؼ اساسي بغض النظر عف تحقيؽ  -

 العدالة الاقتصادية ؛
الاقتصادية، فيتوقؼ فالتكنولوجيا تؤثر ايجابيا عمى عممية النمو الاقتصادي اما تأثيرىا عمى العدالة  -

عمى رؤية الدوؿ لمفيوـ عدالة توزيع الدخوؿ، وبالتالي رغبتيـ وقدرتيـ عمى رسـ سياسات عامة تيدؼ 
 الى تطويع التكنولوجيا لخدمة الفقراء والميمشيف؛

                                                           
1
، 91، المجمة العممية للاقتصاد والتجارة ، المجمد اثر التكنولوجيا المالية عمى العدالة الاقتصاديةريياـ احمد ممدوح حسيف،  - 

 .9191،أكاديمية السادات لمعموـ الادارية، مصر، دسيمبر 19العدد
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 والدخيمةالتكنولوجيا المالية تحسف مف فرص الوصوؿ المالي، وتعمؿ عمى خفض الفجوتيف النوعية  -
رف ذلؾ بسياسات عامة داعمة لتحقيؽ ىدؼ الشموؿ المالي الرقمي، مع تنسيؽ بيف كافة شرط اف يقت

 واصحاب المصمحة مع رؤية واضحة لمتحديات والعقبات وكيفية تجاوزىا. المسؤولةالجيات 
، بعنوان الصناعة المصرفية الاسلامية في مواجية تحديات 2020دراسة  بباس منيرة، فالي نبيمة  -3

 1ا المالية : دراسة حالة ماليزيا ودول مجمس التعاون الخميجي:التكنولوجي
ييدؼ ىذا البحث الى دراسة اثر التكنولوجيا المالية عمى الصناعة المصرفية الاسلامية مع دراسة     

حالتي ماليزيا ودوؿ مجمس التعاوف الخميجي، وقد تـ التوصؿ الى انو في عالـ التكنولوجيا، يجب عمى 
عامة والمصارؼ الاسلامية بصفة خاصة اف تتأقمـ مع الوضع، واستغلاؿ وسائؿ  المصارؼ بصفة

التكنولوجيا المالية كاليواتؼ الذكية والانترنت، وتقنياتيا كالمنصات الرقمية والعملات المشفرة ... الخ 
 حتى تستطيع المنافسة وتحافظ عمى قاعدة عملائيا، وبالتالي البقاء في الساحة المصرفية.

 الثاني :الدراسات السابقة المتعمقة بالتكنولوجيا المالية بالمغة الأجنبية . الفرع
 وتتمثؿ أىـ الدراسات المتعمقة بالتكنولوجيا المالية بالمغة الأجنبية في :   
 The impact of Fintech on Islamic banking بعنوان ،Idah Zuhroh 2021 دراسة-1

and the collaboration model: a systematic review studies in Indonesia:
2 
ييدؼ ىذا البحث إلى تأثير التكنولوجيا المالية عمى البنوؾ الإسلامية واكتشاؼ نموذج التعاوف    

ة بواسطة مراجعة الأدبيات بيف الأثر والبنوؾ الإسلامية لتحسيف الخدمات المالية،  تـ معالجة ىذه الدراس
لتحديد الكممات المقاطعة عمى الأوراؽ   NVIVO 12برنامج  ، ثـ تـ تحميميا باستخداـ(SLR) المنيجية

 NVIVO ورقة تـ تحميميا في المراجعة المنيجية، وفقا لبرنامج 99الموجودة، أظيرت النتائج اف ىناؾ 

٪، وتعمؿ 92المستخدـ والعملاء مجتمعة بنسبة ٪، ثـ تمييا 99، حيث كانت نسبة الخدمات 12
مكانية تولي قطاع الزبائف  التكنولوجيا المالية كعطاء مصرفي إسلامي، مف خلاؿ عودتو عمى الأصوؿ وا 
إذا يمكف إجراء التعاوف مف خلاؿ تقاسـ تسويؽ المنتجات والقروض وخدمات المعاملات، بالنسبة لمعميؿ 

الجوانب القانونية، مخاطر الخطأ البشري، وبروتوكوؿ أمف البيانات يجب  وكذلؾ تحميؿ البيانات الكبيرة،

                                                           
1
دراسة حالة ماليزيا ودوؿ مجمس  الصناعة المصرفية الاسلامية في مواجية تحديات التكنولوجيا المالية، و آخروف بباس منيرة - 

 .9191، 9، جامعة سيطؼ19، العدد11التعاوف الخميجي، المجمة الدولية لممالية والريادة، المجمد
2
- Idah Zuhroh, The impact of Fintech on Islamic banking and the collaboration model: a systematic 

review studies in Indonesia,  Jurnal Perspektif Pembiayaan dan Pembangunan Daerah Vol. 9 No.4,  Universitas 

Muhammadiyah Malang, Indonesia, 2021. 



 

 
23 

 

 انفصم الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الأدبياث انىظريت 

تخفيفو عف طريؽ تشديد نظاـ التسجيؿ لتقميؿ المخاطر، مما يعزز خادـ الإنترنت لمنع المعاملات الفشؿ، 
 لضماف الوفاء الجوانب القانونية. (OJK) والتعاوف الوثيؽ مع سمطة الخدمة المالية  في إندونيسيا

 Perspective of financial technology in،بعنوان Shashank Bansal 2021 سةدرا -2

Achieving Financial Inclusion in Rural India, Symbiosis Institute of 

1: Management Studies Annual Research Conference 

 تيدؼ ىذه الدراسة إلى:
مدخراتيـ الأسرية وتخصيصيا بشكؿ فعاؿ  ضماف نظاـ مالي فعاؿ للأشخاص المحروميف لتعبئة -

 للاحتياجات الائتمانية المتزايدة في البلاد؛
تقديـ منظمات التمويؿ الأصغر خدماتيا في المناطؽ الريفية مع التركيز عمى إدراجيا في تنظيـ  -

 النظاـ المالي؛
الكبير بيف سكاف الريؼ والمنطقة العمرانية في الاستفادة مف خدمات النظاـ المالي الذي  التفاوت -

 يعد أحد الأسباب الرئيسية إلى الأمية المالية لسكاف الريؼ؛
ويمكف أف تعمؿ تكنولوجيا المالية وتكنولوجيا المعمومات والاتصالات الحديثة كأداة لتطوير منصة  -

 لمالية في المناطؽ الريفية النائية؛تساعد عمى توسع الخدمات ا
 تعمؿ التكنولوجيا المالية كقوة دافعة لتحقيؽ المزيد مف الاستدامة والشموؿ الييكؿ الاقتصادي.  -
تتيح لنا تكنولوجيا المالية جمع البيانات والمعمومات ونقميا وتحويميا والتعاوف معيا الكيانات الأخرى  -

 سيمة . بطريقة متطورة ومنتجة ومبتكرة و 
تعمؿ التكنولوجيا المالية وكذلؾ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات باعتبارىا قابمة لمحياة لمغاية  -

 الخيار الذي يمكننا مف خلالو تقديـ الخدمات لمشريحة المستبعدة ماليا في الدولة.
 خمصت الدراسة إلى النتائج التالية :

الوصوؿ إلى الخدمات المصرفية والمالية ونتيجة لذلؾ ىـ  لا يتمتع غالبية الناس في البلاد بإمكانية -
 مستبعدوف أفؽ التنمية الاقتصادية لمبلاد؛

                                                           
1
- Shashank Bansal, Perspective of financial technology in Achieving Financial Inclusion in Rural 

India, Symbiosis Institute of Management Studies Annual Research Conference, Lecturer, 

Department of Management, Rajiv Gandhi University of Knowledge Technologies, Andhra Pradesh, 

Procedia Economics and Finance 11, India,  ( 2014 ) 472 – 480, 2014. 
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السبب الرئيسي لبطء الإدراج ىو عدـ وجود نموذج تسميـ مناسب ومنتجات تمبي الاحتياجات المالية  -
 للأسر ذات الدخؿ المنخفض؛

دخاليا  الحاجة - لمنتج غير معقد وبأسعار معقولة مف قبؿ البنوؾ التي تساعدىـ في تعبئة مدخراتيـ وا 
 في النظاـ المالي الرسمي؛ 

وجود فجوة كبيرة بيف توقعات النمو والحقائؽ الأرضية في سياؽ "التعبئة واستخداـ الأمواؿ التي تدعـ  -
لة لسد الفجوة، مع جمب المزيد والمزيد مف الناس مف النمو الشامؿ لمبمد، فيناؾ حاجة لأدوات أو آلية فعا
مف خلاؿ استخداـ  ركة في الأنشطة المالية السائدةجميع المناطؽ سواء كانت ريفية أو حضرية لممشا

 المعمومات والاتصالات تقنية؛
 تعمؿ تكنولوجيا المالية كقوة دافعة لتحقيؽ المزيد مف الاستدامة وىيكؿ اقتصادي شامؿ؛ - 
 يز عممية النياية الخمفية يجعؿ مستخدـ التشغيؿ الأمامي ودود، حيث اتخذ بنؾ الاحتياطي الينديتعز  -

(RBI)   والمصارؼ التجارية الأخرى العديد مف المبادرات في السنوات الماضية لتحسيف الشموؿ المالي
الات بتقديـ الخدمات في المناطؽ الريفية، بمساعدة التكنولوجيا المالية وتكنولوجيا المعمومات والاتص

 المصرفية، عبر الياتؼ المحموؿ وأجيزة الصراؼ الآلي وىما خياراف واعداف لتحقيؽ الشموؿ المالي؛
التقنيات تضيؼ طرقا جديدة في تقديـ الخدمات المصرفية إلى السكاف الذيف ليس لدييـ حسابات  -

 .إمكاناتيا خاصة في المناطؽ الريفيةمصرفية، ولا يمكف حتى الآف استخداـ ىذه التقنيات بما يصؿ إلى 
 The Effect ofبعنوان Oyınlola M. Akinyede,Grace Iriobe,2017 دراسة-3

Financial Technology Services on Banks Customers Satisfaction in Nigeria
1

 

دراسة إلى تأثير خدمات التكنولوجيا المالية عمى رضا العملاء، وفحص  إذا كانت  تيدؼ ىذه 
التكنولوجيا المالية قد حسنت رضا العملاء البنؾ في نيجيريا، ويتكوف مجتمع الدراسة مف طلاب 

جامعات منيا بشكؿ عشوائي، تـ جمع البيانات الأولية مف خلاؿ  9الجامعات في نيجيريا وتـ اختيار 
عادتيا، وتـ استخداـ 991استبياف منظـ لمجامعات، حيث تـ استرجاع   991ع توزي   بشكؿ صحيح وا 

SPSS   لتحميؿ وتقديـ البيانات التي تـ جمعيا، وأظيرت نتائج الدراسة أف إمكانية الوصوؿ إلى خدمات
قنية، وتأثير الأعماؿ التكنولوجيا المالية، وتكمفة المعاملات، وتوافر الخدمة التقنية، وعمميات الخدمات الت

عمى رضا عملاء البنؾ، وأخيرًا تؤثر الراحة والأماف عمى رضا العملاء، وأف جودة التكنولوجيا المالية ليا 
                                                           

1
- Grace Iriobe, Oyınlola M. Akinyede, The Effect of Financial Technology Services on Banks 

Customers Satisfaction in Nigeria, 2017  Redeemers University, in: Electronic copy available at: 

https://ssrn.com/abstract=2984215, 9199/19/91تاريخ الإطلاع   , 11.00AM. 

https://papers.ssrn.com/sol3/cf_dev/AbsByAuth.cfm?per_id=1025861
https://papers.ssrn.com/sol3/cf_dev/AbsByAuth.cfm?per_id=2724165
https://papers.ssrn.com/sol3/cf_dev/AbsByAuth.cfm?per_id=2724165
https://papers.ssrn.com/sol3/cf_dev/AbsByAuth.cfm?per_id=1025861
https://ssrn.com/abstract=2984215
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تأثير إيجابي كبير عمى رضا عملاء البنؾ ،أكثر مف ذلؾ، أظيرت نتيجة الاستبيانات الموزعة أف خدمات 
العملاء والاحتفاظ بيـ، والرضا المستمر يؤدي إلى زيادة  التكنولوجيا المالية الفعالة تساعد عمى إرضاء

 .الدخؿ لمبنوؾ

بيف أجنبية وعربية وتنوعت في  خلاصة القوؿ تعددت الدراسات المتعمقة بالتكنولوجيا المالية ما 
 جوانب عديدة، وسيتـ التطرؽ إلى الدراسات المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية في المطمب الموالي.

 ثاني: الدراسات السابقة المتعمقة بجودة الخدمات المصرفيةالمطمب ال

ىناؾ العديد مف الدراسات المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية ىناؾ العديد مف دراسات المتعمقة 
 .بجودة الخدمات المصرفية بالمغتيف العربية والاجنبية، وسيتـ التعرض الييا مف خلاؿ ىذا المطمب

 :الأول: الدراسات السابقة المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية بالمغة العربية الفرع
  :تتمثؿ أىـ الدراسات المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية بالمغة العربية في

،  بعنوان الصيرفة الالكترونية كآلية 2021دراسة حمزة جيلاني تومي وسارة مولاي مصطفى -1
ن جودة الخدمة المصرفية دراسة استطلاعية لعينة من عملاء لعصرنة المصارف الجزائرية وضما

 :وكالات المصارف الخاصة بمدينة المدية
1 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى مساىمة الصيرفة الالكترونية في عصرنة القطاع 
 المصرفي الجزائري وضماف جودة الخدمة المصرفية، ومف اجؿ الوصوؿ إلى ىذا اليدؼ تـ استخداـ
استبانة وجيت لعينة عشوائية مف عملاء وكالات المصارؼ الخاصة العاممة بمدينة المدية )سوسيتي 

عميؿ،وثـ اعتماد مقياس ليكارت في 911جنرالاؿ، بنؾ الخميج، بي ف بي تتيكسيس(، حيث بمغت العينة 
ف ىناؾ تأثير ذو ذلؾ، كما استعمؿ برنامج س بي س س لقياس أراء العملاء، وقد أظيرت نتائج الدراسة أ

دلالة إحصائية لتطبيؽ الصيرفة الالكترونية في تحسيف جودة الخدمات المصرفية مف منظور عملاء في 
، فيي أدت إلى تحسيف الأنظمة المصرفية، وخفض 1.19وكالات المصارؼ الخاصة عند مستوى دلالة 

ؽ بيف فروعيا المختمفة، كما تكاليؼ العمميات الخاصة بالعملاء، وساعدت المصارؼ عمى الربط والتنسي
سيمت عمى العملاء القياـ بمختمؼ الأعماؿ المصرفية بالطريقة التي توفر ليـ الراحة والأماف، ىذا ما أدى 
إلى رفع كفاءة الخدمات المصرفية الالكترونية وتحسيف جودتيا، إلا أنيا مازالت بطيئة وغير متنوعة، ولـ 

                                                           

 
  كآلية لعصرنة المصارف الجزائرية وضمان جودة الخدمة المصرفية الصيرفة الالكترونية،  و آخروف حمزة جيلاني التومي -1

،  جامعة 9، العدد 9، مجمة مجاميع المعرفة، المجمد دراسة استطلاعية لعينة من عملاء وكالات المصارف الخاصة بمدينة المدية
 .9199بشار،
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افسة المصارؼ الرائدة في ىذا المجاؿ، ليتـ تقديـ بعض تصؿ لحد الآف إلى مستوى المطموب لمن
التوصيات: ضرورة توفير تجييزات ومعدات ذات جودة عالية ترفع مف أداء نظاـ المعمومات والعمؿ عمى 
دخاؿ الوسائؿ التكنولوجية المعموماتية الحديثة كذلؾ يجب عمى كؿ البنوؾ  تطويرىا وصيانتيا باستمرار، وا 

  .ظاميا المعموماتي ممف أي مخاطر محتممةالجزائرية حماية ن
،  بعنوان اثر الابتكار التسويقي عمى تحقيق جودة الخدمة المصرفية من 2016دراسة عثمان ليمى – 2

 1وجية نظر العاممين دراسة حالة بنك الخميج الجزائر:
 ابتكار السعر، ،سويقي المتمثمة في ابتكار الخدمةاستيدفت الدراسة إبراز علاقة أبعاد الابتكار الت

التوزيع والأفراد والإجراءات وأثرىا عمى تحقيؽ جودة الخدمة المصرفية                                          الترويج، ابتكار
وبشكؿ عاـ فاف البحث الحالي، يعد محاولة لمتعرؼ عمى علاقات الارتباط والأثر بيف الابتكار التسويقي 

 جودة الخدمة المصرفية )متغير تابع(.)متغير مستقؿ(، وتحسيف 
ولتحقيؽ ذلؾ اعتمدت الدراسة استمارة الاستبانة التي صممت خصيصا ليا، إذ تـ توزيع واحد 
وثلاثوف استمارة عمى المبحوثيف في بنؾ الخميج الجزائر واسترجعت كميا وبعد تحميؿ البيانات تـ تحميؿ 

 مؤشراتيا لاختبار صحة الفرضيات.
حيث لاحظنا بشكؿ واضح وأكيد الجانب ، تائج في التركيز عمى جوىر الخدمةلنتمثمت أىـ او 

وتوفير  ،وتكنولوجيا المعمومات الممموس لمخدمة الذي تجسد بأحدث المعدات والآلات الالكترونية،
 التسييلات المادية والمطبوعات المناسبة عف البنؾ، وحرصو عمى نظافة وأناقة موظفيو.

بيدؼ تطوير  "الابتكار التسويقي" في ضرورة أف يتبنى البنؾ الاستراتيجيةوتبرز أىـ التوصيات 
ولكف ىذا لا يكفي  مف خلاؿ وضع الأفكار، في استخداـ ثقافة وأساليب الابتكار لدى العامميف،، خدماتيا
 فلا بد مف وجود مؤسسات تتبنى ىذه الأفكار وتحويميا إلى سمعة أو خدمة مفيدة لجية معينة. وحده،

،  بعنوان جودة الخدمات المصرفية كمدخل لتحقيق 2016دراسة حدوش شروق وشييدي محمد -3
2دراسة حالة صندوق الوطني لتوفير والاحتياط رضا العميل

 :   

                                                           
1
اثر الابتكار التسويقي عمى تحقيق جودة الخدمة المصرفية من وجية نظر العاممين دراسة حالة بنك الخميج ، عثماف ليمى - 

 .9192جامعة البميدة, ،19,العدد19المجمد، ارة و التنمية لمبحوث و الدراساتدمجمة الا، الجزائر
2
جودة الخدمات المصرفية كمدخل لتحقيق رضا العميل دراسة حالة صندوق الوطني لمتوفير ،  و آخروف حدوش شروؽ  - 

 .9192، جامعة تممساف، 9لعدد ، ا1 جمة الابتكار والتسويؽ، المجمد، موالاحتياط
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ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة لمعملاء في البنوؾ 
الجزائرية وىذا مف وجية نظر العملاء، بحيث كانت عينة دراسة عملاء الصندوؽ الوطني لمتوفير 

انات استبانة وقد تمت معالجة البي 991والاحتياطي الجزائري، وقد تـ توزيع استبيانات عمى عملاء بمغت 
  .باستخداـ برنامج س.ب.س.س

وقد أوضحت الدراسة أف ىناؾ علاقة قوية ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمة المصرفية المقدمة 
ورضا العملاء، وأف الأىمية النسبية لمحددات الجودة تختمؼ في التأثير عمى توقعات عملاء البنؾ، 

تأثيرا اكبر ىي مؤشر استجابة ومؤشر الأماف مقارنة بحيث أف المؤشرات التي أثرت عمى رضا العملاء 
بالإضافة إلى أف مف بيف النتائج المتحصؿ عمييا ، الممموسية، الاعتمادية، التعاطؼ(بالمؤشرات الأخرى )

 مف خلاؿ تحميؿ البيانات أف جودة الخدمة المصرفية المقدمة مف طرؼ البنؾ جودة متوسطة وأوصت 
التسويؽ بكؿ أبعاده والاعتماد عمى معايير الجودة والتطمع إلى اعتماد نظاـ  بما يمي: ضرورة تبني مفيوـ

  .إدارة جودة الايزو
  الفرع الثاني: الدراسات السابقة المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية بالمغة الأجنبية
   :وتتمثؿ أىـ الدراسات المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية بالمغة الجانبية في

 mobile banking service quality and بعنوان s.f.amiri aghdaie-f.faghani دراسة-1

customes satisfaction (application of servqual model) .
1 

ىدفت ىذه الدراسة لتطبيؽ نموذج جودة الخدمات مف أجؿ دراسة العلاقة بيف الخدمات المصرفية 
رضاء العميؿ، الباحثوف السابقوف قد سبؽ ليـ دراسة فاعمية لجودة ىذه الخدمات عمى إرضاء  عف بعد وا 

لدراسة جودة ىذه  servqual  عملاء البنوؾ، الوثائؽ الحالية حاولت سد ىذا الفراغ عبر تطبيؽ نموذج
الخدمات المقدمة مف طرؼ البنوؾ في إيراف، الباحث استعمؿ ىدؼ الإرضاء العميؿ كمتغير معتمد عمى 

المصرفية: التعاطؼ، الأماف، الممموسية، الموثوقية والاستجابة، كما ىو الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة 
(، الموثوقية 1.919الحاؿ مع المتغير المستقؿ. كشفت النتائج أف المتغيرات الأربعة: الممموسية )

( مف شأنيا أف تترابط مع إرضاء الزبوف بشكؿ فعاؿ، رغـ ىذا 1.199( و التعاطؼ )1.919(، )1.199)
يف مف الممكف أف لا تكوف لدييا علاقة مع س.ؾ اختبار أنوفا أظير أف ىناؾ ترابط فعاؿ بيف شركة التأم

 .الخدمات المصرفية عند وبعد إرضاء العميؿ

                                                           
1
  -S.famiri.f faghami ,Mobile Banking Service Quality and Customer Satisfaction (Application of 

SERVQUAL Model ,Jurnl Manag. Bus. Res ,vol 02 ,No 04, University of Isfahan, Isfahan, Iran.9199. 
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 measurement of:بعنوان  koksal sarica وbirgul kuçuk cirpin دراسة-2 

service quality in banking industry : a case study fronturkey   
1

 

ىدفت الدراسة إلى جودة الموضوعية لممقتنيات والخدمات بالموازاة مع الجودة مف منظور شخصي 
والمنصورة مف طرؼ العملاء الميمة بشكؿ كبير، في عالـ الأعماؿ المعاصر المنافسة، لقد أصبح إلزاما 

الإنتاج المقتنيات  أحد الانتقادات الأساسية ،منتجات ذات جودة عالية في السوؽ بالنسبة لمشركات توفير
 وتوفير الخدمات ىو التقييـ الذاتي وجود القياسات المنجزة مف طرؼ  الشركات.

 بينما قياس جودة المنتجات سيؿ بالنسبة لممشتريات فانو صعب بالنسبة لمخدمات. 
عمى مستوى الدراسات، جودة الخدمات الموفرة عف طريؽ مشاركة المعاملات البنكية في تركيا 

اس باستعماؿ تحميؿ سورفكاؿ الذي بدوره يمثؿ احد المناىج التي استعممت لقياس جودة الخدمة فإنيا تق
  .المصرفية

في ىذا السياؽ: الجودة المتوقعة والمرجوة  تحسب وتحمؿ بتقدير جودة أخرى، فيما بعد 
  .الموجودات ستحمؿ والشركات الفاعمة في الخدمات ستناقش

حسبت عبر أبعاد جودة الخدمات المصرفية الخمسة حيث قدرت ىذه النتائج  نتائج سورفكاؿ
% مف توقعات العملاء كانت مرضية، بينما استجابة الشركات 92ىذه المنتوجات أثبتت أف  9،911بػ:

   %29،1% في سياؽ توقعات العملاء، شركة التاميف أصبحت الأضعؼ 19،19تصاعدت كأقوى شركة 
 Wasim I. Al-Habil, Amal A. Al Hila, Mazen M. Al Shobaki, Youssef دراسة-3

M. Abu Amuna, Samy S. Abu Naser ,2017  بعنوانThe Impact of the Quality 

of Banking Services on Improving the Marketing Performance of Banks in 

Gaza Governorates from the Point of View of Their Employees
2 

                                                           
1
 - Bugul kuçuk cirpu.kokksal sarica , Measurement of senvice quality in banking industry :a case 

study from turkey.istanbul universitesi isletne fakultesi dergisi ,vol 43 ,No 02 ,Üniversitesi 

İşletme Fakültesi Dergisi , İstanbul,2014. 
2

-  Wasim I. Al-Habil, Amal A. Al Hila, Mazen M. Al Shobaki, Youssef M. Abu Amuna, Samy S. 

Abu Naser ,The Impact of the Quality of Banking Services on Improving the Marketing 

Performance of Banks in Gaza Governorates from the Point of View of Their Employees ,
Journal of Engineering and Information Systems (IJEAIS),  vol 01  ,No 07 , Al-Azhar University, 

Gaza, Palestin9199. 
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ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى اثر جودة الخدمات المصرفية عمى الأداء التسويقي، 
لممصارؼ العاممة في قطاع غزة، في ضوء التحولات المالية مف وجية نظر الممثميف والعلاقة بيف جودة 

          الخدمات المصرفية ونوعية الخدمات المصرفية.                                           
استخدـ الباحثوف المنيج الوصفي التحميمي، تكوف  يؤطر الأداء التسويقي رسـ رؤية الموظفيف،
فمسطيف الإسلامية، الإسكاف، القدس، البنؾ العربي(.  مجتمع البحث مف ممثميف لمبنؾ )فمسطيف المحدودة،

ة مف الموظفيف، تـ الحصوؿ كانت أداة الدراسة عبارة عف استبياف تـ تطبيقو عمى عينة عشوائية بسيط
إجابة عمى استبياف لمموظفيف، أوضحت نتائج الدراسة أف مستوى  1992إجابة بمعدؿ  19عمى مجموعة 

كفاءة مقدمي الخدمات، المباقة، التعاطؼ،  توافر الربحية المصرفية يخدـ كافي، قابمية الاستمرارية،
مستوى الاستجابة في البنوؾ العاممة في  ،ة والبشريةلوصوؿ والجوانب الماديالموثوقية، التواصؿ، إمكانية ا

و أظيرت النتائج أف مستوى الأداء التسويقي لممصارؼ  ،مف حيث قمة الموظفيف كاف مرتفعا قطاع غزة
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عمى مستوى ، مف وجية نظر العامميف كاف عاليا العاممة في قطاع غزة

fas0.05 تتعمؽ بجودة الخدمة المصرفية والتحولات المالية مف جية والتحولات المالية والأداء التسويقي في
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند  ،في قطاع غزة مف وجية نظر المتطورالبنوؾ العاممة 

مف وجية نظر  بيف جودة الخدمة المصرفية وأداء التسويؽ في البنوؾ العاممة في قطاع غزة 19مستوى 
الخدمات المتعمقة بالأداء  الموظفيف: ىناؾ تأثير ذي دلالة إحصائية عمى جودة الخدمات المصرفية،

التسويقي للأطراؼ العاممة في قطاع غزة في ضوء التحولات المالية مف وجية نظر الممثميف إف تغير 
وأداء التسويؽ لا توجد اختلافات  الوسيط لمتحولات النيائية يضعؼ التأثير بيف جودة الخدمات المصرفية

المتعمقة لجودة الخدمات  enetmatron( بيف متوسطات a≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى )
 المصرفية، وبياف الأداء والتحولات المالية لممؤىلات الأيونية القابمة لمتغيير.

عداد الكفاءاتو  المصرفية عمى  مف أىـ التوصيات تعزيز وتطوير ميارات موظفي البنؾ، وا 
مستوى العالمي، وتطوير الصناعة المصرفية الاستعانة بوكالات خاصة لدراسة واكتشاؼ مجالات 
الرفاىية والقوة في الخدمات المصرفية مف خلاؿ استخداـ نماذج مطورة عالميا لرفع مصداقية النتائج 

 محميا ودوليا.
التي تقدميا دائرة البنوؾ، مع لتحسيف جودة الخدمة المصرفية  واستراتيجياتوضع سياسات 

صميـ وتنفيذ استراتيجيات في ت ،مراعاة الأىمية النسبية لجودة الخدمة المصرفية المقدمة بشكؿ فعاؿ
مف داخؿ البنؾ وعدـ تطوير نظاـ نموذجي مستورد مف الخارج واجية التحولات المالية الناشئة لم الجودة
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أف تتبنى البنوؾ استراتيجيات فعالة للارتقاء بخدماتيا إلى يجب  ،الأخرى لتحقيؽ الفعاليةأو مف البنوؾ 
لتطوير وتعزيز الدور الرقابي لسمطة النقد عمى البنوؾ، واعتماد خطة و  مستوى ىذه التحديات المختمفة،
مع المعايير والممارسات الدولية ولكي  ،قد وعممياتيا لتصبح أكثر انسجاماطموحة لإعادة ىيكمة سمطة الن

تحتاج البنوؾ إلى تشجيع الباحثيف والميتميف في  مركزيا حديثا يتمتع بصلاحيات كاممة،تصبح بنكا 
خدمات ىانكانج لإجراء الدراسات التطبيقية والبحث العممي في ىذا المجاؿ مف خلاؿ تزويدىـ بالدعـ 

 المالي والبيانات المطموبة لمقياـ بذلؾ. 
جيا المالية وجودة الخدمات المصرفية، سيتـ خلاصة القوؿ تعددت الدراسات المتعمقة بالتكنولو 

 التعقيب عمى ىذه الدراسات مف خلاؿ ىذا المطمب .

 المطمب الثالث : التعقيب عمى الدراسات السابقة  
مف خلاؿ عرض لأىـ الدراسات التي تناولت متغيري التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات 

إلى ىذيف المتغيريف، يمكف مقارنتيا مع الدراسة الحالية  المصرفية، وتنوع الجوانب التي تـ فييا التطرؽ
 عمى النحو التالي:

 الفرع الأول: مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة
 المقارنة مع الدراسات السابقة بالمغة العربية والأجنبية لتكنولوجيا المالية   -1

توضيح أوجو التشابو والاختلاؼ بيف الدراسات السابقة والدراسة الحالية لممتغير التكنولوجيا  يمكف
 المالية، بالمغة العربية والأجنبية مف خلاؿ الجدوؿ التالي: 

(: يوضح مقارنة مع الدراسات السابقة المتعمقة بالتكنولوجيا المالية بالمغة العربية 03_01الجدول رقم )
 والأجنبية

طريقة معالجة  متغير الدراسة ىدف الدراسة و المقارنةأوج
 الموضوع

 عينة الدراسة

 دراسة زىراء صالح حمدي، 
مجمة جامعة الانبار لمعموم 

 الاقتصادية والادارية 

ىذه الدراسة لإبراز  تيدؼ 
أىمية التكنولوجيا المالية في 
العمؿ المصرفي مف خلاؿ تقديـ 
الخدمات المالية والمصرفية 
 ودورىا في تعزيز الشموؿ المالي

 المتغير المستقؿ:
 التكنولوجيا المالية 

 المتغير التابع:
تعزيز الشموؿ 

 المالي لممصارؼ

 تجارب دولية 
 التجربة الفمسطينية

 لينديةالتجربة ا

التجربة 
 الفمسطينية 

 مصرفا 99

دراسة رييام احمد ممدوح 
حسين، المجمة العممية 

تيدؼ الدراسة  الى ابراز أثر 
التكنولوجيا المالية عمى العدالة 

 المتغير المستقؿ:
 التكنولوجيا المالية 

 تجربة اليند
 تجربة كينيا 
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الاقتصادية مف خلاؿ تحقيؽ  للاقتصاد والتجارة 
 الاىداؼ الفرعية

 المتغير التابع:
 العدالة الاقتصادية 

 
    

         / 

دراسة  بباس منيرة، فالي 
نبيمة، المجمة الدولية لممالية 

 والريادة  
 

ييدؼ ىذا البحث الى دراسة 
اثر التكنولوجيا المالية عمى 
الصناعة المصرفية الاسلامية 
مع دراسة حالتي ماليزيا ودوؿ 

 التعاوف الخميجيمجمس 

المتغير المستقؿ: 
الصناعة المصرفية 

 الاسلامية 
 المتغير التابع:

 المالية  اتكنولوجي

دراسة حالتي ماليزيا 
ودوؿ مجمس التعاوف 

 الخميجي
 
 

        

 
 

    / 

 Idah دراسة

zuhroh ,jurnal 

perspektif 

pembiayaan dan 

pembangunan 

daerah. 

ييدؼ ىذا البحث إلى تأثير  
التكنولوجيا المالية عمى البنوؾ 
الإسلامية واكتشاؼ نموذج 
التعاوف بيف الأثر والبنوؾ 
الإسلامية لتحسيف والخدمات 

 المالية

 المتغير المستقؿ:
 التكنولوجيا المالية 

 المتغير التابع:
 الصيرفة الاسلامية

 برنامج
NVIVO 12 

   
 

 

 

 

 

 
امؿ في ع 99

 البنؾ
 
 
 
 
 

 Shashankدراسة 

Bansal , 

تيدؼ الى عدة نقاط 
 منيا:  

ضماف نظاـ مالي فعاؿ 
للأشخاص المحروميف 
لتعبئة مدخراتيـ 
الأسرية وتخصيصيا 
بشكؿ فعاؿ 
للاحتياجات الائتمانية 

 المتزايدة في البلاد

 المتغير المستقل:
 التكنولوجيا المالية

 المتغير التابع:
  الشموؿ المالي

 

 
 

      / 

 
 

      / 

 Grace دراسة

Iriobe,Oyinlola M 

Akinyede  . 

دراسة إلى تأثير   تيدؼ ىذه 
خدمات التكنولوجيا المالية عمى 
رضا العملاء، وفحص  إذا 
كانت التكنولوجيا المالية قد 

المتغير المستقؿ: 
 التكنموجياخدمات 

 المالية
التابع:  المتغير

باستخداـ التحميؿ 
 الاحصائي 

 SPSSلمبيانات  

 طالب 991
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حسنت رضا العملاء البنؾ في 
 نيجيريا

رضاء عملاء 
 البنوؾ

الدراسة الحالية مذكرة 
 الماستر 

اثر تطبيؽ التكنولوجيا المالية 
 عمى جودة الخدمات المالية 

المتغير المستقؿ: 
 التكنولوجيا المالية

 المتغير التابع:
جودة الخدمات 

 المالية

باستخداـ التحميؿ 
 الاحصائي 

 SPSSلمبيانات  

استمارة موزعة 
 19عمى

عاممي البنوؾ 
التجارية 

 -تبسة-لولاية

  مف إعداد الطالبتيفالمصدر:  

خلاؿ الجدوؿ  أعلاه يمكف القوؿ أف جميع الدراسات السابقة بالعربية والأجنبية تتشابو مع من     
التكنولوجيا المالية، وبالرغـ مف وجود أوجو التشابو بيف الدراسات الدراسة الحالية في المتغير المستقؿ 

 السابقة والدراسة الحالية، إلا انو يوجد اختلافات تتمثؿ في طريقة معالجة الموضوع.
 التعقيب عمى الدراسات السابقة المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية  -9

خلاؿ عرض أىـ الدراسات التي تناولت جودة الخدمات المصرفية، التي تنوعت وتعددت  مف 
 جوانبيا التي تـ التطرؽ إلييا، يمكف مقارنتيا مع الدراسة الحالية عمى النحو التالي:

(:يوضح مقارنة مع الدراسات السابقة بجودة الخدمات المصرفية بالمغة العربية 04_01الجدول رقم )
 والأجنبية

 متغيري الدراسة ىدف الدراسة أوجو المقارنة
أبعاد جودة الخدمات 

 المصرفية

طريقة معالجة 
 الموضوع

 عينة الدراسة

، دراسة عثمان ليمى
مجمة الادارة والتنمية 

 لمبحوث والدراسات

ابراز علاقة ابعاد 
الابتكار التسويقي 
واثرىا عمى تحقيؽ 
جودة الخدمة 

 المصرفية

 المتغير المستقؿ:
الابتكار التسويقي           

جودة  المتغير التابع:
 صرفيةالخدمة الم

           
 

            / 

باستخداـ 
التحميؿ 

الاحصائي 
 لمبيانات

عاملا في  19
 بنؾ الخميج

دراسة حدوش 
شروق وشييدي 

مجمة الابتكار ، محمد
 والتسويق 

معرفة مستوى جودة 
الخدمة المصرفية 
المقدمة لمعملاء في 
البنوؾ مف وجية 

 نظر العملاء

 المتغير المستقؿ:
جودة الخدمات 

المصرفية         
رضا  المتغير التابع:

 العميؿ 

، مؤشر الاستجابة
الاماف ,الممموسية, 

 الاعتمادية, التعاطؼ

باستخداـ 
التحميؿ 

الاحصائي 
 لمبيانات 

عمى 991
 العملاء
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دراسة حمزة جيلاني 
تومي وسارة مولاي 

مجمة ، مصطفى
 مجاميع المعرفة

التعرؼ عمى مدى 
مساىمة الصيرفة 

في  ةالإلكتروني
عصرنة القطاع 
المصرفي وضماف 
جودة الخدمة 

 المصرفية

 المتغير المستقؿ:
        ةالإلكترونيالصيرفة 

جودة  المتغير التابع:
 الخدمة المصرفية

              
 
 

            / 

باستخداـ 
التحميؿ 

الاحصائي 
 لمبيانات 

 عميؿ 911

دراست 

s.f.amiri 

aghdaie-

f.faghani 

Jurnl Manag 

تطبيؽ نموذج جودة 
الخدمات مف اجؿ 
دراسة العلاقة بيف 
الخدمات المصرفية 
عف بعد وارضاء 

 العميؿ 

 المتغير المستقؿ:
جودة الخدمة 

المتغير المصرفية   
رضا  التابع:

 المخصص

بعد التعاطؼ, الاماف, 
الممموسية, الموثوقية 

 والاستجابة

 /                 نمودج سورفكاؿ

 birgul دراست

kuçuk cirpin 

koksal sarica 

Üniversitesi 

İşletme 

Fakültesi 

Dergisi  

جودة الموضوعية 
لممقتنيات والخدمات 
بالموازاة مع الجودة 
مف منظور شخصي 

 والعملاء

 المتغير المستقؿ:
قياس جودة الخدمة       

 المتغير التابع:
 الصناعة المصرفية

بعد التعاطؼ, الاماف, 
الممموسية, الموثوقية 

 والاستجابة

  نموذج سورفكاؿ
    

       / 

 Wasim   دراسة 

I. Al-Habil, 

Amal A. Al 

Hila, Mazen 

M. Al 

Shobaki, 

Youssef M. 

Abu Amuna, 

Samy S. Abu 

Naser 
Journal of 

Engineering 

and 

Information 

التعرؼ عمى أثر 
جودة الخدمات 
المصرفية عمى 
الأداء التسويقي 
لممصارؼ في ضوء 
التحولات المالية مف 
وجية نظر الممثميف 

قة بيف جودة والعلا
الخدمات المصرفية 
ونوعية الخدمات 

 المصرفية

 المتغير المستقؿ:
جودة الخدمات 

 المصرفية
الأداء  المتغير التابع:

 التسويقي

الابعاد الخمسة لجودة 
 الخدمات المصرفية

باستخداـ 
التحميؿ 

الاحصائي 
 لمبيانات

عينة مف 19
 الموظفيف



 

 
34 

 

 انفصم الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الأدبياث انىظريت 

Systems 

(IJEAIS) 

الدراسة الحالية     
 مذكرة ماستر

تطبيؽ اثر 
التكنولوجيا المالية 
عمى جودة الخدمات 

 المالية 

المتغير المستقؿ: 
 التكنولوجيا المالية

 المتغير التابع:
 جودة الخدمات المالية

بعد الاماف, التعاطؼ, 
الاستجابة, الموثوقية, 

 الممموسية

باستخداـ 
التحميؿ 

الاحصائي 
 spssلمبيانات 

استمارة موزعة 
عاممي  19عمى 

جارية البنوؾ الت
 -تبسة-لولاية

 مف إعداد الطالبتيف.   المصدر:

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه، يمكف القوؿ أف جميع الدراسات العربية مشتركة في الأبعاد الخمسة 
لجودة الخدمات المصرفية، وبالرغـ مف وجود أوجو تشابو بيف الدراسات السابقة والدراسة الحالية إلا انو 

 يوجد اختلافات تتمثؿ في طريقة معالجة الموضوع. 
 الدراسات السابقة                                                                               الفرع الثاني: مدى الاستفادة من

ساىمت الدراسات السابقة في إضافة قيمة اقتصادية مضافة مف خلاؿ مقارنتيا مع الدراسة  
 الحالية، حيث تبمورت ىذه القيمة في ما يمي:  

 عف متغيرات البحث إلا وىي الطالبتيف، صمة عممية لدى ساعدت الدراسات السابقة عمى تكويف مح
 التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية؛

  ساعدت الدراسات السابقة عمى معرفة نشأة كلا المتغيريف وكيفية تطويرىا، عبر الفترات الزمنية
عطاء فكرة عامة حوؿ كيفية معالجة ىذا البحث؛  المختمفة ليذه الدراسات وا 

  الدراسات السابقة في إبراز اثر العلاقة التكافمية لممتغيريف؛ساىمت 

 ساىمت الدراسات السابقة في توضيح أبعاد الدراسة المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية؛ 
 ف حيث المنيج الذي سيتـ ساعدت في إعطاء صورة واضحة ومتكاممة عف إجراءات الدراسة، م

 وعينة الدراسة؛و مجتمع ، ومف حيث أدوات الدراسةو، إتباع

  ساعدت في تكويف فكرة شاممة عف المعمومات التي يجب أف يحتوييا الاستبياف لكلا المتغيريف؛ 

  ساىـ الاختلاؼ والتنوع  في مكاف وبمد طريقة  تطبيؽ الدراسة في  اكتساب المعارؼ والثقافات
 الإدارية.                                          

اؾ عدة دراسات المتعمقة بالتكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية، خلاصة القوؿ أف ىن
çتيدؼ ىذه الدراسة لإبراز أىمية التكنولوجيا   أىميا أىمية التكنولوجيا المالية في تعزيز الشموؿ المالي

 المالية في العمؿ المصرفي ، مف خلاؿ تقديـ الخدمات المالية والمصرفية ودورىا في تعزيز الشموؿ
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المالي ، ومف خلاؿ المقارنة تـ التوصؿ إلى أىـ أىداؼ الدراسات وأيضا طريقة معالجة الاعتماد عمى 
 عينة الدراسة لمعالجة الموضوع، وذلؾ مف اجؿ الوصوؿ إلى مدى الاستفادة مف الدراسات السابقة.
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 خلاصة الفصل
تعتمد عمى التكنولوجيا   التيتوصؼ التكنولوجيا المالية عمى أنيا تمؾ المنتجات والخدمات  

لتحسيف نوعية الخدمات المالية التقميدية وتتميز بالسرعة والسيولة، وتمكف عددا كبيرا مف الأفراد لموصوؿ 
 الييا.

اذ تعتبر جودة الخدمات المصرفية احدى ركائز التكنولوجيا المالية، حيث تعمؿ عمى جعؿ البنوؾ 
العملاء، توفير الراحة ليـ، وتحسيف صورتيا الداخمية والخارجية التجارية تطبؽ اثرىا، لتحقيؽ رغبات 

 وذلؾ لمبقاء والاستمرارية في ظؿ البيئة الاقتصادية.
ىناؾ القميؿ مف الدراسات التي تناولت التكنولوجيا المالية في البنوؾ التجارية، وىناؾ العديد مف 

عاد جودة الخدمات المصرفية، الاستجابة، الدراسات التي تناولت جودة الخدمات المصرفية، مف خلاؿ أب
الممموسية، الاعتمادية، الاماف، التعاطؼ، كما تـ التطرؽ الى الدراسات السابقة التي درست متغيرات 

 الدراسة.
تـ ذكره في الجانب النظري تـ الاستعانة بدراسة حالة ،عمى مستوى البنوؾ  اىـ ما ولإثبات
 يتـ التطرؽ إليو في الفصؿ الموالي.وىذا ما س  -تبسة–التجارية لولاية 
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 الدراسة الميدانية
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 الفصل الثاني: الدراسة الميدانية
 تمييد

المتعمقة بالتكنولوجيا المالية بعد التطرق في الجانب النظري، من ىذا البحث الى مختمف المفاىيم  
وجودة الخدمات المصرفية، وكذلك العديد من الدراسات السابقة والتي ليا علاقة بموضوع البحث بصفة 
مباشرة، سيتم إسقاط الجانب النظري عمى الجانب العممي ، وذلك من خلال إجراء دراسة ميدانية في 

، البنك الوطني الجزائري، البنك الخارجي الجزائري بنك البنوك التجارية ، بنك الفلاحة والتنمية الريفية
، حيث سيتناول ىذا الفصل وصفا لمنيج  -تبسة– -تبسة -التنمية المحمية، القرض الشعبي الجزائري، 

ونموذج الدراسة، بدءا من مجتمع وخصائص أفراد العينة، وكذلك الأدوات المستخدمة لجمع البيانات 
عة في تحميل البيانات، و أداة البحث المتمثمة  في الاستبيان وكيفية اعداده والأساليب الإحصائية المتب

سيتم إستخداميا في تقنين أدوات الدراسة  يصدقا وثباتا، كما سيتضمن ىذا الفصل وصفا للإجراءات الت
ختبار وتطبيقيا، والمعالجات الإحصائية التي سيتم الاعتماد عمييا في تحميل وتفسير البيانات المجمعة، وا  

الفرضيات باستعمال الاختبارات والأدوات الازمة، تم تقسيم فصل الدراسة الميدانية إلى مبحثين عمى النحو 
 الموالي:
 المبحث الأول: تقديم الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية؛ 
 المبحث الثاني: تحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات. 
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 الأول: تقديم الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية  المبحث
لموقوف عمى واقع تطبيق التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية  

، فإن ذلك يستمزم إجراءات  منيجية تكون بمثابة المسار الذي يقود الى الحقائق، حيث   -تبسة –لولاية 
يم الأفكار والمعمومات من أجل الوصول الى النتائج، كما أنو يسمح بدراسة يعتبر ىذا الإطار أساس تنظ

الموضوع بطريقة سيمة و واضحة، ويناقشو من مختمف الجوانب، لذا سيتم الإعتماد عمى استمارة لجمع 
المعمومات التي من خلاليا سيتم الحكم عمى أثر تطبيق التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية 

 ، وسيتم توضيحو المطالب الموالية:-تبسة–ي البنوك التجارية لولاية ف
 :تصميم الدراسة الميدانية؛ المطمب الأول 
 :الأدوات المستخدمة في جمع البيانات؛ المطمب الثاني 
 :الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة. المطمب الثالث 

 المطمب الأول: تصميم الدراسة الميدانية 
 المطمب تحميل مجتمع وعينة الدراسة وكذلك متغيرات وبيانات الدراسة الميدانية .  يشمل ىذا

 الفرع الأول: مجتمع الدراسة 
 يتم عرض مجتمع وعينة الدراسة من خلال ىذا الفرع .

 مجتمع الدراسة  -1
يتمثل المجتمع الكمي ليذه الدراسة من جميع الموظفين العاممين بمختمف المسميات الوظيفية 
)مدير الوكالة، نائب مدير الوكالة، مراقب داخمي، مراجع خارجي، مبرمج، مشغل( في البنوك التجارية 

( بنوك )بنك الفلاحة والتنمية الريفية، البنك الوطني الجزائري، البنك 50لولاية تبسة والبالغ عددىا)
( 111(، وتضم )-تبسة -الخارجي الجزائري, بنك التنمية المحمية، القرض الشعبي الجزائري، لولاية

 موظف في مختمف المسميات الوظيفية .
 عينة الدراسة  -2
( الذي تم حسابيا 84تم اختيار عينة الدراسة وفق أساس العينة العشوائية الطبقية، وبمغ حجميا ) 

 Sample Size Calculator example using stratified »من البرنامج الموالي

randomsampling » مجتمع  تقسيمعمى اعتبار أنو تم  مختمف وكالات البنوك التجارية،مفردة من
( طبقات كل مفردة تمثل طبقة، وبناءا عمى ذلك تم اختيار العينة من كل طبقة وتعتبر 5الدراسة الى )
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ة المتمثمة ليا في المجتمع جميع العينات الجزئية الناتجة في مجموعيا عينة واحدة تسمى بالعينة الطبقي
 ( يوضح اختيار العينات الجزئية من كل بنك حيث:02-01الجدول رقم )و  ،الكمي

   055(×نسبة حجم العينة =) الإجمالي في كل طبقة/حجم المجتمع 
عينة من وكالات البنوك  : يوضح توزيع عينة الدراسة وفق أساس طبقي عمى (02-01)جدول رقم

 التجارية في ولاية تبسة

 المستردة
حجم 
 العينة

 نسبة
حجم 
 العينة

الإجمالي 
في كل 

 طبقة

 اسم البنك )الطبقة(

 
 الرقم

 11 بنك الفلاحة والتنمية الريفية  22 08.90 17 17

 12 البنك الوطني الجزائري  26 24.32 20 20

 13 البنك الخارجي الجزائري  28 20.22 21 21

 14 بنك التنمية المحمية  20 09.50 15 15

 15 الشعبي الجزائري  القرض 15 04.00 11 11

 المجمــــــــــــــوع 111 % 111 84 84

 محل الدراسة.التجارية :من إعداد الطالبتين بناءا عمى المعمومات من البنوك المصدر 

 93زيعيا، تم التحصل عمى بعد الانتياء من عممية جمع البيانات واسترداد الاستبيانات التي تم تو 
( تقريبا 70.57%تعتبر صالحة لمتحميل، وبذلك تكون نسبة الاسترداد من جميع البنوك ككل ) ةاستبيان

وتعتبر ىذه النسبة جيدة والممثمة لمجتمع الدراسة، حيث يمكن الاعتماد عمييا في استكمال باقي إجراءات 
 الدراسة.

 الفرع الثاني: متغيرات الدراسة ومصادر جمع البيانات 
 الدراسة ومصادر جمع البيانات من خلال ىذا الفرع .سيتم عرض متغيرات 

 متغيرات الدراسة -1
 تتمثل متغيرات الدراسة فيما يمي:

ويتمثل أساسا  في التكنولوجيا المالية : ىي كافة الخدمات المالية الرقمية التي المتغير المستقل:  -1-1
تستخدم التكنولوجيا في تنفيذ خدماتيا، سواء في مجال الدفع الالكتروني، البطاقات الائتمانية، والخدمات 
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توفر  التيلية دمات الماوالعملات الرقمية، وغيرىا من الخالمصرفية الالكترونية، والبنوك الالكترونية 
 .ااحتياجاتيسيمة، وآمنة لتمبية و  بسيطةخدمة  للأفراد

 جودة الخدمات المصرفية وتشمل:المتغير التابع: -1-2
تتمثل في ثبات الأداء، أي الالتزام بتقديم الخدمة حسب الموعد المحدد الاعتمادية)الموثوقية(: و -

 وبشكل دقيق ومستقل؛
 ييلات المادية والمعدات ومظير الموظفين؛ ىو كل ما يخص التسالممموسية: و -
قدرة ادارة البنك عمى تقديم الخدمة السرعة و ، لاستعداد والرغبة لمساعدة العميلتتمثل في الاستجابة: ا -

 وتطويرىا؛                        
الصدق في تمثل نقل الثقة والأمان لمعميل بالمحافظة عمى سرية تعاملاتو والأمن المالي و الأمان: و -

 التعامل؛
 يمثل التواصل الجيد والاىتمام بالعملاء وتفيميم والعناية بيم ؛التعاطف:  -

 (: يمثل متغيرات الدراسة1-2الشكل رقم )

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 
 .من إعداد الطالبتين اعتمادا عل الإطار النظري لمدراسة المصدر:

 جودة الخدمات المصرفية

 

 

 

 

 التكنولوجيا المالية

 المتغير التابع   المتغير المستقل 

 نوع الاختبار   

Régression linéaire 

 بعد الاعتمادية

 بعد الممموسية

 بعد الاستجابة

 بعد الأمان

 الفرضية الرئيسية الأولى

 1الفرضية  الفرعية 

 2الفرضية  الفرعية 

 3الفرضية  الفرعية 

 4الفرضية  الفرعية 

البيانات الشخصية 
 الفرضية الرئيسية الثانية والوظيفية

 نوع الاختبار   

ANOVA 

 بعد التعاطف
 5الفرضية  الفرعية 
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 مصادر جمع البيانات -2

 تم الاعتماد في جمع البيانات ليذه الدراسة عمى نوعين من البيانات وىي كما يمي: 
 البيانات الثانوية -2-1

الثانوية في مجموعة الكتب والدراسات المنشورة والممتقيات والرسائل الجامعية ذات تتمثل البيانات 
وكذا مصادر ومراجع  أجنبية، حيث تم تغطية الجانب النظري من الدراسة  ،العلاقة بمتغيرات الدراسة

 والذي يعتبر جزءا أساسيا في أجراء الدراسة الميدانية.
 البيانات الأولية-2-2

 الأولية فيما يمي:تتمثل البيانات 
 الاستبيان -2-2-1
قصد توضيح مدى تأثير تطبيق التكنولوجيا المالية عمى أبعاد  جودة الخدمات المصرفية لمبنوك  

، تم إعداد الاستبيان وتطويره بشكل يساعد في جمع البيانات ومعالجتيا وتحميميا -تبسة–التجارية لولاية 
 إحصائيا والحصول عمى النتائج.

 مقابمةال-2-2-2
 استخدمت المقابمة دعما بالاستبيان في جمع البيانات والمعمومات اللازمة لموضوع الدراسة .

 -تبسة–الخمس بنوك التجارية لولاية خلاصة القول أنو يتمثل مجتمع الدراسة في مجموعة الموظفين في 
استبيان عمى أفراد العينة  84كما تشكمت عينة الدراسة من البنوك الخمس محل الدراسة، حيث تم توزيع 

عن طريق المقابمة في دمج المعمومات والبيانات اللازمة،  والذي يتمحور حول متغيرات الدراسة المتمثمة 
في التكنولوجيا المالية  وأبعاد جودة الخدمات المصرفية،  كما سيتم في ىذا المطمب عرض الأدوات 

 المستخدمة في جمع المعمومات ليذه الدراسة.
 مب الثاني: الأدوات المستخدمة في جمع البياناتالمط

قصد تسييل الدراسة تم إعداد استبيان بشكل يساعد عمى جمع المعمومات ويمكن توضيح  
 محتويات الاستبيان، واختبار قياس ثباتيا وصدقيا من خلال العناصر الموالية:

 الفرع الأول: محتوى أداة الدراسة )الاستبيان(
أىم الأدوات الرئيسية في جمع المعمومات والبيانات في استخدامات البحوث يعد الاستبيان من  

ذلك نظرا لسيولة معالجة البيانات والنتائج المتحصل عمييا، عن طريق التعرف المباشر من الأطراف 
 الفعالة في مجال التكنولوجيا المالية باستخدام الاستبيان، الذي يعتبر الخيار الملائم لقياس درجة تطابق
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، وقد تضمن الاستبيان محاور تتعمق بمتغيرات -تبسة–أراء ووجيات نظر موظفين البنوك التجارية لولاية 
 الدراسة وقسمت إلى قسمين رئيسين يتمثلان في :

 القسم الأول-1
بالمعمومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة من حيث الجنس، العمر، المستوى العممي  يتعمق

المركز الوظيفي،  الخبرة المينية والشغل القانوني لمبنك لغرض وصف عينة الدراسة وتبيان مدى تأثيرىا 
 في متغيرات الدراسة.

 القسم الثاني-2
 رين يتمثلان في:عبارة عن مجالات الدراسة،  ويتكون الاستبيان من محو  
 المحور الأول-2-1

 00يتضمن ىذا المحور العبارات الخاصة بالتكنولوجيا المالية في البنوك محل الدراسة وتضمن 
 .00إلى  50عبارة مرقمة من 

 المحور الثاني-2-2
يتضمن ىذا المحور العبارات الخاصة بجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة 

 وزعة عمى مجموعة من المحاور الفرعية في ما يمي:عبارة م 00وتضمن 
 .09من إلى 05بعد الاعتمادية  -
 ؛20إلى 08بعد الممموسية  -
 ؛23إلى 22بعد الاستجابة  من  -
 ؛27إلى  20بعد الأمان من  -
 ،45إلى29بعد التعاطف من  -

 الفرع الثاني: مقياس أداة الدراسة)الاستبيان(
يانات كمية, تم استخدام مقياس ليكارت الخماسي لكونو أكثر تغييرا لتحويل إجابات الدراسة إلى ب

وتنوعا وباعتباره يعطي مجالات أوسع للإجابة، ويمكن توضيح الدرجات الخمس لمموافقة في الجدول 
 كالآتي: 
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 (:  يوضح درجات مقياس ليكارت الخماسي22-22الجدول رقم)  
 موافق بشدة موافق محايد موافقغير  غير موافق بشدة الإجابات
 25 24 23 22 21 الدرجة

 .238،ص2013دار النشر والتوزيع، الطبعة الاولى، عمان،الاحصاء)أسس ومبادئ(، أيمن صالح سلامة، المصدر: 

من خلال الجدول السابق أنو يعطي مجال أوسع للإجابة، حيث تمثل إجابة  يتضح  
 2، وغير موافق الدرجة 3، ومحايد الدرجة 4، وموافق الدرجة 5موافق بشدة الدرجة الأكبر أي 

 .1وغير موافق بشدة الدرجة الأقل وىي 
 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي: يوضح (23-22الجدول رقم)    

 [4,20-5] [3,40-4,19] [2,60-3,39] [1,80-2,59] [ 791,-1] مرجحالمتوسط ال
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة اتجاه الإجابة

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى
 .24ص: ، 2013، ندوة عممية، جامعة عنابة، spssبوقمقول اليادي، تحميل البيانات باستخدام المصدر: 

يا والعميا(، نقياس ليكارت الخماسي) الحدود الديتضح من خلال الجدول السابق أن طول خلايا م
(، وبعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة 0,80=4/5( ومن طول الخمية أي )1-5=4حيث يتم حساب المدى)

 (، وذلك لتحديد الحد الأعمى ليذه الخمية.01إلى بداية المقياس وىي واحد)
 صدق وثبات أداة الدراسة  -

قصد معرفة صدق الأداة المستخدمة في الدراسة وثباتيا، لأي قدرة الإستبيان عمى قياس 
المتغيرات التي وضعت لقياسيا، تم عرض الإستبيان عمى بعض الأساتذة عمى مستوى الكمية من أجل 

 .الاعتبارتحكيمو، وقد أشاروا إلى بعض الملاحظات، تم أخذىا بعين 
تم التأكد من صدق وثبات الإستبيان من خلال توزيع الإستمارات عمى عينة من الأفراد، وتم كما 

( أيام 05إسترجاعيا وتفريغ بياناتيا، ثم إعادة توزيعيا عمى نفس العينة بعد فترة زمنية قدرت بعشرة )
 يمي:  وكانت النتائج كما
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 يوضح صدق و ثبات أداة الدراسة(:14-12)الجدول رقم

 T+1نتائج الفترة  Tنتائج الفترة  

 Tنتائج الفترة 
 معامل بيرسون
 مستوى الدلالة

0 
05 

5.908 
5.555 

 T+1نتائج الفترة 
 مستوى الدلالة

 معامل بيرسون
 مستوى الدلالة

5.599 
5.555 

 
0 
 

05 

 11 11 عدد العينة 

 إعداده بناء عمى نتائج التحميل الإحصائي. المصدر:

 (T+1)وكذا الفترة  (T)يتضح من خلال نتائج الجدول أن ىناك ارتباط قوي ومرتفع خلال الفترة  
 وىي نتائج ايجابية تخدم الدراسة، ومنو يمكن استخدام الاستبيان والثقة في نتائجو.

( لتحديد (Cronbach’s Alphaبالإضافة إلى الإختبار السابق، تم حساب معامل ألفا كرومباخ         
 وكانت النتائج كما ىي موضحة في الجدول التالي : رجة الثبات،د

 (: يوضح قيمة معامل الثبات لمتغيرات الدراسة المستقمة والتابعة15-12الجدول رقم )

 معامل الثبات ألفا كرومباخ )%( اسم المتغير رقم الفقرة في استمارة الاستبيان

 11912 التكنولوجيا المالية  1-15

16-31 
الخدمات  جودة

 المصرفية
11941 

 11868 معامل الثبات الكمي 32إلى  11من الفقرة 

 تم إعداده بناء عمى نتائج التحميل الإحصائي. المصدر:

( أن معامل الثبات لجميع متغيرات الدراسة مرتفعة, حيث بمغ معامل 50من الجدول رقم ) يلاحظ 
%, وىي نسبة ثبات عالية ومقبولة لأغراض إجراء الدراسة، ومنو 95.9الثبات لكافة فقرات أداة الدراسة 
 يمكن اعتماد استمارة الاستبيان.

خلاصة القول أنو تم في ىذه الدراسة، الإعتماد عمى الإستبيان والمقابمة في جمع البيانات 
عبارة مقسم إلى قسمين، حيث تم الإعتماد عمى مقياس ليكارت  45والمعمومات حيث تضمن الإستبيان 
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يتم في الخماسي وتم دراسة إثبات وصدق الإستبيان بناء عمى معامل ألفاكرومباخ و معامل بيرسون، وس
 المطمب الموالي التعرف عمى البرامج والأدوات الإحصائية المعتمد عمييا في تحميل الدراسة .

 المطمب الثالث: البرامج والأدوات الإحصائية المستعممة في تحميل الدراسة
تم إستخدام مجموعة من الأدوات الإحصائية والبرامج من أجل القيام بقراءة ودارسة أجوبة عينة 

لأثر تطبيق التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية لمبنوك التجارية، وسيتم توضيح ذلك  الدراسة
 .من خلال ىذا المطمب

 الفرع الأول:  البرامج المستخدمة في معالجة البيانات 
لتحقيق أىداف الدراسة والتحميل البيانات سيتم الاعتماد عمى طرق إحصائية يتم من خلاليا 

المتغيرات وتحديد نوعية العلاقة الموجودة بينيا، بداية بجمع البيانات الموزعة وترميزىا ثم إدخال وصف 
البيانات الموزعة وترميزىا، ثم إدخال البيانات بالحاسوب الآلي باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية 

لبرامج الإلكترونية التي وىو كذلك أحد ا  (Excel 2013)، كذلك تم استخدام برنامج Spss20 الاجتماعية
 تستعمل لإدارة البيانات والمعمومات وتحميميا . 

 الفرع الثاني: الأدوات الإحصائية  
 1تتمثل الأدوات الإحصائية المستخدمة في دراسة الإستبيان فيما يمي:

 التكرارات والنسب المئوية -1
ائص عينة الدراسة حيث استخدمت لغرض معرفة تكرارات فئات متغير ما ويفيد في وصف خص

 ولتحديد الاستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة، وتحسب بالعلاقة الآتية: 
 

 النسبة المئوية =

 

 

 

                                                           
.، 2503، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، SPSSالإحصاء التطبيقي باستخدام برنامج عبد الله إبراىيم الفقي،  -1

 .032-80:  ص ص

 100×تكرارات المجموعة 

 المجموع الكمي لمتكرارات
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 معامل ألفا كرونباخ -2
الصفر والواحد يتم استخدامو لقياس درجة ثبات وصدق أداة الدراسة، يأخذ قيما تتراوح بين 

% مقبولة لمحكم عمى ثبات الاستبانة وكمما زادت قيمة 55الصحيح، تعتبر قيمة المعامل التي تساوي 
 المعامل زادت درجة ثبات وصدق أسئمة الاستبيان، يعبر عنو بالمعادلة التالية:

 
 

 معامل ألفا كرونباخ؛:αحيث: 
n :عدد الأسئمة؛ 

Vt: المحور؛معامل التباين لأسئمة 
Vi:.التباين لأسئمة المحور 

 الانحراف المعياري-3
يتم حسابيا لتحديد استجابات أفراد الدراسة نحو محاور وأسئمة الدراسة، حيث أن الانحراف 

 المعياري عبارة عن مؤشر إحصائي يقيس مدى التشتت في التغيرات، ويعبر عنو بالعلاقة الآتية:
 

 
 

 

 حيث:

S= ؛المعيارييمثل الإنحراف 
Xi=؛يمثل قيمة الأسئمة 
X=يمثل المتوسط الحسابي؛ 
 (Meanالمتوسط الحسابي )-4

ىو عبارة عن مؤشرا لترتيب البنود حسب أىميتيا من وجية نظر أفراد العينة المختارة، ويعبر عنو  
 بالعلاقة الموالية:
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 حيث: 
X.يمثل المتوسط الحسابي= 

Xi. تمثل قيمة الأسئمة= 

N.يمثل عدد الأسئمة= 
 الانحدار الخطي البسيط-5

ويستخدم ىذا الاختبار لتحديد تأثير المتغير المستقل عمى المتغير التابع. ويتعمق بتحميل الانحدار 
بالتنبؤ بالمستقبل )غير معروف( اعتمادا عمى بيانات جمعت عن الماضي )المعروف(، فيو يحمل احد 

ا بعامل أخر أو أكثر من عامل مستقل، وقد تم استخدام تحميل الانحدار المتغيرات )المتغير التابع( متأثر 
الخطي البسيط لاختبار أثر التكنولوجيا المالية عمى أبعاد جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

 .-تبسة–لولاية 

 T-testاختبار -6
والذي يدل عمى أن ، sig(a)≤0,05يتم الاعتماد عميو لاختبار الفرضيات عند مستوى دلالة 

 %.80%ما يعكس مجال الثقة بنسبة 0احتمال الخطأ المسموح بو يكون في حدود 

  (T-Test pour échantillons appariés) لمعينات المستقمة Tاختبار-7

استخدم لاختبار الفرضيات المتعمقة بمدى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين أفراد العينة   
 مستقمة التي لا تستخدم الإنحدار الخطي. وترتبط بالمتغيرات ال

 (One wa ANOVA)تحميل التباين الأحادي-8
استخدم لاختبار الفرضيات المتعمقة بمدى وجود فروقات ذات دلالة إحصائية ترتبط بالخصائص   

الوظيفية التي تحتوي عمى أكثر من مجموعتين، وتتمثل في ىذه الدراسة: العمر والمستوى التعميمي 
 والصنف الميني وعدد سنوات الخدمة.

 معامل الارتباط بيرسون -9

 حسابو وتم ببعضيا، الدارسة متغيرات ارتباط مدى لتحديد بيرسون الارتباط معامل يستخدم
ضمن المجال  محصور أنو حيث ، spss20 الاجتماعية لمعموم الإحصائية الحزمة من برنامج انطلاقا

 الواحد الصحيح من القيمة اقتربت فإذا الموجب، الصحيح والواحد السالب الواحد الصحيح بين أي [1-1]
 ىذا 0 من اقتربت إذا والعكس جدا، قوي إيجابي تأثير ذات طردية ىناك علاقة أن يعني ىذا الموجب
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 علاقة فيناك 0 من اقتربت إذا والعكس المتغيرات بين جدا سمبي ذات تأثير طردية علاقة ىناك أن يعني
 بين المتغيرات. جدا ضعيف سمبي تأثير ذات عكسية

خلاصة القول أنو تم في ىذه الدراسة إستخدام مجموعة من البرامج تتمثل في برنامج 
(Exel2013( وبرنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الإجتماعية ،)spss20 وكذلك مجموعة من الأدوات )

ختبار الإحصائية، والمتمثمة في التكرارات والنسب المئوية ومعا لمعينات المستقمة  Tمل ألفاكرومباخ، وا 
وكذلك المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري إضافة إلى معامل الإرتباط بيرسون. كذلك تم استخدام 
مجموعة من الأدوات الإحصائية المتمثمة في المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري، وىذا من أجل تحميل 

ختبار الفرض  يات والتي سيتم التطرق إلييا في المبحث الموالي .نتائج الإستبيان وا 
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 المبحث الثاني: تحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات 
في ىذا المبحث سيتم عرض وتحميل إجابات فرضيات الدراسة وتفسيرىا، بغرض الوصول إلى  

ة، ومنو تقتضي دراسة  نتائج الدراسة التطبيقية. التي تقيس متغيرات الدراسة وفقا لتوجيات عينة الدراس
 ىذا المبحث تقسيمو إلى المطالب التالية: 

  :الوصف الإحصائي لعينة الدراسة؛المطمب الأول  
  :عرض وتحميل نتائج الدراسة التطبيقية؛المطمب الثاني 
  :اختبار فرضيات الدراسةالمطمب الثالث. 

 المطمب الأول: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة
في ىذا المطمب عرض وتحميل النتائج المتعمقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة من حيث  سيتم 

 2متغير الجنس، العمر، المستوى التعميمي، المركز الوظيفي، الخبرة المينية.
 الفرع الأول : متغير الجنس

 توزعت عينة الدراسة حسب الجنس عمى النحو الموضح في الجدول التالي:   
 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس26-22رقم)الجدول 

 (%النسبة) التكرار البيان
 60.7 51 ذكر 
 39.3 33 أنثى 

 122 84 المجموع
 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل)المصدر: 

 يمكن ترجمة معمومات الجدول السابق إلى الشكل البياني الموالي:

                                                           
 (54أننظر الممحق رقم ) - 2
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 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس(: يوضح 2-2الشكل رقم)

 
 (06-02من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج الجدول رقم ) المصدر:

والشكل أعلاه أن نسبة الذكور جاءت أعمى من النسبة الإناث  يتضح من خلال نتائج  الجدول 
،  %48.4، وسجمت فئة الإناث نسبة قدرت بـ %55.7حيث سجمت نسبة الذكور نسبة مئوية قدرت بـ: 

وتعد ىذه النسب متقاربة بين الجنسين ويفسر ىذا أن العمل في البنوك التجارية لا يقتصر عمى فئة 
 الذكور فقط. 

 الفرع الثاني: متغير الفئة العمرية 
 توزعت عينة الدراسة حسب العمر عمى النحو الموضح في الجدول التالي:   

 (:يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الفئة العمرية27-22الجدول رقم)
 (%النسبة) التكرار البيان
 17.9 15 سنة 30 من أقل
 51.2 43 سنة 40 إلى 30 من
 21.4 18 سنة 50 إلى 40 من

 9.5 8 فأكثر سنة 50
 122 84 المجموع

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل)المصدر: 

 يمكن ترجمة معمومات الجدول السابق إلى الشكل البياني الموالي:  
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 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الفئة العمرية(: يمثل 3-2الشكل رقم)

 
 (07-02من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج الجدول رقم ) المصدر:

يتضح من الجدول والشكل أعلاه أن أعمى نسبة محققة بالنسبة لمتغير الفئة العمرية   كانت من 
 35،  لتمييا  الفئة العمرية )من %00.2سنة ( بنسبة ىي الأعمى والتي قدرت بـ  35إلى  45فئة )من 

سنة( المرتبة الثالثة  45، واحتمت الفئة )أقل من %20.3في المرتبة الثانية بنسبة قدرت بـ:  سنة( 05إلى 
سنة( المرتبة الأخيرة بنسبة ىي الأضعف  05، لتحل في الأخير الفئة )أكبر من %07.8بنسبة قدرت بـ: 
يممكون  لشبابمن اومنو يمكن القول أن البنوك محل الدراسة تحتوي عمى فئة ، %8.0والتي قدرت بـ: 

 المعرفة لاستيعاب فقرات الاستبيان والإجابة عمييا.

 الفرع الثالث: متغير المستوى التعميمي 
 توزعت عينة الدراسة حسب الجنس عمى النحو الموضح في الجدول التالي:   
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 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى العممي28-22الجدول رقم)
 (%النسبة) التكرار البيان
 14.3 12 بكالوريا
 33.3 28 ليسانس
 35.7 30 ماستر

 3.6 3 ماجستير
 1.2 1 دكتوراه
 11.9 10 أخرى شيادات
 122 84 المجموع

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل) المصدر:

 يمكن ترجمة معمومات الجدول السابق إلى الشكل البياني الموالي:  
 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى التعميمي(: يمثل 4-2الشكل رقم)

 
 (.08-02من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج الجدول رقم )المصدر: 

يتضح من الجدول والشكل أعلاه أن أغمبية عينة الدراسة كانت من ضمن فئة )ماستر( بنسبة 
، وسجمت باقي %33.3، لتمييا في المرتبة الثانية فئة )الميسانس( بنسبة قدرت بـ: %35.7قدرت بـ: 

الفئات نسبة منخفضة، ويلاحظ من خلال ىذه النتائج أن البنوك تحوز عمى كفاءات جامعية عممية كبيرة 
بيا البنوك يمكنيا تقديم الإضافة والتطوير، ويمكن تفسير ىذه النتائج بالنظر لممستويات العممية التي تطم

 في مختمف مسابقات التوظيف التي تنظميا.
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 الفرع الرابع: متغير المركز الوظيفي 
 توزعت عينة الدراسة حسب المركز الوظيفي عمى النحو الموضح في الجدول التالي:   

 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المركز الوظيفي09-02الجدول رقم)
 (%النسبة) التكرار البيان
 4.8 4 مدير
 33.3 28 مصمحة رئيس
 61.9 52 أخرى وظيفة

 122 84 المجموع
 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل) :المصدر

 سابق الى الشكل البياني الموالي:يمكن ترجمة معمومات الجدول ال  
 أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المركز الوظيفي توزيع(: يمثل 5-2الشكل رقم)

 
 (09-02من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج الجدول رقم ) المصدر:

يتضح من الجدول والشكل أعلاه أن أغمبية عينة الدراسة كانت من ضمن فئة وظيفة أخرى )من  
ا في المرتبة الثانية فئة رئيس مصمحة ، لتميي%50.8إداريين وأعوان الإدارة وغيرىا( بنسبة قدرت بـ: 

،  أي أنو تم %3.9، واحتمت الفئة مدير المرتبة الثالثة والأخيرة بنسبة قدرت بـ: %44.4بنسبة قدرت بـ: 
 التركيز في ىذه الدراسة عمى الموظفين بالبنوك التجارية وىذا أمر إيجابي يخدم متطمبات ىذه الدراسة.

 المينية  الفرع الخامس: متغير الخبرة 
 توزعت عينة الدراسة حسب الخبرة المينية عمى النحو الموضح في الجدول التالي:   
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 (:يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الخبرة المينية02-10الجدول رقم)
 (%النسبة) التكرار البيان
 22.6 19 سنوات 05 من أقل
 32.1 27 سنوات 10 من أقل إلى 05 من
 20.2 17 سنة 15 إلى 10 من
 25.0 21 سنة 15 من أكثر

 122 84 المجموع
 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل) المصدر:

 يمكن ترجمة معمومات الجدول السابق الى الشكل البياني الموالي:
 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الخبرة المينية(:يمثل 6-2الشكل رقم)

 
 (02-10من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج الجدول رقم ) المصدر:

 05إلى  50يتضح من الجدول والشكل أعلاه أن أغمبية عينة الدراسة كانت من ضمن فئة )من 
، %20سنة فأكثر( بنسبة قدرت بـ:  00، لتمييا في المرتبة الثانية فئة )%42.0سنوات( بنسبة قدرت بـ: 

إلى  50، واحتمت الفئة )من %22.5سنوات( المرتبة الثالثة بنسبة قدرت بـ:  50قل من واحتمت الفئة )أ
تفسير ىذه النتائج أنيا منطقية لتطوير أداء  ويمكن %25.2سنة( المرتبة الأخيرة بنسبة قدرت بـ:  00

البنوك التجارية وىذا ما يعزز القدرة العممية والعممية عمى استيعاب فقرات الاستبيان والإجابة عمييا بصورة 
 مناسبة. 

 الفرع السادس: متغير الشغل القانوني لمبنك  
 الجدول التالي:  توزعت عينة الدراسة حسب الخبرة المينية عمى النحو الموضح في  
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 (:يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الشغل القانوني02-11الجدول رقم)
 (%النسبة) التكرار البيان
 88 74 عمومي
 6.0 5 خاص
 6.0 5 مختمط

 122 84 المجموع
 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل)المصدر: 

 الجدول السابق إلى الشكل البياني الموالي: يمكن ترجمة معمومات
 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الشغل القانوني(: يمثل 7-2الشكل رقم)

 
 (02-11من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج الجدول رقم ) المصدر:

)البنوك العمومية( يتضح من الجدول والشكل أعلاه أن أغمبية عينة الدراسة كانت من ضمن فئة 
،  لتحتل باقي الفئتين المرتبة الموالية بنفس النسبة التكرار والنسبة %99بنسبة مرتفعة جدا  قدرت بـ: 

، لكل منيما، ويمكن تفسير ىذه النتائج إلى  الطابع العمومي لممؤسسات التي تتجو %55والتي قدرت بـ: 
 بشكل متباطئ إلى الخوصصة.

ىذا المطمب الوصف الإحصائي لعينة الدراسة من خلال عرض وتحميل خلاصة القول أنو تم في 
، الجنس , العمر, المستوى التعميميالنتائج المتعمقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة, من حيث متغير 

المركز الوظيفي والخبرة المينية, والشغل القانوني لمبنك، وسيتم عرض وتحميل نتائج الدراسة في المطمب 
 لي.الموا
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 المطمب الثاني: عرض وتحميل محاور الدراسة
في ىذا المطمب سيتم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل استجابات أفراد العينة نحو متغيرات  

 (.20SPSSوقد تم الاستعانة في ذلك ببرنامج ) الدراسة،
بعينة البنوك التجارية لولاية الفرع الأول:  استجابات أفراد عينة الدراسة نحو متغير التكنولوجيا المالية 

 -تيسة–
من حيث المتوسط الحسابي,  15إلى  01سيتم اختبار ىذا المحور من خلال الفقرات من 

 والانحراف المعياري والجدول الموالي يوضح ذلك:
 (: يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات التكنولوجيا المالية 02-12الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 المستوى 

 مرتفع 1.333 3.93 دقيقة؛ مصرفية خدمات تقديم في دوما يساىم التكنولوجية الوسائل استخدام 21

 مرتفع 1.119 3.98 عالية؛ جودة ذات خدمات تقديم في ما نوعا يساىم التكنولوجية الوسائل استخدام 22
 مرتفع 1.027 4.13 الخدمة؛ لتقديم اللازم الوقت توفير في  يساىم التكنولوجية الوسائل استخدام 23
 مرتفع 1.265 3.45 وفعال؛ دائم انترنت موقع البنك يممك 24

 متوسط 1.178 3.24 التكنولوجية؛ لموسائل العملاء استخدام سيولة 25

 متوسط 1.240 2.80 كمي؛ بشكل الالكتروني النظام إلى والتحول الورقية الأعمال عن التخمي البنك يستطيع 26

 متوسط 1.079 3.23 المالية؛ التكنولوجيا بوسائل المرتبطة الخدمات بخصوص راضي العميل 27

 لمعميل تسمح بحيث الإلكترونية التجارة أي البيع نقاط خدمة لعملائو البنك يوفر 28
 الائتمان؛ بطاقات طريق عن والدفع الانترنت عبر بالتسوق

 مرتفع 1.062 3.70

 مرتفع 1.120 3.61 عالية؛ بكفاءة يتم لمنقود الآلي الموزع جياز استخدام إن 29

 متوسط 1.167 2.85 الآلي؛ الموزع اعتماد بعد قميلا الشبابيك عمى الإقبال أصبح 12

 مرتفع 1.114 3.50 الجوال؛ الياتف عبر الالكترونية خدماتو البنك يقدم 11

 أسرع وقت في العملاء حاجات تمبية من المحمول الياتف عبر البنك خدمات تسمح 12
 أقل؛ وتكمفة

 مرتفع 1.207 3.52

 مرتفع 1.195 3.57 ؛ وتخصيصيا المالية الخدمات جودة تحسين من المالية التكنولوجيا مكنت 13

 متوسط 1.098 3.39 ؛ المصرفية الخدمات تقديم تعيق التي المشاكل البنك يحدد 14
 مرتفع 1.297 3.40 .ادائو تحسين و المخاطر في الوقوع نتيجة البنك في التكنولوجيا استخدام عمى الرقابة 15

 مرتفعة 0.780 3.48 إجمالي درجة المحور

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل)المصدر: 
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مرتفع نحو عبارات محور  يظير الجدول من خلال إجابات موظفي البنوك أن ىناك  مستوى 
وانحراف معياري  3.48التكنولوجيا المالية  حيث تم تحقيق متوسط حسابي مرتفع  والذي قدر بـ 

[ حسب مقياس ليكارت 4.19-3.40(، والملاحظ أن قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجال ]0.780)
ىناك مستوى مرتفع  لعبارات الخماسي المستخدم،  مما يعني أن عينة الدراسة لدييم إجماع عمى أن 

 محور التكنولوجيا المالية، وىو ما يمكن توضيحو وفقا لكل عبارة من عبارات ىذا المحور من خلال 
 ما يمي: 

،  دقيقة مصرفية خدمات تقديم في دوما يساىم التكنولوجية الوسائل استخدام (:10العبارة رقم ) -
وىذا يعني أن عينة الدراسة  1,333وانحراف معياري قدر بـ:  3.93حيث سجمت متوسط حسابي قدر بـ: 

 في دوما يساىم التكنولوجية كالصراف الآلي ،مما  توافق بشكل مرتفع عمى  أن ىناك  استخدام لموسائل
 ؛دقيقة مصرفية خدمات تقديم

 عالية،  جودة ذات خدمات تقديم في ما نوعا يساىم التكنولوجية الوسائل استخدام(: 10العبارة رقم ) -
واحتمت  العبارة درجة ، 11119و انحراف معياري قدر بـ:  3.98حيث سجمت متوسط حسابي قدر بـ: 

التكنولوجية  الوسائل فعلا باستخدام  يقومون البنوك قبول مرتفعة, وىذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن
البنك الخارجي والبنك الوطني عالية، خاصة في  جودة ذات خدمات تقديم في ما نوعا تساىمالتي 

 ؛ الجزائري
 ، الخدمة لتقديم اللازم الوقت توفير في  يساىم التكنولوجية الوسائل استخدام (:10العبارة رقم ) -

، بدرجة قبول 1.027وانحراف معياري قدر بـ:  4.13حيث سجمت ىذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: 
التكنولوجية  لموسائلفعمي  استخدامىناك   فق بشكل مرتفع عمى أنمرتفعة، وىذا يعني أن عينة الدراسة توا

 الخدمة؛ لتقديم اللازم الوقت توفير في تساىم فعلا  ، والتي مثل استخدام تطبيق الياتف النقال
؛ حيث سجمت ىذه العبارة متوسط حسابي  و فعال دائم انترنت موقع البنك يممك (:10العبارة رقم ) -

ترى  بدرجة قبول مرتفعة ،وىذا يعني أن عينة الدراسة ،11265وانحراف معياري قدر بـ:  3.45قدر بـ: 
 نترنت دائم وفعال خاصة القرض الشعبي الجزائري؛بأن البنك يممك فعلا موقع ا

حيث سجمت ىذه العبارة متوسط  ؛ التكنولوجية لموسائل العملاء استخدام سيولة (:10العبارة رقم ) -  
  بدرجة قبول متوسطة، وىذا يعني عينة الدراسة ،11178وانحراف معياري قدر بـ:  3.24حسابي قدر بـ: 
بأن سيولة في استخدام العملاء لموسائل التكنولوجية، نتيجة صعوبة الاستخدام لموسائل   ترى بشكل محايد
 خاصة كبار السن؛
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 بشكل الالكتروني النظام إلى والتحول الورقية الأعمال عن التخمي البنك يعيستط (:10العبارة رقم ) -
بدرجة ، 11241وانحراف معياري قدر بـ:  2.80؛ حيث سجمت ىذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: كمي

 الورقية الأعمال عن بأن البنك يمكنو التخمي ترى بشكل محايدقبول متوسطة، وىذا يعني أن عينة الدراسة 
 يمكن التخمي عنيم؛  كمي، لوجود معاملات ورقية وأرشيفات لا بشكل الالكتروني النظام إلى والتحول

؛ حيث سجمت المالية التكنولوجيا بوسائل المرتبطة الخدمات بخصوص راض العميل (:10العبارة رقم ) -
بدرجة قبول متوسطة، و ىذا ، 11179وانحراف معياري قدر بـ:  3.23ىذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: 

 المرتبطة الخدمات بخصوص راض نوعا ما العميل قد يكونبأن  ترى بشكل محايد  يعني أن عينة الدراسة

 المقدمة من طرف البنوك محل الدراسة؛  المالية التكنولوجيا بوسائل
 لمعميل تسمح بحيث الإلكترونية التجارة أي البيع نقاط خدمة لعملائو البنك يوفر (:10العبارة رقم ) -

حيث سجمت ىذه العبارة متوسط حسابي ؛  الائتمان بطاقات طريق عن والدفع الانترنت عبر بالتسوق
، بدرجة قبول مرتفعة، وىذا يعني أن عينة الدراسة توافق 10.62وانحراف معياري قدر بـ:  3.71قدر بـ: 

 تسمح بحيث الإلكترونية التجارة أي البيع نقاط خدمة لعملائو البنك فعلا بشكل مرتفع عمى أن يوفر
المعاملات واستغلال  لتسييلالائتمان، وذلك  بطاقات طريق عن والدفع الانترنت عبر بالتسوق لمعميل
 ؛الوقت

؛ حيث سجمت ىذه العبارة  عالية بكفاءة يتم لمنقود الآلي الموزع جياز استخدام إن (:10العبارة رقم ) -
بدرجة قبول مرتفعة, وىذا يعني أن عينة ، 11121وانحراف معياري قدر بـ:  3.61متوسط حسابي قدر بـ: 

 أجيزة الموزعات الآلية لمنقود وبكفاءة عالية.الدراسة ترى أن ىناك اعتماد فعمي عمى 
حيث سجمت ىذه  ؛ الآلي الموزع اعتماد بعد قميلا الشبابيك عمى الإقبال أصبح (:01العبارة رقم ) -

بدرجة قبول متوسطة، وىذا ، 11167وانحراف معياري قدر بـ:  2.85ي قدر بـ:  العبارة متوسط حساب
يعني أن عينة الدراسة ترى بشكل محايد الإقبال عمى الشبابيك أصبح قميلا بعد اعتماد الموزعات الآلية 

 خاصة بنك الفلاحة و التنمية الريفية و البنك الخارجي الجزائري؛ 
حيث سجمت متوسط حسابي ؛  الجوال الياتف عبر الالكترونية خدماتو كالبن يقدم (:00العبارة رقم ) -

، بدرجة قبول مرتفعة، وىذا يعني أن عينة 1.114و انحراف معياري قدر بـ:  3.50متوسط  قدر بـ: 
الدراسة ترى بأن البنك يقدم فعلا خدماتو الالكترونية عبر الياتف الجوال وذلك بسبب توفير الوقت والجيد 

 لمعميل؛
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 وقت في العملاء حاجات تمبية من المحمول الياتف عبر البنك خدمات تسمح(: 00العبارة رقم ) - 
و انحراف معياري قدر بـ:  3.52حيث سجمت متوسط حسابي متوسط قدر بـ: ؛ أقل وتكمفة أسرع

قبول مرتفعة، وىذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن خدمات البنك عبر الياتف المحمول  ،بدرجة1.207
 بتمبية حاجات العملاء وفي وقت أسرع وبتكمفة أقل.

؛ حيث  و تخصيصيا المصرفية الخدمات جودة تحسين من المالية التكنولوجيا (: مكنت00العبارة رقم ) -
وقد ، 11195وانحراف معياري قدر بـ:  3.57ذي  قدر بـ: سجمت ىذه العبارة متوسط حسابي مرتفع وال

 جودة تحسين مكنت فعلا من المالية بدرجة قبول مرتفعة, وىذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن التكنولوجيا
 المصرفية وتخصيصيا ؛ الخدمات

حيث سجمت ىذه العبارة  ؛ المصرفية الخدمات تقديم تعيق التي المشاكل البنك يحدد (:00العبارة رقم )
بدرجة قبول متوسطة, ، 11198وانحراف معياري قدر بـ:  3.39متوسط حسابي  متوسط والذي قدر بـ: 

وىذا يعني أن عينة الدراسة ترى بشكل محايد  بان البنوك تحدد المشاكل التي تعيق تقديم الخدمات 
 لوقت المناسب؛المصرفية، في معظم الحالات يتم تحديد المشكمة وتقييميا في ا

؛ .ادائو تحسين و المخاطر في الوقوع نتيجة البنك في التكنولوجيا استخدام عمى الرقابة( 00العبارة رقم )
 ،11297وانحراف معياري قدر بـ:  3.40حيث سجمت ىذه العبارة متوسط حسابي مرتفع والذي قدر بـ: 

 في التكنولوجيا استخدام عمى رقابة فعميةقبول مرتفعة، وىذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن ىناك  بدرجة

مدى تعطل الموزع الآلي  الإدارة، مثل مراقبة أدائيم وتحسين المخاطر في الوقوع البنوك ما يجنبيم
 وتصميحو في الوقت المناسب.

 تغير أبعاد جودة الخدمات المصرفية الفرع الثاني: استجابات أفراد عينة الدراسة نحو م
من حيث المتوسط الحسابي  30إلى  16يتم اختبار ىذا المحور من خلال الفقرات من 

 والانحراف المعياري، والجدول الموالي يوضح ذلك .
 استجابات أفراد عينة الدراسة نحو بعد الاعتمادية  -1

 الخدمات المصرفية نحو الجدول الموالي:تتمخص استجابات عينة الدراسة نحو بعد الاعتمادية لجودة 
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 بعد الاعتمادية(: يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات 00-10الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 المستوى 

 مرتفع 1.221 3.75 الحسابات؛ و العمميات في أخطاء ارتكاب عدم عمى البنك يحرص 16
 مرتفع 1.081 3.85 ليا؛ المخصص الوقت وفي ,المواعيد في الخدمة تقديم 17
 مرتفع 1.108 3.69 العملاء؛ تواجو التي لممشاكل حمول إيجاد 18

 مرتفعة 1.021 3.76 إجمالي درجة البعد في المحور

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل)المصدر: 

يظير الجدول أعلاه أن ىناك  مستوى مرتفع لدرجة رضا الموظفين في البنوك  التجارية عينة  
وانحراف  3.76الدراسة  عن عبارات بعد الاعتمادية حيث تم تسجيل متوسط حسابي مرتفع  قدر بـ 

[ حسب مقياس 4.19-3.40(، والملاحظ أن قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجال ]1.021معياري )
ارت الخماسي المستخدم،  مما يعني أن عينة الدراسة لدييم إجماع عمى أن ىناك مستوى مرتفع  ليك

 لعبارات بعد الاعتمادية، وىو ما يمكن توضيحو وفقا لكل عبارة من عبارات ىذا البعد من خلال ما يمي: 

حيث سجمت ؛ الحسابات و العمميات في أخطاء ارتكاب عدم عمى البنك يحرص(: 00العبارة رقم ) -
بدرجة قبول مرتفعة، وىذا يعني أن  ، 11221وانحراف معياري قدر بـ:  3.75متوسط حسابي قدر بـ: 

عينة الدراسة ترى بأن البنوك الخمسة محل الدراسة  تحرص عمى عدم إرتكاب أخطاء في العمميات 
 والحسابات ؛

حيث سجمت متوسط  ؛ليا المخصص الوقت فيو  المواعيد في الخدمة تقديم(: 00العبارة رقم ) -
بدرجة قبول مرتفعة وىذا يعني أن ، 11181وانحراف معياري قدر بـ:  3.85حسابي ىو الأعمى قدر بـ: 

عينة الدراسة ترى بأن تقديم الخدمة يتم في المواعيد والوقت المخصص ليا، كتسييل العمميات ، و اعلان 
 البنك عمى مواعيد العمل ؛

حيث سجمت ىذه العبارة متوسط حسابي  ؛العملاء تواجو التي لممشاكل حمول إيجاد (:00العبارة رقم ) -
واحتمت  العبارة المرتبة  بدرجة قبول مرتفعة وىذا ، 11121وانحراف معياري قدر بـ:  3.76والذي قدر بـ: 

العملاء، مثل مراجعة  تواجو التي لممشاكل حمول يعني أن عينة الدراسة البنوك تعمل عمى إيجاد
 بات في حالة وجود خطأ فييا ؛الحسا

 استجابات أفراد عينة الدراسة نحو بعد الممموسية -2 
 تتمخص استجابات أفراد عينة الدراسة نحو بعد الممموسية لجودة الخدمات المصرفية نحو الجدول الموالي:
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 بعد الممموسية (: يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات 00-10الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 المستوى 

19 
 الخدمة تقديم عند تستخدم التي المادية التسييلات كافة لديو البنك

 متوسط 1.297 3.30 السيارات(؛ موقف التأثيث، جودة لمعملاء، )مقاعد

 مرتفع 1.266 3.51 ؛) الآلي الحاسب الآلي، الصراف( المعدات أحدث لديو يتوفر البنك 22

 مرتفع 1.164 3.42 الجذابة؛ والإعلانات كالتحفيزات بالخدمة المرتبطة المواد البنك يوفر 21

 متوسطة 1.228 3.42 إجمالي درجة البعد في المحور
 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل)المصدر: 

يظير الجدول أعلاه أن ىناك  مستوى مرتفع لدرجة رضا الموظفين في البنوك  التجارية عينة  
وانحراف  3.76الدراسة  عن عبارات بعد  الممموسية حيث تم تسجيل متوسط حسابي مرتفع  قدر بـ 

[ حسب مقياس 4.19-3.40(، و الملاحظ أن قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجال ]1.021معياري )
كارت الخماسي المستخدم،  مما يعني أن عينة الدراسة لدييم إجماع عمى أن ىناك مستوى مرتفع  لي

 لعبارات بعد الاعتمادية، وىو ما يمكن توضيحو وفقا لكل عبارة من عبارات ىذا البعد من خلال ما يمي: 

 )مقاعد الخدمة تقديم عند تستخدم التي المادية التسييلات كافة لديو البنك(: 00العبارة رقم ) -
حيث سجمت ىذه العبارة متوسط حسابي ىو متوسط والذي  السيارات(؛ موقف التأثيث، جودة لمعملاء،
وىذا يعني أن عينة الدراسة تمتزم بدرجة قبول متوسطة ، 11297و انحراف معياري قدر بـ:  3.30قدر بـ: 

 )مقاعد الخدمة تقديم عند تستخدم لتيا المادية التسييلات كافة لدييا البنوكالحياد فيما يتعمق بأن  
 السيارات(، موقف التأثيث، جودة لمعملاء،

حيث سجمت  ؛) الآلي الحاسب الآلي، الصراف( المعدات أحدث لديو يتوفر البنك(: 01العبارة رقم ) -
وىذا ، بدرجة قبول  مرتفعة 1.266وانحراف معياري قدر بـ:  3.51ىذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: 

يعني أن عينة الدراسة ترى بأن البنوك الخمسة لعينة الدراسة، تتوفر فعلا عمى أجيزة متطورة تحت 
 الآلية، والحاسبات الآلية؛ الصرفاتتصرف البنك مثل 

حيث سجمت  ؛الجذابة والإعلانات كالتحفيزات بالخدمة المرتبطة المواد البنك يوفر(: 00العبارة رقم ) -  
وىذا ، بدرجة قبول مرتفعة 1.164وانحراف معياري قدر بـ:  3.42ىذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: 
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 كالتحفيزات بالخدمة المرتبطة يعني أن عينة الدراسة ترى بأن البنوك عينة الدراسة توفر فعلا المواد
 الجذابة، وموقعو؛ والإعلانات

 بعد الاستجابة استجابات أفراد عينة الدراسة نحو -3
 تتمخص استجابات أفراد عينة الدراسة نحو بعد الاستجابة لجودة الخدمات المصرفية نحو الجدول الموالي:

 بعد الاستجابة (: يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات 00-10الجدول رقم )
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 المستوى 

 مرتفع 9740. 3.73 ؛ وسريعة دقيقة خدمات بتقديم العاممين يقوم 22
 مرتفع 1.177 3.50 استفساراتيم؛ و طمبياتيم عمى الرد سرعة و العملاء مساعدة 23

24 
 معينة خدمة أداء يستغرقو الذي الوقت تحديد يمكنيم بالبنك العاممين

 1.125 3.51 قرض؛ عمى الحصول خدمة:مثل دقة بكل
 مرتفع

 مرتفع 0.945 3.57 إجمالي درجة البعد في المحور

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل)المصدر: 

مرتفع لدرجة رضا الموظفين في البنوك  التجارية عينة  يظير الجدول أعلاه أن ىناك  مستوى  
وانحراف  3.57الدراسة  عن عبارات بعد  الاستجابة حيث تم تسجيل متوسط حسابي مرتفع  قدر بـ 

[ حسب مقياس 4.19-3.40(، و الملاحظ أن قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجال ]0.945معياري )
أن عينة الدراسة لدييم إجماع عمى أن ىناك مستوى مرتفع   ليكارت الخماسي المستخدم،  مما يعني

 لعبارات بعد الاستجابة، وىو ما يمكن توضيحو وفقا لكل عبارة من عبارات ىذا البعد من خلال ما يمي: 

حيث سجمت ىذه العبارة متوسط  ،وسريعة دقيقة خدمات بتقديم العاممين يقوم (:00العبارة رقم ) -
بدرجة قبول مرتفعة وىذا يعني أن عينة ، 11974و انحراف معياري قدر بـ:  3.73حسابي قدر بـ: 

الدراسة ترى بأن العاممين يقومون فعلا بتقديم خدمات دقيقة وسريعة، مثل تسييل العمميات الائتمانية في 
 اي وقت لمعميل؛

حيث سجمت ىذه  ؛استفساراتيم و طمبياتيم عمى الرد وسرعة العملاء مساعدة(: 00العبارة رقم ) -  
، بدرجة قبول  مرتفعة وىذا يعني 1.177وانحراف معياري قدر بـ:  3.50العبارة متوسط حسابي قدر بـ: 

أن عينة الدراسة ترى  بأن ىناك مساعدة فعمية لمعملاء أيضا ىناك سرعة في الرد عمى طمبيات العملاء 
 واستفساراتيم؛ 
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 دقة بكل معينة خدمة أداء يستغرقو الذي الوقت تحديد يمكنيم بالبنك العاممين(: 00العبارة رقم ) -
وانحراف معياري  3.51حيث سجمت ىذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: ، قرض عمى الحصول خدمة:مثل

بالبنوك عينة الدراسة  العاممين، بدرجة قبول مرتفعة وىذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن 1.125قدر بـ: 
 القروض . عمى الحصول مثل خدمة دقة بكل معينة خدمة أداء يستغرقو الذي الوقت تحديد يمكنيم فعلا 

 استجابات أفراد عينة الدراسة نحو بعد الأمان -4
 تتمخص استجابات أفراد عينة الدراسة نحو بعد الأمان لجودة الخدمات المصرفية نحو الجدول الموالي:

 بعد الأمان (: يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات 00-10الجدول رقم )
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 المستوى 

 مرتفع 1.176 3.45 العملاء؛ نفوس في والثقة العاممين سموك 25
 مرتفع 1.143 3.58 البنك؛ مع معاممتيم في بالأمان البنك عملاء شعور 26
 مرتفع 1.166 3.54 العملاء؛ مع تعامميم عند والمجاممة بالمباقة العاممين ومعرفة تدريب 27

 مرتفعة 1.045 3.52 إجمالي درجة البعد في المحور

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل)المصدر: 

ىناك  مستوى مرتفع لدرجة رضا الموظفين في البنوك  يتضح من خلال الجدول أعلاه  أن  
وانحراف معياري  3.52التجارية عن عبارات بعد الأمان حيث تم تحقيق متوسط حسابي مرتفع  قدر بـ 

[ حسب مقياس ليكارت 4.19-3.40(،  و الملاحظ أن قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجال ]1.045)
نة الدراسة لدييا إجماع عمى أن ىناك مستوى مرتفع  لعبارات بعد الخماسي المستخدم،  مما يعني أن عي

 الأمان، وىو ما يمكن توضيحو وفقا لكل عبارة من عبارات ىذا البعد من خلال ما يمي: 

حيث سجمت متوسط حسابي قدر بـ:  العملاء؛ نفوس في والثقة العاممين سموك (:00العبارة رقم ) -
بدرجة قبول مرتفعة وىذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن  ،11176معياري قدر بـ:  و انحراف 3.45

سموك الموظفين يبعث الثقة في نفوس العملاء، مثل توفير مستوى ملائم من السيولة يكفي لسد احتياجات 
 العملاء ؛

وسط حسابي حيث سجمت مت ؛البنك مع معاممتيم في بالأمان البنك عملاء شعور (:00العبارة رقم ) -
داخل البعد بدرجة قبول مرتفعة وىذا يعني أن عينة ، 11143و انحراف معياري قدر بـ:  3.58قدر بـ: 

في بنك القرض الشعبي وبنك الخارجي الجزائري، ترى ىناك شعور بالأمان وغرس الثقة  الدراسة خاصة
 في نفوس العملاء في معاممتيم مع البنك؛ 
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حيث سجمت ؛ العملاء مع تعامميم عند والمجاممة بالمباقة العاممين ومعرفة تدريب (:00العبارة رقم ) -
، بدرجة قبول مرتفعة وىذا 1.166وانحراف معياري قدر بـ:  3.54ىذه العبارة متوسط حسابي قدر بـ: 

 عند والمجاممة المباقةيعني أن البنوك الخمسة محل الدراسة تقوم بالفعل بتدريب وتعريف العاممين بقواعد 
 .العملاء مع تعامميم

 استجابات أفراد عينة الدراسة نحو بعد التعاطف  -5
 تتمخص استجابات أفراد عينة الدراسة نحو بعد التعاطف لجودة الخدمات المصرفية نحو الجدول الموالي:

 بعد التعاطف  (: يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات 00-10الجدول رقم )
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 المستوى 

 مرتفع 1.177 3.52 اىتمامو؛ مقدمة في عملائو مصمحة البنك يضع 28
 مرتفع 1.166 3.54 العملاء؛ فئات لجميع البنك عمل ساعات ملائمة 29
 متوسط 1.177 3.35 .شخصيا اىتماما بالعملاء البنك ةر ااد اىتمام 32

 مرتفعة 1.063 3.46 المحورإجمالي درجة البعد  في 

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل)المصدر: 

يتضح من خلال الجدول أعلاه  أن ىناك  مستوى مرتفع لدرجة رضا الموظفين في البنوك   
معياري  وانحراف 3.46التجارية عن عبارات بعد التعاطف حيث تم تحقيق متوسط حسابي مرتفع  قدر بـ 

[ حسب مقياس ليكارت 4.19-3.40(،  والملاحظ أن قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجال ]1.063)
الخماسي المستخدم،  مما يعني أن عينة الدراسة لدييا إجماع عمى أن ىناك مستوى مرتفع  لعبارات بعد  

 ل ما يمي: التعاطف، وىو ما يمكن توضيحو وفقا لكل عبارة من عبارات ىذا البعد من خلا

حيث سجمت متوسط حسابي قدر  اىتمامو؛ مقدمة في عملائو مصمحة البنك يضع (:00العبارة رقم ) -
البعد بدرجة قبول مرتفعة وىذا يعني أن عينة الدراسة  في، 11177وانحراف معياري قدر بـ:  3.52بـ: 

ترى بأن البنك يضع فعلا مصمحة عملائو في مقدمة اىتمامو خاصة في بنك التنمية المحمية، وبنك 
 الفلاحة والتنمية الريفية؛

حيث سجمت متوسط حسابي  ؛ العملاء فئات لجميع البنك عمل ساعات ملائمة (:00العبارة رقم ) -
بدرجة قبول مرتفعة وىذا يعني أن عينة الدراسة ترى بأن ، 11166وانحراف معياري قدر بـ:  3.54 قدر بـ:

 ساعات عمل البنك ملائمة لجميع فئات العمال؛



 

 
66 

 

 الفصل الثاني ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الدراسة الميدانية 

حيث سجمت ىذه العبارة متوسط  شخصيا؛ اىتماما بالعملاء البنك ةر ااد اىتمام (:01العبارة رقم ) -
، بدرجة قبول متوسط وىذا يعني أن عينة الدراسة 1.177معياري قدر بـ:  وانحراف 3.35حسابي قدر بـ: 

 لم توافق بشكل كبير عمى أن ىناك إىتمام شخصي من قبل إدارة البنوك بعملائيا.
 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

قيا بعد عرض وتحميل بيانات الدراسة سيتم مناقشتيا في ضوء الفرضيات لموقوف عمى درجة تحق 
وبطلانيا. من خلال إختبار الفرضية الرئيسية وفرضياتيا الفرعية مع التأكد من التوزيع الطبيعي لبيانات 

 الدراسة .
 الفرع الأول: تحميل التوزيع الطبيعي

 -كممجروف اختبار إجراء تم الرئيسية الفرضية لاختبار الانحدار الخطي البسيط تحميل تطبيق قبل  
أو  الانحدار تحميل لافتراضات البيانات ملائمة ضمان أجل من (Kolmogorov-Simirnov)سمرنوف 

ضروري  كاختبار (Normal Distribution)الطبيعي  لمتوزيع البيانات إتباع مدى من لمتحقق أخرى بعبارة
 .طبيعيا البيانات توزيع يكون أن تشترط المعممية الاختبارات معظم لأن لمفرضيات
 النتائج  وكانت الدراسة، عينة أفراد قبل من وجمعيا الاستمارات كل توزيع بعد الاختبار إجراء تم وقد

 التالي: الجدول يوضحيا كما
 (:يوضح نتائج إختبار التوزيع الطبيعي18-12الجدول رقم )

 (sig)مستوى الدلالة  Zقيمة  محتوى المحور محاور الاستبيان
 11616 11763 التكنولوجيا المالية المحور الأول

 11762 11669 جودة الخدمات المصرفية المحور الثاني

 11384 11916 الاستبيان ككل

 spssعمى مخرجات برنامج  الطالبين بناءامن إعداد  المصدر:

يتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور وكذا الإجمالي أكبر من 
وىذا يدل عمى أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويمكن استخدام  (sig>0.05)(، أي أن 5.50)

 .المعمميةالاختبارات 
 الفرع الثاني: نتائج الفرضيات الفرعية

 :الفرضية الرئيسية الاولىاختبار 
عمى نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيـط الذي يسمح بدراسة  لاختبار الفرضيات تم الاعتماد

 إمكانية وجود علاقة بين المتغير المستقل التكنولوجيا المالية والمتغير التابع  جودة الخدمة المصرفية، كما 
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لمعرفة طبيعة العلاقة )طردية أو عكسية( عند مستوى  (R) تم الاعتماد عمى معامل الارتباط
R)وقد تم حساب معامل التحديد ( α ≤ 1115)دلالة 

لمعرفة نسبة التغير في المتغيرات التابعة نتيجة ( 2
 3:المتغير المستقل. ويمكن توضيح نتائج اختبار الفرضيات الفرعية من خلال الجدول التالي لمتغير في

 (: نتائج اختبار الفرضيات الفرعية19-12الجدول رقم )
المتغير 
 المستقل

أبعاد 
المتغير 

 ابعالت

ثابت 
 (αالانحدار)

ثابت 
 (β)الانحدار

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
Rالتحديد)

2) 

القيمة  (t)  قيمة
 (Fالمحسوبة)

مستوى 
 (sigالدلالة)

 
التكنولوجيا 

 المالية

بعد 
 الاعتمادية 

1.893 0.518 0.575 0.331 3.978 15.826 00 

بعد 
 0.975 0.001 0.032 00 0.003 0.005 3.391 الممموسية

بعد 
 الاستجابة 

4.496 -0.263 5.207 5.537 -2.016 3.500 11147 

 0.005 9.175 3.029 0.223 0.472 0.453 2.136 بعد الأمان 

بعد  
 التعاطف 

3.944 -0.136 0.100 0.010 -0.912 0.831 0.365 

 من اعداد الطالبتين بناء عمى نتائج التحميل الإحصائي. المصدر:

تحميل الانحدار البسيط الذي استخدم لمعرفة ما إذا كان ىناك تأثير لممتغير يتضح من خلال نتائج 
 المستقل في أبعاد جودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية لولاية  تبسة حيث تبين أنو:

  الفرضية الفرعية الأولى -1
 لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية لا يوجد الفرضية الصفرية: 

 -تبسة –عمى بعد الاعتمادية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 
عمى  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية الفرضية البديمة: 

 -تبسة –بعد الاعتمادية لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك التجارية 
الخطي البسيط الذي أستخدم لمعرفة  الانحدار(  لتحميل 08-52من خلال الجدول رقم )يتضح 

العلاقة بين  بعد الاعتمادية والتكنولوجيا المالية، وعميو تبين أنو لا يوجد ىناك أثر لمتكنولوجيا المالية  
( وقد بمغ معامل 1.893عمى  بعد الاعتمادية لجودة الخدمات المصرفية  إذ بمغت قيمة معامل الانحدار )

 –معامل الانحدار والارتباط  –(، وىو ارتباط متوسط وىذه المعاملات %07.0الارتباط بين المتغيرين )
                                                           

 (.54الممحق رقم ) -3
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(، وىذا دليل T(، وىذا ما أوضحو اختبار )α=5.50يوجد ليا أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
الاعتمادية لجودة الخدمات المصرفية  عمى أن التكنولوجيا المالية  تتحقق بشكل جيد من خلال بعد

 بالبنوك التجارية  محل الدراسة .
Rأما القابمية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثمة في معامل التحديد ) 

( مما 5.440( فقد بمغت )2
%( فقط من التغيرات في  التكنولوجيا المالية ترجع لبعد الاعتمادية، وقد أظير 44.0يعني أن نسبة )

( وىو  55( بأن نموذج الانحدار بشكل عام  لو دلالة إحصائية، كما أن مستوى الدلالة بمغ )Fر)اختبا
 ( وبيذه النتائج تقبل الفرضية البديمة الموالية:5.50أقل من مستوى المعنوية )

(  لمتكنولوجيا المالية عمى α ≤ 1010" أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) 
 .-تيسة–مادية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية لولاية بعد الاعت

 الفرضية الفرعية الثانية -2

 لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية لا يوجد الفرضية الصفرية: 
 -تبسة –عمى بعد الممموسية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

عمى لمتكنولوجيا المالية   (α ≤0.05 )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية البديمة: 
 -تبسة –بعد الممموسية لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك التجارية 

الخطي البسيط الذي أستخدم لمعرفة  الانحدار(  لتحميل 08-52يتضح من خلال الجدول رقم )
عد الممموسية والتكنولوجيا المالية، وعميو تبين أنو لا يوجد ىناك أثر لمتكنولوجيا المالية  العلاقة بين  ب

( وقد بمغ معامل 4.480عمى  بعد الممموسية لجودة الخدمات المصرفية إذ بمغت قيمة معامل الانحدار )
عامل الانحدار م –(، وىو ارتباط يكاد يكون معدوم وىذه المعاملات %5.4الارتباط بين المتغيرين )

(، وىذا ما أوضحو اختبار α=5.50لا يوجد ليا أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) –والارتباط 
(T وىذا دليل عمى أن التكنولوجيا المالية لا تتحقق  تماما  من خلال بعد الممموسية لجودة الخدمات ،)

 المصرفية بالبنوك التجارية  محل الدراسة .
Rالتفسيرية لنموذج الانحدار المتمثمة في معامل التحديد )أما القابمية  

( مما 5.55( فقد بمغت )2
يعني أن التغيرات في  التكنولوجيا المالية لا ترجع أبدا لبعد الممموسية عمى جودة الخدمات المصرفية ، 

مستوى الدلالة ( بأن نموذج الانحدار بشكل عام ليست  لو دلالة إحصائية، كما أن Fوقد أظير اختبار)
 ( وبيذه النتائج تقبل الفرضية الصفرية  الموالية:5.50( وىو  أكبر من مستوى المعنوية )5.870بمغ )
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( لمتكنولوجيا المالية α ≤ 1010" أنو لا يوجد أي أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) 
 -تبسة–ولاية عمى  بعد الممموسية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية ل

 الفرضية الفرعية الثالثة -3

 لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية لا يوجد الفرضية الصفرية: 
 -تبسة –عمى بعد الاستجابة لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

عمى لمتكنولوجيا المالية   (α ≤0.05 )ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  يوجد أثرالفرضية البديمة: 
 -تبسة –بعد الاستجابة لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك التجارية 

الخطي البسيط الذي أستخدم لمعرفة  الانحدار(  لتحميل 08-52يتضح من خلال الجدول رقم )
المالية، ومنو تبين أنو يوجد ىناك أثر لمتكنولوجيا المالية  عمى   العلاقة بين  بعد الاستجابة والتكنولوجيا

( وقد بمغ معامل الارتباط بين المتغيرين 3.385بعد الاستجابة  إذ بمغت قيمة معامل الانحدار )
يوجد ليا أثر ذو دلالة –معامل الانحدار والارتباط  –(، وىو ارتباط موجب وىذه المعاملات 20.7%)

(، وىذا دليل عمى أن التكنولوجيا T(، وىذا ما أوضحو اختبار )α=5.50توى دلالة )إحصائية عند مس
المالية تتحقق  بشكل جيد  من خلال بعد الاستجابة لجودة الخدمات المصرفية  بالبنوك التجارية  محل 

 الدراسة .
Rأما القابمية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثمة في معامل التحديد ) 

( مما 5.537( فقد بمغت )2
( بأن F( لبعد الاستجابة، وقد أظير اختبار)%3.7يعني أن التغيرات في  التكنولوجيا المالية ترجع بنسبة )

( وىو  أقل من 5.537نموذج الانحدار بشكل عام  لو دلالة إحصائية، كما أن مستوى الدلالة بمغ )
 ة البديمة  الموالية:( وبيذه النتائج تقبل الفرضي5.50مستوى المعنوية )

(  لمتكنولوجيا المالية عمى α ≤ 1010" أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) 
 -تبسة–بعد الاستجابة لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك التجارية لولاية 

 الفرضية الفرعية الرابعة -4

 لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )ى معنوية أثر ذو دلالة احصائية عند مستو لا يوجد الفرضية الصفرية: 
 -تبسة –عمى بعد الأمان لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

عمى لمتكنولوجيا المالية   (α ≤0.05 )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية البديمة: 
 -تبسة –بعد الأمان لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك التجارية 
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(  لتحميل الإنحدار الخطي البسيط الذي أستخدم لمعرفة 08-52يتضح من خلال الجدول رقم )
العلاقة بين  بعد الأمان والتكنولوجيا المالية، وعميو تبين أنو لا يوجد ىناك أثر لمتكنولوجيا المالية  عمى  

(، %37.2لارتباط بين المتغيرين )( وقد بمغ معامل ا2.045بعد الأمان  إذ بمغت قيمة معامل الانحدار )
يوجد ليا أثر ذو دلالة إحصائية عند   –معامل الانحدار والارتباط  –وىو ارتباط متوسط وىذه المعاملات 

(، وىذا دليل عمى أن التكنولوجيا المالية تتحقق  T(، وىذا ما أوضحو اختبار )α=5.50مستوى دلالة )
 لخدمات المصرفية  بالبنوك التجارية  محل الدراسة .بشكل كبير  من خلال بعد الأمان لجودة ا

Rأما القابمية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثمة في معامل التحديد ) 
( مما 5.224( فقد بمغت )2

( F( فقط لبعد الأمان، وقد أظير اختبار) %22.4يعني أن التغيرات في  التكنولوجيا المالية ترجع بنسبة )
( وىو  أقل 5.550بشكل عام ليست  لو دلالة إحصائية، كما أن مستوى الدلالة بمغ ) بأن نموذج الانحدار

 ( وبيذه النتائج تقبل الفرضية البديمة  الموالية:5.50من مستوى المعنوية )
(  لمتكنولوجيا المالية عمى  α ≤ 1010" أنو  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) 

 -تبسة–الخدمات المصرفية في البنوك التجارية لولاية بعد الأمان لجودة 

 الفرضية الفرعية الخامسة. -5

 لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية لا يوجد الفرضية الصفرية: 
 -تبسة –عمى بعد التعاطف  لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

عمى لمتكنولوجيا المالية   (α ≤0.05 )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية البديمة: 
 -تبسة –بعد التعاطف لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك التجارية 

(  لتحميل الإنحدار الخطي البسيط الذي أستخدم لمعرفة 08-52يتضح من خلال الجدول رقم )
جيا المالية، وعميو تبين أنو لا يوجد ىناك أثر لمتكنولوجيا المالية عمى  العلاقة بين بعد التعاطف والتكنولو 

(، %05( وقد بمغ معامل الارتباط بين المتغيرين )4.833بعد التعاطف إذ بمغت قيمة معامل الانحدار )
لا يوجد ليا أثر ذو دلالة إحصائية  –معامل الانحدار والارتباط  –وىو ارتباط ضعيف وىذه المعاملات 

(، وىذا دليل عمى أن التكنولوجيا المالية لا T(، وىذا ما أوضحو اختبار )α=5.50ند مستوى دلالة )ع
 تتحقق  بشكل كبير  من خلال بعد التعاطف بالبنوك التجارية  محل الدراسة .

Rأما القابمية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثمة في معامل التحديد ) 
( مما 5.505( فقد بمغت )2

( F( فقط لبعد التعاطف، وقد أظير اختبار) %0يعني أن التغيرات في  التكنولوجيا المالية ترجع بنسبة )
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( وىو  5.450بأن نموذج الانحدار بشكل عام ليست  لو دلالة إحصائية، كما أن مستوى الدلالة بمغ )
 الفرضية الصفرية  الموالية: ( وبيذه النتائج تقبل5.50أكبر من مستوى المعنوية )

(  لمتكنولوجيا المالية α ≤ 1010" أنو لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) 
 -تبسة–عمى  بعد التعاطف لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية لولاية 

 الفرع الثالث: نتائج الفرضيات الفرعية)الفرضية الرئيسية الثانية(

 يمكن توضيح أىم نتائج  اختبار الفرضيات الفرعية من خلال الجدول التالي:
 لمبيانات الشخصية والوظيفية  Anova(: تحميل التبيان الأحادي 01-10الجدول رقم )

مجموع  مصدر التباين المتغيرات التابعة المحور 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

وى تمس
الدلالة 

Sig  

جودة الخدمات  الجنس
 المصرفية

 بين المجموعات
8.399 34 .2475 

1.040 ,4435 

 داخل المجموعات
11.637 49 .2375 

 المجموع
20.036 84 

 

جودة الخدمات  العمر
 المصرفية

 بين المجموعات
26.899 34 0.791 

1,147 5.425 

 داخل المجموعات
33.803 49 0.690 

 المجموع
60.702 84 

 

المستوى 
 التعميمي

جودة الخدمات 
 المصرفية

 بين المجموعات
67.125 34 1.974 

 داخل المجموعات 0.564 0.944
102.434 49 2.090 

 المجموع
60.702 84 

 

المركز 
 الوظيفي

جودة الخدمات 
 المصرفية

 بين المجموعات
20.190 34 0.594 

 داخل المجموعات 0.000 3.472
8.381 49 0.171 

 المجموع
28.571 84 
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جودة الخدمات  الخبرة المينية
 المصرفية

 بين المجموعات
46.113 34 1.356 

 داخل المجموعات 0.265 1.212
54.839 49 1.119 

 المجموع

100.952 84 

 

 

الشغل 
 القانوني لمبنك

 بين المجموعات 
12.066 34 0.355 

 داخل المجموعات 0.045 1.696
10.256 49 0.209 

 المجموع
22.321 84 

 

 تم إعداده بناء عمى نتائج التحميل الإحصائي المصدر:

الذي استخدم لمعرفة ما إذا كان ىناك  Anovaيتضح من خلال نتائج تحميل التبيان الأحادي 
التكنولوجيا ( بين إجابات أفراد العينة لأثر α ≤ 1115أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
المستوى ، العمر، مخصائص الشخصية والوظيفية )الجنسالمالية عمى  جودة الخدمات المصرفية تعزى ل

 , حيث تبين أنو: -تبسة–المركز الوظيفي ,الخبرة المينية( في البنوك التجارية لولاية ، التعميمي,
 الفرضية الفرعية الأولى-1
بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  الفرضية الصفرية:-

 -العينة لأثر  التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الجنس في البنوك التجارية 
  -تبسة

بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية   الفرضية البديمة:
 -العينة لأثر  التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الجنس في البنوك التجارية 

  -تبسة
(, 0,05الجدولية ومستوى الدلالة فييا أكبر من )  Fالمحسوبة أقل من قيمة  Fبما أن قيمة 
الجنس في البنوك  لاختلافحاور الدراسة تعود ذات دلالة إحصائية في م اختلافاتوعمييا فإنو لا توجد 

, وتبين ىذه النتائج أن كلا من الذكور والإناث يشعرون أن البنوك التجارية محل الدراسة -تبسة-التجارية 
تسعى الى التأثير عمى  التكنولوجيا المالية من خلال جودة الخدمات المصرفية ،وعميو تقبل الفرضية 

 الصفرية الموالية:
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بين إجابات افراد العينة لأثر   (α ≤0.05 )وجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا ي" 
 -تبسة -لجنس في البنوك التجارية التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير ا

 الفرضية الفرعية الثانية-0
بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  الفرضية الصفرية:

 -العينة لأثر  التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير العمر في البنوك التجارية 
  -تبسة

بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية   الفرضية البديمة:
 -العينة لأثر  التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير العمر في البنوك التجارية 

  -تبسة
(, وعمييا 0,05الجدولية ومستوى الدلالة فييا أكبر من ) Fالمحسوبة أقل من قيمة  Fبما أن قيمة 

اور الدراسة تعود لإختلاف العمر في البنوك التجارية فإنو لا توجد إختلافات ذات دلالة إحصائية في مح
, وتبين ىذه النتائج أن كلا من الذكور والإناث يشعرون أن البنوك التجارية محل الدراسة تسعى -تبسة-

الى التأثير عمى  التكنولوجيا المالية من خلال جودة الخدمات المصرفية ،وعميو تقبل الفرضية الصفرية 
 الموالية:

بين إجابات افراد العينة لأثر   (α ≤0.05 )جد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا يو " 
 -تبسة -التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير العمر في البنوك التجارية 

 الفرضية الفرعية الثالثة -1
بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  الفرضية الصفرية:

العينة لأثر  التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير المستوى التعميمي في البنوك 
  -تبسة -التجارية 

بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية   الفرضية البديمة:
العينة لأثر  التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير المستوى التعميمي في البنوك 

  -تبسة -التجارية 
(, وعمييا 0,05الجدولية ومستوى الدلالة فييا أكبر من ) Fالمحسوبة أقل من قيمة  Fبما أن قيمة 

فإنو لا توجد إختلافات ذات دلالة إحصائية في محاور الدراسة تعود لإختلاف المستوى التعميمي في 
, وتبين ىذه النتائج أن كلا من الذكور والإناث يشعرون أن البنوك التجارية محل -تبسة-البنوك التجارية 
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التأثير عمى  التكنولوجيا المالية من خلال جودة الخدمات المصرفية ،وعميو تقبل  الدراسة تسعى الى
 الفرضية الصفرية الموالية:

بين إجابات افراد العينة لأثر   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية "  
التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير المستوى التعميمي في البنوك التجارية 

 -تبسة -
 الفرضية الفرعية الرابعة-4

بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  الفرضية الصفرية:
لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير المركز الوظيفي في البنوك  العينة

  -تبسة -التجارية 
بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  الفرضية البديمة:-

العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير المركز الوظيفي في البنوك 
  -تبسة -التجارية 

(, وعمييا 0,05الجدولية ومستوى الدلالة فييا أقل من ) Fالمحسوبة أكبر من قيمة  Fبما أن قيمة 
ة في محاور الدراسة تعود الإختلاف المركز الوظيفي في البنوك فإنيا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائي

,  وىو ما يمكن أن يفسر عمى أن المركز الوظيفي لو دور في تأثير التكنولوجيا  يعود -تبسة-التجارية 
كمما زاد المركز الوظيفي زادت  ووىذا ما يفسر أن -تبسة -التجاريةلجودة الخدمات المصرفية  في البنوك 

 موظفين، وعميو تقبل الفرضية البديمة الموالية:كفاءة ال
بين إجابات أفراد العينة لأثر   (α ≤0.05 )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  

 -التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير المركز الوظيفي في البنوك التجارية 
 -تبسة

 الفرضية الفرعية الخامسة-5
بين إجابات أفراد   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  الفرضية الصفرية:

العينة لأثر  التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الخبرة المينية في البنوك 
  -تبسة -التجارية 
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بين إجابات أفراد   (α ≤0.05 )ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  لا يوجد أثر  الفرضية البديمة:
في البنوك  العينة لأثر  التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الخبرة المينية

  -تبسة -التجارية 
(, وعمييا 0,05الجدولية ومستوى الدلالة فييا أكبر من ) Fالمحسوبة أقل من قيمة  Fبما أن قيمة 

فإنو لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في محاور الدراسة تعود لاختلاف الخبرة المينية في البنوك 
, وتبين ىذه النتائج أن كلا من الذكور والإناث يشعرون أن البنوك التجارية محل الدراسة -تبسة-التجارية 

دة الخدمات المصرفية ،وعميو تقبل الفرضية تسعى الى التأثير عمى  التكنولوجيا المالية من خلال جو 
 الصفرية الموالية:

بين إجابات أفراد العينة لأثر   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " 
 -التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الخبرة المينية في البنوك التجارية 

 -تبسة
 الفرضية السادسة  -6

بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  الفرضية الصفرية:
العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الشغل القانوني لمبنك في 

  -تبسة -البنوك التجارية 
بين اجابات افراد   (α ≤0.05 )و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذ الفرضية البديمة:-

العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الشغل القانوني لمبنك في 
  -تبسة -البنوك التجارية 

(, وعمييا 0,05الجدولية ومستوى الدلالة فييا أقل من ) Fالمحسوبة أكبر من قيمة  Fبما أن قيمة 
فإنيا توجد إختلافات ذات دلالة إحصائية في محاور الدراسة تعود لإختلاف الشغل القانوني لمبنك في 

,  وىو ما يمكن أن يفسر عمى أن الشغل القانوني لمبنك لو دور في تأثير -تبسة-البنوك التجارية 
كمما كان  ووىذا ما يفسر أن -تبسة -التجاريةالخدمات المصرفية  في البنوك التكنولوجيا يعود لجودة 

 الشغل القانوني لمبنك مناسبا  زادت فرص تطبيق التكنولوجيا المالية ، وعميو تقبل الفرضية البديمة الموالية:
ر بين اجابات افراد العينة لأث  (α ≤0.05 )يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  

التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الشغل القانوني لمبنك في البنوك 
 -تبسة -التجارية 
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  (:21-12رقم )الموجود بالجدول  تصحيح الخطأ المادي 
 الفرع الرابع: عرض وتحميل نتائج اختبار الفرضيات الرئيسية

 ىذا الفرع عرض وتفسير النتائج ومناقشتيا من خلال ما تم التوصل إليو  يتضمن
 اختبار الفرضية الرئيسة الأولى

 4:ويمكن تمثيل أىم نتائجيا من خلال الجدول التالي
 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى21-12الجدول رقم )

المتغير 
 المستقل

ثابت  المتغير التابع
 (αالإنحدار)

 ثابت
 الانحدار

(β)  
 

معامل 
الإرتباط 

(R) 

معامل 
Rالتحديد)

2) 

القيمة  (t)  قيمة
 (Fالمحسوبة)

مستوى 
 (sigالدلالة)

التكنولوجيا 
 المالية

جودة 
الخدمات 
 المصرفية

2.303 0.434  0.471 0.221 3.017 9.101 0.005 

 spssتم إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج التحميل  المصدر:

 لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية لا يوجد الفرضية الصفرية: 
 -تبسة –عمى جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

عمى  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية يوجد الفرضية البديمة: 
 -تبسة –جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 
(  لتحميل الانحدار الخطي البسيط الذي أستخدم 08-52يتضح من خلال نتائج الجدول رقم )

يوجد ىناك أثر لمتكنولوجيا المالية  عمى جودة  تابع والمستقل، وعميو تبين أنولمعرفة العلاقة بين المتغير ال
( وقد بمغ معامل الارتباط بين المتغيرين 5.343إذ بمغت قيمة معامل الانحدار )الخدمات المصرفية،  

يوجد ليا أثر ذو دلالة  معامل الانحدار والارتباط  –ت وىذه المعاملامتوسط (، وىو ارتباط 5.370)
عمى أن جودة الخدمات  (، وىذا دليلT(، وىذا ما أوضحو اختبار )α=5.50إحصائية عند مستوى دلالة )

 تتحقق خلال  محور التكنولوجيا المالية. المصرفية 
( بأن نموذج الانحدار بشكل عام لو دلالة إحصائية, كما أن مستوى الدلالة Fوقد أظير اختبار)  
 ( وبيذه النتائج تقبل الفرضية البديمة  الموالية:5.50( وىو أقل من مستوى المعنوية )=5.550sigبمغ )

                                                           
 (.54الممحق رقم ) -4
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عمى  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )ية عند مستوى معنوية أثر ذو دلالة احصائيوجد   
 -تبسة –جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

ويمكن كتابة العلاقة بين التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية  في شكميا الرياضي من 
 :، حيث أن  Y= 2.303x+0.471:خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يمي

X: التكنولوجيا المالية؛ 
Y: .جودة الخدمات المصرفية 

وبالتالي ومن خلال تحميل نتائج التحميل الإحصائي تم برىنة أن التكنولوجيا المالية  ليا أثر عمى  
 . -تبسة–جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية لولاية 

 اختبار الفرضية الرئيسة الثانية:
( بين إيجابات أفراد α ≤ 1115لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) الفرضية الصفرية:

الشخصية والوظيفية العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمخصائص 
 .-تبسة–الخبرة المينية( في البنوك التجارية  ،المركز الوظيفي، المستوى التعميمي، )الجنس ,العمر

( بين إيجابات أفراد العينة α ≤ 1115يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) الفرضية البديمة:
، مخصائص الشخصية والوظيفية )الجنسلأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى ل

–ي لمبنك( في البنوك التجارية الخبرة المينية، الشغل القانون ،المركز الوظيفي، المستوى التعميمي، العمر
 .-تبسة

 ( أعلاه نلاحظ ما يمي:25-52من خلال نتائج الجدول رقم )
 Fتبين فييا أم قيمة  ،مستوى التعميمي والخبرة المينية(ال ،العمر ،أن كل المتغيرات )الجنس

يشير إلى أنو وىو ما ، (5050لة فييا جميعا )أكبر من الجدولية ومستوى الدلا Fالمحسوبة أقل من قيمة 
المستوى التعميمي والخبرة المينية( في  ،العمر ،دلالة إحصائية في كل من )الجنس لا توجد فروق ذات

المستوى التعميمي والخبرة المينية،  ،العمر ،تالي وفق ليذه المتغيرات )الجنس, وبال-تبسة–البنوك التجارية 
 : الشغل القانوني( يتم قبول الفرضية الصفرية الموالية 

( بين إيجابات أفراد العينة α ≤ 1010يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) لا
الجنس لأثر لمتكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمخصائص الشخصية والوظيفية )

 .-سةتب–( في البنوك التجارية , العمر , المستوى التعميمي والخبرة المينية، الشغل القانوني
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المحسوبة  Fأما بالنسبة لمتغيري )المركز الوظيفي، الشغل القانوني لمبنك(  حيث تبين أن قيمة 
( وقد إتضح كذلك أن مستوى الدلالة لكل منيا بكل 1015الجدولية عند مستوى الدلالة ) Fأكبر من قيمة 

(، وىو ما يدل عمى وجود أثر ذو 10115( وىي أقل من مستوى الدلالة ) sig=0.00, sig=0.04تواليت )
. وىو ما  -تبسة–المركز الوظيفي والشغل القانوني ( في البنوك التجارية  دلالة إحصائية تعزى إلى 

يمكن أن يفسر عمى أن المركز الوظيفي والشغل القانوني لو أثر عمى جودة الخدمات المصرفية في 
مركز الوظيفي والشغل القانوني لمبنك يتم قبول الفرضية ، وبالتالي وفق لمتغير ال-تبسة–البنوك التجارية 
 البديمة الموالية:

( بين إجابات أفراد العينة لأثر α ≤ 1010يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمخصائص الشخصية والوظيفية )المركز 

 . -تبسة–انوني لمبنك( في البنوك التجارية الوظيفي والشغل الق
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 الفصل الثاني ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الدراسة الميدانية 

 خلاصة الفصل
من خلال ىذا الفصل والذي تم فيو إسقاط الأدب النظري عمى الجانب التطبيقي، لمحاولة معرفة 

، لمتكنولوجيا المالية وأثرىا عمى جودة الخدمات المصرفية، -تبسة -واقع اعتماد البنوك التجارية لولاية
موذج افتراضي لتوضيح متغيرات الدراسة، وبناءا عمى ىذا النموذج تم تصميم وذلك بالاعتماد عمى ن

استمارة الدراسة والتي تتكون من ثلاث محاور أساسية، يمثل المحور الأول جزء لمبيانات الشخصية و 
ن الوظيفية لمجتمع الدراسة، والمحور الثاني خاص بالمتغير المستقل و ىو التكنولوجيا المالية و المكون م

(عبارة، أما المحور الثالث و الذي يمثل المتغير التابع وىي جودة الخدمات المصرفية 00خمسة عشر )
بمختمف أبعادىا )بعد الاعتمادية، بعد الموثوقية، بعد الأمان، بعد التعاطف، بعد الاستجابة(، و المكون 

ظف، ليتم بعد ذلك مو  93(عبارة، والذي تم توجييو في عينة مكونة من 00أيضا من خمسة عشر )
 spss20 إخضاع البيانات الواردة في الاستمارة لمتحميل باستخدام برنامج التحميل الإحصائي الاجتماعي

مع قياس صدق وثبات أداة الدراسة حيث تم الاستعانة بالأساليب الإحصائية، الوصفية والاستدلالية 
 .يؤكد او ينفي صحة فرضيات الدراسةلتحديد اثر المتغير المستقل عمى المتغير التابع، الذي 
 حيث أكدت نتائج إختبار الفرضيات عمى أن :

عمى بعد  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد  -
 ؛-تبسة –الاعتمادية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

عمى بعد  لمتكنولوجيا المالية (α ≤0.05 )ى معنوية أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو لا يوجد   -
 ؛-تبسة –الممموسية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 

عمى بعد الاستجابة  لمتكنولوجيا المالية (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد  -
 ؛-تبسة –لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك التجارية 

عمى بعد الأمان  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد   -
 ؛-تبسة –لجودة الخدمات المالية في البنوك التجارية 

عمى بعد  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا يوجد  -
 .-تبسة –في البنوك التجارية  التعاطف لجودة الخدمات المالية

( بين إيجابات أفراد العينة لأثر α ≤ 1115يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  - 
، العم ،التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمخصائص الشخصية والوظيفية )الجنس

 -تبسة–انوني( في البنوك التجارية الشغل الق الخبرة المينية،، ز الوظيفيالمستوى التعميمي، لمرك
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 الخاتمة

من خلال ما سبق تم التوصل الى أن التكنولوجيا المالية تعتمد عمى ابتكارات والتحديثات في 
المالية في الشركات، وادارة الأموال أساليب المالية التقميدية والخدمات المالية، وتسييل ادارة العمميات 

للأشخاص واستخدام ىواتف ذكية في الخدمات المصرفية والخدمات الاستثمارية عبر الياتف، والعملات 
 الرقمية المشفرة، لتسييل وصول ىذه الخدمات لمعملاء في أي وقت وفي أي مكان.

ىذا بشكل مستمر، حيث  يعتبر ويرغب العاممين في تقديم الخدمة بالجودة الملائمة والمناسبة و 
إذ أصبح من ضروري  ىدف أساسي لمبنوك ويحقق لو مزايا إيجابية كزيادة الأرباح والنمو والاستمرارية،

 عمى البنوك التجارية تطوير مستوى أداء خدماتيا والتركيز عمى جودتيا.
 نتائج الدراسة-1

التطبيقي ، تم التوصل الى النتائج  ، الأول النظري، والثانيالبحث من خلال فصمين بعد استفناء
 التالية، حيث تم تقسيميا الى نتائج نظرية ونتائج تطبيقية.

 نتائج الدراسة النظرية-1-1
 تم الوقوف عمى جممة من النتائج في الدراسة النظرية تتمثل في : 

 ة كفاءتيا وفعاليتيا؛تطبيق التكنولوجيا المالية من قبل البنوك يسمح ليا بتحسين أداءىا ويؤدي إلى زياد -
تطبيق التكنولوجيا المالية من قبل البنوك يحقق ليا مجموعة من المزايا مما يساعد عمى تحسينيا و  -

 تطويرىا ؛
حتى تضمن البنوك التطبيق الأمثل لمتكنولوجيا المالية عمييا أن توفر مجموعة من المحددات الداخمية  -

 والخارجية ؛
 المصرفية عمى خمسة ابعاد؛تعتمد جودة الخدمات  -
أن تبني جودة الخدمات المصرفية مقياس لمدرجة التي يرقى الييا مستوى الخدمة لا يعني مجرد تكاليف  -

 ؛بل ىي إلتزام ،ا البنوك التجاريةتتحممي
تيدف لمبحث عن حمول إبداعية في مجالات التمويل البنكي ، لرضا العملاء شركات تكنولوجيا المالية   -

جذ  ؛ ب أكثر عدد ممكن منيموا 
تحمل البنوك لجودة الخدمات المصرفية تحقيق العديد من المزايا ليا ولممجتمع, مما يؤدي الى زيادة  -

 وفاء عاممي البنك وتحسين روحيم المعنوية ؛
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تساعد التكنولوجيا المالية  عمى ضمان إلتزام البنوك بجودة الخدمات المصرفية وضمان المحافظة عمى  -
 لاء.العم
 نتائج الدراسة الميدانية-1-2

 تمثمت نتائج الدراسة الميدانية في النقاط الموالية:
 عمى الجنس الذكري أكثر من النساء في ممارسة نشاطيم؛ -تبسة–تعتمد البنوك التجارية بولاية  -
 عمى الفئات الشابة في ممارسة نشاطيم؛ -تبسة–تعتمد البنوك التجارية بولاية  -
 يحممون شيادات جامعية؛  -تبسة–ظفين في البنوك التجارية لولاية أغمب المو  -
ضمن فئة وظيفة أخرى )من إداريين وأعوان الإدارة  -تبسة–الموظفين في البنوك التجارية لولاية  أغمبية -

 ؛ وغيرىا( 
 ( ؛سنوات 05إلى  50كانت من ضمن فئة )من  - تبسة–الموظفين في البنوك التجارية لولاية أغمبية  -
نحو محور تكنولوجيا المالية كانت  -تبسة–لوحظ أن اتجاىات الموظفين في البنوك التجارية لولاية  -

 بدرجة مقبولة ؛
نحو محور ابعاد جودة  -تبسة–أظيرت النتائج أن اتجاىات الموظفين في البنوك التجارية لولاية  -

 الخدمات المصرفية كانت بدرجة متوسطة
 إيجابية ذات ذلالة إحصائية لبعد الاعتمادية لجودة الخدمات المصرفية؛ىناك علاقة تأثير  -
 علاقة تأثير إيجابية ذات ذلالة إحصائية لبعد الممموسية لجودة الخدمات المصرفية؛لا توجد  -
 علاقة تأثير إيجابية ذات ذلالة إحصائية لبعد الاستجابة  لجودة الخدمات المصرفية؛ىناك  -
 ية ذات ذلالة إحصائية لبعد الأمان  لجودة الخدمات المصرفية؛علاقة تأثير إيجابىناك  -
 علاقة تأثير إيجابية ذات ذلالة إحصائية لبعد التعاطف لجودة الخدمات المصرفية؛لا توجد  -
 ىناك علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية لتكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية؛ -
( بين إيجابات أفراد α ≤ 0.0.علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) توجد  -

الشخصية والوظيفية  العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى لمخصائص
–البنوك التجارية ، الخبرة المينية، الشغل القانوني( في التعميمي، لمركز الوظيفي المستوى ،)الجنس ،العم

 .-تبسة
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 إختبار الفرضيات-2
من خلال ما سبق وبعد الاحاطة بمختمف الاطر النظرية والتطبيقية المرتبطة بالتكنولوجيا المالية  

وجودة الخدمات المصرفية تم التوصل الى أن ىناك علاقة تأثير متوسطة بين التكنولوجيا المالية وجودة 
"يوجد أثر ذو دلالة  الخدمات المصرفية ، وىو ما يثبت صحة الفرضية الرئيسية الاولى المتمثمة في:

( لمتكنولوجيا المالية عمى أبعاد جودة الخدمات المصرفية في α ≤ 0.5.عند مستوى معنوية )إحصائية 
 ".-تبسة -البنوك التجارية لولاية

أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى يوجد  "تتمحور الفرضية الفرعية الاولى ليذه الدراسة حول:  -
عمى بعد الاعتمادية لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )معنوية 
 "  من وجية نظر أفراد عينة الدراسة، ومنو ثبت صحة الفرضية بوجود علاقة بين -.-تبسة –التجارية 
حرص  المالية عمى بعد الاعتمادية لجودة الخدمات المصرفية لمبنوك التجارية، وذلك من خلال االتكنولوجي

 البنك عمى عدم ارتكاب أخطاء في العمميات والحسابات؛
أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد "تتمحور الفرضية الفرعية الثانية ليذه الدراسة حول:  -

( α ≤0.05) عمى بعد الممموسية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية  لمتكنولوجيا المالية– 
لا توجد علاقة بين  لأنياجية نظر أفراد عينة الدراسة، ومنو نفي صحة الفرضية "  من و - تبسة

التكنولوجيا المالية عمى بعد الممموسية لجودة الخدمات المصرفية لمبنوك التجارية. وذلك من خلال نقص 
 التسييلات المادية التي تستخدم عند تقديم الخدمة لمعملاء في البنوك محل الدراسة؛

أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد  "لفرضية الفرعية الثالثة ليذه الدراسة حولتتمحور ا -
( α ≤0.05) عمى بعد الاستجابة لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك التجارية  لمتكنولوجيا المالية– 

 قة بين من وجية نظر أفراد عينة الدراسة , ومنو ثبت صحة الفرضية الفرضية بوجود علا "-تبسة
لممموسية  لجودة الخدمات المصرفية لمبنوك التجارية، وذلك من خلال تقديم المالية عمى بعد ا االتكنولوجي

 العاممين خدمات دقيقة وسريعة؛
أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى يوجد  :"تتمحور الفرضية الفرعية الرابعة ليذه الدراسة حول - 

عمى بعد الأمان لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك التجارية  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )معنوية 
 االتكنولوجيومنو ثبت صحة الفرضية بوجود علاقة بين  ،من وجية نظر أفراد عينة الدراسة" -تبسة –

مين والثقة المالية عمى بعد الأمان  لجودة الخدمات المصرفية لمبنوك التجارية، وذلك من خلال سموك العام
 في نفوس العملاء؛
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أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى يوجد  تتمحور الفرضية الفرعية الخامسة ليذه الدراسة حول :"
عمى بعد التعاطف لجودة الخدمات المصرفية  في البنوك  لمتكنولوجيا المالية  (α ≤0.05 )معنوية 
توجد علاقة بين  ومنو نفي صحة الفرضية لا من وجية نظر أفراد عينة الدراسة , "-تبسة –التجارية 
المالية عمى بعد التعاطف  لجودة الخدمات المصرفية لمبنوك التجارية، وذلك من خلال عدم  االتكنولوجي

 ؛ماىتماماتيوضع  البنوك محل الدراسة العملاء في مقدمة 

لة إحصائية عند مستوى لا يوجد أثر ذو دلا الثانية والمتمثمة في  ةالرئيسيكما ثبت صحة الفرضية  
( بين إيجابات أفراد العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية α ≤ 0.5.معنوية )
الخبرة  ،المركز الوظيفي، التعميمي ى، العمر، المستو خصائص الشخصية والوظيفية )الجنستعزى لم

 .-تبسة–المينية، الشغل القانوني( في البنوك التجارية 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  تتمحور الفرضية الفرعية الاولى ليذه الدراسة حول: "  -
بين إجابات افراد العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة   (α ≤0.05 )مستوى معنوية 

" ومنو ثبت صحة الفرضية -تبسة -الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الجنس في البنوك التجارية 
 يتدخل في التأثير عمى متغيرا الدراسة؛ ذلك، ان الجنس لا ويفسر

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  تتمحور الفرضية الفرعية الثانية ليذه الدراسة حول:" -
بين إجابات افراد العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة   (α ≤0.05 )مستوى معنوية 

؛ومنو ثبت صحة الفرضية -تبسة -في البنوك التجارية الخدمات المصرفية تعزى لمتغير العمر 
 يتدخل في التأثير عمى متغيرات الدراسة؛ ويفسر ذلك أن العمر لا

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  لا تتمحور الفرضية الفرعية الثالثة ليذه الدراسة حول:" -
المالية عمى جودة  بين إجابات افراد العينة لأثر التكنولوجيا  (α ≤0.05 )مستوى معنوية 

؛ ومنو ثبت -تبسة -الخدمات المصرفية تعزى لمتغير المستوى التعميمي في البنوك التجارية 
 يتدخل في التأثير عمى متغيرات الدراسة؛ صحة الفرضية ويفسر ذلك أن المستوى التعميمي  لا

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  تتمحور الفرضية الفرعية الرابعة ليذه الدراسة حول:" -
بين إجابات أفراد العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات   (α ≤0.05 )معنوية 

، ومنو ثبت صحة الفرضية -تبسة -المصرفية تعزى لمتغير المركز الوظيفي في البنوك التجارية 
 لتأثير عمى متغيرات الدراسة؛ويفسر ذلك أن المركز الوظيفي  يتدخل بشكل كبير في ا
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يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  تتمحور الفرضية الفرعية الخامسة ليذه الدراسة حول:" -
بين إجابات أفراد العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى جودة   (α ≤0.05 )مستوى معنوية 

، ومنو تم نفي -تبسة -الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الخبرة المينية في البنوك التجارية 
 رات الدراسة؛يمى متغالفرضية، ويفسر ذلك أن الخبرة المينية لا تتدخل في التأثير ع

يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند تتمحور الفرضية الفرعية السادسة ليذه الدراسة حول:"  -
ودة بين اجابات افراد العينة لأثر التكنولوجيا المالية عمى ج  (α ≤0.05 )مستوى معنوية 

، ومنو ثبت -تبسة -الخدمات المصرفية تعزى لمتغير الشغل القانوني لمبنك في البنوك التجارية 
صحة الفرضية ويفسر ذلك أن الشغل القانوني يتدخل بشكل كبير في التأثير عمى متغيرات 

 الدراسة.

 الإقتراحات-3
 كما تم التوصل من خلال ىذه الدراسة الى مجموعة من الاقتراحات منيا:

 الاستفادة من خبرات الدول المتقدمة في مجال تطبيق التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية ؛ -
تقديم الدعم والحوافز والامتيازات لمبنوك من أجل تشجيعيا عمى الاستمرار في تبني التكنولوجيا المالية  -

 والابداع في نشاطاتيا؛
 نشر وتوعية البنوك بمفيوم التكنولوجيا المالية ومدى مساىمتيا في تحسين جودة الخدمات المصرفية ؛ -
الإىتمام بالمواضيع التي تدرس التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية نظرا لدورىا الكبير في -

 عمميات التسيير؛
طار التكنولوجيا المالية والتي تحقق رضا تنويع الخدمات المصرفية التي تقوم بيا البنوك ضمن ا -

 العاممين ؛
 . ماحتياجاتيتوجيو سياسات البنوك نحو المساىمة في رفاىية المجتمع وتمبية  -
 آفاق الدراسة-4

بالنظر الى محددات الدراسة التي كانت دافعا لمتركيز عمى بعض جوانب الموضوع، و في الاخير 
 ان تكون محاور لبحوث مستقبمية او بداية افكار جديدة تكمل  يتم اقتراح بعض المواضيع التي يمكن

                                                                       مختمف زوايا ىذا البحث، يتم ذكرىا في ما يمي:
                        إجراء دراسات مماثمة و في مؤسسات أخرى من أجل تعزيز النتائج المتوصل إلييا؛          -
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 الخاتمت

دراسة أثر التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية بالبنوك الخاصة؛                                       -
 إجراء المزيد من البحوث و الدراسات الميدانية لمتعرف أكثر عمى التكنولوجيا المالية.-
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 الماعحق

 (: قائمة الأساتذة المحكمين11الممحق رقم )

   

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 جـــــــــامعة تبســــــــة

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير 

 قسم العموم المالية والمحاسبة

 استمارة مقدمة للأساتذة الذين قاموا بتحكيم الاستبيان الخاص بمذكرة ماستر

 تخصص مالية مؤسسة

 تحت عنوان: أثر تطبيق التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية

 دراسة حالة عينة من البنوك التجارية بولاية تبسة

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتين:                                                          تحت اشراف الاستاذة:

 سارة حميمي. -جمانة كواشي؛                                                                      -

 دنيا جبالي. -        

 السنة الجامعية:

0202-0200  

 الرقم اسم الأستاذ

 10 زرقي عمار

 10 حنان لعروق

 10 عبايدية يوسف
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 (: استمارة الإستبيان12الممحق رقم )

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 جامعة العربي التبسي، تبسة

 كمية العموم الاقتصادية و التجارية و عموم التسيير

 قسم : العموم المالية و المحاسبة
 
 

 استمارة استبيان

 

 الكريم أختي الكريمة أخي

في إطار التحضير لإعداد مذكرة تخرج ماستر عمى مستوى كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم 
تبسـة، نضـع بـين أيـديكم ىـذا الاسـتبيان الـذي  -التسيير تخصص: مالية المؤسسة بجامعـة العربـي التبسـي 

 ييدف إلى معرفة أرائكم حول موضوع.

عينقة مقن البنقوك  –الماليقة عمقى جقودة الخقدمات المصقرفية دراسقة حالقة أثر تطبيقق التكنولوجيقا 
 .التجارية بولاية تبسة

لذا نرجو من سيادتكم تقديم المساعدة في إتمام ىذه الدراسة من خلال الإجابة عمى العبارات بوضـع 
 الخانة المناسبة. (X) علامة

 ستعامل بشكل سري ولغاية البحث العممي فقط . كما نحيطكم عمما بان  إجاباتكم

 تقبموا منا فائق الشكر والاحترام والتقدير عمى تعاونكم.

 من إعداد الطالبتين:                                                                إشراف الدكتورة:

                                                 سارة حميمي.               جمانة كواشي؛ 
 .دنيا جبالي                                                                                     
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 القسم الأول: المعمومات الشخصية

 أمام العبارة المناسبة. (X) يرجى وضع علامة 

 الجنس :  1

 ذكر                   انثى             

 العمر: 2

 سنة 25-35سنة              من  35أقل من 

 سنة فأكثر 05سنة                05-25من

 المستوى العممي: 3

 باكالوريا                  ليسانس                  ماستر 

 ماجستير                  دكتوراه                  شيادات أخرى

 المركز الوظيفي: 4

 مدير                      رئيس مصمحة                    وظيفة أخرى

 الخبرة المينية: 5

 سنوات 05الى  0سنوات                 من  0أقل من 

 سنة 00سنة              اكثر من  00الى  05من 

 الشغل القانوني لمبنك: 6

 مختمط      عمومي                   خاص                   
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 القسم الثاني: محوري الدراسة

 المحور الاول: تكنولوجيا المالية 

 ( في الخانة المناسبة xالرجاء الإجابة عمى العبارات بوضع علامة ) -

ــــــــــــــــــم  رق
 العبارة

 
 العبارات 

 الدرجة

غيقققققققققر 
موافققققق 

 بشدة

غيقققققققققر 
 موافق

 موافق موافق محايد
 بشدة

ـــة يســـاىم  50 ـــديم خـــدمات دومـــا اســـتخدام الوســـائل التكنولوجي فـــي تق
 مصرفية دقيقة؛

     

اسـتخدام الوســائل التكنولوجيـة يســاىم نوعـا مــا فـي تقــديم خــدمات  54
 ذات جودة عالية؛

     

اســـتخدام الوســـائل التكنولوجيـــة يســـاىم  فـــي تـــوفير الوقـــت الـــلازم  53
 لتقديم الخدمة؛

     

      يممك البنك موقع انترنت دائم وفعال؛ 04

      سيولة استخدام العملاء لموسائل التكنولوجية؛ 05

يستطيع البنك التخمـي عـن الأعمـال الورقيـة والتحـول إلـى النظـام  06
 الالكتروني بشكل كمي؛

     

العميل راضي بخصوص الخدمات المرتبطة بوسائل التكنولوجيا  07
 المالية؛

     

أي التجارة الإلكترونية  يوفر البنك لعملائو خدمة نقاط البيع 08
بحيث تسمح لمعميل بالتسوق عبر الانترنت والدفع عن طريق 

 ؛بطاقات الائتمان

     

      ن استخدام جياز الموزع الآلي لمنقود يتم بكفاءة عالية؛إ 09

      أصبح الإقبال عمى الشبابيك قميلا بعد اعتماد الموزع الآلي؛ 10

      يقدم البنك خدماتو الالكترونية عبر الياتف الجوال؛ 11

تسمح خدمات البنك عبر الياتف المحمول من تمبية حاجات  12
 ؛ العملاء في وقت أسرع وتكمفة أقل

     

     مكنت التكنولوجيا المالية من تحسين جودة الخدمات المالية  13
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 ؛وتخصيصيا 

      يحدد البنك المشاكل التي تعيق تقديم الخدمات المصرفية ؛ 14

الرقابـــة عمـــى اســـتخدام التكنولوجيـــا فـــي البنـــك نتيجـــة الوقـــوع فـــي  15
 المخاطر و تحسين ادائو.

     

 المحور الثاني: جودة الخدمات المصرفية

 ( في الخانة المناسبة xالرجاء الاجابة عمى العبارات بوضع علامة ) -

بشدة موافق غير  محايد موافق 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الرقم العبارات

  بعد الاعتمادية     

يحرص البنك عمى عدم ارتكاب اخطاء في      
 العمميات و الحسابات؛

0 

تقديم الخدمة في المواعيد,وفي الوقت المخصص      
 ليا؛

4 

 3 ايجاد حمول لممشاكل التي تواجو العملاء؛     

الممموسيةبعد         

البنك لديو كافة التسييلات المادية التي تستخدم      
عند تقديم الخدمة )مقاعد لمعملاء، جودة التأثيث، 

 موقف السيارات.(؛

0 

البنك يتوفر لديو أحدث المعدات )الصراف الآلي،      
 الحاسب الآلي (؛

4 

يوفر البنك المواد المرتبطة بالخدمة كالتحفيزات و      
 الإعلانات الجذابة؛

3 

  بعد الاستجابة      

 0 يقوم العاممين بتقديم خدمات دقيقة و سريعة ؛     

مساعدة العملاء و سرعة الرد عمى طمبياتيم و      
 استفساراتيم؛

   4  

العاممين بالبنك يمكنيم تحديد الوقت الذي يستغرقو       3 
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الحصول  أداء خدمة معينة بكل دقة مثل:خدمة
 عمى قرض؛

  بعد الأمان     

 0 سموك العاممين والثقة في نفوس العملاء؛     

 4 شعور عملاء البنك بالأمان في معاممتيم مع البنك؛     

تدريب ومعرفة العاممين بالمباقة والمجاممة عند      
 تعامميم مع العملاء؛

3 

  بعد التعاطف        

البنك مصمحة عملائو في مقدمة اىتمامو؛ يضع       0 

 4 ملائمة ساعات عمل البنك لجميع فئات العملاء؛     

.اىتمام ادراة البنك بالعملاء اىتماما شخصيا       3 
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 spss(: نتائج 13الممحق رقم )

 البيانات الشخصية

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60.7 60.7 60.7 51 ذكر

 100.0 39.3 39.3 33 انثى

Total 84 100.0 100.0  

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17.9 17.9 17.9 15 سنة 30أقل من 

 69.0 51.2 51.2 43 سنة 40 إلى 30من 

 90.5 21.4 21.4 18 سنة 50 إلى 40من 

 100.0 9.5 9.5 8 سنة فأكثر 50

Total 84 100.0 100.0  

 التعليمي_المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14.3 14.3 14.3 12 بكالورٌا

 47.6 33.3 33.3 28 لٌسانس

 83.3 35.7 35.7 30 ماستر

 86.9 3.6 3.6 3 ماجستٌر

 88.1 1.2 1.2 1 دكتوراه

 100.0 11.9 11.9 10 شهادات أخرى

Total 84 100.0 100.0  

 الوظيفي_المركز

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4.8 4.8 4.8 4 مدٌر

 38.1 33.3 33.3 28 رئٌس مصلحة

 100.0 61.9 61.9 52 وظٌفة أخرى

Total 84 100.0 100.0  

 

 

 المهنية_الخبرة
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22.6 22.6 22.6 19 سنوات 5أقل من 

 54.8 32.1 32.1 27 سنوات 10 إلى 5من 

 75.0 20.2 20.2 17 سنوات 15 إلى 5من 

 100.0 25.0 25.0 21 سنة 15أكثر من 

Total 84 100.0 100.0  

 للبنك_القانوني_الشغل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 88.1 88.1 88.1 74 عمومً

 94.0 6.0 6.0 5 خاص

 100.0 6.0 6.0 5 مختلط

Total 84 100.0 100.0  

 

 

 معامل ألفا كرونباخ  الاجمالي 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 83 98.8 

Exclus
a
 1 1.2 

Total 84 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.868 30 
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 معامل الفا كرونباخ لإجمالي المحور الأول: التكنولوجيا المالية

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 83 98.8 

Exclus
a
 1 1.2 

Total 84 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.912 15 

 معامل الفا كرونباخ المحور الثاني:  جودة الخدمات المصرفية

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 84 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 84 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.940 15 

 معامل الفا كرونباخ المحور الثاني:  أبعاد  جودة الخدمة المصرفية )بعد الاعتمادية(
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 84 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 84 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.879 3 
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 المحور الثاني:  أبعاد  جودة الخدمة المصرفية )بعد  الملموسة( معامل الفا كرونباخ

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 84 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 84 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.887 3 

 معامل الفا كرونباخ المحور الثاني:  أبعاد  جودة الخدمة المصرفية )بعد  الاستجابة(

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 84 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 84 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.830 3 

 معامل الفا كرونباخ المحور الثاني:  أبعاد  جودة الخدمة المصرفية )بعد   الأمان(
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 84 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 84 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.883 3 
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 كرونباخ المحور الثاني:  أبعاد  جودة الخدمة المصرفية )بعد    التعاطف(معامل الفا  

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 84 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 84 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.891 3 

 

 المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاستبيان
 المحور الأول: التكنولوجيا المالية 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

استخدام الوسائل التكنولوجٌة ٌساهم دوما 

تقدٌم خدمات مصرفٌة دقٌقة؛فً   
84 3.93 1.333 

استخدام الوسائل التكنولوجٌة ٌساهم 

نوعا ما فً تقدٌم خدمات ذات جودة 

 عالٌة؛

84 3.98 1.119 

فً   استخدام الوسائل التكنولوجٌة ٌساهم

 توفٌر الوقت اللازم لتقدٌم الخدمة؛
84 4.13 1.027 

 1.265 3.45 84 ٌملك البنك موقع انترنت دائم وفعال؛

سهولة استخدام العملاء للوسائل 

 التكنولوجٌة؛
84 3.24 1.178 

ٌستطٌع البنك التخلً عن الأعمال 

الورقٌة والتحول إلى النظام الالكترونً 

 بشكل كلً؛

84 2.80 1.240 

العمٌل راضً بخصوص الخدمات 

 المرتبطة بوسائل التكنولوجٌا المالٌة؛
84 3.23 1.079 

لعملائه خدمة نقاط البٌع أي ٌوفر البنك 

التجارة الإلكترونٌة بحٌث تسمح للعمٌل 

بالتسوق عبر الانترنت والدفع عن 

 طرٌق بطاقات الائتمان؛

84 3.70 1.062 

إن استخدام جهاز الموزع الآلً للنقود 

 ٌتم بكفاءة عالٌة؛
84 3.61 1.120 
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أصبح الإقبال على الشبابٌك قلٌلا بعد 

الموزع الآلً؛ اعتماد  
84 2.85 1.167 

ٌقدم البنك خدماته الالكترونٌة عبر 

 الهاتف الجوال؛
84 3.50 1.114 

تسمح خدمات البنك عبر الهاتف 

المحمول من تلبٌة حاجات العملاء فً 

 وقت أسرع وتكلفة أقل؛

84 3.52 1.207 

مكنت التكنولوجٌا المالٌة من تحسٌن 

؛جودة الخدمات المالٌة وتخصٌصها   
84 3.57 1.195 

ٌحدد البنك المشاكل التً تعٌق تقدٌم 

 الخدمات المصرفٌة ؛
84 3.39 1.098 

الرقابة على استخدام التكنولوجٌا فً 

البنك نتٌجة الوقوع فً المخاطر و 

 .تحسٌن ادائه

83 3.40 1.297 

N valide (listwise) 83   

 

جودة الخذمة المصرفية الحسابية والانحرافات المعيارية المحور الثاني  المتوسطات  

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

ٌحرص البنك على عدم ارتكاب اخطاء 

 فً العملٌات و الحسابات؛
84 3.75 1.221 

وفً الوقت  ,تقدٌم الخدمة فً المواعٌد

 المخصص لها؛
84 3.85 1.081 

اٌجاد حلول للمشاكل التً تواجه 

 العملاء؛
84 3.69 1.108 

البنك لدٌه كافة التسهٌلات المادٌة التً 

مقاعد )تستخدم عند تقدٌم الخدمة 

للعملاء، جودة التأثٌث، موقف 

 ؛(.السٌارات

84 3.30 1.297 

البنك ٌتوفر لدٌه أحدث المعدات 

(  ؛( الصراف الآلً، الحاسب الآلً
84 3.51 1.266 

ٌوفر البنك المواد المرتبطة بالخدمة 

 كالتحفٌزات و الإعلانات الجذابة؛
84 3.42 1.164 

ٌقوم العاملٌن بتقدٌم خدمات دقٌقة و 

 سرٌعة ؛
84 3.73 .974 

مساعدة العملاء و سرعة الرد على 

 طلبٌاتهم و استفساراتهم؛
84 3.50 1.177 

العاملٌن بالبنك ٌمكنهم تحدٌد الوقت الذي 

اداء خدمة معٌنة بكل دقة  ٌستغرقه

 خدمة الحصول على قرض؛:مثل

84 3.51 1.125 

 1.176 3.45 84 سلوك العاملٌن والثقة فً نفوس العملاء؛



 

 
106 

 

 الماعحق

شعور عملاء البنك بالامان فً معاملتهم 

 مع البنك؛
84 3.58 1.143 

تدرٌب ومعرفة العاملٌن باللباقة 

 والمجاملة عند تعاملهم مع العملاء؛
84 3.54 1.166 

ٌضع البنك مصلحة عملائه فً مقدمة 

 اهتمامه؛
84 3.52 1.177 

ملائمة ساعات عمل البنك لجمٌع فئات 

 العملاء؛
84 3.54 1.166 

اهتمام ادراة البنك بالعملاء اهتماما 

 .شخصٌا
84 3.35 1.177 

N valide (listwise) 84   

 

 المتوسطاث الحسابيت لأبعاد المحور التابع 

 الأول : الاعتماديتالبعذ 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

ٌحرص البنك على عدم ارتكاب اخطاء 

 فً العملٌات و الحسابات؛
84 3.75 1.221 

وفً الوقت  ,تقدٌم الخدمة فً المواعٌد

 المخصص لها؛
84 3.85 1.081 

اٌجاد حلول للمشاكل التً تواجه 

 العملاء؛
84 3.69 1.108 

N valide (listwise) 84   

 

 البعذ الأول : الملموسيت 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

البنك لدٌه كافة التسهٌلات المادٌة التً 

مقاعد )تستخدم عند تقدٌم الخدمة 

للعملاء، جودة التأثٌث، موقف 

 ؛(.السٌارات

84 3.30 1.297 

المعدات  البنك ٌتوفر لدٌه أحدث

(  ؛( الصراف الآلً، الحاسب الآلً
84 3.51 1.266 

ٌوفر البنك المواد المرتبطة بالخدمة 

 كالتحفٌزات و الإعلانات الجذابة؛
84 3.42 1.164 

N valide (listwise) 84   
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 البعذ الثالث: الاستجابت

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

ٌقوم العاملٌن بتقدٌم خدمات دقٌقة و 

 سرٌعة ؛
84 3.73 .974 

مساعدة العملاء و سرعة الرد على 

 طلبٌاتهم و استفساراتهم؛
84 3.50 1.177 

العاملٌن بالبنك ٌمكنهم تحدٌد الوقت الذي 

ٌستغرقه اداء خدمة معٌنة بكل دقة 

 خدمة الحصول على قرض؛:مثل

84 3.51 1.125 

N valide (listwise) 84   

 

 البعذ الرابع: بعذ الأمان

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1.176 3.45 84 سلوك العاملٌن والثقة فً نفوس العملاء؛

شعور عملاء البنك بالامان فً معاملتهم 

 مع البنك؛
84 3.58 1.143 

العاملٌن باللباقة  تدرٌب ومعرفة

 والمجاملة عند تعاملهم مع العملاء؛
84 3.54 1.166 

N valide (listwise) 84   

 البعذ  الخامس: بعذ التعاطلف 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

ٌضع البنك مصلحة عملائه فً مقدمة 

 اهتمامه؛
84 3.52 1.177 

لجمٌع فئات ملائمة ساعات عمل البنك 

 العملاء؛
84 3.54 1.166 

اهتمام ادراة البنك بالعملاء اهتماما 

 .شخصٌا
84 3.35 1.177 

N valide (listwise) 84   

 

 اجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاسبيان
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 53024. 3.5173 84 الإجمالً

N valide (listwise) 84   
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 إجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للمحاور والأبعاد 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 78032. 3.4861 84 المالٌة_التكنولوجٌا

 85803. 3.5484 84 المصرفٌة_الخدمات_جودة

 1.02129 3.7619 84 الاعتمادٌة_بعد

 1.12338 3.4087 84 الملموسٌة_بعد

 94581. 3.5794 84 الاستجابة_بعد

 1.04553 3.5238 84 الأمان_بعد

 1.06310 3.4683 84 التعاطف_بعد

N valide (listwise) 84   

 

 T+1و   Tاختبار معامل الارتباطل للفترة 

 Tالفترة 

 

Corrélations 

_الخدمات_جودة الإجمالً 

 المصرفٌة

 الإجمالً

Corrélation de Pearson 1 .819
**
 

Sig. (bilatérale)  .004 

N 10 10 

 المصرفٌة_الخدمات_جودة

Corrélation de Pearson .819
**
 1 

Sig. (bilatérale) .004  

N 10 10 

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

 T+1الفترة 

Corrélations 

_الخدمات_جودة الإجمالً 

 المصرفٌة

 الإجمالً

Corrélation de Pearson 1 .688
**
 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 84 84 

 المصرفٌة_الخدمات_جودة

Corrélation de Pearson .688
**
 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 84 84 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 اختبار التوزيع الطبيعي
Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

_الخدمات_جودة المالٌة_التكنولوجٌا الإجمالً 

 المصرفٌة

N 84 84 84 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 4.1300 4.0900 4.1700 

Ecart-type .49852 .61891 .47584 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue .245 .171 .175 

Positive .179 .155 .094 

Négative -.245- -.171- -.175- 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,906 1.096 .763 

Signification asymptotique (bilatérale) ,384 .181 .606 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 



 

 
110 

 

 الماعحق

 نتائج اختبار الفرضيات

 الفرضية  الرئيسية -
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

المالٌة_التكنولوجٌا 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : المصرفٌة_الخدمات_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .471
a
 .221 .197 .39257 .221 9.101 1 32 .005 

a. Valeurs prédites : (constantes), التكنولوجٌا المالٌة 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1.403 1 1.403 9.101 .005
b
 

Résidu    V    x4.931 32 .154   

Total 6.334 33    

a. Variable dépendante المصرفٌة_الخدمات_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), تكنولوجٌا المالٌةال  
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2.303 .632  3.643 .001 

 005. 3.017 471. 144. 434. التكنولوجٌا المالٌة

a. Variable dépendante : المصرفٌة_الخدمات_جودة 

 الفرضية الفرعية الأولى
Variables introduites/supprimées

a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

المالٌة_التكنولوجٌا 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الاعتمادٌة_بعد 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 
.575

a
 .331 .310 .36392 .331 15.826 1 32 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), المالٌة_التكنولوجٌا 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 
2.096 1 2.096 15.826 .000

b
 

Résidu 
4.238 32 .132   

Total 
6.334 33    

a. Variable dépendante : الاعتمادٌة_بعد 

b. Valeurs prédites : (constantes), المالٌة_التكنولوجٌا 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 
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1 

(Constante) 
1.893 .583  3.247 .003 

 المالٌة_التكنولوجٌا
.518 .130 .575 3.978 .000 

a. Variable dépendante : الاعتمادٌة_بعد 

 الفرضية الفرعية الثانية
Variables introduites/supprimées

a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

المالٌة_التكنولوجٌا 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الملموسٌة_بعد 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 .003
a
 .000 -.012- 1.13020 .000 .001 1 82 .975 

a. Valeurs prédites : (constantes), المالٌة_التكنولوجٌا 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression .001 1 .001 .001 .975
b
 

Résidu 104.743 82 1.277   

Total 104.745 83    

a. Variable dépendante : الملموسٌة_بعد 

b. Valeurs prédites : (constantes), المالٌة_التكنولوجٌا 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3.391 .568  5.973 .000 

 975. 032. 003. 159. 005. المالٌة_التكنولوجٌا

a. Variable dépendante : الملموسٌة_بعد 

 الفرضية الفرعية الثالثة
 

Variables introduites/supprimées
a
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Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

المالٌة_التكنولوجٌا 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الاستجابة_بعد 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .217
a
 .047 .035 .92890 .047 4.051 1 82 .047 

a. Valeurs prédites : (constantes), المالٌة_التكنولوجٌا 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3.495 1 3.495 4.051 .047
b
 

Résidu 70.753 82 .863   

Total 74.249 83    

a. Variable dépendante : الاستجابة_بعد 

b. Valeurs prédites : (constantes), المالٌة_التكنولوجٌا 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 4.496 .467  9.635 .000 

 047. -2.013- -217.- 131. -263.- المالٌة_التكنولوجٌا

a. Variable dépendante : الاستجابة_بعد 
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 الفرضية الفرعية الرابعة
Variables introduites/supprimées

a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

المالٌة_التكنولوجٌا 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الأمان_بعد 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 
.472

a
 .223 .199 .39222 .223 9.175 1 32 .005 

a. Valeurs prédites : (constantes), المالٌة_التكنولوجٌا 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 
1.411 1 1.411 9.175 .005

b
 

Résidu 
4.923 32 .154   

Total 
6.334 33    

a. Variable dépendante : الأمان_بعد 

b. Valeurs prédites : (constantes), المالٌة_التكنولوجٌا 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 
2.136 .684  3.122 .004 

 المالٌة_التكنولوجٌا
.453 .150 .472 3.029 .005 

a. Variable dépendante : الأمان_بعد 
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 الفرضية الفرعية الخامسة
Variables introduites/supprimées

a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

المالٌة_التكنولوجٌا 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : التعاطف_بعد 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .100
a
 .010 -.002- 1.06418 .010 .831 1 82 .365 

a. Valeurs prédites : (constantes), المالٌة_التكنولوجٌا 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression .942 1 .942 .831 .365
b
 

Résidu 92.863 82 1.132   

Total 93.804 83    

a. Variable dépendante : التعاطف_بعد 

b. Valeurs prédites : (constantes), المالٌة_التكنولوجٌا 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3.944 .535  7.377 .000 

 365. -912.- -100.- 150. -136.- المالٌة_التكنولوجٌا

a. Variable dépendante : التعاطف_بعد 
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 anovaمعامل 

  

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 الجنس

Inter-groupes 8.399 34 .247 1.040 .443 

Intra-groupes 11.637 49 .237   

Total 20.036 83    

 العمر

Inter-groupes 26.899 34 .791 1.147 .326 

Intra-groupes 33.803 49 .690   

Total 60.702 84    

 التعلٌمً_المستوى

Inter-groupes 67.125 34 1.974 .944 .564 

Intra-groupes 102.434 49 2.090   

Total 169.560 84    

 الوظٌفً_المركز

Inter-groupes 20.190 34 .594 3.472 .000 

Intra-groupes 8.381 49 .171   

Total 28.571 84    

 المهنٌة_الخبرة

Inter-groupes 46.113 34 1.356 1.212 .265 

Intra-groupes 54.839 49 1.119   

Total 100.952 84    

 للبنك_القانونً_الشغل

Inter-groupes 12.066 34 .355 1.696 .045 

Intra-groupes 10.256 49 .209   

Total 22.321 84    
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 (: إتفاقية التربص4.الممحق رقم )
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 الممخص
 

،  -تبسة-تتناول ىذه الدراسة أثر تطبيق التكنولوجيا المالية عمى جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 
وقد قسم البحث إلى الدراسة النظرية و الدراسة الميدانية، و تم إستخدام المنيج الوصفي التحميمي و أسموب الاستبيان 

  لجمع البيانات وتحميل النتائج

سة إلى مجموعة من النتائج أىميا :وجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية لمتكنولوجيا وقد خمصت الدرا
، ومن جية ثانية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية -تبسة-المالية وجودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية لولاية 

، وبناءا عمى نتائج -تبسة–مان بالبنوك التجارية ولاية لمتكنولوجيا المالية عمى أبعاد الجودة، الاعتمادية، الاستجابة، الأ
البحث تم تقديم بعض التوصيات لمسؤولي البنوك التجارية لإدراك أىمية أثر تطبيق التكنولوجيا المالية عمى جودة 

 الخدمات المصرفية

 .التكنولوجيا المالية ، جودة الخدمات المصرفية ، البنوك التجارية الكممات المفتاحية :
Abstract 

 

This study examines the impact of the application of financial technology on the 

quality of banking services in Tebessa commercial banks, research has divided the 

theoretical study and field study, and the use of descriptive analytical method and the method 

of the questionnaire to collect data and analyze the results The study concluded with a set of 

results  the most important: there is a positive significant effect relationship statistical 

technology and financial quality banking services to banks commercial for the state of 

Tebessa, on the other hand there are significant relationship with statistical technology and 

financial on the dimensions of quality, reliability, responsiveness, security banks, 

commercial Tebessa province, and based on the search results were presented  some of the 

recommendations to commercial banks responsible attitude to recognize the importance of 

the impact of the application of financial technology on the quality of banking services key 

words: financial technology, the quality of banking services, commercial 

 

The key words:financial technology,quality of banking services,commercial banks. 
 

 


