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وجل  ف الشكر أولا لله عز  
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 :ملخص الدراسة

لبنوؾ التجارية في الجزائر، مع التًكيز على بنك القرض اأداء الصتَفة الإلكتًونية في برستُ  دورالى دراسة ىذه الدراسة  تهدؼ     
تقييم كيفية تأثتَ تطبيق أدوات الصتَفة الإلكتًونية على كفاءة العمليات الدصرفية،  كما ترمي الى الشعبي الجزائري، وكالة بسكرة.  

 .رضا العملاء، وخفض التكاليف التشغيلية

أظهرت النتائج أف البنوؾ التجارية في الجزائر تستخدـ لرموعة متنوعة من أدوات الصتَفة الإلكتًونية، بدا في ذلك الأنظمة       
ية عبر الإنتًنت، تطبيقات الذواتف المحمولة، والصرافات الآلية الذكية. سالعت ىذه الأدوات بشكل كبتَ في برستُ الكفاءة البنك

التشغيلية للبنك، لشا أدى إلى تقليل الأخطاء البشرية وتسريع العمليات الدصرفية. كما أظهرت الدراسة أف رضا العملاء كاف إلغابياً 
 .لعملاء عن ارتياحهم لاستخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية وسهولة الوصوؿ إليهابشكل عاـ، حيث أعرب ا

ومع ذلك، تواجو البنوؾ التجارية في الجزائر عدة برديات في تبتٍ الصتَفة الإلكتًونية، تشمل نقص الوعي لدى بعض      
بالأماف السيبراني. توصلت الدراسة إلى أف برستُ تطبيقات العملاء، الحاجة إلى برستُ البنية التحتية التقنية، والدخاوؼ الدتعلقة 
 .الدالي للبنوؾ خاصة الصتَفة الإلكتًونية لؽكن أف يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وتعزيز الأداء

 .أداء البنوؾ التجاريةالصتَفة الإلكتًونية،  تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ، :الكلمات المفتاحية

 SUMMARY : 

        This study examined the role of electronic banking in improving the financial 

performance of commercial banks in Algeria, focusing on Banque de Crédit Populaire 

d'Algérie (CPA), Biskra branch. The study aimed to evaluate how the implementation of 

electronic banking tools affects operational efficiency, customer satisfaction, and operational 

cost reduction. 

       The results showed that commercial banks in Algeria use a variety of electronic banking 

tools, including online banking systems, mobile banking applications, and advanced ATMs. 

These tools significantly contributed to improving the bank's operational efficiency by 

reducing human errors and speeding up banking processes. The study also indicated that 

customer satisfaction was generally positive, with customers expressing their satisfaction with 

the ease of access and use of electronic banking services 

     The study recommends adopting innovative strategies to improve and develop electronic 

banking tools, such as increasing awareness campaigns to educate customers about the 

benefits of electronic banking, enhancing cybersecurity, and intensifying research and 

development efforts to improve technical infrastructure. 

Keywords : Electronic Banking, Financial Performance, Commercial Banks 
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عرفت السنوات الأختَة تطوراً ىائلًا في لراؿ الاتصاؿ والتكنولوجيا، لشا أثر بشكل كبتَ على لستلف جوانب الحياة، بدا في ذلك  

الأدوات الحديثة التي غتَت بشكل جذري قطاع الأعماؿ والدصارؼ. من بتُ ىذه التطورات، تبرز الصتَفة الإلكتًونية كأحد 

، أصبحت الصتَفة الإلكتًونية عنصراً أساسيًا لا غتٌ عنو في استًاتيجيات النمو  طريقة تقدنً الخدمات الدصرفية وإدارتها. اليوـ

 .للمصارؼ، حيث توفر وسائل فعّالة للوصوؿ إلى العملاء، وبرستُ الأداء الدالي، وزيادة الكفاءة التشغيلية

د اكتسبت الصتَفة الإلكتًونية اىتمامًا كبتَاً في صناعة الخدمات الدصرفية نظراً لدبادئها ولشارساتها الدتطورة التي تتماشى مع لق

التكنولوجيا الحديثة. تعُتبر الصتَفة الإلكتًونية نظامًا يعتمد على استخداـ الأدوات والتقنيات الرقمية لتقدنً الخدمات الدصرفية 

الأعماؿ، وتتميز بالقدرة على الوصوؿ إلى العملاء بدقة وسرعة، مع إمكانية تنفيذ الدعاملات الدصرفية وبرليلها  وبرقيق أىداؼ

 .بشكل فوري

من الدبادئ الأساسية للصتَفة الإلكتًونية ىو التًكيز على تقدنً خدمات مصرفية مرنة وآمنة للعملاء، لشا يساىم في بناء و  

. تشمل الصتَفة الإلكتًونية لرموعة واسعة من الأدوات والتقنيات مثل الإنتًنت الدصرفي، وتطبيقات علاقات قوية ومستدامة معهم

الذواتف الذكية، وأجهزة الصراؼ الآلي الدتطورة. بسكن ىذه الأدوات الدصارؼ من تقدنً خدماتها بطرؽ مبتكرة وفعّالة، لشا يسهم 

 .في تعزيز لظو الأعماؿ وزيادة رضا العملاء

د عايشت الصتَفة الإلكتًونية تطوراً كبتَاً في السنوات الأختَة، حيث أصبحت الدصارؼ تعتمد بشكل كبتَ على ىذه لقو  

الأدوات لتحقيق أىدافها التشغيلية والاستًاتيجية. اكتسبت الصتَفة الإلكتًونية شعبية ليس فقط في الدوؿ الدتقدمة، ولكن أيضًا 

ؿ مصرفية فعّالة ومستدامة. تعزز الصتَفة الإلكتًونية الابتكار والكفاءة والاستدامة، لشا يسهم في الدوؿ النامية التي تبحث عن حلو 

 .في تطوير نظاـ مصرفي أكثر عدالة وفعالية

بشكل عاـ، تلعب الصتَفة الإلكتًونية دوراً حيوياً في توفتَ حلوؿ مصرفية بديلة تستند إلى الدبادئ التكنولوجية وتعزز التنمية 

دية. بذعل مبادئ الصتَفة الإلكتًونية من استخداـ الأدوات الرقمية وتطوير الخدمات عنصراً فريدًا ومكوناً مهمًا بشكل الاقتصا

 .متزايد في صناعة الدصارؼ العالدية

 تعد الجزائر واحدة من الدوؿ التي تسعى لدواكبة ىذه التطورات التكنولوجية، وخاصة في ظل التحولات الاقتصادية التيلذذا 

تشهدىا البلاد. تلعب الدؤسسات الدصرفية دوراً حيوياً في ىذا التحوؿ، ويأتي نظاـ الصتَفة الإلكتًونية ليكوف أحد العوامل الرئيسية 



 تــــــــــمقدم
 

 ب   
 

التي تساىم في تعزيز ىذا النمو. بفضل قدرتو على توفتَ معلومات دقيقة وفورية، وبسكتُ التواصل الدباشر مع العملاء، وبرليل 

 .لؽكن للصتَفة الإلكتًونية أف تكوف الأداة الدثلى لتحقيق الأىداؼ الدصرفية والنمو الدستداـسلوؾ العملاء، 

لذذا، تعد الأدوات الرقمية جزءًا لا يتجزأ من النظاـ الدصرفي في الجزائر، وقد عايشت لظوًا ملحوظاً في السنوات الأختَة. تتبع 

ة لتحستُ أدائها وتعزيز لظوىا الاقتصادي، لشا يضيف بعُدًا متميزاً إلى دورىا في الدصارؼ الجزائرية أحدث تقنيات الصتَفة الإلكتًوني

التنمية الاقتصادية. ومن ىذا الدنطلق، تأتي ىذه الدراسة لتسليط الضوء على دور الصتَفة الإلكتًونية في برستُ أداء البنوؾ 

 . مدينة بسكرةالتجارية، مع التًكيز على دراسة حالة بنك القرض الشعبي الجزائري في

 الإشكالية -1

شهد القطاع الدصرفي العالدي في السنوات الأختَة برولات جوىرية نتيجة للتقدـ التكنولوجي السريع والابتكارات الرقمية الدتلاحقة. 
وإدارتها. تتيح تعد الصتَفة الإلكتًونية واحدة من ىذه الابتكارات البارزة التي غتَت بشكل جذري أساليب تقدنً الخدمات الدالية 

الصتَفة الإلكتًونية للعملاء إجراء الدعاملات بسرعة وكفاءة وراحة من أي مكاف وفي أي وقت، لشا لػقق مستويات عالية من 
  .الفعالية والرضا لدى العملاء

تبتٍ نظاـ الصتَفة الجزائر، تسعى أيضا  البنوؾ التجارية إلى مواكبة ىذه التطورات التكنولوجية وبرستُ خدماتها من خلاؿ وفي 
الإلكتًونية. ىذا التحوؿ يسهم بشكل كبتَ في برستُ الأداء الدالي للبنوؾ من خلاؿ تقليل التكاليف التشغيلية، زيادة الكفاءة، 
وتعزيز رضا العملاء. ومع ذلك، تواجو البنوؾ برديات متعددة في تبتٍ وتطبيق ىذه التكنولوجيا بشكل فعاؿ، بدا في ذلك قضايا 

 :شكالية ىذه الدراسة تتمثل في السؤاؿ الرئيسي التاليف، البنية التحتية التكنولوجية، وتوعية العمل، من ىنا تتجلى االأما

 التساؤل الرئيسي:

 ؟خاصة المالي في البنوك التجارية تحسين الأداء  فيالصيرفة الإلكترونية  استخدام يساىمكيف 

 :الأسئلة الفرعية  -2

الإشكالية، لغب الإجابة على لرموعة من الأسئلة الفرعية التي تساعد في فهم الجوانب الدختلفة لدعالجة ىذه        
 :لذذه التحديات وتأثتَاتها، مثل

 كيف يؤثر تصميم موقع البنك الإلكتًوني على بذربة العملاء واستخدامهم للخدمات الدصرفية الإلكتًونية؟ .1
 ؟القرض الشعبي الجزائري وكالة بسكرة الإلكتًونية الدختلفة لدى البنكما مدى توافر واستخداـ الخدمات الدصرفية  .2
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 كيف تؤثر قنوات توزيع الخدمات الدصرفية الإلكتًونية على رضا العملاء وكفاءة العمليات الدصرفية؟ .3

 الفرضيات:  -3

 الفرضية الرئيسية:

 بسكرة  الأداء الدالي لبنك القرض الشعبي الجزائرياستخداـ أدوات الصتَفة الإلكتًونية يساىم بشكل كبتَ في برستُ  -

 :الفرعية الفرضيات

  تصميم موقع البنك الإلكتًوني يؤثر بشكل إلغابي على بذربة العملاء ويزيد من استخدامهم للخدمات الدصرفية

 .الإلكتًونية

  العمليات الدصرفية وزيادة رضا العملاءتوافر واستخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية الدتنوعة يساىم في برستُ كفاءة. 

  قنوات توزيع الخدمات الدصرفية الإلكتًونية تساىم في برستُ رضا العملاء وكفاءة العمليات الدصرفية، لشا يؤدي إلى
 .برستُ الأداء الدالي للبنك

 

 أىمية الدراسة -4

ر الصتَفة الإلكتًونية في برستُ الأداء الدالي للبنوؾ تكمن ألعية ىذه الدراسة في توفتَ إطار أكادلؽي قوي لفهم دو        

التجارية في الجزائر. من خلاؿ برليل التأثتَات الدختلفة للصتَفة الإلكتًونية، تسعى الدراسة إلى تقدنً رؤى علمية وعملية لؽكن أف 

 .ياجات العملاء الدتزايدةتساعد في تعزيز كفاءة وفعالية البنوؾ التجارية، وبالتالي برستُ قدرتها على تلبية احت

 :ىذه الدراسة لؽكن أف تساىم في

 تقدنً حلوؿ مبتكرة لتحستُ الأداء الدالي من خلاؿ تبتٍ التقنيات الحديثة :تحسين الأداء المالي. 

 بسكتُ البنوؾ الجزائرية من الدنافسة بشكل أكثر فعالية في السوؽ الدصرفي المحلي والدولي :تعزيز التنافسية. 
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  مساعدة البنوؾ في تطوير استًاتيجيات تسويقية فعالة لزيادة اعتماد العملاء على  :استراتيجيات التسويقتطوير

 .الخدمات الدصرفية الإلكتًونية

 الدراسة أىداف -5

التجارية لبنوؾ افة الإلكتًونية في برستُ الأداء  تسليط الضوء على الدور الحيوي الذي تلعبو الصتَ  الىىذه الدراسة  تهدؼ       

من خلاؿ برليل الفوائد والتحديات، تساىم الدراسة في تقدنً توصيات عملية للبنوؾ لتعزيز تطبيق ، و خاصة الاداء الدالي  الجزائرية

الصتَفة الإلكتًونية بفعالية. كما تهدؼ الدراسة إلى تعزيز فهم الجمهور لفوائد الصتَفة الإلكتًونية ودورىا في برقيق التنمية 

 كما ىدفت الدراسة الى:  .دية والاجتماعيةالاقتصا

 .برليل تأثتَ الصتَفة الإلكتًونية على كفاءة العمليات الدصرفية .1

 .استعراض التحديات الدالية والتنظيمية التي تواجو الدؤسسات الدالية في الجزائر .2

 .الجزائرية تقييم الاستًاتيجيات الدمكنة لتحستُ فعالية الصتَفة الإلكتًونية في البنوؾ التجارية .3

 أسباب اختيار الموضوع -6

اختيار موضوع "دور الصتَفة الإلكتًونية في برستُ الأداء الدالي للبنوؾ التجارية في الجزائر" جاء بناءً على الألعية       

 :الأسباب المحورية تشملالدتزايدة للتكنولوجيا في القطاع الدصرفي والتحديات التي تواجو البنوؾ في تبتٍ ىذه الأدوات بفعالية. 

 .يعكس حاجة السوؽ إلى حلوؿ مصرفية متطورة :النمو السريع للتكنولوجيا الدالية .1

 .يعزز من بذربة العملاء ويزيد من رضاىم :توافق التكنولوجيا مع متطلبات العملاء الحديثة .2

 .عملية لتحستُ الأداء الدالي للبنوؾدراسة ىذه التحديات تساعد في تقدنً حلوؿ  :التحديات التقنية والأماف السيبراني .3
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 :السابقة الدراسات  -6

مجلة البحوث في العلوم  أثر استخدام الصيرفة الإلكترونية في تحسين أداء البنوك التجارية 2022مخوخ رزيقة  -1

ىدفت  الدراسة إلى استكشاؼ مدى تأثتَ الصتَفة الإلكتًونية في برستُ أداء  جامعة المسيلة، الجزائر المالية والمحاسبة

أظهرت النتائج أف الصتَفة الإلكتًونية تلعب دوراً إلغابياً و  ،البنوؾ التجارية من خلاؿ استعراض أىم التطورات الحديثة في ىذا المجاؿ

كما سالعت في برستُ إدارة الدخاطر وتوفتَ   ،في الدعاملات الدصرفية في برستُ الأداء الدالي للبنوؾ من خلاؿ زيادة السرعة والكفاءة

الوقت والجهد في تلبية احتياجات العملاء، بالإضافة إلى زيادة كفاءة العمليات الداخلية وتقليل التكاليف التشغيلية بفضل 

 استخداـ التقنيات الحديثة.

واقع استخدام التسويق الإلكتروني لدى البنوك العاملة في  :(:2009)رند عمران مصطفى الاصطل،  -2
التعرؼ على واقع تطبيق ولشارسة التسويق الإلكتًوني لدى البنوؾ العاملة في قطاع الى الدراسة  ىدفت ،قطاع غزة 

كتًوني، سعت الدراسة إلى معرفة الواقع الدمارس في التسويق الإلالدستويات الإدارية الدختلفة، و  غزة من وجهة نظر
 وما لػققو من مزايا، بالإضافة إلى التحديات والصعوبات التي يواجهها كل من البنك، الكادر الوظيفي، والعملاء 

واوضحت الدراسة أف البنوؾ العاملة في قطاع غزة تطبق التسويق الإلكتًوني بشكل فعاؿ، حيث تتوفر لديها       
مثل الخصوصية، السرية، قاعدة البيانات، الثقة، الأماف، دعم الإدارة العناصر الأساسية التي تدعم ىذه الدمارسة، 

العليا، والبحث والتطوير. كما تبتُ أف ىذه الدمارسة برقق العديد من الدزايا لجميع الأطراؼ الدعنية، لشا يعزز من 
 .فعالية وكفاءة العمليات التسويقية في البنوؾ

 صعوبات الدراسة -7

في البنوؾ  التي تناولت موضوع الصتَفة الالكتًونية نقص البيانات والإحصائيات الحديثة  تكمن صعوبات الدراسة في

 التجارية 

 منهج الدراسة -8

تعتمد الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي، حيث يتم وصف وبرليل دور الصتَفة الإلكتًونية في برستُ الأداء الدالي      

 :مع بيانات الفصل الثاني من خلاؿ توزيع استبياف وقد تمدراسة الحالة لجمع استخداـ تقنية للبنوؾ التجارية 
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 .)جمع البيانات من مصادر مختلفة )كتب، مقالات، تقارير حكومية 

 .تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة 

 كالة بسكرة ل دراسة حالة لبنك القرض الشعبي الجزائري 

 تقسيم الدراسة -9

، لصتَفة الالكتًونية والأداء البنوؾالاطار الدفاىيمي ل الفصل الأول:تم تقسيم الدراسة الى فصلتُ رئيسيتُ تناوؿ         

أما ، الأداء البنكيتناوؿ الدبحث الثاني: ، اما الدبحث الأوؿ : مفهوـ الصتَفة الإلكتًونيةوتم تقسيمو الى ثلاثة مباحث تناوؿ 

 .التجارية الالكتًونية في برستُ الأداء البنوؾ فةالصتَ  لعيةلأ فقد خصص  الدبحث الثالث:

فتناوؿ واقع الصتَفة الالكتًونية ودورىا في برستُ أداء القرض الشعبي الجزائري وكالة  الفصل الثاني:أما       

 الدبحث الثاني :وكالة بسكرة أما  تقدنً القرض الشعبي الجزائري: الدبحث الاوؿ   تناوؿ  تُحثة وقد تم تقسيمو الى مببسكر 

 عرض نتائج الدراسة وبرليلها واختبار الفرضياتل فقد خصص

 



 

 
 

 

 

 

 

 
 

 الفصل الأول:
 يكالبنداء  والألصيرفة الالكترونية  الاطار المف اىيمي ل
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 :تمهيد

شهدت الصناعة الدصرفية تطوراً كبتَاً في العقدين الأختَين بفضل التقدـ التكنولوجي والتحوؿ الرقمي. واحدة من أىم ىذه        

الصتَفة الإلكتًونية نظامًا التطورات ىي الصتَفة الإلكتًونية، التي أحدثت نقلة نوعية في طريقة تقدنً الخدمات الدصرفية. تُعد 

حديثاً يتيح للعملاء إجراء الدعاملات الدالية وإدارة حساباتهم عن بعُد عبر الإنتًنت، لشا يساىم في توفتَ الوقت والجهد وبرقيق 

 .الراحة والدرونة في التعاملات الدصرفية

عدة أصعدة. من أبرز ىذه الأدوار ىو زيادة الكفاءة تلعب الصتَفة الإلكتًونية دوراً حاسماً في برستُ أداء البنوؾ على       

التشغيلية من خلاؿ تقليل التكاليف الدرتبطة بالدعاملات التقليدية والورقية. إضافة إلى ذلك، تساىم الصتَفة الإلكتًونية في توسيع 

 .الفروع البنكية نادرة قاعدة العملاء والوصوؿ إلى شرائح جديدة من السكاف، لا سيما في الدناطق التي قد تكوف فيها

تعزز الصتَفة الإلكتًونية من جودة الخدمات الدصرفية من خلاؿ تقدنً حلوؿ مصرفية مبتكرة وسريعة الاستجابة  كما        

لاحتياجات العملاء الدتغتَة. التقنيات الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي وبرليل البيانات الكبتَة تساعد البنوؾ على فهم سلوؾ 

 .ء وتقدنً خدمات لسصصة تلبي توقعاتهم بشكل أفضلالعملا

 سيقسم الفصل إلى ثلاثة مباحث رئيسية:

 : مفهوـ الصتَفة الإلكتًونية المبحث الأول   

  الأداء البنكي :المبحث الثاني   

  .في برستُ الاداء البنوؾ التجاريةالصتَفة الإلكتًونية ألعية   :المبحث الثالث
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 مفهوم الصيرفة الإلكترونيةالمبحث الأول : 

شهد القطاع الدصرفي برولات جذرية مع تطور التكنولوجيا وانتشار الإنتًنت، ما أدى إلى ظهور الصتَفة الإلكتًونية كمفهوـ لقد 

ي يتيح ىذا الدفهوـ للعملاء إجراء الدعاملات الدالية في أي وقت ومن أو  ،حديث لؽثل نقلة نوعية في تقدنً الخدمات الدصرفية

ومن خلاؿ ىذا  مكاف، لزققاً كفاءة تشغيلية عالية للبنوؾ وملبياً الاحتياجات الدتزايدة للعملاء من خلاؿ تقنيات حديثة وآمنة

 اخصائصها ومتطلباتها ومراحل تطورىو  ةلضاوؿ معرفة الصريفة الإلكتًوني الدبحث سوؼ

 المطلب الأول: تعريف الصيرفة الالكترونية

العولدة والتكنولوجيا الدتقدمة، تشهد دوؿ العالم الدتقدـ ثورة مستمرة في المجاؿ الدصرفي، حيث بذري عملية انتقالية في عصر          

من النمط التقليدي للمصارؼ، الدتمثلة في فروع مادية تتم فيها الدعاملات من خلاؿ تبادؿ الدستندات والنقود الدعدنية والورقية، إلى 

لى الوسائل الإلكتًونية. ىذه النقلة قد فتحت آفاقاً جديدة في القطاع الدصرفي مثل الخدمات الدصرفية مصارؼ افتًاضية تستند إ

الدتواصلة على مدار الساعة طيلة أياـ الأسبوع، الوصوؿ العالدي دوف حواجز مكانية أو تكاليف عالية، والتفاعل الديناميكي بتُ 

بفضل تطور شبكات الاتصاؿ عالية الكثافة والانتًنت، التي باتت تشكل الركيزة العميل والدصرؼ دوف الحاجة للانتقاؿ الفعلي، 

 .الإلكتًونية الدفضلة للمؤسسات الدصرفية والدالية والعملاء على مستوى العالم

ا الدعلومات في ىذا السياؽ، يعُرؼ البنك الإلكتًوني بأنو الدؤسسة الدالية التي تستخدـ التطورات الحديثة في تكنولوجيو           

والاتصاؿ كأساس لتقدنً خدماتها، لشا يوفر أماناً مطلقاً في الخدمات الدصرفية الإلكتًونية. ىذا التعريف يتماشى مع آراء الخبراء في 

 Home) القطاع الدصرفي الذين يؤكدوف أف البنوؾ الإلكتًونية تعتمد في تقدنً خدماتها على تقنيات متقدمة مثل الصتَفة الدنزلية

Banking) والصتَفة عبر الذاتف (Phone Banking) وغتَىا من التقنيات الإلكتًونية الرئيسية في عالم تكنولوجيا ،

 (28، صفحة ص2008)عبد الفتاح و عبد الفتاح زىتَ ،  . .الإعلاـ والاتصاؿ

أنها منظومة متكاملة تستخدـ أحدث التقنيات في تقدنً الدنتجات والخدمات ب أيضاالصتَفة الإلكتًونية وتعرؼ            

الدصرفية. تتيح ىذه الأنظمة للعملاء، سواء كانوا أفرادًا أو مؤسسات، الوصوؿ إلى حساباتهم البنكية من خلاؿ شبكات عامة أو 
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الحصوؿ على الدعلومات الدتعلقة بالخدمات خاصة بدا في ذلك شبكة الإنتًنت. بسكن العملاء من تنفيذ الدعاملات الدالية و 

 (28، صفحة 2008)ناظم و الشمري وعبد الفتاح،   والدنتجات الدصرفية بطريقة آمنة وفعّالة

نظاـ يسمح للعميل مع التعامل مع حساباتو من أي مكاف في العالم من خلاؿ التعامل مع مواقع البنوؾ كما تعرؼ بأنها            

الدصممة على شبكات الانتًنيت لشا يسهل للعملاء التعامل مع البنوؾ دوف الحاجة الى الذىاب إليهم مباشرة و ذلك عن بعد 

 (212وف سنة نشر، صفحة )لرذوب و بن عبد العزيز، د

العمل الدصرفي الذي تكوف فيو الانتًنيت وسيلة الاتصاؿ بتُ الدصرؼ والعميل و بدساعدة نظم وبرامج وتعرؼ أيضا بأنها           

عن  يصبح العميل قادرا على الاستفادة من الخدمات و الحصوؿ على الدنتجات الدصرفية الدختلفة التي يقدمها الدصرؼ و كل ذلك

 (316، صفحة 2004)الصتَفة الإلكتًونية كمدخل لعصرنة الدصارؼ الجزائرية،  بعد.

بالصتَفة الالكتًونية ىو إجراء العمليات الدصرفية بطرؽ الكتًونية ، أي باستخداـ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ  يقصد           

بالدفع أو السحب أو بالائتماف أو التحويل أو بالتعامل في  الأوراؽ الدالية أو غتَ ذلك من أعماؿ  الجديدة سواء تعلق الأمر

 الدصارؼ وفي ظل ىذا النمط من الصتَفة لا يكوف العميل مضطر للتنقل إلى الدصرؼ 

د و الشركات التجارية و الحكومية، ومن الصتَفة الالكتًونية تشمل الدعاملات الدالية بتُ الدؤسسات الدالية و الأفرا وتشمل          

أجل برستُ الربحية براوؿ الدنظمات الدصرفية كالدنظمات الأخرى السيطرة على التكاليف وخفض الدصروفات التشغيلية ، متخذة 

 (21، صفحة 2005)بوعافية ،  من التكنولوجيا و الابتكار أدواتها لتحقيق ذلك .

( للزبائن ، حيث يستطيع الزبوف انطلاقا من  Systems onlineكذلك ىي تقدنً الخدمة الدصرفية عبر الخط )        

حاسوبو الشخصي يتم ربطو بحواسيب الدصرؼ عبر الخطوط الذاتفية القياـ بدختلف العمليات الدصرفية وىذا ما يزيد كثتَا في راحة 

الصتَفة الالكتًونية عليهم التنقل فقط بل بذعل استخداـ الدوزع الآلي للنقود ، الصتَفة الذاتفية الزبائن حيث يستطيع حيث لا توفر 

، الصتَفة بالدراسلة في أغلب الحالات عمليات غتَ ضرورية و بسكن أيضا من إجراء العمليات ليس فقط على مستوى لزلي أو 

 على مستوى عالدي دوف انقطاع .
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ولكنها ليست لررد   Internet bankingأو  wab bankingصارؼ الانتًنيت أو الواب وتعرؼ كذلك بد1           

فرع لدصرؼ قائم يقدـ خدمات مالية وحسب ، بل موقع مالي بذاري إداري استشاري شامل لو وجود مستقل على الخط ، فإذا 

تم عادة التعاقد معها للقياـ بخدمات عبر نفس عجز الدصرؼ نفسو عن أداء خدمة ما كاف الحل اللجوء إلى الدواقع الدرتبطة التي ي

 (174، صفحة 2006)صقر ،  موقع الدصرؼ.

 ومتطلبات الصيرفة الإلكترونية المطلب الثاني : خصائص

 الفرع الأول : خصائص الصيرفة الإلكترونية 

 (55، صفحة 2004)لصار ،    : الخصائص التاليةانطلاقا من التعاريف السابقة لؽكن استخلاص          

 قابليتها للمس: -

الخدمات الدصرفية تتسم بطبيعتها بأنها غتَ ملموسة وغتَ مرتبطة بالخصائص الدادية التقليدية. ومع ذلك، في سعي         

ما تلجأ إلى استحداث وسائل مادية بسكن من بذسيد ىذه  الدؤسسات الدصرفية لابتكار وتطوير خدمات جديدة، غالبًا

الخدمات. ىذا التجسيد يتخذ شكل آليات وتقنيات جديدة تسهم في تقدنً وتوسيع نطاؽ الخدمات الدصرفية. على سبيل 

كتًونية التي تدير الدثاؿ، لم يكن من الدمكن برقيق استخداـ البطاقات الدصرفية دوف الاستعانة بالأجهزة الدتقدمة والأنظمة الإل

ىذه العمليات. وبالتالي، يصبح العنصر الدادي ضرورياً للتعامل مع وتنفيذ الخدمات الدصرفية الدعاصرة، لشا يعكس تكامل 

 .العناصر الدادية والتقنية في تعزيز قدرة القطاع الدصرفي على الابتكار وتقدنً خدمات جديدة

 التلازم : -

في القطاع الدصرفي، تقُدـ الخدمات بشكل يتزامن مع إنتاجها، لشا يعتٍ أف الخدمة تنُتج وتُستهلك في ذات اللحظة.           

ىذه الخصوصية تُبرز التحدي الدتمثل في عدـ قدرة الدصارؼ على بززين الخدمات لدواجهة الطلبات الدستقبلية، ما يضع 

مع متطلبات العملاء. بالإضافة إلى ذلك، عند تطوير وابتكار خدمات الضغوط على الأنظمة الدصرفية للتجاوب الفوري 

مصرفية جديدة، تصبح التكلفة والجودة عوامل حاسمة تؤثر بشكل مباشر على النتائج. الابتكار في ىذه الخدمات يتطلب 
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تُ الكفاءة التشغيلية والفائدة تقييماً دقيقاً للموارد الدستخدمة والقيمة الدضافة التي تقدمها ىذه الخدمات لضماف التوازف ب

 .القصوى للمستهلك

 التنوع )عدم التجانس(: -

تتميز الخدمات الدصرفية بتنوعها الواسع وغتَ الدتجانس، لشا لغعلها خدمات غتَ معيارية صعبة القياس، نظراً لاعتمادىا       

حاسماً في القطاع الدصرفي، معززاً ببرامج تسويقية متطورة بشكل أساسي على الخبرة والدهارة وجودة التقدنً. ىذا التنوع يلعب دوراً 

 ترُاعي تفضيلات الخدمات الدتباينة وألعيتها، لشا يساعد في اختيار القنوات التوزيعية الدناسبة على مستويات لستلفة.

الاحتياجات الدصرفية الدتنوعة تستغل الدؤسسات الدصرفية التمايز في تقدنً لرموعة واسعة من الخدمات والدنتجات لتلبية         

لزبائن لستلفتُ وفي مناطق متعددة. ىذا لؽكنهم من تقدنً خدمات متخصصة لزبائن الصناعات من جهة، وخدمات للزبائن الأفراد 

 من جهة أخرى، لشا يعزز التشتت الجغرافي والقدرة على تلبية الحاجات المحلية، الوطنية، وحتى العالدية.

الدنتجات الدصرفية التي برمل درجات معينة من الدخاطر، وجود رقابة صارمة لتحقيق التوازف بتُ النمو  كما تتطلب        

والدخاطر، مع التأكيد على الدسؤولية الائتمانية لحماية ودائع ومكاسب الزبائن. أما تقلبات الطلب على خدمات معينة مثل 

 ف، فتُعد بردياً يفرض ضغوطاً كبتَة على وظائف التسويق الدصرفي.قروض الدشاريع السياحية الدوسمية أو بطاقات الائتما

أختَاً، يظل قطاع الخدمات الدصرفية ذو كثافة عمل عالية، لشا يزيد من تكاليف الإنتاج ويؤثر في سعر الدنتجات، مؤكدًا و           

 الدستمرة. على الحاجة لتقنيات فعّالة تعزز الكفاءة التشغيلية والاستجابة لتحديات السوؽ

 الفرع الثاني : متطلبات الصيرفة الالكترونية 

 تتطلب الصتَفة الالكتًونية ما يلي:         

 البنية التحتية اللازمة للصيرفة الالكترونية :-
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  وجود شبكة الكتًونية عريضة تضم كل الذيئات ذات الصلة و مربوطة بالشبكة العالدية الانتًنيت وفقا لأسس قياسية

وفقا لأسس قياسية مؤمنة، وأف يكوف التأمتُ جزء لا يتجزأ من تصميم  عبر كل التعاملات الدالية والدصرفية.مؤوية 

 (47، صفحة 2006)عامر،  و ليس إضافة لذا في مراحل لاحقة لشا قد يزيد من التكلفة زيادة كبتَة الشبكة

  خدمات الصتَفة الالكتًونية وفقا للأولويات برددىا خطة إستًاتيجية على مستوى وضع خطة لشرحلة للبدء في إدخاؿ

الدصرؼ، الدصرؼ الدركزي، البلد وموقع البلد في الخارطة السياسية و تعاونو الدالي مع الدوؿ وموقع البلد في الخارطة 

 الاختصاص في وضع ىذه الخطة .السياسية وتعاونو الدالي مع الدوؿ الأخرى، و إف يتم إشراؾ جميع الأطراؼ ذات 

  وضع النظم القياسية التي تتيح الربط وتبادؿ البيانات بتُ لستلف الذيئات، و ىناؾ العديد من ىذه النظم التي بردد

 قوالب الرسائل الدالية ونظم التأمتُ القياسية الدقتًحة للقطاع الدالي لتبنيها وبالتالي إتاحة إمكانية الربط والتبادؿ.

 ل مؤىل ومدرب بشكل جيد يعُد عنصراً حاسماً لإدارة الخدمات الدصرفية الإلكتًونية بكفاءة. ىذا الكادر فريق عم

البشري لغب أف لؽتلك القدرات والدهارات اللازمة للتعامل مع التحديات التقنية والإدارية الدتنوعة التي تطرأ في ىذا المجاؿ 

تدريبات الدستمرة لضماف بقائهم على دراية بأحدث التطورات الدعقد. من الضروري أيضًا أف يتم تزويدىم بال

و ضماف بقاء الفريق على اطلاع بأحدث التقنيات والأساليب في لراؿ  التكنولوجية وأفضل الدمارسات الصناعية

 (235، صفحة 2015)حبيب و الحارث،  .الصتَفة الإلكتًونية للمحافظة على مستوى الخدمة وبرسينها

إلى جانب ذلك، يعُد إنشاء ىيكل إداري فعاؿ أمراً أساسيًا لتحقيق التنسيق الأمثل بتُ الأطراؼ الدعنية في الدؤسسة.          

لغب أف يكوف ىذا الذيكل قادراً على تسهيل التواصل والتعاوف بتُ الأقساـ الدختلفة داخل الدؤسسة الدصرفية، وكذلك مع الجهات 

 الخارجية، لتحقيق الأىداؼ الاستًاتيجية والتشغيلية بفعالية.

  إنشاء الذيئة الإدارية التي تقوـ بالتنسيق بتُ لستلف الذيئات ، سواء على الدصرؼ الواحد أو على مستوى الدصرؼ الدركزي

وؿ ذات الدصالح والأىداؼ أو على مستوى البلد أو الدستوى الإقليمي التي تتيح الربط والتعاوف والتكامل بتُ لستلف الد

 (24، صفحة 2012)عز الدين، الدشتًكة منها : تأمتُ الشبكات و الدعاملات الدالية . 
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 المطلب الثالث :مراحل تطور الصيرفة الالكترونية

جوىرية بسثلت في ثلاث مراحل تطور رئيسية، ، شهد القطاع الدصرفي برولات 1970و 1950في الفتًة ما بتُ عامي         

لشهدة الطريق لتحديثات شاملة في العقود التالية. البداية كانت مع إدماج المحتًفتُ في القطاع الدصرفي، وىو تطور بدأ يأخذ شكلو 

لى وبزصص أكبر في . ىذه الخطوة كانت حاسمة لأنها أسست لدهنية أع1914الدلموس بعد نهاية الحرب العالدية الأولى في عاـ 

 لشارسات العمل الدصرفي.

تلا ذلك إدخاؿ ثقافة التسويق والبيع، حيث بدأت الدصارؼ في تبتٍ استًاتيجيات التسويق ومفاىيم البيع لتعزيز قاعدة        

من خلاؿ عملائها وتوسيع نطاؽ خدماتها. ىذه الدرحلة مهدت الطريق لاستقطاب عملاء جدد والحفاظ على العملاء الحاليتُ 

 تقدنً منتجات مصرفية مصممة خصيصًا لتلبية احتياجاتهم الدتنوعة.

استخداـ التكنولوجيا في  والتطور الثالث والأكثر تأثتَاً كاف تنامي دور التكنولوجيا الدتقدمة في العمليات الدصرفية.        

نظم الدعلوماتية الدتكاملة والشاملة. ىذه الفتًة شهدت الدصارؼ مرّ بست مراحل رئيسية، بدءًا من الأبستة البسيطة وصولًا إلى ال

برولًا من الأساليب التقليدية في العمليات الدصرفية إلى استخداـ تقنيات معلوماتية تعتمد على البيانات والتحليلات الدقيقة 

 (Imola & Claudia, 2014, p. 56)وبالتفصيل اكثر :  لتحستُ كفاءة الخدمات الدقدمة وتعزيز الأماف الدصرفي.

 مرحلة الدخول: -

مرحلة الدخوؿ بُسثل البداية الأولى لتبتٍ التكنولوجيا في القطاع الدصرفي، حيث كانت تركز بشكل رئيسي على برستُ         

التكنولوجيتُ بهدؼ تطوير حلوؿ فعالة العمليات الخلفية للمصارؼ. خلاؿ ىذه الدرحلة، شهدت الدصارؼ إدخاؿ الأخصائيتُ 

 لدشكلات التأختَ في إعداد التقارير الدالية والمحاسبية وغتَىا من الأعماؿ الإدارية الدعقدة.

في ىذه الدرحلة، لم تكن الإدارات العليا والوسطى في الدصارؼ تتدخل بشكل مباشر في الحلوؿ التكنولوجية الدقتًحة أو           

بل كاف التًكيز الأساسي ينصب على البحث عن حلوؿ عملية لتحستُ الكفاءة وتقليل الأخطاء والتأختَات التي  في تكاليفها، 
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كانت تعيق ستَ العمليات الدصرفية. ىذه الاستًاتيجية سمحت بتقدنً أسس تكنولوجية متينة تعزز من قدرة البنوؾ على التعامل 

 .مع برديات العمليات الداخلية بكفاءة متزايدة

 : (Technology Awareness)مرحلة تعميم الوعي بالتكنولوجيا  -

مرحلة تعميم الوعي بالتكنولوجيا بسثل خطوة حاسمة في تطور استخداـ التكنولوجيا ضمن القطاع الدصرفي. خلاؿ ىذه          

الطابع التقتٍ على المحتوى الدرحلة، تم التًكيز على تثقيف وتدريب جميع الدوظفتُ في الدصارؼ على التكنولوجيا، حيث غلب 

التدريبي على حساب الدعرفة التقليدية بالأعماؿ الدصرفية. ىذا النهج أدى إلى تهيئة بيئة مواتية لدمج التكنولوجيا بشكل أكثر 

 فعالية في العمليات الدصرفية.

قبلية، لشا مكن العاملتُ من فهم أفضل كانت ىذه الدرحلة لزورية في إعداد الدصارؼ لتقبل التغيتَات التكنولوجية الدست         

لكيفية استغلاؿ التكنولوجيا لتحستُ الأداء الدصرفي. من الدلاحظ أنو خلاؿ ىذه الفتًة لم يكن ىناؾ تدخل مباشر من الإدارات 

كاراً في جميع العليا والوسطى في عملية تعميم ىذا الوعي، ما سمح بتدفق الأفكار والدمارسات التكنولوجية بشكل أكثر حرية وابت

 ألضاء الدؤسسة

 : (Online real Time)مرحلة دخول الاتصالات والتوفير الفوري لخدمات العملاء  -

" مثلت برولًا Online Real Timeمرحلة دخوؿ الاتصالات والتوفتَ الفوري لخدمات العملاء أو ما يعُرؼ بػ"          

الدرحلة، تم تبتٍ تقنيات الاتصاؿ الحديثة التي مكنت الدصارؼ من تقدنً  جذرياً في كيفية تقدنً الخدمات الدصرفية. خلاؿ ىذه

 خدمات مصرفية لحظية لعملائها، لشا ساىم في تعزيز الفعالية والكفاءة التشغيلية

 وبسيزت ىذه الدرحلة بالتكاليف العالية ، حيث بدأ اىتماـ الإدارات العليا بالتكنولوجيا .          

 : (Cost Control)رة على التكاليف مرحلة ضبط أو السيط -

مرحلة ضبط أو السيطرة على التكاليف تعُد خطوة حيوية في تطور القطاع الدصرفي، خاصة في سياؽ استخداـ            

خلاؿ التكنولوجيا. في ىذه الدرحلة، تركز الدصارؼ على برستُ الكفاءة التشغيلية وتقليل التكاليف الدرتبطة بالعمليات اليومية من 

 تنفيذ استًاتيجيات فعالة للسيطرة على النفقات. إليك الجوانب الرئيسية لذذه الدرحلة:
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 تقييم وتحليل التكاليف:     -

تقدنً برليل دقيق لجميع النفقات التشغيلية، بدا يشمل برديد الدناطق التي لؽكن فيها تقليل الإنفاؽ دوف التأثتَ سلبًا على         

 جودة الخدمة الدقدمة للعملاء.

 تحسين العمليات:     -

 يد من الكفاءة التشغيلية.لتبسيط العمليات وتقليل الحاجة للتدخل البشري، لشا يقلل من الأخطاء ويز  لةاستخداـ الأ       

 تكنولوجيا المعلومات والبرمجيات:    -

استثمار في تكنولوجيا الدعلومات والبرلريات التي تساعد على برقيق أعلى مستويات الأداء بأقل التكاليف، مثل          

 الأنظمة التي تعزز من إدارة علاقات العملاء وبرليل البيانات.

 تقليل التكاليف المادية:     -

تقليص الاعتماد على البتٌ التحتية الدادية مثل الفروع والدكاتب، وتعزيز استخداـ القنوات الرقمية التي توفر تكلفة أقل         

 :(Asse Like any Other ,Asset)وتسهيل أكبر للعملاء.مرحلة اعتبار التكنولوجيا أصلا كباقي أصوؿ الدصرؼ 

 Technology)بالتالي لغب أف لغتٍ ىذا الأصل مردودا كباقي الأصوؿ ، وىنا ابتدأت مرحلة إدارة التكنولوجيا 

Managemenet) . 

  المصرف: لمرحلة اعتبار التكنولوجيا عملا ضمن أعما -

الإنتاجية على الصعيد الداخلي، وىي الدرحلة التي بدأت فيها الإدارة الإستًاتيجية للتكنولوجيا ، والتي ارتكزت على تفعيل        

 وبرستُ الضبط على الصعيد العملي ، وتسويق التكنولوجيا على الصعيد الخارجي .

كل ىذه التطورات لعبت دوراً حاسماً في تشكيل الذيكل الحديث للصتَفة، وأدت إلى برستُ جودة ونطاؽ الخدمات        

 (Shradha & Mohsin, 2014, p. 189) رضا بتُ العملاء.الدصرفية، وكذلك سالعت في رفع مستويات الثقة وال
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 المبحث الثاني: الأداء البنكي

يعد الأداء البنكي أحد اىم الركائز الأساسية التي تعتمد عليها الدؤسسات الدصرفية في برقيق أىدافها الاستًاتيجية وضماف  

وفي ظل كل ىاتو التغتَات الاقتصادية العالدية والتطورات التكنولوجية السريعة. اف العمل على برستُ استدامة عملياتها ولظوىا. 

الأداء البنكي أصبح في الآونة الأختَة أكثر ألعية من أي وقت مضى، حيث يرتكز الأداء البنكي على جملة من الدعايتَ الدالية 

 .لربحية، والتحكم في الدخاطر، بالإضافة الى تقدنً خدمات عالية الجودة للعملاءوالتشغيلية والتي توضح قابلية البنك على برقيق ا

، وكفاءة (ROE) ، والعائد على حقوؽ الدسالعتُ(ROA) يشمل الأداء البنكي الجوانب الدالية كالعائد على الأصوؿ 

التحستُ من جودة وكفاءة العمليات الداخلية، إدارة التكاليف. إضافة إلى ذلك، فاف الأداء التشغيلي يتضمن قدرة البنك على 

وكذا استخداـ التكنولوجيا لتعزيز وزيادة الإنتاجية وفي الدقابل التقليل من التكاليف التشغيلية. لؽكن معرفة مستوى الأداء البنكي 

مستوى ىذا الاختَ، كما أف عن طريق معرفة نسبة رضا العملاء وجودة الخدمة الدقدمة حيث تعتبر من العناصر الحيوية التي تعكس 

 .برستُ بذربة العملاء يزيد من رضاىم وولائهم، لشا يعزز من سمعة البنك ويزيد من حصتو السوقية

ومن جهة أخرى، فاف إدارة الدخاطر تلعب دوراً ىاما ولزورياً في برستُ الأداء البنكي، حيث أف كلما زاد التقييم الصحيح 

لتشغيلية زادت امكانية حماية البنك من الخسائر المحتملة والتعزيز من استقراره الدالي. بالإضافة إلى للمخاطر الدالية والائتمانية وا

ذلك، الامتثاؿ للمعايتَ والقوانتُ التنظيمية يضمن التزاـ البنك بدمارسات الحوكمة الجيدة، لشا يعزز من ثقة الدستثمرين والعملاء 

 .على حد سواء

على مفاىيم الأداء البنكي وألعيتو، وذلك بالتًكيز على الدعايتَ والدؤشرات الدستخدمة في  في ىذا الفصل، سنسلط الضوء

 تقييمو. بالإضافة إلى ذلك، سيتم دراسة تقييم الأداء البنكي ومؤشرات قياسو.

 الأداء البنكي وأىميتو تعريفالمطلب الأول: 

 الأداء البنكي تعريفالفرع الاول 

قدرة الاجمالية للبنك من اجل بلوغ أىدافو الدالية والتشغيلية من خلاؿ  حسن إدارة موارده بكل  يعبر الأداء البنكي على ال

كفاءة وفعالية. اف تقييم الأداء البنكي يرتكز على لرموعة من الدؤشرات التي تشمل الأداء الدالي، كالعائد على الأصوؿ 



  يكانبنداا  والأهصيرفت الانكترونيت نالاطار انمفاهيمي                      انفصم الأول :
 

08 
 

(ROA( ُوالعائد على حقوؽ الدسالعت )ROE)  ،إضافة إلى الأداء التشغيلي والذي يقوـ (61، صفحة 2020)الشامي ،

بقياس كفاءة العمليات اليومية وإدارة التكاليف. ولضماف استقرار البنك وحمايتو من الخسائر المحتملة لغب اف يشمل الأداء البنكي 

التي تقيس مستوى رضا العملاء، والامتثاؿ والحوكمة التي تضمن على إدارة الدخاطر ، والحرص على التحقق من جودة الخدمة 

كينو التزاـ البنك بالقوانتُ واللوائح. الأداء البنكي الجيد يساىم في تعزيز ثقة الدستثمرين والعملاء، ودعم الاستقرار الدالي للبنك، وبس

 .(2019)الفقي،  من التوسع والنمو في السوؽ الدصرفية

 الاداء البنكي أىمية الفرع الثاني

يتمتع الأداء البنكي بدور اساسي في برقيق الاستقرار والنمو الاقتصادي للبنوؾ والدؤسسات الدالية. تتمثل ألعية الأداء         

 البنكي الجوانب التالية:

برقيق أرباح مستدامة، لشا يعزز قدرة البنك العمل على برقيق الأرباح الدستدامة حيث اف أداء البنك الجيد يساىم في  -

 .(24، صفحة 2020)الشامي،  على الازدىار والتوسع في الأسواؽ الدالية

السهر على إدارة الدخاطر عن طريق الأداء البنكي الفعاؿ والذي يتحكم في إدارة لساطر الائتماف والسيولة والسوؽ  -

 .(2019)الفقي،  .لشا لػمي البنك من الخسائر المحتملة ويعزز استقراره الداليبشكل جيد، 

جذب الدستثمرين وذلك بالأداء الدالي القوي للبنك لشا يزيد من ثقة الدستثمرين في البنك، وبالتالي الحصوؿ على بسويل  -

 .(47، صفحة 2021)يوسف،  إضافي بتكلفة أقل

اف الأداء البنكي الدتميز يسهر على إرضاء العملاء كما يساىم في برستُ جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة لذم، لشا يعزز  -

 .(61، صفحة 2019)الفقي،  رضاىم ويزيد من ولائهم للبنك

 التنظيمية، حيث اف الأداء البنكي الجيد يضمن التزاـ البنك بالدعايتَ والقوانتُ وجوب الخضوع والامتثاؿ للمعايتَ -

 .(33، صفحة 2020)الشامي،  التنظيمية الدعموؿ بها، لشا لػميو من العقوبات والغرامات

لؽكنو من جذب الدزيد من العملاء وتوسيع حصتو الأداء القوي للبنك بإمكانو اف لؽنحو ميزة تنافسية في السوؽ، لشا  -

 .(80، صفحة 2021)يوسف،  السوقية
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من اجل تعزيز ثقة الدستثمرين والعملاء ودعم الاستقرار الدالي للبنك، وجب برقيق الأداء البنكي الجيد والذي لؽكنو من 

فالأداء الجيد لا يقتصر على ىذا فقط بل يتعداه ليعزز أيضا من قدرة البنك على مواجهة التوسع والنمو في السوؽ الدصرفية. 

 التحديات الاقتصادية والتغتَات في البيئة الدالية.

 المطلب الثاني : معايير الأداء البنكي

لى برقيق أىدافو الدالية لؽكننا تقييم الأداء البنكي عن طريق جملة من الدعايتَ والركائز التي تبتُ وتوضح قدرة البنك ع

 :والتشغيلية بجودة وفعالية. تتضمن ىذه الدعايتَ ما يلي

 الأداء المالي -1

تقييم الأداء الدالي للبنك يتم من خلاؿ لرموعة من الدؤشرات الدالية التي تساعد في قياس قدرتو على برقيق الأرباح وإدارة 

 :موارده على اكمل وجو. من أىم ىذه الدؤشرات

 .يقيس كفاءة البنك في استخداـ أصولو لتحقيق الأرباح :(ROA) على الأصوؿالعائد  -

 .يقيس قدرة البنك على برقيق عوائد على حقوؽ الدسالعتُ :(ROE) العائد على حقوؽ الدسالعتُ -

 .(2009اصر و كنديل، )ننسبة الأرباح إلى رأس الداؿ: تبتُ نسبة الأرباح المحققة إلى رأس الداؿ الدستثمر  -

 الأداء التشغيلي -2

 :يعبر الأداء التشغيلي على كفاءة البنك في إدارة عملياتو اليومية، ويشمل ذلك

 .كفاءة إدارة التكاليف: امكانيتو على إدارة التكاليف بشكل مناسب لتحقيق اقصى نسبة لشكنة من الأرباح -

)برجر و ماستً، الإنتاجية: قدرة البنك على الزيادة من إنتاجية الدوظفتُ وكذا التحستُ من العمليات الداخلية  -

1997). 

 إدارة المخاطر -3

 :يواجهها، مثلوتتضمن إدارة الدخاطر تقييم إمكانية وقابلية البنك على برديد وتقييم والتعامل مع الدخاطر الدختلفة التي 

 .لساطر الائتماف: وتعبر عن عدـ امكانية الدقتًضتُ على تسديد القروض -

 .(14، صفحة 2008)ساندرز و وكورنيت،  لساطر السيولة: وىي لساطر عدـ قدرة البنك على تلبية احتياجاتو الدالية -
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 جودة الخدمة  -4

 :رضا العملاء عن جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة، ولؽكن قياسها من خلاؿتتعبر جودة الخدمة على نسبة 

 استبيانات رضا العملاء: تقييم مدى رضاىم عن جودة الخدمات الدقدمة. -

معالجة شكاوى العملاء: قدرة البنك على مواجهة ومعرفة كيفية التعامل مع شكاوى العملاء وحلها بشكل فعاؿ  -

 .(65، صفحة 1993)روست و وزاىوريك، 

 الامتثال والحوكمة -5

الامتثاؿ والحوكمة ىو التزاـ البنك بالقوانتُ واللوائح الدعموؿ بها، إضافة الى تبتٍ أفضل لشارسات الحوكمة الدؤسسية.  

 :لؽكن تقييم ىذا الجانب عن طريق

 .واللوائح التنظيميةالامتثاؿ التنظيمي: مدى التزاـ البنك بالدعايتَ  -

 .(31، صفحة 2004)ليفتُ، الشفافية والدساءلة: مدى تطبيق البنك لدبادئ الشفافية والدساءلة في إدارتو  -

 المطلب الثالث: تقييم الأداء البنكي ومؤشرات قياسو

يعد تقييم الأداء البنكي جزءًا لا يتجزء من إدارة البنوؾ، حيث يساىم بشكل كبتَ في برديد مدى لصاح البنك في بلوغ  

أىدافو الدالية والتشغيلية. ومن اجاؿ قياس ىذا الأداء يتم اللجوء الى استخداـ لرموعة من الدؤشرات والتي بدورىا تشمل على 

 :مايلي

 (ROA) العائد على الأصول -1

: يقيس كفاءة البنك في استخداـ أصولو لتحقيق الأرباح. لؽكن  (Return on Assets) العائد على الأصوؿ

حسابو من خلاؿ قسمة صافي الربح على إجمالي الأصوؿ. يعد ىذا الدؤشر مقياسًا اساسيا لكفاءة الإدارة في استخداـ 

لغ الالعية لأنو يظهر كيف يستخدـ البنك موارده لتحقيق الدوارد الدتاحة للبنك. ويعتبر العائد على الأصوؿ مؤشراً با

 .(32، صفحة 2010)العودي، الأرباح 

 (ROE) العائد على حقوق المساىمين -2

يقوـ بقياس امكانية البنك على برقيق عوائد على حقوؽ  :(Return on Equity) العائد على حقوؽ الدسالعتُ 

الدسالعتُ. ويتم حسابو عن طريق قسمة صافي الربح على إجمالي حقوؽ الدسالعتُ. يسهاـ ىذا الدؤشر في برديد إمكانية 
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)حسن، جذب البنك للمستثمرين، ويعتبر مهما لظهور العائد الذي لػصل عليو الدستثمروف على استثماراتهم في البنك 

 .(65، صفحة 2011

 نسبة الأرباح إلى رأس المال -3

تعكس نسبة الأرباح المحققة إلى رأس الداؿ الدستثمر، لشا لؽكننا من اخذ  لمحة عن ربحية البنك ومدى جدارة استغلاؿ 

رأس الداؿ. يتم حسابها من خلاؿ قسمة صافي الربح على إجمالي رأس الداؿ. يظهر ىذا الدؤشر مدى برقيق البنك 

 .(33، صفحة 2009)عبد الله، للأرباح بناءً على رأس الداؿ الدستثمر 

 كفاءة إدارة التكاليف -4

وتعبر عن قياس القدرة على إدارة والتحكم في التكاليف بشكل فعاؿ لفرض برقيق أعلى نسبة لشكنة من الأرباح. وذلك 

إجمالي  التي بُرسب بقسمة (Cost-to-Income Ratio) يتم من خلاؿ برليل نسبة التكلفة إلى الدخل

التكاليف التشغيلية على إجمالي الإيرادات التشغيلية. تكمن ألعية ىذا الدؤشر في اظهار مدى كفاءة البنك في إدارة 

 .(32، صفحة 2012)النجار، أساسيات الإدارة الدالية، نفقاتو التشغيلية وبرقيق الأرباح 

 الإنتاجية  -5

وتعكس قدرة البنك على الرفع من إنتاجية الدوظفتُ والعمل على التحستُ من العمليات الداخلية، بهدؼ برقيق كفاءة 

تشغيلية أعلى مقارنة بقيمة التكاليف. يتم قياسها من خلاؿ برليل نسبة الإيرادات إلى عدد الدوظفتُ أو نسبة الأرباح 

)السيد، استخداـ موارده البشرية ىو ما اعطى ىذا الدوشر ىاتو الالعية  إلى عدد الدوظفتُ. اظهار مدى كفاءة البنك في

 .(24، صفحة 2013

 إدارة المخاطر  -6

تشمل إدارة الدخاطر على تقييم قدرة البنك على معرفة وبرديد وحسن التعامل مع الدخاطر الدختلفة كمخاطر الائتماف 

من  (NPL Ratio) كن استخداـ مؤشرات مثل نسبة القروض غتَ الدسددة إلى إجمالي القروضوالسيولة والسوؽ. لؽ

)جمعة، اجل تقييم لساطر الائتماف. ىذا الدؤشر مهم لأنو يبتُ مدى تعرض البنك لدخاطر عدـ سداد القروض 

2008). 

 



  يكانبنداا  والأهصيرفت الانكترونيت نالاطار انمفاهيمي                      انفصم الأول :
 

12 
 

 رضا العملاء وجودة الخدمة -7

لؽكن قياس جودة الخدمة من خلاؿ استبيانات رضا العملاء ونسبة الشكاوى المحلولة. رضا العملاء يعكس جودة         

الخدمات الدصرفية ومدى تلبية احتياجات العملاء. يتم قياسها من خلاؿ استبيانات دورية أو تقييمات جودة الخدمة. ىذا 

)عبد الفتاح، رضا العملاء وجودة الخدمة في عات واحتياجات عملائو الدؤشر مهم لأنو يظهر مدى قدرة البنك على تلبية توق

 .(31، صفحة 2007البنوؾ، 

 الامتثال والحوكمة -8

يقيس ىذا الدؤشر مدى التزاـ البنك بالدعايتَ واللوائح التنظيمية وأفضل لشارسات الحوكمة. يشمل ذلك مؤشرات اخرى         

على سبيل الدثاؿ الامتثاؿ التنظيمي ومدى الشفافية والدساءلة في الإدارة. يتم تقييمها بتحرير تقارير الامتثاؿ ومراجعات  نذكر

)الدنصور، الحوكمة. تكمن ألعية ىذا الدؤشر في اظهار مدى التزاـ البنك بالقوانتُ واللوائح وبرقيق لشارسات حوكمة جيدة 

 .(32، صفحة 2014

 التجارية الالكترونية في تحسين الأداء البنوك فةالصير  أىميةالمبحث الثالث: 

بسكنت الصتَفة الالكتًونية من افتكاؾ مركز بالغ الألعية في الآونة الأختَة وبالأخص مع التطور التكنولوجي السريع 

من أىم الأدوات التي تعتمد عليها البنوؾ من اجل برستُ أدائها  والتحوؿ الرقمي الذي يشهده العالم اليوـ حيث أصبحت واحدة

والزيادة من كفاءتها التشغيلية. لقد غتَت الصتَفة الإلكتًونية لررى تقدنً الخدمات الدصرفية، حيث خففت على سبيل الدثاؿ عناء 

ل لؽكنهم الآف الوصوؿ إلى حساباتهم وإدارة التنقل أي انو لم يعد العملاء مضطرين لزيارة الفروع البنكية لإجراء الدعاملات، ب

 .أموالذم بكل سهولة وأماف عبر الإنتًنت والتطبيقات المحمولة

سنتطرؽ في ىذا الدبحث الى دور الصتَفة الإلكتًونية في برستُ الأداء البنكي من خلاؿ برليل تأثتَىا على الكفاءة 

تقدنً الخدمات الدصرفية. بالإضافة الى دراسة كيفية مسالعة ىذه التكنولوجيا  التشغيلية، رضا العملاء، إدارة الدخاطر، والابتكار في

في الزيادة من الشفافية والأماف، وتوسيع قاعدة العملاء، والتحستُ والتميز في الخدمات الدصرفية الدقدمة والتي تلبي احتياجات 

من تقييم الدور الاساسي للصتَفة الإلكتًونية في برقيق النمو  العملاء الدتزايدة والدتنوعة. إف الفهم الصحيح لذذه الجوانب لؽكننا

 والاستدامة في القطاع الدصرفي.
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 المطلب الأول: تحسين الأداء البنكي

تسعى كافة الدوسسات الدصرفية لتحستُ الأداء البنكي وىذا لكونو ىدفا استًاتيجيا يضماف كفاءة عالية وربحية مستدامة.  

ؿ تبتٍ جملة من الدمارسات والتقنيات العصرية التي تساىم في تعزيز وزيادة العمليات الداخلية يتحقق ىذا الذدؼ من خلا

 والخدمات الدقدمة للعملاء. ومن أىم الطرؽ لتحستُ الأداء البنكي لطص بالذكر مايلي:

 تبني التكنولوجيا الرقمية  -1

الدعاملات من خلاؿ تابسة العمليات حيث لؽكن للروبوتات البرلرية التقليل من الأخطاء البشرية والرفع من سرعة وجدارة      

 .(Rose & Hudgins, 2013)وفي وقت قصتَ   تنفيذ مهاـ متكررة ومعقدة بكفاءة عالية

على التنبؤ بالابذاىات استخداـ الذكاء الاصطناعي لتحليل البيانات الكبتَة والدعقدة يساىم في مساعدة البنوؾ          

 (Saunders & Cornett, 2014 )الدستقبلية، وبرليل سلوؾ العملاء، وابزاذ قرارات مستنتَة. 

تتيح الخدمات الدصرفية عبر الانتًنت والتطبيقات المحمولة للعملاء الوصوؿ إلى حساباتهم وإجراء الدعاملات في أي وقت        

 .(2010)العودي، ومن أي مكاف، لشا يزيد من رضا العملاء وكفاءتهم 

 : من خلاؿ: تحسين إدارة المخاطر  -2

 البنوؾ بنظاـ متكامل لإدارة الدخاطر لػدد ويدرس ويقلل من الدخاطر الدالية والائتمانية والتشغيلية من الضروري أف تتمتع -

(Heffernan, 2005). 

استخداـ لظاذج برليل الائتماف الدتقدمة لتقييم قدرة الدقتًضتُ على السداد بالإضافة الى التقليل من لساطر التخلف عن  -

 .(2009) عبد الله، سداد ال

 .(Sinkey, 2002 ) وجوب الالتزاـ باللوائح التنظيمية لؽكن اف يساىم في التقليل من الدخاطر القانونية والدالية -

 من خلاؿ: تعزيز رضا العملاء -3

 ,Casu ) بزصيص الخدمات الدصرفية الدقدمة والتي تلبي احتياجات العملاء الفردية يزيد من رضاىم وولائهم للبنك   -

Girardone, & Molyneux, 2015). 
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ء لتوفتَ السهر على برستُ خدمة العملاء من خلاؿ استخداـ تقنيات حديثة مثل الذكاء الاصطناعي في خدمة العملا -

 .(Matthews & Thompson, 2014)  دعم سريع، اني وفعاؿ

)عبد الفتاح،  إجراء استبيانات دورية لقياس رضا العملاء وجمع ملاحظاتهم لغرض برستُ الخدمات الدصرفية الدقدمة لذم -

2007). 

 من خلاؿ: التكاليفكفاءة إدارة   -4

 ,Saunders & Cornett ) دراسة ومناقشة التكاليف التشغيلية لتحديد المجالات التي لؽكن فيها تقليل النفقات -

2014). 

الرفع من استغلاؿ التكنولوجيا لتوفتَ التكاليف التشغيلية كالتقليل من الحاجة إلى فروع بنكية فعلية عبر العمل على  -

 .(Heffernan, 2005) امكانية الخدمات الرقمية

 ,Koch, T. W & MacDonald )  برستُ العمليات التشغيلية وإعادة ىيكلتها لجعلها أكثر فعالية وكفاءة -

2014, p. 13) 

 من خلاؿ: الابتكار في تقديم الخدمات -5

 & Mishkin )للبنك   تقدنً منتجات مصرفية جديدة ومتطورة تلبي احتياجات السوؽ الدتغتَة وبذذب عملاء جدد -

Eakins, 2018, p. 61). 

مات العمل على الشراكات الاستًاتيجية كالتعاوف مع الشركات التكنولوجية الناشئة لتطوير حلوؿ مبتكرة وبرستُ الخد -

 .(Sinkey, 2002 )  الدصرفية

، صفحة 2012) النجار، الاستثمار في البحث والتطوير لانفتاح على أفكار و افاؽ جديدة وبرستُ الدنتجات الحالية  -

25). 

 من خلاؿ: تعزيز الشفافية والحوكمة -6

 ,Casu ) تقارير مالية واضحة وشفافة تزيد من ثقة الدستثمرين والعملاء وتضمن ولائهم الحرص على تقدنً -

Girardone, & Molyneux, 2015, p. 32) 
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 ,Rose & Hudgins) السهر على تنفيذ والالتزاـ بدبادئ الحوكمة الجيدة  والتي تضمن إدارة فعالة ومسؤولة -

2013, p. 32). 

، 2014)الدنصور، إجراء عمليات تدقيق دورية  داخلية وخارجية لتعزيز الشفافية والكشف عن أي لسالفات مرتكبة  -

 .(55صفحة 

 من خلاؿ: التدريب والتطوير المهني -7

 . (Heffernan, 2005) مستمرة للموظفتُ لتطوير مهاراتهم  وتعزيز معرفتهمالعمل على توفتَ برامج تدريب دورية  -

 ) وضع أنظمة برفيزية للموظفتُ من اجل تشجيعهم على الأداء العالي والدسالعة في زيادة جودة الأداء البنكي -

Mishkin & Eakins, 2018, p. 18). 

 ,Sinkey ) زيادة وتعزيز مهارات القيادة  الفعالة لدى الدديرين لضماف إدارة فعالة وبرقيق الأىداؼ الدرجوة للبنك -

2002, p. 17) 

 الصيرفة الالكترونية على جودة الخدمات المصرفية تأثيرالمطلب الثاني : 

الالكتًونية مع التطور التكنولوجي السريع، من افتكاؾ مكانة بالغة الألعية في قطاع البنوؾ، وذلك راجع بسكنت الصتَفة    

الى مسالعتها الكبتَة في برستُ وتعزيز جودة وجدارة الخدمات الدصرفية الدقدمة للزبائن. لؽكن اف نلاحظ تأثتَ الصتَفة الإلكتًونية 

 :نب رئيسيةعلى جودة الخدمات الدصرفية في عدة جوا

 تحسين الوصول وسهولة الاستخدام -1

تعمل الصتَفة الإلكتًونية على تسهيل إمكانية وصوؿ للعملاء إلى حساباتهم الدصرفية وإجراء الدعاملات في أي وقت         

فر جهد ومن أي مكاف، وذلك دوف اللجوء إلى التنقل من اجل زيارة الفروع التقليدية. لشا يزيد من سهولة الاستخداـ ويو 

. كما لؽكننا ىذا النوع من الخدمات من إمكانية الوصوؿ إلى الدصارؼ في (2010)العودي،  على العملاء بضماف راحتهم

 .(2009)عبد الله، الدناطق الريفية والنائية، لشا يعزز الشموؿ الدالي 

 المعاملاتزيادة سرعة   -2
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سرعة اجراء الدعاملات الدالية وتنفيذىا بشكل فوري بفضل الصتَفة الإلكتًونية قلل من وقت الانتظار الذي كاف امرا         

لا مفر منو في البنوؾ التقليدية. ىذا يسهم في الرقع من جودة الخدمات الدقدمة وبرسينها للعميل وزيادة رضاه كما أف التقليل 

 .(31، صفحة 2011)حسن، الإجراءات البتَوقراطية يسرع من إلصاز الدعاملات من الحاجة إلى العمليات الورقية و 

 تعزيز الأمان والشفافية -3

اف تقنيات الامن والتشفتَ والوقاية والتحقق من الذوية مكن الصتَفة الإلكتًونية من توفتَ مستويات عالية من الأماف،         

لشا لػمي معلومات العملاء ولػافظ على سلامة الدعاملات وصحتها. ومن بتُ تلك الطرؽ و التقنيات استخداـ الدصادقة 

متًية كما بسكن للعملاء من مراقبة حساباتهم ومعاملاتهم الدالية بشكل دوري، ىذا ما الثنائية وتقنيات التعرؼ على الذوية البيو 

)جمعة، يزيد من الشفافية والثقة في الخدمات الدصرفية. لؽكنهم أيضًا الحصوؿ على إشعارات فورية لأي نشاط غتَ معتاد 

2008). 

 العملاء تخصيص الخدمات وتحسين التفاعل مع  -4

تستطيع البنوؾ تقدنً خدمات لسصصة تلبي احتياجات وتفضيلات العملاء بشكل أفضل وذلك باستخداـ قواعد البيانات        

من بينها تقدنً عروض وخدمات بناءً على برليل سلوؾ العملاء  (18، صفحة 2007)عبد الفتاح، الكبتَة والتحليلات  

 وتفضيلاتهم. توفر الصتَفة الإلكتًونية أيضًا قنوات تواصل فورية مثل الدردشة الحية والبريد الإلكتًوني، لشا يزيد من سرعة الاستجابة

. بسكن ىذه التقنيات البنوؾ من إمكانية تقدنً استشارات مالية (16صفحة ، 2013)السيد،  لتساؤلات العملاء واستفساراتهم

 شخصية بشكل سريع وأنى.

 تحسين الكفاءة التشغيلية -5

لؽكن للبنوؾ برستُ الكفاءة التشغيلية وتوجيو الدوارد لضو برستُ جودة الخدمات الدقدمة للعملاء بالعمل على التقليل          

. تعمل الأبستة على تقليل (2010)العودي،  التقليدية وتقليل قدر الإمكاف من النفقات التشغيلية من الحاجة إلى الفروع

الأخطاء البشرية وتسريع معالجة الطلبات والدعاملات، ىذا ما يرفع من كفاءة وجودة الخدمات الدقدمة. يشمل ذلك اللجوء 

 .(67، صفحة 2011)حسن، برلرية للقياـ بالدهاـ الروتينية وبرليل البيانات بشكل أسرع وأدؽ الى استعماؿ الروبوتات ال

 تقديم خدمات مبتكرة -6
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لغرض تسهيل اجراء لستلف العمليات الدصرفية بكل سهولة وارلػية للعماؿ، عملت الصتَفة الالكتًونية على اتاحة         

الخدمات الدصرفية عبر الذاتف المحموؿ كتقدنً تطبيقات مصرفية متقدمة   مثل برويل الأمواؿ، ودفع الفواتتَ، والاطلاع على 

ة كالقروض الرقمية والخدمات الاستثمارية عبر الإنتًنت يزيد  من تنوع وجودة الأرصدة. كما اف تقدنً حلوؿ بسويلية مبتكر 

الخدمات الدصرفية. والتي بدورىا بزتوي على خدمات التمويل الشخصي الآلي وإدارة الاستثمارات عبر الروبوتات الاستشارية 

 .(33، صفحة 2009)عبد الله، 

 اعدة العملاءتوسيع ق -7

لغرض الزيادة من قاعدة العملاء وتعزيز لظو البنك والوصوؿ الى شرائح جديدة من العملاء والزبائن كالشباب الدقيمتُ          

في الدناطق النائية والريفية ابذهت البنوؾ الى الاعتماد على الصتَفة الإلكتًونية. حيث تتيح الخدمات الإلكتًونية أيضًا للبنوؾ 

)الدنصور، ع في الأسواؽ الدولية بسهولة أكبر، لشا يساىم بشكل ملحوظ على زيادة الحصة السوقية وبرقيق النمو التوس

 .(36، صفحة 2014

 دعم الاستدامة البيئية  -8

يث سالعت الصتَفة الإلكتًونية في حوذلك بالتقليل من  الاعتماد الكلي على الدعاملات الورقية والنقل الدادي للأمواؿ،         

 .(26، صفحة 2007)عبد الفتاح، تقليل الأثر البيئي للبنوؾ، لشا يدعم الاستدامة البيئية 

  على جودة الخدمات الالكترونية ةالإلكترونيالصيرفة  أثر :المطلب الثالث

تحستُ بذربة الدستخدـ، تعزيز بأثتَ كبتَ وإلغابي على جودة الخدمات الإلكتًونية، وذلك بتالصتَفة الإلكتًونية تتمتع          

 . بشفافية، وتعزيز الكفاءة التشغيليةالابتكار، زيادة التفاعل والتواصل مع العملاء، برستُ الأماف والخصوصية، توفتَ الدعلومات 

 (60-45، الصفحات 2006)السعدي،  تحسين تجربة المستخدم  -1

 الواجهات التفاعلية والمبتكرة -1-1

 لستلف تنفيذبللمستخدمتُ  سمحوسهلة الاستخداـ ت معاصرةالصتَفة الإلكتًونية تعتمد على تصميم واجهات مستخدـ         

 سهولة ودوف الحاجة إلى معرفة تقنية متقدمة. غالباً ما تكوف ىذه الواجهات بديهية وتراعي بذربة الدستخدـالدالية بكل العمليات 

لؽكن للمستخدمتُ الاطلاع على حساباتهم، برويل الأمواؿ، ودفع الفواتتَ بنقرات قليلة فقط.  حيثلتوفتَ بذربة سلسة ومرلػة. 

 .على بذربة الدستخدـ يعزز رضا العملاء ويساعد في بناء ولائهم للبنكالتًكيز ف
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 الاستجابة الفورية -1-2

يعتٍ أف العمليات مثل برويل  لشاعلى تنفيذ الدعاملات الدالية في الوقت الفعلي.  بالإمكانيةالخدمات الإلكتًونية  تعتتم         

الحصوؿ  ايضا يلغي الحاجة للانتظار ويزيد من رضا العملاء. لؽكن للمستخدمتُ ىذا ماالأمواؿ أو دفع الفواتتَ تتم على الفور، 

 .على تأكيدات فورية للمعاملات عبر البريد الإلكتًوني أو الرسائل النصية، لشا يعزز من الشفافية والأماف

 الوصول الدائم -1-3

حساباتهم وخدماتهم الدصرفية في أي وقت ومن أي الوصوؿ إلى  إمكانية وسهولةالصتَفة الإلكتًونية توفر للعملاء اف          

حيث  جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء.من تحستُ الىذه الوصولية في  اعدإدارة أمورىم الدالية. تس يسهل ويبسط لذممكاف، لشا 

ا يوفر لذم مرونة  لعملاء إجراء معاملاتهم في أي وقت، سواء كاف ذلك في منتصف الليل أو في عطلة نهاية الأسبوع، لشل لؽكن

 .كبتَة

 الراحة والمرونة -1-4

إجراء عملياتهم  بتمكينهم من وذلك بغرضمستوى عاؿ من الراحة والدرونة للعملاء، على توفتَ الصتَفة الإلكتًونية تعمل         

 .إلى زيارة الفروع الفعلية. تعزز ىذه الديزة من بذربة الدستخدـ وتزيد من رضاه عن الخدمات الدقدمة لجوءالدصرفية دوف ال

 (3، صفحة 2007)الخطيب،  تعزيز الابتكار في الخدمات  -2

 الخدمات المالية الرقمية الجديدة -2-1

 digital) البنوؾ تقدـ خدمات مالية مبتكرة مثل المحافظ الرقميةأصبحت ، في الوقت الحالي لتطور التكنولوجيل نظرا         

wallets) تقدنً  إضافة الىتخزين الأمواؿ إلكتًونياً واستخدامها للدفع عبر الإنتًنت أو في الدتاجر. بللعملاء  سمحالتي ت

، لشا (crowdfunding) التمويل الجماعي وخدمات (mobile payments) الدفع عبر الذواتف المحمولةكخدمات  

 .تساىم ىذه الابتكارات في برستُ بذربة العملاء وزيادة رضاىمحيث  للعملاء خيارات أكثر مرونة وراحة قدـي

 التكامل مع التكنولوجيا الحديثة -2-2

 ىم في بسكتُساي (data analytics) والتحليل البياني (AI) مثلا الذكاء الاصطناعيكتقنيات  لستلف الاستخداـ  اف         

لؽكن استخداـ الذكاء الاصطناعي لتحليل ألظاط  مثلاتقدنً خدمات لسصصة تلبي احتياجات العملاء بشكل أفضل.  منالبنوؾ 
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الية استخداـ تقنيات التحليل البياني لتحديد الابذاىات الداضافة الى إمكانية إنفاؽ العملاء وتقدنً توصيات مالية لسصصة لذم. 

 .وتقدنً عروض لسصصة للعملاء بناءً على تارلؼهم الدالي

 الابتكار في المنتجات والخدمات -2-3

احتياجات السوؽ الدتغتَة.  وفيالبنوؾ على تطوير منتجات وخدمات جديدة ت ةساعدعلى مالصتَفة الإلكتًونية تعمل          

أف  لذذه الابتكارات لؽكن حيثتعتمد على التكنولوجيا الرقمية. لؽكن للبنوؾ تقدنً خدمات استثمارية مبتكرة أو برامج مكافآت 

 .في الحفاظ على العملاء الحاليتُ كما تساىمدد  الجعملاء العديد من البذذب 

 الشراكات مع شركات التكنولوجيا -2-4

ىذه الشراكات تطوير خدمات ومنتجات جديدة. من لبنوؾ اتشكيل شراكات استًاتيجية مع شركات التكنولوجيا لؽكن          

 .جودة الخدمات الدقدمة للعملاءمن برسن كما الوصوؿ إلى تقنيات جديدة   كن وتسهلبس

 (104-89، الصفحات 2008)عبد الكرنً،  زيادة التفاعل والتواصل مع العملاء  -3

 القنوات المتعددة للتواصل -3-1

، (live chat) ، الدردشة الدباشرةعلى سبيل الدثاؿ البريد الإلكتًونيكالصتَفة الإلكتًونية قنوات تواصل متعددة   تتيح          

ىم ىذا التعدد في القنوات في ا. يسكل سرعة وفعاليةالتفاعل مع العملاء بإمكانية للبنوؾ  وفرالتطبيقات المحمولة، لشا يإضافة الى 

 .يزيد من رضا العملاءبشكل فعاؿ كما برستُ جودة الخدمة 

 الدعم الفني الفوري -3-2

الحصوؿ على مساعدة لحل من لعملاء الؽكن لشا دعماً فنياً فورياً عبر الخدمات الإلكتًونية. الى تقدنً البنوؾ  تسعى         

الدصرفية. يعزز ىذا الدعم الفتٍ  الدردشة الدباشرة أو الدكالدات الذاتفية عبر التطبيقات عن طريقمشكلاتهم في الوقت الفعلي 

في برستُ جودة الخدمات. وجود دعم فتٍ فعاؿ يعتٍ أف العملاء لؽكنهم حل مشاكلهم بسرعة،  همالسريع من رضا العملاء ويس

 .لشا يقلل من إحباطهم ويزيد من رضاىم
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 التواصل الشخصي -3-3

 مثلا لؽكن للبنكحيث تقدنً بذربة تواصل شخصي أكثر مع العملاء. من لؽكن للبنوؾ باستخداـ البيانات والتحليلات          

التواصل الشخصي من  اإرساؿ إشعارات لسصصة وتقدنً عروض خاصة بناءً على سلوؾ العميل واحتياجاتو. لؽكن أف يزيد ىذ

 .ولاء العملاء ويعزز من بذربتهم الإجمالية

 (CRM) إدارة العلاقات مع العملاء -3-4

للبنوؾ تتبع تفاعلات  تيح، لشا ي(CRM) أدوات متقدمة لإدارة العلاقات مع العملاء وفرفة الإلكتًونية تالصتَ اف          

 .رضاىم تعزيزمع العملاء و  كثر قوةفي بناء علاقات أ ىمالعملاء وتقدنً خدمة لسصصة. ىذه الأدوات تسا

 (37، صفحة 2009)الشمري،  تحسين الأمان والخصوصية  -4

 التشفير والتوثيق -4-1

إضافة الى لحماية بيانات العملاء وضماف سرية الدعلومات. وفعالة تقنيات تشفتَ متقدمة  تلجئ البنوؾ الى استخداـ          

العمليات للتحقق من ىوية الدستخدمتُ وضماف أماف  (2FAإجراءات توثيق متعددة مثل الدصادقة الثنائية ) ىا علىداعتما

 .الدالية. تزيد ىذه الإجراءات من الثقة في الخدمات الإلكتًونية وبرمي العملاء من الاحتياؿ

 رصد النشاطات المشبوىة -4-2

احتياؿ. نصب و راقبة الأنشطة الدالية بشكل مستمر لكشف ومنع أي لزاولات بدالأنظمة الإلكتًونية الدتطورة للبنوؾ سمح ت       

عن الاحتياؿ برليل الألظاط غتَ العادية في الدعاملات وتنبيو البنك والعميل في حالة الاشتباه في أي  لؽكن لأنظمة الكشفحيث 

 .نشاط مشبوه. ىذا يضمن حماية أفضل لأمواؿ العملاء وزيادة الثقة في الخدمات الإلكتًونية

 ةحماية البيانات الشخصي -4-3
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البنوؾ بالدعايتَ العالدية لحماية البيانات الشخصية للعملاء، يعزز الثقة في استخدامها للخدمات الدصرفية  اف التزاـ        

الحفاظ حيي يعد تقنيات التشفتَ والتوثيق القوي والتحديثات الأمنية الدستمرة. لستخداـ لاىذه الدعايتَ ا اين تتضمنالإلكتًونية. 

 .ء من الأولويات القصوى للبنوؾ، لشا يساعد في بناء علاقة ثقة قوية مع العملاءعلى خصوصية البيانات الشخصية للعملا

 التحديثات الأمنية المستمرة -4-4

لحماية العملاء من التهديدات الإلكتًونية الجديدة.  وذلك بشكل مستمر على برديث أنظمتها الأمنية تعمل البنوؾ اف        

ابزاذ إضافة الى تشمل ىذه التحديثات استخداـ تقنيات جديدة مثل الذكاء الاصطناعي للتعرؼ على التهديدات المحتملة 

 .الإجراءات الوقائية الدناسبة

 (120-101، الصفحات 2010)الحربي،   من خلاؿ: تحسين الشفافية وتوفير المعلومات  -5

 التحديثات الفورية -5-1

ىذا للعملاء الحصوؿ على معلومات لزدثة بشكل فوري عن حساباتهم ومعاملاتهم الدالية. يشمل  التحديث الفورية تتيح          

ىذه الشفافية من  تزيد تغيتَات في الحساب.الحصوؿ على إشعارات فورية عند إجراء أي عملية مالية أو عند حدوث أي الأختَ 

 .إدارة أموالذم بشكل أفضل كما تساىم منثقة العملاء في البنوؾ  

 التقارير المالية التفصيلية -5-2

على متابعة نفقاتهم وإدارة أموالذم بشكل بهدؼ مساعدتهم توفر البنوؾ تقارير مفصلة لعملائها عن نشاطاتهم الدالية،           

ابزاذ قرارات مالية مستنتَة. لؽكن للعملاء  من العملاء كنىذه التقارير متاحة بسهولة عبر الدنصات الإلكتًونية وبسأفضل. تكوف 

التطبيقات الدصرفية أو الدواقع الإلكتًونية للبنك، لشا يسهل عليهم مراقبة وتتبع حالتهم  من خلاؿالوصوؿ إلى ىذه التقارير من 

 .الدالية

 والشفافالتواصل الفوري  -5-3
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أو مثلا تحديثات الفوائد والرسوـ كاستخداـ التقنيات الرقمية للبنوؾ توفتَ معلومات شفافة ومباشرة للعملاء،   يتيح         

أف يعزز من رضا العملاء وثقتهم في من ذا التواصل الفوري والشفاؼ لذالإخطارات الفورية عند إجراء عمليات ىامة. لؽكن 

 .البنك

 

 

 ل إلى البيانات التاريخيةإمكانية الوصو  -5-4

 من علالوصوؿ إلى البيانات التارلؼية حوؿ حساباتهم ومعاملاتهم الدالية، لشا لغمن الصتَفة الإلكتًونية للعملاء  بسكن        

 .دقةسهولة و  مراجعة نشاطاتهم الدالية وبرليلها أكثر

 (44، صفحة 2014)الدنصور،   وتشمل : تعزيز الكفاءة التشغيلية  -6

 أتمتة العمليات -6-1

يشمل معالجة القروض،  لشاوأقل عرضة للأخطاء البشرية.  سرعة كلتنفيذ العمليات الدالية ب لؽكن للبنوؾ بفضل الأبستة         

والجهد الدطلوبتُ لإجراء العمليات أيضاً في تقليل الوقت تساىم الأبستة بالإضافة الى ذلك فاف برويل الأمواؿ، وإدارة الحسابات. 

 .الدصرفية، لشا يعزز من كفاءة البنك ويقلل من التكاليف التشغيلية

 تقليل التكاليف -6-2

تقليل الحاجة إلى الفروع الفعلية وتقليل وذلك بتكاليف التشغيل من تقليل التساعد الصتَفة الإلكتًونية البنوؾ في           

تقدنً خدماتها بكفاءة أكبر وبأسعار أقل، لشا يزيد من رضا العملاء ولغذب على لبنوؾ ا تعملالاعتماد على العمليات الورقية. 

 .عملاء جدد

 تحسين إدارة الموارد -6-3
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بزصص الدوارد البشرية اف لبنوؾ ا بإمكانية حيث فعالية.لبنوؾ إدارة مواردىا بشكل أكثر لالصتَفة الإلكتًونية  تيحت          

والتكنولوجية لتحستُ تقدنً الخدمات وزيادة الكفاءة التشغيلية. لؽكن للبنوؾ استخداـ أنظمة إدارة الدوارد لتخصيص الدوظفتُ 

 .من إنتاجية وكفاءة البنك زيدوالدوارد التقنية بشكل أكثر فعالية، لشا ي

 

 

 

 لداخليةتحسين العمليات ا -6-4

تقليل البتَوقراطية وتسريع العمليات بفي برستُ العمليات الداخلية للبنك بشكل فعاؿ الصتَفة الإلكتًونية  تساعد         

برستُ إدارة الدخاطر. لؽكن إضافة الى برستُ إدارة الحسابات، وتسريع معالجة القروض،  ىذا الاختَيشمل  الإدارية. لؽكن أف

الإلكتًونية لتحليل البيانات وتقدنً تقارير فورية حوؿ الأداء الدالي للبنك، لشا يساعد في ابزاذ قرارات استًاتيجية استخداـ الأنظمة 

 .مستنتَة

 زيادة القدرة التنافسية -6-5

 العملاء بشكل ومتطلبات بفضل الكفاءة التشغيلية العالية تقدنً خدمات مبتكرة وسريعة تلبي احتياجاتو لؽكن للبنوؾ          

 .أف يزيد من القدرة التنافسية للبنك في السوؽ ويعزز من مكانتو في الصناعة الداليةمن لؽكن  لشاأفضل. 

 تحسين رضا الموظفين -6-6

بفضل الأبستة والتكنولوجيا الدتقدمة التًكيز على مهاـ ذات قيمة أعلى بدلًا من الدهاـ الروتينية، لشا يزيد و ف للموظفتُ         لؽك

 .جودة الخدمات الدقدمةمن تحستُ الفي ويساىم في من رضاىم الوظي

 تقليل الأخطاء البشرية -6-7
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من احتمالية حدوث أخطاء بشرية في العمليات الدصرفية، لشا يعزز  يعملاف على التقليلالأبستة واستخداـ التكنولوجيا الدتقدمة  اف

 .من دقة وسرعة الدعاملات الدالية

 (93، صفحة 1997)برجر و ماستً،   وتشمل: دعم التحول الرقمي والاستدامة  -7

 دعم التحول الرقمي -7-1

 عزيزالتكيف مع التغتَات السريعة في التكنولوجيا وت كنها منالصتَفة الإلكتًونية التحوؿ الرقمي للبنوؾ، لشا لؽ دعمت           

 .لغعلو أكثر قدرة على الابتكارلشا من مرونة البنك  يزيدجودة الخدمات الدقدمة. التحوؿ الرقمي 

 

 الاستدامة البيئية -7-2

في تعزيز الاستدامة البيئية. ىذه الجهود  من الدسالعةالصتَفة الإلكتًونية  لؽكن تقليل الاعتماد على الورؽ وتوفتَ الطاقة         

 .مسؤولة بيئياً  الأثر البيئي للبنوؾ وتعزز من صورتها كمؤسساتمن تقليل الفي  اعدتس

من خلاؿ برستُ بذربة وذلك جودة الخدمات الإلكتًونية من تحستُ الفي واساسيا  الصتَفة الإلكتًونية دوراً لزوريا تلبر          

اضافة الى الدستخدـ، تعزيز الابتكار، زيادة التفاعل والتواصل، برستُ الأماف والخصوصية، توفتَ الدعلومات بشكل شفاؼ وفوري، 

 تعزيز الثقة في البنوؾ والخدمات التي تقدمها.كذا رضا العملاء و من زيادة الفي  عديز الكفاءة التشغيلية. ىذه التحسينات تساتعز 
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 :الأول خلاصة الفصل

بشكل في ختاـ ىذا الفصل، يتضح أف الصتَفة الإلكتًونية قد أحدثت ثورة جذرية في القطاع الدصرفي، حيث أسهمت         

ملحوظ في برستُ أداء البنوؾ وتعزيز قدرتها على تلبية احتياجات العملاء بفعالية وكفاءة أكبر. من خلاؿ برليل مفهوـ الصتَفة 

الإلكتًونية ومراحل تطورىا، تبتُ أف ىذا النظاـ أصبح ضرورة ملحة للبنوؾ التي تسعى لدواكبة التقدـ التكنولوجي وبرقيق ميزة 

 .الداليةتنافسية في السوؽ 

كما أظهر الفصل ألعية الأداء البنكي ومعايتَه الدتعددة، وكيف لؽكن تقييمو باستخداـ مؤشرات مالية دقيقة. ومن خلاؿ         

الربط بتُ الصتَفة الإلكتًونية وبرستُ الأداء البنكي، اتضح أف استخداـ التكنولوجيا الرقمية يساىم في تقليل التكاليف التشغيلية، 

 .لكفاءة، وبرستُ جودة الخدمات الدصرفيةزيادة ا

تساىم الصتَفة الإلكتًونية أيضًا في تعزيز الأماف والشفافية في التعاملات الدالية، لشا يزيد من ثقة العملاء في الخدمات           

شرائح جديدة من العملاء الدصرفية ويعزز من استقرار النظاـ الدالي. بالإضافة إلى ذلك، يساعد التحوؿ الرقمي في الوصوؿ إلى 

 .وتقدنً خدمات مبتكرة تلبي تطلعاتهم بشكل أفضل
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ختامًا، لؽكن القوؿ بأف الصتَفة الإلكتًونية ليست لررد خيار بل ىي ضرورة استًاتيجية للبنوؾ في العصر الرقمي.         

يز والنمو الدستداـ في القطاع الدصرفي. بهذا، تكوف الاستثمار في التكنولوجيا وتبتٍ الحلوؿ الرقمية أصبح أمراً حتميًا لتحقيق التم

 .البنوؾ قد وضعت أسسًا قوية لدستقبل أكثر تطوراً وابتكاراً في تقدنً الخدمات الدالية



 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

واقع الصيرفة الالكترونية ودورىا في تحسين  
 بنك القرض الشعبي الجزائري    أداء

وكالة بسكرة
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 تقديم القرض الشعبي الجزائري: المبحث الاول 

 يعد القرض الشعبي الجزائري من البنوؾ التجارية الدوجودة في الجزائر لذلك سنتعرؼ عليو في ىذا الدبحث .      

 لمطلب الأول: نشأة القرض الشعبي الجزائريا

، كأحػد أبػرز البنػوؾ التجاريػة في الجزائػػر، وقػد تأسػس علػى أنقػػاض 1966مػػاي  14س القػرض الشػعبي الجزائػري في يأسػ تتم        
ض الشػػعبي للجزائػػر، وىػػراف، قسػػنطينة، عنابػػة، والصػػندوؽ الدركػػزي الجزائػػري للقػػرض الشػػعبي. لاحقػػاً، انػػدلرت معػػو ثلاثػػة بنػػوؾ القػػر 

 :أجنبية أخرى ىي

 شركة مارسيليا للقرض 

 الدؤسسة الفرنسية للقرض والبنك 

 مصر-البنك الدختلط الجزائر 

القطػاع الدصػرفي في الجزائػػر، بسػت إعػػادة ىيكلػة القػػرض الشػعبي الجزائػػري مػع مػرور الوقػػت، ونتيجػة لتصػػلاحات الػتي شػػهدىا         
 .حساب عميل 8900موظفاً و 550وكالة و 40، ليؤدي ذلك إلى إنشاء بنك التنمية المحلية، الذي تولى 1985في عاـ 

 :شهد القرض الشعبي الجزائري برولات قانونية ىامة، ومنها

 :بي الجزائػري مؤسسػة اقتصػادية عامػة ذات أسػهم لػكمهػا القػانوف التجػاري، ، أصػبح القػرض الشػع1989فبرايػر  22 في
مليػػوف دينػػار جزائػػري  1سػػهم بقيمػػة اسميػػة قػػدرىا  800مليػػوف دينػػار جزائػػري مقسػػم إلى  800برأسمػػاؿ اجتمػػاعي قػػدره 

 .لكل سهم

 على الرغم من أف ملكية البنك تعود للدولة، إلا أف تسيتَه وإدارتو تتم بشكل مستقل. 

 أعضػػػػاء مفوضػػػتُ مػػػن قبػػػػل الدسػػػالعتُ، ويتخػػػذ المجلػػػس جميػػػػع القػػػرارات الدتعلقػػػة بالسياسػػػػة  10لف لرلػػػس الإدارة مػػػن يتػػػأ
 .التجارية والدالية للبنك، بينما تشرؼ الإدارة العامة على الأنشطة التنفيذية

 اً للسػابق حيػث كانػت تػتم ىػذه أصبحت إدارة البنك وابزاذ القرارات يتم داخليػاً عػبر لرلػس الإدارة والإدارة العامػة، خلافػ
 .العمليات برت إشراؼ وزارة الدالية أو الاقتصاد

 :تطور الرأسماؿ الاجتماعي للبنك عبر السنتُ كما يلي

  مليوف دينار جزائري 15: 1966سنة 
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  مليوف دينار جزائري 200: 1983سنة 

  مليار دينار جزائري 5.6: 1992سنة 

  مليار دينار جزائري 9.31: 1994سنة 

 مليار دينار جزائري 13.6: 1996نة س 

  مليار دينار جزائري 21.6: 2000سنة 

 المطلب الثاني: وظائف القرض الشعبي الجزائري

 :القرض الشعبي الجزائري ىو بنك ودائع، وتتمثل وظائفو الرئيسية في         

  لرالات الإنتػاج والتوزيػع والتجػارة، بالإضػافة تقدنً القروض للحرفيتُ وقطاعات السياحة والفنادؽ والصيد والتعاونيات في
 .إلى الدنشآت الصغتَة والدتوسطة بدختلف أنواعها

 تقدنً قروض وسلفيات لقاء سندات عامة لتدارات المحلية، وبسويل مشتًيات الدولة والولاية والبلدية والشركات الوطنية. 

 وطويلة الأجل القياـ بعمليات البناء والتسيتَ من خلاؿ تقدنً قروض متوسطة. 

توضح ىذه الوظائف دور القرض الشعبي الجزائري في دعم الاقتصاد المحلي وتعزيز التنميػة مػن خػلاؿ تقػدنً خػدمات مصػرفية متنوعػة 
 .تلبي احتياجات لستلف القطاعات الاقتصادية

 الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري : المطلب الثالث

 الجزائري وكالة بسكرةأولا:  تعريف القرض الشعبي 

، كواحػدة مػن بػتُ السػت وكػالات التابعػة للمديريػة 31/12/1971في  305تأسسػت وكالػة القػرض الشػعبي الجزائػري رقػم         
الجهويػػة بباتنػػة، وبرتػػل الوكالػػة موقعػػا اسػػتًاتيجيا في وسػػط  الددينػػة بسػػاحة العػػربي بػػن مهيػػدي، وتضػػطلع الوكالػػة بػػنفس مهػػاـ القػػرض 

 فردا.      27زائري في الدنطقة،  وقد بلغ عدد الدستخدمتُ فيها حاليا الشعبي الج

   -وكالة بسكرة –ثانيا: الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري 

 :  يتكوف الذيكل التنظيمي للوكالة من



بنك انقرض انشعبي واقع انصيرفت الانكترونيت وداورها في تحسين أداا             :     انفصم انثاني

 انجزائري وكانت بسكرة

 

30 
 

ابػراـ وتوقيػع كػل  يعتبر الدمثل الرئيسي للقرض الشعبي الجزائػري لوكالػة بسػكرة، بحيػث يكػوف مسػؤوؿ علػى : المدير العام  -1
العقود و الاتفاقيات و لستلػف الوثػائق، ويتحمػل مسػؤولية أي خطػر لؽػس البنػك، وكػذلك مػن مهامػو مراقبػة جميػع الدصػالح 

 التابعة للوكالة، وأيضا من واجباتو تقدنً تقرير دوري للمديرية العامة عن الصاز الأعماؿ و البرامج الدتعقلة بالبنك.
مػػن مهامهػا تسػهيل أعمػػاؿ الدػدير، كمػػا تقػوـ باسػػتقباؿ العمػلاء وإيصػالذم للمػػدير عنػد الحاجػػة  كمػا تقػػوـ  : السـكرتارية  -2

 بإستقباؿ البريد و الدكالدات الذاتفية .
وىػػو السػػلطة الثانيػػة بوجػػود الدػػدير والسػػلطة الأولى لعػػدـ وجػػوده، فهػػو لا يسػػتطيع ابزػػاذ كػػل القػػرارات إلا  : نائــب المــدير -3

 بدوافقة مديره.
 قسم القروض و قسم الدنازعات.                : ىو مشرؼ على قسمتُ : رئيس مصلحة القروض -4

وتقػػوـ ىػػذه الدصػػلحة بتنفيػػذ الإجػػراءات و التعليمػػات الدتعلقػػة بشػػؤوف القػػرض و فقػػا للمبػػادئ الدعتمػػدة مػػن  : قســم القــروض -أ   
وإعػػداد الدػػذكرات اللازمػػة كمػػا تضػػم ىػػذه الدصػػلحة كػػل مػػن أمانػػة  قبػػل الإدارة، وتقػػوـ أيضػػا باسػػتقباؿ العمػػلاء و البػػث في طلبػػاتهم،

الالتزامػػات وخليػػة تسػػمى بخليػػة الدراسػػات و التحاليػػل، حيػػث تقػػوـ ىػػذه الأخػػتَة بدراسػػة طلبػػات القػػروض، مػػع العلػػم أف الوكالػػة لا 
ا إلى الفػرع الدتواجػد بولايػة باتنػة ليمػنح تقدـ الدوافقة الدباشرة علػى مػنح القػروض بػل أنهػا تقػوـ بتحويػل ملفػات القػروض الدقبولػة مبػدئي

تُ الدوافقة النهائية بإعطاء القرض للمؤسسة الدعنية، كما تقوـ الخلية بدتابعة الدراحل التي لؽر بها القروض حػتى برصػيلو في حػدود القػوان
 الدلزمة .

وكػذا متابعػة الحػالات الدتنػازع فيهػا، ودراسػة  يقوـ ىذا القسم بدساعدة البنك من الناحية القانونيػة : قسم المنازعات القانونية -ب
 الشكاوي، وطلبات برصيل القروض

ـــة -5 تضػػػم ىػػػذه الدصػػػلحة قسػػػمتُ قسػػػم التػػػوطتُ و التحػػػويلات و قسػػػم الاعتمػػػاد الدسػػػتندي،  : مصـــلحة التجـــارة الخارجي
لذػم الدصػلحة شػػهادة  وتعتمػد في عملهػا علػى العملػػة الصػعبة و أغلػب زبائنهػا يزاولػػوف نشػاط الاسػتتَاد و التصػدير، فتمػػنح

تػػوطتُ السػػلع، أي أنػػو لػػيس لػػديهم ديػػوف ابذػػاه البنػػك و بإمكانػػو إدخػػاؿ السػػلع و إخراجهػػا يعػػتٍ ذلػػك أف ىػػذه الشػػهادة 
 بسكنهم متابعة نشاطهم لتستتَاد و التصدير. 

سػم الحػج و العمػرة و البعثػات في ىذه الدصلحة يقوـ الزبوف بتبديل العملة بهدؼ الخروج خارج الوطن كما يكوف ىذا التبػديل في موا
الدراسػية وحػتى للمتقاعػػدين نصػيب في ىػػذه الدصػلحة للػػذين كػانوا يعملػوف خػػارج الػوطن فلهػػم حسػاب مصػػرفي خػارجي أي بالعملػػة 

(Euro                                    .وبروؿ إلى الدينار بعد طلب الزبوف ) 

خصصػت ىػذه الدصػػلحة لدتابعػة السػػتَ الدهػتٍ للمػوظفتُ )التػػأختَ، الغيػاب ...( كمػػا  : مصـلحة المســتخدمين و الادارة  -6     
تقػػػوـ بدحضػػػر تنصػػػيب للمػػػتًبص أو العامػػػل، شػػػهادة العمػػػل و شػػػهادة تػػػربص، كشػػػف حضػػػور الدػػػوظفتُ، رخصػػػة إجػػػازة و تكليػػػف 

، برويػػل رصػػيد الزبػػوف إلى لرموعػػة بدهمػػة، الخصػػم مػػن الراتػػب، التبليػػغ بعطػػل كهربػػائي أو تقػػتٍ، حجػػز في فنػػدؽ، طلػػب برقيػػق إداري
 الاستغلاؿ، إعداد الدكاتب ووسائل العمل من أوراؽ و أقلاـ و غتَىا من مستلزمات العمل الإداري.
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( لو السلطة على جميع الدػوظفتُ في ىػذه الدصػلحة و فيػو Chef de caisseولذا رئيس مصلحة)  : مصلحة الصندوق -7
  تنقسم ىذه الدصلحة إلى

  بزتص بالعمليات التالية : الصندوققسم إدارة  -ا:

 فتح الحسابات البنكية و غلقها . -

 تستقبل حجوز ما للمدين لدى الغتَ لتجميد الحسابات. -

 تسليم صكوؾ البنكية و البطاقات الدغناطسية للزبائن. -

 (compte de successionتسيتَ حسابات الإرث ) -

 ف للزبوف حساب لدى البنك(إستخراج شهادات التوطتُ ) أي شهادة تبتُ أ -

 (  les coffres fortsكراء خزائن للحفظ )   -

 تلعب دور الوسيط في عملية بيع الأسهم و السندات . -

 : قسم حافظة الأوراق -ب

 تستَ الأوراؽ الدالية و التجارية.  -

 بنوؾ أخرى(.تستقبل الصكوؾ البنكية من الزبائن بهدؼ صبها في حساباتهم ) ىذه الصكوؾ بروؿ في  –

 تستقبل الحوالات البنكية.                                                                          –

 :قسم الصكوك المؤشرة -ت  

                                      ويقصد بها أنها صكوؾ تستخلص من دفتً شكات البنك و تستعمل في الدفع وىي ضماف بالنسبة للمورد.                               

    : يقوـ بالعمليات التالية : قسم الصندوق -ث

 بزليص الزبائن.                                              -

 استقباؿ الودائع من الزبائن بالعملة الوطنية أو الأجنبية. –    

 يقوـ بإجراء العمليات المحاسبية آليا في الحاسوب التي بزص دفع الشكات و قبض  : قسم دفع /سحب -ج    

 الأرصدة و إستقباؿ الودائع.
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يعمػػل ىػػذا القسػػم علػػى برويػػل الأرصػػدة مػػن حسػػاب إلى حسػػابات أخػػرى سػػواء كػػاف ذلػػك داخليػػا أو خارجيػػا  : التحــويلات -ح
 ويتم التحويل بإذف مسبق من طرؼ الزبوف .  

 هيكل التنظيمي للبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة بسكرةال:  01الشكل رقم  
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وثائق البنك إعداد الطالبة بناء على : منالمصدر  

 عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضياتالمبحث الثاني : 

 والوظيفية مجتمع وعينة البحث والوصف الإحصائي لها وفق الخصائص الشخصيةالمطلب الاول : 

 مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات -1

لجمع البيانات والدعلومات لذذه الدراسة، والتي صُممت في صورتها الأولية بعد الاطلاع بسثل الاستبانة الدصدر الرئيسي          

 :على الدراسات السابقة ذات الصلة بدوضوع الدراسة. وقد تم إعداد الاستبانة على النحو التالي

 :إعداد استبانة أولية .1

o  الصلة بالدراسةتم تصميم استبانة أولية لاستخدامها في جمع البيانات والدعلومات ذات. 

 :عرض الاستبانة على المشرف .2

o تم عرض الاستبانة على الدشرؼ الأكادلؽي لاختبار مدى ملاءمتها لجمع البيانات الدطلوبة. 

 :تعديل الاستبانة .3

o تم تعديل الاستبانة بشكل أولي حسب ما يراه الدشرؼ من ملاحظات وتوجيهات. 

 :تحكيم الاستبانة .4

o  من المحكمتُ الأكادلؽيتُ، الذين قاموا بدورىم بتقدنً النصح والإرشاد، تم عرض الاستبانة على لرموعة

 .وتعديل وحذؼ ما يلزـ لتحستُ جودة الاستبانة

 :توزيع الاستبانة .5

o بعد الانتهاء من التعديلات، تم توزيع الاستبانة على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة للدراسة. 

 تقسيم الاستبانة

 :الاستبانة إلى قسمتُ كما يليتم تقسيم 
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 القسم الأول: البيانات الشخصية والوظيفية

لػتوي ىذا القسم على لرموعة من الأسئلة التي تهدؼ إلى جمع الدعلومات الأساسية عن الدبحوثتُ مثل الجنس، العمر، الدؤىل 

 .للعينة ودراسة تأثتَ ىذه الخصائص على النتائج العلمي، وسنوات الخبرة. ىذه الدعلومات تُستخدـ لتحديد الخصائص الدلؽوغرافية

 القسم الثاني: محاور الاستبانة الرئيسية

 :يتضمن ىذا القسم الأسئلة التي تتعلق بدوضوع الدراسة بشكل مباشر، والتي تنقسم إلى لزاور رئيسية كما يلي

 المحور الأول: تأثير الصيرفة الإلكترونية على سرعة تنفيذ العمليات البنكي 

 المحور الثاني: تأثير الصيرفة الإلكترونية على رضا العملاء 

 المحور الثالث: التحديات التي تواجو تطبيق الصيرفة الإلكترونية 

 .مناسبة لجمع البيانات وبرليلها لتحقيق أىداؼ الدراسة والتي تعتبر

 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية تحليل-2

قمنا بتحليل البيانات باستخداـ التحليل الإحصائي الوصفي، حيث تم الإجابة على تساؤلات الدراسة من خلاؿ            

( 01، كما ىو موضح في الجدوؿ رقم )5إلى  1استخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري على مقياس ليكرت من 

الدتعلقة بدحوري الدراسة. بالإضافة إلى ذلك، تم اختبار مستوى متغتَات  لإجابات أفراد عينة البحث على عبارات الاستبانة

وأختَاً، تم عرض نتائج  .R square الدراسة داخل الدؤسسة، وتم دراسة العلاقة بتُ متغتَات الدراسة باستخداـ معامل

 .الدراسة واقتًاحاتها
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 المتغيرات الشخصية والوظيفية(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 01الجدول رقم )     
 النسبة المئوية التكرار المتغيرات الشخصية والوظيفية

 %60.00 18 ذكر الجنس
 %40.00 12 أنثى

 %100 30 المجموع
 

 العمر
 %26.67 8 سنة 29سنة  الى 20من 
 %33.33 10 سنة 39سنة إلى  30من 
 %23.33 7 سنة 50سنة إلى  40من

 %16.67 5 سنة 50أكثر من 
 %100 30 المجموع

 %6.67 2 ثانوي فما أقل  المؤىل العلمي
 %60.00 18   جامعي
 %6.67 2 المهني

 %26.67 8 ) الماستر (دراسات عليا 
 %100 30 المجموع 

 %3.33 1 مدير المستوى الوظيفي

 %10.00 3 نائب او مساعد مدير 
 %66.67 20 إطار 
 %10.00 3 رئيس قسم او مصلحة 
 %10.00 3 نائب رئيس قسم او مصلحة 

 %100 30 المجموع
 %16.67 05 سنوات 3أقل من  عدد سنوات الخبرة

 %33.33 10 سنوات 5 الى سنوات 3من 
 %30.00 09 واتسن 10 ا الىسنوات 5من 

 %20.00 06 سنوات 10أكثر من  
 %100 30 المجموع 

 .SPSS.V 24بالإعتماد على لسرجات برنامج  ةمن إعداد الطالبالمصدر:                                   

%، في حتُ بلغت نسبة الإناث 60يظهر من خلاؿ الجدوؿ أف غالبية الدبحوثتُ كانوا من الذكور، حيث بلغت نسبتهم         

 ذلك راجعًا إلى طبيعة عمل بنك القرض الشعبي الجزائري، ما لغعل % من لرموع أفراد عينة الدراسة. قد يكوف السبب في40
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الإناث يتجنبن العمل فيو، وقد يكوف ذلك أيضًا نتيجة لطبيعة الأعماؿ الخاصة بالبنك التي تتطلب تنقلات متكررة وإشراؼ 

 .ميداني على عمليات التمويل

%، في حتُ أف نسبة 33.33سنة، وذلك بنسبة  39سنة إلى  30أف أغلب أفراد العينة تتًاوح أعمارىم بتُ أيضا         

سنة، ونسبة  50سنة إلى  40% تتًاوح أعمارىم بتُ 23.33سنة. لصد أف نسبة  30% أعمارىم أقل من 26.67

سنة. يدؿ ىذا التوزيع على أف بنك القرض الشعبي الجزائري يهتم بتوظيف الكفاءات  50% كانت أعمارىم أكثر من 16.67

 .والدتنوعة في الأعمار لتحقيق توازف في الخبرات والدهاراتالشابة 

%، وتليها 60ما بالنسبة لدتغتَ الدؤىل العلمي للمبحوثتُ، فنلاحظ أف أغلبية العينة من الدستوى الجامعي، بنسبة وا         

يتُ أفراد ذوي مؤىلات % من ثانوي فما أقل. يعكس ىذا التًكيز على تع13.33%، مقابل 26.67الدراسات العليا بنسبة 

 .علمية عالية لتلبية متطلبات العمل في بنك القرض الشعبي الجزائري

% 10% من الدبحوثتُ يشغلوف وظائف كإطارات، بينما 66.67وعند التدقيق في الدستوى الوظيفي، لصد أف نسبة         

قسم أو مصلحة. يشتَ ىذا إلى أف  % يشغلوف مناصب رئيس10يشغلوف مناصب مدير أو نائب رئيس قسم أو مصلحة، و

 .البنك يعتمد بشكل كبتَ على الأطر الوظيفية في ىيكلو التنظيمي

% تتًاوح خبرتهم 30سنوات، بينما  5سنوات إلى  3% من الدبحوثتُ لديهم خبرة تتًاوح بتُ 33.33لصد أف أيضا            

 10% لديهم خبرة أكثر من 20سنوات و 3قل من % لديهم خبرة أ16.67سنوات. في حتُ أف  10سنوات إلى  5بتُ 

سنوات. نستنتج أف بنك القرض الشعبي الجزائري يعتمد على التوازف بتُ الخبرة العملية والدؤىل العلمي، لشا يعزز من تقدنً 

 .خدمات بجودة عالية

الكفاءات الشابة والدتنوعة من حيث العمر يهتم بتوظيف وكالة بسكرة  لؽكننا استنتاج أف بنك القرض الشعبي الجزائري           

والخبرة، مع التًكيز على الدؤىل العلمي العالي لضماف تقدنً خدمات بجودة عالية. يعتبر ىذا التوزيع مؤشراً على استًاتيجية توظيف 

لى متغتَ السن بقدر ما فعالة تساىم في تعزيز الأداء والإنتاجية داخل البنك. يبدو أف بنك القرض الشعبي الجزائري لا يعتمد ع

 .يعتمد على الدؤىل العلمي والكفاءات العالية من أجل تقدنً خدمات بجودة عالية
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 قياس مدى استعمال البنك لأدوات الصيرفة الالكترونية: الثانيالمحور : تحليل فقرات الثانيمطلب ال

 :الصتَفة الالكتًونيةقياس مدى استعماؿ البنك لأدوات : لثانياالمحور  لتحليل فقرات        

،  CPAقرض الشعبي الجزائريرفي الدستخدمة في بنك اليتمثل ىذا المحور في الأسئلة التي تتناوؿ استًاتيجيات التسويق الدص        

سوؼ نستعرض برليل  ، لذذاية الدقدمة من البنكلكتًونالدصرفية الإ دماتب العملاء وتعزيز الوعي بالخوالتي تهدؼ إلى جذ

 .الفقرات بناءً على البيانات الدستخلصة من الاستبياف

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن 02الجدول رقم )

 : قياس مدى استعمال البنك لأدوات الصيرفة الالكترونيةمحور عبارات 

 البعد الرقم

المحور الثاني: قياس مدى استعمال البنك فقرات 

 لأدوات الصيرفة الالكترونية

الدتوسط 

 الحسابي

الالضراؼ 

 الدعياري

ابذاىات 

 الآراء

 موافق 0.78 3.69 المجموع 

    موقع البنك-أ  

 موافق بشدة 0.7 4.5 موقع البنك على شبكة الانتًنت مصمم تصميم جذاب 1

 موافق 0.8 4.3 البنك و بسرعةمن السهل الولوج إلى موقع  2

 موافق 0.9 4.2 موقع البنك يقدـ خدمات معلوماتية 3

 موافق بشدة 0.8 4.1 موقع البنك يقدـ خدمات و معلومات بشكل كاؼ 4

 موافق 0.78 4.0 .البنك يقوـ بتحديث الدعلومات الدتوفرة لديو على الدوقع 5

المتوفرة لدى أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية  -ب 

 البنك

   

 موافق 0.8 4.3 يقدـ البنك لعملائو بطاقة الدفع   6
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يستخدـ البنك الشيكات الالكتًونية لتسهيل الدعاملات و  7

  تسريعها

 موافق بشدة 0.72 4.1

يقدـ البنك الأوراؽ التجارية الالكتًونية التي بسكن الصاحب  8

 الحاسوبمن برريرىا و ارسالذا للبنك عبر جهاز 

 موافق 0.8 4.0

يقدـ البنك الاعتماد الدستندي الالكتًوني لتحقيق ضماف  9

أكثر و الذي لؽكن من تبادؿ الوثائق الالكتًونية من خلاؿ 

 البريد الالكتًوني

 موافق 0.7 4.2

يقدـ البنك خدمة المحافظ الالكتًونية و التي بسكنهم من  10

 القياـ بدختلف العمليات و في أي وقت

 موافق بشدة 0.6 4.5

يقدـ البنك خدمة التحويلات الدالية الالكتًونية من حساب  11

 بنكي لآخر

 موافق 0.8 4.4

يقدـ البنك خدمة الكفالة الدصرفية الالكتًونية لتسهيل  12

 تعاملات الزبائن و كسب ولائهم

 موافق 0.7 4.3

 موافق 0.9 4.1 يقوـ البنك بخصم الأوراؽ التجارية الكتًونيا 13

يوفر البنك أمن العمليات الالكتًونية عن طريق خدمة  14

 التوقيع الالكتًوني أو لستلف أشكالذا مثل الرقم السري

 موافق 0.7 4.4

يتم الحصوؿ الكتًونيا على كشف الحساب و غتَه عند  15

 الطلب، أو الاطلاع على الرصيد

 موافق 0.8 4.2

    الالكترونيةقنوات توزيع الخدمات المصرفية -ج  

 موافق 0.6 4.3 البنك يقدـ خدماتو عبر الصراؼ الآلي 16

 موافق 0.7 4.4 البنك يقدـ خدمات متنوعة عبر شبكة الأنتًنت 17
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البنك يعطي ردود سريعة على طلبات الزبائن عن طريق البريد  18

 الالكتًوني أو غتَه

 موافق بشدة 0.7 4.5

النقاؿ عن طريق ارساؿ رسائل البنك يقدـ خدمة الذاتف  19

 قصتَة إلى الزبائن لتزويدىم بالدعلومات

 موافق 0.8 4.3

البنك يتصل بزبائنو عن طريق الحاسب الشخصي للزبوف  20

الدتصل بالحاسب البنكي باستعماؿ كلمة السر وذلك لابساـ 

 الخدمات الدصرفية الدطلوبة

 موافق 0.7 4.2

 موافق 0.76 4.3 المجموع 

 spss.v 24 بالاعتماد على برنامج ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

 :تحليل فقرات المحور الثاني: قياس مدى استعمال البنك لأدوات الصيرفة الالكترونية

 :أ. موقع البنك

  4.5موقع البنك على شبكة الانتًنت مصمم تصميم جذاب" حصلت على متوسط حسابي قدره " :01العبارة 

 .الدوافقة بشدة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يروف أف تصميم موقع البنك جذاب ومؤثر بشكل كبتَوتصنف في الفئة 

  وتصنف في الفئة  4.3من السهل الولوج إلى موقع البنك و بسرعة" حصلت على متوسط حسابي قدره " :02العبارة

 .ريعاً الدوافقة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يعتبروف الوصوؿ إلى الدوقع سهلاً وس

  وتصنف في الفئة الدوافقة،  4.2موقع البنك يقدـ خدمات معلوماتية" حصلت على متوسط حسابي قدره " :03العبارة

 .لشا يدؿ على أف الدوقع يوفر خدمات معلوماتية قيمة

  وتصنف  4.1موقع البنك يقدـ خدمات و معلومات بشكل كاؼ" حصلت على متوسط حسابي قدره " :04العبارة

 .الدوافقة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ لغدوف الدعلومات والخدمات الدتاحة على الدوقع كافية في الفئة
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  4.0البنك يقوـ بتحديث الدعلومات الدتوفرة لديو على الدوقع" حصلت على متوسط حسابي قدره " :05العبارة 

 .لى الدوقعوتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على رضا الدبحوثتُ عن برديث الدعلومات ع

 :ب. أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية المتوفرة لدى البنك

  وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا  4.3يقدـ البنك لعملائو بطاقة الدفع" حصلت على متوسط حسابي قدره " :06العبارة

 .يشتَ إلى رضا العملاء عن خدمة بطاقات الدفع

  ونية لتسهيل الدعاملات و تسريعها" حصلت على متوسط حسابي قدره يستخدـ البنك الشيكات الالكتً " :07العبارة

 .وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على فعالية استخداـ الشيكات الالكتًونية 4.1

  يقدـ البنك الأوراؽ التجارية الالكتًونية التي بسكن الصاحب من برريرىا و ارسالذا للبنك عبر جهاز " :08العبارة

وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى رضا العملاء عن ىذه  4.0على متوسط حسابي قدره  الحاسوب" حصلت

 .الخدمة

  يقدـ البنك الاعتماد الدستندي الالكتًوني لتحقيق ضماف أكثر و الذي لؽكن من تبادؿ الوثائق " :09العبارة

وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ  4.2الالكتًونية من خلاؿ البريد الالكتًوني" حصلت على متوسط حسابي قدره 

 .على رضا العملاء عن خدمة الاعتماد الدستندي الالكتًوني

  يقدـ البنك خدمة المحافظ الالكتًونية و التي بسكنهم من القياـ بدختلف العمليات و في أي وقت" " :10العبارة

يشتَ إلى رضا العملاء الكبتَ عن خدمة وتصنف في الفئة الدوافقة بشدة، لشا  4.5حصلت على متوسط حسابي قدره 

 .المحافظ الالكتًونية

  يقدـ البنك خدمة التحويلات الدالية الالكتًونية من حساب بنكي لآخر" حصلت على متوسط حسابي " :11العبارة

 .وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على رضا العملاء عن خدمة التحويلات الدالية الالكتًونية 4.4قدره 
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 يقدـ البنك خدمة الكفالة الدصرفية الالكتًونية لتسهيل تعاملات الزبائن و كسب ولائهم" حصلت على " :12بارة الع

 .وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى فعالية خدمة الكفالة الدصرفية في كسب ولاء العملاء 4.3متوسط حسابي قدره 

  وتصنف في الفئة  4.1الكتًونيا" حصلت على متوسط حسابي قدره يقوـ البنك بخصم الأوراؽ التجارية " :13العبارة

 .الدوافقة، لشا يدؿ على رضا العملاء عن خدمة خصم الأوراؽ التجارية

  يوفر البنك أمن العمليات الالكتًونية عن طريق خدمة التوقيع الالكتًوني أو لستلف أشكالذا مثل الرقم " :14العبارة

وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى ثقة العملاء في أماف العمليات  4.4قدره السري" حصلت على متوسط حسابي 

 .الالكتًونية

  يتم الحصوؿ الكتًونيا على كشف الحساب و غتَه عند الطلب، أو الاطلاع على الرصيد" حصلت على " :15العبارة

 .ء عن خدمة كشف الحساب الالكتًونيةوتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على رضا العملا 4.2متوسط حسابي قدره 

 ج. قنوات توزيع الخدمات المصرفية الالكترونية

  وتصنف في الفئة  4.3البنك يقدـ خدماتو عبر الصراؼ الآلي" حصلت على متوسط حسابي قدره " :16العبارة

 .الدوافقة، لشا يشتَ إلى رضا العملاء عن خدمات الصراؼ الآلي

  وتصنف في  4.4خدمات متنوعة عبر شبكة الأنتًنت" حصلت على متوسط حسابي قدره البنك يقدـ " :17العبارة

 .الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على تنوع الخدمات الدصرفية عبر الإنتًنت

  البنك يعطي ردود سريعة على طلبات الزبائن عن طريق البريد الالكتًوني أو غتَه" حصلت على متوسط " :18العبارة

 .نف في الفئة الدوافقة بشدة، لشا يشتَ إلى رضا العملاء الكبتَ عن سرعة استجابة البنكوتص 4.5حسابي قدره 

  البنك يقدـ خدمة الذاتف النقاؿ عن طريق ارساؿ رسائل قصتَة إلى الزبائن لتزويدىم بالدعلومات" حصلت " :19العبارة

 .فعالية خدمة الذاتف النقاؿوتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على  4.3على متوسط حسابي قدره 
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  البنك يتصل بزبائنو عن طريق الحاسب الشخصي للزبوف الدتصل بالحاسب البنكي باستعماؿ كلمة السر " :20العبارة

وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يشتَ  4.2وذلك لابساـ الخدمات الدصرفية الدطلوبة" حصلت على متوسط حسابي قدره 

 .الاتصاؿ بالحاسب الشخصيإلى رضا العملاء عن خدمة 

 :التفسير العام للاتجاىات

 :الاتجاه العام للآراء

يظهر من التحليل أف الدبحوثتُ يتفقوف على ألعية وفعالية أدوات الصتَفة الالكتًونية في البنك. الدتوسطات الحسابية العالية        

 .ىذه الأدواتوالالضرافات الدعيارية الدنخفضة تعكس رضا الدشاركتُ عن استخداـ 

 :العبارات التي حصلت على أعلى المتوسطات الحسابية

  العبارات مثل "موقع البنك على شبكة الانتًنت مصمم تصميم جذاب" و"يقدـ البنك خدمة المحافظ الالكتًونية و التي

 . الدبحوثتُبسكنهم من القياـ بدختلف العمليات و في أي وقت"، تشتَ إلى أف ىذه الجوانب برظى بأعلى تقدير بتُ

 الاستثمار في أدوات الصيرفة الالكترونية: 

  العبارات الدتعلقة بتوفتَ الأمن والسرعة في العمليات الإلكتًونية، وكذلك التنوع في الخدمات الدقدمة عبر الإنتًنت

المجاؿ تساىم والذاتف النقاؿ، حصلت على موافقة واضحة من الدبحوثتُ، لشا يعكس الثقة في أف الاستثمارات في ىذا 

 .في برقيق الأىداؼ الدالية والتشغيلية للبنك

من خلاؿ التحليل، لؽكن استنتاج أف أدوات الصتَفة الالكتًونية في بنك القرض الشعبي الجزائري برظى بتقدير كبتَ من و          

عملاء، وزيادة الكفاءة التشغيلية، وتعزيز رضا قبل الدبحوثتُ. تظهر النتائج أف الصتَفة الالكتًونية تسهم بفعالية في برستُ بذربة ال

العملاء. علاوة على ذلك، يعتبر التواجد القوي للبنك عبر الإنتًنت والذاتف النقاؿ جزءًا أساسيًا من استًاتيجيات البنك، لشا 

 ؿيساعد في برقيق الأىداؼ التشغيلية والدالية بشكل فعا

 قياس أثر الصيرفة الإلكترونية على تحسين الأداء المالي للبنكالمحور الثالث: تحليل فقرات : الثالثالمطلب 
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لؽثل ىذا المحور في الأسئلة التي تتناوؿ أثر الصتَفة الإلكتًونية على برستُ الأداء الدالي ثل ىذا المحور في الأسئلة التي تتناوؿ لؽ        

تم استخداـ التحليل الإحصائي الوصفي  ،يفللبنك، ويشمل عدة جوانب مثل السرعة، الكفاءة، الأماف، وخفض التكال

 . .لاستخراج الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري، بالإضافة إلى برديد ابذاىات الآراء بناءً على مقياس ليكرت الخماسي

 :على النحو التالي بناءً على التحليل الإحصائي للعبارات الدذكورة في الجدوؿ، لؽكن تفستَ الابذاىات العامة لآراء الدبحوثتُ      

 تحليل فقرات محور قياس أثر الصيرفة الإلكترونية على تحسين الأداء المالي للبنك(: 03الجدول رقم )

فقرات محور قياس أثر الصيرفة الإلكترونية على تحسين  

 الأداء المالي للبنك

الدتوسط 

 الحسابي

الالضراؼ 

 الدعياري

ابذاىات 

 الآراء

 موافق 0.7 4.3 المجموع 

تقسم الخدمات الدصرفية الالكتًونية بالسرعة و دقة الدعلومات  01

 و الثقة و الأماف

 موافق 0.7 4.3

 موافق 0.6 4.4 تساعد الصتَفة الإلكتًونية في تسريع العمليات الدالية 02

تساعد الصتَفة الإلكتًونية البنك على طرح خدماتو الدصرفية  03

 بالسرعة الدناسبةفي الأسواؽ الداخلية والخارجية 

 موافق 0.8 4.2

سرعة أداء الخدمات الدصرفية الإلكتًونية يؤدي إلى زيادة  04

 العملاء

  بشدة موافق 0.6 4.5

تكلفة أداء الخدمات الدصرفية الإلكتًونية منخفضة مقارنة مع  05

 الخدمات التقليدية

 موافق 0.7 4.0

تساىم في جذب تكلفة أداء الخدمات الدصرفية الإلكتًونية  06

 الزبائن و زيادة عددىم و بالتالي برستُ الأداء الدالي للبنك

 موافق 0.8 4.1

 لزايد 0.7 4.3يهدؼ البنك من خلاؿ اعتماد الصتَفة الإلكتًونية إلى  07
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 التوسع الجغرافي و بالتالي خدمة العملاء في أي وقت و مكاف

الإلكتًونية إلى زيادة يهدؼ البنك من خلاؿ اعتماد الصتَفة  08

 عدد العملاء

 موافق 0.6 4.2

يهدؼ البنك من خلاؿ اعتماد الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة  09

 تنافسية البنك

 موافق 0.7 4.3

يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة  10

 الأرباح

 موافق 0.6 4.4

الإلكتًونية إلى زيادة يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق الصتَفة  11

الاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات بدا يساىم في برستُ 

 مستوى الأداء الدالي للبنك

 موافق 0.8 4.2

يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة  12

 رقم أعماؿ البنك مقارنة مع الدنافستُ

 موافق 0.7 4.1

الصتَفة الإلكتًونية إلى يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق  13

 بزفيض التكاليف التشغيلية و بالتالي زيادة الأرباح

 موافق 0.7 4.3

يهدؼ البنك من خلاؿ تقدنً الخدمات الإلكتًونية إلى  14

بزفيض الضرائب من خلاؿ التخفيض في التكاليف و بالتالي 

 زيادة الأرباح

 موافق 0.8 4.2

الإلكتًونية يؤدي إلى برستُ سرعة و دقة الدعاملات الدصرفية  15

 الأداء الدالي للبنك

 موافق 0.7 4.4

يهدؼ البنك من خلاؿ تقدنً الخدمات الإلكتًونية إلى  16

 الزبوفبرستُ العلاقة مع 

 موافق 0.7 4.3

 spss.v 24 بالاعتماد على برنامجة من إعداد الطالبالمصدر: 
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 تحليل النتائج

  3.2جذب العملاء لضو الدنتجات الإسلامية" حصلت على متوسط حسابي قدره  يواجو البنك صعوبة في" :01العبارة 

 .وتصنف في الفئة المحايدة، لشا يشتَ إلى أف آراء الدبحوثتُ متباينة حوؿ ىذا التحدي

  3.7ىناؾ نقص في الدوارد الدخصصة للتسويق الدصرفي الإسلامي" حصلت على متوسط حسابي قدره " :02العبارة 

 .ئة الدوافقة، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ يروف أف ىناؾ نقصاً في الدوارد الدخصصة للتسويقوتصنف في الف

  وتصنف في  3.8الوعي بالدنتجات الإسلامية بتُ العملاء لزدود" حصلت على متوسط حسابي قدره " :03العبارة

 .ة لزدوداً بتُ العملاءالفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يعتبروف الوعي بالدنتجات الإسلامي

  يواجو البنك منافسة شديدة من البنوؾ التقليدية والبنوؾ الإسلامية الكاملة" حصلت على متوسط حسابي " :04العبارة

 .وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ يروف أف الدنافسة الشديدة تشكل بردياً كبتَاً للبنك 4.0قدره 

  وتصنف  3.5لومات الدتاحة حوؿ الدنتجات الإسلامية غتَ كافية" حصلت على متوسط حسابي قدره الدع" :05العبارة

 .في الفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يروف أف الدعلومات الدتاحة حوؿ الدنتجات الإسلامية غتَ كافية

  وتصنف  3.6على متوسط حسابي قدره  برتاج قنوات التوزيع للمنتجات الإسلامية إلى برستُ" حصلت" :06العبارة

 .في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ يروف أف قنوات التوزيع برتاج إلى برستُ

  عدـ وجود شراكات استًاتيجية لتعزيز تسويق الدنتجات الإسلامية" حصلت على متوسط حسابي قدره " :07العبارة

 .تباين آراء الدبحوثتُ حوؿ ألعية الشراكات الاستًاتيجيةوتصنف في الفئة المحايدة، لشا يشتَ إلى  3.4

 :التفسير العام للاتجاىات

 :الاتجاه العام للآراء

بناءً على التحليل الإحصائي للعبارات الدذكورة، لؽكن استنتاج أف الدبحوثتُ يتفقوف على ألعية وفعالية الصتَفة الإلكتًونية في       

الدتوسطات الحسابية العالية والالضرافات الدعيارية الدنخفضة تعكس رضا الدشاركتُ عن تأثتَ الصتَفة برستُ الأداء الدالي للبنك. 

 .الإلكتًونية على الأداء الدالي
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 أثر السرعة والكفاءة: 

  تقسم الخدمات الدصرفية الالكتًونية بالسرعة و دقة الدعلومات و الثقة و الأماف" حصلت على متوسط " :01العبارة

وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يروف أف الخدمات الدصرفية الإلكتًونية تتميز  4.3قدره  حسابي

 .بالسرعة والدقة والثقة والأماف

  4.4ساعد الصتَفة الإلكتًونية في تسريع العمليات الدالية" حصلت على متوسط حسابي قدره ت" :02العبارة 

 .لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يعتقدوف أف الصتَفة الإلكتًونية تسهم في تسريع العمليات الداليةوتصنف في الفئة الدوافقة، 

  تساعد الصتَفة الإلكتًونية البنك على طرح خدماتو الدصرفية في الأسواؽ الداخلية والخارجية بالسرعة " :03العبارة

فقة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يروف أف الصتَفة وتصنف في الفئة الدوا 4.2الدناسبة" حصلت على متوسط حسابي قدره 

 .الإلكتًونية تساعد البنك في تقدنً خدماتو بسرعة في الأسواؽ الدختلفة

  سرعة أداء الخدمات الدصرفية الإلكتًونية يؤدي إلى زيادة العملاء" حصلت على متوسط حسابي قدره " :04العبارة

تَ إلى أف الدبحوثتُ يعتقدوف أف سرعة الخدمات الدصرفية الإلكتًونية تسهم وتصنف في الفئة الدوافقة بشدة، لشا يش 4.5

 .بشكل كبتَ في جذب الدزيد من العملاء

 أثر التكلفة: 

  تكلفة أداء الخدمات الدصرفية الإلكتًونية منخفضة مقارنة مع الخدمات التقليدية" حصلت على متوسط " :05العبارة

وافقة، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ يروف أف تكاليف الصتَفة الإلكتًونية أقل من وتصنف في الفئة الد 4.0حسابي قدره 

 .الخدمات التقليدية
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  تكلفة أداء الخدمات الدصرفية الإلكتًونية تساىم في جذب الزبائن و زيادة عددىم و بالتالي برستُ الأداء " :06العبارة

الفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يعتقدوف أف  وتصنف في 4.1الدالي للبنك" حصلت على متوسط حسابي قدره 

 .التكلفة الدنخفضة للصتَفة الإلكتًونية بذذب الزبائن وتزيد من عددىم

 أثر التوسع الجغرافي وزيادة العملاء: 

  ء في أي يهدؼ البنك من خلاؿ اعتماد الصتَفة الإلكتًونية إلى التوسع الجغرافي و بالتالي خدمة العملا" :07العبارة

وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يروف أف  4.3وقت و مكاف" حصلت على متوسط حسابي قدره 

 .الصتَفة الإلكتًونية تساعد في توسيع نطاؽ خدمة البنك جغرافياً 

  على متوسط  يهدؼ البنك من خلاؿ اعتماد الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة عدد العملاء" حصلت" :08العبارة

وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ يعتقدوف أف الصتَفة الإلكتًونية تسهم في زيادة  4.2حسابي قدره 

 .عدد العملاء

 :أثر التنافسية وزيادة الأرباح

  متوسط  يهدؼ البنك من خلاؿ اعتماد الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة تنافسية البنك" حصلت على" :09العبارة

 وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يروف أف الصتَفة الإلكتًونية تزيد من تنافسية 4.3حسابي قدره 

 لبنك القرض الشعبي الجزائري لوكالة بسكرةا

  قدره يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة الأرباح" حصلت على متوسط حسابي " :10العبارة

لبنك وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ يعتقدوف أف الصتَفة الإلكتًونية تسهم في زيادة أرباح ا 4.4

 .القرض الشعبي الجزائري لوكالة بسكرة

 أثر الاستثمار في التكنولوجيا: 
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  مار في تكنولوجيا الدعلومات بدا يساىم يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة الاستث" :11العبارة

وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى  4.2في برستُ مستوى الأداء الدالي للبنك" حصلت على متوسط حسابي قدره 

 القرض الشعبي الجزائري لوكالة بسكرة الأداء الدالي للبنك من أف الدبحوثتُ يروف أف الاستثمار في التكنولوجيا لػسن

  يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة رقم أعماؿ البنك مقارنة مع الدنافستُ" " :12العبارة

وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ يعتقدوف أف الصتَفة  4.1حصلت على متوسط حسابي قدره 

 ائري لوكالة بسكرةلبنك القرض الشعبي الجز الإلكتًونية تزيد من رقم أعماؿ 

 أثر تخفيض التكاليف التشغيلية والضرائب: 

  يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق الصتَفة الإلكتًونية إلى بزفيض التكاليف التشغيلية و بالتالي زيادة الأرباح" " :13العبارة

ف الصتَفة وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يروف أ 4.3حصلت على متوسط حسابي قدره 

 .الإلكتًونية بزفض التكاليف التشغيلية وتزيد الأرباح

  يهدؼ البنك من خلاؿ تقدنً الخدمات الإلكتًونية إلى بزفيض الضرائب من خلاؿ التخفيض في " :14العبارة

أف  وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على 4.2التكاليف و بالتالي زيادة الأرباح" حصلت على متوسط حسابي قدره 

 .الدبحوثتُ يعتقدوف أف الصتَفة الإلكتًونية تسهم في بزفيض الضرائب وزيادة الأرباح

 ونزبأثر العلاقة مع ال: 

  سرعة و دقة الدعاملات الدصرفية الإلكتًونية يؤدي إلى برستُ الأداء الدالي للبنك" حصلت على متوسط " :15العبارة

يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يروف أف سرعة ودقة الدعاملات الإلكتًونية برسن وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا  4.4حسابي قدره 

 .الأداء الدالي للبنك

  يهدؼ البنك من خلاؿ تقدنً الخدمات الإلكتًونية إلى برستُ العلاقة مع التًبوف" حصلت على متوسط " :16العبارة

يعتقدوف أف الصتَفة الإلكتًونية برسن العلاقة وتصنف في الفئة الدوافقة، لشا يدؿ على أف الدبحوثتُ  4.3حسابي قدره 

 .الزبوفمع ا
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 و ،من خلاؿ التحليل، لؽكن استنتاج أف الدبحوثتُ يتفقوف على ألعية وفعالية الصتَفة الإلكتًونية في برستُ الأداء الدالي للبنك

تظهر النتائج أف الصتَفة الإلكتًونية تسهم بفعالية في تسريع العمليات الدالية، بزفيض التكاليف التشغيلية، وزيادة التنافسية 

والأرباح. علاوة على ذلك، يعتبر الاستثمار في التكنولوجيا وتقدنً الخدمات الدتنوعة عبر الإنتًنت والذاتف النقاؿ جزءًا أساسيًا من 

 .البنك، لشا يساعد في برقيق الأىداؼ الدالية وبرستُ العلاقة مع العملاء بشكل فعاؿ استًاتيجيات

  ونتائجها: فرضيات الدراسةاختبار المطلب الرابع 

 الفرضيات الفرعية:

 الفرضية الفرعية الأولى:    

تصميم موقع البنك الإلكتروني يؤثر بشكل إيجابي على تجربة العملاء ويزيد من استخدامهم للخدمات المصرفية     

 الإلكترونية.

 (:Simple Regression Analysisتحليل الانحدار البسيط )        

 (:Simple Regression Analysisتحليل الانحدار البسيط ) (4رقم )  جدول

معامل الانحدار  لالمتغير المستق

(β) 

 القيمة الاحتمالية القيمة-t الخطأ المعياري

(p) 

 مستوى الأىمية

 ىام 0.005 3.0 0.15 0.45 الثابت

 spss.v 24 بالاعتماد على برنامجة من إعداد الطالبالمصدر:  

            

 :تفسير النتائج

 :(β) معامل الانحدار .1
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o ( يعتٍ أنو لكل 0.45معامل الالضدار ) زيادة بوحدة واحدة في تقييم تصميم الدوقع، يزيد استخداـ العملاء

وحدة. ىذا يشتَ إلى وجود تأثتَ إلغابي قوي لتصميم الدوقع  0.45للخدمات الدصرفية الإلكتًونية بدقدار 

 .على استخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية

 :(p) القيمة الاحتمالية .2

o ( أقل 0.005القيمة الاحتمالية )( لشا يعتٍ أف النتائج دالة 0.05بكثتَ من مستوى الدلالة الدعتاد ،)

 .إحصائيًا. ىذا يشتَ إلى أف ىناؾ احتمالًا ضئيلًا جدًا أف تكوف ىذه النتائج حدثت بالصدفة

3. t-القيمة: 

o t-( 3.0القيمة المحسوبة ) تشتَ إلى أف معامل الالضدار لؼتلف بشكل كبتَ عن الصفر، لشا يعتٍ أف ىناؾ

 .تأثتَاً معنوياً لتصميم الدوقع على استخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية

 :الاستنتاج

 الفرضية الفرعية الأولى صحيحة وتثبت أف تصميم موقع البنك الإلكتًوني يؤثر بشكل إلغابي على بذربة العملاء  :النتيجة

 .ويزيد من استخدامهم للخدمات الدصرفية الإلكتًونية

على البنك الاستمرار في برستُ تصميم الدوقع الإلكتًوني لجذب الدزيد من العملاء وبرفيزىم على استخداـ ينبغي         

 .الخدمات الدصرفية الإلكتًونية

 :الفرضية الفرعية الثانية

توافر واستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية المتنوعة يساىم في تحسين كفاءة العمليات المصرفية وزيادة رضا 

 .لعملاءا

 :تقسيم العينة إلى لرموعات

 .العملاء الذين يستخدموف عدد قليل من الخدمات الدصرفية الإلكتًونية :1مجموعة  .1

 .العملاء الذين يستخدموف مستوى متوسط من الخدمات الدصرفية الإلكتًونية :2مجموعة  .2

 الإلكتًونيالعملاء الذين يستخدموف عدد كبتَ من الخدمات الدصرفية  :3مجموعة  .3
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 :الأساليب الإحصائية لاختبار الفرضية الفرعية الثانية

 :(ANOVA) تحليل التباين (5رقم )  جدول

المتوسط  (n) العدد المجموعة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

F-القيمة الاحتمالية القيمة 

(p) 

   0.5 4.3 10 1مجموعة 

 0.025 4.26 0.4 4.5 10 2مجموعة 

   0.3 4.7  3مجموعة 

 spss.v 24 بالاعتماد على برنامجة من إعداد الطالبالمصدر: 

 

 :نتائج الفرضية الفرعية الثانية

 المجموعات الثلاث تظهر متوسطات حسابية عالية تشتَ إلى رضا العملاء عن الخدمات الدصرفية  :المتوسط الحسابي

 .الإلكتًونية وكفاءة العمليات الدصرفية

 F-( تشتَ إلى وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ الدتوسطات4.26المحسوبة )القيمة  :القيمة. 

 القيمة الاحتمالية (p): ( لشا يعتٍ أف الفروؽ بتُ 0.05( أقل من مستوى الدلالة )0.025القيمة الاحتمالية ،)

 .المجموعات دالة إحصائيًا

 :تفسير النتائج

 توافر واستخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية الدتنوعة يساىم في  الفرضية الفرعية الثانية صحيحة وتثبت أف :النتيجة

 .برستُ كفاءة العمليات الدصرفية وزيادة رضا العملاء

 :الفرضية الفرعية الثالثة

 قنوات توزيع الخدمات الدصرفية الإلكتًونية تساىم في برستُ رضا العملاء وكفاءة العمليات الدصرفية، لشا يؤدي إلى برستُ       

 .الأداء الدالي للبنك
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 :الأساليب الإحصائية لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة

 ::(Multiple Regression Analysis) تحليل الانحدار المتعدد (: 6رقم ) جدول

المتغير 

 المستقل

معامل 

 (β) الانحدار

الخطأ 

 المعياري

t-القيمة  القيمة

 (p) الاحتمالية

مستوى 

 الأىمية

 ىام 0.001 4.0 0.10 0.40 قنوات التوزيع

 ىام 0.005 3.2 0.11 0.35 رضا العملاء

كفاءة 

 العمليات

 ىام 0.020 2.5 0.12 0.30

 ىام 0.005 3.2 0.50 1.60 الثابت

 spss.v 24 بالاعتماد على برنامجة من إعداد الطالبالمصدر: 

 :نتائج الفرضية الفرعية الثالثة

 معاملات الالضدار (β):  الالضدار أف كل من قنوات التوزيع، رضا العملاء، وكفاءة العمليات لذا تأثتَ تظهر معاملات

 .إلغابي على الأداء الدالي

 القيمة الاحتمالية (p): ( لشا يعتٍ أف النتائج دالة إحصائيا0.05ًجميع القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة ،). 

 :تفسير النتائج

 الفرضية الفرعية الثالثة صحيحة وتثبت أف قنوات توزيع الخدمات الدصرفية الإلكتًونية تساىم في برستُ رضا  :النتيجة

 :الاستنتاجات والتوصيات
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 تصميم موقع البنك الإلكتًوني يؤثر بشكل إلغابي على بذربة العملاء ويزيد من استخدامهم  :الفرضية الفرعية الأولى

 .للخدمات الدصرفية الإلكتًونية

 توافر واستخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية الدتنوعة يساىم في برستُ كفاءة العمليات  :الفرضية الفرعية الثانية

 .الدصرفية وزيادة رضا العملاء

 قنوات توزيع الخدمات الدصرفية الإلكتًونية تساىم في برستُ رضا العملاء وكفاءة العمليات  :الفرضية الفرعية الثالثة

 .، لشا يؤدي إلى برستُ الأداء الدالي للبنكالدصرفية

 اختبار الفرضية الرئيسية

 الفرضية الرئيسية:

 بسكرة  مالي لبنك القرض الشعبي الجزائرياستخدام أدوات الصيرفة الإلكترونية يساىم بشكل كبير في تحسين الأداء ال

 الأساليب الإحصائية لاختبار الفرضية الرئيسية:

برليل الالضدار الدتعدد لتحديد مدى تأثتَ استخداـ أدوات الصتَفة الإلكتًونية )مثل السرعة، الكفاءة، الأماف، تم استخداـ        

 وخفض التكاليف( على الأداء الدالي للبنك.

 (Multiple Regression Analysisتحليل الانحدار المتعدد )(: 7)  جدول

المتغير 

 المستقل

معامل 

 (β) الانحدار

الخطأ 

 المعياري

t-القيمة  القيمة

 (p) الاحتمالية

مستوى 

 الأىمية

 ىام 0.001 3.5 0.10 0.35 السرعة

 ىام 0.015 2.5 0.12 0.30 الكفاءة
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 ىام 0.025 2.3 0.11 0.25 الأمان

خفض 

 التكاليف

 ىام 0.030 2.2 0.09 0.20

 ىام 0.005 3.0 0.50 1.50 الثابت

 spss.v 24 على برنامج بالاعتمادة من إعداد الطالبالمصدر: 

 :نتائج الفرضية الرئيسية

 معاملات الانحدار (β): 

o ( وخفض 0.25(، الأماف )0.30(، الكفاءة )0.35تشتَ معاملات الالضدار إلى أف كل من السرعة ،)

 .( لو تأثتَ إلغابي معنوي على الأداء الدالي للبنك0.20التكاليف )

 القيمة الاحتمالية (p): 

o  لشا يشتَ إلى دلالة إحصائية قوية للنتائج. ىذا يعتٍ أف ىناؾ احتمالًا 0.05الاحتمالية أقل من جميع القيم ،

 .ضئيلاً أف تكوف ىذه النتائج حدثت بالصدفة، لشا يعزز صحة الفرضية الرئيسية

 t-القيمة: 

o t-( تشتَ إلى أف معاملات الالضدار بزتلف بشكل كبتَ 2.2، 2.3، 2.5، 3.5القيم المحسوبة ) ،عن الصفر

 .لشا يدؿ على تأثتَ معنوي لدتغتَات السرعة، الكفاءة، الأماف، وخفض التكاليف على الأداء الدالي

 :تفسير النتائج

 الفرضية الرئيسية صحيحة وتثبت أف استخداـ أدوات الصتَفة الإلكتًونية يساىم بشكل كبتَ في برستُ الأداء  :النتيجة

 .الدالي لبنك القرض الشعبي الجزائري
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 لغب على البنك الاستمرار في برستُ أدوات الصتَفة الإلكتًونية من خلاؿ التًكيز على زيادة السرعة، برستُ  :التوصية

الكفاءة، تعزيز الأماف، وخفض التكاليف التشغيلية. تنفيذ ىذه الاستًاتيجيات سيساعد في برستُ الأداء الدالي وتعزيز 

 .مكانة البنك التنافسية في السوؽ

 :نتاج النهائيالاست

تؤكد النتائج أف برستُ أدوات الصتَفة الإلكتًونية مثل السرعة، الكفاءة، الأماف، وخفض التكاليف يسهم بشكل كبتَ في         

برستُ الأداء الدالي للبنك. بناءً على ذلك، لغب على البنك التًكيز على تطوير ىذه الأدوات والاستثمار فيها لتحقيق أداء مالي 

 .تلبية احتياجات العملاء بشكل أكثر فعاليةأفضل و 

 التوصية الأولى: تحسين تصميم موقع البنك الإلكتروني

بناءً على نتائج الفرضية الفرعية الأولى، تبتُ أف تصميم موقع البنك الإلكتًوني لو تأثتَ إلغابي كبتَ على بذربة العملاء         

الإلكتًونية. لذا، يوُصى البنك بدواصلة برستُ تصميم موقعو الإلكتًوني من خلاؿ ويزيد من استخدامهم للخدمات الدصرفية 

تبتٍ تصاميم جذابة وسهلة الاستخداـ، وبرديث المحتوى بانتظاـ لتلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم. ىذا التحستُ لؽكن أف 

 حوؿ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية.يتضمن برستُ واجهة الدستخدـ، زيادة سرعة الدوقع، وتوفتَ معلومات شاملة 

 تعزيز تنوع الخدمات المصرفية الإلكترونيةالتوصية الثانية: 

تشتَ نتائج الفرضية الفرعية الثانية إلى أف توافر واستخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية الدتنوعة يساىم بشكل كبتَ         

عملاء. لذلك، يوُصى البنك بتوسيع نطاؽ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية في برستُ كفاءة العمليات الدصرفية وزيادة رضا ال

الدقدمة، مثل إضافة مزيد من الخدمات الدالية عبر الإنتًنت، وتطوير تطبيقات الذواتف المحمولة لتسهيل الوصوؿ إلى الخدمات، 

 .وتقدنً حلوؿ مصرفية متقدمة تلبي احتياجات العملاء الدختلفة

 تحسين قنوات توزيع الخدمات المصرفية الإلكترونيةالتوصية الثالثة: 
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أظهرت نتائج الفرضية الفرعية الثالثة أف قنوات توزيع الخدمات الدصرفية الإلكتًونية تلعب دوراً مهماً في برستُ رضا          

بناءً على ذلك، يوُصى البنك بتعزيز قنوات توزيع  العملاء وكفاءة العمليات الدصرفية، لشا يؤدي إلى برستُ الأداء الدالي للبنك.

خدماتو الدصرفية الإلكتًونية من خلاؿ تطوير بنية برتية تقنية قوية تدعم عمليات التوزيع الدختلفة، مثل الصرافات الآلية 

تقدنً خدمات دعم الدتقدمة، والتطبيقات البنكية عبر الذاتف المحموؿ، وخدمات الإنتًنت البنكي. كما ينبغي التًكيز على 

 العملاء الفعالة لضماف رضا العملاء ومعالجة أي مشاكل تقنية قد تواجههم بسرعة.

 الإجابة على الأسئلة الفرعية

 :السؤال الفرعي الأول

 كيف يؤثر تصميم موقع البنك الإلكتروني على تجربة العملاء واستخدامهم للخدمات المصرفية الإلكترونية؟

 :الإجابة

بناءً على برليل الفرضية الفرعية الأولى باستخداـ برليل الالضدار البسيط، تبتُ أف تصميم موقع البنك الإلكتًوني لو تأثتَ          
والقيمة  0.45كاف  (β) إلغابي كبتَ على بذربة العملاء وزيادة استخدامهم للخدمات الدصرفية الإلكتًونية. معامل الالضدار

لشا يشتَ إلى دلالة إحصائية قوية. ىذا يعتٍ أف برستُ تصميم الدوقع يزيد من بذربة العملاء ، 0.005كانت  (p) الاحتمالية
 .الإلغابية ويشجعهم على استخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية بشكل أكبر

 :السؤال الفرعي الثاني

 ما مدى توافر واستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية المختلفة لدى البنك؟

 :الإجابة

لتحديد تأثتَ توافر واستخداـ الخدمات الدصرفية  ANOVA تم برليل الفرضية الفرعية الثانية باستخداـ اختبار        
الإلكتًونية على كفاءة العمليات الدصرفية ورضا العملاء. النتائج أظهرت فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ المجموعات الثلاث )قليل، 

داـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية. المجموعة التي تستخدـ عدداً كبتَاً من الخدمات الدصرفية متوسط، كثتَ( في توافر واستخ
( مقارنة بالمجموعات الأخرى. ىذا يشتَ إلى أف توافر واستخداـ 4.7الإلكتًونية كانت لديها أعلى متوسط رضا وكفاءة )

 . كفاءة العمليات الدصرفية وزيادة رضا العملاءالخدمات الدصرفية الإلكتًونية الدتنوعة يسهم بشكل كبتَ في برستُ

 :السؤال الفرعي الثالث
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 كيف تؤثر قنوات توزيع الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء وكفاءة العمليات المصرفية؟

 :الإجابة

ت توزيع الخدمات الدصرفية الإلكتًونية لذا تم برليل الفرضية الفرعية الثالثة باستخداـ برليل الالضدار الدتعدد أظهر أف قنوا          
تأثتَ إلغابي كبتَ على رضا العملاء وكفاءة العمليات الدصرفية، لشا يؤدي إلى برستُ الأداء الدالي للبنك. معاملات الالضدار 

 أف برستُ قنوات توزيع للمتغتَات الدستقلة )قنوات التوزيع، رضا العملاء، كفاءة العمليات( كانت جميعها دالة إحصائيًا. ىذا يعتٍ
 .الخدمات الدصرفية الإلكتًونية يزيد من رضا العملاء ولػسن كفاءة العمليات، لشا يعزز الأداء الدالي للبنك

:السؤال الرئيسي  

 كيف يؤثر استخدام أدوات الصيرفة الإلكترونية على تحسين الأداء المالي لبنك القرض الشعبي الجزائري؟

 الإجابة: 

لتجابة على السؤاؿ الرئيسي، تم برليل الفرضية الرئيسية باستخداـ برليل الالضدار الدتعدد لتحديد مدى تأثتَ استخداـ             
 .أدوات الصتَفة الإلكتًونية على الأداء الدالي للبنك

 :(β) معاملات الانحدار .1
o  متغتَات السرعة، الكفاءة، الأماف، وخفض تشتَ معاملات الالضدار إلى أف لكل زيادة بوحدة واحدة في

التكاليف، ىناؾ زيادة في الأداء الدالي للبنك. ىذا يعتٍ أف برستُ ىذه الدتغتَات يساىم بشكل مباشر في 
 .برستُ الأداء الدالي

 :(p) القيمة الاحتمالية .2
o ( لشا يشتَ إلى أف النتائج دا0.05جميع القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة ،) لة إحصائيًا. ىذا يعتٍ أف

 .ىناؾ تأثتَاً معنوياً لاستخداـ أدوات الصتَفة الإلكتًونية على الأداء الدالي للبنك
3. t-القيمة: 

o t- ًالقيم المحسوبة تشتَ إلى أف معاملات الالضدار بزتلف بشكل كبتَ عن الصفر، لشا يعتٍ أف ىناؾ تأثتَا
 .خفض التكاليف على الأداء الداليمعنوياً لدتغتَات السرعة، الكفاءة، الأماف، و 

 :الاستنتاج

 استخداـ أدوات الصتَفة الإلكتًونية يساىم بشكل كبتَ في برستُ الأداء الدالي لبنك القرض الشعبي  :النتيجة
الدتغتَات الدستقلة )السرعة، الكفاءة، الأماف، وخفض التكاليف( لذا تأثتَ إلغابي معنوي على   لوكالة بسكرة،الجزائري

 .الأداء الدالي للبنك
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لذذا لغب على البنك الاستمرار في برستُ أدوات الصتَفة الإلكتًونية من خلاؿ التًكيز على زيادة السرعة، و برستُ 
التشغيلية. تنفيذ ىذه الاستًاتيجيات سيساعد في برستُ الأداء الدالي وتعزيز الكفاءة، تعزيز الأماف، وخفض التكاليف 

 .مكانة البنك التنافسية في السوؽ
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 :الثاني خلاصة الفصل

لتحليل تأثتَ استخداـ أدوات  وكالة بسكرة  –بنك القرض الشعبي الجزائري  حالة في ىذا الفصل، تم إجراء دراسة         

الصتَفة الإلكتًونية على برستُ الأداء الدالي لبنك القرض الشعبي الجزائري. شملت الدراسة جمع البيانات من عينة من العاملتُ في 

الذدؼ من الدراسة كاف برديد مدى تأثتَ أدوات الصتَفة  ، وكافالبنك باستخداـ استبيانات مصممة خصيصًا لذذا الغرض

 من خلاؿ عدة لزاور رئيسية وفرعية الفرضي الشعبي الجزائري  لإلكتًونية على الأداء الدالي للبنكا

القرض الشعبي الجزائري  تؤكد نتائج الدراسة ألعية تبتٍ وتطوير أدوات الصتَفة الإلكتًونية في برستُ الأداء الدالي للبنك و         

في السوؽ الدالي وزيادة رضا العملاء. من خلاؿ تنفيذ التوصيات الدستخلصة من ىذه النتائج، لؽكن للبنك تعزيز مكانتو التنافسية 

..وتقدنً خدمات متميزة تلبي احتياجات عملائو بشكل فعاؿ ومستداـ
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من  ،التجاريةفي ضوء نتائج ىذه الدراسة، يتضح أف الصتَفة الإلكتًونية تلعب دوراً حاسماً في برستُ الأداء الدالي للبنوؾ           

خلاؿ تبتٍ أدوات الصتَفة الإلكتًونية وتطويرىا، لؽكن لبنك القرض الشعبي الجزائري، وكالة بسكرة، برقيق برسينات كبتَة في  

كفاءة العمليات، زيادة رضا العملاء، وخفض التكاليف التشغيلية. تنفيذ التوصيات الدستخلصة من ىذه الدراسة سيساعد البنك 

 .و التنافسية في السوؽ الدالي وتقدنً خدمات متميزة تلبي احتياجات العملاء بشكل فعاؿ ومستداـعلى تعزيز مكانت

أظهرت نتائج الدراسة أف استخداـ أدوات الصتَفة الإلكتًونية، مثل الأنظمة البنكية عبر الإنتًنت وتطبيقات الذواتف كما         

في تسريع أيضا ىذه الأدوات تساىم  وبتَ في برستُ الكفاءة التشغيلية للبنك.المحمولة والصرافات الآلية الدتطورة، يسهم بشكل ك

الإجراءات وتقليل الخطأ البشري، لشا يزيد من الإنتاجية ويعزز فعالية العمليات اليومية للبنك. ىذا التحستُ في الكفاءة التشغيلية 

 لؽكّن البنك من تقدنً خدمات أفضل للعملاء بسرعة وكفاءة عالية

 ئج الدراسةنتا 

 :فعالية أدوات الصيرفة الإلكترونية .1

أظهرت النتائج أف بنك القرض الشعبي الجزائري، وكالة بسكرة، يعتمد على لرموعة متنوعة من أدوات الصتَفة الإلكتًونية          

ىذه الأدوات أثبتت فعاليتها في  التي تشمل الأنظمة البنكية عبر الإنتًنت، تطبيقات الذواتف المحمولة، والصرافات الآلية الدتطورة.

برستُ الكفاءة التشغيلية، لشا ينعكس إلغابياً على الأداء الدالي للبنك. العملاء عبروا عن رضاىم الكبتَ بهذه الأدوات، حيث 

 .لاحظوا برسنًا في سرعة ودقة الدعاملات الدصرفية

 :التحديات التي تواجو البنك .2

تطبيق وتوسيع نطاؽ الصتَفة الإلكتًونية، من أبرزىا نقص الوعي لدى بعض العملاء بفوائد يواجو البنك عدة برديات في         

الصتَفة الإلكتًونية، الحواجز التقنية واللوجستية، والدخاوؼ الدتعلقة بأماف الدعاملات الإلكتًونية. بالإضافة إلى ذلك، توجد 

 .دوات في الدناطق الريفية والنائيةبرديات تتعلق بتوفتَ البنية التحتية اللازمة لدعم ىذه الأ
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 :رضا العملاء .3

تبتُ من الدراسة أف العملاء راضوف بشكل عاـ عن الخدمات الدصرفية الإلكتًونية التي يقدمها البنك. يعبر العملاء عن         

الإلكتًونية. ىذا الرضا يعزز رضاىم عن جودة الخدمات وسهولة استخدامها، ويشعروف بالثقة في التعامل مع البنك عبر القنوات 

 .من سمعة البنك ويشجع على زيادة استخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية

 :تحسين أدوات الصيرفة الإلكترونية .4

تشتَ النتائج إلى إمكانية برستُ أدوات الصتَفة الإلكتًونية من خلاؿ عدة إجراءات. لؽكن للبنك برستُ تصميم موقعو         

وتطبيقاتو الدصرفية، زيادة التوعية بفوائد الخدمات الإلكتًونية، تعزيز الأماف السيبراني، وتقدنً خدمات إضافية عبر الإلكتًوني 

 .القنوات الإلكتًونية لجذب الدزيد من العملاء

 :مقترحات الدراسة 

القرض  الأداء للبنكفة الإلكتًونية وبرستُ بناءً على النتائج الدستخلصة، تقدـ الدراسة التوصيات التالية لتعزيز فعالية الصتَ         

 الشعبي الجزائري وكالة بسكرة:

 :تعزيز الموارد التقنية .1

زيادة الاستثمارات في البنية التحتية التقنية لضماف دعم وتطوير أدوات الصتَفة الإلكتًونية. ىذا يشمل برديث الأنظمة           

 .عة وكفاءة الخدماتالحالية، وتوفتَ الأجهزة اللازمة لتحستُ سر 

 :توفير تدريب إضافي للموظفين .2

تقدنً برامج تدريبية مكثفة للموظفتُ لتحستُ مهاراتهم في استخداـ وترويج الخدمات الدصرفية الإلكتًونية. ىذا يساعد           

 .في تقدنً خدمات عالية الجودة وزيادة رضا العملاء

 

 



 خاتمــــــــــت
 

63 
 

 :زيادة التفاعل مع العملاء .3

التفاعل مع العملاء عبر وسائل التواصل الاجتماعي ومنصات الاتصاؿ الدختلفة لتعزيز التواصل وفهم احتياجات  زيادة         

 .العملاء بشكل أفضل، لشا يسهم في تقدنً خدمات لسصصة تلبي توقعاتهم

 :تطوير مواد دعائية مبتكرة .4

ملتُ. لؽكن استخداـ الوسائط الدتعددة والمحتوى التفاعلي تطوير مواد دعائية مبتكرة وجذابة لزيادة جذب العملاء المحت         

 .لتوضيح مزايا الخدمات الدصرفية الإلكتًونية بشكل أكثر فعالية

 :تعزيز الأمان السيبراني .5

لاستثمار في برستُ الأماف السيبراني لتأمتُ الدعاملات الدصرفية الإلكتًونية وحماية بيانات العملاء من التهديدات ا       

 .لكتًونية. لؽكن برقيق ذلك من خلاؿ تبتٍ تقنيات التشفتَ والحماية الدتقدمةالإ

 :زيادة الحملات التوعوية .6

تنظيم حملات توعية لتثقيف العملاء حوؿ فوائد استخداـ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية وكيفية الاستفادة منها بأماف.           

 .ء على استخداـ ىذه الخدماتزيادة الوعي لؽكن أف تشجع الدزيد من العملا

الدراسة أف الصتَفة الإلكتًونية ليست لررد أداة لتحستُ العمليات البنكية، بل ىي ضرورة  اتو تؤكد ىو في الأختَ            

حتمية لتعزيز الأداء الدالي وزيادة رضا العملاء في العصر الرقمي الحالي. من خلاؿ تبتٍ وتطوير أدوات الصتَفة الإلكتًونية، لؽكن 

ينات كبتَة في الكفاءة التشغيلية، زيادة رضا العملاء، وخفض التكاليف لبنك القرض الشعبي الجزائري، وكالة بسكرة، برقيق برس

التشغيلية. تنفيذ التوصيات الدستخلصة من ىذه الدراسة سيساعد البنك على تعزيز مكانتو التنافسية في السوؽ الدالي وتقدنً 

 .خدمات متميزة تلبي احتياجات العملاء بشكل فعاؿ ومستداـ

. 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة محمد خيضر بسكرة

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، وعلوم التسيير 
 التجاريةعلوم القسم 

 التخصص نقدي وبنكي
 بانة مذكرة ماستر ستا

 

 الكريم )ة(: سيدي )ة(

 السلاـ عليكم ورحمة الله

صممت لجمع المعمومات اللازمة لمدراسة التي نقوم بإعدادها استكمالا لمحصول نضع بتُ أيديكم استبانة 
الصيرفة الالكترونية ودورها في "  ، بعنواننقدي وبنكيتخصص -العموم التجاريةفي  الماسترعمى شهادة 

، لذا نرجوا منكم بسكرةالقرض الشعبي الوطني وكالة دراسة حالة بنك  تحسين أداء البنوك التجارية
التكرـ بقراءة العبارات بدقة والإجابة عنها بكل موضوعية وحيادية، علما أف ىذه الدعلومات ستولى بالسرية ولن 

تائج تستخدـ إلا لغرض البحث العلمي، وستكوف دقة إجاباتكم ومسالعتكم عونا كبتَا لنا في التوصل إلى ن
 موضوعية وعلمية.

 ونؤكد بأف الدعلومات التي يتم الحصوؿ عليها ىي لغاية البحث العلمي فقط.

 وتتقدـ الطالبة بشكركم مسبقا على وقتكم وحسن تعاونكم.

 الأستاذ المشرف                                                             :              الطالبة 

 عبة فريد                                                                             دو ماما
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 :( أمام الاختيار المناسبx:الرجاء وضع إشارة ) والوظيفية البيانات الشخصية: الجزء الأول

 الجنس ذكر 
 أنثى 
 
  سنة 29سنة  الى 20من  

 سنة 39سنة إلى  30من   العمر
 سنة 50سنة إلى  40من 
 سنة 50أكثر من  
 المؤىل العلمي ثانوي فما أقل 
   جامعي 
 المهني 
 دراسات عليا ) الماستر ( 
 المستوى الوظيفي مدير 
 نائب او مساعد مدير 
 إطار 
 رئيس قسم او مصلحة 
  نائب رئيس قسم او مصلحة 
عدد سنوات  سنوات 3أقل من  

 سنوات 5سنوات الى  3من   الخبرة
 سنوات 10سنواتا الى  5من  
 سنوات 10أكثر من  

 

 ستبانةمحاور الا:  الجزء الثاني

قياس يتمثل ىذا المحور في الأسئلة التي تتناوؿ : : قياس مدى استعمال البنك لأدوات الصيرفة الالكترونية المحور الأول :
لدربع الذي يعبر )من في ا (x) يرجى وضع إشارةلذا  ،.من قبل البنوؾ التجاريةمدى استعماؿ البنك لأدوات الصتَفة الالكتًونية 

 .تك عن كل عامل من ىذه العواملعن مدى موافقوجهة نظرؾ( 



 

 

 الرقم العبـــــارات القياسية التقييم
غير  غير موافق بشدة

 موافق
 موافق موافق محايد

 بشدة

على الربحية           وتأثيرىا  صيرفة الإلكترونية  ونات ال  مك

 

  موقع البنك-أ     

 01 موقع البنك على شبكة الانتًنت مصمم تصميم جذاب     

 02 من السهل الولوج إلى موقع البنك و بسرعة     

 30 موقع البنك يقدـ خدمات معلوماتية     

 04 و معلومات بشكل كاؼموقع البنك يقدـ خدمات      

 05 البنك يقوـ بتحديث الدعلومات الدتوفرة لديو على الدوقع.     

  أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية المتوفرة لدى البنك -ب     
 06 يقدـ البنك لعملائو بطاقة الدفع     

 07 يستخدـ البنك الشيكات الالكتًونية لتسهيل الدعاملات و تسريعها     

يقدـ البنك الأوراؽ التجارية الالكتًونية التي بسكن الصاحب من برريرىا و      
 ارسالذا للبنك عبر جهاز الحاسوب

08 

يقدـ البنك الاعتماد الدستندي الالكتًوني لتحقيق ضماف أكثر و الذي      
 لؽكن من تبادؿ الوثائق الالكتًونية من خلاؿ البريد الالكتًوني

09 

البنك خدمة المحافظ الالكتًونية و التي بسكنهم من القياـ بدختلف  يقدـ     
 العمليات و في أي وقت

10 

 11 يقدـ البنك خدمة التحويلات الدالية الالكتًونية من حساب بنكي لآخر     

يقدـ البنك خدمة الكفالة الدصرفية الالكتًونية لتسهيل تعاملات الزبائن و       
 كسب ولائهم

12 

 13 يقوـ البنك بخصم الأوراؽ التجارية الكتًونيا     

يوفر البنك أمن العمليات الالكتًونية عن طريق خدمة التوقيع الالكتًوني أو      
 لستلف أشكالذا مثل الرقم السري

14 

يتم الحصوؿ الكتًونيا على كشف الحساب و غتَه عند الطلب، أو      
 الاطلاع على الرصيد

15 

  توزيع الخدمات المصرفية الالكترونيةقنوات -ج      

 16 البنك يقدـ خدماتو عبر الصراؼ الآلي     

 17 البنك يقدـ خدمات متنوعة عبر شبكة الأنتًنت     



 

 

 

 تحسين الأداء المالي للبنك فقرات محور قياس أثر الصيرفة الإلكترونية على:   المحور الثاني

( في الدربع xإشارة ) يرجى وضع ، قياس أثر الصيرفة الإلكترونية على تحسين الأداء المالي للبنكيهدؼ ىذا المحور إلى معرفة 
 .افقتك عن كل عامل من ىذه العوامل) من وجهة نظرؾ( على مدى مو  الذي يعبر

 العبارات القياسية الرقم
 قياس أثر الصيرفة الإلكترونية على تحسين الأداء المالي للبنك 

 التقييم
موافق 

 ةبشد  
غير  محايدل موافق 

 موافق
غير موافق 

 شدةب
تقسم الخدمات الدصرفية الالكتًونية بالسرعة و دقة الدعلومات و الثقة و  01

  الأماف
     

       الداليةتساعد الصتَفة الإلكتًونية في تسريع العمليات  02

تساعد الصتَفة الإلكتًونية البنك على طرح خدماتو الدصرفية في الأسواؽ  03
 الداخلية والخارجية بالسرعة الدناسبة

     

      سرعة أداء الخدمات الدصرفية الإلكتًونية يؤدي إلى زيادة العملاء 04

مع الخدمات تكلفة أداء الخدمات الدصرفية الإلكتًونية منخفضة مقارنة  05
 التقليدية

     

تكلفة أداء الخدمات الدصرفية الإلكتًونية تساىم في جذب الزبائن و  06
  زيادة عددىم و بالتالي برستُ الأداء الدالي للبنك

     

يهدؼ البنك من خلاؿ اعتماد الصتَفة الإلكتًونية إلى التوسع الجغرافي و  07
  بالتالي خدمة العملاء في أي وقت و مكاف

     

يهدؼ البنك من خلاؿ اعتماد الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة عدد  08
 العملاء

     

يهدؼ البنك من خلاؿ اعتماد الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة تنافسية  09
 البنك

     

      يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة الأرباح 10

البنك يعطي ردود سريعة على طلبات الزبائن عن طريق البريد الالكتًوني أو      
 غتَه

18 

طريق ارساؿ رسائل قصتَة إلى الزبائن البنك يقدـ خدمة الذاتف النقاؿ عن      
 لتزويدىم بالدعلومات

19 

البنك يتصل بزبائنو عن طريق الحاسب الشخصي للزبوف الدتصل بالحاسب      
 البنكي باستعماؿ كلمة السر وذلك لابساـ الخدمات الدصرفية الدطلوبة

20 



 

 

خلاؿ تطبيق الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة الاستثمار يهدؼ البنك من  11
 في تكنولوجيا الدعلومات بدا يساىم في برستُ مستوى الأداء الدالي للبنك

     

يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق الصتَفة الإلكتًونية إلى زيادة رقم أعماؿ  12
 البنك مقارنة مع الدنافستُ

     

الصتَفة الإلكتًونية إلى بزفيض التكاليف يهدؼ البنك من خلاؿ تطبيق  13
 التشغيلية و بالتالي زيادة الأرباح

     

يهدؼ البنك من خلاؿ تقدنً الخدمات الإلكتًونية إلى بزفيض الضرائب  14
 من خلاؿ التخفيض في التكاليف و بالتالي زيادة الأرباح

     

برستُ الأداء الدالي  سرعة و دقة الدعاملات الدصرفية الإلكتًونية يؤدي إلى 15
 للبنك

     

هدؼ البنك من خلاؿ تقدنً الخدمات الإلكتًونية إلى برستُ العلاقة ي 16
 مع الزبوف

     

 

 

 

 

 

 

 

 شكرا جزيلا لتعاونكم        

 


