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ملخص:
الخدمات  تبني  في  ت�ؤثر  التي  الع�امل  الدرا�سة  هذه  تتناول 
في  الأفراد  الزبائن  من  الإلكترونية  ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية 
الم�سارف العم�مية الجزائرية، وتمثل الهدف الرئي�س لهذه الدرا�سة 
الزبائن  تبني  درجة  في  الديم�غرافية  الخ�سائ�س  تاأثير  تعرّف  في 
تحديدا  الجزائر  في  الإلكترونية  ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية  للخدمات 
الم�ؤثرة في  الع�امل  اأكثر  تعرف  اإلى  بالإ�سافة  قالمة،  داخل مدينة 
�صرعة تبني الزبائن للخدمات الم�صرفية الإلكترونية، وقد اعتمدت 
الجزائرية  العم�مية  الم�سارف  زبائن  من  ع�س�ائية  عينة  الدرا�سة 
تهدف  با�ستبانة،  متمثلة  الدرا�سة  اأداة  قالمة، حيث و�سعت  بمدينة 
 450 بلغت  عينة  على  ووزعت  وقد  الأولية،  البيانات  جمع  اإلى 
زب�نا م�صرفيا، اأعيد منها 390 ا�ستبانة بن�سبة بلغت 87 %، وبعد 
تدقيقها ا�ستبعد الباحث 34 ا�ستبانة غير �سالحة لأغرا�س التحليل، 
اأي اأنه ا�ستخدم 356 ا�ستبانة تحليل وذلك لقيا�س واختبار فر�سيات 

الدرا�سة.
 spss-20 وقد تو�سلت الدرا�سة بعد تحليل البيانات ببرنامج

اإلى:
وج�د علاقة ذات دللة اإح�سائية ما بين الثقة والم�سداقية  -

والتعقيد ومدى تقبل الزب�ن لإجراء عملياته الم�صرفية مع الم�صرف 
عبر ال�سيرفة الإلكترونية. 

ل ت�جد فروق ذات دللة اإح�سائية في مدى التقبل لإجراء  -
العمليات الم�صرفية عبر ال�سيرفة الإلكترونية تعزى لمتغير الجن�س 

من ناحية كل المتغيرات الثقة والم�سداقية والتعقيد.
اأهم  جاءت  الدرا�سة،  اإليها  تو�سلت  التي  النتائج  �سوء  في 

تو�سيات الدرا�سة بالآتي:
والتعقيد  الثقة  لعاملي  الأكبر  الهتمام  واإعطاء  التركيز 
عملياته  لإجراء  الم�صرفي  الزب�ن  تقبل  بمدى  ال�ثيق  لرتباطهما 
الم�سارف  بقيام  وذلك  الإلكترونية،  ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية 
العم�مية الجزائرية بت�حيد جه�دها الت�س�يقية نح� محاولة تغيير 
عند  بالأمن  �سع�رهم  وتعميق  زبائنها  لدى  الم�صرفية  العادات 
تدريب  خلال  من  وعيهم  وزيادة  الإلكترونية  ال�سيرفة  ا�ستخدام 

الزبائن واإعطائهم الفر�سة لتجريب الخدمة. 
الكلمات المفتاحية: الم�سارف العم�مية الجزائرية، ال�سيرفة 

الإلكترونية، الزب�ن الم�صرفي.

The Factors Affecting the Adoption of Electronic 
Banking in Algeria:

A Client Perspective – Guelma City

Abstract:

This study examines the factors that affect the 
adoption of electronic banking services among clients 

of Algerian banks. The sample for this survey is drawn 
from individual clients of public banks. The main goal 
of the study is to identify the impact of demographic 
characteristics on the degree of adopting electronic 
banking services among clients in Algeria, specifically 
in the city of Guelma. The study also aims to identify the 
most influencing factors for the speed of the adoption 
of e-banking services among clients. The study uses a 
random sample consists of clients at Algerian public 
banks in Guelma. The researcher uses a questionnaire 
to gather primary data, and it was distributed to 
a sample that consists of (450) bank clients. 390 
questionnaires were retrieved which constitutes 
87% of the all distributed questionnaires. After close 
examination, (34) questionnaires were deemed invalid 
for the purposes of analysis. In other words, only (356) 
questionnaires were used in the analysis in order to 
measure and test the hypotheses of the study.

After analyzing data using the SPSS-20 
program, the study finds that:

- There is a statistically significant relationship 
between trust, credibility and complexity, and the 
extent to which clients accept the conduct of banking 
operations through electronic banking.

- There are no statistically significant differences 
in the acceptability of banking operations via electronic 
banking due to the variable of gender in terms of all 
the variables of trust, credibility and complexity.

In light of the findings of this study, the most 
important recommendations are as follows:

There should be a focus and a greater attention to 
the factors of client confidence and complexity because 
they are closely related to the extent to which the 
banking customer accepts banking operations through 
electronic banking. This can be achieved through 
the unification of the marketing efforts of Algerian 
public banks towards trying to change the banking 
habits of their clients, as well as towards deepening 
their sense of security when using electronic banking. 
They must work to increase the client’s awareness 
through training clients and providing them with the 
opportunities to use the electronic services of the bank.

Key words: Algerian public banks, electronic 
banking, client’s bank account.

مقدمة
ال�سناعات  معظم  لم�س  الذي  التكن�ل�جي  التط�ر  مع 
الق�اعد  تغيرت  الأنترنت،  �سبكة  وظه�ر  الخدماتية  والقطاعات 
طريقة  حيث  من  التقليدية  الم�سارف  عليها  ت�ستند  التي  والروا�سي 
ت�سيير  في  الم�صرف  ي�سلكها  التي  والكيفية  الزبائن  مع  الت�سال 
اأن دخ�ل �سبكة الأنترنت في  اإجراءاته الم�صرفية مع زبائنه، حيث 
هذا المجال وفر ما ي�سمى بقناة اإلكترونية ت�سمح للم�صرف والزب�ن 
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الذي  التقليدي  الت�سال  عك�س  على  المبا�صر عبرها  بالت�سال غير 
كان في ال�سابق.

فالمعاملات الم�صرفية في العالم اأجمع تتجه اإلى المعاملات 
الم�صرفية  الخدمات  ا�ستخدام  في  التط�ر  اإن  اإذ  الإلكترونية، 
الإلكترونية �سي�ؤدي اإلى خف�س التكاليف، بالإ�سافة اإلى القدرة على 
المناف�سة مع الم�سارف والم�ؤ�س�سات العالمية، لهذا تحاول الم�سارف 
جاهدة تقديم هذه الخدمات الحديثة ب�سكل جيد وج�دة مرتفعة حتى 
تتمكن من الحتفاظ بالزبائن الحاليين وت�ستقطب زبائن جددا، بما 
ي�ساهم في تحقيق �صرعة تنمية المعاملات الم�صرفية وتح�سين الأداء 

الم�صرفي.
في ظل ذلك اأدركت الجزائر �صرورة الرتقاء بنظامها الم�صرفي 
لتم�يل  الأ�سا�سية  الركيزة  باعتباره  التط�رات  تلك  م�ست�ى  اإلى 
خدمات  نح�  الجزائرية  الم�صرفية  المنظ�مة  فت�جهت  القت�ساد، 
المجال،  هذا  في  �سحيحة  خط�ات  خطت  اإذ  الإلكترونية،  ال�سيرفة 
حيث ظهرت ملامح ال�سداد الإلكتروني في الجزائر عن طريق انت�سار 
الدفع  واأجهزة   ،)DAB( النقدية  للاأوراق  الآلية  الم�زعات  اأجهزة 
اللكتروني )TPE( باإ�سدار العديد من الم�سارف لبطاقات بلا�ستكية 
متعددة  وبمناطق  متباينة  وبم�ا�سفات  مختلفة  باأعداد  ممغنطة 
واعتماد  ال�سخ�سية،  اأم�اله  من  �ساء  متى  بال�سحب  لحاملها  ت�سمح 
بم�ساهمة  ال�سعبة،  بالعملات  الدولية  كارد  وما�ستر  فيزا  بطاقات 
�صركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين الم�سارف )SATIM( من 
خلال دورها الفعال في تحقيق ذلك، وكذلك ع�صرنة مختلف الأنظمة 
 )ARTS( الجزائري  الف�رية  الإجمالية  الت�س�يات  نظام  فيعدّ  الآلية 
 )ATCI( العري�س  بالجمه�ر  الخا�سة  للمدف�عات  المقا�سة  ونظام 
ن�عية  وقفزة  فعلية  وخط�ة  هامين  م�صروعين  الجزائر  في  المطبق 
في تحديث و�سائل ونظم الدفع فقد حققا تقدما ملح�ظا في اأدائهما 
التط�ر الم�سجل منذ دخ�لهما حيز الخدمة وبخا�سة من  من خلال 
حيث اأوقات العمليات وتنفيذ المعاملات بين الم�سارف وهما اآمنان 
وفعالن و�سفافان وي�ستجيبان للمعايير المعدة، التي جرى اإعدادهما 

من طرف لجنة اأنظمة الدفع والت�س�ية لم�صرف الت�س�يات الدولية. 
هذا  في  الجزائرية  العم�مية  الم�سارف  ت�سعى  هذا  وعلى 
بق�ة  الدخ�ل  اإلى  تكن�ل�جية  م�ستحدثات  من  فيه  ما  بكل  الع�صر 
�سعت  اإذ  اختلاف خدماتها،  على  الإلكترونية  الم�سارف  اأعمال  اإلى 
كافة الجهات المعنية في ظل هذا الإطار اإلى تط�ير الخدمات واآليات 
البنية  من  بدءا  العالمي  التط�ر  و�سلم  يت�افق  بما  الم�صرفي  العمل 
التحتية لمنظ�مات �سبكات الربط ال�ا�سعة وو�س�ل اإلى اأرقى النظم 
الم�صرفية ونظم الدفع الإلكتروني، وت�فير اأف�سل الخدمات للعملاء، 
بين  ق�ية  مناف�سة  هنالك  اأ�سبحت  بحيث  وا�سحا  كان  ذلك  كل 
م�سارف القطاع العام والخا�س في مجال تح�سين الخدمات وجلب 
الزبائن وتقديم اأف�سل العرو�س حتى ت�ستطيع الرتقاء اإلى م�ست�ى 

التحديات المتباينة التي ت�اجه العمل الم�صرفي. 
بالتقنية  تت�سم  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  اأن  وبما 
العالية، بالإ�سافة اإلى حداثة العهد في ال�س�ق الم�صرفية الجزائرية، 
اأ�سبح الزب�ن الم�صرفي الجزائري يقف اأمام عدة خيارات، وبالتالي 
العم�مية  الم�سارف  اهتمام  مجال  الفكرة  هذه  ت�س�يق  اأ�سبح 
الجزائرية، كل منها يحاول اإظهار نقاط الق�ة والميزة التناف�سية التي 
يتمتع بها و بذلك ي�سلك الزب�ن الم�صرفي الطريق الذي ي�فر اأكبر قدر 

من المنفعة ويخف�س اأكبر قدر من التكاليف المترتبة عليه، ولتحقيق 
هذه الميزة يجب على الم�سارف درا�سة �سل�ك الزب�ن الم�صرفي من 
جميع الن�احي والزوايا، ومعرفة جميع الع�امل التي يمكن اأن تعزز 
ال�سل�كيات  هذه  ترجمة  وبذلك  الم�صرفي  �سل�كه  في  الفكرة  هذه 
لهذه  الم�صرفي  الزب�ن  تقبل  زيادة  على  ت�ساعد  اإدارية  قرارات  اإلى 
الفكرة وممار�ستها من دون اأي ع�ائق، لذا فان درا�سة تبني زبائن 
الم�سارف لل�سيرفة الإلكترونية اأمر في غاية الأهمية، لأنها �ستخدم 
الجديدة  الت��سعية  و�سيا�ستها  خططها  ر�سم  في  م�ستقبلا  الم�سارف 

وتقدم لها فر�س نم� م�ستقبلية. 

مشكلة الدراسة وتساؤلاتها
العق�د  خلال  وا�سعاً  انت�ساراً  الم�صرفية  ال�سناعة  �سهدت  لقد 
انتقلت  فقد  الإلكترونية،  الم�صرفية  الخدمات  تقديم  في  الأخيرة 
�سل�كيات الم�سارف التقليدية في التعامل مع الزبائن من التعامل 
ال�رقي والمرئي اإلى التعامل عن بعد، هذا التغير لقى نف�را من قبل 
الزب�ن الجزائري في ال�ستخدام والتكيف معه على الرغم من المزايا 
المنتجات  اأن  ل�حظ  وقد  هذا  الإلكترونية  ال�سيرفة  تقدمها  التي 
اأو  بال�سك�ى  ت�اجه  عالية  تقنية  درجة  ذات  تك�ن  التي  الحديثة 
اأ�سبح  الزبائن وعليه  ا�ستخدامها من جانب  الرف�س والمقاومة من 
اإعادة  اأجل  من  المجال  هذا  في  المهتمين  الباحثين  لمعظم  هدفا 
مع  التعامل  في  الم�صرف  ي�سلكه  الذي  ال�ظيفي  ال�سل�ك  �سياغة 

الزبائن بحيث يتقبله الزب�ن الم�صرفي. 
مما �سبق فان الدرا�سة تحاول الإجابة عن ت�ساوؤل رئي�س هو: 

بالجزائر  ◄ الإلكترونية  لل�سيرفة  الزبائن  تبني  مدى  ما 
والعوامل التي ت�سجع اأو تعيق هذا التبني؟

ينبثق من هذا الت�ساوؤل العام عدة ت�ساوؤلت فرعية هي:
ما المق�س�د بال�سيرفة الإلكترونية؟ ◄
هل يترافق وج�د تقبل عال لدى الزب�ن الم�صرفي لإجراء  ◄

عملياته الم�صرفية عبر ال�سيرفة الإلكترونية في اأحد الع�امل ب�ج�د 
تقبل عال في الع�امل الأخرى؟

هل هنالك علاقة ذات دللة اإح�سائية بمدى تقبل الزب�ن  ◄
اأن  الإلكترونية  ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية  عملياته  لإجراء  الم�صرفي 
التعليمي  والم�ست�ى  وال�سن  )الجن�س  الديم�غرافية  للمتغيرات  تعزى 

والدخل والمهنة(؟

أهداف الدراسة 
اإن الهدف الأ�سا�سي الذي ت�سعى اإليه الدرا�سة يتمثل في التعرف 
على مدى اإقبال زبائن الم�سارف العم�مية في الجزائر على ا�ستخدام 
وخدمات  الآلي،  ال�صراف  مثل  المت�فرة  الإلكترونية  ال�سيرفة 
البيع  ونقاط  باأن�اعها،  الم�صرفية  والبطاقات  الم�صرفي،  الأنترنت 

الإلكترونية، وذلك من خلال ما ياأتي:
بيان الأهمية والميزات التي ت�فرها ال�سيرفة الإلكترونية  ♦

لقطاع الم�سارف والزبائن.
تعرّف بع�س الع�امل الم�ؤثرة على تبني زبائن الم�سارف  ♦

العم�مية الجزائرية لل�سيرفة الإلكترونية.
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التاأثير في  ♦ اأهمية في  تعرّف الع�امل الديم�غرافية الأكثر 
تبني الزب�ن الجزائري لل�سيرفة الإلكترونية.

تقديم  ♦ على  الم�ؤثرة  الع�امل  ب�ساأن  نتائج  اإلى  ال��س�ل 
وتط�ير ال�سيرفة اللكترونية من وجهة نظر زبائن الم�سارف.

يمكن  ♦ اإليها  الت��سل  يتم  �س�ف  التي  النتائج  �س�ء  في 
الخروج بالعديد من الت��سيات التي يمكن اأن ي�ستفاد منها واأن تك�ن 

مرجعا لكثير من المهتمين بالأمر.

أهمية الدراسة
ح�سب علم الباحث هنالك ندرة وقلة في الدرا�سات العربية التي 
تناولت م��س�ع تبني ال�سيرفة الإلكترونية من وجهة نظر الزبائن 
وال�سبب في ذلك يع�د طبعا اإلى حداثة الم��س�ع بالن�سبة للكثيرين 
وكذلك هذا الن�ع من الدرا�سات تفتقر اإليه المكتبات العربية مما يعد 
نتائج في هذا  ي�ستخل�س من  ما  بكل  المعرفة  قيمة في مجال  لبنة 
الباحث  علم  ح�سب  بالجزائر  يتعلق  وفيما  والحي�ي،  المهم  المجال 
تبني  في  الديم�غرافية  الع�امل  اأثر  تناولت  درا�سات  اأية  ت�جد  ل 
اأ�سارت  القليل منها  الأفراد لل�سيرفة الإلكترونية با�ستثناء  الزبائن 
نظري  جانب  من  الجزائر  في  واعتمادها  الإلكترونية  ال�سيرفة  اإلى 

وهذا ما يمثل الفج�ة العلمية التي تحاول هذه الدرا�سة ملاأها.

الدراسة الاستطلاعية
قام الباحث بدرا�سة ا�ستطلاعية كان الهدف منها:

وتحديد  ♦ البحث،  لم�سكلة  الدقيق  التحديد  على  الم�ساعدة 
فرو�س  وتك�ين  الإلكترونية  ال�سيرفة  تبني  في  الم�ؤثرة  المتغيرات 

البحث.
معرفة الم�ساكل اأو المع�قات التي يمكن اأن ت�اجه الزبائن  ♦

الم�ستخدمين لهذه الخدمات. 
وقد اأ�سفرت الدرا�سة ال�ستطلاعية على النتائج التالية:

ال�سيرفة  ♦ على  يتعرف�ا  لم  الزبائن  من  كبيرة  ن�سبة  اإن 
الإلكترونية ويرجع ال�سبب اأنه ل ي�جد تن�ع في الخدمة الم�صرفية 
من  واحد  ن�ع  �س�ى  تعر�س  ل  فالم�سارف  بالجزائر  الإلكترونية 

البطاقات الم�صرفية وهي بطاقة ال�سحب الم�صرفية.
الم�صرفية  ♦ البطاقات  ت�ستخدم  الزبائن  من  قليلة  ن�سبة 

الم�صرفية  المعاملات  جميع  على  ال�سيك  لغلبة  وذلك  الإلكترونية، 
ولديهم الخ�ف من ا�ستخدام البطاقات الم�صرفية.

الزبائن ل يتعامل�ن اإل بقناة واحدة وهي اأجهزة ال�صراف  ♦
الآلي، اأو بع�س ال�حدات الطرفية الم�ج�دة بالم�سارف. 

بالن�سبة لخدمات الأنترنت الم�صرفي تكاد تك�ن منعدمة  ♦
لعدم دراية معظم الزبائن ب�ج�د هذه الخدمة وقد يرجع ال�سبب اإلى 
حداثة هذه الخدمة في التقديم وكذلك اإلى قلة الترويج والتعريف بها. 

ب�سبب  ♦ الإلكترونية  ال�سيرفة  ا�ستخدام  الزبائن  تبنى 
اإلى انت�سارها في  ال�سه�لة و�صرعة المعاملات الم�صرفية بالإ�سافة 
والمنا�سبات  العطل  وحتى  �ساعة   24/24 مدار  وعلى  ال�طن  كل 

والأعياد.

منهج الدراسة 
المنهج  الباحث  ا�ستخدم  الدرا�سة  اأهداف  لتحقيق  �سعيا 
ال��سفي التحليلي وه� المنهج الذي يهدف اإلى و�سف الظاهرة كما 
هي في ال�اقع ومن ثم تحليلها وتف�سيرها وربطها بالظ�اهر الأخرى. 

حدود الدراسة
عرفت الدرا�سة بع�س الحدود نجملها فيما ياأتي:

في  ♦ وال�سبب  الجزائرية  العم�مية  الم�سارف  على  التركيز 
ذلك اأنها تحتل مكان ال�سدارة في هيكل الجهاز الم�صرفي الجزائري 
ت�سمل  ولم  المالي،  المركز  حيث  من  اأو  الفروع  عدد  حيث  من  �س�اء 
الدرا�سة الم�سارف الخا�سة ل�ج�د م�صرف خا�س وحيد ين�سط في 
مدينة قالمة ه� م�صرف الخليج الجزائر)AGB( بداأ ن�ساطه منذ �سنة 
تم  ال�ستبانات  لت�زيع  الم�صرف  من  تقربت  عندما  لذلك   2015

رف�س طلبي. 
ت�سمل الدرا�سة زبائن الم�سارف العم�مية الجزائرية ب�سكل  ♦

�س�اء كان�ا م�ستخدمين لأي من هذه  العاملة ب�لية قالمة  اأ�سا�سي 
اأو غير م�ستخدمين لأي منها، وبالتالي لن نتناول قطاع  الخدمات 

الزبائن )الم�ؤ�س�سات(، حتى يك�ن البحث اأكثر دقة.
العم�مية  ♦ الم�سارف  زبائن  على  الدرا�سة  هذه  اأجريت 

والتكلفة  والدقة  كال�قت  عدة  لعتبارات  قالمة  ولية  في  العاملة 
والجهد �سف اإلى ذلك اأن الباحث مقيم بها.

من  ♦ تف�سيلية  بيانات  على  الح�س�ل  على  القدرة  عدم 
لل�سيرفة  ال�ستخدام  حجم  يخ�س  فيما  الدرا�سة،  محل  الم�سارف 
الإلكترونية لديها، �س�اء من حيث القن�ات الإلكترونية الم�ستخدمة، 

اأو عدد الم�ستخدمين لكل م�صرف.

أقسام الدراسة
تنق�سم هذه الدرا�سة اإلى ثلاثة اأق�سام:

الق�سم الأول: الإطار النظري والدرا�سات ال�سابقة. -
الق�سم الثاني: الدرا�سة الميدانية. -
الق�سم الثالث: ملخ�س النتائج والت��سيات. -

الإطار النظري والدراسات السابقة

أولا- الإطار النظري

على الرغم من اأن الم�سارف التقليدية �ستبقى الأكثر ا�ستخداما 
عبر  الم�صرفي  العمل  اأن  اإل  المختلفة  الم�صرفية  الخدمات  لتنفيذ 
اأحدث  من  يعدّ  اللكترونية  بال�سيرفة  ي�سمى  ما  اأو  الأنترنت 
الم��س�عات الم�صرفية التي تلقى اهتماما كبيرا من قبل ال�سناعة 
الم�صرفية نظرا لتط�ر النظم الإلكترونية وو�سائل الت�سال عبر العالم 
وانت�سار الأنترنت، فيعتبر الهتمام بظاهرة ال�سيرفة الإلكترونية في 
اأدبيات الفكر الإداري عم�ما؛ وفي الفكر الإداري الم�صرفي خ�س��سا 
ال�سيرفة  على  تطلق  التي  الم�سطلحات  تعددت  ولقد  العهد،  حديث 
الإلكترونية تبعا للتط�ر التكن�ل�جي وتطبيقاته في الم�سارف نذكر 
Electron� 2004( الم�سارف اللكترونية  أأهمها فيما يلي: )قنديل،
اأو الم�سارف   Internet Banking اأو م�سارف الأنترنت   ic Banking
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 Remote Electronic الإلكترونية عن بعد، الخدمات المالية عن بعد
Banking اأو الم�صرف المنزل Home Banking اأو الم�صرف على الخط 
Self Service Bank� اأو الخدمات المالية الذاتية   Online Banking
ing اأو م�سارف ال�يب Web Banking، وعلى اختلاف الم�سطلحات 
جميع  واإنجاز  ح�ساباته  باإدارة  الزبائن  قيام  اإلى  ت�سير  فجميعها 
اأعماله المت�سلة ب�سبكة الم�صرف عن طريق المنزل اأو المكتب اأو في 
اأي مكان وفي ال�قت الذي يريد الزب�ن، ويعبر عنها )بالخدمة المالية 

في كل وقت ومن اأي مكان(. )م�سعداوي، 2004(.
قبل  من  المقدمة  الم�صرفية  الخدمات  به  تتميز  لما  ونظرا 
لي�س في هذا الج�هر  اإذ  الم�سارف، في ك�نها نمطية في ج�هرها؛ 
ما يمكن تمييزه، بالتالي تعدّ خدمة الزبائن مجال يحمل في طياته 
الم�سارف،  من  غيره  عن  مف�سلا  الم�صرف  تجعل  تناف�سية  ميزة 
وت�سيف اإليه ق�ة تناف�سية ومكانة متقدمة في ال�س�ق، وه� ما يجعل 
خدمة الم�سارف اإحدى المدخلات ال�ستراتيجية في القدرة التناف�سية 

للم�سارف الإلكترونية. )الن�س�ر، 2015( 
الم�ؤ�س�سات  و  الم�سارف  تلك  هي  الإلكترونية  فال�سيرفة 
المالية التي اأتمتة اأعمالها وذلك با�ستخدام تكن�ل�جيات المعل�مات 

بال�صرعة  المتن�عة  الم�صرفية  الخدمات  كافة  لتقديم  والت�سال 
اأي  مختلفة  اإلكترونية  اأدوات  على  معتمدة  اللازمة  والدقة  الفائقة 
والثابت  النقال  والهاتف  والأنترنت  الآلية  الم�زعات  خلال  من 
والحا�س�ب ال�سخ�سي... وغيرها، فهي تتيح الخدمة الم�صرفية عن بعد 
وخلال 24/24 �ساعة وط�ال اأيام الأ�سب�ع 7/7 اأيام و بتكلفة اأقل 
وبدون التقاء مكاني بين الزب�ن والم�صرف، اأي دون ات�سال مبا�صر 
بين اأ�سحاب الم�سلحة وهذا ما يك�سب الم�صرف مركزا تناف�سيا ق�يا.

اإذن فال�سيرفة اللكترونية تقوم على:
 + الم�صرفية  الخدمات   + والت�سال  المعل�مات  تكن�ل�جيا 

ثقافة الم�صرف + المناف�سة.
وال�سه�لة  للعملاء  والر�سا  الثقة  تحقق:  المعادلة  وهذه 
وال�صرعة وكذلك الدقة في تقديم الخدمات الم�صرفية التي تجعل تلك 
الم�سارف تناف�س اأكثر للحفاظ على مكانتها في ال�س�ق الم�صرفية، 

فاأهمية ال�سيرفة الإلكترونية تكمن في تحقيق المعادلة ال�سابقة.
وال�سكل )01( ي��سح ال�سيرفة الإلكترونية ومميزات ت�ظيفها 

في الم�سارف. )عبد العبا�س،2012(

شكل )01(
الصيرفة الالكترونية ومميزات توظيفها في المصارف
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أ.قروي عبد الرحمان العوامل المؤثرة على تبني الصيرفة الإلكترونية في الجزائر من وجهة نظر الزبائن – مدينة قالمة

تحققها  التي  المزايا  من  العديد  ات�سحت   )01( ال�سكل  من 
ال�سيرفة الإلكترونية من خلال تط�ير وتحديث الخدمات الم�صرفية 
اأن  على  اأكدنا  اإذا  هذا  الحالية،  المرحلة  ومتطلبات  يتلاءم  بما 
ال�سيرفة اللكترونية ل تزال في بدايتها واأمامها جميع التكن�ل�جيا 
طرق  وفتح  بها  والتعرف  خدماتها  لترويج  وت�ظيفها  ل�ستثمارها 
ح�ل  يتمح�ر  الأكبر  التحدي  اأن  اإل  ع�صرية،  �سيرفة  اأمام  جديدة 
مدى فعالية هذه ال�سيرفة في ك�سب ثقة الزبائن فيها وه� ما يتطلب 
بكفاءة  الخدمات  لتاأدية  البيانات  من  قاعدة  ت�فير  الم�صرف  من 
كبيرة  ومخاطر  تحديات  تخلق  نف�سه  ال�قت  وفي  جهة،  من  عالية 
ومتن�عة للم�سارف التي ت�ستخدم القن�ات الإلكترونية في ممار�سة 

العمل الم�صرفي. 

ثانيا- الدراسات السابقة:

من اأجل ال�ق�ف على اأهم الع�امل الم�ؤثرة على تبني الزبائن 
لل�سيرفة الإلكترونية، تم العتماد على بع�س الدرا�سات التي تعر�س 
والتي  تبنيها  في  الم�ؤثرة  الإلكترونية والع�امل  للاأعمال  التح�ل 

نعر�س جزءا منها في الآتي:

الدراسات المحلية: )الجزائر( 

اأراء  تحليل  الدرا�سة  هذه  عالجت   :)2015 )م�سعودي،  درا�سة 
واإقبال  تبني  لتحديد م�سكلة  التجارية  الم�سارف  عينة من م�ظفي 
اأبعاد  �سبع  خلال  من  بالجزائر  الإلكترونية  ال�سيرفة  على  الزبائن 
التجارية  للم�سارف  بالن�سبة  ا�ستبانا   )150( ت�زيع  تم  رئي�سة 
اإلى  بالإ�سافة  التقنية  والأخطاء  الأعطال  اأن  الدرا�سة  واأو�سحت 
من  الإلكترونية  للتعاملات  الجيدة  غير  والتطبيقات  الممار�سات 
بالجزائر،  الإلكترونية  ال�سيرفة  تبني  على  الم�ؤثرة  الع�امل  اأهم 
واأو�ست الدرا�سة بتعزيز ت�جهات الإدارة الم�صرفية ب�ساأن ال�ستثمار 
بالنظم التكن�ل�جيا بالم�سارف وخلق ثقافات م�صرفية تعتمد على 

التقنيات وال��سائط الإلكترونية.

الدراسات العربية:

م��س�ع  الدرا�سة  هذه  تناولت   :)2007 )ال�سعيبي،  درا�سة 
ال�سع�دية  الم�سارف  م�ست�ى  على  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
مجم�عة  واختبار  ب�سياغة  وقامت  العملاء،  زبائن  نظر  وجهة  من 
ال�سع�دية  الم�سارف  زبائن  ت�جهات  لمعرفة  الفر�سيات  من 
وعدم  ا�ستخدامها  حيث  من  اللكترونية  الم�صرفية  الخدمات  نح� 
ا�ستخدامها والأ�سباب والدوافع التي اأدت اإلى ذلك، وكذلك من حيث 
ج�دة هذه الخدمات من خلال درا�سة ت�جهات عينة ممثلة لمجتمع 
زبائن  من  زب�ن   517 من  تك�نت  ال�سع�دية  الم�سارف  زبائن 
الم�سارف العاملة بالمملكة العربية ال�سع�دية و عددها 11 م�صرفا، 
كما هدفت الدرا�سة اإلى تحديد الع�امل الديم�غرافية للعينة على كل 
وتقييم  الإلكترونية  ال�سيرفة  ا�ستخدام  نح�  الزبائن  ت�جهات  من 
النتائج  من  مجم�عة  اإلى  الدرا�سة  وت��سلت  الخدمات،  هذه  ج�دة 
اأهمها اأن فئة كبيرة من زبائن الم�سارف ال�سع�دية يمتلك�ن و�سائل 
التقليدية،  ات�سال الكترونية بل يف�سل�نها عن الخدمات الم�صرفية 
الديم�غرافية  الع�امل  التعليمي دون غيره من  الم�ست�ى  كما يعتبر 
الأخرى من اأهم الع�امل التي ت�سهم في تك�ين ت�جهات الزبائن في 

ا�ستخدام اأو العزوف عن ال�سيرفة الإلكترونية.

درا�سة )ال�سمري، العبدلت، 2007(: هدفت الدرا�سة اإلى التعرف 
على الأ�سباب والمع�قات التي تحد من عمليات الت��سع في ا�ستخدام 
الأردنية  التجارية  الم�سارف  زبائن  قبل  من  الإلكترونية  ال�سيرفة 
الأردنية  التجارية  الم�سارف  زبائن  جميع  الدرا�سة  مجتمع  �سمل 
 1 والذين لديهم ح�سابات جارية وت�فير في الفترة ال�اقعة ما بين 
/10 /2005 - 1 /12 /2005 لدى الم�سارف التجارية الأردنية 
الم�صرف  اإح�سائيات  ح�سب  م�صرفا   )23( عددها  بلغ  والتي 
العامين  المدراء  جميع  من  الدرا�سة  مجتمع  تك�ن  كما  المركزي، 
في  الأق�سام  وروؤ�ساء  الفروع،  ومدراء  الدوائر،  ومدراء  وم�ساعديهم 
العاملين  الإداريين  اإلى جانب جميع  الأردنية،  التجارية  الم�سارف 
زب�نا   )204( من  الدرا�سة  عينة  تك�نت  المركزي،  الم�صرف  في 
ممن لديهم ح�سابات جارية اأو ح�سابات ت�فير، )54( من الإداريين 
العاملين  من   )10( الأردنية،  التجارية  الم�سارف  في  العاملين 
العينة  من  م�سارف  ثلاثة  ا�ستثناء  تم  وقد  المركزي،  الم�صرف  في 
لبنان  وم�صرف  ال�طني  الك�يت  وم�صرف  الرافدين  م�صرف  وهي: 

والمهجر. وت��سلت الدرا�سة اإلى مجم�عة من النتائج.
الديم�غرافية لزبائن  العلاقة بين المتغيرات  اأما فيما يخ�س 
يزداد  الدخل  بازدياد  اأنه  تبين  فقد  بالمع�قات  الإح�سا�س  ودرجة 
الإح�سا�س بالمع�قات، وكذلك بالن�سبة للعمر فكلما زاد العمر ازداد 
جن�س  ن�ع  بين  ارتباط  يظهر  اأقل  وبدرجة  بالمع�قات  الإح�سا�س 
كبيراً في  هناك �سعفاً  واأن  بالمع�قات،  الإح�سا�س  وازدياد  الزب�ن 
حجم ما تملكه الم�سارف الأردنية من القن�ات الإلكترونية من جهة 

و�سعف عدد الخدمات التي تقدمها تلك القن�ات.
درا�سة )منى محمد، 2009(: �سعت هذه الدرا�سة لتعرف الأبعاد 
في  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  لتبني  الثقافية  الجتماعية 
الدرا�سة  هدفت  انت�سارها.  دون  تح�ل  التي  المع�قات  واأهم  م�صر، 
الخدمات  لنت�سار  والثقافية  الجتماعية  الأبعاد  على  التعرف  اإلى 
عن  الك�سف  الم�صري ومحاولة  المجتمع  الإلكترونية في  الم�صرفية 
الم�صرفي  العمل  اأ�ساليب  لتحديث  الم�سارف  تتخذها  التي  الآليات 
بها، ف�سلا عن اإلقاء ال�س�ء على المع�قات التي يمكن اأن تح�ل دون 
العديد  اأن هناك  اإلى  الدرا�سة  ت��سلت  الخدمات.  لتلك  الزبائن  تبني 
من الأبعاد المجتمعية التي �ساهمت في انت�سار الخدمات الم�صرفية 
وتاريخية،  �سيا�سية  اأبعاد  في:  اأهمها  وتتج�سد  الإلكترونية، 
واأبعاد  الجات،  اتفاقية  على  م�صر  بت�قيع  تت�سل  واقت�سادية 
قان�نية ترتبط با�ستحداث العديد من الق�انين والت�صريعات المنظمة، 
وتط�ير  لتحديث  الآليات  من  بعدد  م�صر  م�صرف  ا�ستعان  وقد 
العمل الم�صرفي داخله حر�ساً منه على م�اكبة التط�رات العالمية 
من  كان  وقد  ال�س�ق،  في  ومكانته  و�سعه  على  والحفاظ  والمحلية 
اأهم تلك الآليات ال�ستعانة بالأ�ساليب التكن�ل�جية الحديثة وتقديم 
اأبرزها:  من  كان  والتي  الحديثة  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
البنكي،  الإلكترونية والتليف�ن  البيع  الآلي ونقاط  ال�صراف  ماكينة 
الم�صرف  للترويج ل�سم  مبتكرة  ت�س�يقية  اأ�ساليب  اتباع  اإلى جانب 
اأداء  وتط�ير  بتح�سين  الهتمام  عن  ف�سلا  خدماته،  ولمختلف 
والثقافية  الجتماعية  الأبعاد  اأدت  كما  الم�صرف.  داخل  العاملين 
دوراً مهما في تبني الزبائن للخدمات الم�صرفية الإلكترونية اأو في 

عزوفهم ورف�سهم التعامل معها. 
درا�سة )اأكرم جلال واآخرون،2011(: هدفت الدرا�سة اإلى معرفة 
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الزبائن  رغبة  على  الأنترنت  عبر  بال�سيرفة  المتعلقة  الع�امل  اأثر 
حددت  وقد  بالبحرين،  الإلكترونية  ال�سيرفة  على  الإقبال  في 
الإلكترونية  ال�سيرفة  الإقبال على  الدرا�سة ثلاثة ع�امل م�ؤثرة في 
و�سه�لة  والم�سداقية  والخ�س��سية  والأمن  المت�قعة  الع�ائد  وهي: 
الدرا�سة،  بيانات  جمع  في  ا�ستبانة  على  العتماد  تم  ال�ستخدام، 
الم�صرفي،  الأنترنت  زبائن  من   )171( في  الدرا�سة  عينة  وتمثلت 
والخ�س��سية  الأمن  ع�امل  اأن  اإلى  الدرا�سة  نتائج  ت��سلت  وقد 
والم�سداقية كانت اأهم م�ؤثر في تبني الزبائن لل�سيرفة الإلكترونية، 
اأما بالن�سبة لعامل �سه�لة ال�ستخدام فيرى اأفراد العينة اأنها ل تمثل 

عائقًا اأمام ا�ستخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية.
التعرف  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت   :)2013 )الأعرج،  درا�سة 
التي  والن�افذ  الخدمات  ن�ع  اختيار  في  الم�ؤثرة  الع�امل  على 
التحليلية  الدرا�سة  هذه  اأجريت  وقد  الإلكترونية،  الم�سارف  تقدمها 
القاطنين  الم�سارف  مع  يتعامل�ن  الذين  الأفراد  من  عينة  على 
ع�س�ائية  عينة  اختيار  وتم  الدوحة،  العا�سمة  مناطق  مختلف  في 
ال�ستبانات  ت�زيع  تم  الغر�س  ولهذا  زب�نا،   )214( بلغت  ب�سيطة 
اإذ  الدرا�سة،  الزبائن مع الم�سارف ح�ل متغيرات  لقيا�س اتجاهات 
الدرا�سة  نتائج  اأظهرت  وقد  التحليلي،  ال��سفي  المنهج  اإتباع  جرى 
وج�د تباين في اتجاه اأفراد عينة البحث من زبائن الم�سارف يعزى 
تاأثير  علاقة  هناك  اأن  النتائج  اأظهرت  كما  ال�سخ�سية  للخ�سائ�س 
ذات دللة اإح�سائية بين قدرة ومعرفة اأفراد عينة البحث با�ستخدام 
التي  الإلكترونية  والن�افذ  الخدمات  ون�ع  المعل�مات  تكن�ل�جية 
تكن�ل�جية  و�سائل  ت�فر  مدى  اأن  اأي�ساً  اأظهرت  كما  يف�سل�نها، 
في  الم�ؤثرة  الع�امل  من  يعتبر  الم�سارف  زبائن  لدى  المعل�مات 
اختيار ن�ع الخدمات والن�افذ التي تقدمها الم�سارف الإلكترونية. 
وفي �س�ء النتائج قدمت الدرا�سة مجم�عة من الت��سيات، من اأهمها 
بهدف  الإلكترونية  الم�سارف  ون�افذ  خدمات  تط�ير  بح�ث  دعم 
ت�س�يقية  �سيا�سة  �سياغة  على  والعمل  انت�سارها،  ت��سيع  �سمان 
تقدمها  التي  والن�افذ  بالخدمات  اهتماماً  الأقل  الفئات  ت�ستهدف 
ت�فير  خلال  من  الحك�مي  الدعم  ت�فير  اإلى  اإ�سافة  الم�سارف  تلك 
البنية التقنية الأ�سا�سية المطل�بة من �سبكات ات�سالت اآمنة وتهيئة 
اإطار وا�سح و�سليم للاعتراف  واإيجاد  والت�صريعية  القان�نية  البيئة 

بالت�قيع الإلكتروني.
معرفة  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت   :)2013 )التواتي،  درا�سة 
على  الزبائن  اإقبال  على  المقدمة  الخدمة  خ�سائ�س  تاأثير  وتحليل 
الليبية، وتم  التجارية  بالم�سارف  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
وذلك  الدرا�سة  بيانات  جمع  في  ال�ستبانة  اأ�سل�ب  على  العتماد 
الم�سارف  عملاء  من  الدرا�سة  عينة  على  ا�ستبانة  ت�زيع  خلال  من 
برنامج  با�ستخدام  الدرا�سة  بيانات  تحليل  وتم  الليبية،  التجارية 
الحزم الإح�سائية للعل�م الجتماعية، حيث تمت الدرا�سة عن طريق 
والملاءمة  الج�دة  في  المتمثلة  الخدمة  خ�سائ�س  تاأثير  قيا�س 
الإلكترونية،  ال�سيرفة  ا�ستخدام  على  الإقبال  على  والأمن  والتعقيد 
وبينت نتائج الدرا�سة اأن عامل التعقيد كان اأهم اأ�سباب عدم اإقبال 

الزبائن على القن�ات الم�صرفية الإلكترونية.
ا�ستق�ساء  اإلى  الدرا�سة  هذه  تهدف   :)2015 )ن�صري،  درا�سة 
في  الأنترنت  ا�ستخدام  تجاه  الم�ستهلكين  نية  على  الم�ؤثرة  الع�امل 
الخدمات الم�صرفية في ت�ن�س، با�ستخدام نم�ذج قب�ل التكن�ل�جيا 

ا�ستبانة   )150( تحليل  وتم  المخطط،  ال�سل�ك  ونظرية  »تام« 
هذه  نتائج  وت��سلت  المنتظمة  المعادلة  تنميط  اأ�سل�ب  با�ستخدام 
الدرا�سة اإلى اأن التجاه نح� ال�ستخدام وال�سع�بة المدركة والمعايير 
تجاه  النية  على  مبا�صر  تاأثير  لها  المدركة  والفائدة  الم��س�عية 
ا�ستخدام الأنترنت في الخدمات الم�صرفية، كما ت�سير نتائج الدرا�سة 
نح�  والتجاه  المدركة  المنفعة  على  ال�ستخدام  �سه�لة  تاأثير  اإلى 
اأن تفيد  الدرا�سة عدة ت��سيات من �ساأنها  ال�ستخدام. وقد اقترحت 
دفع  لمزيد  ت�س�يقية  ا�ستراتيجيات  ر�سم  في  الم�صرفية  الم�ؤ�س�سات 

الزبائن اإلى ا�ستخدام الأنترنت في الخدمات الم�صرفية.

الدراسات الأجنبية

 T.C. Edwin Cheng, David Y.C. Lam and 2006( درا�سة
Andy C.L. Yeung ،(: تهدف هذه الدرا�سة اإلى كيفية اعتماد زبائن 
نظرية  اعتمدت  حيث  ك�نغ،  ه�نغ  في  الزبائن  قبل  من  الأنترنت 
تق�م على قب�ل نم�ذج التكن�ل�جيا، وبناء اأمن الأنترنت، واختبار 
تم  حيث  العملاء،  قبل  من  ال�سل�كية  بالحتمالت  للتنب�ؤ  تجريبي 
تط�ير ا�ستبيان واختيرت عينة ع�س�ائية، جرى قب�ل )203( ا�ستبانة 
النمذجة لتقييم  البيانات ب�ا�سطة معادلة  �سالحة للتحليل، وحُللت 
التابع  المتغير  بين  وجدت  اإن  الدرا�سة  متغيرات  بين  العلاقة  ق�ة 
ن�سبة ال�ستخدام، والمتغير الم�ستقل هي المنفعة المدركة مع �سه�لة 
ال�ستعمال المدركة والأمان المدرك والتي ت�سب جميعها في متغير 
المدركة  الفائدة  اأن  اإلى  الدرا�سة  واحد ه� التجاهات، وقد ت��سلت 
من ال�ستخدام لها الن�سيب الأعلى كعامل م�ؤثر في مدى تقبل الزب�ن 
لإجراء عملياته الم�صرفية عبر ال�سيرفة الإلكترونية ومن ثم ياأتي 
الديم�غرافية  للمتغيرات  يخ�سّ  فيما  اأما  ال�ستعمال،  �سه�لة  عامل 
لإجراء  الزب�ن  تقبل  مدى  في  ن�سبيا  محدود  تاأثير  ذات  كانت  فقد 

عملياته الم�صرفية عبر الأنترنت. 
درا�سة )Wai-Ching Poon 2008،(: الغر�س من هذه الدرا�سة 
ه� ا�ستك�ساف الع�امل المحددة لتبني الزبائن للخدمات الم�صرفية 
 )324( ا�سترجاع  وتم  ا�ستبانة  ب�ا�سطة  ماليزيا  في  الإلكترونية 
ع�امل  ع�صرة  اختبار  خلال  من  والتحليل،  للمعالجة  قابل  ا�ستبانة 
المزايا  وت�فر  اإليها  ال��س�ل  و�سه�لة  ال�ستخدام  عند  الراحة  هي: 
والت�سميم  والخ�س��سية  والأمن  للبنك  الذهنية  ال�س�رة  واإظهار 
اأن  اإلى  النتائج  وت�سير  والم�ساريف،  والر�س�م  ال�صرعة  ومحت�ى 
الزبائن  قب�ل  في  مهما  دورا  ت�ؤدي  والراحة  والأمن  الخ�س��سية 
للخدمات الم�صرفية الإلكترونية مع اختلاف الفئة العمرية وم�ست�ى 
التعليم وم�ست�ى الدخل، وقد اأو�ست الدرا�سة ب�صرورة اأخد اأراء غير 
الدرا�سات  في  العتبار  بعين  الإلكترونية  لل�سيرفة  الم�ستخدمين 

الم�ستقبلية.
درا�سة )Lu Nancy Zheng,2010(: الهدف من هذه الدرا�سة ه� 
تحليل الع�امل التي ت�ؤثر على الزبائن في تبني ال�سيرفة الإلكترونية 
عينة  و�سملت  ت�سنغت�س�،  مدينة  في  ال�سيني  الم�صرفي  ال�س�ق  في 
الجتماعية،  والحالة  والتعليم  العمرية،  والفئات  الجن�س  الدرا�سة 
وت��سلت الدرا�سة اإلى اأن عامل الأمن مهما جدا، لذا ينبغي على اإدارة 
الم�صرف بناء نظام اأمني ق�ي لجذب الزبائن وتط�ير ثقتهم، كما اأن 
المعرفة والمهارات ح�ل ا�ستخدام اأجهزة الكمبي�تر تزيد من زبائن 

الم�سارف ل�ستخدام ال�سيرفة الإلكترونية.
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ب�سكل عام اإذا كانت اإدارة الم�صرف لديها المزيد من المعرفة 
الإلكترونية،  ال�سيرفة  لعتماد  زبائنها  على  الم�ؤثرة  الع�امل  ح�ل 
المنا�سبة  ال�ستراتيجيات  تط�ير  على  اأكبر  القدرة  لديهم  تك�ن 

وبالتالي زيادة معدل اعتماد ال�سيرفة الإلكترونية.
الدرا�سة  هذه  )Shilpi Khandelwal , 2013(: هدفت  درا�سة 
الهندية  الم�سارف  زبائن  تبني  في  ت�ؤثر  التي  الع�امل  معرفة  اإلى 
ال�سيرفة  عالم  اأن  الدرا�سة  اأو�سحت  وقد  الإلكترونية،  لل�سيرفة 
الإلكترونية بداأ في الهند عام 1990 واأن الم�سارف اأ�سبحت تعتمد 
على التكن�ل�جيا ب�سكل اأ�سا�سي في تط�ير �سناعتها واهتمت الدرا�سة 
وقد  الهند،  في  الإلكترونية  ال�سيرفة  تبني  في  الم�ؤثرة  بالع�امل 
حددتها في �ستة متغيرات وهي: �سه�لة ال�ستخدام و�سه�لة الدخ�ل 
الديم�غرافية  الع�امل  و�صرية  والأمن  الأنترنت  على  والت�ا�سل 
العمر  عامل  اأن  اإلى  وت��سلت  التكلفة،  بالخدمة  والمعرفة  وال�عي 
اإلى  بالإ�سافة  الإلكترونية  ال�سيرفة  ا�ستخدام  في  كبير  تاأثير  له 
بالخدمة  والمعرفة  ال�عي  ونق�س  وال�صرية،  الأمن  ت�فر  عدم  اأن 
ومزاياها، كانت من اأهم الع�امل الم�ؤثرة في تبني الزبائن لل�سيرفة 
الإلكترونية، وقد اأو�ست الدرا�سة بالهتمام ببرامج الت�عية والإعلام 
للخدمة الم�صرفية الإلكترونية، وتحديث برامج الأنترنت الم�صرفي، 
في  والندوات  بالم�ؤتمرات  الهتمام  وكذلك  الأمن  برامج  ت�فير  مع 

مجال ال�سيرفة الإلكترونية.
من ا�ستعرا�سات الدرا�سات ال�سابقة يت�سح ما ياأتي:

لزبائن . 1 وبناء نماذج  ا�ستق�ساء  على  ركز  منها  العديد  اأن 
اأهمل التركيز على  ال�سيرفة الإلكترونية في البلدان المتقدمة، فيما 

البلدان النامية با�ستثناء القليل منها في البلدان العربية.
الإلكترونية، . 2 ال�سيرفة  م��س�ع  تناول  في  تتفق  اأنها   

من  الخدمات  هذه  م��س�ع  تناول  في  بينها  فيما  تتفاوت  ولكنها 
زوايا مختلفة وقد اختلفت في تحديد خ�سائ�س الخدمة المدرو�سة.

 اأن كل الدرا�سات تقريبا اتفقت في عامل الثقة والم�سداقية . 3
والتعقيد والأمن والخ�س��سية والملاءمة... من اأهم الع�امل الم�ؤثرة 

في تبني الزبائن لل�سيرفة الإلكترونية.
اتفقت على اأن هناك علاقة بين الخ�سائ�س الديم�غرافية . 4

للزبائن مثل ال�سن والم�ست�ى التعليمي وم�ست�ى الدخل ودرجة تبني 
بين  النتائج  تطابقت  حيث  اللكترونية  لل�سيرفة  الزبائن  ه�ؤلء 

البلدان النامية والبلدان المتقدمة.
الحماية . 5 برامج  ت�فير  ب�صرورة  الدرا�سات  معظم  اأو�ست   

من ناحية، و�صرورة الهتمام بجانب الترويج والت�س�يق للخدمات 
الم�صرفية الإلكترونية من ناحية اأخرى. 

عدم وج�د درا�سات �سابقة عن الع�امل الم�ؤثرة في تبني . 6
حتى  الزبائن،  نظر  وجهة  من  الجزائر  في  الإلكترونية  ال�سيرفة 
يت�سنى للباحث مقارنة نتائج هذه الدرا�سة مع النتائج التي ت��سلت 

اإليها الدرا�سات ال�سابقة.

نموذج الدراسة
ال�ستطلاعية  والدرا�سة  البحث  اأدبيات  في  ورد  لما  وفقا 
اأهم  ور�سد  والأجنبية  والعربية  المحلية  ال�سابقة  والدار�سات 
ومع  الإلكترونية،  لل�سيرفة  الزبائن  تبني  في  الم�ؤثرة  المتغيرات 
ثقافة  ح�سب  المتغيرات  لأهم  تف�سيلية  ومقارنة  تحليلية  اإجراءات 
التكن�ل�جية  وتط�راته  بلد  كل  وخ�س��سية  الم�صرفية  التعاملات 
على  ت�ؤثر  يراها  التي  والع�امل  المتغيرات  اأهم  على  الباحث  وقف 
نم�ذج  بناء  وجرى  بالجزائر  الإلكترونية  لل�سيرفة  الزبائن  تبني 

افترا�سي لم�سكلة البحث ومتغيراته الم�ستقلة والتابعة.
المتغيرات  جميع  يلخ�س  نم�ذج  بتط�ير  الباحث  قام  لقد 
التابع واتجاه  المتغير  اإلى  بالإ�سافة  درا�ستها  �ستتم  التي  الم�ستقلة 

ال�سهم يدل على اتجاه التاأثير )م�ؤثر متاأثر( وه� على النح� التالي:

شكل )02(
نموذج الدراسة )من إعداد الباحث(
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ثانيا: الدراسة الميدانية

فرضيات الدراسة

في �س�ء الدرا�سة ال�ستطلاعية والدرا�سات ال�سابقة تم تط�ير 
في  وتتلخ�س  الدرا�سة  اأهداف  تحقيق  اأجل  من  الفر�سيات  من  عدد 

الآتي: 
الزب�ن  - لدى  عال  تقبل  وج�د  يترافق  الأولى:  الفر�سية 

الإلكترونية في  ال�سيرفة  الم�صرفي لإجراء عملياته الم�صرفية عبر 
اأحد الع�امل ب�ج�د تقبل عال في الع�امل الأخرى. 

ما  - اإح�سائية  دللة  ذات  علاقة  وج�د  الثانية:  الفر�سية 
الم�صرفي  الزب�ن  تقبل  ومدى  والتعقيد(  والم�سداقية  )الثقة  بين 

لإجراء عملياته الم�صرفية مع الم�صرف عبر ال�سيرفة الإلكترونية. 
الفر�سية الثالثة: وج�د فروقات ذات دللة اإح�سائية لمدى  -

تقبل الزبائن لإجراء عملياتهم الم�صرفية عبر ال�سيرفة الإلكترونية 
يمكن اأن تعزى اإلى الع�امل الديم�غرافية.

أدوات البحث: اختيار الأداة:

بم�سكلة  المرتبطة  الم�سادر  من  ن�عين  على  الباحث  اعتمد 
اأهداف  اإلى  وال��س�ل  الفرو�س  من  للتحقق  ا�ستخدمت  التي  البحث 

البحث، وهذه الم�سادر يمكن تق�سيمها اإلى:
الم�سادر الثانوية: وتمثلت في المراجع والدرا�سات ال�سابقة  ●

تك�ين  بهدف  بالدرا�سة  العلاقة  ذات  وغيرها،  ومقالت  كتب  من 
�س�رة وا�سحة عن المتغير الم�ستقل والمتغير التابع حتى يتم التمكن 
اأبعاد  لمختلف  و�سامل  �سحيح  ب�سكل  ال�ستبانة  اأداة  �سياغة  من 

م�سكلة الدرا�سة.
التالية لجمع  ● بال��سائل  ال�ستعانة  الأولية: تمت  الم�سادر 

بيانات الدرا�سة الميدانية: 
ال�ستبانة وتم اإعدادها ا�ستنادا اإلى ما ت��سلت اإليها نتائج  -

الدرا�سات ال�سابقة والدرا�سة ال�ستطلاعية.
معل�مات  - على  للح�س�ل  الباحث  لحاجة  نظرا  المقابلة 

ب�سكل مبا�صر، قام بمقابلة �سخ�سية لبع�س المبح�ثين خ�س��سا من 
هم على اإطلاع وا�سع على ال�سيرفة الإلكترونية )المدراء والإطارات 
جمع  بهدف  المجال(،  هذا  في  المخت�سة  الإطارات  وبع�س  العليا 
في  تحليلها  يفيد  معل�مات  تت�سمن  انطباعات  وت�سجيل  البيانات 
اأبرز  اإلى  وال��س�ل  الفر�سيات  واختبار  الدرا�سة  م�سكلة  تف�سير 

النتائج.

تقييم الأداة:
الباحث  قام  للا�ستبانة،  الأولي  البناء  تط�ير  تم  اأن  بعد 
اأ�ساتذة  من  الأكاديميين  من  المحكمين  من  مجم�عة  على  بعر�سها 
ال�كالت الم�صرفية  التخ�س�س ومجم�عة من مدراء  الجامعات في 
ال�اردة  الفقرات  في  راأيه  اإبداء  محكم  كل  من  وطلب  المتخ�س�سين 
الفقرات وانتمائها لمجالها  في ال�ستبانة من حيث و�س�ح وترابط 
الدرا�سة،  متغيرات  لقيا�س  ملاءمتها  ومقدار  اللغ�ية  وال�سحة 
بجلّ  اإجمال  الأخذ  تم  وقد  الدرا�سة  متغيرات  اأبعاد  و�سم�لية 
ت�جيهاتهم �سكلا و ج�هرا فتم التعديل على الأداة )حذف واإ�سافة 

وتعديل وا�ستبدال( لبع�س العبارات، لت�سبح اأكثر و�س�حا لدى اأفراد 
العينة و اأكثر �سدقا في قيا�س المتغيرات المطل�بة حتى ت��سلت اإلى 

ال�ستبانة ب�سكلها النهائي.

الثبات/الاعتمادية 

Cronbach Al�  ��ستخدم الباحث معامل ارتباط األفا كرونباخ 
pha الذي ي�سير اإلى ق�ة الرتباط والتما�سك بين فقرات النم�ذج، و 

على الرغم من عدم وج�د ق�اعد قيا�سية بخ�س��س القيم المنا�سبة 
Al�)0،60( اأنه من الناحية التطبيقية يعد اإلأ   Cronbach Alpha   

≤pha، مقب�ل في البح�ث الإدارية والجتماعية.

كرونباخ   األفا  قيمة  بلغت   20�spss برنامج  على  واعتماداً 
اأكبر  فهي  مقب�لة،  القيمة  هذه  وتعدّ   )%  81،3( اأي   )0.813(
من)0.6( وهذا دليل على المقايي�س ال�اردة تت�سم بالت�ساق الداخلي 

للعبارات.

الأساليب الإحصائية المستخدمة:

الجتماعية  للعل�م  الإح�سائية  الحزمة  الباحث  ا�ستخدم 
في  جمعها  التي  البيانات  تحليل  في  الع�صرون  الإ�سدار   )SPSS(
هذه الدرا�سة، وقد تم تطبيق الختبارات المنا�سبة لطبيعة البيانات 
لتحليل  اإح�سائية  اأداة  من  اأكثر  ا�ستخدم  اإذ  الدرا�سة،  وفرو�س 
بير�س�ن  معامل  واختبار  ال��سفية  الإح�سائية  الأ�ساليب  البيانات: 
للارتباط واختبار التباين الأحادي واختبار)ت( للعينات الم�ستقلة 

والرتباط الثنائي وتحليل النحدار الخطي المتعدد.

مجتمع البحث

للم�سارف  الأفراد  الزبائن  جميع  الدرا�سة  مجتمع  ي�سمل 
العم�مية الجزائرية في �سنة 2015 تحديدا داخل مدينة قالمة والبالغ 
عددها �ستة م�سارف �س�اء كان�ا م�ستخدمين فعلا لهذه الخدمات اأو 
العلمي  غير م�ستخدمين لها بمختلف جن�سهم واأعمارهم وم�ست�اهم 
ال�طني  الم�صرف  هي:  العم�مية  الم�سارف  وهذه  دخلهم،  ومعدل 
الجزائري والم�صرف الخارجي الجزائري والقر�س ال�سعبي الجزائري 
الريفية،  والتنمية  الفلاحة  وم�صرف  المحلية  التنمية  وم�صرف 

�سندوق الت�فير والحتياط.

عينة البحث

الح�صر  اأ�سلوب  عن  بدل  العينة  اأ�سلوب  على  الباحث  اعتمد 
ال�سامل وذلك لعدة اأ�سباب اأبرزها:

كبر و�سخامة مجتمع الدرا�سة وبالتالي ا�ستحالة اختبار  ♦
جميع اأفراد مجتمع الدرا�سة.

�سع�بة الح�س�ل على اإطار �سامل لمفردات الدرا�سة نظرا  ♦
و�سع�بة  والمناف�سة  م�صرف  بكل  خا�سة  و�صرية  اأمنية  لظروف 

الح�س�ل على بيانات �سادقة تت�سم بالحداثة في البيئة الجزائرية.
�سغ�طات ال�قت والجهد والتكاليف والإمكانات المت�افرة. ♦
الزبائن غير دائمين في تعاملهم مع الم�سارف فبع�سهم  ♦

يمكن اأن يتعامل مع هذا الم�صرف لفترة محددة ثم ينتقل لم�صرف 
اأخر وهكذا، وكذلك �سع�بة الح�س�ل على التعاون الكامل من جانب 

الم�ستق�سي منه.
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اإطار يح�ي عدد زبائن الم�سارف،  وعليه ونظرا لعدم وج�د 
للدرا�سات  ووفقا  العينة  �سحب  طريقة  تحديد  اأ�سا�سه  على  يمكن 
الإح�سائية التي ت�سير اإلى اأن حجم العينة الذي يتك�ن من )50( اإلى 
ا�ستخدام  وعند  البح�ث،  اأن�اع  لأغلب  ملائما  يعتبر  مفردة   )500(
اأن يك�ن  اأو الختبارات المماثلة له يف�سل  تحليل النحدار المتعدد 
حجم العينة اأ�سعاف متغيرات الدرا�سة ويف�سل اأن يك�ن على الأقل 
لذا  منا�سبة،  تعتبر  العينة  فاإن  وبالتالي  المتغيرات  اأ�سعاف   )10(
الم�سارف  زبائن  من  ع�س�ائية  بطريقة  عينة  ب�سحب  الباحث  قام 
اأيام  خلال  م�سبقا  المختارة  الم�سارف  وكالت  على  المترددين 
الأ�سب�ع وخلال �ساعات العمل الر�سمية المك�نة من )450( مفردة 
بناء على جدول تحديد اأحجام العينات، عند م�ست�ى معن�ية )0،05( 
المطل�ب  الخ�سائ�س  باأن  الفترا�س  مع   )%  95( ثقة  وحدود 

درا�ستها في المجتمع مت�فرة بن�سبة )50 %(. 

طريقة جمع ومراجعة البيانات:

الممتدة  الفترة  خلال  ال�ستبانات  هذه  بت�زيع  الباحث  قام 

من تاريخ )01 /05 /2016( اإلى غاية )31 /08 /2016(، اأي 
%( وبعد   87( بن�سبة  ا�ستبانة،   )390( ا�سترجاع  اأ�سهر، وتم  اأربعة 
ا�ستبانة منها لعدم مطابقتها   34 ا�ستبعاد  مراجعتها وتدقيقها تم 
دخلت  التي  الن�سخ  عدد  بلغ  وبذلك  الإح�سائي  التحليل  ل�صروط 
مرتفعة  ن�سبة  وهي   ،)%  79( بن�سبة   )356( الإح�سائي  التحليل 
ومقب�لة لمثل هذا الن�ع من الدرا�سات. ويمكن اإرجاع هذه الن�سبة اإلى 
الجهد الكبير الذي بذله الباحث وملازمته لكل مبح�ث والتي تعتمد 
على )عند دخ�ل الزب�ن للم�صرف ياأخذ رقم وينتظر لحين ظه�ر هذا 
الرقم على ال�سا�سة، في فترة انتظار الزب�ن نعطيه ال�ستبانة لملئها 
في  منه  ال�ستبانة  ت�سترجع  حتى  ال�سا�سة  على  رقمه  ظه�ر  لحين 
�سكلها النهائي(، هذا ف�سلا عن ا�ستخدام اأ�سل�ب المقابلة ال�سخ�سية 
مع معظم اأفراد عينة الدرا�سة بهدف ت��سيح فقرات ال�ستبانة ل�سمان 
الإجابة الدقيقة عن الأ�سئلة ال�اردة فيها، وكذلك للتاأكد من عدم ترك 
الإجابة عن اأي �س�ؤال يمكن اأن ي�ؤثر على قب�ل ال�ستبانات للتحليل 
الإح�سائي، وجرى الت�قف عن عملية الت�زيع بمجرد ا�ستيفاء العدد 

المطل�ب والجدول )01( يبين ت�زيع عينة الم�سارف المختارة.

الجدول )01(
 عينة المصارف المختارة

العينةالوكالةاسم المصرفالرقم
عدد الاستبانات 

المستردة
عدد الاستبانات

الصالحة للتحليل
نسبة الاسترداد

الم�صرف ال�طني الجزائري01
76 %383229وكالة قالمة 

70 %372926وكالة وادي الزناتي

80 %756360وكالة قالمة الم�صرف الخارجي الجزائري 02

م�صرف الفلاحة و التنمية الريفية03

100 %252525وكالة قالمة 

68 %252017وكالة ب��سق�ف

72 %251818وكالة وادي الزناتي

م�صرف التنمية المحلية 04
82 %383731وكالة قالمة 

81 %373430وكالة ب��سق�ف

05
73 %755955وكالة قالمة القر�س ال�سعبي الجزائري 

م�صرف الت�فير والحتياط 06
92 %383835وكالة قالمة

81 %373530وكالة وادي الزناتي

79 %450390356المجموع

وصف وتشخيص متغيرات الدراسة الميدانية

ال�سخ�سية  بالبيانات  المتعلقة  النتائج  وتحليل  عر�س  �سيتم 

و�سفا   )02( الجدول  ويظهر  الدرا�سة  عينة  لأفراد  والتعريفية 

وال�سن  بالجن�س  المتمثلة  الديم�غرافية  الدرا�سة  عينة  لخ�سائ�س 

ودرجة التعليم والمهنة والدخل ومت��سط عدد مرات ا�ستخدام اأدوات 

ال�سيرفة الإلكترونية في ال�سهر.

الجدول )02( 
خصائص الزبائن الديموغرافية

الن�سبةالتكراربيانخ�سائ�س الزبائن

الجن�س
570, %251ذكر

29,5 %105اأنثى
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الن�سبةالتكراربيانخ�سائ�س الزبائن

ال�سن

15,7 %56اأقل من 30 �سنة

40 �سنة اإلى  1,62 %77من 31 

45,5 %162من 41 اإلى 50 �سنة

5, %4111من 51 اإلى 60 �سنة

6, %205من 60 �سنة واأكثر

درجة التعليم

16,9 %60بدون م�ؤهلات

17,4 %62م�ؤهلات مت��سطة

م�ؤهل جامعي )لي�سان�س، 
49,2 %175ما�ستر(

درا�سات عليا )ماج�ستير، 
6, %5916دكت�راه(

المهنة

38,5 %137عامل ب�سيط

8,64 %173اإطار

7,3 %26بدون �سغل

5,6 %20متقاعد

الدخل

14,3 %51اأقل من 18.000 دج �سهريا.

من 18.000 اإلى اأقل من 
4,31 %30.00051 دج �سهريا

من 30.000 اإلى اأقل من 
2,20 %40.00072 دج �سهريا

من 40.000 اإلى اأقل من 
1, %50.0006819 دج �سهريا

32 %114اأكثر من 50.000 دج �سهريا

مت��سط عدد مرات 
ا�ستخدام ال�سيرفة 

الإلكترونية في 
ال�سهر

1, %5915لم يحدد

1, %13137من مرة اإلى مرتين

7, %11733من 03 اإلى 05 مرات

13,8 %49ا�ستخدمها 5 مرات فاأكثر

100 %356المجموع

بناء على نتائج الجدول )02( يت�سح ما ياأتي:
يتعلق  ♦ -فيما  الدرا�سة  عينة  اأفراد  غالبية  اأن  تبين 

 ،)%،570( بن�سبة   )251( عددهم  بلغ  حيث  الذك�ر  بالجن�س-من 
في حين بلغ عدد الإناث )105( بن�سبة بلغت )29.5 %(.

اأقل  ♦ اإلى  �سنة   41 اأكبر �صريحة تتراوح عمرها ما بين  اأن 
50 �سنة، وهذا يدل على تراكم المعرفة والخبرة الكافية بحيث  من 
ي�ستطيع اأ�سحابها الإجابة على اأ�سئلة ال�ستبانات المعرو�سة عليهم 

بكفاءة وخبرة ومعرفة. 
يحمل ن�سف اأفراد العينة ال�سهادة الجامعية، ما يدل على  ♦

وج�د م�ست�ى تاأهيل منا�سب لدى اأفراد العينة للاإجابة على اأ�سئلة 
ال�ستبانة.

دخل غالبية اأفراد عينة الدرا�سة ما بين 18000 دج اإلى  ♦
اأقل من 50.000 دج �سهريا وهم يمثل�ن اأ�سحاب الدخل المت��سط 

وفقا للاأو�ساع ال�ظيفية والمعي�سية في الجزائر.
الإلكترونية  ♦ ال�سيرفة  قن�ات  ا�ستخدام  مت��سط عدد مرات 

من  للتحقق  اأغلبها  ال�سهر  في  مرات  خم�سة  اإلى  مرة  من  ال�سهر  في 
الر�سيد.

نتائج الدراسة الميدانية

ب�ساأن  الدرا�سة  اإليها  التي ت��سلت  النتائج  يعر�س هذا الجزء 
اختبار �سحة الفر�سيات:

نتائج اختبار صحة الفرضية الأولى

الزب�ن  لدى  عال  تقبل  وج�د  يترافق  على:  تن�س  التي 
الإلكترونية في  ال�سيرفة  الم�صرفي لإجراء عملياته الم�صرفية عبر 
اأحد الع�امل ب�ج�د تقبل عال في الع�امل الأخرى، لدرا�سة العلاقة 
بين هذه المتغيرات قام الباحث با�ستخدام مقيا�س الرتباط الثنائي 

Correlations وعلى النح� التالي:

من  متغيرين  كل  بين  بير�س�ن  ارتباط  معاملات  ح�سبت 
العل�ي  الجزء  في  تظهر  التي  وهي  اختيارها  تم  التي  المتغيرات 
ذات  المعاملات  تلك  ميزت  وقد   )03( الجدول  من  الأول  والعم�د 
 )*( اإ�سارة  0،005 ب��سع  اأقل من  الإح�سائية على م�ست�ى  الدللة 
الدللة  ذات  الرتباط  معاملات  وميزت  الرتباط  معامل  مقابل 
مقابلها ولم   )**( ب��سع   0،001 من  اأقل  م�ست�ى  على  الإح�سائية 

تميز معاملات الرتباط الغير دالة اإح�سائيا باأي اإ�سارة. 
الجدول )03(

 معاملات الارتباط بيرسون لمتغيرات الدراسة

مدى تقبل العميلالتعقيدالم�سداقيةالثقةالمحاور

0,579**0,353**0.357**1الثقة

0,443**0,411**0.3571**الم�سداقية

0,541**0,4111**0,353**التعقيد

0,5411**0,443**0,579**التقبل 

بين  ق�ة  ارتباطات  وج�د   )03( رقم  الجدول  من  يلاحظ 
لح�س�ل  نظرا  ومعن�ية  اإح�سائية  دللة  ذات  وجميعها  المتغيرات 
العلاقات  ح�ل  جيدا  انطباعا  يعطي  ما   Sig=0.00 قيمة  على 
مدى  ع�امل  بين  طردية  علاقة  وج�د  على  ويدل  المتغيرات  بين 
ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية  عملياته  لإجراء  الم�صرفي  الزب�ن  تقبل 

الإلكترونية.
علاقة  هنالك  اأن  الباحث  لحظ   )03( الجدول  خلال  من   
)تابع  المتغيرات  هذه  كل  زوج  بين  ومعن�ية  اإح�سائية  دللة  ذات 
مع م�ستقل( وقد بلغت اأق�ى العلاقات بين عاملي مدى تقبل الزب�ن 
الم�صرفي لإجراء عملياته الم�صرفية عبر ال�سيرفة الإلكترونية والثقة 
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الزب�ن  تقبل  ومدى  الم�سداقية  عاملي  بين  العلاقة  اأ�سعفها  وكان 
الم�صرفي لإجراء عملياته الم�صرفية عبر ال�سيرفة الإلكترونية حيث 

بلغ معامل الرتباط )0،443(.

نتائج اختبار صحة الفرضية الثانية

بين  ما  اإح�سائية  دللة  ذات  علاقة  وج�د  على  تن�س:  التي 
عملياته  لإجراء  الزب�ن  تقبل  ومدى  والتعقيد(  والم�سداقية  )الثقة 
قام  الفر�سية  هذه  ولختبار  الإلكترونية  ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية 

الباحث ب:

 Multiple Linear Regression تحليل الانحدار الخطي المتعدد

تباين  من  مجتمعة  المتغيرات  هذه  تف�صره  ما  اختبار  يمكن 
ا�ستخدم  قد  الإجمالية.   R2 دللة  اختبار  خلال  من  التابع  المتغير 
الباحث هذا الختبار وكانت النتائج كما هي م��سحة في الجدول 

.)04(
الجدول )04( 

ملخص تحليل تباين الانحدار 

RR22 المعدلةRالخطاأ المعياري

a0,6970,4850,4810,45888

فيه  تظهر  الذي  النحدار  تحليل  ملخ�س   )04( الجدول  يبين 
التي  الم�ستقلة  المتغيرات  مع  التابع  المتغير  بين   R الرتباط  قيمة 
 R2 R2 وقيمة  دخلت معادلة النحدار، كما تظهر في الجدول قيمة 
دخلت  التي  الم�ستقلة  المتغيرات  مقدرة  على  تدلن  اللتان  المعدلة 

معادلة النحدار في التنب�ؤ بقيم المتغير التابع.
ودللته  النم�ذج  معن�ية  النتائج  خلال  من  تبين  وقد 
)110،614( وهي  المح�س�بة   F قيمة  لرتفاع  نظرا  الإح�سائية 
 %  5 معن�ية  بم�ست�ى   ،)2،31( البالغة  الجدولية   F من  اأكبر 
المقدر عند  النحدار  ثب�ت نم�ذج  يعني  % وهذا   95 ثقة  وبدرجة 
)الع�امل(  بمك�ناته  النم�ذج  اأن  اأي  المذك�ر،  المعن�ية  م�ست�ى 
يف�صر  اأن  ا�ستطاع  والتعقيد(  والم�سداقية  )الثقة  الرئي�سة  الثلاثة 
اإلى  ي�سير  ما  وهذا  الإلكترونية،  ال�سيرفة  تبني  م�ست�ى  التباين في 
كما  الكلي.  الم�ست�ى  على  الإح�سائية  ودللته  النم�ذج  �سلاحية 
بين  العلاقة  ق�ة  اإلى  ي�سير  ما  بـ)0،697(  الرتباط  معامل  قدر 
التحديد  معامل  مقدار  اأعطى  اأخرى  جهة  ومن  المف�صرة  المتغيرات 
المعدل )0،481( دللة معتبرة في تف�سير تباين المتغير التابع مدى 
ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية  عملياته  لإجراء  الم�صرفي  الزب�ن  تقبل 
 69،876 باإجمالي   )%  48،1( ب  ن�سبته  قدرت  حيث  الإلكترونية 
من المتغيرات التي ت�صرح وتف�صر المتغير التابع، واأن هناك )51،9 
%( من التغير في ال�ستخدام الفعلي يمكن اأن يعزى اإلى ع�امل اأخرى 
ملح�ظ  معن�ي  وزن  لها  لي�س  اأنها  ب�سبب  النم�ذج  هذا  في  ترد  لم 
في التاأثير على المتغير التابع مثل الخ�س��سية والملاءمة والت�سميم 
�سلاحية  اختبار  نتائج  تت�سح  كما  للم�صرف...،  الذهنية  وال�س�رة 

نم�ذج الدرا�سة لتحليل النحدار في الجدول )05(.

الجدول )05(
 اختبار صلاحية نموذج الدراسة لتحليل تباين الانحدار 

م�ستوى 
Sig الدللة

 F
المح�سوبة

مربع 
الو�سط

درجات 
الحرية

مجموع 
النموذجالمربعات

a0,000110,61423,292369,8761 النحدار 

الخطاأ0,21135274,121

المجم�ع355143,997

يبين الجدول )06( نتيجة تحليل تباين النحدار 
الجدول )06(

 نتائج تحليل تباين الانحدار المتعدد للعوامل المؤثرة على تبني الصيرفة الإلكترونية

م�ستوى 
Sig الدللة T قيمة

المح�سوبة

المعاملات 
المعيارية
Beta

المعاملات غير المعيارية
النموذج الخطاأ 

المعياري
الميل الحدي

ßi

0,0005,8960,1540,909
الثابت 

)α(

0,0009,5650,4040,0340,323
 )ß1(
الثقة

0,0003,7510,1620,0460,171
 )ß2(

الم�سداقية

0,0007,6710,3320,0450,349
 )ß 3(
التعقيد

قد تبين من خلال قيم Beta الم��سحة في الجدول رقم )06( 
اأثر ودللة اإح�سائية  اأن متغير الثقة والم�سداقية والتعقيد كان لها 
 0،162  ،0،404 المتغيرات  لهذه  المقابلة   Beta قيمة  بلغت  حيث 
و0،332 على الت�الي وهذه القيم ذات دللة اإح�سائية على م�ست�ى 
اأقل من 0،05 وتدل الإ�سارة ال�سالبة لقيمة Beta على وج�د علاقة 
عك�سية بين المتغيرين والإ�سارة الم�جبة على وج�د علاقة طردية 

بين المتغيرين.
ال�سيرفة  تبني  في  الم�ؤثرة  الع�امل  لنا  تت�سح  وهكذا 
الإلكترونية من وجهة نظر الزبائن وهي الثقة والم�سداقية والتعقيد 

وهي ممثلة بالمعادلة التالية:
 Y = α+ ß1X1+ ß2X2+ ß3X3+ ζ،             X1, X2, X3 ≥0

Y: مدى تقبل الزب�ن الم�صرفي لإجراء عملياته الم�صرفية عبر 
ال�سيرفة الإلكترونية.

X1: الثقة و X2: الم�سداقية و X3: التعقيد و α: الثابت.

ßi:  الميل الحدي لنم�ذج النحدار المتعدد الخطي. 

ت�سبح المعادلة:
Y= 0,909 + 0,323 X1 + 0,171 X2 + 0,349 X3

 + 0،323*الثقة   +0،909  = الم�صرفي  الزب�ن  تقبل  مدى 
0،171*الم�سداقية + 0،349*التعقيد.

نتائج اختبار صحة الفرض الثالث

تقبل  لمدى  اإح�سائية  دللة  ذات  فروقات  وج�د  على  تن�س 
الزبائن لإجراء عملياتهم الم�صرفية عبر ال�سيرفة الإلكترونية يمكن 
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اأن تعزى اإلى الع�امل الديم�غرافية. 
التباين  تحليل  ا�ستخدام  تم  الفر�سية  هذه  ولختبار   
الأحادي One�Way ANOVA الذي ي�ستخدم لتعرف اإذا كان هنالك 
فروقات ذات دللة اإح�سائية ما بين اأفراد العينة تعزى اإلى متغيرات 
ت�سمل اأكثر من قيمة مثل )العمر والم�ست�ى العلمي والدخل والمهنة(، 
الم�صرفية  عملياته  لإجراء  الزب�ن  تقبل  مدى  مع  علاقتها  وتحديد 

عبر ال�سيرفة الإلكترونية. 
وقد تم ا�ستخدم التحليل مع كل عامل من الع�امل الديم�غرافية 
عند  اإح�سائية  دللة  ذات  فروقات  هنالك  كان  اإذا  فيما  لمعرفة 
م�ست�ى الدللة )α=0،05( في مدى تقبل الزب�ن الم�صرفي لإجراء 
عملياته الم�صرفية عبر ال�سيرفة الإلكترونية يمكن اأن تعزى اإلى اأحد 

هذه الع�امل، والجدول رقم )07( ي��سح ذلك.
 الجدول )07( 

نتائج تحليل التباين الأحادي للعوامل الديموغرافية

العوامل 
الديموغرافية

الدخلالمهنةدرجة التعليمال�سن

F م�ستوى الدللة قيمة
Sig

F قيمة
المح�سوبة

الأهمية 
الإح�سائية

F قيمة
المح�سوبة

م�ستوى الدللة 
Sig

F قيمة
المح�سوبة

م�ستوى الدللة 
Sig

0 ,1,3100,2663,5870,0141,7020.1664,925001الثقة

1,1090,3521,8060,1460,5420.6542,4390,047الم�سداقية

3,1400,0153,8700,0101,5650.1984,2800,002التعقيد

2,4250,0484,2200,0060,6800.5644,3430,002التقبل

ال�سن: يظهر من الجدول )07( عدم وج�د فروقات ذات دللة 
الثقة  متغير  من  كل  في   )0،05( من  اأقل  م�ست�ى  على  اإح�سائية 
والم�سداقية حيث كانت قيمة م�ست�ى الدللة Sig اأكبر من )0،05(، 
اأما متغير التعقيد فقد اأظهر وج�د فروق ذات دللة اإح�سائية حيث 

كانت قيمة م�ست�ى الدللة Sig اأقل من )0،05(.
درجة التعليم: يظهر من الجدول )07( عدم وج�د فروقات ذات 
دللة اإح�سائية على م�ست�ى اأقل من )0،05( في المتغير الم�سداقية 
اأما متغيرا  اأكبر من )0،05(،   Sig حيث كانت قيمة م�ست�ى الدللة 
حيث  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  وج�د  اأظهرا  فقد  والتعقيد  الثقة 

كانت قيمة م�ست�ى الدللة Sig اأقل من )0،05(.
المهنة: يظهر من الجدول )07( عدم وج�د فروقات ذات دللة 

م�ست�ى  قيمة  كانت  حيث   )0،05( من  اأقل  م�ست�ى  على  اإح�سائية 
الدللة Sig اأكبر من )0،05(.

الدخل: يظهر من الجدول رقم )07( وج�د فروقات ذات دللة 
م�ست�ى  قيمة  كانت  حيث   )0،05( من  اأقل  م�ست�ى  على  اإح�سائية 

الدللة Sig اأقل من )0،05(.
Indepen�  لجلجن�س: تم ا�ستخدام اختبار )ت( للعينات الم�ستقلة

كان  اإذا  لمعرفة  ي�ستخدم  الختبار  هذا  فاإن   dent Sample T�test

هنالك فروقات ذات دللة اإح�سائية في اإجابات اأفراد العينة تعزى 
لمتغير ذي قيمتين مثل الجن�س وتحديد علاقة هذا المتغير مع مدى 
الإلكترونية،  ال�سيرفة  عبر  عملياته  لإجراء  الم�صرفي  الزب�ن  تقبل 

ويبين الجدول )08( نتيجة هذا الختبار. 

جدول )08(
نتائج اختبار )ت( للعينات المستقلة

 الجن�س

العوامل

اأنثى )ن=105(ذكر )ن=251(
f قيمة

المح�سوبة المتو�سط 
الح�سابي

النحراف 
المعياري

 T قيمة
المح�سوبة

المتو�سط 
الح�سابي

النحراف 
المعياري

T قيمة
المح�سوبة

0,005- 3,38480,762430,572- 811700,558, 3,33310الثقة

2,312- 2,72380,536640,731- 2,67570,631580,684الم�سداقية

1,954- 3,41710,533580,563- 3,24940,627972,398التعقيد

3,079- 3,69310,535211,952- 3,56180,672101,780التقبل 

دللة  ذات  فروق  ت�جد  ل  اأنه   )08( الجدول  من  يت�سح 
اإح�سائية في مدى التقبل لإجراء العمليات الم�صرفية عبر ال�سيرفة 
المتغيرات  كل  ناحية  من  الجن�س  لمتغير  تعزى  التي  الإلكترونية 
)الثقة والم�سداقية والتعقيد(، فكانت قيمة T الجدولية )1،972( عند 
م�ست�ى معن�ية 0،05 اأكبر من قيمة T المح�س�بة وقيمة f الجدولية 

)2،31( عند م�ست�ى معن�ية 0،005 اأكبر من قيم f المح�س�بة.

ثالثا: ملخص النتائج والتوصيات 

النتائج ومناقشتها

التحليل  خلال  ومن  ال�سابقة،  الفر�سيات  اإلى  بالرج�ع 
الم�سارف  زبائن  من  جمعها  جرى  التي  للبيانات  الإح�سائي 
واقع  اإلى  وبالنظر  الدرا�سة،  محل  قالمة  ب�لية  الجزائرية  العم�مية 
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أ.قروي عبد الرحمان العوامل المؤثرة على تبني الصيرفة الإلكترونية في الجزائر من وجهة نظر الزبائن – مدينة قالمة

ال�سيرفة الإلكترونية ت��سلت الدرا�سة اإلى جملة من العتبارات التي 
ت�ؤثر على تبني ال�سيرفة الإلكترونية بالجزائر. 

الباحث علاقة ق�ية بين  الأولى: فقد وجد  للفر�سية  بالن�سبة 
المتغير التابع مع متغير م�ستقل، اأي بين عاملي مدى تقبل الزب�ن 
اللكترونية  ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية  عملياته  لإجراء  الم�صرفي 
والثقة، تليها بالق�ة التعقيد، وفي الأخير الم�سداقية ونجد اأن عاملي 
الزب�ن  الع�امل الم�ؤثرة في مدى تقبل  اأهم  الثقة، والتعقيد قد مثلا 
الم�صرفي لإجراء عملياته الم�صرفية عبر ال�سيرفة الإلكترونية، لذا 
تغيير  محاولة  نح�  الت�س�يقية  جه�دها  ت�حد  اأن  الم�سارف  على 
وهذه  الأمني.  �سع�رهم  وزيادة  زبائنها  لدى  الم�صرفية  العادات 
النتائج جاءت متفقة مع نتائج درا�سة )اأكرم جلال واآخرون،2011( 
 )Lu Nancy Zheng،2010( درا�سة   ،)2013 )الت�اتي،  ودرا�سة 
 2006,T.C.( ومخالفة لدرا�سة )2013،Shilpi Khandelwal( ودرا�سة
Edwin Cheng, David Y.C. Lam and Andy C.L. Yeung( ودرا�سة 

.)،2008 Wai�Ching Poon(
بالن�سبة للفر�سية الثانية: وج�د علاقة ذات دللة اإح�سائية 
وبع�س  الإلكترونية  ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية  الخدمات  تبني  بين 
الع�امل الم�ؤثرة في �صرعة التبني وهي الثقة والم�سداقية والتعقيد، 
الزب�ن  تقبل  مدى  عاملي  بين  ق�ية  طردية  علاقة  هناك  اأن  ونجد 
الإلكترونية  ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية  عملياته  لإجراء  الم�صرفي 
الخدمات  عليها  ترتكز  التي  والمبادئ  الق�اعد  اأهم  من  لأن  والثقة؛ 

الإلكترونية هي الثقة. 
اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  الثالثة: وج�د  للفر�سية  بالن�سبة 
لما  مخالفة  جاءت  فقد  الديم�غرافية  للمتغيرات  تعزى  اأن  يمكن 

توقعه الباحث قبل اإجراء هذه الدرا�سة كالتي:
ال�سن: عدم وج�د فروقات ذات دللة اإح�سائية في كل من  -

فروق  وج�د  اأظهر  فقد  التعقيد  متغير  اأما  والم�سداقية  الثقة  متغير 
ذات دللة اإح�سائية، وهذا ي�ؤكد على اأن هناك �سع�بة في التعامل 

بالتكن�ل�جيا الم�صرفية الإلكترونية خا�سة من كبار ال�سن.
اإح�سائية  - ذات دللة  فروقات  التعليم: عدم وج�د  درجة 

وج�د  اأظهرا  فقد  والتعقيد  الثقة  متغيرا  اأما  الم�سداقية،  متغير  في 
التعامل  في  �سع�بة  هناك  اأن  اأي  اإح�سائية،  دللة  ذات  فروق 
دون  من  العينة  اأفراد  قبل  من  وبخا�سة  الإلكترونية،  بال�سيرفة 

م�ؤهلات وم�ؤهلات مت��سطة.
كل  - في  اإح�سائية  دللة  ذات  فروقات  وج�د  عدم  المهنة: 

المتغيرات الم�ستقلة، وجاءت هذه النتيجة مخالفة مع المنطق حيث 
يختلف تبني ال�سيرفة الإلكترونية باختلاف ال�صرائح ال�ظيفية.

كل  - في  اإح�سائية  دللة  ذات  فروقات  وج�د  الدخل: 
المتغيرات الم�ستقلة، غالبا ما يك�ن�ن من ذوي الدخل العالي بعك�س 
ذوي  من  باأنهم  يتميزون  والذين  الإلكترونية  لل�سيرفة  الراف�سين 

الدخل المنخف�س.
الجن�س: ل ت�جد فروق ذات دللة اإح�سائية في مدى التقبل  -

لإجراء العمليات الم�صرفية عبر ال�سيرفة الإلكترونية تعزى لمتغير 
ل  اأي  والتعقيد  والم�سداقية  الثقة  المتغيرات  كل  ناحية  من  الجن�س 
ي�جد اختلاف بين الجن�سين اأي ت�سابه م�ست�يات الإدراك فيما يتعلق 

بتبني ال�سيرفة الإلكترونية، بغ�س النظر عن ال�سنف الن�عي لهم. 

وهذه النتائج جاءت متفقة مع نتائج درا�سة )الأعرج، 2013(، 
 2006 T.C. Edwin Cheng, David Y.C. Lam and Andy( ودرا�سة
C.L. Yeung، ( ومخالفة لدرا�سة ناظم )ال�سمري، العبدلت، 2007( 

يدعم  اأن  يمكن  الذي  ال�حيد  والتف�سير   ،)2007 )ال�سعيبي،  ودرا�سة 
الت�سالت  اأنظمة  في  المت�سارع  التقني  التط�ر  ه�  النتيجة  هذه 
هذه  تبني  و�سه�لة  الأخيرة  ال�سن�ات  في  والبرمجيات  والأجهزة 

الخدمات لدى جميع اأفراد المجتمع الجزائري. 
اأن تزداد ن�سبة الزبائن الذين يتبن�ن  في الأخير من المت�قع 
اأي  القريب �ساأنها في ذلك �ساأن  الإلكترونية في الم�ستقبل  ال�سيرفة 
تط�ر تكن�ل�جي جديد، حيث يتبناه عدد قليل في البداية ثم ما يلبث 

اأن ينت�صر بعد فترة.

التوصيات
فقد  الدرا�سة،  هذه  اإليها  ت��سلت  التي  النتائج  اإلى  ا�ستنادًا 
هذه  اأهم  يلي  وفيما  المقترحة  الت��سيات  من  مجم�عة  �سياغة  تم 

الت��سيات:
والتعقيد . 1 الثقة  لعاملي  الأكبر  الهتمام  واإعطاء  التركيز 

عملياته  لإجراء  الم�صرفي  الزب�ن  تقبل  بمدى  ال�ثيق  لرتباطهما 
الم�سارف  بقيام  وذلك  الإلكترونية،  ال�سيرفة  عبر  الم�صرفية 
العم�مية الجزائرية بت�حيد جه�دها الت�س�يقية نح� محاولة تغيير 
عند  بالأمن  �سع�رهم  وتعميق  زبائنها  لدى  الم�صرفية  العادات 
تدريب  خلال  من  وعيهم  وزيادة  الإلكترونية  ال�سيرفة  ا�ستخدام 

الزبائن واإعطائهم الفر�سة لتجريب الخدمة داخل الم�صرف. 
للتط�رات . 2 نظرا  ا�ستراتيجيات  و�سع  على  العمل  �صرورة 

التكن�ل�جية التي طالت الم�سارف، فان غالبية الم�سارف الجزائرية 
ال�س�قية  الح�سة  زيادة  بهدف  لزبائنها  الخدمات  هذه  تقديم  تبني 
وم�اجهة تحديات المناف�سة العالمية في ال�سناعة الم�صرفية ودعم 

الأن�سطة والتجارة الإلكترونية.
ت�عية . 3 بحملة  القيام  الجزائرية  العم�مية  الم�سارف  على 

اللكترونية  بال�سيرفة  ال�عي  زيادة  اإلى  تهدف  لزبائنها  مكثفة 
بالمزايا  الزبائن  تعريف  ويتم  خلالها،  من  تقدم  التي  والقن�ات 
والف�ائد التي يح�سل عليها جراء ا�ستخدام الخدمات الم�صرفية من 
والتكلفة  والجهد  ال�قت  ت�فير  مثل  الإلكترونية  القن�ات  تلك  خلال 
الحملات  تلك  خلال  من  وغيرها،  المطل�بة  الج�دة  على  وح�س�له 

الت�س�يقية التي يجب اأن تك�ن دورية.
تط�ير الأ�ساليب الترويجية والت�س�يقية التي تعك�س ال�اقع . 4

اأجل �سمان الم�سداقية في التعامل،  الحقيقي للمنتج الم�صرفي من 
وتعريف الزبائن بما ي�ستجد من خدمات اإلكترونية يقدمها الم�صرف.

الزبائن . 5 نح�  الت�جه  مفه�م  بتطبيق  الهتمام  �صرورة 
الحالية  الزبائن  ورغبات  حاجات  درا�سة  على  ينط�ي  الذي 
والم�ستقبلية ومحاولة ك�سب زبائن جدد )فئة كبار ال�سن(، حيث اأنهم 
ما زال�ا ي�سكك�ن في جدوى ا�ستعمال ال�سيرفة الإلكترونية. بتقديم 
خدمات م�صرفية اإلكترونية باأ�سل�ب يتلاءم مع حاجاتهم ورغباتهم 

وتتفق مع ادراكاتهم )القيمة المدركة(.
تط�ير الم�اقع الإلكترونية من اأجل ا�ستخدام الم�قع ب�سكل . 6

م�اقع  ت�سميم  في  ت�س�يق  خبراء  م�ساركة  و�صرورة  و�سهل  �صريع 
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تجذب  اإعلانية  اأ�ساليب  لي�سع�ا  بالم�سارف،  الخا�سة  الأنترنت 
من  الإلكترونية  ال�سيرفة  ا�ستخدام  كيفية  ح�ل  وت�عيهم  الزبائن 
و�سائل  باقي  دور  وتفعيل  الم�صرفية  الخدمات  من  ال�ستفادة  اأجل 

الدعاية مثل و�سائل الت�ا�سل الجتماعية. 
 جعل اللغة التلقائية للم�اقع الإلكترونية باللغة العربية . 7

بدل من اللغة الفرن�سية واللغة الإنجليزية.
الم�صرفية . 8 للخدمات  المت�قعين  الزبائن  معرفة  يمكن 

لدى  بالزب�ن  الخا�سة  المعل�مات  خلال  من  الجديدة  الإلكترونية 
الم�صرف، وكذلك و�سع معايير وت�سنيفات للزبائن طبقا للبيانات 
الديم�غرافية ومرا�سلة ه�ؤلء الزبائن واإعلامهم بكل ما ه� جديد في 

مجال ال�سيرفة الإلكترونية.
الت�جه نح� بناء منظ�مة قان�نية وت�صريعية تنظم عمل . 9

بالأعمال  العلاقة  ذات  الق�سايا  كل  وتعالج  الإلكترونية،  ال�سيرفة 
الم�صرفية الإلكترونية بال�ستناد اإلى ت�صريعات الدول المتقدمة في 
هذا المجال، بهدف �سمان حق�ق الزبائن ولبث الثقة وتحفيزهم على 

التعامل مع هذه التقنية خا�سة من عمليات الختلا�س والقر�سنة.
ال�سيرفة . 10 م��س�ع  ح�ل  والندوات  الم�ؤتمرات  عقد 

الإلكترونية حتى ت�ستفيد الم�سارف والم�ؤ�س�سات الأخرى ذات العلاقة 
من نتائج الدرا�سات لتط�ير خدماتها الم�صرفية الإلكترونية.

والت�سال . 11 المعل�مات  تكن�ل�جيا  با�ستخدام  ال�عي  ن�صر 
والأنترنت في المجتمع الجزائري.
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