
  

 
 

 جامعة أحمد دراية أدرار 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

علوم التسييرقسم   

 

ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر الأكاديمي مذكرة تدخل  
إدارة أعمال: تخصص  

  بعنوان
 

 

 

 

 

 

] 

 : إشرافب                                                          إعداد الطالب

                                                                                                 عبد القادريحياوي .أ                                          بن الشيخ نوراالهدى - 

 صوفي فاطمة الزهراء -

 لجنة المناقشة

 

 رئيسا أستاذ التعليم العالي بوشرى عبد الغني

(أ)محاضر  يحياوي عبد القادر   
ً
 ومقررا

ً
 مشرفا

(أ)مساعد أستاذ  مختاري سعد الله  مناقشا 

 

 الموسم الجامعي

0202-0200  

 

الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة دراسة أثر 
 (BNA-BADR-ALSALAM)حالة مجموعة من البنوك 





  

 



 

 

      إ هدإء                             

ع-*  
رف  و  ي  ن  إ من  ي  ن  إ   إإلله الد  ي  كم والد 

و و من  ات   إت  علم درج 
 * -ال

ي  
طوه  ف 

ه الخ  ن  هد  مي 
ث  ا لت  ن  ق  ي  وف  حمد إلله الد 

دي  ال لي ج  عالي مهدإه  ا  له ت  ض  ف  اح ت  ج 
هد والن  مره  الج 

ه ب  ا هد  ن  كرت  مد  ة  ب  ا الدرإست  ن  رت  رحمة  إلله *مسي 

ها* ة علت   ن  ن  ل عت  ن  ها ق  لن 
ق  ت 
ي  
ث  ت  لي من  رإ  ها ا  ي  لا...وإ هدي 

ي  الث 
رت  ج 

لي ش  ل ا  ب  د  ة  -* ،  ت  الت  مي  الع 
 *-إ 

و  لي  من  كات  احي   ا  ج 
هدي  ي 

ري   إإ 
ي  من  صغ 

دوت  و ..ق  لي من  كات  الو  إا  د  ولا ر  ي   إلي  ست 
د ف  اه   الست  والي   -*الحن 

د إ  ،  إ حمد: خ  م ، سالم ، عت  رإهث  ي 

 *- الرحمان  

دي  
ي  وست 

ح  الي  موسي وإ 
مي  الع 

لي ع احي  ا  ج 
هدي  ي 

ة   إ حمد  إ  هات 
لي ي  ي وصلت  ا  ي  جث 

ي  درإسث 
ي  ف 
 ساعدوت 

حملو  
ي 
وه  و ي  الق 

حوت 
ي  لي  من 

وإت  خ  لي إ  هدي  ا 
ي   إإ  إح  ي   مر 

كل جالات  ي  ي 
حملوت 

ي 
ره  ورحمة    -*و ي   *-ج 

ي وصلت   ي  جث 
ة  وساعدت  كل لخط  عي  ي 

ال وإف ف  م ة  ولا ر  ي  الدرإست 
رإت  ي  مسي 

د لي  ف 
عم الست 

ي  كان  ت  ث  طت 
لي خ  هدي  ا 

ة  إ  هات 
 للن 

هدي  
لي إ  هم ا 

ق  ف 
م إلله لي  وو

ة رعاه ات  ي  لخظ 
اسمث  ي  ق 

وإر إللات  ي  المش 
ي  ف 
ات  ق  ن  له   -*رق  اء ، سهن  ة  ، جسن  ق  هرإء ، لطن  اطمة  الر   *-ق 

لي   هدي  ا 
لان  إلإ  اص  إن  الق  اد  وإ  ا سن  ه  كات  د  عمة  إلا سات 

ي  -*ت 
ات  د الع  ادر ، مولودي  عت  د الق  اوي  عت  حن   

 *-ي

                                           

ور الهدي  خ  ت  ن 
ن  الس   ي 

 

 



 

 

 

 

 هدإءإ  
هدي  إ    ج 

مره 
 : هدي  ب 

لي   ي  ا 
ث  دت  ي  وسات 

ث  ي  دعمت 
ارالث  ب  ي  إ  اح الد  ها ،وكان ت  المصن 

دعوإي  دإم لها الصحة   ت  ها  إلله وإ  ظ  ة  خف  الت  مي  الع 
ي  إ  ة  درت  ت    .والعاق 

لي   ،ا  ن  ة إلا  ا علت  ب  لي ما إ  ة  لما وصلت  ا  عت  ن  ح 
ش  الن 

ة  ل مساعدت  ض  ف  الي  ت 
ي  الع  ت 

ة  ورمر  العظاء إ  ت  ر والروح الطت  ي  لت  الكت   صاجت  الق 

ة ت  ت 
ة وعاق  دإم له صحت  ي  عمره وإ 

ا طال إلله ف   .ق 

ي  ا   لث 
إء علي ق  عر  دي  إلا 

ي  ست 
وإت  خ  ر  )لي إ  د الغر ي  د الرحمان   –عت  د  -عت  حمت 

ال
د  وت  وعت  ت  هم إلله(إ 

ق  ف 
م الدرإسي   و

وإره ي  مش 
 .ف 

ص ا  
الا خ  كر ب  د  هم وإ 

ي 
ا صدق  رف  ب  ش  ت  ن  إ  ي  ي  الد 

ات  ق  ي  وصدت 
ات  ور الهدي :لي كل إ صدق  ة   –ت  ق  ة   –لطن  ة   –جست  ر –خورت  ي 

م الح  ة   -إ  س 
و  عات 

له  سهل إلله لهم كل ما ر  سهن  ي   .هو ج 

هم إلله ا  
ظ  اسمة خف  ر كل وإجد ب  ي  ر وكت  ي  مة  صع  ي  الكرب 

لث   .لي كل عاب 

د العون  لا  ا   إ العمل لي كل من  مد لي  ت  ر عدإد هد  ي  لف  ج 
 
إكم إلله ا ر   .ج 

حمد لله
 .وال

هرإء* اطمة  الر  ي  ق 
 *صوف 

 



 

 

  

ان   كر وعرق 
 ش 

عالي  ال ت  ة :))ق  ت  رص  لجا ي 
ص
لي والدي  وإ ن  إ عمل 

لي  وع
عمت  ع

ت  ي  إ 
ك الث  عمن 

ت 
كر 

ن  إ ش  ي  إ 
عث  ال رت  إ ور  ولها وق  اخكا من  ف  سم ص  ن  ت 

ق 

ن   لحي 
الض

ادك  ي  عن 
ك ف  رحمن  ي  ي 

لث   ((وإ دج 

مل  ) ة  :شوره  الث  ت   (91إلا 

ان  لا  ن  م إلامت  ث 
كر وعط 

الص الش  ج  دم ي  ق  ت  ن  إ  لا إ  ام إ  إ المق  ي  هد 
ي  ف 

شعث  عالي ...ت  لي إلله ت  ي  ...ا 
طعت  إ ن  إ مض  له لما إست  ة وف ض  ت  ي  لولا هدإت  الد 

ة   لم والمغرق 
حو الع

ي  ي 
ق  ي  طرت 

 .ف 

ادر علي كرم د الق  اوي  عت  حن   
اد  ي ل إ سن  اص  ي  الق 

اد  سن  لي إ  ل ا  ر ب  كر الج 
الش  دم ب  ق  ت  كره   إ  ة المد  رإف  علي هات  ش  وله إلا  ن   . ق 

كر
الش  ص ب 

اد   وإ خ  كره  للا سن  ه المد  عدإد هد  ا لا  دإ وعوب  ا ست  ي  كان  لن  ي   الد 
ات  د الع  م مولودي  عت   .الكرب 

لي  كر ا 
ي  الش 

ا سمي معات  دم ب  ق  ت   :كما إ 

ق   ن  وق  ة  العظاء والن  مرإرت 
ا لهم إسث  ن  مت 

ر مث  ي  سن 
سم علوم الن 

ة  ق  ة  كلت  ه  وطلت  د   .إ سات 

له   سن  وإ مع إ  اوت  ج 
ن  ي  ي  وك مجل الدرإسة  الد  ن  ي  الت 

ن  ف  ع العاملي  من  ح 
 .الدرإسة   

كره   ه المد  ار  هد  ج 
ي  ي  إ 

د ف  عت  ت  إ و ت  ي  من  ق رن 
لي كل من  ساعدت   .ا 

عالي كر لله ت 
حمد والش 

 وال



 

 

هرإء اطمة  الر  ور الهدي، ق  ت 



 لمحتوياتقائمة ا

 I أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة 

  

 

 
 
 
 

 قائمة المحتويات
  



 لمحتوياتقائمة ا

 II أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة 

  

 

 

    المحتويات قائمة
 الصفحة العنوان

 - إهداء
 - شكر
 I المحتويات قائمة
 IV الجداولقائمة 

 VI قائمة الأشكال البيانية
 VII قائمة الاختصارات

 VIII قائمة الملاحق
 ه-أ مقدمة

 الأدبيات النظرية للدراسة: الفصل الأول
 70 تمهيد الفصل الأول

 70 .المالية والتكنولوجيا الابتكار حول مفاهيمي مدخل: الأول المبحث
 70 الابتكار مفهوم: الأول المطلب
 70  المالية التكنولوجيا مفهوم: الثاني المطلب
 70 المالية التكنولوجيا تعريف: الأول الفرع
 70 المالية التكنولوجيا تطور: الثاني الفرع
 07 .المالية التكنولوجيا شركات لبعض نماذج: الثالث الفرع
 00 .المالية التكنولوجيا ابتكارات البنوك استخدام تحديات: الرابع الفرع

 00 .المالية للتكنولوجيا القانوني الإطار: الثاني المبحث
 01 .المالية التكنولوجيا قياس مؤشرات: الثالث المبحث
 01  المصرفية الخدمة جودة حول مفاهيمي مدخل: الرابع المبحث
 01   الخدمة تعريف: الأول المطلب
 01  البنكية الخدمة تعريف: الثاني المطلب

 01  الجودة تعريف: الثالث المطلب 
 01 الخدمة جودة: الرابع المطلب
 01 البنكية الخدمة جودة: الخامس المطلب



 لمحتوياتقائمة ا

 III أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة 

  

 

 01 البنكية الخدمة جودة أبعاد: السادس المطلب
 01 الأول الفصل خلاصة

 الدراسات السابقة للموضوع: الفصل الثاني
 00 تمهيد الفصل الثاني
المتعلقة  الأجنبيةالوطنية والعربية و  الدراسات: المبحث الأول

 بالتكنولوجيا المالية
00 

 00 الدراسات الوطنية: المطلب الأول
 00 الدراسات العربية: المطلب الثاني
 17 الدراسات الأجنبية: المطلب الثالث
 10 بجودة الخدمةالمتعلقة  الأجنبيةالعربية و الوطنية و  الدراسات: المبحث الثاني
 10 الدراسات الوطنية : المطلب الأول
 11  العربيةالدراسات : المطلب الثاني
 11 الدراسات الأجنبية: المطلب الثالث

 11 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: المبحث الثاني
 11 أوجه التشابه: المطلب الأول
 11 أوجه الاختلاف: المطلب الثاني

 12 خلاصة الفصل الثاني
 الدراسة التطبيقية لمتغيرات الدراسة: الفصل الثالث

 10 ثتمهيد الفصل الثال
جراءات المنهجي الإسقاط: الأول المبحث  10  الدراسة وا 
 10   الدراسة تطبيق متطلبات: الأول المطلب
 BADR " 10 الريفية والتنمية الفلاحة بنك"   الدراسة مجتمع: الأول الفرع
 AL SALAM BANK" 10 السلام بنك" الدراسة مجتمع: الثاني  الفرع
 BNA" 17 الجزائري الوطني البنك" الدراسة مجتمع : الثالث الفرع

 10 الدراسة عينة:  الثاني المطلب
 11 ونموذجها الدراسة متغيرات: الثالث المطلب
 11 الدراسة أداة ومحتويات متطلبات: الثاني المبحث
 11 الدراسة أداة تصميم: الأول المطلب
 12  الإحصائية الأدوات: الثاني المطلب



 لمحتوياتقائمة ا

 IV أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة 

  

 

 11  الدراسة أداة وثبات صدق: الثالث المطلب
 10 الدراسة نتائج ومناقشة عرض: الثالث المبحث
 10 الدراسة ومتغيرات لعينة الوصفي التحليل: الأول المطلب
 10 الدراسة لعينة الوصفي التحليل: الأول الفرع
 11 الدراسة لمتغيرات الوصفي التحليل: الثاني الفرع

 10  ومناقشتها الدراسة فرضيات اختبار: الثاني المطلب
 10 (الارتباط) الأولى الرئيسية الفرضية: الأول الفرع
 21 ( الأثر) الثانية  الرئيسية الفرضية: الثاني الفرع

 22 الثالث الفصل خلاصة
 75 خاتمة

 06 قائمة المصادر والمراجع
 الملاحق

 ملخص البحث
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 داال قائمة الج 
 

 

 



 لجداولقائمة ا

 IV أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة 

  

 

 قائمة الجداول

 الرقم عنوان الجدول الصفحة
 70 يبين الجدول عدد الاستمارات المستخدمة 32

 71 مقياس ليكارت الخماسي 35

 71 درجات مقياس ليكرت الخماسي 36

 71 للثبات بالنسبة لمحاور وأبعاد الاستبيان" كرونباخ  –ألفا " معامل  37

التكنولوجيا المالية بالدرجة معاملات ارتباط سبيرمان لفقرات محور الابتكار في  38
 الكلية للبعد

72 

 71 معاملات ارتباط سبيرمان لفقرات محور جودة الخدمة بالدرجة الكلية للبعد  39

 70                      نوعتوزيع أفراد العينة حسب ال 41

 70 توزيع أفراد العينة حسب العمر  41

 70                        توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي 11

 07 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي  11

 00 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة  11

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات أفراد العينة حول متغير  47
 الماليةابتكار في التكنولوجيا 

01 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات أفراد العينة حول متغير  47
 جودة الخدمة المصرفية في البنك 

01 

 01 معامل ارتباط سبيرمان لمحاور الدراسة وأبعاد كل محور 50

نتائج تحليل الانحدار الخطي لأثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة  52
 الخدمة البنكية

02 

نتائج تحليل معادلة الانحدار الخطي لأثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على  52
 جودة الخدمة البنكية 

01 



 لجداولقائمة ا

 V أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة 

  

 

نتائج تحليل معادلة الانحدار الخطي لأثر أبعاد الابتكار في التكنولوجيا المالية  53
 على تحقيق جودة الخدمة 

00 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شكاا  ابيااياةقائمة الأ 
 



 الأشكال البيانيةقائمة 

ة أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدم      VI 

  

 

 قائمة الأشكال البيانية

لرقما عنوان الشكل الصفحة  

 10 التكنولوجيا الماليةمؤشرات قياس  13

 10 نموذج متغيرات الدراسة 33

 10 نوعتوزيع أفراد العينة حسب ال 14

 10 توزيع أفراد العينة حسب العمر 41

 10 توزيع  افراد العينة حسب المؤهل العلمي 42

 06 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي 43

 07 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة 43

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 ختتاااات قائمة الا

 لابرموز
 



 الاختصاراتقائمة 

 VII أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة 

  

 

 

الاختصاراتقائمة   

 الاختصارات الدلالة

Statistical package for social sciences Spss 

La Banque National d'Algérie BNA 

La Banque de L'Agriculture et du Développement Rural BADR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 لاحق قائمة الم

 

 



 

 

 

 قائمة الملاحق

 الرقم عنوان الملحق

 70 قائمة الأساتذة المحكمين

 02 إستبيان الدراسة

الانحدار لقياس فرضية الاثر و الفرضيات الفرعية لهااختبار   03 

المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لقياس مستوى الاستجابة و الاهمية 
بعاد المحور الثانيالنسبية لأ  

04 

الانحراف المعياري لقياس مستوى الاستجابة و الاهمية  والمتوسط الحسابي 
الأولبعاد المحور لأ النسبية  

05 

 06 اختبار ألفا كرونباخ لقياس الثبات

_تيميمون_ترخيص بإجراء دراسة ميدانية في البنك الوطني الجزائري   07 

_ أدرار_بإجراء دراسة ميدانية في البنك الوطني الجزائري ترخيص   08 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 
 

 مقدامة
 

 



 مقدمة

 أ  أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة  

 

 

 :توطئة

مؤخرا إن موضوع التكنولوجيا المالية من المواضيع التي يجري الحديث عنها في الساحة الاقتصادية 
خطار التي الية اليوم لحماية مصالحها من الأويكتسب أهميته في كونه احد ابرز ما تستخدمه المؤسسات الم

وك مام البنشركات الناشئة ،والتي مثلت تحدي أفرزت وجه تمويلي جديد وناشئ مجسد في ال، حيث أتواجهها 
ذا لم تتدارك وتيرة العالم فرصها الاستثمارية إا قد يقلل من خر منافسا شرسالتقليدية من جانب ،ومن جانب آ

عكس على المستثمرين تن التكنولوجيا في عدة ميزات هذهمن تقدم رقمي بما يخدم زبائنها ،حيث تساهم 
تقدم الدول المالية من جهة أخرى ما يسهم في دفع وتيرة  الممولين من جهة وعلى المستفيدين على الخدمات

نظير هذا التطور ، حيث يتطلب نماء هذا النوع من التكنولوجيا بيئة حاضنة وقد يؤدي بها لعدة مخاطر 
الوقت ،ومن هنا دعت  مان مستخدميها بنفستشريعية تكفل لها سير حسن وتضمن أخاصة  وتنظيمات 

خل هذه الساحة ،من جبارية ابتكار أدوات مالية جديدة قادرة على تلبية احتياجات المستثمرين داالحاجة إلى إ
 .  ه الابتكارات ما عرف بالتكنولوجيا المالية والتي تعتبر بمثابة ثروة اقتصادية جديدة هذ

 : مشكلة الدراسة

لا سببا للحاجة الملحة لتجويد تكنولوجيا المالية حاليا لم يكن إمن خلال ما سبق نرى بأن تطور ال
 قادرة على بدائل متطورة ومبتكرة وحديثةالمقدمة للمتعاملين والبحث عن بنكية الخدمات والمعاملات المالية وال

     .المعاملات لديهمر الوقت للزبائن وتقليل التكاليف و اختصا

 يمكننا تناول موضوع التكنولوجيا المالية من خلال هذه الورقية البحثية بمحاولة 

 :الإجابة على السؤال التالي
 ؟البنكيةجودة الخدمة  علىالمالية لوجيا  التكنو في الابتكار أثر ما هو

 :وللإحاطة بالموضوع تمت تجزئة الإشكالية الرئيسية إلى الأسئلة الفرعية التالية

 ؟%2محل الدراسة عند مستوى معنوية  رتباطية ذات دلالة إحصائية بين أبعادهل توجد علاقة ا  .1
 ؟%2هل يوجد أثر دال إحصائيا لأبعاد محل الدراسة عند مستوى معنوية  .2

 :الدراسةفرضيات 

 :تتمثل فرضيات الدراسة فيما يلي
في تحسين جودة الخدمة لدى مجموعة من البنوك الابتكار التكنولوجيا المالية بأبعاده  يساهم :الفرضية العامة

( BNA-BADR-ALSALAM. ) 

 :ومن أجل التأكد من صحة الفرضية العامة قمنا بصياغة مجموعة من الفرضيات كالتالي
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التكنولوجيا المالية  أبعاد إحصائية بينلا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة  :الرئيسية الأولىالفرضية -1
 .%2و جودة الخدمة لدى موظفين البنوك عند مستوى معنوية 

 :ويندرج تحت هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية صيغت على النحو التالي
بعد  البنوك حول  موظفين لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات  :الفرضية الفرعية الأولى-1-1

 .%2عند مستوى معنوية  استخدام الخدمات المالية على جودة الخدمة 
بعد البنوك حول  موظفينتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات  لا الفرضية الفرعية الثانية-1-2

 %.2عند مستوى معنوية  جودة الخدمةالادخار على 
حول بعد ت موظفين البنك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابا: الفرضية الفرعية الثالثة-1-3

 %.2عند مستوى معنوية  الاقتراض على جودة الخدمة

حول بعد موظفين البنك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات : الفرضية الفرعية الرابعة-1-4
 %.2عند مستوى معنوية  عات على جودة الخدمةالمدفو 

موظفين البنك حول بعد لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات : رعية الخامسةالفرضية الف-1-7
 %.2عند مستوى معنوية التأمين على جودة الخدمة 

التكنولوجيا المالية توجد دلالة إحصائية بين أثر الابتكار في لا   :لثانية الفرضية الرئيسية ا -2
  % .2على جودة الخدمة البنكية عند مستوى معنوية 

 استخداماتبعد بين دلالة إحصائية  توجد علاقة أثر ذاتلا  :الفرضية الفرعية الأولى -2-1 
 ذات دلالة إحصائية عند BNA_BADR_ALSALAM) )وجودة الخدمة بمجموعة البنوك  الخدمات المالية 

  .%0 مستوى
لادخار وجودة بعد ابين دلالة إحصائية  توجد علاقة أثر ذاتلا  :الثانيةالفرضية الفرعية  -0-0 

 . %0 مستوى حصائية عندذات دلالة إ BNA_BADR_ALSALAM))الخدمة بمجموعة البنوك 

وجودة  قتراضبعد الابين  دلالة إحصائية  تعلاقة أثر ذا لا توجد : الفرضية الفرعية الثالثة -2-3
 . %0 مستوى ذات دلالة إحصائية عند  BNA_BADR_ALSALAM) )بمجموعة البنوك   الخدمة

و جودة  المدفوعات بعدبين وجد علاقة أثر ذا دلالة إحصائية ت لا :الرابعةالفرضية الفرعية  2-4
 . %0 مستوى ذات دلالة إحصائية عند BNA_BADR_ALSALAM) )مجموعة البنوك  ب الخدمة

و جودة  التأمين بعدبين  دلالة إحصائية توجد علاقة أثر ذاتلا  :الخامسةالفرضية الفرعية  -2-5 
 .%0 مستوى ذات دلالة إحصائية عند BNA_BADR_ALSALAM) )مجموعة البنوك ب الخدمة
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 :مبررات اختيار الموضوع

 :تم اختيار هذا الموضوع عن عدة أسباب منها

  التكنولوجيا الماليةالميول الشخصي لمواضيع مجال. 
 ثة موضوع التكنولوجيا المالية بجودة الخدمة البنكيةحدا. 
 ارتباط الموضوع بمجال التخصص إدارة أعمال. 
 الاهتمام الشخصي بمعالجة المواضيع المتعلقة بالبنوك. 
  بالموضوع ميدانيا الإلمامالرغبة في. 

  :أهمية الدراسة

 :العناصر التاليةتتبع أهمية هذه الدراسة من خلال 

  تعتبر هذه الدراسة من الدراسات الحديثة التي تناولت موضوع اثر الابتكار في التكنولوجيا المالية
 .على جودة الخدمة البنكية 

 معرفة التطور الحاصل في التكنولوجيا المالية لدى البنك. 

  عنه من قلب لموازين القطاع نتج تتجلى في أهمية قطاع التكنولوجيا المالية بمجالاته المختلفة وما
 .لبنوك وما جاء به من تقنيات حديثةا

  من خلال تجويد الخدمات المقدمة للعملاءالبنوك الابتكارات المالية ساهمت في رفع أداء. 

 في  بنكييه اليوم في قطاعها المالي والنالتكنولوجيا المالية مطلبا ضروريا ينبغي على الجزائر تب
 .بنكيةالمعاملات المالية والعلى  ظل التغيرات التي طرأت

 :أهداف الدراسة

ظهار دورها في تحسين ابتكار التكنولوجيا المالية نسعى من خلال هذه الدراسة إلى توضيح   جودة وا 
 :وبالتالي يمكن تبويب أهداف الدراسة في النقاط التاليةالخدمة البنكية، 

  التكنولوجيا المالية وجودة الخدمة البنكيةابتكار تقديم إطار مفاهيمي لمتغيري الدراسة وهما. 

  معرفة أحدث التطورات التي مست التكنولوجيا المالية اليومالوقوف على. 

  أثر ابتكار التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة البنكيةالتعرف على مدى. 
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 :حدود الدراسة

 :تمثلت حدود الدراسة في المجالات التالية

لوجيا المالية على جودة الخدمة ثر الابتكار في التكنو اقتصرت الدراسة على معرفة أ: الحدود الموضوعية
 (.BNA-BADR-ALSALAM)البنوك مجموعة من  بعادهم على موظفيبأ

 .ادرار( BNA-BADR-ALSALAM)لبنوك امن  مجموعة  تمت الدراسة في: الحدود المكانية

بمختلف ( BNA-BADR-ALSALAM)البنوك على موظفين الدراسة  طبقت هذه: الحدود البشرية
 .مستوياتهم الوظيفية

 .1710/1711من الموسم الجامعي (ماي 02من جانفي إلى ) تم تطبيق الدراسة: ةالحدود الزماني

  :منهج الدراسة والأدوات المستخدمة

من أجل تحقيق أهداف الدراسة واختبار صحة الفرضيات اعتمدت الدراسة في الجانب النظري على 
-BNA-BADR)على عينة من موظفين البنوك  وزيعهتم ت يانستبمع الاستعانة با المنهج الوصفي التحليلي،

ALSALAM  ) للتعرف على آرائهم  في درجة مستوى ممارسة التكنولوجيا المالية وعلاقتها بجودة الخدمة
 .البنكية 

  :مرجعية الدراسة

الدراسة بتجميع المادة العلمية المتعلقة بالموضوع من من أجل تكوين الإطار النظري للدراسة، قامت 
،المواقع  كتب ،المجلات ،الرسائل العلمية ،الاطروحاتال: مختلف المصادر والمراجع والتي تضمنت

 .الإلكترونية
 : صعوبة الدراسة 

المراجع وندرة المعلومات المتعلقة بموضوع التكنولوجيا  صعوبة إيجادالدراسة واجهتنا أثناء إعداد هذه 
 .وجودة الخدمة البنكية ، وقلة الدراسات السابقة التي تجمع بين الموضوعين  المالية

 : هيكل الدراسة

المعتمدة في إنجاز ( IMRAD)ثم خاتمة وفقا لطريقة  وثلاثة فصولتكون هذه الدراسة من مقدمة ت
بتكار في رية للدراسة للتعرف على ماهية الاظفي الفصل الأول إلى الأدبيات النالبحوث، حيث تم التطرق 

 طارلإ، وتطرقنا أيضا إلى التكنولوجيا المالية وكل ما يتعلق بأبعادها، وكذا إلى مفهوم ا التكنولوجيا المالية
، كما ودة الخدمة البنكية لى مفاهيم جالقانوني للتكنولوجيا المالية وأبرز مؤشرات قياسها  وكما تطرقنا أيضا إ
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الصلة بالموضوع،  الثاني من هذا الفصل مجموعة من الدراسات السابقة ذات تم استعراض في الفصل
 . ومحتوى الاستفادة منهم والتعليق عليهم مع إبراز أوجه التشابه والاختلاف

، حيث تم البنكية أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة تم دراسة  وفي الفصل الثالث 
تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين خصص المبحث الأول لمنهجية الدراسة، حيث تم التعريف بمجتمع وعينة 
ث الدراسة والمنهج المستخدم، وكذا الأساليب الإحصائية المستخدمة لتحليل بيانات الدراسة، وعرجنا في المبح

الثاني على مختلف النتائج المتحصل عليها بعد تحليل البيانات، وكذا اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها، 
 . الأخير إلى خاتمة الدراسة التي احتوت على نتائج الدراسة والتوصيات  لنصل في
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 :لتمهيد الفصل الأو
تستمد هذه الدراسة أهميتها من التطور الكبير الحاصل في التكنولوجيا المالية وتزايد حدة 

دراكها لأهمية   .جودة الخدمة المنافسة للبنوك وا 
 .بتكار التكنولوجيا الماليةمدخل مفاهيمي حول الا: بحث الأولالم

 .الإطار القانوني للتكنولوجيا المالية: المبحث الثاني

 .التكنولوجيا الماليةمؤشرات قياس : المبحث الثالث

 .صرفيةمجودة الخدمة ال: المبحث الرابع
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 .مدخل مفاهيمي حول الابتكار والتكنولوجيا المالية: المبحث الأول

بتكار في التكنولوجيا المالية باعتبارها موضوع ل المبحث إلى إبرار مفهوم أثر الانهدف من خلا
 العصر الميدان المالي والمصرفي 

 بتكارالامفهوم : المطلب الأول

من المنافسين  أوسع كبر وأوالذي يضيف قيما  ،ما هو جديد إلىالمؤسسة على التوصل  هو استطاعة: التعريف الأول*
 (1700أمجدل، )في السوق 

  (0001جيمس ، ) .منتج حقيقي ملموس يكتسح الأسواق إلىيتحول  إبداعهو  :التعريف الثاني *

لم تكن موجودة من ...( طريقة  ،فكرة، وسيلة، أداة)ينتج  أن الإنسانهو القدرة العقلية يحاول فيها : التعريف الثالث *
 (1771ابو النصر ، ) .تطور رئيسي لها دون تقليد، مما يحقق نفعا للمجتمع أوقبل، 

  :وكتعريف شامل
تطوير واكتساب وتنفيذ المنتج الجديد بهدف تحسين الكفاءة والفعالية والميزة التنافسية بما يضيف قيمة و  إنشاءهو عملية 
 .صحاب المصلحةلأللمنظمة و 

 تكنولوجيا المالية المفهوم : الثاني مطلبلا

 تعريف التكنولوجيا المالية: الفرع الأول

بتكارات التي وهذه الا ،الخدمات المالي بصورة عامة هي أي اختراع تكنولوجي يتم توظيفه في :1تعريف * 
للشركات وكان  ،ةوطورت تكنولوجيات جديدة تنافس الأسواق المالية التقليدي استخدمت في هذه الصناعة

  hsbcولكن العديد من البنوك العالمية الكبيرة مثل  الناشئة دور كبير في عملية ابتكار تكنولوجيات جديدة،
 (1700مجلة الإجتهاد للدراسات القانونية الإقتصادية، ) .سويز طوروا أفكار الفينتك الخاصة بهم كوكردت

وتشمل  الاختراعات والابتكارات التكنولوجية الحديثة في مجال قطاع المالية،هي عبارة عن  :2تعريف * 
: هذه الاختراعات مجموعة البرامج الرقمية التي تستخدم في العمليات المالية للبنوك والتي من ضمنها

رباح الأالعملات وحسابات نسب الفائدة و المعاملات مع الزبائن والخدمات المالية مثل تحويل الأموال وتبديل 
توجهات التكنولوجيا المالية على ضوء تجارب ) .من العمليات المصرفيةالمتوقعة للاستثمارات وغير ذلك 

 (1700شركات ناجحة ، 

هو قطاع (: FinTech)عرف المجمع الدولي العربي للمحاسبين القانون التكنولوجيا المالية كما *
 .التكنولوجيا في تطوير وتوزيع الخدمات المالية بفاعليةيتكون من شركات تستخدم 

 :يمكن حصرها في النقاط التالية: طريقة عمل المؤسسات التكنولوجيا المالية
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نترنت أو مبيوتر أو لوحة رقمية مرتبطة بالأخاصة الهواتف النقالة، كو استخدام تكنولوجيات مبتكرة،  -
أو أقل تكلفة من /النهائي منتجات وخدمات غنية و بأي شبكة اتصالات أخرى من أجل تقديم للزبون

ي تسمح والتحليل التنبئ  big dataتلك للفاعلين الآخرين، النقال وتطور استخدام المعطيات الكبيرة 
 .سوقللخاصة بانخفاض معتبر في تكاليف الدخول 

 (.موجودة على الشبكات الاجتماعية هواتف نقالة موصولة وعلامة جغرافية) تطور سلوك الزبائن -

 .ئمةلاإيجاد البيئة التنظيمية والقانونية الم -

 .جاد شراكة وعلاقة جيدة مع البنوكإي -

 .ابتكارات جديدة في مجال الخدمات المالية والمصرفية -

هي عبارة عن : دبلن فإن التكنولوجيا المالية وحسب معهد البحوث الرقمية في العاصمة البولندية*
مجموعة الاختراعات والابتكارات التكنولوجية الحديثة في مجال قطاع المالية، وتشمل هذه الاختراعات 

المعاملات مع الزبائن والخدمات : البرامج الرقمية التي تستخدم في العمليات المالية للبنوك والتي ضمنها
الفائدة والأرباح ومعرفة الأرباح المتوقعة العملات وحسابات نسب وتبديل  المالية مثل تحويل الأموال

التكنولوجيا المالية الإسلامية والحاجة إلى الابتكار تجربة ) .للاستثمارات وغير ذلك من العمليات المصرفية
 (1700المصارف الثلاثة ، 

 :تعريف شامل للتكنولوجيا المالية

هي مجال جديد في الإدارة أن التكنولوجيا المالية سابقة التعاريف النستخلص من خلال   
بداعية لتحسين عمليو  ابتكارية رستخدم التكنولوجيا أفكاتو  المالية من خلال اقتراح حلول تكنولوجيا الدفع ات ا 

استخدام الهواتف الذكية في الخدمات المصرفية خدمات الاستثمار عبر  :وفقا لظروف العمل المختلفة مثل
 .العملات الرقمية المشفرة التي هدفها أن الخدمة المالية تكون في متناول الزبون المحمول،الهاتف 

 التكنولوجيا المالية تطور :الفرع الثاني

المالية لها ظاهرة جديدة وحديثة، فالخدمات المصرفية والمؤسسات الخدمات  المالية ليست التكنولوجيا
التكنولوجيا ) :راحل، في المراحل الثلاث التاليةويمكن اختصار هذه المتاريخ طويل من أجل تبني التكنولوجيا 

 (1700المالية صناعة واعدة في الوطن العربي ، 
الأطلسي، أول كابل عابر للمحيط المرحلة تم وضع في هذه  (:1605-1600) المرحلة الأولى . أ

من أجل تفجير الفترة الأولى لي، وقد اجتمعت التكنولوجيا والمالية واختراع جهاز الصراف الآ
 للعولمة؛
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في هذه المرحلة بقيت التكنولوجيا المالية مهيمن عليها داخل  (:2666-1605)المرحلة الثانية  . ب
توفير قطاع صناعة الخدمات المالية التقليدية، والتي استخدمت التكنولوجيا المالية من أجل 

، وأنظمة والخدمات المالية، وقد شهدت هذه الفترة بداية تقديم المدفوعات الإلكترونيةالمنتجات 
 .نترنتالآلي، والخدمات المصرفية عبر الاالمقاصة، أجهزة الصراف 

شركات ناشئة جديدة، ظهرت  منذ الأزمة المالية العالمية، (:إلى يومنا هذا-2666) المرحلة الثالثة . ت
 .منتجات وخدمات مالية مباشرة إلى الشركات وعامة الناسوالتي شرعت في تقديم 

 (1700قدور، ) .نماذج لبعض شركات التكنولوجيا المالية: الثالثالفرع 

 001مدفوعات الهواتف المحمولة التي يبلغ رأس مالها السوقي هي شركة (: paypal)شركة باي بال  - (أ
 Elonو  Peter Thiel هؤلاء المؤسسين من قبل 0000في عام   paypalمليار دولار، فقد تم تأسيس 

Muskبشكل كبير، واكتساب برنامج الدفعات الرائد ، نمى تطبيق الدفعاتvenmo   تحت  1701في عام
Braintree    مليون دولار، بالإضافة إلى ذلك، ورد أن سهم  077مقابلPaypal  أظهر عوائد سنوية تبلغ

 . %12.2حوالي 

في العالم، في الأصل هي  fintechتعتبر شركة من أكبر شركة (: Ant Financial)  آنت فينانشيال –( ب
، أكبر منصة للدفع عبر الهاتف  Ant Financial Alipay، تمتلك Alibabaشركة تابعة لمجموعة 

المحمول، وتملك أكبر صندوق لسوق المال في العالم وأيضا تنتمي إلى نظام تصنيف انتمائي خاص يعرف 
باسم   Alipayمليار دولار، تأسست الشركة بعد إعادة تسمية  17يبلغ رأس مالها  Sesame Creditباسم 

Ant Financial Service   1,2ركة في جمع رأس المال استثماري ضخم بلغ ، نجحت الش1701في عام 
وغيرها من المؤسسات الاستثمارية المحلية ، بحلول  China Investment Corpمليار دولار من شركة 

 .مليار دولار 17، وصلت النملة المالية بتقييم 1700أوائل عام 

، 1770في عام  Twitter ، بعد مغادرته square ،Incشارك جاك دورسي في تأسيس : Square –( ج
وتمويل من  Kevin Roseو  Marissa Mayerو   Biz Stoneاستثمارات ملاك من   Squareتلقت 

، فمنذ طرحها في عام Goldman Sachsو   Sequoia Capitalسلسلة من الأسماء الكبيرة مثل 
دولار في  مليار 01.2ب  Square، حيث تبلغ قيمة شركة أربعة أضعاف Square، زاد تقييم 1702
1700. 

، هي شركة جزائرية مائة بالمئة مقرها الرئيسي ببئر مراد ريس الجزائر: 2610زائرية ج Martshipشركة  –( د
، حيث أن  ) Martship)تم تأسيسها من قبل السيد إسماعيل علالي مسير الشركة تحت اسم مارت شيب، 

الشركة بشراء ، موبليس، واتصالات الجزائر، فتقوم أوريدوعاملي الهاتف النقال جيزي، الشركة تتعامل مع جميع مت
طريق الموقع الرسمي للشركة بطاقات التعبئة من مقرات شركات متعاملي الهاتف النقال وتعيد بيعها للأعضاء عن 

بحيث يستطيعون أن يعبؤوا في أي ساعة حتى و إن كانت ساعة متأخرة من اليل وبدون زيادة  الأنترنتفي 
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رصيدا لمن أرادوا لأفراد  ادنانير التي يفرضها أصحاب محلات التعبئة كما أنه باستطاعتهم أن يرسلو العشرة 
 .فهو غير محدود االذي أرادو عائلتهم و أصدقائهم بالمبلغ 

 .استخدام البنوك ابتكارات التكنولوجيا المالية تحديات: الفرع الرابع

 :تكنولوجيا المالية والتي تتجسد في كل منتواجه البنوك بعض المعوقات الخاصة باستخدام ال

حتمية لمحدودية فهم القواعد والنظم الافتقار إلى الكفاءة والخبرة في بدء تشغيل هذه الخدمات الالكترونية كنتيجة 
 .ومعتمدة تواكب السوقوالتقنيات التي تقوم عليها الابتكارات التكنولوجية، وكذلك عدم وجود نماذج أعمال متطورة 

 .الإطار القانوني للتكنولوجيا المالية: المبحث الثاني

الذي يأتي في تعزيز الشمول المالي، والعمل ومن أبرز مواد القانون متعلقة بالتكنولوجيا المالية و      
ستفادة من تلك الأنشطة والخدمات ورفع كفاءتها، وخفض التكاليف اللازمة للا على توسيع قاعدة المستفيدين

 (Shorouknews./mobile/news/view.aspx?cdate, 2022) :يوهي كالأت

  يستهدف مشروع القانون تعزيز استخدام الهيئة العامة للرقابة المالية باعتبارها الجهة الرقابية على
تيسير  الجهات التي تزاول الأنشطة المالية غير المصرفية للتكنولوجيا الحديثة والمبتكرة بهدف

 .لتزام بمعايير الشفافية والحوكمةقيامها بدورها الرقابي على الجهات الخاضعة فيما يتعلق بالا

 يستهدف القانون تعزيز الشمول المالي. 

  دون غيرها بتطبيق أحكام هذا القانون الهيئة العامة للرقابة المالية هي الجهة الإدارية المختصة
لتنمية استخدام نظم التكنولوجيا المالية الحديثة و المبتكرة، في  الأزمةكافة الإجراءات  واتخاذ

 .مجالات الأنشطة المالية غير المصرفية

 :المالية ومن هنا نستعرض أهداف القانون

  بالقوانين والقواعد المقررة بما يعمل على تيسير استخدام التطبيقات التكنولوجية للتأكد من الالتزام
 .الرقابي على الجهات الخاضعة لها بشأن الالتزام بمعايير الشفافية والحوكمةقيام الهيئة بدورها 

 حماية المتعاملين في الأسواق المالية غير المصرفية. 

  اعتماد أدوات تكنولوجية حديثة ومبتكرة لتيسير التعامل مع القطاع المالي غير المصرفي في
 .مجال استخدام التكنولوجيا المالية

 عن الوقائع التي تشكل  ذكاء الاصطناعي وغيرها من النماذج الرقمية للكشفاستخدام آليات ال
  .مخالفات للقوانين المنظمة للأنشطة المالية غير المصرفية

 توسيع قاعدة المستفيدين من الأنشطة المالية غير المصرفية. 
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  التكنولوجيا الحصول على ترخيص بمزاولة الأنشطة المالية غير المصرفية من خلال تقنيات
 .المالية

 ها مجلس إدارة الهيئة حال مخالفة الشركات القائمة بمزاولة حدد القانون التدابير التي يتخذ
 .غير المصرفية لشروط الترخيصالأنشطة 

  المالية لفترة لا للشركات الناشئة في التكنولوجيا منح القانون الهيئة حق إصدار ترخيص مؤقت
 كات الناشئة المبتكرة في مجال التكنولوجيا المالية على سنتين ، لدعم الشر تزيد 
 .مؤشرات قياس التكنولوجيا المالية: المبحث الثالث

على مجموعة ( GPFI)مع توصية الشراكة العالمية للشمول المالي( G20)قادة مجموعة العشرين يتفق
 (1710عوض، ): وهم رئيسيةهذه المؤشرات تتناول ثلاثة أبعاد ، أساسية من مؤشرات قياس الشمول المالي

 Access to Financial Servicesالوصول إلى الخدمات المالية  :أولا

إلى الخدمات المالية، حيث تتطلب تحديد مستويات يشير هذا البعد إلى قدرة المستفيد من الوصول 
مصرفي مثل مدى القرب من نقاط تقديم الخدمات الوصول لتحليل العوائق المحتملة لفتح واستخدام حساب 

 (.الخ...الفروع وأجهزة الصرف الآلي)المصرفية 

 Usage of Financial Services استخدام الخدمات المالية: ثانيا

يشير بعد استخدام الخدمات المالية إلى مدى استخدام العملاء للخدمات المالية المقدمة بواسطة 
يانات حول مدى انتظام الاستخدام عبرة فترة زمنية وتحديد ذلك يتطلب جمع البمؤسسات القطاع المصرفي، 

 .معينة

 Quality of The Service Deliveryجودة الخدمات المالية : ثالثا

في حد ذاته، حيث أن الوصول إلى الخدمات تعتبر عملية وضع مؤشرات لقياس بعد الجودة هو تحدي 
أن السعي من أجل ضمان جودة . يزال مشكلة ويختلف بحسب الدولة ونوع الخدمات المصرفية المالية لا

الخدمات المالية المقدمة يعتبر تحديا حيث يتطلب من المهتمين وذوي العلاقة دراسة وقياس ومقارنة واتخاذ 
ا غير مباشر إذ إجراءات تستند إلى أدلة واضحة فيما يخص جودة الخدمات المالية المقدمة، حيث يعد بعد

التي تؤثر على جودة ونوعية الخدمات المالية مثل تكلفة الخدمات، مدى التثقيف يوجد العديد من العوامل 
المالي للعملاء، وخدمات حماية العملاء، وشفافية المنافسة في السوق، بالإضافة إلى عوامل غير ملموسة 

 Alliance for financial inclusion AFI. (2013). Alliance for finnancial)  .مثل ثقة العميل
inclusion Policy Model: AFI Core Set of Financial inclusion indicators . ،1710). 
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 المالية التكنولوجيا قياس مؤشرات: (61)الشكل رقم 

 

 
 

 مدخل مفاهيمي حول جودة الخدمة المصرفية  :مبحث الرابعال

   تعريف الخدمة: الأول المطلب

 (1700وصفي، ) .ةو تلك ترتبط بسلعة معينأو المنافع التي تعرض للبيع أمجموعة الأنشطة : 61تعريف  

خر وهذه الأنشطة تعتبر غير آلى طرف إو أداة تقدم من طرف أو أنشطة أعبارة عن تصرفات  :62تعريف 
بمنتج  و غير مرتبطأقد يكون مرتبطا  ن تقديم الخدمةإكما  عليها نقل ملكية أي شيء، ملموسة لا يترتب

 (1702ناجي ، ) .مادي ملموس
  تعريف الخدمة البنكية: الثاني المطلب

المالية  تشباع الحاجاير الملموسة التي يقدمها البنك لإشباعات غعلى أنها المنافع أو الا :61تعريف 
ن إنتاجها قد يرتبط أ  (1701العامري، ) .و لا يرتبط بمنتوج مادي ملموس والائتمانية للزبائن وا 

الوصول 
للخدمات 

 المالية

 .أجهزة الصراف الآلي•

 . حساب النقود الالكترونية•

إجمالي السكان الذين •
يعيشون في الوحدات 

 .اللإدارية

استخدام 
الخدمات 

 المالية

استخدام حساب بنكي واحد •
 .بشكل دائم

استخدام نوع واحد على الأقل •
 .كحساب إئتمان 

عدد معاملات الدفع عبر •
 .الهاتف

جودة 
الخدمات 
 المالية 

 .الشفافية•

 .حماية المستهلك•

 .الراحة والسهولة•
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هي كافة الأنشطة والعمليات التي يمارسها البنك وتكون مهمة لإشباع حاجات ورغبات  :وكتعريف شامل 
 .الطرفين  لأرباح البنك من خلال العلاقة التبادلية بينالزبائن وفي الوقت ذاته تشكل مصدرا 

  : تعريف الجودة: الثالث المطلب 

دمة معينة لتلبية حاجات معينة و خقدرة سلعة أمجموعة من الخصائص والمزايا  التي تؤثر في  :61تعريف 
  (1702،  ابو رخيص)فراد الأنها أشياء مختلفة تتفق مع محيط وا  ,

و الخدمة التي تقابل متطلبات وتوقعات الزبون وذلك أمجموعة من الخصائص للمنتج : وكتعريف شامل 
 .بالدقة والضبط في العمل ودرجة من التميز والتفوق مع تقليص التكاليف

 : جودة الخدمة :الرابع المطلب

نها إحاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم أو  تلبيةالرضا التي تحققها الخدمة للزبائن من خلال مستوى : 61تعريف 
دراك الزبائن للخدمة  (1701لعراف وبوقرة، ) .درجة التوافق بين توقعات وا 

العلاقة باختيار ويجب على تحسين تلك ، سلسة من العلاقات بين العملاء والعاملين بالمنشأة :62تعريف 
 (0000عبد المحسن ، ) .خدمة أفضلفراد قادرين على تقديم أ

 جودة الخدمة البنكية: الخامس المطلب

ودراسة قدرة البنك على تحديد هذه المتطلبات والقدرة نها إرضاء لمتطلبات الزبائن أتعرف على  : 61 تعريف
أن يسعى من خلالها التفوق على فإذا تبني البنك العملية تقديم خدمات ذات جودة عالية يجب  على التقائها،

 (1770\1707شيروف، ) .متطلبات الزبائن
أنها إرضاء متطلبات الزبائن ودراسة قدرة البنك على تحديد هذه المتطلبات والقدرة على :  شامل تعريفوك

 .التقائها
 أبعاد جودة الخدمة البنكية: سادسال المطلب

  BERRY ;ZEITHNAL ;PANSURMAN)من خلال الدراسات الشهيرة التي قدمها كلا من 
هؤلاء بعاد الرئيسية لجودة الخدمات البنكية حيث ابرزوا حول قياس جودة الخدمات وتحديد الأ(1667
 (1770الجديلي ، )  :ابعاد وهي 07ن جودة الخدمة تتمثل في إالباحثين 

نجاز الخدمة البنكية كما تم الوعد  : درجة الثقة والمصداقية في الأداء -1 وتعني الاتساق في الأداء وا 
 .بذلك وأداء الخدمة البنكية بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى 

والرد السريع على استفساراتهم اتجاه لى المبادرة في مساعدة الزبائن إوتشير  :سرعة الاستجابة  -2
 . حاجات الزبائن والسرعة في أداء الخدمة البنكية
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تي تستمد من توفير المعلومات وتعكس المهارة والقدرة على أداء الخدمة البنكية وال: الكفاءة أو القدرة  -3
يم للخدمة يق الأداء السللمام بظروف وطبيعة العمل وامتلاك كافة المهارات الضرورية لتحقوالإ

 .البنكية
،ولكن ما من شأنه أن لا يتضمن هذا الجانب سهولة الاتصال فحسب :  الوصول للخدمة البنكية -4

 .ييسر من الحصول على الخدمة مثلا 
 .وتشمل الأمانة والثقة والسمعة في كل من البنك ومقدم الخدمة :  المصداقية -7
 .إمداد الزبون بالمعلومات ومخاطبة الزبون بالغة التي يفهمها :  الاتصال -0
 .ويعكس ذلك درجة الأولى لخلو معاملات البنك من الشك والتزوير :  الأمان -5
ويعكس الجهد المبذول للتعرف على احتياجات الزبون وموائمة الخدمة البنكية في ضوء تلك :  الفهم -6

 .الاهتمام الشخصي للزبون وسهولة التعرف على احتياجاته  المعرفة ، كما يتضمن هذا الجانب توفير
لمعاملة دب وان يتسم باالبنكية على قدر من الاحترام والأن يكون مقدم الخدمة إويعني  : اللباقة -6

 .الودية مع الزبون 
لى التسهيلات المادية والمعدات والعاملين ومستوى التكنولوجيا إتشير و  : النواحي المادية الملموسة -16
.  
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  :خلاصة الفصل الأول
طاره القانوني ومؤشرات أبعاد ابتكار التكنولوجيا المالية من خلال هذا الفصل تم التطرق إلى مفهوم  وا 

فرص هائلة لتطوير الخدمات المالية، وهي اختراع وابتكار يعتمد على تقدم التكنولوجيا المالية قياسه، حيث 
 .وتعتمد خداماتها على السهولة والسرعة التكنولوجيا لتطوير قطاع التمويل،

الخدمة ، الخدمة :)مفهوم جودة الخدمة المصرفية حيث قمنا بتعريف كل من  إلى أيضاكما أشرنا 
وتطرقنا أيضا  إلى أبعادها  العشر حيث عكست ( البنكية ، الجودة ، جودة الخدمة ، جودة الخدمة البنكية 

 .التعامل معهم  عمل موظفين البنك  مع زبائنهم وطريقة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 
 الفصل الثاني

 الدراسات السابقة للموضوع
The second chapter 

Previous studies of the 
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 تمهيد الفصل الثاني 

وفي هذا السياق سنعرض الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع حيث تم تقسيم هذا الفصل إلى 
  :ثلاثة مباحث كالتالي
 بالتكنولوجيا المالية والأجنبية المتعلقة والعربية الدراسات الوطنية : المبحث الأول

 بجودة الخدمة والأجنبية المتعلقة والعربية الدراسات الوطنية : المبحث الثاني

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: المبحث الثالث
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 لتكنولوجيا المالية المتعلقة باالعربية والأجنبية الدراسات الوطنية و : ولالمبحث الأ 
 ناالتي تطرقت لموضوع والأجنبيةوالعربية الوطنية  سنتطرق في هذا المبحث إلى جملة من الدراسات

 : كالتاليمطالب وهي  1وينقسم إلى 
  الوطنية الدراسات: المطلب الأول

 :تتعلق وطنية راساتتم الإشارة في هذا المطلب إلى د 
المعنونة توجهات التكنولوجيا المالية ( 2616أشواق بن قدور،  وهيبة عبد الرحيم،) دراسة -0

 .على ضوء تجارب شركات ناجحة
  :لىإ الدراسةهذه هدفت  
 بالتكنولوجيا المالية تقديم مفهوم حديث. 
 المدفوعات والعملات  متنوعة منها، إبراز التحدي الذي تواجهه المؤسسات الناشئة التي تقدم خدمات

 .وحتى التأمين ،رإدارة المخاط الثروة ،إدارة  للتمويل الجماعي،سوق الإقراض ، تحويل الأموال الرقمية،
 :عدة نتائج أهمها إلىكما خلصت الدراسة 

التعاملات الالكترونية  سرية المعلومات، ،الأمنن الشركات الناشئة تواجه عدة تحديات منها عامل إ 
الحالات إلا أنها تشكل تهديدا للبنوك وأن معظم الشركات الناشئة رغم إخفاقها في الكثير من  ،المخادعة
 . نظرا لوجود شريحة واسعة من العملاء المتعطشين للتكنولوجيا والاستخدام الرقمي التقليدية،
الآثار :المعنونة ب (2616سحنون مصطفى وبن عياد محمد سمير وأحمد حلمي ،)دراسة -1

تهدف الدراسة إلى معرفة   :المالية الحديثة المترتبة على تطبيق النقود الإلكترونية كآلية للتكنولوجيا 
ماهية النقود الإلكترونية كوسيلة من وسائل الدفع الالكتروني الحديثة وباعتبارها عنصر أساسي في 
التكنولوجيا المالية ومحاولة استخلاص الآثار المترتبة على هذا النوع من وسائل الدفع الإلكتروني الحديث 

لقة بالسياسة النقدية والاقتصادية والجوانب القانونية وتوصلت الدراسة إلى أن على مختلف المجالات المتع
النقود الالكترونية هي إحدى الوسائل الحديثة التي يتم اعتمادها في التعامل التجاري الالكتروني عبر شبكات 

 . الانترنت وعند نقاط البيع 

 العربية  اتالدراس :المطلب الثاني

تحقيق المسؤولية  دور الاشتمال المالي لدى المصاريف الوطنية في"بدر عجور، دراسة الباحثة حنين  -0
 .1700، دراسة حالة البنوك الإسلامية العاملة في قطاع غزة، الاجتماعية اتجاه العملاء

 :لىإهدفت هذه الدراسة 
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الإسلامية في بعاد الاشتمال المالي في تحقيق المسؤولية الاجتماعية لعملاء البنوك التعرف على دور أ
بعاد الشمول ، وقد توصلت الدراسة في نهايتها إلى وجود علاقة طردية قوية بين أ1701قطاع غزة خلال 

 .في قطاع غزةالمالي وتحقيق المسؤولية الاجتماعية 

هدفت هذه الدراسة  :التكنولوجيا المالية صناعة واعدة في الوطن العربي (2616سعيدة حرفوش،)دراسة -1
عالمية بعد الأزمة المالية  على مجال التكنولوجيا المالية ، وخدماته ،وما حققه من استثماراتلى التعرف إ

ا المالية في الوطن العربي ،كما أن الدول العربية العالمية ،كما تهدف على التعرف على واقع التكنولوجي
تبة جلس التعاون الخليجي المر ل مواكبة التطور الهائل في التكنولوجيا المالية في العالم وتحتل دول متحاو 
 .مريكية مارات المتحدة الألى في الدول العربية ثم تليها الإو الأ

 الأجنبية  الدراسات: المطلب الثالث

المعنونة ( thomas ankenbrand andreas dietrich denis bieri 2019) دراسة -1
 .1700لمحة عن التكنولوجيا المالية بسويسرا 

 حيث هدفت الدراسة: 

عادة تقييم الاتجاهات التي لوحظت في وا   1700 في   FIN TECHظهار التطورات في قطاع لى إإ 
،تسمح  fin techدراج نظام تصنيف ثانوي لشبكة ،حيث تم إ  ifzدراسات سابقة لمعهد الخدمات المالية 

التكنولوجي ،وثم ركة والاستخدام لى توجه منتجات الش، استنادا إ fin techات الشبكة بتصنيف بديل لشرك
، والشركات الناشئة ،بالإضافة  fin techدراج أيضا الابتكار الثاني يتمثل في تحليل النظام الايكولوجي ل إ
، وتقدم مسحا   fin techنفسهم نحو الدراسة مسالة كيفية وضع البنوك أناولت لى هذين الابتكارين ،تإ

السويسرية ومن ناحية أخرى  وجيا المعلومات في البنوك قسام تكنولمات حول الاتجاهات والتطورات في ألمعلو 
في الصناعة  fin techظرة للرقمنة و تكي يتم تحديد الأهمية المنللبنوك القيام بتحليل التقارير السنوية 

نه لا تخدام البسيط للتقنيات الحديثة لأاكبر من الاسن العميل يولي أهمية لمصرفية ،ومن بين نتائج الدراسة أا
الية من انتقل مفهوم التكنولوجيا المتزال هناك بعض الثغرات في تطبيق التقنيات الجديدة ،كنتيجة أخرى 

السويسرية   fin techمن قبل استمرار تطور الشركات 1700كد هذا في عام لى الواقع ،وقد أالنظري إ
منافسة غير مسؤولة من قبل  البنوك ليس نتيجةن انخفاض أهمية س المال استثماري ،غير إوتكوين رأ،

كثر كفاءة في تنفيذ لعديد من الحالات ،ببساطة أسرع وأو شركات التكنولوجيا في اأ  fin techشركات 
ذا كان إن تكون رابحة من التحول الرقمي إوتطبيق التكنولوجيات الجديدة ، بالطبع يمكن للمصارف التقليدية 

 .نفيذ الابتكارات التكنولوجية بسرعة وثبات لديهم امتلاك المهارات وثقافة الشركات لت
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المعنونة  التكنولوجيا المالية وهيكل  : (the fininancail stability board ،2616)دراسة  -2
 .-ثار الاستقرار المالي المحتملة ت السوق وأتطورا-سوق الخدمات المالية 

وشركات التكنولوجيا   fin techبما في ذلك شركات  المتعاملين الجدد في مجال الخدمات المالية،
ن قديم الخدمات المالية وهذا يمكن أن تكون فاعلا كبيرا في العالم من ت، يمكن أ (big tech)الكبيرة المنشأة

يؤثر بدوره على درجة التركيز والمنافسة في الخدمات المالية ،مع كل من الفوائد والمخاطر المحتملة لتحقيق 
وغيرها من .... والتنوع في الإقراض ،والمدفوعات، والتأمين، والتجارة ن المنافسة الاستقرار المالي ، فيزيد م

على الرغم من هذه الفوائد  كثر كفاءة ومرونة،لخدمات المالية إنشاء نظام مالي أكما يمكن ل مجالات،
لبنوك هذا يمكن ؤسسات المالية واالضغط على ربحية الموالمنافسة المتزايدة يزيد  الواضحة للاستقرار المالي،

ى المخاطر الإضافية بين شاغلي الوظائف من اجل الحفاظ على وظائفهم كنتيجة الدراسة ان أن يؤدي إل
 الرابط بين الابتكار التكنولوجي وهيكل السوق ،حيث انه يجعل العلاقة بين المؤسسات المالية القائمة وشركات

 fin tech  لى حد كبير في الواقع مكمل ومتعاون إ . 

 .بجودة الخدمة المصرفيةالمتعلقة  والأجنبيةوالعربية  الوطنية الدراسات: انيالث بحثمال

بجودة الخدمة المصرفية يتعلق بالدراسات الوطنية المتعلقة مطلب الأول ال: مطالب 1ث مبحاليضم هذا 
وتم عرضها بغية الاستفادة  والمطلب الثالث يضم الدراسات الأجنبية ،عربيةوالمطلب الثاني يضم الدراسات ال،

 .منها في بناء وتكوين الأدب النظري الخاص بالدراسة الحالية

 .الدراسات الوطنية: المطلب الأول

واقع جودة الخدمات البنكية من وجهة نظر الزبون ،وكالة أم "مين عسول محمد الأدراسة  -0
 :،حيث هدفت هذه الدراسة إلى 2615البواقي 

إبراز الأهمية التي تكتسبها الجودة في مجالات الحياة الحديثة بصفة خاصة للبنوك باعتبارها إحدى 
الركائز الأساسية للدول ،حيث تسعى البنوك الجزائرية لتحقيق الجودة في خدماتها لذلك اتبعت سياسات 

اقات الإلكترونية ،تخفيض تساعدها على إرضاء زبائنها من خلال السرعة والسهولة في تقديم الخدمات ،البط
جودة في خدماتها من خلال ،حيث يمكن للبنوك تحقيق ال...جددالتكاليف ،زيادة الأرباح وجذب عملاء 

 . ل لتحقيق الجودة في خدماتها حد المداخاستخدام نظام إدارة الجودة الشاملة كأ

امت باستخدام ،ق2616،سعيدة ،"قياس مستوى جودة الخدمة المصرفية "دراسة قاسم شاوش -2 
عاده الخمسة ،والذي اعتمد في قياسه على أبلقياس مستوى جودة الخدمة المصرفية ب  SERVQUALمقياس 

لى ئجها إوتوقعاتهم المسبقة عن الخدمة ،حيث لخصت نتا لقية المقارنة بين ما يدركه العملاء من الخدمة المت
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دراكهم لمستوى جودة المصرفية المتميزة وا   عاد الخدماتبمعنوية بين توقعات العملاء نحو أ وجود فروق
الخدمات المصرفية التي يحصلون عليها ،كما ضم مجموعة من التوصيات هدفها تحسين جودة الخدمة 

  .المصرفية المقدمة 

 الدراسات العربية : المطلب الثاني

 2615،الأردن ،البنكية على رضا عملاء البنوك الإسلامية  الخدمات جودة اثر : يالقرش دراسة-1
لى وجود اثر لجودة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك الإسلامية في الأردن في حيث توصل الباحث إ

حيث أوصى (الاعتمادية ،الاستجابة ،الملموسية ،التعاطف ،الضمان )تحقيق رضا العملاء والمتمثلة في 
 .خدماتها لكسب رضا العملاء بضرورة الاهتمام بتحسين مستوى 

مارات ية في إرضاء العملاء لدى مصرف الإاثر جودة خدمات البنوك الإسلام:دراسة  محمد -2
جوانب جودة الخدمات ير أثركيز على تحيث تم الت،2615 ن،فرع العي -(بنك دبي الإسلامي )الإسلامي 

دمات الخن غالبية العينة المستهدفة من بنك دبي الإسلامي راضية عن أظهرت النتائج أالمصرفية ،حيث 
بعاد إدارة البنك لجودة الخدمات تعزيز اهتمام أوصت الدراسة بضرورة المصرفية بدرجة عالية ،حيث أ

لى إتصالات في أنشطة البنك ،فان إدارة البنك بحاجة المصرفية من خلال توظيف تكنولوجيا المعلومات والا
 . الاستمرار في التأكيد على ممارسات القيم الإسلامية بين الموظفين

 الدراسات الأجنبية: المطلب الثالث

تقييم "نة لمعنوا) Zebeen &،Lamendra ، Sharimila،2616) ودوروثوب دراسة فينكاطيا -0
ة سية ،حيث باستخدام نموذج جودبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء في البنوك التجارية الموريشيو ير أأثت

والاستجابة و التأكيد والتعاطف والجوانب الملموسة على رضا ثار الموثوقية الخدمة تسعى الورقة إلى دراسة أ
دمة كعوامل موثوقة وأداء مناسبة لقياس وتقييم وقد تم العثور على نموذج جودة الخالزبون في البنوك التركية ،

ميع عوامل جودة ن جالصناعة المصرفية وتمت الإشارة إلى النتائج إلى أ ودعم وتحسين جودة الخدمات في
ف هو مؤشر ن التعاطضا العملاء في البنوك ،حيث وصفت إثرت بشكل إيجابي على ر ة الخمس قد أالخدم

  .بعاد جودة الخدمة المصرفية الخمسةمهم لرضا العملاء بين أ

المصرفية جودة الخدمات (" Samad&،Asif،Amna  ،Ali،2020)خرون دراسة رضا سيد علي وآ -1
الخدمات بعاد جودة الخدمة في حيث أثرت أ" باكستان"  " وولائهمورضا العملاء الالكترونيين نترنت عبر الا 
، حاولت  في باكستان  وولاء العميل الالكترونيهذه الدراسة على رضا العميل الالكتروني  في المصرفية

ن وولاء العملاء فحص العلاقة الهيكلية بين جودة الخدمات المصرفية عبر الانترنت ،ورضا العملاء الالكترونيي
ن في حين إثير إيجابي وهام على رضا العملاء أبعاد لها توأظهرت نتائج الدراسة إن جميع الأ.الالكترونيين 

لى جودة الخدمة تلعب دورا مهما ولاء العميل ،حيث أشارت النتائج إرضا العملاء له تأثير كبير وايجابي على 
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للخدمات المصرفية الباكستانية عبر للغاية في كل مجتمع ،حيث أصبحت أساسا لكيفية تفسير العملاء 
 .الانترنت وفي النهاية كيفية تفاعلها مع الخدمات عبر الانترنت وتشغيلها 

 .ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: الثالثبحث لما
أثر الابتكار التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة  من خلال عرض الدراسات السابقة التي تناولت 

ين وفيما يلي أوجه التشابه والاختلاف بة، التكنولوجيا المالية ودورها على جودة الخدمة المصرفي ،ةالمصرفي
 :دراساتنا والدراسات السابقة

 أوجه التشابه: المطلب الأول

 من حيث العينة والمجتمع: أولا

مكلف بالزبائن )(  BNA. BADR. AL SALAM)موظفين البنوك كون مجتمع الدراسة الحالية من ت
 .في اختيارها لمجتمع الدراسة( بدر عجور  )لتتفق مع دراسة  (، رئيس مصلحة ، مكلف الدراسات ، أخرى

 من حيث المنهج: ثانيا

 )العديد من الدراسات منها دراسة اتبعت الدراسة الحالية المنهج الوصفي التحليلي حيث تشابهت مع 
  .(حرفوش )، ودراسة (محمد)، ودراسة (القرشي )، ودراسة (قاسم شاوش

 من حيث المتغيرات الخاضعة للبحث: ثالثا

أي  الابتكار في التكنولوجيا المالية وجودة الخدمة البنكية لم تتفق الدراسة في متغيرات البحث أي مع
 .دراسة أخرى

 من حيث الأداة : رابعا

 )كأداة للدراسة مثل دراسة  انيالدراسات في استخدامها الاستب تشابهت الدراسة الحالية مع العديد من
 (.سعيدة حرفوش)، ودراسة (القرشي )ودراسة ( شاوش )، ودراسة (حنين بدر عجور 
 أوجه الاختلاف: المطلب الثاني

 من حيث الهدف: أولا

جودة الخدمة من أجل تحسين التكنولوجيا المالية الذي تلعبه  أثرالدراسة الحالية إلى معرفة  هدفت
عبد الرحيم ،بن )، بينما هدفت دراسة( BNA.BADAR. AL SALAM) مجموعة من البنوك في البنكية 
براز التحدي الذي تواجهه المؤسسات اإلى ( قدور  ، في حين  لناشئة تقديم مفهوم جديد للتكنولوجيا المالية وا 

على دور أبعاد الشمول المالي في تحقيق المسؤولية لى التعرف إ( حنين بدر عجور )هدفت دراسة 
واقع التكنولوجيا التي هدفت إلى معرفة ( سعيدة حرفوش  )، ودراسة  الاجتماعية لعملاء البنوك الإسلامية 
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إلى إبراز الأهمية التي تكتسبها الجودة ( عسول محمد الأمين )المالية في الوطن العربي ، حيث هدفت دراسة 
إلى التعرف على أثر لجودة الخدمات ( القرشي)دراسة في مجالات الحياة الخاصة للبنوك وفي حين هدفت 
 .المصرفية التي تقدمها البنوك الإسلامية في الأردن  

 المتغيرات الخاضعة للبحثمن حيث : ثانيا

التكنولوجيا وهي أبعاد أبعاد  خمسة  تطرقت الدراسة الحالية إلى متغيرين أساسيين يتكون الأول من
، بينما الدراسات السابقة تطرقت إلى جودة الخدمة البنكية ، وهي أبعاد أبعاد  والمتغير الثاني من ثلاثةالمالية 

  .(عبد الرحيم ،بن قدور)ودراسة  (حرفوش)ودراسة ( thomas)أحد المتغيرين مثل دراسة 
 من حيث بيئة الدراسة: ثالثا

في  (thomas) ، في حين طبقت دراسة(1711)مجموعة من البنوك تم إسقاط الدراسة الحالية على 
في الشركات الناشئة  (عبد الرحيم ،بن قدور  ) ودراسة، (1700)شركات التكنولوجيا المالية بسويسرا  

 (.1700)للتكنولوجيا المالية
 من حيث حجم العينة : رابعا

حنين بدر مفردة، دراسة ( 117)شاوشمفردة، وفي دراسة  (21)الحالية بلغ حجم العينة في الدراسة 
 . مفردة( 0727) القرشيمفردة، دراسة ( 102) عجور

أثر الابتكار في ومن العرض السابق يتضح أن هذه الدراسة عالجت فجوة علمية بتطرقها لموضوع 
مفردة، وتعد أدواتها بين الاستبيان ( 21)والتي بلغت عينتها بلتكنولوجيا المالية علة جودة الخدمة البنكية  ا

 .ليليوكذا استخدامها للمنهج الوصفي التح Spssوالمقابلة، واستخدامها لبرنامج 

 : كما استفاد الطالبين من خلال الدراسات السابقة مما يلي

 صياغة فكرة الدراسة . 
 اختيار عينة الدراسة وتحديدها. 
 اختيار المنهج والأداة للدراسة الحالية . 
 اختيار أبعاد متغيرات الدراسة . 
 وصياغة الفقرات وتطويرها انيبناء الاستب . 
  المناسبةتحديد الأساليب الإحصائية. 
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 :خلاصة الفصل الثاني

عرضنا في هذا الفصل ما أمكن حصره من دراسات سابقة التي تناولت موضوع أثر الابتكار      
التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة البنكية، حيث تم تخصيص المبحث الأول لعرض الدراسات المتعلقة 

الدراسات الوطنية  ،المطلب الأول المطلب  ،مطالب 1قسم إلى  ، والذي(التكنولوجيا المالية)المتغير المستقل ب
 .الثاني الدراسات العربية ،المطلب الثالث الدراسات الأجنبية 

والذي ( ة المصرفية جودة الخدم)تم عرض الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع أما في المبحث الثاني 
دراسات الوطنية ،المطلب الثاني الدراسات العربية و ول الالمطلب الأ:تمثلت في  مطالب1قسم هو كذلك إلى 

 . المطلب الثالث الدراسات الأجنبية 

ات السابقة حيث قسم إلى مطلبين يميز الدراسات الحالية عن الدراس لى ماوفي المبحث الثالث تطرقنا إ
ختلاف لاالتشابه واختلاف حيث تم دراسة أوجه التشابه والمطلب الثاني  أوجه الاوجه أ الأولالمطلب :هما 

 . الهدف وبيئة الدراسة  من حيث العينة والمجتمع ،المنهج ،أداء الدراسة،
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  الثالثتمهيد الفصل 

بعد أن تم التطرق إلى أهم المفاهيم المتعلقة بالإطار النظري لمتغيرات الدراسة، سنحاول من خلال 
مجموعة من  موظفين التطبيقي إسقاط ما تم دراسته نظريا على ميدان الدراسة والمتمثل فيهذا الفصل 

حيث نسعى من خلال هذا الفصل إلى تحقيق الهدف  ،( BNA-BADR-ALSALAM)البنوك 
على جودة الخدمة الابتكار في التكنولوجيا المالية  اثرالأساسي من الدراسة والمتمثل في الكشف عن 

 .(البنوك مجموعة من )

، بالإضافة إلى نموذج الدراسة عينة الدراسةل وصف أفراد مجتمع الدراسة و هذا الفصفي سيتم     
عدادها كذاك ثباتها و  وطرقكذا أداة الدراسة المستخدمة  صدقها، كما يشمل وصفا للإجراءات تصميمها وا 

د عليها في تحليل م  الإحصائية التي اعت  المعالجات و  تمادها في تقنين أدوات الدراسة وتطبيقهاالتي تم اع
لأجل الوصول إلى الاستنتاجات  في الأخير اختبار فرضيات الدراسةو  ،انيستبالا وتحليل فقرات راسةالد

 :الفصل على النحو التاليهذا من أجل ذلك تم تقسيم . والتوصيات التي تخدم الدراسة
 جراءات الدراسة: المبحث الأول  الإسقاط المنهجي وا 

 الدراسة متطلبات تطبيق: المطلب الأول 
 ةالدراس متطلبات ومحتويات أداة: المطلب الثاني 
  تحليل البيانات واختبار الفرضيات :الثانيالمبحث 

 تتحليل البيانا: المطلب الأول 
 اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثاني 
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جراءات الدراسةالإسقاط المنهجي و  :المبحث الأول   ا 
   ةالدراس متطلبات تطبيق: المطلب الأول

الأساليب والطرائق التي تم النموذج الافتراضي للدراسة و  في هذا المطلب إلى التطرقسيتم   
 .ة المدروسةنيدراسة التطبيقية لهذه الدراسة، وهي تتضمن مجتمع البحث والعاعتمادها في ال

 " BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية  " مجتمع الدراسة : ولالفرع الأ 
 "BADR"التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  :أولا

 01/71/0001انبثق بنك الفلاحة والتنمية الريفية عن إعادة تنظيم البنك الوطني الجزائري بتاريخ 
فت تطور هذا القطاع تمويل القطاع الفلاحي بتنوع أنشطة لإزالة جميع العراقيل التي أوق مهمةأسندت إليه 

 .اقيل التي أوقفت تطور هذا القطاعالفلاحي بتنوع أنشطة لإزالة جميع العر 
 "BADR"مهام ووظائف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  :ثانيا

المالية  اتعتمادالاو تتمثل مهمة بنك الفلاحة والتنمية الريفية في تنفيذ جميع العمليات المصرفية 
طاع الفلاحة وتطوير الأعمال على اختلاف أشكالها ومنح القروض والمساعدات من أجل مجموع ق

ويقوم البنك بجميع العمليات المصرفية الخاصة بالقرض والصرف والخزينة  ،والصناعيةحية الزراعية الفلا
 .الوطني الادخارالتي لها صلة بأعماله قصد تسيير أمواله أو استخدامها ويشارك في جمع 

 :فيما يليموارده  تتمثل
 رأسماله الأساسي واحتياطاته. 
 الودائع الفورية والمحدد الآجال التي يتلقاها من الجمهور. 
 التسبيقات التي تقدمها الخزينة لتمويل برامج التنمية. 
 جميع المحصلات والوسائل المالية الأخرى الناجمة عن أعماله. 

 :فيما يلي أما الوظائف يمكن تلخيصها
  بنككك التنميككة يقبككل الودائككع الجاريككة لأجككل مككن أي شككخص طبيعككي أو معنككوي ويقتككرض الأمككوال ب جككال

 .مختلفة
 بنك التنمية يمنح قروضاً متوسطة الأجل تستهدف تكوين أو تجديد رأس المال الثابت للمدينين. 
  دعم المشاريع الفلاحين. 
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 "AL SALAM BANKبنك السلام "مجتمع الدراسة  :الفرع الثاني
 :تعريف بنك السلام أدرار :أولا

هو بنك شمولي يعمل طبقا للقوانين الجزائرية، ووفقا لأحكام الشريعة الإسلامية في كافة تعاملاته 
 .مستهدفا تقديم خدمات مصرفية مبتكرة

أدرار يعمل وفق إستراتيجية واضحة تتماشى ومتطلبات التنمية الاقتصادية في  -إن بنك السلام
جميع المرافق الحيوية من خلال تقديم خدمات مصرفية عصرية تنبع من المبادئ والقيم الأصلية الراسخة 

بغية تلبية حاجيات السوق، والمتعاملين، والمستثمرين، وتضبط معاملاته هيئة  لدى الشعب الجزائري،
بنوك التجارية كونه لا يختلف بنك السلام عن ال. شرعية تتكون من كبار العلماء في الشريعة والاقتصاد

 .يتعامل بالفائدة مطلقا كونها تعتبر ربا محرما
 .مهام بنك السلام: ثانيا

لبنك السلام عدة مهام وخدمات يقدمها للزبائن والمودعين الخاصين به وذلك بمثابة محفزات لجذب 
 :للتعامل معه في النقاط التالية و يمكننا نالمستثمري

 يجارالحساب الجاري،، السلام إ -
 . يجار ليزمدإم حساب السلام استثمار،، السلا -
 .السلام مباشر،، الاعتماد المستندي  -
 .السلام سمارت بنكنغ ،، التسليم المستندي  -
 . E-PREDOM، خدمة TPEجهاز الدفع الالكتروني  -
 . E-CREDOC، خدمة تمويلات مصرف السلام -
 . خدمة مايل سويفت -

 :مصرف السلام تتمثل في التالي مقترحة منى أدوات استثمار وادخار لبالإضافة إ
 اكتتاب سندات الاستثمار  -
 (امنيتي)دفتر التوفير  -
 (امنيتي)بطاقة التوفير  -
 الخ.....,حسابات الاستثمار -
 :أما بالنسبة للخدمات تتمثل في  -
 ليتحويل الأموال عن طريق الدفع الآ خدمة -
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 (السلام مباشر)الخدمات المصرفية عن بعد  -
 خدمة سويفتي  -
 (E-AMINA)خدمة الدفع عبر الانترنت  -
 للدفع الالكتروني" آمنة"بطاقة  -
 بطاقة السلام فيزا الدولية  -
 الصراف الآلي -

 "BNAري البنك الوطني الجزائ"مجتمع الدراسة :الفرع الثالث 
 :أدرار  " BNA" تعريف البنك الوطني الجزائري : أولا

التجاري ،وكذا التشريع الخاص بشركات المساهمة و شركة وطنية يطبق عليها التشريع أهو مؤسسة 
ن يكون ليون دينار جزائري ،وذلك من اجل أم 17،وله صيغة بنك الودائع ،حيث أنشئ برأس مال قدره 

دعامة لعملية التحويل الاشتراكي للقطاع الزراعي والصناعي ،وكان يقدم القروض القصيرة والمتوسطة 
، 0001في تولي الرقابة على وحدات الإنتاج الزراعي إلى غاية  وكذا مساهمتهالأجل لقطاع الفلاحة 

 .الذي تولى المهام الخاصة بالقطاع الفلاحي  BADRعندما تأسس بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 :  BNAمهام بنك الوطني الجزائري :ثانيا 
 :للبنك عدة مهام أهمها 

  سس مصرفية الائتمان القصير والمتوسط وفقا لأالمساهمة في توسيع تنفيذ خطة الدولة في موضوع
تقليدية بشأن المخاطر ،وضمان القروض وتسهيلات الصندوق والسحب على المكشوف والتسليف 

 .جاري و الإعتمادات البنكية على البضائع والخصم الت
 غاية سنة منح القروض للقطاعات الزراعية الميسرة ذاتيا ،والمساهمة في الرقابة على وحدات الإنتاج ل

 .والذي أسندت إليه هذه المهام ( BADR)لحساب البنك الفلاحي للتنمية الريفية  0001
  مساعدة المؤسسات الصناعية العامة والخاصة بإمدادها بالقرض. 
  في ميدان الإسكان يقوم البنك بخصم الأوراق التجارية. 
 دور ه مع الخارج ،كما يلعب المساهمة في رأسمال عدد من البنوك الأجنبية وهذا لتوسيع علاقت

 . المراسل مع البنوك الخارجية
مجموعة العناصر أو الأفراد التي ينصب عليهم الاهتمام في دراسة "إلى  مجتمع الدراسةيشير  -   

 .كمجتمع للدراسة  ( BNA-BADR-ALSALAM)  مجموعة من البنوك وفي دراستنا اخترنا . معينة
 .عامل 070 يلوالذين يبلغ عددهم حوابالبنوك كون مجتمع الدراسة من جميع الأفراد العاملين يقد و     
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 عينة الدراسة : المطلب الثاني
وتم تأكيد  عامل070البالغ عددهم املين في البنوك يتمثل حجم المجتمع المبحوث في جميع الأفراد الع   
 :وفق المعادلة التالية مع المجتمعتناسب العينة أن 

  نبسو ثامبتطبيق معادلة ستيفن: 
 :تم حساب عينة الدراسة بالاعتماد على المعادلة التالية

 
 

n: حجم العينة 
N : 070الذي يبلغ حجم مجتمع الدراسة و 
Z :و بذلك تكون الدرجة  (% 00)هو النتائج و ا مل الثقة الذي تعمم بهالدرجة المعيارية المقابلة لمعا

 .(0.01)المعيارية 
d  : (% 0)قد اعتبر في حدود نسبة الخطأ المسموح به و. 
p : (% 27)المحايدة حيث اعتمدت بككك نسبة وجود الظاهرة والخاصية و. 

 " 166" :بككنجد أن حجم العينة يقدر  070بالتعويض في المعادلات السابقة باتخاذ حجم المجتمع 
حسب عدد أفراد العينة ومجتمع الدراسة  استبيان 01من حجم المجتمع، وتم توزيعه %  00.00 أي بنسبة

لصلاحيتها للدراسة وبذلك  استبيان 21، وبعد فحص الاستبيانات تم قبول استبيان 21وقد تم استرجاع 
% 11.10ة بنسباستبيان أي  21 يليلي الإحصائيصبح عدد الاستبيانات التي سوف تخضع لعملية التح

 .الدراسةمن مجموع الاستبيانات الموزعة من مجتمع 
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 الجدول عدد الاستمارات المستخدمة يبين( : 61)الجدول رقم
 %النسبة  العدد انيالاستب

 %077 070 حجم المجتمع

 من حجم المجتمع % 00.00 01 (العينة) بيانات الموزعةتالاس

 من حجم العينة % 11.10 21 الاستبيانات المسترجعة

 العينة المدروسة % 11.10 21 صالحة للدراسةالاستبيانات ال

 (spss*  11)من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 ونموذجها الدراسة متغيرات: الثالث المطلب

 :متغيرات الدراسة _1

يجسد هذا النموذج العلاقة بين المتغير المستقل المتمثل في ابتكار التكنولوجيا المالية والمتغير 
وذلك عن طريق توضيح مختلف المتغيرات التي من المحتمل  الخدمة المصرفيةالتابع المتمثل في جودة 

أن تؤثر في العلاقة بين المتغيرين والتي من بينها المتغيرات الديمغرافية المتمثلة في الجنس، والعمر، 
 :، والمستوى الوظيفي ، وعدد سنوات الخبرة، وهذا ما يوضحه نموذج الدراسة التالي والمؤهل  العلمي
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 نموذج متغيرات الدراسة(: 62)الشكل رقم 
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 من إعداد الطالبتين : المصدر

درجة الثقة 
 والمصداقية في الأداء

 سرعة الاستجابة

 

 

 
 مناه

الأمان والثقةا  
 

 جودة الخدمة البنكية

 المتغيرات الديمغرافية
النوع، العمر، المؤهل العلمي، 
المستوى الوظيفي، عدد سنوات 

 الخبرة

الابتكار في 
 .التكنولوجيا المالية 

 

 الادخار استخدام الحسابات المالية
 

 الاقتراض
 

 التأمين
 

 المدفوعات

 

الابتكار في التكنولوجيا 
 المالية
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 الدراسة متطلبات ومحتويات أداة: الثاني المبحث
 بالإضافة إلىطرائق جمع البيانات أداة الدراسة المستخدمة و  سيتم التطرق في هذا المطلب إلى

 .صدق أداة الدراسةثبات و  كذلكالإجراءات اللازمة لذلك و 
 تصميم أداة الدراسة: الأول المطلب

وقت المسموح الدراسة و على المنهج المتبع في اليعة البيانات التي يراد جمعها، و من خلال طب    
، إضافة (انيستبالا)حقيق أهداف الدراسة هي ناسبة لتوجدنا أن الأداة الم به والإمكانيات المادية المتاحة

 .الملاحظاتفي جمع البيانات كالمقابلات و  الأخرىإلى اعتماد الأدوات 

لعينة الدراسة لجأنا إلى على جودة الخدمة  يةالابتكار في التكنولوجيا الماللغرض قياس مستوى    
على جودة الابتكار في التكنولوجيا المالية وذلك بالاطلاع على الإطار النظري لموضوع  ستبياناتصميم 
 . وبعض المقاييس المعتمدة في الدارسات السابقةالخدمة 
 :إعداد الاستبيان -1

من فرضيات المشكلة قيد الدراسة، أو للإجابة على هو وسيلة لجمع البيانات اللازمة للتحقق  :الاستبيان
   (70، صفحة 1701-1701بركات، ) .أسئلة البحث

 :وقد اعتمدنا في إعداد الاستبيان مجموعة من النقاط أهمها
 ذكر الغرض من الدراسة لضمان إجابات مفيدة. 
 الاستبيان اعتمدنا على الأسلوب البسيط وفقرات قصيرة ومصطلحات متداولة في إعداد أسئلة. 
 :تكون الاستبيان من ثلاث محاور وهي كالتالي: هيكل الاستبيان -2

وهذه عينة محل الدراسة شمل هذا المحور على البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد ال :المحور الأول
 (.الخبرةسنوات  –مي العل ؤهلالم -العمر –النوع )المعلومات متمثلة في 

 10مأبعاد وتضخمسة  المتكونة من  الابتكار في التكنولوجيا الماليةيشمل هذا المحور  :المحور الثاني
 :عبارة كما يلي
 .عبارات(72) لوشمالحسابات المالية  استخداماتتتعلق ببعد : الفقرة الأولى
 .عبارات(71)ل وشمالادخار تتعلق : الفقرة الثانية
 .عبارات(72) لوشمالاقتراض تتعلق ببعد : الفقرة الثالثة

 .عبارات (71)لوشمالمدفوعات تتعلق ببعد : رابعةالفقرة ال
 .عبارات ( 71)تتعلق ببعد التامين وشمل :الفقرة الخامسة 
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 01مداخل ويضم ثلاث المكون من جودة الخدمة المصرفية في البنك يشمل هذا المحور : المحور الثالث
 :عبارة كما يلي
 .عبارات(72)ويشمل في الأداء درجة الثقة والمصداقية ببعد تتعلق : الفقرة الأولى
 .عبارات (71)ويشمل سرعة الاستجابة ببعد تتعلق : الفقرة الثانية
  .عبارات(72)ويشمل  الأمان والثقة  ببعدتتعلق : الفقرة الثالثة

 مقياس ليكارت الخماسي: (22)الجدول رقم

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة التصنيف
 2 1 1 1 0 الدرجة

 ة، بناء على الدراسات السابقينتمن إعداد الطالب: المصدر

 الأدوات الإحصائية : الثاني المطلب
من اجل تسهيل عملية التحليل الإحصائي وبعد التحصيل النهائي لاستمارات الاستبيان قمنا بتجميع    

 .(spss* 11)البيانات المحصلة ومعالجتها باستخدام برنامج التحليل الإحصائي 
  برنامجspss : جراء الحسابات الإحصائية "هو برنامج يستخدم في إدخال البيانات المختلفة وا 

 وكلمة". راج رسوما بيانية إحصائية مستخدما أوامر شريط القوائم ومربعات الحوارعليها واستخ
spss   هي الاختصار للتسمية الكاملة للبرنامج« Statistical Package for Social 

Sciences »  الحزمة الإحصائية للعوم الاجتماعية"المرادفة في اللغة العربية. 
لجمع وتبويب المعلومات عن عينة الدراسة قمنا بإعدادها في جداول، وبالنسبة لإجابات ة وبالنسب

الإحصائية التي  دواتالذي يحتوي مجموعة من الأ spssتم تجميعها وتبويبها من برنامج  العينةأفراد 
  :الإحصائية التالية دواتهذه الدراسة ارتكزنا على الأتستخدم في التحليل الجيد للمخرجات الحسابية وفي 

  كذا لمعرفة الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة، و  :النسب المئويةالتكرارات و
 .انيينة اتجاه عبارات محاور الاستبلتحديد استجابات أفراد الع

  معامل ألفاكرونباخ(Cronbach’s Alphà :) من أشهر مقاييس ثبات الاستبيان، وهو يعتمد
  .الارتباط الداخلي بين إجابات الأسئلةعلى حساب 

  الانحراف المعياري(Standard Deviation) : هو الجذر التربيعي للتباين، وهو أيضا من
    يقيس الانحراف في إجابات أفراد العينة عن وسطها الحسابي و  .أدوات حساب تشتت البيانات

 المتوسط الحسابي (Mean) : مفردة من مفردات المجموعة لكان هو القيمة التي لو أعطيت لكل
 .xيرمز له برمزة مساويا لمجموع القيم الأصلية و مجموع القيم الجديد
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 استعمل هذا المعامل لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة من عبارات  :معامل ارتباط سبيرمان
 .(الدراسة لاتساق الداخلي لأداة ا)ه الاستبيان مع الدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إلي

 في التكنولوجيا المالية  الابتكاراستعمل هذا الاختبار للتنبؤ باستخدام  :معامل الانحدار الخطي
 .لتحقيق الميزة التنافسيةك لية 

 لتحديد طول خلايا القراءات، و  مجموعة في قراءة وأصغر قراءة أكبر بين الفرقلمعرفة  :المدى
أصغر قيمة لدرجات ستبيان تم حساب المدى بين أكبر و مقياس ليكارت الخماسي المستخدم في الا

، ثم تقسيمه على درجات المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح (4=1-7)مقياس ليكارت 
ذلك من و  (1)التي هي لقيمة إلى أقل قيمة في المقياس و عدها تضاف هذه اب، و (6.6=4/7)أي 

 :الشكل التاليعلى  تحصلنبذلك ، و (1.6=1+6.6)أجل تحديد الحد الأعلى للفئة 
 درجات مقياس ليكرت الخماسي(: 63) رقم الجدول

 مستوى الإجابة الاتجاه المتوسط الحسابي
 ضعيف جدا لا أوافق بشدة 1.6إلى  1من 
 ضعيف لا أوافق 2.0إلى  1.61من 
 متوسط محايد 3.4إلى  2.01من 
 مرتفع أوافق 4.2إلى  3.41من 
 مرتفع جدا أوافق بشدة 7إلى  4.21من 

 ، بناء على الدراسات السابقةينتمن إعداد الطالب: المصدر

  الدراسة أداةصدق وثبات  :الثالث المطلب
تعطينا المعلومات  الإجاباتصدق الاستبيان يعني تمثيله للمجتمع المدروس بشكل جيد، أي أن     

على عينة  الاستبيانالتي وضعت لأجلها الأسئلة، أما الثبات فيقصد به أنه في حالة إعادة توزيع هذا 
بنفس حجم العينة فإن النتائج ستكون مقاربة للنتائج المحصل عليها من العينة أخرى من نفس المجتمع و 

 .الأولى

 :ثبات أداة الدراسة -61
    :يحسب وفق المعادلة التاليةو  معامل ألفا كرونباخ :الدراسة نستخدمللتأكد من ثبات أداة 

   
 

   
    

    
  

   

   
  

 عدد الأسئلة                                  :حيث 
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  الإنحراف المعياري لإجابات السؤال   

                                        
 (ةجابات جميع الأسئلإ)الانحراف المعياري لكل الإجابات   

تم  انيلقياس ثبات الاستب "كرونباخ  –ألفا " من خلال إجراء خطوات الثبات على العينة بطريقة     
 . انيالاستب رو احالكلي للم ثباتالإضافة إلى  انيستباحتساب معامل الثبات الكلي للا

 انيستبأبعاد الالمحاور و للثبات بالنسبة " كرونباخ  –ألفا " معامل   (64)الجدول رقم 
عدد  البيــــــــــــــــــــان

 الفقرات
" كرونباخ  –ألفا " معامل 

 للثبات

 **6.616 21 الابتكار في التكنولوجيا المالية الثبات الكلي للمحور الأول

 **6.666 14 جودة الخدمة البنكية الثانيالثبات الكلي للمحور 

 **6.646 37 انيستبللاالثبات الكلي 

 ( SPSS*  11) بناءً على مخرجات برنامج  تينن إعداد الطالبم: المصدر
بالنسبة لمحور الابتكار  7.000أن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة، إذ بلغت ( 71)يبين الجدول رقم   

كما أن معامل الثبات الكلي جودة الخدمة البنكية بالنسبة لمحور  7.000في التكنولوجيا المالية، 
وهو معامل مرتفع جدا مما يدل على ثبات النتائج التي سيتم التحصل عليها، أي  7.010للاستبيان بلغ 

و تم توزيعها مرة أخرى لأعطت نفس النتائج لنفس أن الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات، ونستنتج ل
العينة أو الفئة، ومنه يمكن الاعتماد على نتائج الاستبيان وقدرته على تحقيق أهداف الدراسة هذا ما يبينه 

 (.71)الملحق رقم
 :الصدق الظاهري لأداة الدراسة -62
تم عرضها ساس الدراسة، اختبار الفرضيات الموضوعة أو لمعرفة مدى صدق أداة الدراسة في قياس    

من ذوي الخبرة والاختصاص لأخذ وجهات نظرهم والاستفادة من أرائهم  على مجموعة من المحكمين
ة لعبارات الاستبيان ومدى شمول مة ودقة الصياغة اللغوية والعلميوالتحقق من مدى ملائمة وسلا

كما تم الأخذ  ،(61)الملحق رقم هذا ما يظهره و  (64)بلغ عدد المحكمين و ، يان لمشكل الدراسةالاستب
عادة تشكيل بعبملاحظاتهم و  التوازن بين  وفقا للتعديلات المطلوبة، بشكل يضبط ض العبارات والفقراتا 

الملحق موضح في ستبيان في صورته النهائية كما هو حيث تحقق الا، هاتفقراو  انيمضامين الاستب
 .(62)رقم
 :الصدق التطبيقي لأداة الدراسة-63
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بعد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة تم تطبيقها ميدانيا على بيانات العينة الكلية حيث تم     
تمي إليه ضمن محاور حساب معامل الارتباط لمعرفة درجة ارتباط بين كل فقرة مع البعد الذي تن

معاملات ارتباط لهذا ما تبينه الجداول الموالية و . قتصار على رقمين بعد الفاصلةتم الا، و انيستبلاا
 جودة الخدمة )والمتغير التابع  ( الابتكار في التكنولوجيا المالية)  مستقلسبيرمان لفقرات المتغير ال

  (.البنكية
بالدرجة  محور الابتكار في التكنولوجيا الماليةعاملات ارتباط سبيرمان لفقرات م: (67)الجدول رقم 

 الكلية للبعد
 المعنوية معامل الارتباط العبارة الرقم
( أجهزة، وسائل، أدوات) يمتلك البنك أجهزة تكنولوجية  70

 7.777 **7.011 حديثة متطورة 

تلبي حاجات  الآليةيمتلك البنك عدد كاف من الصرافات  71

 7.777 **7.112 العملاء 

الصرافات الآلية يتوفر لدى البنك عدة أنواع من  71

صرافات آلية لسحب الأموال وفقط و أخرى تقدم )

 ....(خدمات مختلفة مثل تحويل الأموال، سحب الأموال
7.000** 

7.777 

يوفر البنك للعملاء أنواع مختلفة من البطاقات  71

 7.777 **7.107 الإلكترونية

نترنت لتسهيل لتواصل مع البنك من خلال شبكة ال يتم ا 72

 7.777 **7.120 الداخليالعمل 

 7.777 **7.221 الدخارحول نسبة عائد  الكافية يتوفر البنك المعلومات 71

 7.777 **7.271 الدخارحول نسبة عائد  الكافية يتوفر البنك المعلومات 65

 7.777 **7.070 قناع المدخريندرة على إيمتلك موظفي البنك الق 66
 7.777 **7.200 لتلبية رغبات الزبائن دخاراتيقوم البنك بتنويع الإ  66
 7.777 **7.110 حاجات الزبائن الدخار تلبي عوائد  16
 7.777 **7.202 القتراضبنك بشكل كبير من أجل اليتردد الزبائن على  11
 7.777 **7.120 يستجيب البنك لرغبات الزبائن في تحديث أنواع القروض 12
 7.777 **7.071 يؤدي البنك واجبه نحو المقترضين 13
 7.777 **7.201 تجاه المدخرين تلبي عوائد القروض التزامات البنك 14
يستخدم البنك التكنولوجيا من أجل تقليل الوقت في  17

 تنفيذ المعاملات
7.110** 7.777 
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 7.777 **7.011 يستعمل البنك التكنولوجيا في تسيير خدمات الزبائن 01
يوفر البنك الدفع عن الطريق الهواتف الذكية  00

 المحمولة 
7.107** 7.777 

يحافظ البنك على سرية المعلومات المالية الخاصة  00
 بالزبائن

7.211** 7.777 

يمتلك البنك البرامج من أجل حماية النظام الآلي  00
 الخاص به 

7.211 ** 7.777 

 7.777 **7.171 توجد ثقة متبادلة بين الزبون والبنك 17
 7.777 **7.120 يمتلك البنك نظام آمن يصعب اختراقه  10

 **0.001دال إحصائيا عند مستوى معنوية 
 Spss v23ين بناءً على مخرجات برنامج تمن إعداد الطالب: المصدر

الابتكار التكنولوجيا المالية يوضح الجدول أعلاه معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات متغير 
والدرجة الكلية للمتغير، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة عند العبارات كانت ضعيفة، متوسطة 

 .، ولهذا يعتبر هذا المحور صادق7.70وقوية عند مستوى معنوية 

، **(7.011)إذ بلغ  (0)ونلاحظ من خلال الجدول أن أكبر معامل ارتباط يتمثل في العبارة رقم 
وكلها دالة إحصائيا أقل من  R < 7.271 > 7.011معاملات الارتباط محصورة بين ونلاحظ كذلك أن 

 .، ومنه تعتبر هذه الفقرات صادقة ومتسقة7.72

  بالدرجة الكلية للبعد محور جودة الخدمة عاملات ارتباط سبيرمان لفقرات م(: 60)الجدول رقم 
 الرقم

 العبارة
معامل 
 المعنوية الارتباط

 7.777 **7.107 .يحرص البنك على حداثة المعدات والأجهزة المستخدمة  70
يهتم البنك بالوفاء بالتزاماته في مواعيدها المحددة فيما يتعلق بتقديم  71

 .الخدمات البنكية 
7.211** 7.777 

 7.777 **7.200 .يصغي الموظفون لمشاكل العملاء المتعلقة بحساباتهم باهتمام  71
 7.777 **7.221 .يحرص البنك على تسوية شكاوي العملاء في اقرب وقت  71
 7.777 **7.170 سرار العملاء يحافظ البنك على أ 72
تساعد الصرافات الآلية في التقليل من زمن الحصول على الخدمة  71

 البنكية 
7.110** 7.777 
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 7.777 **7.012 لية بسرعة البنك بإصلاح اعطاب الصرافات الآ يعمل 70
 7.777 ** 7.200 يعمل البنك على حل مشكلات المعاملات الالكترونية بسرعة 70
يعطي البنك ردود سريعة على طلبات العملاء عن طريق البريد  70

 الالكتروني
7.210** 7.777 

الخاصة ستخدام الصرافات الآلية يشعر الزبائن بالأمان أثناء ا 07
 بالبنك 

7.000** 7.777 

يقدم البنك المعلومات عن الخدمات في الموقع الإلكتروني بشكل  00
 دوري 

7.201 7.777 

 7.777 **7.200 يقدم البنك المعلومات للزبائن عبر بريد بشكل آمن 01
 7.777 **7.100 توجد ثقة في الخدمات البنكية الإلكترونية التي يقدمها البنك 01
 7.777 **7.107 ملائمة للبنكيعكس الموقع الإلكتروني للبنك صورة  01

 **7.70دال إحصائيا عند مستوى معنوية 
 Spss v23ن بناءً على مخرجات برنامج تيمن إعداد الطالب: المصدر

والدرجة جودة الخدمة البنكية يوضح الجدول أعلاه معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات متغير 
الارتباط المبينة عند العبارات كانت متوسطة وقوية عند مستوى الكلية للمتغير، والذي يبين أن معاملات 

 .، ولهذا يعتبر هذا المحور صادق7.70معنوية 

، **(7.012)إذ بلغ ( 70)ونلاحظ من خلال الجدول أن أكبر معامل ارتباط يتمثل في العبارة رقم  
وكلها دالة إحصائيا أقل من  R < 7.110 > 7.012ونلاحظ كذلك أن معاملات الارتباط محصورة بين 

 .، ومنه تعتبر هذه الفقرات صادقة ومتسقة7.72
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 عرض ومناقشة نتائج الدراسة: الثالثالمبحث 
 متغيرات الدراسةلعينة و التحليل الوصفي : المطلب الأول

 عينة الدراسةلالتحليل الوصفي : الفرع الأول

 نوعحسب ال: أولا
                      نوعالعينة حسب التوزيع أفراد : (65)الجدول رقم

 

   نوعتوزيع أفراد العينة حسب ال(: 63)الشكل رقم                                                                   
نلاحظ من خلال الجدول والشكل أعلاه، أن أعلى نسبة مئوية لأفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير الجنس 

مفردة، في حين  17من فئة الذكور من إجمالي العينة المدروسة، والذي بلغ تكرارها  (55.6%) بلغت
مفردة، ومن خلال قراءتنا لنتائج هذا الجدول نلاحظ  24بتكرار ( %11.1)بلغت النسبة المئوية للإناث 

الإناث تعود إلى طبيعة العمل الذي عدد موظفات البنوك الذكور عن موظفين البنوك أن زيادة عدد 
 .لب جهد ووقت كبير للقيام بالمهاميتط
                                          حسب العمر: ثانيا

  أفراد العينة حسب العمرتوزيع : (66)الجدول رقم
 

 
 توزيع أفراد العينة حسب العمر (:64)الشكل رقم                                                                   

 %النسبة التكرار النوع
 %22.1 17 ذكر
 %11.1 11 أنثى

 %077 54 المجموع
 Spss v23ين بناءً على مخرجات برنامج تمن إعداد الطالب: المصدر

 النسبة التكرار العمر
 %00.2 07 سنة 17أقل من 

 %21.0 10 سنة 17إلى  17من 
 %10.0 02 سنة 17أكثر من 

 077 21 المجموع
 Spss v23ين بناءً على مخرجات برنامج تمن إعداد الطالب: المصدر

18% 

54% 

28% 

 سنة 40إلى  30من  سنة 30أقل من 

 سنة 40أكثر من 

56% 

44% 

 أنثى ذكر
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 17إلى  17)من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن أغلبية عينة الدراسة تتراوح أعمارهم بين 
، وفي % 10.0بنسبة مئوية ( سنة 17أكثر من )، ثم تليها الفئة العمرية 53.7%بنسبة مئوية تقدر ( سنة

اءة وتحليل هذه سنة، وبقر  17من أفراد عينة الدراسة هم أقل من   18.5%الأخير نجد أن ما نسبته
سنة، وهو ما يدل على أن أغلب أفراد عينة  17من المبحوثين أعمارهم أقل من  %01.1النتائج نجد أن 

مثل قطاع حيوي مستقطب للعمالة الشابة التي تتميز ة الشباب، وهو ما يعني أن البنك يالدراسة هم من فئ
 .لنشاط والقدرة على تحمل ضغوط العمل غالبا با

                            حسب المؤهل العلمي : ثالثا 

 .                         :حسب المؤهل العلمي فراد العينة توزيع أ(: 66)الجدول رقم

 
افراد العينة حسب المؤهل  توزيع(: 67)الشكل رقم 

 العلمي

 Excelبرنامج ن بناءً على مخرجات يتمن إعداد الطالب: المصدر

من  %01.1 ، إذ نجد أن المؤهل العلمي توضح نتائج الجدول أعلاه توزيع أفراد عينة الدراسة حسب
ة هم الفئة الأكبر في عين (ماستر _ ليسانس )ما قبل التدرج  أفراد عينة الدراسة متحصلون على مؤهل

من عينة  %0، وفي المرتبة الثالثة نجد ما نسبته % 0الدراسة، يليهم في الترتيب تقني سامي بنسبة 
 (.دكتوراه _ماجيستر )ما بعد التدرج الدراسة يمتلكون 

  

15% 

83% 

2% 

 تقني سامي 

 (ماستر_ليسانس)ما قبل التدرج

 (دكتوراه_ماجيستر)مابعد التدرج 

 النسبة التكرار المستوى التعليمي
 %01.0 0 تقني سامي 
ما قبل 

 (ماستر_ليسانس)التدرج
12 01.1% 

مابعد التدرج 
 (دكتوراه_ماجيستر)

0 0.0% 

  %077 21 المجموع
 Spss v23ين بناءً على مخرجات برنامج تمن إعداد الطالب: المصدر
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 وى الوظيفيحسب المست :رابعا
  توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي: (10)الجدول رقم

 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي: (06)الشكل رقم

ية يعكس الجدول توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى الوظيفي، حيث يلاحظ أن المسميات الوظيف
 ونمكلفالترتيب يليهم في  أخرى ،ثم من عينة الدراسة هم % 10.0 عديدة ومتنوعة، إذ نجد أن 

من عينة الدراسة هم رؤساء مصلحة ، ومن   %11.1،ونجد أن ما نسبته  % 11.0بنسبة  بالدراسات 
 .من عينة الدراسة هم مكلفون بالزبائن   %01.0ثم تليهم نسبة 

 حسب سنوات الخبرة: خامسا
 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة: (11)الجدول رقم

 Excelين بناء على برنامج تإعداد الطالب من: المصدر
 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة(: 65)الشكل رقم

 20.1بنسبة ( سنوات 02سنوات إلى  2من )فقد حصلت الفئة أما فيما يتعلق بمتغير سنوات الخبرة، 
، وفي المرتبة الثالثة % 11.0بنسبة ( سنة 02اقل )لى، ويليها في الترتيب  الفئة على المرتبة الأو  %

 .07وبتكرار 18.5% بنسبة تقدر بك  ( سنة 02كثر من أ)نجد الفئة 

 النسبة التكرار المستوى الوظيفي
 %01.0 0 مكلف بالزبائن 
 %11.1 01 رئيس مصلحة 
 %11.0 01 مكلف بالدراسات

 %10.0 17 خرىأ
 %077 21 المجموع
 Spssv 23ين بناءً على مخرجات برنامج تمن إعداد الطالب: المصدر

 النسبة التكرار الخبرةسنوات 
 %11.0 01 سنوات 2أقل من 

 %20.1 10 سنوات02سنوات إلى 2من 
 %00.2 07 سنة 02 أكثر

 %077 21 المجموع

17% 

22% 

24% 

37% 

 رئيس مصلحة  مكلف بالزبائن 

 أخرى مكلف بالدراسات

0,00% 

20,00% 

40,00% 

60,00% 

80,00% 

سنوات  5من  سنوات 5أقل من 
 سنوات15إلى

 سنة 15أكثر 

Colonne1 
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 2ح ما بين الدراسة لديهم سنوات خبرة تتراو ة من أفراد عين % 07ن خلال هذه النتائج أن ويلاحظ م
 .سنة  02سنوات إلى غاية 

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة: الفرع الثاني

 التحليل الوصفي لمتغير التكنولوجيا المالية وأبعادها :أولا  

سنقوم (BNA_BADR_ALSALAM)لمعرفة اثر الابتكار في التكنولوجيا المالية في مجموعة البنوك 
بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد الدراسة الممثلة لمحور الابتكار في 

 :التكنولوجيا المالية وذلك وفق الأبعاد المكونة لهذا المحور وهي 

  بعد استخدام الحسابات المالية. 
  بعد الادخار. 
 بعد الاقتراض. 
  بعد المدفوعات. 
  بعد التأمين. 
حول متغير ابتكار في التكنولوجيا فات المعيارية لتصورات أفراد العينة المتوسطات الحسابية والانحرا(: 12)رقمالجدول 
 المالية

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب
حسب 
 المتوسط

مستوى 
 الإجابة

أجهزة، وسائل ، ) يمتلك البنك أجهزة تكنولوجيا 70
 .حادثة متطورة ( أدوات

 مرتفع 1 7.100 1.07

لية  التي يمتلك عدد كافي من الصرافات الآ 71
  . تلبي حاجات العملاء

 مرتفع 1 0.000 1.21

واع من الصرافات الآلية يتوفر لدى البنك عدة أن 71
تقدم لية لسحب الأموال وفقط وأخرى صرافات آ)

خدمات مختلفة مثل تحويل الأموال ،سحب 
 . ...(الأموال 

1.11 0.111 2 

 مرتفع 

يوفر البنك للعملاء أنواع مختلفة من البطاقات  71
 مرتفع جدا  0 7.011 1.11 .الالكترونية 

 مرتفع 1 7.000 1.77يتم التواصل مع البنك من خلال شبكة الانترنت  72



 الدراسة لمتغيرات التطبيقية الدراسة: الفصل الثالث
 

ةأثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدم  45 

 

 

 .من خلال العمل الداخلي 
 مرتفع 4 6.50666 3.6672 استخدام الحسابات المالية ( 61-67) 

يوفر البنك معلومات كافية حول نسبة عائد  71
 .الادخار 

 مرتفع 1 7.111 1.07

 مرتفع 1 7.021 1.77  .يمتلك موظفي البنك القدرة على إقناع المدخرين 70

دخارات لتلبية رغبات يقوم البنك بتنويع الإ 70
 .الزبائن 

 مرتفع 0 7.102 1.71

 مرتفع  1 7.000 1.12  .تلبي عوائد الادخار حاجات الزبائن 70
 مرتفع 3 6.73663 3.6716 دخارالا( 60-66)

يمتلك البنك أنواع القروض الكافية لتلبية رغبات  07
  .المقترضين

 مرتفع 1 7.017 1.01

يتردد الزبائن على البنك بشكل كبير من اجل  00
 .الاقتراض

 مرتفع 1 7.007 1.00

يستجيب البنك لرغبات الزبائن في تحديث أنواع  01
 .القروض

 مرتفع 2 7.012 1.12

 رتفعم 0 7.100 1.01  .ه نحو المقترضينيؤدي البنك واجب 01
تلبي عوائد القروض التزامات البنك حول  01

 .المدخرين 
1.00 7.001 1 

 
 مرتفع

 رتفعم 7 6.04516 3.6635 الاقتراض( 16-14)
يستخدم البنك التكنولوجيا من اجل تقليل الوقت  02

  .في تنفيذ المعاملات
 مرتفع 1 7.011 1.77

يستعمل البنك التكنولوجيا في تسهيل خدمات . 01
 .الزبائن 

 رتفعم 0 7.070 1.70

يوفر البنك خدمة الدفع عن طريق الهواتف  00
 .الذكية المحمولة 

 رتفعم 1 0.700 1.02

 رتفعم 2 6.51376 3.6617 المدفوعات( 17-15)
يحافظ البنك على سرية المعلومات المالية  00

   .الخاصة بالزبائن
 مرتفع جدا 0 7.201 1.11
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يمتلك البنك البرامج من اجل حماية النظام الآلي  00
 .الخاص به

 مرتفع 1 7.110 1.10

 جدا مرتفع 1 7.101 1.11 .نك ثقة متبادلة بين الزبون والبتوجد  17

 مرتفع 1 7.021 1.00 .يمتلك البنك نظام امن يصعب اختراقه 10

 مرتفع جدا 1 6.73643 4.3666 لتأمينا( 16-21) 
 - 3.16667 16.5332 المجموع الإجمالي

 Spss v23برنامج ن بناءً على مخرجات يتمن إعداد الطالب: المصدر

بعد حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه
 :التكنولوجيا المالية  حيث 

بمتوسط حسابي بلغ موظفين البنوك  لى من حيث درجة موافقةالمرتبة الأو  مين جاء في التأ أن بعد 
، مما يعني أنه حقق مستوى موافقة أفراد العينة بدرجة مرتفعة جدا  7.21011وانحراف معياري 1.1770

 .( BNA-BADR-ALSALAM) وهذا ما يشير إلى مدى توفير التأمين في مجموعة البنوك 

بمتوسط حسابي  درجة موافقة موظفين البنوكث من حيبعد المدفوعات  ثم تليها في المرتبة الثانية  
، مما يعني أنه حقق مستوى موافقة أفراد عينة الدراسة بدرجة مرتفعة 7.00127وانحراف معياري 1.71

 .( BNA-BADR-ALSALAM) وهذا ما يشير إلى  مدى استخدام المدفوعات في مجموعة البنوك 

رجة موافقة موظفين البنوك بمتوسط حسابي  من حيث دالادخار بعد  ثم في المرتبة الثالثة  
، وهذا ما يوضح أنه حقق مستوى موافقة أفراد العينة بدرجة مرتفعة 7.21701وانحراف معياري1.0200

  .( BNA-BADR-ALSALAM) وهذا ما يبين إلى استخدام الادخار في مجموعة البنوك 

متوسط ب من حيث درجة موافقة موظفين البنك لوجيا المالية التكنو استخدام بعد رتبة الرابعة وفي الم 
،مما يدل على أنه حقق مستوى موافقة أفراد العينة 7.01077معياريبانحراف و  1.0721حسابي  بلغ 

 .( BNA-BADR-ALSALAM) بدرجة مرتفعة وهذا دليل على استخدام التكنولوجيا المالية في البنوك 

وفي المرتبة الخامسة بعد الاقتراض من حيث درجة موافقة موظفين البنك بمتوسط حسابي بلغ 
، مما يتضح أنه حقق مستوى موافقة أفراد العينة بدرجة مرتفعة 7.11000وبانحراف معياري  1.0710

 .( BNA-BADR-ALSALAM )وهذا ما يدل على توفر الاقتراض في البنوك 

ابتكار التكنولوجيا المالية وبشكل عام يتضح من خلال الجدول أن أفراد عينة الدراسة يوافقون على 
بانحراف  و 00.0111التكنولوجيا المالية بلغ ، إذ نجد أن المتوسط الحسابي العام لمتغير  مرتفعة بدرجة 
 . 1.00072 عام معياري
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  وأبعادها  مصرفية في البنك وى جودة الخدمة الليل الوصفي لمتغير مستالتح: ثانيا

-BNA-BADR) مجموعة البنوك المحققة بجودة الخدمة بهذا التحليل لمعرفة مستويات  سنقوم 
ALSALAM ) الانحرافات يث تم حساب المتوسطات الحسابية و ح،موظفين وجهة نظر ال خلال  من

المكونة لهذا  ذلك وفقا للأبعادو . جودة الخدمة لاستجابات أفراد الدراسة للفقرات الممثلة لمحور المعيارية 
 :المتمثلة فيالمحور و 

  بعد درجة الثقة والمصداقية في الأداء. 
  سرعة الاستجابة بعد. 
  بعد الأمان والثقة. 

جودة الخدمة  متغيرحول  افات المعيارية لتصورات أفراد العينةالمتوسطات الحسابية والانحر (: 13)الجدول رقم 
 المصرفية في البنك 

 الرقم
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 المتوسط

مستوى 
 الإجابة

على حداثة المعدات والأجهزة يحرص البنك  70
 مرتفع 2 7.010 1.00  .المستخدمة

يهتم بالوفاء بالتزاماته في مواعيدها المحددة فيما  71
 مرتفع 1 7.102 1.01 .يتعلق بتقديم الخدمات البنكية 

يصغي الموظفون لمشاكل العملاء المتعلقة  71
 1 7.020 1.70 .بحساباتهم باهتمام

 مرتفع 

يحرص البنك على تسوية شكاوي العملاء في  71
 مرتفع 1 7.020 1.01 .اقرب وقت 

 مرتفع 0 7.001 1.17  .يحافظ البنك على أسرار العملاء 72
 مرتفع 3 6.76410 4.6356 درجة الثقة والمصداقية في الأداء ( 61-67)

تساعد الصرافات الآلية في التقليل من زمن  71
 .الحصول على الخدمة البنكية 

 مرتفع 0 7.117 1.11

يعمل البنك بإصلاح إعطاب الصرافات الآلية  70
 .بسرعة

 مرتفع 1 7.011 1.00

 مرتفع 1 7.007 1.02يعمل البنك على حل مشكلات المعاملات  70
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 .الالكترونية بسرعة 
يعطي البنك ردود سريعة على طلبات العملاء  70

 .عن طريق البريد الالكتروني 
 مرتفع 1 7.010 1.12

 مرتفع 1 1.63512 4.1005 سرعة الاستجابة( 60-66)
  يشعر الزبائن بالأمان أثناء استخدام الصرافات 07

 .الآلية الخاصة بالبنك 
 مرتفع 0 7.021 1.01

الخدمات في الموقع يقدم البنك المعلومات عن  00
  .الالكتروني بشكل دوري

 مرتفع 1 7.000 1.70

عبر بريد بشكل يقدم البنك المعلومات للزبائن  01
 . آمن

 مرتفع  2 7.010 1.00

توجد ثقة في الخدمات البنكية الالكترونية التي  01
 .يقدمها البنك 

 مرتفع 1 7.107 1.70

ملائمة يعكس الموقع الالكتروني للبنك صورة  01
 .للبنك

 مرتفع 1 7.111 1.00

 مرتفع 2 1.15166 4.1356 الأمان والثقة( 16-14)
 - 3.76315 12.3465 القيم الإجمالية 

 Spss v23 ن بناءً على مخرجات برنامج يتمن إعداد الطالب: المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه بعد حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات 
 :المصرفية في البنك  حيث  جودة الخدمة مستوى 

بانحراف معياري قدره  و 1.0110بلغ أن في الرتبة الأولى بعد سرعة الاستجابة بمتوسط حسابي  
، وهو ما يدل أنه حقق موافقة  لأفراد العينة  بدرجة مرتفعة وهذا ما يشير إلى مستوى سرعة 0.01001

 .  ( BNA-BADR-ALSALAM) الاستجابة في البنوك 

 1.0107 جاء في الرتبة الثانية بمتوسط حسابي  قدره بعد الأمان والثقة كما يوضح الجدول كذلك أن 
بدرجة مرتفعة  وهذا حالة الاتفاق لأفراد العينة ، حيث يوضح هذا المتوسط 0.00000بانحراف معياري  و

 . ( BNA-BADR-ALSALAM) قة الموجودة في البنوك  الث ما يشير إلى مستوى الأمان و

بلغ  جاء في الرتبة الثالثة والأخيرة بمتوسط حسابيبعد درجة الثقة والمصداقية في الأداء بحيث أن  
متفقين بدرجة مرتفعة وهو ما ، مما يعني أن أفراد عينة الدراسة 7.20101معياري وانحراف  1.7107

 . ( BNA-BADR-ALSALAM) درجة الثقة والمصداقية في الأداء لدى البنوك  بعد يشير إلى مستوى
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 دراسة يوافقون على عبارات جودة الخدمة البنكية وبشكل عام يتضح من خلال الجدول أن أفراد عينة ال
بانحراف معياري  01.1170نجد أن المتوسط الحسابي العام لبعد جودة الخدمة بلغ مرتفعة، إذ  بدرجة

1.20100 . 
 اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها : الثانيالمطلب 

 (الارتباط) الفرضية الرئيسية الأولى: الفرع الأول

 والتكنولوجيا المالية توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد : تنص الفرضية على أنه
 .%2عند مستوى معنوية محل الدراسة  (BNA-BADR-ALSALAM)جودة الخدمة بمجموعة البنوك 

 :ولاختبار هذه الفرضية نقوم بتجزئتها لفرضية صفرية وبديلة كما يلي

 لتكنولوجيا المالية دلالة إحصائية بين أبعاد ا توجد علاقة ارتباطية ذات لا :الفرضية الصفرية 
 .%2في المؤسسة محل الدراسة عند مستوى معنوية جودة الخدمة ومستوى 

 ومستوى التكنولوجيا المالية توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد  :الفرضية البديلة
 .%2عند مستوى معنوية لدى موظفين البنوك  جودة الخدمة 

بين متغيرات الدراسة، حيث إذا عتماد على معامل الارتباط  سبيرمان ولاختبار هذه الفرضية سيتم الا
فهي تدل على  7فإنها تدل على قوة العلاقة بين المتغيرين أما إذا كانت تساوي  0كانت القيمة تساوي 

ذا  7.17و 7.70عدم وجود علاقة بين المتغيرين، أما إذا كانت القيمة تتراوح بين  فهي علاقة ضعيفة، وا 
فالعلاقة  7.07و 7.20فالعلاقة متوسطة، أما إذا كانت محصورة بين  7.27و 7.17انحصرت بين 
 .فالعلاقة قوية جدا 7.07قوية، أما فوق 

 .والجدول الموالي يوضح علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة
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 أبعاد كل محورو ارتباط سبيرمان لمحاور الدراسة معامل  :(14)الجدول رقم 

 البيــــــــــــــــــــان
مع  سبيرمان ارتباطل معام

الابتكار في المحور الأول 
 التكنولوجيا المالية 

مع  سبيرمان ارتباطل معام
لجودة المحور الثاني 

 الخدمة البنكية

مستوى 
لمعنوية ا

Sig 
التكنولوجيا  استخدامبعد 

. المالية  7.010** 7.101** 

 
 
 

7.77 
 

. دخارالاعد ب  **7.000 **7.100 
.الاقتراضعد ب  **7.017 **7.210 

.لمدفوعاتبعد ا  **7.000 **7.111 
.بعد التامين  **7.000 **7.007 

الابتكار ل المحور الأو
 7.000** 0.777 في التكنولوجيا المالية

بعد درجة الثقة 
.والمصداقية في الأداء  7.110** 7.000** 

.الاستجابةبعد سرعة   7.001** 7.010** 
.الأمان والثقة بعد   7.101** 7.000** 

جودة المحور الثاني 
 0.777 7.000** الخدمة 

 7.70دال عند مستوى دلالة إحصائية ** 
 ( SPSS*  11) على مخرجات برنامج من إعداد الطالبتين بناءً : المصدر

نجد الخاص بمتغيرات الدراسة حيث لذي يظهر معامل ارتباط سبيرمان ا( 01)رقم  من خلال الجدول    
 طرديةبصفة  7.000قد بلغ على جودة الخدمة  في التكنولوجيا المالية الابتكارأن معامل الارتباط بين 

على هذا الأساس إذن . "  > 6.610.00" ( 0.01)أقل من  Sigقيمة مستوى المعنوية ، كما أن قوية
الابتكار في  توجد علاقة بينالتي تفترض أنه     و نقبل الفرضية البديلة   نرفض الفرضية الصفرية 

ذات دلالة  BNA_BADR_ALSALAM) )مجموعة من البنوك ب لوجيا المالية على جودة الخدمةو التكن
 .(71)الملحق رقمهذا ما يوضحه  %0 إحصائية عند مستوى

 :اختبار الفرضية الفرعية الأولىنتائج 
 استخداماتإلى أن معامل الارتباط لبعد  (01)رقم  تشير النتائج الإحصائية الواردة في الجدول    

أقل من  Sigقيمة مستوى المعنوية ، كما أن قوية طرديةبصفة  7.101قد بلغ التكنولوجيا  خدمات
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      و نقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفرية  بالتاليو "  > 6.610.00"  (0.01)
 )الابتكار في التكنولوجيا المالية وجودة الخدمة بمجموعة من البنوك  توجد علاقة بينالتي تفترض أنه 

(BNA_BADR_ALSALAM  الملحق هذا ما يوضحه . %0 ذات دلالة إحصائية عند مستوى
 .(71)رقم

 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية نتائج
 قد بلغ  الادخارإلى أن معامل الارتباط لبعد  (01)رقم  تشير النتائج الإحصائية الواردة في الجدول    

"  >6.610.00" ( 0.01)أقل من  Sigقيمة مستوى المعنوية ، كما أن  قوية  طرديةبصفة  7.100
توجد علاقة التي تفترض أنه       و نقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفرية  بالتاليو 

ذات دلالة  BNA_BADR_ALSALAM) )وجودة الخدمة بمجموعة من البنوك الادخار بعد  بين
 .(63) الملحق رقمهذا ما يوضحه  .%0 إحصائية عند مستوى

 :الثالثةنتائج اختبار الفرضية الفرعية 
 قد بلغ الاقتراض  إلى أن معامل الارتباط لبعد (01)رقم  الجدولالإحصائية الواردة في تشير النتائج     

"  >6.610.00" ( 0.01)أقل من  Sigقيمة مستوى المعنوية ، كما أن   قوية طرديةبصفة  7.210
توجد علاقة التي تفترض أنه       و نقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفرية  بالتاليو 

ذات دلالة إحصائية  BNA_BADR_ALSALAM) ) الاقتراض وجودة الخدمة بمجموعة البنوكبعد  بين
 .(71)الملحق رقمهذا ما يوضحه  .%0 عند مستوى

 :الرابعةنتائج اختبار الفرضية الفرعية 
قد بلغ المدفوعات   إلى أن معامل الارتباط لبعد (01)رقم  الجدولالإحصائية الواردة في تشير النتائج     

"  >6.610.00" ( 0.01)أقل من  Sigقيمة مستوى المعنوية ، كما أن قوية  طرديةبصفة  7.111
توجد علاقة التي تفترض أنه       و نقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفرية  بالتاليو 

دلالة ذات  BNA_BADR_ALSALAM) ) المدفوعات وجودة الخدمة بمجموعة من البنوكبعد  بين
 .(71)الملحق رقمهذا ما يوضحه  .%0 إحصائية عند مستوى

 :  نتائج اختبار الفرضية  الفرعية الخامسة
قد بلغ التأمين  د إلى أن معامل الارتباط لبع (01)رقم  الجدولالإحصائية الواردة في تشير النتائج   

"  >6.610.00" ( 0.01)أقل من  Sigقيمة مستوى المعنوية ، كما أن قوية  طردية بصفة7.007
توجد علاقة التي تفترض أنه       و نقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفرية  بالتاليو 

ذات دلالة  BNA_BADR_ALSALAM) )المدفوعات وجودة الخدمة بمجموعة من البنوك بعد  بين
 (71)الملحق رقمهذا ما يوضحه  .%0 إحصائية عند مستوى
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 (الأثر) الثانية الرئيس الفرضية: الفرع الثاني
 : نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية

الابتكار في أثر   ىفي مستو دراسة الانحدار لإظهار نتيجة الفرضية الرئيسية الثانية يجب المرور ب    
 :الآتي وفق على جودة الخدمة البنكية  ولوجيا المالية التكن

جودة على الابتكار في التكنولوجيا المالية  لأثر نتائج تحليل الانحدار الخطي:  (17) الجدول رقم
 البنكيةالخدمة 

معامل الارتباط 

 (R)البسيط 
R-deux 

 معامل التفسير 
R-deux ajusté 

 معامل التفسير المعدل 
Erreur standard de l'estimation 

 الخطأ المعياري
0 7.101 7.100 7.10070 

 .( SPSS*  11) بناءً على مخرجات برنامج  لطالبتين إعداد ا من: المصدر
جودة في التكنولوجيا المالية على  الابتكارنتائج تحليل معادلة الانحدار الخطي لأثر : (10)رقم  جدولال

 الخدمة  البنكية 
 مستوى الدلالة 

(Sig ) 
 اختبار

  (T ) 
 معادلة الانحدار

 المتغيرات
 ( B) المعاملات  الخطأ المعياري

 (باقي العوامل الأخرى ) الثابت 7.100 7.017 7.102  7.071
 كار في التكنولوجيا الماليةتالاب 7.0011 7.001 2.101 7.777

 (. SPSS*  11) بناءً على مخرجات برنامج  طالبتينمن إعداد ال: المصدر
  : ما يلي(  02)ول  رقم يتضح من الجد
  معامل التحديد (R-deux  )  و معامل التحديد المعدل   7.101قد بلغ (R-deux 

ajusté  )و تفسر   7.10070، في حين أن الخطأ المعياري التقديري بلغ  7.100 لغقد ب
يمكن أن ( المتغير التابع ) جودة الخدمة البنكية  من تغير قيمة  %27قيمة معامل التحديد 

النسبة و جودة الخدمة البنكية  التكنولوجيا المالية و ار في يفسر العلاقة الخطية بين الابتك
 .جودة الخدمة ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر على  %27المتبقية 

 :ما يلي( 01)يتضح من الجدول رقم 
 على الابتكار في التكنولوجيا المالية تتمثل في الصيغة الآتيةجودة الخدمة نموذج انحدار  معادلة: 
 7.100+الابتكار في التكنولوجيا المالية   7.0011X=    جودة الخدمة   

على هذا الأساس إذن نرفض الفرضية الصفرية و  7.70أقل من  sigكما نلاحظ أن قيمة      
دلالة إحصائية للابتكار في  تيوجد علاقة أثر ذا التي تفترض بأنه    نقبل الفرضية البديلة و    
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 ذات دلالة إحصائية عندBNA_BADR_ALSALAM) )بالبنوك وجودة الخدمة التكنولوجيا المالية 
 .(71)الملحق رقمهذا ما يوضحه .%0 مستوى

 :نتائج اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الثانية
جيا المالية على جودة لاختبار الفرضيات الفرعية تم إجراء اختبار الانحدار لدراسة تأثير أبعاد التكنولو 

 :و هي كالأتي الخدمة البنكية 
نتائج تحليل معادلة الانحدار الخطي لأثر أبعاد الابتكار في التكنولوجيا المالية على (: 15)جدول رقم 

 جودة الخدمة تحقيق 

 
 المتغير المستقل

 معاملات غير معيارية
المعامل المعياري 

Bêta  قيمةT 
مستوى 
الخطأ  sig Bالدلالة 

 المعياري
 7.010 7.100  7.020 7.002 نموذج ثابت

بعد استخدام الخدمات  
.المالية  7.111 7.001 7.170 0.010 7.701 

.الادخار بعد   7.100 7.120 7.000 0.000 7.110 
.الاقتراض بعد   7.717 7.000 7.701 7.070 7.017 
.لمدفوعات بعد ا  7.700 7.000 7.702 7.700 7.010 
.مين د التأبع  7.127 7.112 7.110 0.100 7.011 

 (.spss*23)بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالبتين  :المصدر
 :نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى- 

 :نجد أن( 00)من خلال جدول 
  تمثل في الصيغة الآتيةالمالية  تخدمابعد استخدامات على  جودة الخدمة معادلة نموذج انحدار: 

 180.0  +استخدام الخدمات المالية بعد   7.111X=  جودة الخدمة
الفرضية الصفرية  نقبلعلى هذا الأساس إذن و  7.70من  أكبر sigكما نلاحظ أن قيمة      

بعد بين دلالة إحصائية  توجد علاقة أثر ذات التي تفترض بأنه      الفرضية البديلة  رفضون     
ذات  BNA_BADR_ALSALAM) )بمجموعة البنوك   الخدمةوجودة الخدمات المالية  استخدامات

 (71)الملحق رقمهذا ما يوضحه . %0مستوى  دلالة إحصائية عند
 :نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية- 

 :نجد أن( 00)من خلال جدول 
  تتمثل في الصيغة الآتية لفائدة الأفكراد بعد الادخار على جودة الخدمة معادلة نموذج انحدار: 
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 7.002+   بعد الادخار   X 7.100 =  جودة الخدمة 
و على هذا الأساس إذن نقبل الفرضية الصفرية  7.70أكبر من  sigكما نلاحظ أن قيمة      

بعد بين  دلالة إحصائية  تيوجد علاقة أثر ذا التي تفترض بأنه      ونرفض الفرضية البديلة      
 حصائية عندذات دلالة إ BNA_BADR_ALSALAM))الادخار وجودة الخدمة بمجموعة البنوك 

 .)(الملحق رقمهذا ما يوضحه . %0مستوى 
 :نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

 :نجد أن( 00)من خلال جدول 

 تتمثل في الصيغة الآتية قتراضالا عدبعلى  جودة الخدمة نموذج انحدار  معادلة: 
 180.0  + الاقتراضبعد   X 1.101=    جودة الخدمة

الفرضية الصفرية  نرفضعلى هذا الأساس إذن و  7.70من  أقل sigكما نلاحظ أن قيمة      
بعد بين  دلالة إحصائية  تيوجد علاقة أثر ذا التي تفترض بأنه      الفرضية البديلة  قبلون     

 ذات دلالة إحصائية عند  BNA_BADR_ALSALAM) )مجموعة البنوك  ب وجودة الخدمة قتراضالا
 .(71)الملحق رقمهذا ما يوضحه  .%0 مستوى

 :الرابعةنتائج اختبار الفرضية الفرعية 

 :نجد أن( 00)من خلال جدول 

 تتمثل في الصيغة الآتية لمدفوعات بعد اعلى جودة الخدمة  نموذج انحدار معادلة: 
 180.0  + لمدفوعات ابعد   X .1.01=  جودة الخدمة   

الفرضية الصفرية  نقبلعلى هذا الأساس إذن و  7.70من  أكبر sigكما نلاحظ أن قيمة      
 دبعبين  يوجد علاقة أثر ذا دلالة إحصائية  التي تفترض بأنه      الفرضية البديلة  رفضون     

 ذات دلالة إحصائية عند BNA_BADR_ALSALAM) )  مجموعة البنوكب جودة الخدمة و المدفوعات
 .(71)الملحق رقمهذا ما يوضحه  .%0 مستوى

 :الخامسةنتائج اختبار الفرضية الفرعية 

 :نجد أن( 01)من خلال جدول 

 تتمثل في الصيغة الآتية لتأمين بعد اعلى جودة الخدمة  نموذج انحدار معادلة: 
 180.0  + لتأمين ابعد   X 1.350= جودة الخدمة   

الفرضية الصفرية  نقبلعلى هذا الأساس إذن و  7.70من  أكبر sigكما نلاحظ أن قيمة      
 بعدبين  دلالة إحصائية  تيوجد علاقة أثر ذا التي تفترض بأنه       الفرضية البديلة رفضون     
 ذات دلالة إحصائية عند BNA_BADR_ALSALAM) )مجموعة البنوك  ب و جودة الخدمة التأمين
 (.71) الملحق رقمهذا ما يوضحه  .%0 مستوى
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 :الثالث خلاصة الفصل

تم من خلال هذا الفصل إسقاط الجانب النظري على الواقع العلمي من خلال دراسة تطبيقية على     
، وتم التعرض إلى تحليل نتائج الدراسة الميدانية (BNA -BADR -ALSALAM )عة من البنوك مجمو 

وتحليل محاور الاستبيان لمعرفة مدى تطبيق الابتكار في التكنولوجيا المالية في المؤسسة محل الدراسة 
، واختبار فرضياتها بالاعتماد على المعالجة الإحصائية وفق برنامج جودة الخدمة ودورها في تحقيق 

11spss  اد عينة الدراسة حول عبارات الاستبيان بغية الإجابة على تساؤلات الدراسة من لإجابات أراء أفر
خلال تأكيد فرضياتها أو نفيها والوقوف على دور الابتكار في التكنولوجيا المالية بأبعادها المختلفة في 

 .(BNA-BADR-ALSALAM) جودة الخدمة في مجموعة البنوك تحقيق 
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 :خاتمة 

لى تطور المعاملات المالية الرقمية انتشار التكنولوجيا المالية أدى إن ظهور و تبين لنا إسبق  من خلال ما
في مجال التكنولوجيا المالية ،وساهم في ظهور خدمات مصرفية لها البنوك   بصفة خاصة ، عن طريق

وفيرها للوقت ما يميزها عن غيرها من الخدمات المصرفية التقليدية من موثوقية وامان وسرعة في الأداء وت
مر الذي جعل هذه الأخيرة تتنافس فيما بينها لتقديم هذا النوع من لجهد لكل من العملاء والبنوك ،الأوا

 .الخدمات والاستفادة من مزاياها ،مما زاد من حدة المنافسة في البيئة المالية والمصرفية 

التي يقدمها ر في حجم تطلعاته للخدمات كثر الماما بتكنولوجيا المالية التي أحدثت تغييلقد أصبح العميل أ
ك دراإت المصارف الجزائرية د بالخدمات الالكترونية ،بحيث بدألى اهتمامه المتزايله المصرف ،مما أدى إ

كب لهذا تعمل جاهدة على الالتحاق بر  خذ بمعاييرها والاستفادة منها ،أهمية التكنولوجيا المالية والأ
دخال خدمات الكترونية  جديدة للسوق المصرفي الجزائري واستحداث المصارف المتطورة ،فهي تسعى لإ

 .قنوات الكترونية للاستفادة من هذه الخدمات 

لى التعرف على اثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة التي تقدمها هدفت هذه الدراسة إ
صارف باستخدام التكنولوجيا درار ومعرفة مدى وعي عملاء المأ (BNA-BADR-ALSALAM)البنوك 

 .المالية وتأثيرها على اختيارهم لها من اجل التعامل معها 

  ومن خلال هذه الدراسة توصلنا إلى النتائج التالية: 
أثرت التكنولوجيا المالية بشكل إيجابي على القطاع المالي حيث أثرت بشكل كبير على مداخيل البنوك  -

 .البنوك بل أيضا بين شبكة من المتعاملين التكنولوجيا المالية، أصبح التنافس ليس فقط بين 
على تبني التقنية المتطورة لتقديم الخدمة المالية في المستوى المطلوب ( ولاية أدرار)تعمل البنوك  -

 .لزبون 
مشاكل جودة : ت أهمها عدة صعوبا( درارولاية أ)لوجيا المالية في البنوك يواجه استخدام التكنو  -

 .تصال، المشاكل القانونية والتنظيمية الانترنت و الاالخدمات 
مع التقدم التكنولوجي أصبح العميل متعطش للبحث عن الحل الأمثل للقيام بمعاملاته المالية وتمويل  -

 .استثماراته ،سواء كان العميل فردا أو مؤسسة 
في  جيا المالية ثم يأتي قطاع المدفوعات القطاع الأكثر جاذبية للبنوك في التكنولو  يعد قطاع التأمين  -

 .المرتبة الثانية 



 خاتمة
 

 58 أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة 

 

 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الابتكار في التكنولوجيا المالية وجودة الخدمة في مجموعة  -
 . (BNA-BADR_ALSALAM)البنوك  

 :  توصيات الدراسة 
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 قائمة المصادر والمراجع
 الكتب : أولاً 

. الابتكار التسويقي ودوروه في ترقية اداء المنشاة الاقتصادية(. 1700, ديسمبر. )أمجدلأحمد  .0
 .أبحاث اقتصادية وادارية ، المملكة العربية السعودية ,المملكة العربية السعودية ، جامعة طيبة 

الجيزة، (. SPSS)التحليل الإحصائي باستخدام برنامج(. 1770. )خالد العامري; جولي بلانت  .1
 .دار الفاروق للنشر و التوزيع: مصر

دالر المسيرة للنشر : عمان . الاصول العلمية للتسويق المصرفي (. 1702. )ذيب معلا ناجي  .1
 .والتوزيع

. الخدمات المصرفية الائتمانية في البوك الاسلامية (. 1701. )زياد نعمان شامع العامري .1
 .دار الفكر الجامعي الاسكندرية : الاسكندرية 

دار الكنوز المعرفة للنشر : عمان. التسويق المصرفي(. 1700. )الرحمان النعسة وصفيعبد .2
 .والتوزيع 

. التسويق الالكتروني واثره على جودة الخدمة المصرفية (. اغسطس. )عمران علي ابو رخيص  .1
1702. 

ج التحليل الإحصائي للاستبيانات باستخدام برنام(. 1701. )غيث غيث البحر، و معن التنجي .0
 IBM SPSS Statistics،  . الإحصائية والسياسات العامة مركز سبر للدراسات. 

فهم و تحليل )  SPSSالنظام الاحصائى (. 1777. )محمد بلال الزعبي، و عباس الطلافحة .0
 .دار وائل: عمان ، الاردن(. المجلد الاولى(. )البيانات الاحصائية

مجموعة : مصر . بتكارية لدى الفرد والمنظمة تنمية القدرات الا(. 1771. )مدحت ابو النصر  .0
 .النيل العربية 

كلية التجارة . spss التحليل الإحصائي باستخدام برنامج (. 1701-1701. )نافذ محمد بركات .07
 .الإسلامية الجامعة الإسلامية، دائرة التعليم المستمر، الجامعة 
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 :المجلات: ثانياً 

مجلة (. 1700. )والحاجة إلى الابتكار تجربة المصارف الثلاثة التكنولوجيا المالية الإسلامية  .00
 .012الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية ، صفحة 

مجلة الاجتهاد (. 1700. )توجهات التكنولوجيا المالية على ضوء تجارب شركات ناجحة .01
 .01-01للدراسات القانونية والاقتصادية، الصفحات 

مجلة الاجتهاد للدراسات (. 1700. )صناعة واعدة في الوطن العربي التكنولوجيا المالية  .01
 .القانونية والاقتصادية 

دراسة تحليلية مقارنة للصيغ المستخدمة في حساب حجم (. 1701, أكتوبر. ) شكيب بشماني .01
سلسلة العلوم الاقتصادية  -مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية . العينة العشوائية

 (.72) 11ونية، والقان

توجهات التكنولوجيا الماليةعلى ضوء تجارب (. 1700. )وهيبة عبد الرحيم ، أشواق بن قدور .02
 .12-11مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية، الصفحات . شركات ناجحة

مقارنة بين اسرار الابتكار في الشركات الامريكية (. 0001, نوفمبر . )هينجر جيمس  .01
 .01مجلة تبدد أو تجدد، صفحة . ية واليابانية الاوروب,

التسويق الالكتروني واثره على جودة الخدمات (. 1702, اغسطس. )عمران علي ابو رخيص  .00
 .020مجلة الجامعة الاسمرية ، صفحة . المصرفية 

. تقييم جودة الخدمة البنكية المقدمة من منظور الزبائن (. 1701. )فايزة و رابح لعراف وبوقرة .00
 .10جلة الاقصادية والتيسسر والعلوم التجارية ، صفحة م

مهارات وقدرات موظفي خدمة العملاء قياس (. 0000, يوليو. )توفيق محمد عبد المحسن  .00
 .00المجلة العلمية الاقتصاد والتجارة ، صفحة . ادراك مقدمي خدمة العملاء 

 المراجع باللغة الأجنبية: ثالثاً 
 20 . Alliance for financial inclusion AFI. (2013). Alliance for finnancial inclusion Policy Model: AFI 

Core Set of Financial inclusion indicators تم الاسترداد من (. 0100, 00 01. ). 

https://WWW.financialinclusion.ps/cached_uploads/fi dwg-core-indicators-final-pdf-

1571930032.pdf. 
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 :الرسائل والأطروحات: رابعاً 

مدى رضا المنظمات الاهلية عن الخدمات المصرفية (. 1770. )فراس يوسف احمد الجديلي  21.  
 .تخصص ادارة الاعمال ، غزة. مذكرة ماجيستار. المقدمة لها في محافظة غزة

. الخدمات المصرفية اثر التسويق الالكتروني على جودة (. 1770\1707. )فضيلة شيروف 22. 
 .مذكرة ماجيستار : قسنطينة 

اثر تطبيق الشمول المالي على المخاطر الائتمائية بالبنوك (. 1710. )اية عادل محمود عوض23. 
 .رسالة دكتورة ,دراسة تطبيقية,وانعكاس ذلك على أدائها المالي

 المواقع الإلكترونية
(11 00 ,0100 .)24 . Shorouknews./mobile/news/view.aspx?cdate  
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 إستبيان الدراسة :62رقم  الملحق
 

 

 أدرار -جامعة أحمد دراية 
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

 التسيير
 قسم علوم التسيير

2622/2623:السنة الجامعية ثانية : المستوى والتخصص 
 ماستر إدارة أعمال

صوفي فاطمة 
 الزهراء

بن الشيخ 
 نورالهدى

 

 استبيان الدراسة

 
، "أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة"ولبإجراء دراسة ح تقوم الطالبتان

بتطوير مت الطالبتان لذا قا ،علوم التسيير وذلك للحصول على درجة الماستر أكاديمي في
مجموعة من أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة في استبيان لقياس 
 منوستوجه إلى عينة  -أدرار -(BADR-ALSALAM ) BNA_البنوك الجزائرية

 .العاملين لدى البنكإطارات 
التي ( ×)بالإجابة على الأسئلة التالية بتمعن بوضع الإشارة التكرم  نرجو من سيادتكملذا 

أجل إعطاء تتفق مع رأيكم كمساعدة منكم لإنجاح هذه الدراسة بكل دقة وعناية، وذلك من 
المصداقية التامة للموضوع قيد الدراسة، ونحيطكم علما بأن هذه الاجابات سنستعين بها فقط 

لا أوافق بشدة، لا : درجات للإجابة موضحة كالآتي 2في إطار البحث العلمي، مقترحين 
 .فق بشدةأواأوافق، محايد، أوافق، 

 كل الاحترام والتقدير لشخصكم الكريم
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 البيانات الشخصية والوظيفية : المحور الأول

 أنثى                                    ذكر  :نوعال -0

 سنة  17أكثر من   سنة  17إلى  17من  سنة  17أقل من :   العمر -1
ما بعد التدرج (ماستر -ليسانس) ماقبل التدرج تقني سامي:  المؤهل العلمي -1

 (دكتوراه -ماجيستر)
         مكلف بالزبائن رئيس مصلحةمكلف بالزبائن :  المستوى الوظيفي -1

 إطارات 
 سنوات  2أكثر منسنوات  2أقل من :   عدد سنوات الخبرة -2

 سنة  02أكثر من                    سنة  02إلى   2من  
 
 
 

 .الابتكار في التكنولوجيا المالية :المحور الثاني

 (الخدمات المالية الرقمية للبنك)الحسابات المالية  استخدام :البعد الأول

 العبارة الرقم
لا 

أوافق 
 بشدة 

لا 
أوافق  أوافق محايد أوافق

 بشدة

حديثة ( أجهزة، وسائل، أدوات) يمتلك البنك أجهزة تكنولوجية  70
      متطورة 

      يمتلك البنك عدد كاف من الصرافات الالية تلبي حاجات العملاء  71
صرافات آلية )يتوفر لدى البنك عدة أنواع من الصرافات الآلية  71

لسحب الأموال وفقط و أخرى تقدم خدمات مختلفة مثل تحويل 
 ....(الأموال، سحب الأموال

     

      يوفر البنك للعملاء أنواع مختلفة من البطاقات الإلكترونية  71
     يتم التواصل مع البنك من خلال شبكة الأنترنت لتسهيل العمل  72
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 الداخلي 
 (البطاقات المصرفية)الإدخار: البعد الثاني

 العبارة الرقم
لا 

أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

 أوافق محايد
أوافق 
 بشدة

      يتوفر البنك المعلومات حول نسبة عائد الإدخار 70

      يمتلك الموظفين القدرة على إقناع المدخرين  71
      يقوم البنك بتنويع الادخارات لتلبية رغبات الزبائن  71
      تلبي عوائد الإذخار حاجات الزبائن  71

 (تمويل المشاريع والشركات)قتراض الإ: البعد الثالث
 الرقم

 العبارة
لا 

أوافق 
 بشدة

لا 
أوافق  أوافق محايد أوافق

 بشدة

      يمتلك البنك أنواع القروض كافية لتلبية رغبات للمقترضين 70
      يتردد الزبائن على بنك بشكل كبير من أجل الإقتراض 71
      يستجيب البنك لرغبات الزبائن في تحديث أنواع القروض  71
      يؤدي البنك واجبه نحو المقترضين  71
      البنك تلبي عوائد القروض التزامات 72

 (التحويلات المصرفية)مدفوعات ال: البعد الرابع                                

 العبارة الرقم
لا 

أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

أوافق  أوافق محايد
 بشدة

يستخدم البنك التكنولوجيا من أجل تقليل الوقت في تنفيذ  70
      المعاملات 

      يستعمل البنك التكنولوجيا في تسيير خدمات الزبائن  71
 يوفر البنك الدفع عن الطريق الهواتف الذكية المحمولة  71

      

 تأمينال: خامسالبعد ال                                
أوافق  أوافق محايدلا لا  العبارة الرقم
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أوافق 
 بشدة

 بشدة أوافق

      يحافظ البنك على سرية المعلومات المالية خاصة بالزبائن  70
      يمتلك البنك البرامج من أجل حماية نظام الآلي خاص به  71
      توجد ثقة متبادلة بين الزبون والبنك  71
      يمتلك البنك نظام آمن يصعب اختراقه 71

 
 جودة الخدمة المصرفية في البنك: المحور الثالث

 درجة الثقة والمصداقية في الأداء : البعد الأول
الر
 قم

لا أوافق  العبارة
 بشدة

لا 
 أوافق

أوافق  أوافق محايد
 بشدة

يحرص البنك على حداثة المعدات والأجهزة  70
      .المستخدمة 

يهتم البنك بالوفاء بالتزاماته في مواعيدها المحددة  71
      .فيما يتعلق بتقديم الخدمات البنكية

يصغي الموظفون لمشاكل العملاء المتعلقة  71
      .بحساباتهم باهتمام 

يحرص البنك على تسوية الشكاوي العملاء في أقرب  71
      وقت 

      يحافظ البنك الوطني الجزائري  على أسرار العملاء  72
 سرعة الاستجابة : البعد الثاني

الر
 العبارة قم

لا 
أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق محايد أوافق

أوافق 
 بشدة

تساعد الصرافات الالية في التقليل من زمن الحصول على الخدمة  70
      .البنكية

      بسرعة  لآليةيعمل البنك بإصلاح اعطاب الصرافات ا 71
      .يعمل البنك على حل مشكلات المعاملات الالكترونية بسرعة  71
     يعطي البنك ردود سريعة على طلبات العملاء عن طريق البريد  71
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 .الالكتروني 
 الأمان والثقة  :البعد الثالث

الر
 قم

لا أوافق  العبارة
 بشدة

لا 
 أوافق

أوافق  أوافق محايد
 بشدة

يشعر الزبائن بالأمان أثناء إستخدام الصرافات الآلية  70
      الخاصة بالبنك 

يقدم البنك المعلومات عن الخدمات في الموقع  71
      الإلكتروني بشكل دوري 

      يقدم البنك المعلومات للزبائن عبر بريد بشكل آمن  71
توجد ثقة في الخدمات البنكية الإلكترونية التي  71

      يقدمها البنك 

      يعكس الموقع الإلكتروني للبنك صورة ملائمة للبنك 72
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 لها الفرعية الفرضيات و الاثر فرضية لقياس الانحدار اختبار:71 الملحق رقم
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT B 

  /METHOD=ENTER A. 

 

 

 

 

Régression 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 27-MAR-2022 18:03:40 

Commentaires  

Entrée Données E:\ بن الشيخ نور \دراسات تمت معالجتها

استبيان\صوفي فاطمة الزهراء+ الهدى  

spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le 

fichier de travail 
54 
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Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la 

valeur manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations 

utilisées 

Les statistiques sont basées 

sur des observations 

dépourvues de valeurs 

manquantes dans les 

variables utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT B 

  /METHOD=ENTER A. 

Ressources Temps de 

processeur 
00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.06 

Mémoire requise 4368 octets 

Mémoire 

supplémentaire 

obligatoire pour les 

tracés résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

التكنولوجيا  1

المالية
b
 

. Introduire 
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a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .591
a
 .349 .337 .67399 

 

a. Prédicteurs : (Constante), التكنولوجيا المالية 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme 

des carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 12.682 1 12.682 27.917 .000
b
 

Résidu 23.622 52 .454   

Total 36.303 53    

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante),  الماليةالتكنولوجيا  

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s t Sig. 
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B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) .281 .730  .385 .702 

 000. 5.284 591. 184. 974. التكنولوجيا المالية

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT B 

  /METHOD=ENTER z1 z2 z3 z4 z5. 

 

 

 

 

Régression 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 27-MAR-2022 18:04:24 

Commentaires  

Entrée Données E:\ بن الشيخ نور \دراسات تمت معالجتها

استبيان\صوفي فاطمة الزهراء+ الهدى  

spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 
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Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le 

fichier de travail 
54 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la 

valeur manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations 

utilisées 

Les statistiques sont basées 

sur des observations 

dépourvues de valeurs 

manquantes dans les 

variables utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT B 

  /METHOD=ENTER z1 z2 

z3 z4 z5. 

Ressources Temps de 

processeur 
00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.01 

Mémoire requise 6576 octets 

Mémoire 

supplémentaire 

obligatoire pour les 

tracés résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
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Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

, التامين 1

, الاقتراض

, المدفوعات 

, الادخار 

استخدام الخدمات 

المالية
b
 

. Introduire 

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .613
a
 .376 .311 .68708 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الادخار , المدفوعات , الاقتراض, التامين

استخدام الخدمات المالية,   

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme 

des carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 13.643 5 2.729 5.780 .000
b
 

Résidu 22.660 48 .472   

Total 36.303 53    

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 
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b. Prédicteurs : (Constante), استخدام الخدمات المالية, الادخار , المدفوعات , الاقتراض, التامين  

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) .185 .851  .217 .829 

 074. 1.828 308. 182. 332. استخدام الخدمات المالية

 241. 1.187 191. 251. 298. الادخار

 920. 101. 016. 198. 020. الاقتراض

 928. -091.- -015.- 188. -017.- المدفوعات

 143. 1.487 228. 235. 350. التامين

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 
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 النسبية الاهمية و الاستجابة مستوى لقياس المعياري الانحراف و الحسابي المتوسط: 71الملحق رقم 
 الثاني المحور لابعاد

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=f1 f2 f3 f4 f5 g1 g2 g3 g4 k1 k2 k3 k4 k5 R1 R2 R3 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 

 

Caractéristiques 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 27-MAR-2022 17:59:52 

Commentaires  

Entrée Données E:\ بن الشيخ نور \دراسات تمت معالجتها

استبيان\صوفي فاطمة الزهراء+ الهدى  

spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le 

fichier de travail 
54 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la 

valeur manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations 

utilisées 

Toutes les données non 

manquantes sont utilisées. 
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Syntaxe DESCRIPTIVES 

VARIABLES=f1 f2 f3 f4 f5 g1 

g2 g3 g4 k1 k2 k3 k4 k5 R1 

R2 R3 

  /STATISTICS=MEAN 

STDDEV. 

Ressources Temps de 

processeur 
00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 839. 3.89 54 .يحرص البنك على حداثة المعدات والأجهزة المستخدمة

 685. 3.94 54 يهتم البنك بالوفاء بالتزاماته في مواعيدها المحددة فيما يتعلق بتقديم الخدمات البنكية

 759. 4.09 54 . يصغي الموظفون لمشاكل العملاء المتعلقة بحساباتهم باهتمام

 751. 3.96 54 يحرص البنك على تسوية شكاوي العملاء في أقرب وقت

 792. 4.30 54 يحافظ البنك على أسرار العملاء

 620. 4.26 54 .تساعد الصرافات الآلية في التقليل من زمن الحصول على الخدمة البنكية

 942. 3.98 54 يعمل البنك بإصلاح إعطاب الصرافات الآلية بسرعة

على حل مشكلات المعاملات الالكترونية بسرعة يعمل البنك  . 54 3.85 .810 

 828. 3.65 54 . يعطي البنك ردود سريعة على طلبات العملاء عن طريق البريد الالكتروني

 754. 4.13 54 . يشعر الزبائن بالأمان أثناء استخدام الصرافات الآلية الخاصة بالبنك

الموقع الإلكتروني بشكل دوري يقدم البنك المعلومات عن الخدمات في  54 4.07 .797 

 861. 3.78 54 يقدم البنك المعلومات للزبائن عبر بريد بشكل آمن

 680. 4.09 54 توجد ثقة في الخدمات البنكية الإلكترونية التي يقدمها البنك

 646. 3.87 54 يعكس الموقع الإلكتروني للبنك صورة ملائمة للبنك

والمصدقية في الاداءدرجة الثقة   54 4.0370 .58416 

 1.83712 4.1667 54 سرعة الاستجابة

 1.17189 4.1370 54 الامان والثقة

N valide (liste) 54   
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 النسبية الاهمية و الاستجابة مستوى لقياس المعياري الانحراف و الحسابي المتوسط :72الملحق رقم 

 الاول المحور لابعاد
DESCRIPTIVES VARIABLES=a1 a2 a3 a4 a5 b1 b2 b3 b4 c1 c2 c3 c4 c5 d1 d2 d3 e1 e2 e3 e4 z1 z2 z3 z4 

z5 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 

 

Caractéristiques 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 27-MAR-2022 17:57:40 

Commentaires  

Entrée Données E:\ بن الشيخ نور \دراسات تمت معالجتها

استبيان\صوفي فاطمة الزهراء+ الهدى  

spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le 

fichier de travail 
54 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la 

valeur manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 
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Observations 

utilisées 

Toutes les données non 

manquantes sont utilisées. 

Syntaxe DESCRIPTIVES 

VARIABLES=a1 a2 a3 a4 a5 

b1 b2 b3 b4 c1 c2 c3 c4 c5 

d1 d2 d3 e1 e2 e3 e4 z1 z2 

z3 z4 z5 

  /STATISTICS=MEAN 

STDDEV. 

Ressources Temps de 

processeur 
00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.00 

 

 

Statistiques descriptives 

 N 

حديثة متطورة( أجهزة، وسائل، أدوات) يمتلك البنك أجهزة تكنولوجية   54 

تلبي حاجات العملاءيمتلك البنك عدد كاف من الصرافات الآلية   54 

صرافات آلية لسحب الأموال وفقط و أخرى تقدم خدمات مختلفة مثل تحويل )يتوفر لدى البنك عدة أنواع من الصرافات الآلية 

 (....الأموال، سحب الأموال
54 

 54 يوفر البنك للعملاء أنواع مختلفة من البطاقات الإلكترونية

شبكة الأنترنت لتسهيل العمل الداخلييتم التواصل مع البنك من خلال   54 

 54 يتوفر البنك المعلومات الكافية حول نسبة عائد الادخار

 54 يمتلك موظفي البنك القدرة على إقناع المدخرين

 54 يقوم البنك بتنويع الادخارات لتلبية رغبات الزبائن

 54 تلبي عوائد الادخار حاجات الزبائن

كافية لتلبية رغبات المقترضينيمتلك البنك أنواع قروض   54 

 54 يتردد الزبائن على البنك بشكل كبير من أجل الاقتراض

 54 يستجيب البنك لرغبات الزبائن في تحديث أنواع القروض

 54 يؤدي البنك واجبه نحو المقترضين

 54 تلبي عوائد القروض التزامات البنك تجاه المدخرين
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أجل تقليل الوقت في تنفيذ المعاملاتيستخدم البنك التكنولوجيا من   54 

 54 يستعمل البنك التكنولوجيا في تسيير خدمات الزبائن

 54 يوفر البنك خدمة الدفع عن طريق الهواتف الذكية المحمولة

 54 يحافظ البنك على سرية المعلومات المالية الخاصة بالزبائن

الخاص بهيمتلك البنك البرامج من أجل حماية النظام الآلي   54 

 54 توجد ثقة متبادلة بين الزبون والبنك

 54 يمتلك البنك نظام آمن يصعب اختراقه

 54 استخدام الخدمات المالية

 54 الادخار

 54 الاقتراض

 54 المدفوعات

 54 التامين

N valide (liste) 54 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne 

حديثة متطورة( أجهزة، وسائل، أدوات) يمتلك البنك أجهزة تكنولوجية   3.80 

 3.54 يمتلك البنك عدد كاف من الصرافات الآلية تلبي حاجات العملاء

صرافات آلية لسحب الأموال وفقط و أخرى تقدم خدمات مختلفة مثل تحويل الأموال، )يتوفر لدى البنك عدة أنواع من الصرافات الآلية 

 (....سحب الأموال
3.43 

البنك للعملاء أنواع مختلفة من البطاقات الإلكترونيةيوفر   4.26 

 4.00 يتم التواصل مع البنك من خلال شبكة الأنترنت لتسهيل العمل الداخلي

 3.70 يتوفر البنك المعلومات الكافية حول نسبة عائد الادخار

 4.00 يمتلك موظفي البنك القدرة على إقناع المدخرين

الادخارات لتلبية رغبات الزبائنيقوم البنك بتنويع   4.06 

 3.65 تلبي عوائد الادخار حاجات الزبائن

 3.72 يمتلك البنك أنواع قروض كافية لتلبية رغبات المقترضين

 3.87 يتردد الزبائن على البنك بشكل كبير من أجل الاقتراض

 3.65 يستجيب البنك لرغبات الزبائن في تحديث أنواع القروض

واجبه نحو المقترضين يؤدي البنك  3.96 



 الملاحق
 

 

 

 3.81 تلبي عوائد القروض التزامات البنك تجاه المدخرين

 4.00 يستخدم البنك التكنولوجيا من أجل تقليل الوقت في تنفيذ المعاملات

 4.09 يستعمل البنك التكنولوجيا في تسيير خدمات الزبائن

 3.85 يوفر البنك خدمة الدفع عن طريق الهواتف الذكية المحمولة

 4.46 يحافظ البنك على سرية المعلومات المالية الخاصة بالزبائن

 4.31 يمتلك البنك البرامج من أجل حماية النظام الآلي الخاص به

 4.24 توجد ثقة متبادلة بين الزبون والبنك

 4.19 يمتلك البنك نظام آمن يصعب اختراقه

 3.8052 استخدام الخدمات المالية

 3.8519 الادخار

 3.8037 الاقتراض

 3.9815 المدفوعات

 4.3009 التامين

N valide (liste)  

 

Statistiques descriptives 

 Ecart type 

حديثة متطورة( أجهزة، وسائل، أدوات) يمتلك البنك أجهزة تكنولوجية   .699 

 1.111 يمتلك البنك عدد كاف من الصرافات الآلية تلبي حاجات العملاء

صرافات آلية لسحب الأموال وفقط و أخرى تقدم خدمات مختلفة مثل تحويل الأموال، )لدى البنك عدة أنواع من الصرافات الآلية يتوفر 

 (....سحب الأموال
1.326 

 732. يوفر البنك للعملاء أنواع مختلفة من البطاقات الإلكترونية

الداخلييتم التواصل مع البنك من خلال شبكة الأنترنت لتسهيل العمل   .911 

 662. يتوفر البنك المعلومات الكافية حول نسبة عائد الادخار

 752. يمتلك موظفي البنك القدرة على إقناع المدخرين

 685. يقوم البنك بتنويع الادخارات لتلبية رغبات الزبائن

 781. تلبي عوائد الادخار حاجات الزبائن

رغبات المقترضينيمتلك البنك أنواع قروض كافية لتلبية   .920 

 870. يتردد الزبائن على البنك بشكل كبير من أجل الاقتراض

 935. يستجيب البنك لرغبات الزبائن في تحديث أنواع القروض
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 699. يؤدي البنك واجبه نحو المقترضين

 973. تلبي عوائد القروض التزامات البنك تجاه المدخرين

تقليل الوقت في تنفيذ المعاملاتيستخدم البنك التكنولوجيا من أجل   .824 

 807. يستعمل البنك التكنولوجيا في تسيير خدمات الزبائن

 1.017 يوفر البنك خدمة الدفع عن طريق الهواتف الذكية المحمولة

 573. يحافظ البنك على سرية المعلومات المالية الخاصة بالزبائن

الآلي الخاص بهيمتلك البنك البرامج من أجل حماية النظام   .639 

 612. توجد ثقة متبادلة بين الزبون والبنك

 754. يمتلك البنك نظام آمن يصعب اختراقه

 76800. استخدام الخدمات المالية

 53093. الادخار

 64719. الاقتراض

 71350. المدفوعات

 53943. التامين

N valide (liste)  
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 الثبات لقياس كرونباخ ألفا اختبار: 71الملحق رقم 
 

Fiabilité 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 27-MAR-2022 17:49:20 

Commentaires  

Entrée Données E:\ بن الشيخ نور \دراسات تمت معالجتها

استبيان\صوفي فاطمة الزهراء+ الهدى  

spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le 

fichier de travail 
54 

Entrée de la matrice E:\ بن الشيخ نور \دراسات تمت معالجتها

استبيان\صوفي فاطمة الزهراء+ الهدى  

spss.sav 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la 

valeur manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations 

utilisées 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides 

pour toutes les variables 

dans la procédure. 
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Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 

a5 b1 b2 b3 b4 c1 c2 c3 c4 

c5 d1 d2 d3 e1 e2 e3 e4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de 

processeur 
00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.03 

 

 

[Jeu_de_données1] E:\ استبيان\الزهراء فاطمة صوفي+ الهدى نور الشيخ بن\معالجتها تمت دراسات  spss.sav 

 

 

 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 54 100.0 

Exclu
a
 0 .0 

Total 54 100.0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.918 21 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=f1 f2 f3 f4 f5 g1 g2 g3 g4 k1 k2 k3 k4 k5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

 

Fiabilité 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 27-MAR-2022 17:49:46 

Commentaires  

Entrée Données E:\ بن الشيخ نور \دراسات تمت معالجتها

استبيان\صوفي فاطمة الزهراء+ الهدى  

spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le 

fichier de travail 
54 
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Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la 

valeur manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations 

utilisées 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides 

pour toutes les variables 

dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=f1 f2 f3 f4 f5 

g1 g2 g3 g4 k1 k2 k3 k4 k5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de 

processeur 
00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.02 

 

 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 54 100.0 

Exclu
a
 0 .0 

Total 54 100.0 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.889 14 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=f1 f2 f3 f4 f5 g1 g2 g3 g4 k1 k2 k3 k4 k5 a1 a2 a3 a4 a5 b1 b2 b3 b4 c1 c2 c3 c4 c5 d1 

    d2 d3 e1 e2 e3 e4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

 

Fiabilité 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 27-MAR-2022 17:50:09 

Commentaires  

Entrée Données E:\ بن الشيخ نور \دراسات تمت معالجتها

استبيان\صوفي فاطمة الزهراء+ الهدى  

spss.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 
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Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le 

fichier de travail 
54 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la 

valeur manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations 

utilisées 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides 

pour toutes les variables 

dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=f1 f2 f3 f4 f5 

g1 g2 g3 g4 k1 k2 k3 k4 k5 

a1 a2 a3 a4 a5 b1 b2 b3 b4 

c1 c2 c3 c4 c5 d1 

    d2 d3 e1 e2 e3 e4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de 

processeur 
00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.06 

 

 

 

Echelle : ALL VARIABLES 
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Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 54 100.0 

Exclu
a
 0 .0 

Total 54 100.0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.948 35 
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 _تيميمون_ ترخيص بإجراء دراسة ميدانية في البنك الوطني الجزائري  :70 الملحق رقم
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 _أدرار_ ترخيص بإجراء دراسة ميدانية في البنك الوطني الجزائري  :70 الملحق رقم

 



 

 

 
 الملخص

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة أثر الابتكار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة  في مجموعة 
استبيان على عينة ( 070)، ولتحقيق أهداف الدراسة تم توزيع (BNA-BADR_ALSALAM)البنوك 

 Spssاستبيان المتمثلة في الاستبيانات الصالحة للتحليل باستخدام برنامج  ( 21)وتم تحليل  ،من الدراسة
على تبني التقنية  (BNA-BADR_ALSALAM)تعمل البنوك ، وكانت  أهم النتائج المتوصل إليها 

المتطورة لتقديم الخدمة المالية في المستوى المطلوب للزبون ،وكذلك وجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائية 
 (BNA-BADR_ALSALAM)ين الابتكار في التكنولوجيا المالية وجودة الخدمة في مجموعة البنوك ب
بتبني وتطوير مفهوم  (BNA-BADR_ALSALAM)وقد توصلت الدراسة إلى ضرورة استمرار البنوك .

حقيق الخاصة بذلك من أجل تنمية جودة الخدمة وتالاهتمام بمتطلبات و الابتكار في التكنولوجيا المالية 
 .الأرباح 

،بنك   التكنولوجيا المالية ،جودة الخدمة ،الابتكار في التكنولوجيا المالية ،الابتكار: الكلمات المفتاحية
 .بنك السلام  ،الفلاحة والتنمية الريفية، البنك الوطني الجزائري

Abstract:  

This study aims to know the impact of innovation in financial technology 

on the quality of service in a group of banks (BNA-BADR_ALSALAM). The 

Spss program, and the most important results were the (BNA-

BADR_ALSALAM) banks are working on adopting the advanced technology to 

provide the financial service at the required level to the customer, as well as the 

existence of a statistically significant impact relationship between innovation in 

financial technology and service quality in a group of banks (BNA-BADR_ 

ALSALAM). The study concluded that banks (BNA-BADR_ALSALAM) 

should continue to adopt and develop the concept of innovation in financial 

technology and pay attention to the requirements for this in order to develop 

service quality and achieve profits. 

Keywords: innovation, innovation in financial technology, financial technology, 

quality of service, Bank of Agriculture and Rural Development, National Bank 

of Algeria, Salam Bank. 


