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بالرغم من أن ظيور تكنولوجيا المعمومات والاتصال لم يمضي عميو الا وقت قصير، إلا أن سرعة 
نموىا جعل منيا ظاىرة حضارية فرضت نفسيا بقوة عمى الافراد والمؤسسات فطالت أثارىا جميع نواحي 

وقد نتج عن انتشار الانثرنث كأحد المتغيرات التي . الحياة وعمى مختمف المستويات الكمية والجزئية
فرضت نفسيا عمى البيئة المحيطة بالمؤسسات، تحولات جذرية تجمت في تبوءىا الصدارة في اىتمامات 
مختمف القطاعات لاسيما القطاع البنكي الذي يعتبر من بين أكثر القطاعات الاقتصادية استفادة من 

التغيرات المتسارعة في مجال المعاملات الإلكترونية، كونو يمتمك إمكانيات مالية تمكنو من الاستثمار في 
 .ىذا المجال، وتمكن العملاء من الاستفادة منيا في أي زمان أو مكان بسرعة عالية وتكمفة أقل  

 إن نجاح المعاملات الإلكترونية كنموذج للأعمال لم يعد موضع شك، فقد غيرت الانترنت وجو 
عالم التجارة والأعمال إلى مستويات راقية، أوجب عمى المؤسسات البنكية أن تعي ىذه الاتجاىات وتتبنى 
المعاملات الإلكترونية في نشاطيا، بالشكل الذي يسمح ليا بممارسة أعماليا بطريقة لم تكن متاحة من 

وباعتبار أن سموك المستيمك يتصف . قبل وتسييل المعاملات التجارية والتسويقية بين المنتج والمستيمك
بالتغير الدائم والسريع ، يجب عمى المؤسسة البنكية بناء علاقة قوية معو والتأثير عمى ثقتو، باعتبارىا من 

 . بين أىم العوامل المحددة  في تبنيو لممعاملات الإلكترونية

وفي ظل التوجو العالمي نحو استخدام الانثرنث جعل من اعتماد المؤسسات البنكية لاسيما 
الجزائرية عمى المعاملات الالكترونية ضرورة ممحة، كما يتطمب تبنييا عناية وحذر ومواجية لمختمف 

من ىنا جاءت ىذه الدراسة التي تسعى إلى تحميل العوامل . التحديات والتي من أبرزىا عامل الثقة
المحددة لثقة المستيمك الجزائري في المعاملات الالكترونية، ودراسة دورىا في تبنيو لممعاملات الالكترونية 

 . البنكية

 :وعميو تتمخص مشكمة البحث في التساؤل الرئيسي التالي

هل يؤثر عامل الثقة عمى تبني المستهمك الجزائري لممعاملات الإلكترونية البنكية في مدينة 
 جيجل ؟
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 الأسئمة الفرعية

لتدعيم التساؤل الرئيسي قمنا بطرح أسئمة فرعية ستجيب لموضوع البحث وسنحاول الإجابة عمييا 
 : من خلال الدراسة وتتمثل في

 ما ىي أنواع المعاملات الإلكترونية البنكية ؟

 ما ىي العوامل المحددة لثقة المستيمك في المعاملات الالكترونية البنكية؟ 

 ما ىو التأثير الناتج عن ثقة المستيمك الجزائري في التعاملات الإلكترونية البنكية ؟ 

 ىل توجد فروق ذات دلالة احصائية في إجابات المبحوثين؟ 

 فرضيات الدراسة

 :بغرض الإجابة عمى التساؤلات قمنا باقتراح الفرضيات التالية
  ،ثقة المستهمك الجزائري في المعاملات الالكترونية البنكية تحكمه عدة عوامل مرتبطة بالمؤسسة

 .المستهمك، المنتج والعلاقة
  لعامل الثقة تأثير دو دلالة إحصائية في تبني المستهمك الجزائري لممعاملات الإلكترونية البنكية. 

 نموذج الدراسة

  بناء عمى الإشكالية المطروحة وفرضيات الدراسة نقترح النموذج التالي الذي يبسط طبيعة العلاقة 
 :بين متغيراتيا والتعريف بمختمف الأبعاد المتصمة بكل متغير 
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 النموذج المقترح لمدراسة: (01)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالبة: المصدر

 أهداف الدراسة 
  تيدف ىذه الدراسة إلى إظيار عامل الثقة وأثره عمى سموك المستيمك، وذلك بالتعرف عمى 

 وما ىي نتائجيا اتجاه المعاملات الإلكترونية البنكية ، إضافة إلى محددات الثقة لدى المستيمك الجزائري
 .تقديم اقتراحات حول الممارسات التي تعزز من ىذه الثقة

 أهمية الدراسة  

 الدور الذي يمعبو عامل الثقة باعتباره من الأىداف الإستراتيجية الحديثة تكمن أىمية الدراسة في  
التي تيتم بو المؤسسات عمى وجو العموم وبالأخص المؤسسات الخدمية، وكذا اىمية المعاملات 

 وعميو نرى أن مساىمتنا في الالكترونية التي أصبحت حتمية في عالم اليوم نتيجة التقدم التكنولوجي،
  من خلال ىذه الدراسة العممية الجادة تسمح برصد ووضع تصورالمعاملات الالكترونية البنكيةمجال 









عامل الثقة 
 
 
 
 
 (المستقل المتغير)

 عواملمرتبطةبالمؤسسة

 عواملمرتبطةبالمستهلك

 عواملمرتبطةبالمنتج

 عواملمرتبطةبالعلاقة






تبني المستهمك 
لممعاملات 
الالكترونية 

البنكية 
 

 
 (المتغير التابع)

 الرضا

 الولاء

 الالتزام

 نتائج عامل الثقة العوامل المحددة لمثقة

 



 المقدمة العامة
 

 
 ث

 

وبالتالي إضافة جديدة لمبحوث الاقتصادية التي ىذه المعاملات  حول عامل ثقة المستيمك الجزائري في
   .الثقة والمستيمك والمعاملات الالكترونية مجالتتناول 

مبررات اختيار الموضوع  

 : اخترنا ىذا الموضوع لاعتبارات موضوعية وذاتية ، وتتمثل الاعتبارات الموضوعية في
 التطورات التكنولوجية الحاصمة وزيادة الاىتمام بالتعاملات الالكترونية البنكية. 

 غموض دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري التعامل الإلكتروني. 

 :أما الاعتبارات الذاتية فتتمثل في 
  الميل الشخصي لمموضوع والاىتمام بو. 

  زيادة التطور التكنولوجي الحاصل مما ساىم في زيادة الميول لممعاملات الإلكترونية. 

  تسويق الخدمات " ملائمة الموضوع التخصصي وىو. " 

 منهج الدراسة

قصد اختبار مدى صحة الفرضيات سنعتمد عمى المنيج الوصفي والتحميمي ومنيج دراسة الحالة، 
بيدف وصف التعريف بمتغيرات الدراسة وتحميل مختمف أبعادىا، مع تحميل محددات ثقة المستيمك 

أساليب المعالجة باستخدام و " IMRAD "بإتباع طريقة الجزائري في التعاملات الالكترونية البنكية، وذلك 
الكتب الأكاديمية، الدوريات والاستعانة بمجموعة من المصادر المختمفة تتمثل في الإحصائية 

المتخصصة، الرسائل الجامعية والمنشورات الوطنية والدولية، إضافة إلى المواقع الالكترونية والممتقيات 
 .   العممية، فضلا عن الاستبيان الموجو لممتعاممين الكترونيا مع المؤسسات البنكية

 
 حدود الدراسة

.  2018 ماي شير أواخر إلى غاية افريلتتعمق بفترة الدراسة الممتدة من شير : الحدود الزمانية -
 بولاية  المتعاممين الكترونيا مع المؤسسات البنكيةتتعمق بمكان إجراء الدراسة وىي: الحدود المكانية -

 .جيجل
 صعوبات الدراسة 

 :من بين صعوبات الدراسة نذكر
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 نقص المراجع التي تتناول موضوع المعاملات الإلكترونية البنكية  -
 ندرة المراجع التي تتناول عنصر الثقة -
 .الاستمارة من قبل بعض المرضى المعنيين بملأ استجابةعدم وجود  -

 هيكل الدراسة 

دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري المعاملات الإلكترونية   موضوعومعالجة   من أجل تحميل 
 :فصمين  إلى الدراسة في جانبو النظري والتطبيقي قسمتالبنكية 

تتم فيو الدراسة النظرية حول عامل الثقة وأثره عمى اتخاذ المستيمك قرار التعامل : الفصل الأول -
 : الالكتروني حيث ينقسم إلى ثلاث مباحث

 

 ؛ لممعاملات الإلكترونية البنكية  النظرية تنصب فيو الدراسة عمى الخمفية:  المبحث الأول
  ؛عامل الثقة ودوره في تبني المستيمك التعامل الإلكتروني  حول يتمحور:المبحث الثاني 

براز ما يميز ىذه  :المبحث الثالث خصصناه لاستعراض بعض الدراسات السابقة المتعمقة بالموضوع وا 
 .الدراسة عنيا

بدراسة تطبيقية حول دور عامل ثقة في تبني المستيمك سيتم فيو تعزيز الجانب النظري : الفصل الثاني -
 :الجزائري لمتعاملات الالكترونية البنكية وذلك باستخدام أسموب المعاينة، وينقسم إلى ثلاث مباحث

  لعرض الإجراءات المنيجية لمدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدة؛ خصصناه:المبحث الأول
 ؛عرض وتحميل بيانات الدراسةيتعمق ب: المبحث الثاني
  .اختبار فرضيات الدراسة وتحميل الفروقيتضمن : المبحث الثالث

  وتختم الدراسة بخاتمة نجيب فييا عمى كل التساؤلات الواردة في المقدمة ونستعرض فييا أىم 
 .النتائج التي تم التوصل إلييا، ثم إدراج الاقتراحات حول تعزيز ثقة المستيمك في التعاملات الالكترونية

 



 

خمفية نظرية حول :  الفصل الأول    
 المستهمك في  عامل الثقة وأثره عمى

 اتخاذه قرار التعامل الالكتروني البنكي
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 :تمهيد

     في ظل التطورات التقنية والتكنولوجية التي يشيدىا العالم اليوم، أصبح لزاما عمى الدول و بمختمف 
مستويات تقدميا تبني ىدا التطور حيث استوعبت الكثير من ىذه الدول أىمية التعاملات الالكترونية 

واستطاع العديد من ىذه الدول استخداميا لتحسين وتفعيل أداء خدماتيا، كما أصبحت ثقة المستيمك في 
يومنا ىذا موضوع نقاشات الكثير من الأعمال نظرا لأىميتيا ، وأثرىا عمى سموك المستيمك وتبنيو ليذه 

 :وسوف نتطرف إلييا بنوع من التفصيل في ىذا الفصل كما يمي. المعاملات الالكترونية

 أساسيات حول المعاملات الالكترونية البنكية: المبحث الأول

 عامل الثقة واتخاذ المستيمك قرار التعامل الالكتروني: المبحث الثاني

الدراسات السابقة حول دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الالكترونية : المبحث الثالث
 البنكية
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 أساسيات حول المعاملات الإلكترونية البنكية: المبحث الأول  

الاىتمام المتزايد بالخدمات وتزايد استخدام الانترنت جعل جل الاىتمام حول الخدمات الالكترونية  إن
  .البنكية منيا، سوف نتطرق في ىذا المبحث إلى أىم أساسيات المعاملات الإلكترونية البنكية

 المعاملات البنكية : المطمب الأول 

 تعريف البنوك: الفرع الأول 

 وىي كممة يقصد بيا المائدة أو الطاولة  "Bank "  بانكو ةيرجع أصل كممة بنك إلى الكممة الإيطالي
 يقبمون كبار الأثرياء والتجار ليحتفظوا بيا االتي كان يجمس عمييا الصراف في العصور الوسطى والذين كانو

 يحصمون مقابل ذلك عمى عمولات وذلك ا بردىا ليم عند الطمب وكانونعمى سبيل الأمانة ، عمى أن يقومو
 1.بغرض وقاية الأموال من السرقة 

مجموعة من الوسطاء الماليين الذين يقومون بقبول ودائع تدفع عند الطمب أو " كما يعرف عمى أنو 
لآجال محددة وتداول عمميات التمويل الداخمي والخارجي وخدمتو بما يحقق أىداف خطة التنمية وسياسة 

الدولة ودعم الاقتصاد القومي ، وثبات عمميات تنمية الادخار والاستثمار في الداخل والخارج، بما في ذلك 
 من عمميات مصرفية وتجارية ومالية وفقا للأوضاع التي يقررىا بالمساىمة في إنشاء المشروعات وما يتطل

 2" .البنك المركزي

ومن خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن البنك ىو عبارة عن مؤسسات مالية والذي يقوم بتمقي 
الأموال من الأفراد ولآجال محددة في تشكيل ودائع تدفع عند الطمب ثم إعادة استخداميا لحسابيا الخاص في 

 .عمميات أخرى 

 

 

 
                                                           

  .117 ، ص 2007 ، بدون طبعة ، دار الجامعة للنشر والتوزيع ، الإسكندرية ، إقتصاديات النقود والبنوكعبد الدطلب عبد الحميد ،  1
  .14 ، ص 2006 ، الطبعة الأولى ، دار الدناىج للنشر والتوزيع ، عمان ، إدارة البنوكمحمد عبد الفتاح الصيرفي ،  2
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 أىمية البنوك : الفرع الثاني 

 1: يمي ا أىمية البنوك فيم       يمكن إبراز

بدون ىذه الوساطة يتعين عمى صاحب المال أن يجد المستثمر المطموب والعكس بالشروط والمدة  -
 ؛ للاثنينالملائمة 

 مخاطرة ذات البنوك فإنيا توزع المخاطر مما يجعل في الإمكان الدخول في مشاريع استثماراتنظرا لتنوع  -
 ؛عالية 

  ؛يمكن لمبنوك نظرا لكبر حجم الأرصدة أن تدخل في مشاريع طويمة الأجل -
 بتقديم أصول قريبة من النقود وتدر عائد مما يقمل الطمب عمى الاقتصادإن وساطة البنوك تزيد من سيولة  -

 ؛النقود 
 وشروط مختمفة لممستثمرين فإنيا تستوعب مختمف، عائد مختمفة، تقديم أصول مالية متنوعة المخاطر  -

 .لياجميع الرغبات وتستجيب 

العمميات البنكية  : الفرع الثالث 

 2:نذكر منيا مايمي البنكية معاملات  تعددت وتنوعت ال

منح القروض  : أولا

 من اعتبارىا أىم الوظائف التي يمارسيا البنك حيث انطلاقا لمبنوك جاذبية الاستثماراتتعتبر القروض أكثر  
 أو الودائع ليعيد توزيعيا في شكل قروض عمى الأفراد والمؤسسات والييئات المحتاجة المدخلاتيقوم بتجميع 

 .لمتمويل 

 تمقي الودائع البنكية: ثانيا

يقوم البنك بتمقي الودائع من عملائو، وىذه كانت الوظيفة الأولى التي بسببيا أنشأت البنوك في         
عصورىا الأولى، ويقوم العميل بإيداع مدخراتو النقدية لدى البنوك بقصد الاحتفاظ بيا، ولمعميل أن يستخدميا 

                                                           
 19الدرجع السابق ، ص  1
 .155 – 154ص - ، ص2012 ، الطبعة الأولى ، زمزم ناشرون وموزعزن ، عمان ،الرقابة المصرفيةمحمد أحمد البني ،  2
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في مدفوعاتو وتسوية معاملات المالية وفق لشروط محددة، وعممية الإيداع  وتسمى بفتح الحساب المصرفي، 
وىذه العممية تحقق لكل من العميل في البنك عدة فوائد فالعميل ييدف إلى الاحتفاظ بودائعو بغية توظيفيا 

أي جعميا تدر دخلا دوريا في شكل فائدة، بالإضافة إلى الاستفادة من الخدمات بنكية كثيرة أىميا حيازة دفتر 
أما البنك فيستفيد من خلال توفير موارد مالية يستخدميا في عمميات منح ... الشيكات، دفتر ادخاري 

 .الائتمان و الإقراض، بالإضافة إلى توظيف ىذه الودائع في أوجو توظيف مختمفة

 فتح الحسابات البنكية : ثالثا

      إن الودائع البنكية التي تستقبميا البنوك من زبائنيا تبدأ بمرحمة أولية تتمثل في فتح الحساب ، ىذا 
الأخير عبارة عن جدول يكشف عن حقوق وديون زبائن البنك ، فقد يكون دائن أو مدين ، إضافة إلى ذلك 

دور محاسبي ، دور تسوية ، وأداة : فالحساب يقوم خلال عمميات الدفع وعمميات السحب بثلاثة وىي 
 .ضمان لمبنك والزبون 

 إتاحة وسائل الدفع: رابعا

تقوم البنوك بتسيير ودائع وحسابات زبائنيا باعتبارىا المصدر الأول لمدفعات ، مع العمم أنو في         
الوقت الحالي بدأت تقل نسبة استعمال النقود المعدنية كوسيمة الدفع المباشر مقارنة بما يسمى بالوسائل 

 .وكذا الوسائل الإلكترونية التي أصبحت شائعة الاستعمال (... الشيك ، التحويل ،  )المكتتبة 

 العمميات البنكية الإلكترونية: خامسا 

 يقصد بالعمميات البنكية الإلكترونية تقديم البنوك لمخدمات البنكية التقميدية والمبتكرة من خلال شبكات 
الاتصال الإلكترونية ، تقتصد صلاحية الدخول إلييا عمى المشاركين فييا وفقا لشروط العضوية التي تحددىا 

 .البنوك من خلال أحد المنافذ عمى الشبكة كوسيمة لاتصال العملاء 
 وسوف نتطرق لو بنوع من التفصيل في المطمب الموالي
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  المعاملات الالكترونية البنكية: المطمب الثاني 

 تعريف المعاملات الإلكترونية البنكية : الفرع الأول 

 :لممعاملات البنكية الإلكترونية عدة تعاريف نذكر منيا 
 ىي العمميات الإلكترونية البنكية التي تقوم البنوك من خلاليا بتقديم الخدمات :التعريف الأول  -

البنكية التقميدية أو المبتكرة من خلال شبكات الاتصال الإلكترونية ، وتقتصر صلاحية الدخول إلييا عمى 
المشاركين فييا وفق شروط العضوية التي تحددىا البنوك من خلال أحد المنافذ عمى الشبكة كوسيمة اتصال 

 1.العملاء 
ىو إجراء العمميات البنكية بطرق إلكترونية أي استخدام تكنولوجيا الإعلام : التعريف الثاني  -

 يكون العميل مضطرا لمتنقل إلى البنوك إذ يمكنو القيام بالأعمال لنوالاتصال الجديدة ، في ظل ىذا النمط 
 2.التي يريدىا من بنكو من أي مكان وفي أي زمان 

ومن خلال التعاريف السابقة يمكن استخلاص أن المعاملات الإلكترونية البنكية عمى أنيا مجموعة من 
الخدمات التقميدية أو الحديثة التي تقدميا البنوك بواسطة تكنولوجيا المعمومات والاتصالمرتبط أساسا 

 .بالحاسوب الشخصي بحيث لا يضطر العميل لمتنقل إلى البنك والقيام بمختمف المعاملات 

 خصائص المعاملات الإلكترونية البنكية : الفرع الثاني 

 3:من أىم ىذه الخصائص نذكر 
 كافة الإجراءات والمعاملات بين طرفين الخدمة البنكية تتم إلكترونيا ؛ 
  القدرة عمى إدارة العمميات البنكية، وذلك عبر شبكة الانترنت بكفاءة من أي موقع جغرافي وبالتالي

 يستطيع البنك أن يختار أفضل الأماكن عمى مستوى العالم ؛
  تحسين طرق إدارة العلاقات مع العملاء وذلك لكون المعاملات البنكية الإلكترونية تمتاز بالدقة في الأداء

 . والأمن وفي أي وقت وأي مكان
 

                                                           
  .58 ، ص 2011 ، الطبعة الأولى ، دار الدسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ، عمان ، الخدمات المصرفية الإلكترونيةوسيم محمد الحداد وآخرون ،  1
  .157 ، ص 2006، بدون طبعة ، الدؤسسة الحديثة للكتاب ،لبنان ، العمل المصرفي في البلدان العربية احمد سفر ،  2
  .286-285ص - ،ص2013 ،بدون طبعة ،دار الفكر الجامعي ،الإسكندرية ، إدارة البنوك التجاريةمحمد مصطفى السنهوري ،  3
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 أىمية المعاملات الإلكترونية البنكية :  الفرع الثالث 

تعتبر البنوك الإلكترونية الوسيمة المناسبة لتحقيق معدلات أفضل لممنافسة والبقاء في السوق وتكمن 
 1:أىمية المعاملات الإلكترونية البنكية 

 تسييل التعامل بين البنوك وجعميا في اتصال مباشر عمى مدار الوقت ؛ -1
تعزيز الشفافية في المعاملات البنكية ، فمن خلال الانترنت يمكن لمعملاء الإطلاع والتعرف  -2

 عمى الخدمات والمعاملات التي يقدميا البنك ؛
 .عصرنة الخدمات التي يقدميا البنك وسيولة تسويقيا  -3

 منافذ المعاملات الإلكترونية البنكية : المطمب الثالث 

 2:لتقديم البنك لخدمات إلكترونية يعتمد عمى عدة منافذ نذكر منيا 

 الصراف الآلي : الفرع الأول

ستخداما في مجال الخدمات البنكية   تعد آلات الصراف الآلي من أكثر الوحدات الإلكترونية شيوعا وا 
وتعرف بأنيا محطات إلكترونية متصمة بالحاسب الآلي ، يتم من خلاليا تقديم الخدمات البنكية دون توقف 

ودون مساعدة من الصارف البشري ويمكن نشرىا بالأماكن المختمفة سواء بالجدار أو بشكل مستقل أو تكون 
متصمة بشبكة حاسب المصرف ويكون العميل باستخدام البطاقة الذكية لمحصول عمى الخدمات المختمفة مثل 

 من 1975وقد أصبحت ىذه الأجيزة منذ بدأ تشغيميا في عام . الخ... السحب النقدي، الإيداع النقدي : 
 .المستمزمات اليومية في تنفيذ العمميات البنكية الحديثة للأفراد 

                                                                     نقاط البيع الإلكترونية : الفرع الثاني
 وىي الآلات التي تنتشر لدى المؤسسات الخدمية بمختمف أنواعيا بما فييا البنوك ، ويمكن لمعميل    

استخدام بطاقات بلاستيكية أو بطاقات ذكية لمقيام بأداء مدفوعات من خلال الخصم عمى حسابو إلكترونيا 
 . بتمرير ىذه البطاقة داخل الآلات المتصمة بحاسب المصرف 

                                                           
 ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة الداجستير في علوم التسيير ، جامعة جيجل تأثير النقود الإلكترونية على إدارة البنك المركزي لأدوات السياسة النقديةنور الدين محرز ،  1

  .122 – 121ص - ، ص2007 – 2006، الجزائر ،
 .281 – 280ص -محمد السنهوري ، مرجع سبق ذكره ، ص 2
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 المعاملات الإلكترونية عبر الياتف : الفرع الثالث

أو ما يسمى أيضا بخدمة العملاء ، إذ يقوم البنك بتشغيل مراكز الاتصالات وخدمة العملاء ، بحيث 
 .تتيح أداء الخدمة البنكية ىاتفيا باستخدام رقم سري وتعمل ىذه المراكز عمى مدار الساعة 

 التمفون الرقمي : الفرع الرابع

 وىو عبارة عن ربط الأقمار الصناعية من جياز التمفون من جية وبين حساب البنك من جية أخرى 
، وبالتالي يمكن الدخول من خلال رقم سري إلى حساب البنك أو شبكة الانترنت وتنفيذ العمميات البنكية 
المطموبة بشكل إلكتروني ويعد ىذا التمفون من أحدث القنوات التي تم ابتكارىا ، والتي تمكن البنك من 

التفاعل مع العملاء في مواقعيم خصوصا مع ربات البيوت في المنزل لاسيما في حالة عدم توفر جياز 
 .الحاسب ، وقد وجدت ىذه التقنية رواجا خاصة في بريطانيا، فرنسا، السويد

 الصيرفة المنزلية : الفرع الخامس

بأمريكا ولكن  "United America" بواسطة بنك 1980 طبق نظام البنوك المنزلية لأول مرة عام 
استخدامو عمى النطاق التجاري الواسع لم يتحقق إلا بعد انتشار أجيزة الحسابات الشخصية حيث أمكن لكثير 

من العملاء استخداميا في التعامل مع النظام ، وىو ذلك الحاسب الشخصي الموجود بالمنزل أو العمل 
 1.والذي يتصل بجانب البنك ليتمكن من خلال كممة السر لإتمام المعاملات البنكية المطموبة 

 نظام سويفت : الفرع السادس

 يعتبر ىذا النظام بديلا لمتمكس يغطي جميع المراسلات المتعمقة بالتعاملات المالية والبنكية التي تتم 
البنوك والمؤسسات المالية ، حيث يوفر ىذا النظام الحماية والسرعة الكاممة في التعاملات ، فيي شبكة 

 .2اتصالات متطورة تكون منظمة ومحكمة 
 
 

                                                           
  .175 ، ص ، 2004 ، بدون طبعة ، دار الجامعة الجديدة للنشر والتوزيع ، الإسكندرية ، إدارة البنوك وتكنولوجيا المعلوماتطارق طو ،  1
  .224 ، ص ، 2006 ، الطبعة الأولى ، دار وائل للنشر والتوزيع ، الأردن ، إدارة العمليات المصرفية المحلية والدوليةخالد أمين عبد الله و إسماعيل إبراىيم الطراد ،  2
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 وسائل المعاملات الإلكترونية البنكية :المطمب الرابع 

 :تعتمد المعاملات الإلكترونية البنكية عمى مجوعة من الوسائل وىي 

  (البطاقات البنكية  )البطاقات البلاستيكية : الفرع الأول 

وىي عبارة عن بطاقة مغناطيسية يستطيع حامميا استخداميا في شراء معظم احتياجاتو أو أداء مقابل 
ما يحصل عميو من خدمات دون الحاجة لحمل مبمغ كبير قد يتعرض لمخاطر السرقة أو الضياع أو 

 1:الإتلاف ، وتنقسم بدورىا إلى أربعة أنواع ىي 

 بطاقة الدفع : أولا 

 تصدرىا المصارف أو شركات التمويل الدولية بناءا عمى وجود أرصدة فعمية لمعميل في صورة 
 .حسابات جارية تقابل المسحوبات المتوقعة لو 

 البطاقات الائتمانية  : ثانيا 

 وىي البطاقات التي تصدرىا البنوك في حدود مبالغ معينة ، تمكن حامميا من الشراء الفوري 
لاحتياجاتو مع دفع آجل تقسيميا ، مع احتساب فائدة مدنية عمى كشف الحساب بالقيمة التي تجاوزىا العميل 

 .نياية كل شير 

 بطاقات الصرف الشيري : ثالثا 

 تختمف ىذه البطاقات عن البطاقات الائتمانية كونيا تسدد بالكامل خلال الشير الذي تم فيو السحب 
 (أي أن الائتمان في ىذه البطاقة لا يتجاوز الشير  )

                                                                              بطاقات السحب الآلي: رابعا
تسمح لمعميل بسحب مبالغ نقدية في حسابو بحد أقصى متفق عميو ، وكذا لتمكين العميل من صرف      

المبالغ التي يحتاجيا خلال الفترة التي يكون فييا البنك مغمقا ، حيث وبإدخال ىذه البطاقة إلى الصراف 

                                                           
 ، مداخلة مقدمة إلى الدلتقى الوطني حول آليات تفعيل وسائل الدفع الحديثة في النظام آليات الدفع الحديثة في انتشار استعمال التسويق الإلكترونيإلياس شاىد و عبد النعيم ، " 1

  ، ص   2017 مارس 14-13الدالي والدصرفي الجزائري ،جامعة آكلي محمد أولحاج ، بويرة ، الجزائر ،يومي 
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الآلي الخاص بالبنك مع إدخال الرقم السري الذي يتكون من أربعة أرقام عن طريق الضغط عمى لوحة 
المفاتيح بجياز الصراف الآلي ، ويظير عمى الشاشة عدة اختيارات لمعميل مما يسمح لو من تحديد المبمغ 

 .المراد سحبو، ويحرر الصراف الآلي كشف بالأموال المسحوبة من قبل العميل 

 الشيكات الإلكترونية : الفرع الثاني

ويعرف الشيك الإلكتروني بأنو رسالة إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسميا مصدر الشيك إلى حامل الشيك 
ليعتمده ويقدمو لمبنك الذي يعمل عبر الانترنيت ليقوم البنك أولا بتحويل قيمة الشيك المالية إلى حساب حامل 

عادتو إلكترونيا إلى مستمم الشيك، ليكون ذلك دليلا عمى أنو قد تم  الشيك، وبعد ذلك يقوم بإلغاء الشيك وا 
صرف الشيك فعلا، ويمكن لمستمم الشيك أن يتاكد إلكترونيا من أنو قد تم بالفعل تحويل المبمغ إلى حسابو ، 

وتمكن البيانات التي يحتوييا الشيك البنكي من تحديد مبمغ الشيك، إسم المستفيد، إسم ومن أصدر الشيك 
 1.وتوقيعو ويكون التوقيع عن طريق رموز خاصة 

 النقود الإلكترونية : الفرع الثالث

وىي مجموعة من التواقيع الرقمية التي تتيح لمرسالة الإلكترونية أن تحل فعميا محل المعاملات الورقية، 
فالنقود الإلكترونية عبارة عن بطاقة إلكترونية تحتوي عمى مخزون نقدي تصمح أن تقوم بغالبية الوظائف التي 

تقوم بيا النقود الورقية ، فقد أضحى من المتوقع أن تحل النقود الحديثة محل النقود القانونية عمى المدى 
الطويل، إذ تمثل صورة متطورة من النقود، وتقوم عمى فكرة قيام البنك بتحويل جزء من حساب أحد عملائو 
إلى عملات إلكترونية يتم تحويميا بعد تشفيرىا عمى جياز الكمبيوتر الخاص بالعميل من خلال أحد برامج 
السوفت وير وعند رغبة العميل في استخدام تقوده الرقمية يصدر أمر بجياز الكمبيوتر الخاص بو بتحويل 

قيمة السمعة المشتراة إلى البائع، وعند وصول الأمر عبر الانترنيت إلى البنك المصدر لمنقود الرقمية، ويقوم 
 2.بخصم المبمغ من حساب العميل وتحويمو لمبائع سدادا لثمن المشتريات 

 
 

                                                           
 ، مداخلة مقدمة إلى الدلتقى الوطني حول آليات تفعيل وسائل الدفع الحديثة في النظام الدالي تطور وسائل الدفع والعوامل المساعدة في ذلكفريدة بن عياد ، بوعلام مولاي ،  1

 2 ، ص 2017 مارس 14- 13والدصرفي الجزائري ، جامعة أكلي محمد او لحاج ، بويرة ، الجزائر ، يومي 
 42-41ص -  ، ص2008 ، الطبعة الأولى ، منشورات الحلبي الحقوقية ، لبنان ، أنظمة الدفع الإلكترونيةأحمد سفر ،  2
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 الأوراق التجارية الإلكترونية: الفرع الرابع 

قد يتم السداد بواسطة الأوراق التجارية الإلكترونية ، وىي وسيمة أوجدىا العمل المصرفي وظيرت لأول 
 استجابة لتوصية لجنة تطوير الائتمان قصير الأجل والمعروفة بمجنة 1977 يوليو 2مرة في فرنسا في 

، ويتطمب استخداميا موافقة الأطراف (الممغنطة  )جيميت ، وىناك نوعين لمكمبيالة الإلكترونية المغناطيسية 
ولاسيما المسحوب عميو ، والسند الأدنى الإلكتروني وىو لا يختمف عن السند الأدنى العادي، إلا أنو محدد 

 1.عمى دعامة إلكترونية 

 المحفظة الإلكترونية : الفرع الخامس

ىي عبارة عن برامج كمبيوتر يقوم العميل بتنزيمو، أو تركيبو، عمى جياز الكمبيوتر الخاصة بو ، 
وبالتالي يحفظ فييا بطاقات الائتمان والنقد الإلكتروني واليوية الشخصية، كما قد تكون بطاقة ذكية يمكن 
ليو عبر الانترنت  2.تثبيتيا عمى الكمبيوتر وقد تكون قرصا مرنا يمكن إدخالو ليتم نقل القيمة المالية منو وا 

 التحويل الإلكتروني للأموال : الفرع السادس

ىو نظام يتيح نقل التحويلات المالية من حساب بنكي إلى حساب آخر بطريقة إلكترونية آمنة، حيث 
تقوم العديد من البنوك بالمشاركة في شبكة حسابات تتولى التداول الإلكتروني بملايين القيود المحاسبية التي 
تسجل المديونية، الدائنية فيما بين البنوك وبذلك تؤدي الدور التقميدي لغرفة المقاصة المصرفية ولكن بشكل 
فوري وبدرجة عالية من الكفاءة ، بيدف ىذا النظام لتعجيل المدفوعات والتسويات بين البنوك، إذ يتيح ليا 
إمكانية التسوية الفورية من دفع وتمقى الأموال عبر حساباتيا الجارية لدى البنوك المركزية وتدعيم فوري 

 3.لعملائيا، كما يسمح ىذا النظام بمقاصة الشيكات 

                                                                         الذىب الإلكتروني: الفرع السابع
وىي تتمثل في سماح بعض الشركات لمستخدمي الانترنت بحيازة قطعة من الذىب واستعماليا كعممة      

عمى الخط المفتوح بدلا من الاعتماد عمى البطاقات الائتمانية، وىذا الذىب الافتراضي مدعوم بسبائك ذىب 

                                                           
  .143 ، ص 2008 ، بدون طبعة ـ الدار الجامعية ، الإسكندرية ، أمن الحكومة الإلكترونيةخالد ممدوح أبراىيم ،  1
  .144الدرجع السابق ، ص  2
 ، مداخلة مقدمة إلى الدلتقى الوطني حول آليات تفعيل وسائل الدفع تفعيل وسائل الدفع الحديثة ضرورة لتطوير التسويق الإلكتروني في الجزائرمولود حواس وىدى حفصي ،  3

  . 12  ، ص 2017 مارس 14-13الحديث في النظام الدالي والدصرفي الجزائري ، جامعة آكلي محند أولحاج، البويرة ، الجزائر ، يومي 
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مخزنة في خزائن الشركات التي تتعامل بالعممة الرقمية الذىبية ، والذىب الإلكتروني عبارة عن مخزون من 
الذىب الحقيقي ويودع لدى إحدى البنوك أو يتم تحويمو إلى أرقام تضاف من حساب عميل إلى حساب عميل 

 1.آخر، ويمكن اعتباره وحدة نقد يجوز استخداميا كبديل لمنقود في المعاملات الإلكترونية البنكية 

 عامل الثقة واتخاذ المستيمك قرار التعامل الإلكتروني : المبحث الثاني

 سموك المستيمك والعوامل المؤثرة فيو : المطمب الأول

 مفاىيم حول سموك المستيمك: الفرع الأول

 مفيوم المستيمك : أولا

I. تعريف المستيمك  
 2: يمكن تعريف المستيمك عمى أنو    

الشخص الذي يشتري، أو لديو القدرة عمى الشراء سواء السمع أو الخدمات " يطمق مفيوم المستيمك 
المعروضة لمبيع، والذي ييدف من ذلك إلى إشباع الحاجات والرغبات الشخصية أو العائمية وعميو فإن كل 

شخص يعتبر مستيمكا إذا كان دافعو الأساسي في ذلك إشباع حاجاتو ورغباتو حسب ما ىو متوفر من 
 " .ناحية، وحسب إمكانياتو وقدراتو الشرائية من ناحية أخرى

ذلك الشخص الطبيعي، أو المعنوي الذي يقوم باقتناء، أو شراء " ونضيف أيضا بأن المستيمك ىو
المواد والموازم التي توفر لو إشباع حاجاتو وسد رغباتو السمعية والخدمية، كما تبين بأن المستيمك ىو ذلك 
النشاط الذي يمارس نشاطو التسويقي باستمرار، من خلال إتحاد قرارات رشيدة من أجل اختيار مواد تحقق 

 .منفعتو 
وبناءا عمى ما سبق يمكن القول أن المستيمك ىو عبارة عن كل شخص طبيعي أو معنوي يقوم بشراء 

 .واستعمال سمعة أو خدمة ولديو الحاجة القدرة والرغبة في ذلك من أجل إشباع حاجاتو ورغباتو 
 
 

                                                           
  .45 ، مرجع سبق ذكره ، ص أنظمة الدفع الإلكترونيةأحمد سفر ،  1
  .40-39ص - ، ص2013 ، الطبعة الأولى ، دار صفاء للنشر والتوزيع ، عمان ، سلوك المستهلكأياد عبد الفتاح، السنور ومبارك بن فهد القحطاني ،  2
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II.  أنواع المستيمكين 
 1:يمكن تحديد أنواع المستيمكين وفقا لعدة معايير وىي كالتالي      

 :وتتمثل ىذه الأنواع فيما يمي  : أنواع المستيمكين وفقا لمغرض من الشراء ونوع السوق- 1

ىو المستيمك الذي ينتمي إلى ما يعرف بسوق الأسر والعائلات، فيو فرد من : المستيمك النيائي - أ
العائمة يقوم بشراء السمع والخدمات بغرض استخداميا أو استيلاكيا ومعظم مشترياتو تكون إما فردية 

 .شخصية أو تخص العائمة ومن أمثمة ذلك شراء الأدوات المنزلية والمواد الغذائية 
 يعرف بأنو المشتري الذي ينتمي إلى السوق الصناعي أو سوق مؤسسات : المستيمك الصناعي - ب

الأعمال، وقد يكون فردا أو جماعة  ، وىو يقوم بشراء أو اقتناء السمع والخدمات ذات الطابع الخاص التي 
تستخدم لإنتاج خدمات أو سمع أخرى، فقد يشتري منتجات تام الصنع، أو مادة خام، أو نصف مصنعة 

بغرض استخداميا في إنتاج أو تقديم خدمة تم بيعيا بيدف تحقيق الربح، وعادة ما يتمثل ىذا المستيمك في 
شركة تجارية، أو مؤسسة، أو مصنعة، وىو يشتري بكميات كبيرة بطرق معقدة تمر بعدة مرحمة، كما قد 

 .يكون مدنيا أو حكوميا 
يدرج المقتصدين الموزع أو الوسيط أو التاجر كنوع مستقل من : الموزع أو الوسيط أو التاجر - ج

المستيمكين وقد يكون فردا أو منظمة، حيث يقوم ىذا المستيمك بشراء خدمات أو سمع بغرض إعادة بيعيا 
 .لتحقيق منفعة معينة، غالبا ما تتمثل في تحقيق الأرباح 

 :وتتضمن مايمي : ووفقا لتكرار عممية الشراء ودرجة التأكد بالنسبة لحالة الشراء- 2

وىم الأفراد الذين تنعدم لدييم الرغبة والحاجة لبعض المنتجات :  المستيمكين غير المحتممين - أ
 .المعروضة ومن غير المتوقع أن تنشأ لدييم ىذه الحاجة أو الرغبة في المستقبل 

 وىم الأفراد الذين يحتمل أن يكون لدييم نية أو رغبة شراء المنتجات المعروضة :المستيمكين المرتقبين - ب
في المستقبل، ولكن يبدو أن ىذا الشعور بالحاجة إلى الخدمة المعروضة ضعيف، أو أنو ليس لدييم 

 .معمومات كافية عنو، وليس أي عائق أو مانع في الوقت ذاتو عن التعامل مع منتجات المنافسين 

                                                           
  .43-41ص -الدرجع السابق ، ص 1
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 وىم الأفراد الذين يشترون بشكل منتظم، ويتكرر شراءىم لممنتج، أو :المستيمكين الفعميين أو الحاليين - ج
تعامميم مع المؤسسات لذلك يجب عمى ىذه المؤسسات إدراك ولاء ىؤلاء المستيمكين الذي يقوم عمى مقومات 

 . أوصفات معينة توجب الحفاظ عمييا بيدف إشباع رغباتيم وحاجاتيم 

 مفيوم سموك المستيمك : ثانيا

I.  تعريف سموك المستيمك 
 :لقد تعددت التعاريف والمفاىيم التي قدمت حول سموك المستيمك ويمكن ذكر بعض منيا فيما يمي

سموك المستيمك ىو ذلك التصرف الذي يبرزه المستيمك في البحث عن الشراء  " :التعريف الأول -
واستخدام الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي يتوقع أنيا تشبع رغباتو  أو حاجاتو حسب الإمكانيات الشرائية 

 1".المتاحة 
ىو تمك العممية المرتبطة بقيام فرد أو جماعة من الأفراد باختيار وشراء واستخدام  ":التعريف الثاني -

 2".والتخمص من سمعة أو خدمة بما في ذلك عممية اتخاد القرار التي تسبق وتحدد ىذه التصرفات
يعتبر سموك المستيمك بمثابة نظام تفاعمي فيو مجموعة الأنظمة الفرعية والتي تتمثل  " :التعريف الثالث -

بشكل أساسي في الدوافع، الإدراك، الشخصية، التعمم، الاتجاىات، إضافة إلى تفاعميا مع البيئة المحيطة 
 3" .الخ...بالشكل الذي يقود إلى تكوين الصورة، الموقف، القرار

ومن خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن سموك المستيمك ىو مجموعة من الأنشطة الذىنية 
أو استخدام السمع والخدمات والأفكار أو الخبرات التي /أو شراء و/والعضمية المرتبطة بعممية البحث عن و

 .تشبع حاجاتو ورغباتو حسب الإمكانيات المتاحة لديو 
II. خصائص سموك المستيمك   

 4:لسموك المستيمك عدة خصائص يمكن إبرازىا فيما يمي 

 السموك الاستيلاكي ىو محصمة دافع أو عدة دوافع؛  -1

                                                           
  .13 ، ص 2004 ، الطبعة الرابعة ، دار وائل للنشر ، عمان ،  مدخل استراتيجي–سلوك المستهلك محمد إبراىيم عبيدات ،  1
  . 145 ، ص 2001 ، بدون طبعة ، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، التسويقمحمد فريد الصحن ،  2
  .145، ص 2003الجزء الأول ، ديوان الدطبوعات الجامعية ، الجزائر ، -  عوامل التأثير البيئية–سلوك المستهلك عنابي بن عيسى ،  3
  . 116 ، بدون طبعة ، دار وائل للنشر ، عمان ، ص استراتيجية التسويقنزار عبد المجيد وآخرون ،  4
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السموك الاستيلاكي ىو سموك ىادف متنوع ومرن يعتدل ويتغير بحسب الظروف ويختمف من شخص  -2
 لآخر؛

  في إحداث السموك الاستيلاكي ؛ركثيرا ما يتدخل اللاشعو -3
 يرتبط السموك الاستيلاكي بأحداث وأعمال تكون قد سبقتو وأخرى قد تتبعو؛ -4
 . ىناك صعوبة في التنبؤ بسموك المستيمك وتصرفاتو في أغمب الأحيان -5
III. أىمية دراسة سموك المستيمك 

 : تكمن أىمية دراسة سموك المستيمك فيما يمي 
تعين دراسة سموك المستيمك لممستيمكين في التعرف أو التعرض إلى كافة المعمومات والبيانات التي  -1

 1.تساعدىم في الاختيار الأمثل لمسمع والخدمات والمطروحة ووفق إمكانياتيم الشرائية وميوليم وأذواقيم
تبرز الأىمية الكبيرة لدراسات سموك المستيمك عمى مستوى الأسرة ، حيث يتمكن المؤثرون عمى قرار  -2

الشراء في الأسرة من إجراء كافة التحميلات اللازمة لنقاط القوة والضعف لمختمف البدائل السمعية أو الخدمية 
المتاحة واختيار البديل الذي يحقق أقصى إشباع ممكن للأسرة ، كما تعين دراسات سموك المستيمك في 
تحديد مواعيد التسوق الأفضل للأسرة وأماكن التسوق الأكثر تفضيلا ، وىذا حسب الطبيعة الاجتماعية 

 2.لممشتري أو المستيمك أو المستخدم 
تعين الطمبة عمى فيم فيم العلاقة بين العوامل البيئية و الشخصية التي تؤدي إلى التأثير عمى سموك  -3

 3.الفرد وتدفعو إلى إتحاد تصرف أو قرار معين، كما تسمح ليم بفيم السموك الإنساني العام 
تتبنى المؤسسات الصناعية الكبيرة نتائج دراسة سموك المستيمك وخاصة تمك التي تقوم بيا ذاتيا من  -4

نتائجيا في تخطيط ما يجب إنتاجو كما ونوعا ، وبما يرضي ويشبع حاجات المستيمكين الحاليين 
والمحتممين، ووفق إمكانياتيم وأذواقيم ودوافعيم ، كما أن مثل ىذه النتائج لدراسة سموك المستيمك تساعدىم 
مكانية اكتشاف أية فرصة  في اختيار عناصر المزيج التسويقي السمعي أو الخدمي الأكثر ملائمة من جية وا 
تسويقية متاحة يمكن استغلاليا بنجاح من جية أخرى ، فالدراسات الأولية لسموك المستيمك تعين المؤسسات 
التجارية والصناعية في تجسيد أولويات الاستثمار من ناحية وأولويات الإنفاق  وتوزيع الموارد المتاحة لتمك 

                                                           
  .17محمد أبراىيم عبيدات ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
  .20 – 18الدرجع السابق ، ص  2
  .21عنابي بن عيسى ، مرجع سبق ذكره ، ص  3



 خمفية نظرية حول عامل الثقة وأثره عمى اتخاذ المستيمك قرار التعامل الالكتروني                           :الفصل الأول
 

 
23 

 

المشروعات الإنتاجية و التسويقية بما يضمن ليم الأرباح الكافية التي تمكنيم من استمرارية العمل والقيام 
 1.بالتوسعات لنمو أعماليم 

   العوامل المؤثرة عمى سموك المستيمك:  الفرع الثاني

كما ىو موضح في : يمكن تصنيف العوامل المؤثرة عمى سموك المستيمك إلى صنفين أساسيين ىما 
 2:الشكل التالي 

 العوامل المؤثرة عمى سموك المستيمك (02)الشكل رقم 
 

 

 

 عوامل خارجية  عوامل داخمية

 الدوافع 

 الإدراك 

 التعمم 

 الإتجاىات 

 الشخصية 

 الثقة 

 

  

 العوامل الثقافية 

 

 العوامل الإجتماعية 

 الجزء الثاني ، الطبعة الثانية ، ديوان المطبوعات الجامعية ، (عوامل التأثير النفسية  )سموك المستيمك عنابي بن عيسى ، : المصدر 

  .20 ، ص 2010الجزائر ، 

                                                           
  .34 ، ص 2006 الطبعة الأولى ، دار حامد للنشر ، الأردن ، – مدخل الإعلان–سلوك المستهلك كاسر نصر منصور ،  1
  .183محمد فريد الصحن ، مرجع سبق ذكره ، ص  2

العوامل المؤثرة عمى سموك         ا
 المستيمك      
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 ىي مجموعة من التغيرات التي تؤثر عمى سموك المستيمك وتوجو تصرفاتو وتتمثل :العوامل الخارجية : أولا
  1:في 
تعريفا لمثقافة عمى النحو التالي  "  khikohno"   و " krapero "أعطى  كل من :  العوامل الثقافية  -1
تشمل جميع نماذج السموك البسيط والمعقد ، يترجم عن طريق رموز تحدد خصائص مميزة في السموك "

، بحيث تمر المؤسسة في " الإنساني ، وتجد النواة الأساسية والثقافية في الأفكار التقميدية والقيم المتصمة بيا
 :دراسة السوق بثلاث مراحل أساسية وىي 

 .تعني مدى تأثير ىذا النوع من الثقافة عمى المستيمك:  المراقبة - أ
 الذي يمكن أن يتركو المستيمك  (القوة والضعف  )مدى تأثير :  رد الفعل - ب
 . الإحساس و درجة الرضا الذي يمكن أن يحدث عند الشراء - ج
 ىي مجموعة من التأثيرات الاجتماعية عمى الفرد التي يمكن أن تكون من :  العوامل الإجتماعية  -2

فبالنسبة لمعائمة ليا .  أو المؤسسات/أو الطبقات الاجتماعية و/أو زملاء العمل و/أو الأصدقاء و/العائمة و
تأثير كبير عمى العادات الشرائية لممستيمك ، مثل توجو الأسرة الصغيرة نحو روضة الأطفال ، يعتبر أمر 

أما بالنسبة لمكان العمل أو الجامعة فميا تأثير عمى أغمب قرارات المستيمك ، . غير مقبول عند الأجداد 
وما يجب الإشارة إليو أن الفرد عند إتحاد لقرار الشراء .نتيجة لمخبرات التي يتمقاىا من أصدقاء وزملائو 

 . يتأثر بمدى دخمو ومقدار ما يستطيع أن يتصرف بو ، ولكن كثيرا مايتم خرق ىذه الحدود 
 العوامل الداخمية :  ثانيا

 :تتمثل فيما يمي 
 تعتبر الدوافع من بين العوامل الداخمية لدى الفرد ، التي تؤدي بو إلى أن يوجو وينسق بين :الدوافع  -1

تصرفاتو ، حيث ينتج عن ذلك سموك معين يحقق لو الإشباع المطموب لحاجاتو، وقيام رجل التسويق بدراسة 
الدوافع التي تؤثر عمى المستيمك وسموكو يساعد بصورة كبيرة في تخطيط وتصميم النشاط الإعلاني ونقاط 

 2:التركيز فييا، وتقسم  الدوافع إلى 
 كشراء أجيزة إلكترونية تكون قطع الغيار الخاصة بيا متوفرة في كل مكان أي أنو :الدوافع الرشيدة   - أ

 دافع منطقي؛ 

                                                           
  . 122 ، ص 2006 ، بدون طبعة ، ديوان الدطبوعات الجامعية ، الجزائر ، سلوك المستهلك في المؤسسة الخدميةسيف الإسلام شتوية ،  1
  . 69 ، ص 2000 ، الطبعة الأولى ، الحامد للنشر والتوزيع ، الأردن ، المفهوم الحديث لإدارة التسويقأبو سعيد الديهوجي ،  2
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 كقيام المستيمك بشراء المنتجات دون معرفة كافة المعمومات عنيا رغبة منو :الدوافع العاطفية - ب
 بالتفاخر؛ 

 1: وىناك من يقسم الدوافع إلى 
 ىي الدوافع التي تدعو المستيمك لشراء منتج معين بغض النظر عن العلامات المختمفة : الدوافع الأولية

 عنو، مثل إشباع المستيمك لحاجة العطش؛
 ىي دوافع تدفع المستيمك إلى تفضيل التعامل مع مؤسسة معينة دون المؤسسات الأخرى، :دافع التعامل 

 مثل التعامل مع بنك دون آخر؛
 ىي الدوافع التي تؤدي بالمستيمك لشراء سمعة أو خدمة إختيار أو انتقاء علامة تجارية :الدوافع الانتقائية 

 معينة ؛
ستعاب وتنظيم وتفسير المعمومات التي :الإدراك -2  ىي الطريقة التي يقوم الفرد من خلاليا باختيار وا 

  2:تؤدي بو في النياية إلى فيم مختمف المؤثرات التسويقية من حولو، وتمر عممية الإدراك بعدة خطوات 
 التعرض لمؤثرات تسويقية؛ -
 استقبال المعمومات وتسجيميا وتنظيميا وتفسيرىا؛ -
 .الاستجابة السموكية وردود الفعل -
ىو التغير الدائم في السموك الذي يحدث نتيجة التجربة والخبرة نظير التعرض لمواقف متشابية ، : التعمم -3

 3الخ...والتي تؤثر عمى سموك المستيمك بأكممو ، سواء من ناحية الاتجاىات،  الشخصية
وتعرف بأنيا الاستعداد المسبق لدى الفرد المبني عمى المعرفة والخبرة، للاستجابة بطريقة : الاتجاىات -4

 4:معينة نحو شيء معين حيث تتميز بأنيا مؤثر عمى سموك المستيمك سواء كانت
 مثل صورة المنتجات الصينية لدى المستيمك الجزائري:سمبية . 
 مثل صورة السيارات الألمانية لدى المستيمك الجزائري:إيجابية . 
  يمكن تعريفيا بأنيا الصفات النفسية الداخمية التي تحدد كيف يستجيب الإنسان لبيئتو :الشخصية -5

 5الخارجية، وىي ثابتة ومستمرة، إلا أنيا يمكن أن تتغير استجابة لبعض الأحداث الميمة في الحياة 

                                                           
  .196محمد فريد الصحن ، التسويق ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
  .80 ص 2005 ، الطبعة الثالثة ، دار وائل للنشر والتوزيع ، اعمان ، (مدخل تحليلي  )أصول التسويق ناجي معلا ،رائف توفيق ،  2
  .150 ، ص 2005، بدون طبعة ، الدار الجامعية للنشر والتوزيع والطباعة ، مصر ، التسويق إسماعيل السيد ،  3
  .196محمد فريد الصحن ، مرجع سبق ذكره ، ص  4
  .90 ، ص 2009 ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ، عمان ، (مدخل شامل  )مبادئ التسويق الحديث حميد الطائي ، بشير العلاق ،  5
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 ويعد من بين العوامل الداخمية الذي يؤثر عمى سموك المستيمك وسنتطرف إليو بنوع من :عامل الثقة -6
 .التفصيل في المطمب الموالي 

 مفيوم عامل الثقة : المطمب الثاني
وذلك باختلاف " الثقة" ىناك اختلاف كبير حول إمكانية وجود تعريف موحد ينطبق عمى مصطمح 

 التخصصات والميادين   
 تعريف الثقة : الفرع الأول

أي يعتمد عميو، صدقو " وثق بو "ورد مفيوم الثقة في المعاجم العربية تحت كممة: التعريف المغوي لمثقة -1
 .وائتمنو 

 ."الائتمان"       ومن خلال المدلول المغوي لكممة ثقة يتضح عدة معاني أىميا 
 التعريف الاصطلاحي لمثقة -2

 : ، باختلاف الميادين التي نتجت عنيا، ومن ىذه التعاريف نجد"لمثقة"   اختمفت التعاريف المقدمة 
إرادة الفرد في البوح بأمور تيمو :  وآخرون انيا Moorman يعرفيا :   الثقة من منظور تسويق الخدمات - أ

أو من خلال  (سموك  )لمن يعتبره شركا لو في العلاقة ، سواء كان ذلك من خلال تصرفات يقوم بيا 
 1.قناعات ينتابيا أو عبارة عن الإرادة الحرة في الإعتماد عمى الشريك في عممية المبادلة 

 الثقة بأنيا عبارة عن توجو Hirsehman  و Holbrook  فيعرف :الثقة من منظور سموك المستيمك - ب
 مسبق يبينو المستيمك اتجاه ما يستيمكو 

  ويضيف الباحثين أنو ورغم الثقة التي يمكن أن تكون لممستيمك بشأن منتج ما إلا أن :تعاريف اخرى-   ج
 2.ىذا لا ينفي احتمال إصابتو بخيبة الأمل بعد الاستيلاك 

 عرف الثقة بأنيا عبارة عن اليقين لدى الفرد بأن العلامة ممتزمة اتجاىو بالقيام بتصرفات Gurvierويعرف  
ويضيف  (الاستمرارية )وأعمال تتطابق مع توقعاتو ، كما تحرص عمى الحفاظ عمى سموكيا ىذا لوقت طويل 

الباحث بأن الثقة تسبق الرغبة في الشراء وتعزز بسمعة المؤسسة ومدى استعدادىا لخدمة الزبائن وتحقيق 
 3.رضاىم 

 :ىي" الثقة"عموما وبعد ىدا العرض لوجيات نظر بعض الباحثين في تعريف الثقة، تبين أن 
                                                           

1 Moorman ,G , factor Affacting trust in Market relation shap , journal of Marketing ,1993 , vol 57n1, pp83-103 
2 Hirshman .E et Holbrook , hedomiccinsunpion ;Emerging concepts , methods and proposi-tions ,1989 , jornal 

of marketing ,vol 46 n1 ? PP 92-101 
3 Gurvier P ,confiance du consommateur dans la marque , conceptualisation , mesure et management , actes du 

14 éme collaque du l association française de marketing , université de bordeaux , mai 1998 , pp73-96 
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إرادة الفرد بينو وبين نفسو بأمور تيمو والتي تسبق رغبتو في الشراء، ويقينو بأن المؤسسة ممتزمة اتجاىو 
 . بالقيام بتصرفات وبأعمال تتطابق مع رغباتو وتوقعاتو

 أىمية الثقة: الفرع الثاني
  1:لمثقة أىمية كبيرة سواء بالنسبة لممستيمك أو المؤسسة نوضحيا كما يمي

 توفير الارتياح في العمل والقرارات؛ -1
الثقة ىي مفتاح نجاح العلاقة التجارية لاسيما التي تتميز بدرجة عالية من المخاطر حيث يمكن  -2

 اعتبارىا كشبكة أمان، 
 الثقة تحقق الولاء الذي يؤدي بدوره إلى علاقة  قوية بعيدة المدى، -3
 .تجعل علاقة التبادل مع الشريك طويمة ودائمة -4

 أنوع الثقة : الفرع الثالث
 2:يمكن عرض مختمف أنواع الثقة فيما يمي

  الثقة بين الأفراد: أولا 
تمثل كل أنواع الثقة التي تنشأ بين الفرد والآخر والتي تعتمد عمى عوامل محددة في بناءىا ، وتتمثل 
ىذه العوامل المحددة ليا في سمعة الفرد وكفاءاتو الشخصية وتصرفاتو غير الإشيارية، وىذه العوامل تجعل 

 .من عنصر الثقة يعزز ويؤسس علاقة جيدة ومستدامة بين الأفراد
 الثقة بين المؤسسات : ثانيا 

تنشأ ىذه الثقة بين المؤسسات المختمفة التي تربطيا علاقات تعامل فيما بينيا ، وىذا النوع من الثقة ىو 
الآخر يركز عمى سمعة المؤسسة وكفاءاتيا، ويشمل التسويق الصناعي عمى أغمب الدراسات التي تطرقت 

 .إلى موضوع الثقة بين المؤسسات ، محدداتيا والنتائج المترتبة عمييا 
 
 
 
 

                                                           
1
 ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستر في العلوم التجارية تخصص تسويق وتجارة دولية ، جامة محمد خيضر ، بسكرة ، الجزائر، تأثير الإعلان على الثقة لدى المستهلك يحي مروة ،  

  .46 ، ص 2014
2 Lova Rajablina , les antécédent et les conséquences de la confiance en linge , le cas du secteur financier , thése 

de doctorat an athministration des affaires , souterrue en mivembre 2011 , université de quebacaMan –tréal,pp18-22 
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 الثقة إتجاه العلامة التجارية : ثالثا
 يحتل ىذا النوع من الثقة مكانة كبيرة في التسويق ويعد حسب الباحثين أحد العوامل المعززة لولاء 
المستيمكين لممؤسسة وعلاماتيا وصورتيا ، كما يعد أحد العوامل المحددة لدى استعداد المستيمك للالتزام 

 .وتبني المؤسسة ومنتجاتيا

                                                                               الثقة المؤسساتية: رابعا
وتعبر عن ثقة الأشخاص الطبيعيين والمعنويين في المؤسسات التابعة لدولة وقوانينيا وجل الييئات المنظمة 
لمعلاقات في المجتمع وميدان الأعمال ، ويعد ىذا النوع من الثقة ميم بالنسبة لممؤسسة والمجتمع خاصة في 

 .حالة ما إذا كانت مكونات المجتمع من أطياف مختمفة 

 أبعاد الثقة : الفرع الرابع
 1:وتشير الدراسات في ميدان سموك المستيمك إلى أن الثقة عبارة عن متغير ثلاثي الأبعاد وتتمثل في

 الموثوقية: اولا

 تتمثل في قدرة المؤسسة بالوفاء والالتزامات المعمن عنيا لزبائن ، خاصة فيما يتعمق بتمية رغبات 
 .المستيمك وفقا لتوقعاتو بمعنى آخر مدى القدرات الوظيفية لمنتجات المؤسسة مع توقعات الزبائن 

  الحرص عمى خدمة تطمعات الزبائن: ثانيا

يتمثل ىذا البعد في حرص المؤسسة عمى خدمة مصالح الزبون وتمبيو رغباتو وجعميا قبل كل شيء 
أولوياتيا من خلال منتجات متماشية مع التطور الحاصل في التكنولوجيا والاتجاىات الاستيلاكية ، مما 

يجعل المستيمك مطمئن بشأن مستقبمو مع منتجات أو خدمات المؤسسة عمى المدى القصير ويقمل من درجة 
 .المخاطرة 

 

 

                                                           
1 John G , Amempirieal investigation of some antecedents ofopportunism in marketing channel , jornal of 

marketing  research , vol 21 , n3 , pp278-289  
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  السلامة والمصداقية: ثالثا

 ويترجم ىذا البعد جدية العلاقة بين منتجات أو خدمات المؤسسة والمستيمكين، أي أن المؤسسة تتولى 
 .الاىتمام الكافي لزبائنيا وىي صادقة معيم

 العوامل المحددة لثقة المستيمك في المعاملات الإلكترونية: المطمب الثاني
 محددات ثقة المستيمك : الفرع الأول

تمثل دراسة محددات ثقة المستيمك في المعاملات الالكترونية بالمؤسسات من المواضيع التي يجب 
الاىتمام بيا، وىذا إذا ما أريد تطوير المعاملات الالكترونية، وجذب نسبة عالية من المتعاممين إلكترونيا 

وكسب ثقتيم، وعميو يجب فيم العوامل المحددة لثقة المستيمك في المعاملات الالكترونية بالمؤسسة ويمكن 
 1:إبراز ىذه العوامل في الشكل الموالي 

 العوامل المحددة لثقة المستيمك في التعاملات الالكترونية: (03)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Chérif-Benmiled Hela , la comfiance en marketing , recherch et application en: من أعداد الطالبة بالاعتماد عمى: لمصدر

marketing , vol 17 , n4 université paris, paris , France , 2012 , pp141-155 

 
                                                           

1 Chérif-Benmiled Hela , la comfiance en marketing , recherch et application en marketing , vol 17 , n4 université 

paris, paris , France , 2012 , pp141-155 

       العوامل المرتبطة بالمؤسسة
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          العوامل المرتبطة بالعلاقة

 
العوامل المرتبطة 

 بالمنتج

 
 

   ثقة المستيمك قي المعاملات 
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 عوامل مرتبطة بالمؤسسة : أولا
 :تتمثل ىذه العوامل فيما يمي 

فسمعة المؤسسة ىو عامل ميم لمثقة فبعد أن أثبتت سمعة المؤسسة أنو لا يمكن  : سمعة المؤسسة- 1
لمقدم الخدمة أن يتصرف بانتيازية مع الزبون لأن الحديث المتداول من شأنو أن يضر المؤسسة ، فسمعتيا 
عبارة عن قيمة يتم بناءىا تدريجيا ، أو ىي مجموعة من القيم المنسوبة لممعاملات الالكترونية التي تقوم بيا 
المؤسسة أو لممؤسسة ذاتيا والتي يدركيا الفرد من خلال الصورة التي يحمميا في مخيمتو عنيا أو ىي تمك 

الصمة العاطفية التي تؤسسيا المؤسسة مع عملاءىا حيث كمما كانت المؤسسة تتمتع بسمعة جيدة كمما أدى 
 .ذلك إلى زيادة ثقة المستيمكين فييا والعكس صحيح 

حيث تساىم ىا تو الاستثمارات في زيادة الثقة من حيث أنيا تشكل : الإستثمار الخاص بالمؤسسة-  2
 .دليلا ممموسا عن إرادة الشريك وقوتو ، وصحتو المادية واستعداده لخدمة الزبون مما يزيد من مصداقيتو 

 يميل الزبائن إلى الثقة بالمؤسسات الكبيرة الحجم حيث يعتبر حجم المؤسسة من :حجم المؤسسة-  3
العوامل المؤثرة والمحددة لمستوى الثقة عند المستيمكين، فيي تدل عمى قوة المؤسسة وقدرتيا عمى مواكبة 

 .التطور الحاصل وتقديم خدمات الكترونية جديدة حسب رغباتو وكسب ثقتو

 لبناء علاقة قوية لأي أعمال مسبقة يجب أن تكون ىناك معرفة مسبقة : المعرفة المسبقة لممؤسسة- 4
فيذا لا يسمح بتجاوز الأخطاء التي تقع خلال التعاملات الالكترونية وضمان استمرار العلاقة بين المؤسسة 

 . ومستيمكييا 

نادرا ما تجد دراسات تناولت العلاقة بين الرضا والثقة فقد اختمفت كون الرضا ىو مصدر الثقة   :الرضا- 5
أما الثقة مؤشر الرضا فعمى العموم قد اعتبر الرضا مؤشر الثقة وىو شعور ينبثق من الإحساس بالراحة 

 .والامان لخدمات الالكترونية التي تقدميا المؤسسة 

كمما كانت المؤسسة تمارس الضغط والقوة مع زبائنيا سواء كانت قوة تفاوضية أو أي : سمطة المؤسسة- 6
شكل من أشكال القوة ، كمما أدى ذلك إلى تقميل عامل الثقة لدى المستيمك اتجاه المعاملات الالكترونية التي 

 .تقدميا  المؤسسة
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  العوامل الرتبطة بالمستيمك: ثانيا

في التسويق يعتبر التعود مؤشر الثقة ، لكن أبحاث في عمم الاجتماع تبين أنو من شروط :  التعود- 1
تأسيس الثقة ، والتعود عبارة عن حالة أنية تحدد الثقة للأفراد في المستقبل ، حيث أنو يتم تأسيس الثقة عند 
تصرف المؤسسة وفقا لما عيدناه من قبل بمعنى آخر التعود يجعل الزبون يتفيم تصرفات المؤسسة ويكون 

 .أكثر اطمئنانا ليا من المستيمك غير المتعود 

 فيو لديو علاقة طردية مع الثقة فكمما زاد رضا العميل عن الخدمات الالكترونية  لممؤسسة : الرضا- 2
 .كمما زادت ثقة المستيمك فييا 

  العوامل المرتبطة بالمنتج: ثالثا

تزيد ثقة العميل في الخدمات الالكترونية لممؤسسة كمما زادت : (الخدمة  )خبرات سابقة مع المنتج - 1
  . خبرتو أي تجربتو ليذه الخدمات والعكس صحيح

يميل أغمبية المستيمكين إلى الثقة في الخدمات الالكترونية ذات الصورة الجيدة  :الجودة وصورة العلامة- 2
، فكل من الجودة وصورة العلامة ىي محددات في نظر الكثير من المنظرين لمثقة في الخدمات الالكترونية 

 . التي تقدميا المؤسسة أو المؤسسة ذاتيا

 العوامل المرتبطة بالعلاقة : رابعا

أدى ذلك إلى زيادة ثقة المستيمك في  مدة العلاقة بين المؤسسة والزبون كمما طالت: مدة العلاقة-  1
المعاملات الالكترونية التي تقدما المؤسسة، حيث أن طول ىذه المدة ما ىو إلا دليل عمى أن الشركاء قد 

 .نجحوا في تخطي الصعوبات التي صادقتيم سمفا

وتكون بصورة متجددة ومستمرة وتتمثل في توفير المعمومات التي تجيب عمى تساؤلات : تبادل المعمومة- 2
العميل عبر المواقع الالكترونية الخاصة بالمؤسسة بصورة جيدة، مما يزيد من ثقة المستيمكين اتجاه 

 . المعاملات الالكترونية التي تقدميا المؤسسة
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أي أن ميول الشركاء سواء كانت ثقافية، سياسية، أو دينية ليا تأثير عمى الثقة : تبادل القيم المشتركة- 3
 . لدى المستيمك فكمما كان ىناك تبادل لنفس الميول كمما زادت الثقة بينيم

 قياس ثقة المستيمك: الفرع الثاني

يعتبر قياس الثقة أمرا ميما بالنسبة لأي مؤسسة لأنو يعبر عن مدى نجاحيا في التعامل مع عملائيا 
جراء التعديلات اللازمة، وتقيس ىذه الثقة  وفي تسويق خدماتيا، ومدلى ثقتيم عما تقدمو من خدمات وا 

 :اعتمادا عمى مجموعة من الأدوات وىي

وذلك من خلال مسوح دورية يستخدم فييا الاستبيان لقياس مستوى الثقة لدى العملاء : المسح الميداني- 1
                  1.وذلك من خلال مجموعة من الأسئمة والعبارات، ويتم إرساليا عبر البريد او تسميميا باليد

توقعات المستيمكين التى لم تقم المؤسسة بإشباعيا وىي  وىي عبارة عن: نظام الشكاوي والمقترحات- 2
حدين اذا تم الاىتمام بيا زاد ولاء الزبائن والعكس ، حيث تتيح العديد من المؤسسات  نظام يسيل  سلاح ذو

عمى الزبائن تقديم شكاوي واقتراحاتيم لممؤسسة ، سواء من خلال إتاحة بريد إلكتروني أو موقع تتمقى من 
  2.خلالو شكاوييم واقتراحاتيم

مدراء وممثمي المؤسسة المكمفين بيذه   يقوم بيا: المقابلات الشخصية والاتصال بالعملاء الحاليين- 3
الميمة ، فالمقابمة عبارة عن محادثة موجية يقوم بيا شخص متخصص مع فرد او أفراد بيدف حصولو عمى 

 3.مجموعة من المعمومات التي يريدىا
 كمما عرفت المزيد عن الانماط  الشخصية لشرائح عملائيا:  تحميل شرائح العملاء وشخصياتيم- 4

 4.زادت معرفة المؤسسة بنوعية الخدمات أو أساليب المعاممة التي تحقق ليم الثقة وذلك دون توجيو سؤال ليم
 نتائج ثقة المستيمك في التعامل الإلكتروني: المطمب الرابع

 5:    تنتج عن ثقة المستيمك مجموعة من النتائج

                                                           
لايجب ان توضع أسئلة غير مهمة او اسئلة سطحية، كذلك يجب ان تصاغ الاسئلة بطريقة سهلة بحيث يسهل تفريغها واستخلاص نتائجها، ويكون الاستبيان قصيرا :  أسئلة استبيان 1

  . 71، ص2011الطبعة السادسة ديوان الدطبوعات الجامعية، الجزائر، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، بحيث لا يأخد وقتا طويلا، عمار بوحوش، محمد محمود الذنيبات، 
 .142، ص 2012 مذكرة الداجستير ، تخصص تسويق دولي ، جامعة ابو بكر بلقايد، تلمسان اثر المزيج التسويقي على رضا الزبون،  عتيق خدبجة،  2
مدكرة مقدمة استكمالا لدتطلبات نيل شهادة الداستر في العلوم التجارية، تخصص تسويق الخدمات، جاعة محمد  ،تغير اسم العلامة التجارية واثرها على ثقة الزبائن عائشة بطاوي،  3

 .49، ص 2017، الجزائر، - جيجل–الصديق بن يحي 
 .131، ص 2001 الاردن، ، بدون طبعة، دار حامد للنشر والتوزيع،(مدخل متكامل)سلوك المستهلك واتخاد القرارات الشرائية  ابراىيم سعيد عقل وأخرون  ،  4
 .54-53ص -عائشة بطاوي، مرجع سبق ذكره، ص 5
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وىو عبارة عن شعور المستيمك بالسرور والارتياح عند مقارنة أداء الخدمة الالكترونية الذي : الرضا- 1
حصل عميو فعلا بالتوقعات التي يحمميا عن ىذه الخدمات من قبل، والرضا يعبر أحيانا عميو انو انفعال 

 .  وتأثير بخصائص الخدمة الالكترونية، فالرضا ينتج عن ثقة المستيمك

وىو عبارة عن التزام عميق لإعادة شراء الخدمة في المستقبل ميما كانت المؤثرات الخارجية :  الولاء-2 
المحيطة والجيود التسويقية التي تسعى لمحاولة تغيير قرار الشراء، حيث يظير سموك الولاء جميا من خلال 
دراسة العلاقة بين المستيمك والزبون ففي البداية يكون الزبون محتملا يمكن أن يقوم بعممية الشراء ويمكن لا 
ولعممية شراء والمنظمة تحاول تشجيع ىذا الزبون لمقيام بأول عممية الشراء ليصبح زبون جديد ، ويتواصل 
تشجيعيا لو ليعيد الشراء عدة مرات ليصبح بينو وبين المؤسسة علاقة كبيرة تتصف بالثقة فيصبح لايشتري 

فحسب، بل يقوم بالإشيار لخدمات المؤسسة ونشر خبرتو الإيجابية لذلك يعبر الولاء ناتج عن ثقة المستيمك 
 . عن خدمات المؤسسة

أي أن المؤسسة تقدم خدمة معية بدقة لعملائيا وبشكل يمكنيم من الاعتماد عمى ىذه : الالتزام المتبادل-3
المؤسسة  تتأثر ثقة المستيمك بدرجة الالتزام المتبادل، وتعرف كإرادة من الطرفين لممحافظة عمى علاقة ثقة 
قوية ودائمة ومتابعتيا عمى المدى الطويل وزيادة التفاعل بين الطرفين وزيادة ربيحية الخدمات الالكترونية 

 :التي تقدميا المؤسسة، وتوجد ثلاث صيغ للالتزام وىي
طالتيا قدر الإمكان؛:  الإلتزام الشخصي -  وىو إرادة الطرفين لإثباث العلاقة وا 
إحساس وشعور بوجوب متابعة العلاقة والمحافظة عمييا من الطرفين بتوفير الحد :  الإلتزام الأخلاقي -

 .الأدنى من الخدمات لبعض زبائنيا حتى في الحالات الطارئة
دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري لممعاملات " الدراسات السابقة حول : المبحث الثالث 

 "الإلكترونية البنكية
ىناك عدة دراسات ذات صمة بموضوع البحث، حيث تم فرزىا وترتيبيا حسب زمن إعدادىا ومن تمك 

 : الدراسات نذكر
 الدراسات السابقة بالإعتماد عمى المذكرات : المطمب الأول 

التسويق بالعلاقات كأساس لتحقيق ولاء العميل في صناعة " بعنوان ( 2006)وفي دراسة عاشور  -
 ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد كيفية مساىمة الأبعاد السموكية لمفيوم التسويق ، "الفنادق في الأردن

بالعلاقات في ضمان الولاء لمعملاء ومن أىم النتائج التي تم التوصل إلييا أن تأثير التسويق بالعلاقات عمى 
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ولاء العميل في تمك الفنادق ، حيث استطاع كل من متغيري الثقة ورضا العميل تفسير التغيير الرئيسي في 
تأثير  (رضا العميل ، الروابط بين العميل والفندق ، عامل الثقة )ولاء العميل، تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات 

مباشر عمى ولاء العميل، أظيرت أيضا تأثيرا عمى الثقة وولاء العميل من جية نظرا العميل لمتغير الاتصال 
. 

مقدمة ضمن مذكرة  " تأثير الإعلان عمى الثقة لدى المستيمكين"  الموسومة (2014)يحي مروى دراسة -
والذي تيدف الى محاولة إثراء الإطار ،  -بسكرة– محمد خيضر  من جامعة نيل شيادة الماسترمتطمبات

يضاح معنى الثقة وتحديد أبعادىا، والتعرف عمى أثر الإعلان  النظري للإعلان والثقة لدى المستيمكين، وا 
وتستمد ىذه الدراسة أىميتيا عن أىمية الإعلان وأثره عمى ثقة المستيمك وتبرز . عمى كل بعد من أبعاد الثقة

ىذه الأىمية في قياس أبعاد الثقة لدى المستيمكين كأحد أىم محددات تقبل المنتجات، وتم في الأخير 
التوصل إلى نتائج أساسية والتأكد من طبيعة العلاقة بين الإعلان والثقة لدى المستيمكين حيث بينت أنيا 

في الإعلان المخالط والذي يغير من حجم العلاقة بين الإعلان " معترض " علاقة تأثير، واكتشاف متغير 
 .والثقة لدى المستيمكين 

بدور عامل الثقة في الحفاظ "والموسومة  (2016 )دراسة قام بيا كل من أميرة حمودة وبلال حمايدي-
مقدمة ضمن مذكرة  "عمى العلاقة بين المستيمك والعلامة التجارية لمتعاممي الياتف النقال في الجزائر

 فتيدف الدراسة إلى التعرف ،-جيجل– محمد الصديق بن يحي  من جامعة نيل شيادة الماسترمتطمبات
عمى دور مكون الثقة في الحفاظ عمى العلاقة الناشئة بين علامات متعاممي النقال وزبائنيم وتبيان إمكانية 

وتكمن أىميتيا في التعرف عمى مختمف العوامل التي يمكن أن تؤثر في .استعماليا لترجيح كافة المناسبة 
العلاقة بين المستيمك والعلامة التجارية ،خاصة تمك العوامل التي تجعل المستيمك يدافع عن قرارات العلامة 
في أسواقيا وتشعره بإلزامية الوفاء ليا وتفادي عروض منافسييا ، ونقل كممة إيجابية عنيا ، ومالو من أىمية 

ومن أىم النتائج . المؤسسة الحديثة التي أصبحت تعيش تحت تيديد كبير لممنافسة المباشرة وغير المباشرة 
التي تم التوصل إلييا من ىذه الدراسة عامل الثقة أصبح رابط بين العلامة التجارية لممؤسسة ومستيمكييا، 

وفاء المؤسسة بالوعود التي تقدميا والمصاحبة لعلاماتيا التجارية يدعم موقعيا ويحسن صورتيا ويزيد من ثقة 
أما فيما يخص النتائج الميدانية فكانت أىميا تأثر الثقة في العلامة التجارية عمى ولاء زيائن . المستيمك بيا

متعاممي الياتف النقال، وبناءا عمى النتائج المتوصل إلييا في ىذه الدراسة تم اقتراح مجموعة من التوصيات 
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ومن أىميا انو يجب التركيز عمى العلامة التجارية كأحد أىم مصادر التنمية لممؤسسة في أدىان الزبائن 
 .وتعزيز عامل الثقة لدييم الذي يمكن أن يكون أحد أىم الأصول غير الممموسة لدييا 

مذكرة  " تغيير إسم العلامة التجارية وأثرىا عمى ثقة الزبائن"  تحت عنوان (2017)دراسة عائشة بطاوي -
وتيدف ىذه الدراسة ،  -جيجل– محمد الصديق بن يحي  من جامعةشيادة الماسترمقدمة ضمن متطمبات 

إلى تحقيق ىدفان ىدف عممي حيث قمنا بالإلمام بمختمق الجوانب المرتبطة بإسم العلامة التجارية وثقة 
الزبائن فييا وىدف عممي، بينما تكمن أىمية ىذه الدراسة انو لإسم العلامة التجارية وثقة الزبائن والربط 

عمى  "  Ooredoo" بينيما، ومن خلال العلاقة القائمة عمى أساس التأثير المباشر لتغيير العلامة التجارية 
ثقة زبائنيا ، حيث تزداد أىمية ىذه الدراسة في معرفة الأىمية الكبيرة لإسم العلامة التجارية وضرورة 

ومن خلال ىذه الدراسة توصمت الباحثة إلى مجموعة من . صياغتو ووضعو ومدى تأثير عمى ثقة الزبائن
النتائج أىميا أن اسم العلامة التجارية يمعب دور كبيرا في توجيو سموك الزبائن ورفع مستويات الثقة لدييم، 

ويعد رضا وثقة الزبائن مقياس جودة الخدمة المقدمة، ونلاحظ أن زبائن لممؤسسة يثقون في العلامة التجارية 
 "Ooredoo  " ومن خلال نتائج الدراسة التطبيقية يتضح أن تغير اسم العلامة التجارية من .  ثقة كبيرة "

 3.81لم يؤثر عمى ثقة زبائنيا ، حيث قدر المتوسط الحسابي لممحور الثاني ب  "  Oredoo" إلى " نجمة 
  .21.45 ة المحسوبtوقيمة 

 الدراسات السابقة بالإعتماد عمى المقالات والأبحاث العممية : المطمب الثاني 
واقع استخدام التسويق الإلكتروني لدى البنوك "  بعنوان 2011دراسة رشيد وادي ورند عمران الأسطل  -

وتيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى واقع تطبيق ممارسة التسويق الإلكتروني لدى ،  "العاممة في قطاع غزة
، وما (الموظفين في البنك ، العملاء  )البنوك العاممة في قطاع غزة، وما ىي الصعوبات التي تواجو كل من 

يحقق من توفر قاعدة البيانات ، الثقة والأمان ، الخصوصية والسرية ، دعم الإدارة العميا ، البحث والتطوير 
عند استخدام التسويق الإلكتروني وتوصل الباحث إلى نتائج أىميا توفر عنصر الثقة والأمان المساىم الفعال 

 بموافقة من قبل أفراد العينة ،إقرار  %82في استخدام التسويق الإلكتروني بنسبة 
أىمية جودة الخدمات "  الموسومة 2013وفي دراسة أخرى قام بيا كل من مولود حواس ورابح حمودي  -

وتيدف ىذه الدراسة إلى تحديد الأىمية التي تتولاىا جودة الخدمة في تحقيق ولاء " في تحقيق ولاء المستيمك
المستيمك وذلك من الآثار الإيجابية التي تنتجيا كل من أبعاد الجودة في تحقيق أو تدعيم وتعزيز سموك 
الولاء لدى الزبائن  ومقدمو الخدمات ، كما تيدف أيضا الى ربط الموضوع بالواقع الميداني كما توصلا 
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الباحثان إلى مجموعة من النتائج أىميا انو لجانب المتوقية عمى درجات القياس بمستوى أىمية مرتفع ، 
. يرتكز بدرجة أولى عمى جانب بناء الثقة في تعاملاتيا" نجمة " ويمكن الاستنتاج أن اىتمام مؤسسة 

  .ويوصي الباحثان بوضع برنامج خاص بولاء المستيمك لتعزيز الثقة أكثر في نفوس الزبائن 

التسويق الإلكتروني أثره " الموسومة ( 2015)دراسة عمران عمى أبو خريص ومصطفى أحمد شكشك-
وتيدف ىذه الدراسة إلى التأكد من تطور جودة الخدمات المصرفية  " عمى جودة الخدمات المصرفية

وتكنولوجيا المعمومات والاتصال في العمل المصرفي يساعد كثيرا عمى رفع كفاءة وفعالية أداء الخدمات 
كما . المقدمة وكذلك توفير عنصر الثقة والأمان في استخدام المعاملات المصرفية في التسويق الإلكتروني

توصل الباحثان إلى جممة من النتائج أىميا أنو لا يشعر عملاء المصارف التجارية بزلتين بالأمان أثناء 
 .تعامميم معا عبر الانترنت بسبب قمة ثقتيم

اتجاىات المستيمكين الجزائريين نحو التسوق عبر الانترنت "  الموسومة بـــ(2016)دراسة مالطي ليمى -
ييدف ىذا المقال إلى دراسة اتجاىات المستيمكين الجزائريين نحو التسوق عبر الانترنت وىل " دراسة ميدانية

لدييم ثقة في التسوق عبر الانترنت، وذلك لدراسة عدد من العوامل المتمثمة أساسا في مواقف الأفراد اتجاه 
استخدام الانترنت في السوق،  المزايا المحققة كتوفير الوقت والجيد ، خبرتيم في استخدام مواقع الانترنت، 

وقد تبين أن ىناك ضعفا في . المعمومات المتوفرة حول المنتجات والعروض المقدمة عمى مواقع الانترنت
إقبال المستيمكين عمى السوق عبر الانترنت بالرغم من تزايد عدد مستخدمي الانترنت، وىو دليل عمى أن 

المستيمك الجزائري بشكل عام ليس لديو استعداد لمشراء عبر الانترنت، وىو ما يمكن إرجاعو إلى عدم ثقتو 
 . في التعاملات التي تتم عبر الانترنت 

 

 القيمة المضافة لمبحث: المطمب الثالث

  بعد استعراض بعض الدراسات السابقة حول ثقة المستيمك والمعاملات الالكترونية البنكية ، جاءت 
ىذه الدراسة التي استفادت من ىذه الدراسات في وضع الإطار العام لمبحث من حيث تساؤلاتو وفرضياتو، 

تتفق معيا في شقيا النظري المتعمق بالإطار المفاىيمي لعامل الثقة والمعاملات الالكترونية البنكية ، لكن ما 
 :يميزىا يتضح في عدد من الجوانب أىميا



 خمفية نظرية حول عامل الثقة وأثره عمى اتخاذ المستيمك قرار التعامل الالكتروني                           :الفصل الأول
 

 
37 

 

من حيث ىدف الدراسة ركزت في ىذه الدراسة عمى عامل الثقة باعتباره من محددات الأساسية لمقرار  -
 الشرائي لدى المستيمك ؛ 

ركزت عمى المعاملات الالكترونية لان العالم أصبح أكثر تطورا والسرعة ميزة العصر وليدا زاد الاىتمام  -
 بالمعاملات الالكترونية عمى العموم والبنكية عمى وجو الخصوص؛

 التركيز عمى أىم العوامل المحددة لثقة المستيمك وأثرىا عمى تبني المستيمك لممعاملات الالكترونية؛ -
من حيث بيئة الدراسة فقد كانت دراسة العوامل المحددة لثقة المستيمك الجزائري وأثرىا عمى تبني  -

 . المستيمك لممعاملات الالكترونية بولاية جيجل
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 الخلاصة
لممؤسسات العديد من الخيارات الاستراتيجية في تقديم خدماتيا الالكترونية وكسب ثقة عملائيا 

ورضاىم ولما لا يتحول الى ولاء ويصبح المستيمك غير قادر عمى تغير التعامل الالكتروني مع المؤسسة 
رغم وجود بدائل لانو يسيل عميو ويقمل لممستيمك الوقت والجيد ، وذلك من خلال بدل المؤسسات أقصى 
جيد ممكن من خلال الاتصال الدائم مع العملاء و الاستماع الى اقتراحاتيم وشكاوييم، واستخدام احدث 

 .التكنولوجيا



 

دراسة تطبيقية حول :  الفصل الثاني    
دور عامل الثقة في تبني  المستهمك 
 الجزائري لممعاملات الالكترونية البنكية
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 :تمهيد 

بعد استيفائنا لمجانب النظري من البحث نحاول في هذا الفصل إسقاط الجانب النظري عمى أرض 
الواقع و إستعمال إحدى أدواة البحث العممي لجمع البيانات والمتمثمة في الإستبانة حيث يتم تصميم إستبانة 
تخص المستهمكين الحاليين لممؤسسات البنكية في ولاية جيجل لتمكن من الحكم عمى دور عامل الثقة في 

 .تبني المستهمك الجزائري لممعاملات الإلكترونية البنكية 

 :وقد قسمنا الدراسة إلى العناصر التالية 

 .الإجراءات المنهجية لمدراسة والأساليب المعتمدة : المبحث الأول

 .عرض وتحميل بيانات الدراسة: المبحث الثاني

 . اختبار فرضيات الدراسة وتحميل الفروق:المبحث الثالث
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 الإجراءات المنيجية لمدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدة :  المبحث الأول 
سنتطرق في ىذا المبحث إلى الإجراءات المنيجية المتبعة من خلال توضيح  مجتمع وعينة الدراسة         

 .ومختمف الأساليب الإحصائية المستخدمة لموصول إلى النتائج المستيدفة من الدراسة
 الإجراءات المنيجية لمدراسة : المطمب الأول  

لمعرفة دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الإلكترونية البنكية تم اعتماد منيج       
 .دراسة حالة وىذا بغرض الخروج بنتائج تزيد من المستوى المعرفي لمموضوع 

 مجتمع وعينة الدراسة : الفرع الأول
البنكية بولاية جيجل، حيث ونظرا لتعذر إجراء  يتمثل مجتمع الدراسة في المستيمكين الحاليين لممؤسسات     

ويبين الجدول . مفردة70الدراسة عمى كافة أفراد المجتمع، تم اختيار عينة عشوائية قصدية والمتكونة من 
 :التالي عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة 

 الإحصائيات الخاصة بالإستبانة: (01)الجدول رقم 
 (%)النسبة المئوية التكرار الإستبانة

  100 70 الإستبانة الكمية
 14 10 الإستبانة غير المسترجعة

 86 60 الإستبانة المسترجعة
 / 60 عينة الدراسة

 .من إعداد الطالبة : المصدر           

 أداة الدراسة: الفرع الثاني 
من أجل دراسة دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الإلكترونية البنكية تم         

، تم بناؤه اعتمادا عمى الإطار النظري والدراسات السابقة ((01)أنظر الممحق رقم  )الاعتماد عمى الاستبيان 
 :المتعمقة بموضوع الدراسة ويتكون من جزأين 

  يشمل البيانات الشخصية المتعمقة بعينة الدراسة والمتمثمة في الجنس ، السن ، المستوى : الجزء الأول
 .التعميمي، والحالة المينية 

 موزعة عمى محورين حسب فرضيات الدراسة كما 30 يتضمن فقرات الإستبيان وعددىا :الجزء الثاني 
 :يمي
  يتعمق بمحددات ثقة المستيمك الجزائري في التعاملات الإلكترونية البنكية تعكسيا  :المحور الأول 

  .19 إلى 01العبارات من 
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  متعمق بنتائج ثقة المستيمك الجزائري في التعاملات الإلكترونية البنكية تعكسيا العبارات :المحور الثاني 
  .30 إلى 20من 

 نموذج الدراسة: الفرع الثالث
  بناء عمى إشكالية الدراسة وما سبق التطرق إليو في الجانب النظري، نعرض النموذج التالي الذي 

 : يبسط العلاقة بين متغيرات الدراسة والتعريف بمختمف الأبعاد المتعمقة بكل متغير
 نموذج الدراسة: (04)الشكل رقم 

 
 .من إعداد الطالبة: المصدر

 :  من الشكل أعلاه، تقوم الدراسة عمى متغيرين
 يتمثل في عامل الثقة المؤسساتية بمختمف أبعاده المتعمقة بالمؤسسة، المنتج المستيمك : المتغير المستقل

 والعلاقة؛
 يتمثل في تبني المستيمك لممعاملات الالكترونية البنكية، حيث يتضح من الشكل وجود :المتغير التابع 

 .الرضا، الالتزام والولاء: ثلاث نتائج لمثقة 

 المتغٌر المستقل

 ثقة المستيمك الجزائري

 

 

 المتغٌر التابع

 التعاملات الالكترونية البنكية

 
 

 دورها فً تبنً

عوامل مرتبطة 

 بالمؤسسة

عوامل مرتبطة 

 بالمنتج

عوامل مرتبطة 

 بالمستهلك

عوامل مرتبطة 

 بالعلاقة

 الرضا

 الالتزام

 الولاء

 أبعاد الثقة

 

 

 نتائج الثقة
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أو غير موافق )تعني عبر موافقة تماما  " 1"  نقاط، حيث 5وقد تم استخدام سمم ليكارت المتدرج من 
، ونقوم بحساب المدى عمى النحو (أو موافقة بدرجة عالية  )تعني موافق تماما  " 5" و (بدرجة منخفضة 

  عدد الفئات؛ 5  حيث تمثل 4 = 1 – 5:  التالي 
 0,8 = 4/5= عدد الفئات / المدى  = (المدى  )طول الفئة :   ويحسب طول الفئة عمى النحو التالي 

 :والجدول التالي يمثل توزيع لمقياس ليكارت 
 توزيع لمقياس ليكارت   : (02)الجدول رقم 

 [5-4,2] ]4,2-3,4] ]3,4-2,6] ]2,6-1,80] ]1,80- 1] الفئة
 5 4 3 2 1 الدرجة

 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الموافقة
 .من إعداد الطالبة:     المصدر 

 الأساليب الإحصائية المعتمدة واختبار عينة الدراسة: المطمب الثاني
 أساليب المعالجة الإحصائية: الفرع الأول

 الحزم الإحصائية برنامج لتحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات المجمعة من الإستبانة ثم استخدام 
، ومن أجل معالجة بيانات الدراسة "statistique lpackge force social sciences"( SPSS)لمعموم الاجتماعية 

:  التاليةالإحصائيةسيتم استخدام الأدوات 

 منيا في وصف عينة الاستفادةوذلك بغرض معرفة تكرار فئات متغير ما ويتم : النسب المئوية والتكرارات -
 ؛ الدراسة

 لمعرفة مدى ارتفاع او انخفاض استجابات أفراد العينة عن كل  والانحراف المعياريالمتوسط الحسابي  -
عبارات الدراسة، وكذا تحديد مدى انحراف استجابات المبحوثين لكل عبارة من عبارات الدراسة عن متوسطيا 

 الحسابي؛
 الاستبانة؛لمعرفة ثبات فقرات : (crambach’Alpha)اختبار ألفاكروبناخ -
 الطبيعي؛ التوزيع تتبع ىل البيانات نوع لمعرفة:   (Sample K-S-1)سمرنوف -كولومجروف"اختبار  -
 المعامليستخدم ىذا : لقياس درجة الارتباط (pearson correlation coeffient)معامل ارتباط بيرسون  -

 لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة من عبارات الاستبيان مع الدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو؛
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 لمعرفة ما إذا كان متوسط درجة الاستجابة قد وصل إلى :( T-Test) واحدة عينة حالة في Tاختبار  -
، وقد تم استخدام ىذا الاختبار لمتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات 3الدرجة المتوسطة وىي 

 الاستبانة؛
ما إذا كانت  لمعرفة: oneloayanalysisof ANOVA)) الواحد الاتجاهاختبار تحميل التباين الأحادي ذو  -

 .ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بين مجموعات البيانات

 اختبار طبيعة توزيع عينة الدراسة: الفرع الثاني 

 التوزيع تتبع البيانات ىل لمعرفة (Sample K-S-1)سمرنوف - كولوجروف اختبار باستخدام قمنا
 أن تشترط المعممية الاختبارات معظم لان الفرضيات اختبار حالة في ضروري اختبار وىو لا، الطبيعي أم

 :   ، والجدول التالي يبين نتائج إختبار التوزيع الطبيعيطبيعيا البيانات توزيع يكون

 One-Sample Kolmogorov-Smirnov TesT))الطبيعي التوزيع اختبار (:03)الجدول رقم 

 (sig)المعنوية الدلالة مستوى Z قيمةالمحور  محتوىالمحور 

 0.926 0.547 متغير عامل الثقةالأول 

دور عامل الثقة في تبني المستيمك لممعاملات الثاني 
 الإلكترونية البنكية  

0.752 0.624 

 0.831 0.624 جميع المحاور

 .spssمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات :      المصدر

يدل  وىذا ،( 0.05 ) من أكبر المعنوية مستوى قيمة أن حيث الاختبار نتائج السابق الجدول يوضح
  (02انظر الممحق رقم) المعممية الاختبارات استخدام ويجب الطبيعي التوزيع تتبع البيانات أن عمى

 صدق وثبات الإستبانة : المطمب الثالث 
  صدق الإستبانة : الفرع الأول 

يقصد بصدق الإستبانة أن تقييم أسئمة الإستبانة ما وضعت لقياسو ، قد تم التأكد من صدق وثبات 
 : الإستبانة بطريقتين ىما 
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 أعضاء الييئة 3 عرضت أداة الدراسة عمى مجموعة من المحكمين تألفت من :الصدق الظاىري  -1
التدريسية في كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير بجامعة محمد الصديق بن يحي بجيجل 

متخصصين في التسويق والإحصاء، واستنادا إلى الملاحظات والتوجييات التي أبداىا المحكمون وأجريت 
 .التعديلات التي اتفق عمييا معظم المحكمين ، حيث تم تعديمو تبعا لمملاحظات المقدمة

 قائمة الأساتدة المحكمين : (04)الجدول رقم 
 الكمية الجامعة الاستاذ

 كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير جامعة جيجل سامي حمودة
 كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير جامعة جيجل سعيود عاريف
 كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير جامعة جيجل بولحية عمر

 .من إعداد الطالبة : المصدر

  صدق الإتساق الداخمي لعبارات الإستبانة   -2
مفردة وذلك  ( 60 )        تم حساب الاتساق الداخمي لعبارات الإستبانة عمى عينة الدراسة البالغ حجميا 
 : بحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكمية لكل محور التابعة لو كما يمي 

  متغير عامل الثقة: الصدق الداخمي لعبارات المحور الأول  –أ 
 الصدق الداخمي لعبارات العوامل المرتبطة بالمؤسسة  -

 الصدق الداخمي لعبارات العوامل الخاصة بالمؤسسة   : (05)الجدول رقم 

معامل  العبارات الرقم
 الإرتباط

القيمة 
 الإحتمالية

 0,000 0,516 سمعة البنك الجيدة تزيد من ثقتي بمعاملاتو الإلكترونية  1
 0,000 0,611 مصداقية البنك في تعاملاتو الالكترونية يجعمني أثق بو  2
 0,000 0,470 خبرة البنك ومعارفو السابقة تجعمني أثق بتعاملاتو الإلكترونية  3
 0,000 0,611 تقوى ثقتي بالبنك كمما شعرت بالراحة والأمان اتجاه معاملاتو الإلكترونية  4
كمما مارس البنك الضغط والقوة في سمطتو كمما قمت ثقتي بتعاملاتو  5

 الإلكترونية 
0,584 0,000 

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  : المصدر  

يبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين عبارات العامل الأول من المحور الأول والمرتبط بالمؤسسة 
 ، حيث 0,05 المعنويةمع المعدل الكمي لعباراتو والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى 

 و 0.47  كما أن قيم معاملات الارتباط موجبة تتراوح بين 0,05أن القيمة الإحتمالية لكل العبارات أقل من 
 ((.03)أنظر الممحق رقم ) مما يدل عمى أن فقرات ىذا العامل صادقة لما وضعت لقياسو 0.61
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 الصدق الداخمي لعبارات العوامل المرتبطة بالمستيمك  -
 الصدق الداخمي لبيانات العوامل المرتبطة بالمستيمك : (06)الجدول رقم 

معامل  العبارات الرقم
 الإرتباط

القيمة 
 الإحتمالية

 0,000 0,602 كمما كانت راضيا عن البنك كمما زادت ثقتي بتعاملاتو الإلكترونية  6
 0,000 0,532 تعودي عمى تصرفات البنك يزيد من ثقتي لو في المستقبل   7
 0,000 0,712 نقص الألفة مغ الانثرنيث دافع لقمة ثقتي بالتعاملات الإلكترونية البنكية   8
 0,000 0,504 إرتفاع الألفة مع التعاملات الإلكترونية عموما يزيد من ثقتي   9
  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أن معاملات الإرتباط بين عبارات العامل الثاني من المحور الأول المرتبطة 
 ، حيث أن القيمة الاحتمالية لأغمب 0,05بالمستيمك مع المعدل الكمي لعباراتو دالة عند مستوى دلالة 

 مما يدل عمى 0.712 و0.504، كما أن قيم معاملات الارتباط موجبة تتراوح بين 0,05العبارات أقل من 
 ((.03)أنظر الممحق رقم  ).أن عبارات ىذا العامل صادقة لما وضعت لقياسو 

 الصدق الداخمي لبيانات العوامل المرتبطة بالمنتج   -
 الصدق الداخمي لبيانات العوامل المرتبطة بالمنتج : (07)الجدول رقم 

 العبارات الرقم
معامل 
 الإرتباط

القيمة 
 الإحتمالية

 0,000 0,660 تزيد ثقتي في المعاملات الإلكترونية البنكية كمما زادت خبرتي وتجربتي بيا 10
 0,000 0,565 جيمي بالمعاملات الإلكترونية التي يقدميا البنك يقمل من ألفتي بو 11
 0,000 0,689 كمما كانت الصورة الذىنية الجيدة لمخدمات التي يقدميا البنك تزيد من ثقتي بو 12
 0,000 0,682 تميل ثقتي إلى البنك الذي يقدم خدمات إلكترونية ذات جودة 13
 0,000 0,623 سيولة إجراءات التعامل البنكي الإلكتروني دافع لزيادة ثقتي بيا 14
  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر

       يبن الجدول أعلاه معاملات الإرتباط بين عبارات العامل الثالث من المحور الأول المرتبط بالمنتج مع 
  حيث أن 0,05المعدل الكمي لعباراتو والذي يبين قيم معاملات الإرتباط موجبة ودالة عند مستوى الدلالة 

 0.565 كما أن قيم معاملات الارتباط موجبة تتراوح بين 0،05القيمة الإحتمالية لكل العبارات أقل من 
 ((. 03)أنظر الممحق رقم  ) مما يدل عمى أن عبارات العامل الثالث صادقة لما وضعت لقياسو 0.689و

 الصدق الداخمي لبيانات العوامل المرتبطة بالعلاقة  -
-   
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 الصدق الداخمي لبيانات العوامل المرتبطة بالعلاقة : (08)الجدول رقم 

معامل  العبارات الرقم
 الإرتباط

القيمة 
 الإحتمالية

كمما طالت مدة تعامل مع البنك كمما أدى ذلك إلى زيادة ثقتي بتعاملاتو  15
 الإلكترونية   

0,611 0,000 

 0,000 0,554 تجاوب البنك عمى تساؤلات زبائنو عبر الموقع عاملا لزيادة ثقتيم بو    16
 0,000 0,671 كمما تشارك البنك مع ميولات زبائنو كمما زادت ثقتيم بو    17
 0,000 0,666 السرية في المعمومات الخاصة بتعاملات الزبائن الإلكترونية عامل لزيادة ثقتيم    18
 0,000 0,732 كمما زادت قوة الإتصال بين البنك وزبائنو كمما زادت ثقتيم بو   19

  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر

   يبين الجدول أعلاه معاملات الإرتباط بين عبارات العامل الرابع من المحور الأول والمرتبط بالعلاقة مع 
  حيث أن 0,05المعدل الكمي لعباراتو والذي يبين أن معاملات الإرتباط المبينة دالة عمى مستوى دلالة 

 0.554 ، كما أن قيم معاملات الارتباط موجبة تتراوح بين 0,05القيمة الاحتمالية لكل العبارات  أقل من 
   ((.03)أنظر الممحق رقم ) مما يدل أن عبارات العامل الرابع صادقة لما وضعت لقياسو0.732و

اثر عامل الثقة عمى تبني المستيمك لممعاملات الإلكترونية : الصدق الداخمي لبيانات المحور الثاني  –ب 
 البنكية 

 (اثر عامل الثقة) الصدق الداخمي لبيانات المحور الثاني :(09)الجدول رقم 

معامل  العبارات الرقم
 الإرتباط

القيمة 
 الإحتمالية

 الرضا
 0,000 0,519 أتعامل بالمعاملات الإلكترونية البنكية لأنيا آمنة  20
 0,000 0,614 جودة الخدمات الإلكترونية دفعتني لمتعامل من خلاليا  21
 0,000 0,734 أنا راضيا عن المعاملات الإلكترونية البنكية  22
 0,000 0,293 ربح الوقت والجيد دفعني لمتعاملات الإلكترونية البنكية  23
 0,000 0,388 أستمر في التعاملات الإلكترونية البنكية ما لم توجد بدائل أخرى 24

  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر

 "تابع( "اثر عامل الثقة ) الصدق الداخمي لبيانات المحور الثاني  : (10)الجدول رقم 

معامل  العبارات الرقم
 الإرتباط

القيمة 
 الإحتمالية

 الالتزام
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 0,000 0,484 إذا غيرت البنك سأفضل التعامل مع البنك الجديد إلكترونيا  25
أجد صعوبة قي العودة لمتعاملات البنكية التقميدية بعد أن جربت مزايا التعامل  26

 الإلكتروني 
0,631 0,000 

 0,000 0,625 عندما يسألونك عن البنوك تتبادل إلى ذىنك مباشرة التعاملات الإلكترونية  27
 الولاء

 0,000 0,605 أنصح عادة معارفي بالتعامل الإلكتروني البنكي  28
 0,000 0,697 أتحدث دائما مع الآخرين عن التعاملات البنكية الإلكترونية  29
أقدم معمومات دقيقة عن التعاملات البنكية الإلكترونية عندما أتحدث مع الآخرين  30

 0,000 0,519 عنيا 

  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر
 

 الصدق الداخمي لبيانات عامل الرضا -
من خلال الجدول أعلاه تبين أن معاملات الارتباط بين عبارات عامل الرضا مع المعدل الكمي 

 ، كما أن 0.05 حيث أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من 0.05 المعنويةلعباراتو دالة عند مستوى 
 مما يدل عمى أن عبارات ىذا العامل صادقة لما 0.73 و0.29قيم معاملات الارتباط موجبة تتراوح بين 

 ((.03)أنظر الممحق رقم )وضعت لقياسو 
 الصدق الداخمي لبيانات المرتبطة بالالتزام -

بالنسبة لمعاملات الارتباط بين عبارات عامل الالتزام مع المعدل الكمي لعباراتو دالة عند مستوى 
 كما أن قيم معاملات الارتباط موجبة 0,05 حيث أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من 0.05دلالة 

أنظر الممحق  ) مما يدل عمى أن عبارات ىذا العامل صادقة لما وضعت لقياسو0.63 و0.48تتراوح بين 
 ((.03)رقم
 الصدق الداخمي لبيانات المرتبطة بالولاء -

  0.05معاملات الارتباط بين عبارات عامل الولاء مع المعدل الكمي لعباراتو دالة عند مستوى دلالة 
 كما أن قيم معاملات الارتباط موجبة تتراوح بين 0.05حيث أن القيمة الاحتمالية لكل العبارات أقل من 

  ((.03)أنظر الممحق رقم ) مما يدل عمى أن عبارات ىذا العامل صادقة لما وضعت لقياسو0.69 و0.51
 ثبات الإستبانة : الفرع الثاني

يمكن أن نبين ثبات عبارات الإستبانة باستعمال معامل ألفا كرومباخ ، حيث أن ىذا المعامل يأخذ قيما 
تترواح بين الصفر والواحد ، فإذا لم يكن ىناك ثبات في البيانات فإن قيمة المعامل تكون مساوية لصفر 



 دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري  لممعاملات الإلكترونية البنكية                      :الفصل الثاني
 

 
49 

 

وقد أجرينا خطوات . والعكس إذا كان ىناك ثبات تام في البيانات فإن قيمة المعامل تساوي الواحد الصحيح 
 : الثبات عمى العينة الاستطلاعية بطريقة معامل ألفا كرومباخ، حيث كانت النتيجة كما يمي 

 (طريقة ألفا كرومباخ ) معامل الثبات  : (11)الجدول رقم 
 معامل ألفا كرومباخ العنوان المحور
 0,771 عامل الثقة  الأول
 0,786 الأثر  الثاني

 0,815 (الثبات الكمي  )جميع المحاور 
  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  : المصدر

  0.786، وقدر لممحور الثاني بـ 0,771يبين الجدول أعلاه أن معامل الثبات لممحور الأول قدر بـ 
 وبيذا تأكدنا 0.6 وىي تزيد عن النسبة المقبولة إحصائيا والبالغة 0.815أما معامل الثبات الإجمالي فقدر بـ 

من ثبات الاستبانة، حيث أنو في حالة إعادة تطبيقيا وتوزيعيا من جديد في ظروف مماثمة، فإننا نحصل 
 وىذا يدل عمى مدى ثباث الاستبانة ومصداقية النتائج المحصل %81عمى نفس النتائج والإستنتاجات بنسبة 

 ((.04)أنظر الممحق رقم ). عمييا

 عرض وتحميل نتائج الدراسة : المبحث الثاني 
يتضمن ىذا المبحث عرض وتحميل نتائج الدراسة وذلك بالوصف الإحصائي لعينة الدراسة، 

 . واستعراض نتائج الاستبانة والتي يتم الوصول إلييا من خلال تحميل فقراتيا

 تحميل البيانات الشخصية لعينة الدراسة : المطمب الأول 
 .فيما يمي عرض لخصائص عينة الدراسة وفق السمات الشخصية

 : يبين الجدول الموالي توزيع أفراد العينة حسب الجنسين كما يمي :الجنس  -1
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس : (12)الجدول رقم 

 (%)النسبة المئوية  التكرارات الجنس
  60 36 ذكر
  40 24 أنثى

  100 60 المجموع
  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر    
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس : (05)الشكل رقم  

 
  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر                          

 40 فرد من العينة إناث بنسبة 24 بينيم %60 فرد بنسبة 36أغمبية أفراد العينة ذكور إذ بمغ عددىم 
  ( (05) انظر الممحق رقم )%
  يبين الجدول أدناه توزيع أفراد العينة حسب السن :السن  -2

 توزيع أفراد العينة حسب السن : (13)الجدول رقم 
 (%)النسبة المئوية التكرار العمر

  25 15  وأقل30
  63,3 38 50 – 31مابين 
  11,7 7  فأكثر51

  100 60 المجموع
  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  : المصدر    

 توزيع أفراد العينة حسب السن: (06)الشكل رقم 

 
  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر                            

60%

40%

ذكر أنثى

25%

63%

12%

وأقل 30 50 - 31مابٌن  فأكثر 51
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-  سنة31نلاحظ من خلال الجدول والشكل أعلاه، أن أكبر فئة المستيمكين تنتمي إلى المجال من 
 سنة 30 ثم تمييا الفئة التي تنتمي إلى المجال %63,3 فرد بنسبة مئوية تقدر بـ 38 سنة بتكرار مقداره 50

 وآخر مرتبط كانت لمفئة العمرية التي تنتمي إلى %25 فرد ونسبة مئوية بـ 15وأقل وذلك بتكرار قدر ب 
 ((.05)أنظر الممحق رقم ) % 11,7 أفراد بنسبة 7 سنة فأكثر بعدد يساوي 51مجال من 

يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي وفق ما يوضحو : المستوى التعميمي  -3
 :الجدول الموالي 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي : (14)الجدول رقم 
 (%)النسبة المئوية  التكرارات المستوى التعميمي

  36,7 22 الثانوي وأقل
  51,7 31 جامعي

  11,7 7 دراسات عميا
  100 60 المجموع

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  : المصدر             

توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي  : (07)الشكل رقم 

 
  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  : المصدر                

 ، %51,7 مفردة بنسبة 31تبين النتائج أن أغمبية أفراد العينة ذو المستوى الجامعي حيث بمغ عددىا 
 وأخيرا العينة ذات المستوى الدراسات العميا %36,7تمييا الفئة ذات المستوى الثانوي وأقل  بنسبة تقدر ب

 (( .05)أنظر الممحق رقم ) %11,7بنسبة 
يمكن توضيح خصائص ىينة الدراسة من حيث الحالة المينية وفق ما يوضحو : الحالة المينية  -4

 :الجدول الموالي 
 

37%

51%

12%

الثانوي وأقل جامعً دراسات علٌا



 دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري  لممعاملات الإلكترونية البنكية                      :الفصل الثاني
 

 
52 

 

 توزيع أفراد العينة حسب الحالة المينية  : (15)           الجدول رقم 
 (%)النسبة المئوية  التكرارات الحالة المينية

  65 39 موظف
  30 18 أعمال حرة
  5 3 متقاعد
  100 60 المجموع

  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  : المصدر              

 توزيع أفراد العينة حسب الحالة المينية : (08)الشكل رقم 

 
  .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  : المصدر               

من خلال تحميل البيانات الشخصية لعينة الدراسة يمكن أن نستنتج أن أغمبية أفراد عينة الدراسة ذكورا 
 .((05)انظر الممحق رقم) ذو المستوى التعميمي الجامعي وموظفين50 – 31من الفئة العمرية مابين 

 تحميل بيانات محاور الدراسة : المطمب الثاني
 :من خلال ىذا المطمب سوف نقوم بتحميل عبارات محاور الاستبانة كما يمي 

 تحميل نتائج المحور الأول الخاص بعامل الثقة  : الفرع الأول
لعينة واحدة لمعرفة ما  (T) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري واختبارلتحميل فقرات الاستبيان تم استخدام

( sig) أم لا، فإذا كانت 3إذا كان متوسط درجة الاستجابة قد وصمت إلى درجة الموافقة المتوسطة وىي 
 فإن متوسط أراء الأفراد حول الظاىرة موضع الدراسة لا يختمف جوىريا عن موافق بدرجة 0.05أكبر من 

 فإن متوسط أراء الأفراد يختمف جوىريا عن درجة 0.05اقل من  (sig)، أما إذا كانت 3متوسطة وىي 
الموافقة المتوسطة، وفي ىذه الحالة يمكن تحديد ما إذا كان متوسط الإجابة يزيد أو ينقص بصورة جوىرية 

( t) المحسوبة اكبر من (t)عن درجة الموافقة المتوسطة من خلال قيمة الاختبار، فإذا كانت قيمة الاختبار
   .الجدولية معناه أن المتوسط الحسابي للإجابة يزيد عن درجة الموافقة المتوسطة والعكس

65%

30%

5%

موظف أعمال حرة متقاعد
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 تحميل بيانات العوامل المرتبطة بالمؤسسة   - اولا
 ((06)انظر الممحق رقم ): ونتائجيا موضحة في الجدول التالي 

 تحميل بيانات العوامل المرتبطة بالمؤسسة   : (16)الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
المحسوبة 

القيمة 
 الإحتمالية

درجة 
 الموافقة

 عالية جدا 0,000 13,304 0,728 4,25 سمعة البنك الجيدة تزيد من ثقتي بمعاملاتو الإلكترونية  1
 عالية جدا 0,000 17,737 0,619 4,42 مصداقية البنك في تعاملاتو الالكترونية يجعمني أثق بو  2
خبرة البنك ومعارفو السابقة تجعمني أثق بتعاملاتو  3

 الإلكترونية 
 عالية جدا 0,000 16,348 0,671 4,42

تقوى ثقتي بالبنك كمما شعرت بالراحة والامان اتجاه  4
 معاملاتو الإلكترونية 

 عالية جدا 0.000 16,085 0,666 4,38

كمما مارس البنك الضغط والقوة في سمطتو كمما قمت  5
 ثقتي بتعاملاتو الإلكترونية 

 عالية جدا 0,000 2,622 1,182 4,40

 عالية جدا 0,011 20,975 0,333 4,303 المجموع
  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر 

 : فيما يمي يتم تحميل نتائج معطيات الجدول 
  وىو ينتمي إلى المجال من  4,25 بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  :01العبارة رقم [ 

 كما 1,98 الجدولية والتي تساوي t وىي أكبر من قيمة 13,304 المحسوبة t، وبمغت قيمة [ 5 – 4,20
  مما يدل 0,728 ، والإنحراف المعياري يساوي 0,05 وىي أقل من 0,000تشير القيمة الإحتمالية إلى 

 .عمى أنو سمعة البنك الجيدة تزيد من ثقتو بالتعاملات الإلكترونية بدرجة موافقة عالية جدا 
  وىو ينتمي إلى المجال4,42 نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :02العبارة [ 

 أما 1,98 الجدولية والتي تساوي t وىي أكبر من 17,737 المحسوبة t، وبمغت قيمة [ 5 – 4,20
 مما 0,05 وىي أصغر من 0,000 ، كما أن القيمة الإحتمالية تساوي 0,619الإنحراف المعياري فيساوي 

 . يدل عمى أن مصداقية البنك دافع لثقة المستيمك بدرجة موافقة عالية جدا 
  4,20] وىو ينتمي إلى الفئة   4,42 نلاحظ أن المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :03العبارة رقم 
 وىي أكبر 16,348 المحسوبة تساوي t وقيمة 0,671حسب سمم ليكارت والإنحراف المعياري يساوي  [5 –

 مما يدل 0,05 وىي أصغر من 0,000 كما أن القيمة الإحتمالية 1,98الجدولية والتي تساوي  t من قيمة
 .عمى أن خبرة البنك ومعارفو السابقة دافع لثقة المستيمكين بتعاملاتو الإلكترونية بدرجة موافقة عالية جدا 
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  [ 5 – 4,20] وىو ينتمي إلى المجال 4,38 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :04العبارة رقم
 وىي 16,085 المحسوبة ليذه العبارة يساوي t وقيمة 0,666حسب سمم ليكارت والإنحراف المعياري يساوي 

 مما 0,05 وىي أقل من 0,000 ، والقيمة الإحتمالية تساوي 1,98 الجدولية والتي تساوي tأكبر من قيمة 
يدل أن كما شعر المستيمك بالراحة والأمان اتجاه التعاملات الإلكترونية لمبنك كمما زادت ثقتو بدرجة موافقة 

 .عالية جدا 
  [ 5 – 4,20] وىو ينتمي إلى المجال 4,40 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :05العبارة

 1,98 الجدولية t وىي أكبر من قيمة 2,622 المحسوبة تساوي t وقيمة 1,182والإنحراف المعياري قدر ب 
 ، مما يدل عمى أنو كمما مارس البنك القوة 0,05 وىي أقل من 0,000، كما أن القيمة الإحتمالية تساوي 

 .والضغط في سمطتو كمما قمت ثقة المستيمك في تعاملاتو الإلكترونية بدرجة موافقة عالية جدا
  وبمغت [5-4.20] وىو ينتمي إلى المجال  4.30وبشكل عام يمكن القول أن المتوسط الحسابي يساوي  

 لذلك تعتبر العوامل المرتبطة بالمؤسسة دالة 0.01 والقيمة الإحتمالية تساوي 20.97 المحسوبة  tقيمة 
، مما يدل عمى أن متوسط درجة الإستجابة ليذا العامل قد زاد عن 0.05 المعنويةإحصائيا عند مستوى 

، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة عالية جدا من قبل أفراد العينة عمى أنو 3درجة الموافقة المتوسطة وىي 
 .من عوامل ثقة المستيمك الجزائري في التعاملات الالكترونية البنكية عوامل مرتبطة بالمؤسسة البنكية

  تحميل بيانات العوامل المرتبطة بالمستيمك  -ثانيا 
 ((06)أنظر الممحق رقم ): وتوضح النتائج في الجدول الموالي 

 تحميل بيانات العوامل المرتبطة بالمستيمك : (17)الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
المحسوبة 

القيمة 
 الإحتمالية

درجة 
 الموافقة

كمما كانت راضيا عن البنك كمما زادت  6
 ثقتي بتعاملاتو الإلكترونية 

 عالية 0,000 10,377 0,809 4,04

تعودي عمى تصرفات البنك يزيد من  7
 ثقتي لو في المستقبل  

4,20 0,798 11,644 0,000 
عالية 
 جدا

نقص الألفة مغ الانثرنيث دافع لقمة ثقتي  8
 بالتعاملات الإلكترونية البنكية  

 عالية 0,000 3,013 1,200 3,47

إرتفاع الالفة مع التعاملات الإلكترونية  9
 عموما يزيد من ثقتي  

 عالية 0.000 12,056 0,696 4,08

 عالية 0,000 14,028 0,52916 3,9583 المجموع
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  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر

 :وفيما يمي يتم تحميل نتائج معطيات الجدول 
  4,20  – 3,40] وىو ينتمي إلى المجال 4,04 المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :06العبارة رقم [ 

 الجدولية التي تساوي  t وىي أكبر من قيمة 10,377 المحسوبة t ، وقيمة 0,809وبإنحراف معياري 
 وىذا يدل أنو كمما كان المستيمك راضيا عن البنك 0,05 أقل من 0,000، كما أن القيمة الإحتمالية 1,98

 .كمما زادت ثقتو بتعاملاتو الإلكترونية بدرجة موافقة عالية 
  [ 5 – 4,20 ] وىو ينتمي إلى المجال4,20 المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :07العبارة رقم

 الجدولية t وىي أكبر من  قيمة 11,644 المحسوبة تساوي t ، قيمة 0,798وبإنحراف المعياري يساوي 
 وىذا يدل عمى أنو كمما تعود المستيمك عمى 0,05 أقل من 0,000، كما أن القيمة الإحتمالية 1,98

 .تصرفات البنك زادت ثقتو في المستقبل بدرجة موافقة عالية جدا 
  وبإنحراف ] 4,20 – 3,40] وىو ينتمي إلى المجال 3,47 المتوسط الحسابي لمعبارة  :08العبارة رقم 

 كما أن القيمة 1,98 الجدولية t وىي أكبر من قيمة 3,013 المحسوبة تساوي t ، وقيمة 1,2000المعياري 
 مما يدل أن نقص الألفة مع الأنثرنث دافع لقمة ثقة المستيمك 0,05 وىي أقل من 0,000الإحتمالية تساوي 

 .بالتعاملات الإلكترونية البنكية بدرجة موافقة عالية 
  4,20 – 3,40] وىو ينتمي إلى المجال 4,08المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :09العبارة رقم [ 

 الجدولية t وىي اكبر من قيمة 12,056 المحسوبة تساوي t ، قيمة 0,696وبإنحراف المعياري يساوي 
 وىذا يدل عمى أن ارتفاع 0,05 وىي أقل من 0,004 ، كما أن القيمة الإحتمالية تساوي 1,98المساوية لـ 

 .الألفة مع التعاملات الإلكترونية عموما تزيد من ثقة المستيمك بدرجة موافقة عالية 
  4.20-3.40] وىو ينتمي إلى المجال  3.95وبشكل عام يمكن القول أن المتوسط الحسابي يساوي  [

 لذلك تعتبر العوامل المرتبطة بالمستيمك 0.000 والقيمة الإحتمالية تساوي 14.02 المحسوبة  tوبمغت قيمة 
، مما يدل عمى أن متوسط درجة الإستجابة ليذا العامل قد زاد عن 0.05دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 

درجة الموافقة المتوسطة، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة عالية من قبل أفراد العينة عمى أن العوامل 
 .المرتبطة بالمستيمك ىي من محددات ثقة المستيمك الجزائري في التعاملات الالكترونية البنكية

 تحميل بيانات العوامل المرتبطة بالمنتج  -3
 ((06)أنظر الممحق رقم ): ونوضح ىذه النتائج في الجدول الموالي 
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 تحميل بيانات العوامل المرتبطة بالمنتج   : (18)الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
المحسوبة 

القيمة 
 الإحتمالية

درجة 
 الموافقة

10 
تزيد ثقتي في المعاملات الإلكترونية 

 البنكية كمما زادت خبرتي وتجربتي بيا  
 عالية جدا 0,000 12,381 0,761 4,22

جيمي بالمعاملات الإلكترونية التي  11
 عالية 0,000 9,019 0,873 4,02 يقدميا البنك يقمل من ألفتي بو  

12 
كمما كانت الصورة الذىنية لمخدمات التي 

 يقدميا البنك يقمل من ثقتي بو 
 عالية 0,000 7,576 0,954 3,93

13 
تميل ثقتي إلى البنك الذي يقدم خدمات 

 إلكترونية ذات جودة  
 عالية جدا 0.000 14,551 0,701 4,32

سيولة إجراءات التعامل البنكي  14
 الإلكتروني دافع لزيادة ثقتي بيا 

 عالية جدا 0,000 14,074 1,725 4,32

 عالية 0,000 17,394 0,51657 4,1600 المجموع
  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر

 : يتضح من خلال الجدول أعلاه أن
  وبإنحراف  [ 5 – 4,20] وىي تنتمي إلى المجال 4,22 قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :10العبارة رقم

 والقيمة 1,98 الجدولية التي تساوي t أكبر من قيمة 12,381 المحسوبة t ، وقيمة 0,761معياري يساوي 
 مما يدل أنو تزيد ثقة المستيمك في التعاملات الإلكترونية البنكية كمما 0,05 وىي أقل من 0,000الإحتمالية 

 .زادت خبرتو ليا بدرجة موافقة عالية جدا 
  حسب ] 4,20 – 3,40] وىي تنتمي إلى المجال 4,02 قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :11العبارة رقم 

 الجدولية t وىي أكبر من قيمة 9,019 المحسوبة t ، وقيمة 0,873سمم ليكارت والإنحراف المعياري يساوي 
 مما يدل أن جيل المستيمك بالمعاملات 0,05 وىي أقل من 0,000 ، القيمة الإحتمالية تساوي 1,98

 .الإلكترونية التي يقدميا البنك يقمل من ثقتو بدرجة موافقة عالية 
  3,40] وىو ينتمي إلى المجال           3,93 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :12العبارة رقم 
 الجدولية t وىي أكبر من قيمة 7,576 المحسوبة تساوي t، قيمة 0,954 والإنحراف المعياري ] 4,20 –

 مما يدل أنو كمما كانت الصورة الذىنية 0,05 وىي أقل من 0,000 ، القيمة الإحتمالية تساوي 1,98
 .لمخدمات التي يقدميا البنك جيدة كمما زادت ثقة المستيمك بدرجة موافقة عالية 
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  4,20] وىو ينتمي إلى المجال       4,32 قيمة المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :13العبارة رقم 
 الجدولية t وىي أكبر من قيمة 14,551 المحسوبة تساوي t ، قيمة 0,701والإنحراف المعياري  [ 5 –

 مما يدل أنو تميل ثقة المستيمك إلى البنوك 0,05 أقل من 0,000 والقيمة الإحتمالية 1,98والتي تساوي 
 .التي تقدم خدمات إلكترونية دات جودة  بدرجة نوافقة عالية جدا 

  [ 5 – 4,20] وىو ينتمي إلى المجال 4,32 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :14العبارة 
 ، 1,98 الجدولية والتي تساوي t وىي أكبر من قيمة 14,074 المحسوبة t، قيمة 0,725وبإنحراف معياري 

 مما يدل سيولة إجراءات التعاملات الإلكترونية البنكية دافع 0,05 أقل من 0,000القيمة الإحتمالية تساوي 
 .لزيادة ثقة المستيمك بيا بدرجة موافقة عالية جدا 

  4.20-3.40] وىو ينتمي إلى المجال  4.16وبشكل عام يمكن القول أن المتوسط الحسابي يساوي  [
 لذلك تعتبر العوامل المرتبطة بالمنتج 0.000 والقيمة الإحتمالية تساوي 17.39 المحسوبة  tوبمغت قيمة 

، مما يدل عمى أن متوسط درجة الإستجابة ليذا العامل قد زاد عن 0.05دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 
، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة عالية من قبل أفراد العينة عمى ان 3درجة الموافقة المتوسطة وىي 

 .العوامل المرتبطة بالمنتج ىي من محددات الثقة في التعاملات الالكترونية البنكية 
 تحميل بيانات العوامل المرتبطة بالعلاقة - 4

 ((06)أنظر الممحق رقم ): سيتم فيما يمي عرض النتائج في الجدول الموالي
 تحميل بيانات العوامل المرتبطة بالعلاقة  : (19)الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
المحسوبة 

القيمة 
 الإحتمالية

درجة 
 الموافقة

كمما طالت مدة تعامل مع البنك كمما  15
أدى ذلك إلى زيادة ثقتي بتعاملاتو 

 الإلكترونية   
 عالية جدا 0,000 12,381 0,761 4,22

تجاوب البنك عمى تساؤلات زبائنو عبر  16
 الموقع عاملا لزيادة ثقتيم بو   

 عالية جدا 0,000 15,504 0,691 4,38

كمما تشارك البنك مع ميولات زبائنو كمما  17
 زادت ثقتيم بو   

 عالية جدا 0,000 11,871 0,816 4,25

السرية في المعمومات الخاصة بتعاملات  18
 الزبائن الإلكترونية عامل لزيادة ثقتيم   

 عالية جدا 0.000 16,961 0,700 4,53

كمما زادت قوة الإتصال بين البنك وزبائنو  19
 كمما زادت ثقتيم بو  

 عالية جدا 0,000 17,306 1,649 4,45
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 عالية جدا 0,000 22,645 0,46747 4,3667 المجموع
  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر

 : ويتم فيما يمي تحميل معطيات الجدول
  والذي ينتمي إلى المجال 4,22 بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  :15العبارة رقم 
 الجدولية والتي t أكبر قيمة  12,381المحسوبة t  ، وقيم 0,761وبانحراف المعياري يساوي  [ 5 – 4,20]

 مما يدل أنو كمما طالت مدة تعامل 0,05 وىي أقل من 0,000 ، القيمة الإحتمالية تساوي 1,98تساوي 
 .المستيمك مع البنك كمما أدى ذلك إلى زيادة ثقتو بتعاملاتو الإلكترونية بدرجة موافقة عالية جدا 

  وىو ينتمي إلى المجال 4,38 نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :16العبارة رقم 
 t وىي أكبر من قيمة 15,504 المحسوبة t ، بمغت قيمة 0,691والإنحراف المعياري يساوي  [5 – 4,20]

 مما يدل أن تجاوب البنك عمى 0,05 وىي أقل من 0,000 ، قدرت القيمة الإحتمالية 1,98الجدولية 
 .تساؤلات الزبائن عبر الموقع عاملا لزيادة ثقتيم بدرجة موافقة عالية جدا 

  [ 5 – 4,25] وىو ينتمي إلى المجال 4,25 قيمة المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :17العبارة رقم 
  القيمة 1,98 الجدولية t وىي أكبر قيمة 11,871 المحسوبة تساوي t ، وقيمة 0,816وبإنحراف معياري 
 وىذا يدل أنو كمما تشارك البنك مع ميولات الزبائن كمما زادت 0,05 وىي أقل من 0,00الاحتمالية تساوي 

 .ثقتيم بو بدرجة موافقة عالية جدا 
  والتي تنتمي إلى المجال 4,53 بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  :18العبارة رقم 
 t وىي أكبر من قيمة 16,961 المحسوبة تساوي t وقيمة 0,700وبإنحراف معياري يساوي  [5– 4,20]

 وىذا يدل أنو السرية في 0,05 وىي أقل من 0.000 وقدرت القيمة الاحتمالية 1,98الجدولية والتي تساوي 
 .المعمومات الخاصة بتعاملات الزبائن الإلكترونية عاملا لزيادة ثقتيم بدرجة موافقة عالية جدا 

  وبانحراف معياري  [5 – 4,20 ] وىو ينتمي إلى المجال4,45 قيمة المتوسط الحسابي  :19العبارة رقم
، القيمة الاحتمالية تساوي 1,98 الجدولية t وىي أكبر من قيمة 17,306 المحسوبة تساوي t ، قيمة 0,649
 وىذا يدل عمى أنو كمما زادت قوة الاتصال بين البنك والزبائن كمما زادت ثقتيم 0,05 وىي أقل من 0,000

 .بتعاملاتو البنكية بدرجة موافقة عالية جدا 
  وبمغت [5-4.20] وىو ينتمي إلى المجال  4.36وبشكل عام يمكن القول أن المتوسط الحسابي يساوي  

 لذلك تعتبر العوامل المرتبطة بالعلاقة دالة 0.000 والقيمة الإحتمالية تساوي 22.64 المحسوبة  tقيمة 
، مما يدل عمى أن متوسط درجة الإستجابة ليذا المبدأ قد زاد عن درجة 0.05إحصائيا عند مستوى دلالة 
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، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة عالية جدا من قبل أفراد العينة عمى أنو من 3الموافقة المتوسطة وىي 
 .عوامل ثقة المستيمك الجزائري في التعاملات الالكترونية عوامل مرتبطة بالعلاقة مع المؤسسة البنكية

الإلكترونية  تحميل بيانات المحور الثاني أثر عامل الثقة عمى تبني المستيمك لممعاملات: الفرع الثاني
  البنكية

فيما يمي سوف نقوم بعرض وتحميل إجابات المبحوثين المتعمقة بالمحور الثاني والخاص بالمتغير 
 لمعرفة ما إذا كان نتائج Tالتابع وىو تبني المستيمك الجزائري لمتعاملات الالكترونية البنكية باستخدام اختبار 

 أم لا ، وتم استخدام المتوسط 3متوسط درجة الاستجابة قد وصمت إلى درجة الموافقة المتوسطة وىي 
 .الحسابي لمعرفة درجة الموافقة 

 (الأثر ) تحميل بيانات المحور الثاني  : (20)الجدول رقم 

المتوسط العبارات الرقم 
الحسابي 

 الانحراف
المعياري 

 Tقيمة 
المحسوبة 

القيمة 
الإحتمالية 

درجة 
 الموافقة

 الرضا
 عالية 0,000 5,038 0,974 3,63 آمنة  لأنياأتعامل بالمعاملات الإلكترونية البنكية  20
جودة الخدمات الإلكترونية دفعتني لمتعامل من  21

لاليا  خ
 عالية 0,000 4,643 0,945 3,57

 متوسطة 0,065 1,883 1,166 3,28أنا راضيا عن المعاملات الإلكترونية البنكية   22
ربح الوقت والجيد دفعني لمتعاملات الإلكترونية  23

البنكية  
 عالية جدا 0,000 23,043 0,504 4,50

أستمر في التعاملات الإلكترونية البنكية ما لم  24
توجد بدائل أخرى 

 عالية 0,000 12,993 0,676 4,13

 عالية 0.000 13.400 0.54725 3.9467 مجموع العبارات
 الإلتزام

إذا غيرت البنك سأفضل التعامل مع البنك الجديد  25
إلكترونيا  

 عالية 0,000 6,948 1,003 3,90

أجد صعوبة قي العودة لمتعاملات البنكية التقميدية  26
بعد أن جربت مزايا التعامل الإلكتروني  

 عالية 0,000 6,062 0,873 3,68

عندما يسالونك عن البنوك تتبادل إلى ذىنك  27
مباشرة التعاملات الإلكترونية  

 متوسطة 0,221 1,236 1,044 3,17

 عالية 0.000 5.467 0.77135 3.5444 مجموع العبارات
 الولاء

 عالية 0,000 5,431 0,951 3,67أنصح عادة معارفي بالتعامل الإلكتروني البنكي   28
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أتحدث دائما مع الآخرين عن التعاملات البنكية  29
الإلكترونية  

 متوسطة 0,09- 0,832 1,241 2,87

أقدم معمومات دقيقة عن التعاملات البنكية  30
الإلكترونية عندما أتحدث مع الآخرين عنيا  

 متوسطة 0,502 0,676 1,145 3,10

 متوسطة 0.715 0.367 0.93774 3.0444 مجموع العبارات
 عالية 0,000 8,289 0,55222 3,5909 مجموع عبارات المحور

  .spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  : المصدر

 ((:06)انظر الممحق رقم)     ويتم تحميل معطيات الجدول كما يمي 
 تحميل بيانات اثر الثقة في التعاملات الالكترونية البنكية عمى رضا المستيمك الجزائري  -
  3,40] وىي تنتمي إلى المجال         3,63 قيمة المتوسط الحسابي لمعبارة تساوي  :20العبارة رقم 
 t وىي أكبر من 5,038 المحسوبة تساوي t ، وقيمة 0,974 والإنحراف المعياري يساوي ] 4,20 –

 مما يدل أن المستيمك 0,05 وىي أصغر من 0,000 ، والقيمة الإحتمالية 1,98الجدولية والتي تساوي 
 .يتعامل بالمعاملات البنكية الإلكترونية لأنيا آمنة بدرجة موافقة عالية 

  4,20 – 3,40 ] وىو ينتمي إلى المجال 3,57 قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :21العبارة [ ،
 الجدولية التي t وىي أكبر من قيمة 4,643 المحسوبة تساوي t ، وقيمة 0,45والإنحراف المعياري يساوي 

 وىذا يدل أن جودة الخدمات 0,05 وىي أصغر من 0,000 والقيمة الإحتمالية تساوي 1,98تساوي 
 .الإلكترونية البنكية دافع لتعامل المستيمك بيا بدرجة موافقة عالية 

  3.4 – 2.6] وىو ينتمي إلى المجال 3.28 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي :22العبارة[ 
 الجدولية والتي t وىي أكبر من قيمة 6,062 المحسوبة تساوي t، وقيمة 1.16والإنحراف المعياري يساوي 

 لذلك تعتبر ىذه العبارة غير دالة 0.05 وىي اكبر من 0.06 كما تشير القيمة الإحتمالية إلى 1,98تساوي 
 مما يدل عمى أن متوسط درجة الاستجابة ليذه العبارة لا يختمف عن 0.05إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 .، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العينة3درجة الموافقة المتوسطة وىي 
  [ 5 – 4,20] وىو ينتمي إلى المجال 4,50 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :23العبارة رقم 

 الجدولية t وىي أكبر من قيمة 23,043 المحسوبة تساوي t ، وقيمة 0,504والإنحراف المعياري يساوي 
 ، مما يدل ربح الوقت والجيد 0,05 وىي أقل من 0,000 ، والقيمة الإحتمالية تساوي 1,98التي تساوي 

 .دفع بالمستيمك لمتعاملات الإلكترونية البنكية بدرجة موافقة عالية جدا 
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  4,20 – 3,40] وىو ينتمي إلى المجال 4,13 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :24العبارة رقم[ 
 الجدولية t وىي أكبر من قيمة 12,993 المحسوبة تساوي t ، وقيمة 0,676والإنحراف المعياري يساوي 

 مما يدل أن المستيمك يستمر في 0.05 وىي أقل من 0,000 والقيمة الإحتمالية تساوي 1,98والتي تساوي 
 .التعامل الإلكتروني البنكي مالم يوجد بدائل أخرى بدرجة موافقة عالية 

  4,20 – 3,40] وىو ينتمي إلى المجال 3.9467وبشكل عام يمكن القول أن المتوسط الحسابي يساوي[  
 لذلك يعتبر بعد الرضا دال إحصائيا 0.000 والقيمة الإحتمالية تساوي 13.400 المحسوبة  tوبمغت قيمة 

، مما يدل عمى أن متوسط درجة الإستجابة ليذا البعد قد زاد عن درجة الموافقة 0.05عند مستوى دلالة 
، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة عالية من قبل أفراد العينة عمى أن الثقة تؤدي إلى 3المتوسطة وىي 

 .رضا المستيمك الجزائري عمى التعاملات الالكترونية البنكية
 تحميل بيانات اثر الثقة في التعاملات الالكترونية البنكية عمى ولاء المستيمك الجزائري -
  4,20 – 3,40] وىو ينتمي إلى المجال 3,90 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :25العبارة رقم[ 

 الجدولية والتي t وىي أكبر من قيمة 6,948 المحسوبة تساوي t، وقيمة 1,003والإنحراف المعياري يساوي 
 مما يدل أن المستيمك إذا غير البنك 0.05 وىي أقل من 0,000 والقيمة الإحتمالية تساوي 1,98تساوي 

 .يفضل التعامل معو إلكترونيا بدرجة موافقة عالية 
  4,20 – 3,40] وىو ينتمي إلى المجال 3,68 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :26العبارة[ 

 الجدولية والتي t وىي أكبر من قيمة 6,062 المحسوبة تساوي t، وقيمة 0,873والإنحراف المعياري يساوي 
 مما يدل أن المستيمك يجد صعوبة في 0.05 وىي أقل من 0,000 والقيمة الإحتمالية تساوي 1,98تساوي 

 .العودة لمتعامل البنكي التقميدي بعد أن جرب مزايا التعامل الإلكتروني بدرجة موافقة عالية 
  3.4 – 2.6] وىو ينتمي إلى المجال 3.17 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :27العبارة [

 الجدولية والتي t وىي اقل من قيمة 1.23 المحسوبة تساوي t، وقيمة 1.04والإنحراف المعياري يساوي 
 مما يدل عمى أن متوسط درجة 0.05 وىي اكبر من 0.23 والقيمة الإحتمالية تساوي 1,98تساوي 

، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة 3الاستجابة ليذه العبارة لا يختمف عن درجة الموافقة المتوسطة وىي 
 .متوسطة من قبل أفراد العينة

  3,40] وىو ينتمي إلى المجال  3.5444وبشكل عام يمكن القول أن المتوسط الحسابي يساوي – 
 لذلك يعتبر بعد الرضا دال 0.000 والقيمة الإحتمالية تساوي 5.467 المحسوبة  t وبمغت قيمة ]4,20

، مما يدل عمى أن متوسط درجة الإستجابة ليذا البعد قد زاد عن درجة 0.05إحصائيا عند مستوى دلالة 
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، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة عالية من قبل أفراد العينة عمى أن الثقة تؤثر 3الموافقة المتوسطة وىي 
 .عمى ولاء المستيمك الجزائري لمتعاملات الالكترونية البنكية

 تحميل بيانات اثر الثقة في التعاملات الالكترونية البنكية عمى التزام المستيمك الجزائري  -
  4,20 – 3,40] وىو ينتمي إلى المجال 3,67 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :28العبارة[ 

 الجدولية والتي t وىي أكبر من قيمة 5,431 المحسوبة تساوي t ، وقيمة 0,951والإنحراف المعياري يساوي 
 مما يدل أن المستيمك ينصح معارفو 0.05 وىي أقل من 0,000 والقيمة الإحتمالية تساوي 1,98تساوي 

 .بالتعامل إلكترونيا بدرجة موافقة عالية
  3.4 – 2.6] وىو ينتمي إلى المجال 2.87 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :29العبارة[ 

 الجدولية والتي t وىي اقل من قيمة 0.83- المحسوبة تساوي t، وقيمة 1.24والإنحراف المعياري يساوي 
 مما يدل عمى أن متوسط درجة 0.05 وىي اكبر من 0.09 والقيمة الإحتمالية تساوي 1,98تساوي 

، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة 3الاستجابة ليذه العبارة لا يختمف عن درجة الموافقة المتوسطة وىي 
 .متوسطة من قبل أفراد العينة

  3.4 – 2.6] وىو ينتمي إلى المجال 3.10 المتوسط الحسابي ليذه العبارة يساوي  :30العبارة [
 الجدولية والتي t وىي اقل من قيمة 0.67 المحسوبة تساوي t، وقيمة 1.14والإنحراف المعياري يساوي 

 مما يدل عمى أن متوسط درجة 0.05 وىي اكبر من 0.50 والقيمة الإحتمالية تساوي 1,98تساوي 
، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة 3الاستجابة ليذه العبارة لا يختمف عن درجة الموافقة المتوسطة وىي 

 .متوسطة من قبل أفراد العينة
  3.4 – 2.6] وىو ينتمي إلى المجال 3.0444وبشكل عام يمكن القول أن المتوسط الحسابي يساوي [  

 لذلك يعتبر بعد الرضا دال إحصائيا 0.715 والقيمة الإحتمالية تساوي 0.367 المحسوبة  tوبمغت قيمة 
، مما يدل عمى أن متوسط درجة الإستجابة ليذا البعد قد زاد عن درجة الموافقة 0.05عند مستوى دلالة 

، وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العينة عمى الثقة تؤثر إلى التزام 3المتوسطة وىي 
 .المستيمك الجزائري بالتعاملات الالكترونية البنكية

 وتحميل الفروق اختبار فرضيات الدراسة: المبحث الثالث 
 ربط لمعينة الواحدة، ومن أجل (T-test)من أجل القيام باختيار الفرضيات يتعين عمينا استخدام

 .ANOVAباختبار  الفروق سنقوم بتحميل إجابات المبحوثين بخصائصيم
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 اختبار فرضيات الدراسة : المطمب الأول

 ، وىذا بالاعتماد عمى قاعدة (t-test )لمعينة الواحدة Tاختبار  نقوم باختبار الفرضيات باستعمال
:  التاليةالقرار

  إذا كانت قيمةt المحسوبة أكبر من قيمة t الجدولية نقبل الفرضية (H1)  ونرفض الفرضية البديمة(H0)  
 .والعكس صحيح

 إذا كانت القيمة الاحتمالية( sig)الناتجة عن اختبارTمعنوية  لمعينة الواحدة أصغر من مستوى ال(sig )
 . والعكس صحيح(H1) الفرضية نقبل( 0.05)المعتمد 

ثقة المستيمك الجزائري في التعاملات الالكترونية البنكية تحكمو عدة عوامل : اختبار الفرضية الأولى.أولا
  .مرتبطة بالمؤسسة، المستيمك، المنتج والعلاقة

H0  : عمى ثقة المستيمك الجزائري بالمؤسسة، المستيمك، المنتج والعلاقةلا يوجد تأثير  لممتغيرات المرتبطة 
. في التعاملات الإلكترونية البنكية

H1  :عمى ثقة المستيمك الجزائري  يوجد تاثير  لممتغيرات المرتبطة بالمؤسسة ، المستيمك، المنتج والعلاقة
 .في التعاملات الإلكترونية البنكية

 :الأول  الخاصة بالمحور  الأولىلمفرضية (t- test) يوضح الجدول الموالي نتائج إختبار        

 لاختبار الفرضية الأولى (t- test)نتائج :  (21)الجدول رقم 

الفرضية 
المتوسط 
الحسابي 

الإنحراف 
المعياري 

 tقيمة 
المحسوبة 

 t  قيمة
الجدولية 

القيمة 
الإحتمالية 

القرار 

H1 4.1754 0.35718 25.491 1.98 0.000  قبول

 α = 0.05                                  درجة المعنوية المعتمدة    

  .  spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  :المصدر

وىو ينتمي الى المجال  4.18 بالتقريب يساوي          نلاحظ من الجدول اعلاه أن المتوسط الحسابي
  بالتقريب المحسوبة تساوي tحسب سمم ليكارث والذي يقابمو درجة موافقة عالية ، وقيمة   ]4,20 – 3,40]
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 0.000تساوي   ، كما أن القيمة الإحتمالية 1.98 الجدولية والتي تساوي t وىي أكبر من قيمة 25.50
أي أنو يوجد تأثير لممتغيرات المرتبطة  الثانية ، وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضية 0.05وىي اقل من 

أنظر )بالمؤسسة، المستيمك، المنتج والعلاقة عمى ثقة المستيمك الجزائري في المعاملات الالكترونية البنكية 
 (.(07)الممحق رقم 

لعامل الثقة تأثير ذو دلالة إحصائية في تبني المستيمك الجزائري : اختبار الفرضية الثانية . ثانيا
 لممعاملات الالكترونية البنكية 

H0  : عامل الثقة ليس لو تأثير ذو دلالة إحصائية في تبني المستيمك لممعاملات الإلكترونية البنكية 

H1  : لعامل الثقة تأثير ذو دلالة إحصائية في تبني المستيمك لممعاملات الإلكترونية البنكية 

  : الخاصة بالمحور الثانيالأولىلمفرضية  (t- test) يوضح الجدول الموالي نتائج إختبار     

 لاختبار الفرضية الثانية (t- test)نتائج :  (22)الجدول رقم 

الفرضية 
المتوسط 
الحسابي 

الإنحراف 
المعياري 

 tقيمة 
المحسوبة 

 t  قيمة
الجدولية 

القيمة 
الإحتمالية 

القرار 

H1 3.5909 0.55222 8.289 1.98 0.000  قبول

 α = 0.05                                  درجة المعنوية المعتمدة    

  .  spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج  :المصدر

 ] وىو ينتمي الى المجال 3.59علاه أن المتوسط الحسابي يساوي بالتقريب ا نلاحظ من الجدول         
  8.289 المحسوبة تساوي  tحسب سمم ليكارث والذي يقابمو درجة موافقة عالية ، وقيمة   [4.20- 3.40

 وهي اقل مه 0.000تساوي   ، كما أن القيمت الإحتماليت 1.98 الجدوليت والتي تساوي t وىي أكبر من قيمة

أن لعامل الثقة تأثير ذو دلالة إحصائية في تبني  أي H1 ، وتبعا لقاعدة القرار فإوىا وقبل الفرضيت 0.05
 ((.07)أنظر الممحق رقم )المستيمك الجزائري لمتعاملات الإلكترونية البنكية 
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 تحميل الفروق: المطمب الثاني
دور عامل الثقة في " ويتم استخدام تحميل التباين الاحادي لاختبار الفروق في اراء عينة الدراسة حول 

انظر الممحق  )α =0.05عند مستوى الدلالة " تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الالكترونية البنكية
 (.( 08رقم

 إختبار الفروق بالنسبة لمتغير الجنس.1

 نتائج لفروق المبحوثين بالنسبة لمجنس: (23)الجدول رقم 

 المتوسط الحسابي العدد الصنف 
الانحراف 
 المعياري

 القيمة الاحتمالية fقيمة 

جميع 
 المحاور

 0.227 1.523   36 ذكر

     24 انثى

 .spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج : المصدر

 مما يدل 0.05 وىي اكبر من 0.227من خلال الجدول نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لجميع المحاور تساوي 
 .0.05انو لا توجد فروق ذو دلالة إحصائية في أراء أفراد العينة لمتغير الجنس عند مستوى الدلالة 

 اختبار الفروق بالنسبة لمتغير السن- 2
 يوضح الجدول الموالي نتائج اختبار الفروق بين أراء المبحوثين بالنسبة لمتغير السن

 تحميل التباين الاحادي بالنسبة لمتغير السن: (24)الجدول رقم
القيمة 
 الاحتمالية

 f قيمة 
متوسط 
 المربعات

 درجة الحرية
مجموع 
 المربعات

  مصدر التباين

دور عامل الثقة في  بين المجموعات 1.003 2 1.003 2.918 0.093
تبني المستيمك الجزائري 
لممعاملات الالكترونية 

 البنكية
 داخل المجموعات 19.931 57 0.344

 المجموع 20.93 59 

 .spss من اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
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 مما يدل 0.05 وىي اكبر من 0.093من خلال الجدول اعلاه نلاحظ ان القيمة الاحتمالية تساوي 
 .0.05عمى عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في اراء افراد العينة لمتغير العمر عند مستوى الدلالة 

 اختبار الفروق بالنسبة لمممستوى التعميمي - 3
 يوضح الجدول الموالي نتائج اختبار الفروق بين اراء  المبحوثين بالنسبة لممستوى التعميمي

 
 تحميل التباين الاحادي لممستوى التعميمي: (25)الجدول رقم

دور عامل الثقة في تبني 
المستيمك الجزائري 

لممعاملات الالكترونية 
 البنكية

مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسط 
 المربعات

 f قيمة
القيمة 
 الاحتمالية

بين 
 المجموعات

7.250 2 3.625 

داخل  0.000 11.479
 المجموعات

18.000 57 0.316 

  59 25.250 المجموع
 .spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  : المصدر

 مما يدل انو 0.05 وىي اصغر من 0.000نلاحظ من خلال الجدول ان القيمة الاحتمالية تساوي 
توجد فروق ذات دلالة احصائية حول اراء افراد العينة بالنسبة لمتغير المستوى التعميمي عند مستوى الدلالة 

0.05 . 
 تحميل معنوية الفروق بين المتوسطات بالنسبة لمتغير المستوى التعميمي: (26)الجدول رقم 

 دراسات عميا جامعي ثانوي واقل البيان
 متوسط 

 الفروق
 مستوى الدلالة

متوسط 
 الفروق

 مستوى الدلالة
متوسط 
 الفروق

مستوى 
 الدلالة

 0.001 0.818 0.000 0.625   ثانوي واقل
 1.000 0.194     جامعي

       دراسات عميا
 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج : المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان ىناك اختلاف معنوي في إجابات افراد العينة بالنسبة لمتغير 
 :المستوى التعميمي كما يمي
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  .0.000المرحمة الثانية والمرحل الاولى حيث بمغ مستوى الدلالة  -
      كما يتضح من الجدول ايضا ان ىناك اختلاف غير معنوي في اجابات افراد العينة بالنسبة لمتغير 

 :المستوى التعميمي كما يمي
  .0.001المرحمة الثالثة والاولى حيث بمغ مستوى الدلالة  -
  .1.000المرحمة الثالثة والمرحمة الثانية حيث بمغ مستوى الدلالة  -
 اختبار الفروق بالنسبة لمحالة المينية  - 4

 :     يوضح الجدول الموالي نتائج اختبار الفروق بين اراء المبحوثين بالنسبة لمحالة المينية
 تحميل التباين الاحادي بالنسبة لمتغير الحالة المينية: (27)الجدول رقم

دور عامل الثقة في 
تبني المستيمك 

الجزائري لممعاملات 
 الالكترونية البنكية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسط 
 المربعات

 f قيمة
القيمة 
 الاحتمالية

 3.144 2 6.289 بين المجموعات
 0.248 57 14.111 داخل المجموعات 0.000 12.701

  59 20.400 المجموع
  .spss من اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج :المصدر 

 مما يدل انو 05. 0 وىي اصغر من 0.000نلاحظ من خلال الجدول ان القيمة الاحتمالية تساوي 
توجد فروق ذات دلالة احصائية حول اراء افراد العينة بالنسبة لمتغير الحالة المينية عند مستوى الدلالة 

0.05 . 
 تحميل معنوية الفروق بين المتوسطات بالنسبة لمتغير لمحالة المينية: (28)الجدول رقم 

 متقاعد اعمال حرة موظف البيان
 متوسط 

 الفروق
 مستوى الدلالة متوسط الفروق مستوى الدلالة

متوسط 
 الفروق

 مستوى الدلالة

 0.013 1.000 0.000 0.667   موظف
 1.000 0.333     اعمال حرة
       متقاعد

 .spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج : المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان ىناك اختلاف معنوي في إجابات أفراد العينة بالنسبة لمتغير الحالة 
 :المينية كما يمي
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  .0.000المرحمة الثانية والمرحل الأولى حيث بمغ مستوى الدلالة  -
      كما يتضح من الجدول ايضا ان ىناك اختلاف غير معنوي في إجابات أفراد العينة بالنسبة لمتغير 

 :الحالة المينية كما يمي
  .0.013المرحمة الثالثة والاولى حيث بمغ مستوى الدلالة  -
  .1.000المرحمة الثالثة والمرحمة الثانية حيث بمغ مستوى الدلالة  -
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 خلاصة 

في ىذا الفصل التطبيقي حاولنا إسقاط بعض الجوانب النظرية التي تطرقنا إلييا في الفصل النظري، 
ذلك عن طريق دراسة دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الإلكترونية البنكية عمى عينة 
من المستيمكين الحاليين لمبنوك ، وبعد ذلك توصمنا إلى أن عامل الثقة تحدده عدة عوامل مرتبطة بالمؤسسة 

وتعاملاتيا الالكترونية، المستيمك، المنتج والعلاقة، كما لعامل الثقة تأثير ذو دلالة إحصائية في تبني 
  .المستيمك الجزائري لممعاملات الإلكترونية البنكية ويظير من خلال الرضا، الولاء والالتزام 
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تعتبر ثقة المستيمك من الأىداف الإستراتيجية لممؤسسة  البنكية التي تخطط لموصول إلييا، والتي 
تضمن بقاءىا وتطورىا،  ولا يتم ذلك إلا ببدل أقصى الجيود الممكنة وتسخير إمكانياتيا المادية والبشرية 

وفي ىذا الصدد تم تقديم لمحة موجزة . لتحقيق ثقة زبائنيا في مختمف معاملاتيا خاصة الإلكترونية منيا
عن عامل الثقة ومحدداتيا ، كما تم تقديم مفاىيم عن المعاملات الالكترونية البنكية، مع تبيان اىمية 

 . عامل الثقة في تبني المستيمك لممعاملات الالكترونية البنكية
إلى أي   أن يؤثر يمكنإلى أي مدى حول المذكرةوانطلاقا من التساؤل الذي تم طرحو في مقدمة 

 استقصاء عينة من تم، مدى يؤثر عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الإلكترونية البنكية
تبين أنو خمق الثقة لدى ، حيث  مفردة 60عينة من مستيمكين الحاليين لمبنوك بولاية جيجل والمقدرة بـ 

المستيمك تحكمو عدة محددات سواء بالمستيمك نفسو، بالمؤسسة، المنتج وبالعلاقة بين المستيمك 
والمؤسسة، وأن عامل الثقة من بين العوامل التي تؤثر عمى سموك المستيمك وخاصة المستيمك 

 . الالكتروني باعتبار أنيا عمى مستوى من المخاطرة
 : وبعد الإلمام بالجانب النظري وتحميل البيانات المحصل عمييا في الجانب التطبيقي، توصمنا إلى

 ثقة المستيمك الجزائري في التعاملات الالكترونية البنكية تحكمو عدة : إثبات صحة الفرضية الأولى
 .عوامل مرتبطة بالمؤسسة، المستيمك، المنتج والعلاقة

 لعامل الثقة تأثير دو دلالة إحصائية في تبني المستيمك الجزائري : إثبات صحة الفرضية الثانية
 . لممعاملات الإلكترونية البنكية

 نفت الدراسة وجود فروق ذات دلالة في اجابات المبحوثين حول اثر عامل الثقة عمى : الفرضية الثالثة
تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الالكترونية البنكية تعزى لمتغير الجنس و السن، في حين أكدت 

 . وجود فروق تعزى لممستوى التعميمي والحالة المينية

 النتائج: أولا
:  من خلال الدراسة النظرية تم التوصل إلى النتائج التالية

  تعتمد البنوك في تقديميا لممعاملات الإلكترونية البنكية عمى مجموعة من الوسائل المختمفة وأىميا
البطاقات البلاستيكية أو البطاقات البنكية ، الأوراق التجارية الإلكترونية الشيكات الإلكترونية ، النقود 

 الإلكترونية؛
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  تكمن أىمية دراسة سموك المستيمك في فيم العوامل الداخمية والخارجية التي تؤثر عمى سموك الفرد 
  وأذواقيم؛موتدفعو إلى اتخاذ قرار أو تصرف معين ومعرفة إمكانياتيم الشرائية وميولاتو

 عوامل مرتبطة بالمؤسسة، عوامل مرتبطة بالمستيمك، عوامل مرتبطة : تتحدد الثقة وفقا لعدة عوامل
 بالمنتج، عوامل مرتبطة بالعلاقة؛ 

 :وتتمثل نتائج الدراسة الميدانية في 
 :ثقة المستيمك الجزائري في التعاملات الالكترونية البنكية تعود إلى عدة عوامل  .1
 سمعة المؤسسة، حجم المؤسسة و:  وتتمثل فيعوامل مرتبطة بالمؤسسة البنكية... 
  وتتمثل في الرضا وتعود المستيمك عمى تصرفات البنك وعوامل مرتبطة بالمستهمك... 
  واىميا الصورة الذىنية لمخدمات وخصائص الخدمة في حد ذاتيا وعوامل مرتبطة بالمنتج ... 
  من خلال مدة العلاقة والاتصال وعوامل مرتبطة بالعلاقة ... 
 :لعامل الثقة دور في تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الالكترونية البنكية ومن نتائج ىذه الثقة .2
 اي رضا المستيمك الجزائري عن المعاملات الالكترونية البنكية بنسبة موافقة عالية: الرضا .3
 لا يمكن تغير التعامل الالكترونية ويجد صعوبة في ذلك:  الولاء .4
 من خلال كون المستيمك يقدم نصائح لمعارفو لتعامل بالمعاملات الالكترونية:   الالتزام .5
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول اثر عامل الثقة عمى تبني المستيمك  .6

 الجزائري لممعاملات الالكترونية البنكية تعزى لمتغير الجنس و السن؛
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول اثر عامل الثقة عمى تبني المستيمك  .7

 .الجزائري لممعاملات الالكترونية البنكية تعزى لمتغير المستوى التعميمي والحالة المينية
 الاقتراحات

 :  بالإعتماد ى نتائج الدراسة يمكن طرح الاقتراحات التالية
  العمل عمى مواكبة التطورات التكنولوجية المصرفية الحاصمة وتحديث الخدمات المصرفية المقدمة

 لمعملاء لمحفاظ عمييم ومحاولة جدب عملاء جدد؛
 القيام بالدراسات والأبحاث حول الثقة لأىميتو وتأثيرىا عمى سموك المستيمك؛ 
  العمل عمى قياس ثقة زبائن البنوك باستخدام أساليب دقيقة ومتطورة؛ 
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 العممية من وقت لأخر لمعرفة الآراء وتطمعات المستيمك وتحفيزه عمى تالعمل عمى توزيع الاستبيانا 
 .التعاملات الالكترونية

آفاق الدراسة  :ثالثا
وأخيرا وبعد دراسة دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الالكترونية البنكية  
والتي لا تمثل إلا مرحمة أولى من البحث تمييا مراحل تكون مكممة لجوانب أخرى في الموضوع، حيث 
يبقى ىذا الموضوع مفتوحا لدراسات مستقبمية لمتعمق أكثر في بعض الجوانب التي وجدنا فييا نقص، 

 : ومن ضمن الدراسات التي يمكن اقتراحيا نذكر
 ؛- دراسة قياسية–محددات عامل الثقة لدى المستيمك  -
 اثر عامل الثقة عمى اتخاذ قرارات الشراء عمى المواقع الالكتروني؛- 
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 : قائمة المراجع
 المراجع بالمغة الاجنبية: اولا

   :الكتب
 ، بدون طبعة ـ الدار الجامعية ، الإسكندرية ، أمن الحكومة الإلكترونية خالد ممدوح ، إبراهيم -1

2008 . 
 .2012 ، الطبعة الأولى ، زمزم ناشرون وموزعزن ، عمان ،الرقابة المصرفيةمحمد أحمد ،  البني -2
 ، الطبعة الأولى ، دار المسيرة الخدمات المصرفية الإلكترونيةالحداد وسيم محمد وآخرون ،   -3

 .2011لمنشر والتوزيع والطباعة ، عمان ،
 ، دار اليازوري العممية (مدخل شامل  )مبادئ التسويق الحديث  الطائي حميد ، العلاق بشير ،  -4

 .2009لمنشر والتوزيع ، عمان ، 
، بدون طبعة ، الدار الجامعية لمنشر والتوزيع والطباعة ، مصر ، التسويق السيد إسماعيل ،  -5

2005. 
 ،بدون طبعة ،دار الفكر الجامعي ،الإسكندرية ، إدارة البنوك التجاريةالسنهوري محمد مصطفى ،  -6

2013.   
 ، الطبعة الأولى ، دار سموك المستهمكالفتاح أياد عبد ، السنور و القحطاني مبارك بن فهد ،   -7

 . 2013صفاء لمنشر والتوزيع ، عمان ، 
   . 2001 ، بدون طبعة ، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، التسويقالصحن محمد فريد ،  -8
 ، الطبعة الأولى ، دار المناهج لمنشر والتوزيع ، عمان ، إدارة البنوكالصيرفي محمد عبد الفتاح ،  -9

2006. 
الجزء الأول ، ديوان - عوامل التأثير البيئية– سموك المستهمك بن عيسى عنابي ،  -10

 .2003المطبوعات الجامعية ، الجزائر ، 
 ، بدون طبعة ، دار الجامعة الجديدة لمنشر إدارة البنوك وتكنولوجيا المعموماتطه طارق ،  -11

  .2004والتوزيع ، الإسكندرية ، 
الطبعة الأولى ، دار حامد  – مدخل الإعلان–سموك المستهمك منصور كاسر نصر ،  -12

 .2006لمنشر ، الأردن ، 
 ، الطبعة الثالثة ، دار وائل (مدخل تحميمي  )أصول التسويق ناجي ، توفيق رائف ،  معلا  -13

  .2005لمنشر والتوزيع ، عمان ، 
 ،، بدون طبعة ، المؤسسة الحديثة لمكتابالعمل المصرفي في البمدان العربية  ، احمد سفر -14

 2006لبنان ، 



 ، الطبعة الأولى ، منشورات الحمبي الحقوقية ، لبنان أنظمة الدفع الإلكترونيةسفر أحمد ،  -15
 ،2008 . 

 ، إدارة العمميات المصرفية المحمية والدوليةخالد أمين و الطراد إسماعيل إبراهيم ،  عبد الله -16
 .2006الطبعة الأولى ، دار وائل لمنشر والتوزيع ، الأردن ، 

 ، الطبعة الرابعة ، دار وائل مدخل استراتيجي– سموك المستهمك عبيدات محمد إبراهيم ،  -17
 .2004لمنشر ، عمان ، 

 ، بدون طبعة ، دار الجامعة لمنشر إقتصاديات النقود والبنوكعبد المطمب ،   عبد الحميد -18
 .  2007والتوزيع ، الإسكندرية ، 

  . ، بدون طبعة ، دار وائل لمنشر ، عماناستراتيجية التسويقعبد المجيد نزار وآخرون ،  -19
، (مدخل متكامل)سموك المستهمك واتخاد القرارات الشرائية عقل ابراهيم سعيد وأخرون  ،  -20

. 2001 الاردن، بدون طبعة، دار حامد لمنشر والتوزيع،
 ، بدون طبعة ، ديوان سموك المستهمك في المؤسسة الخدميةشتوية سيف الإسلام ،  -21

المفهوم الحديث أبو سعيد الديهوجي ،  . 122 ، ص 2006المطبوعات الجامعية ، الجزائر ، 
 . 2000 ، الطبعة الأولى ، الحامد لمنشر والتوزيع ، الأردن ، لإدارة التسويق

 
 :المذكرات

 ، تأثير النقود الإلكترونية عمى إدارة البنك المركزي لأدوات السياسة النقديةمحرز نور الدين ،  -1
مذكرة مقدمة ضمن متطمبات لنيل شهادة الماجستير في عموم التسيير ، جامعة جيجل ، الجزائر 

،2007 . 
 ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر في العموم تأثير الإعلان عمى الثقة لدى المستهمكيحي مروة ،  -2

 .2014التجارية تخصص تسويق وتجارة دولية ، جامة محمد خيضر ، بسكرة ، الجزائر، 
مدكرة مقدمة استكمالا لمتطمبات  ،تغير اسم العلامة التجارية واثرها عمى ثقة الزبائنبطاوي عائشة ،  -3

–نيل شهادة الماستر في العموم التجارية، تخصص تسويق الخدمات، جاعة محمد الصديق بن يحي 
. 2017، الجزائر، - جيجل

 :المؤتمرات والممتقيات
تفعيل وسائل الدفع الحديثة ضرورة لتطوير التسويق الإلكتروني في حواس مولود و حفصي هدى ،  -1

 ، مداخمة مقدمة إلى الممتقى الوطني حول آليات تفعيل وسائل الدفع الحديث في النظام المالي الجزائر
  .2017 مارس 14-13والمصرفي الجزائري ، جامعة آكمي محند أولحاج، البويرة ، الجزائر ، يومي 

 ، مداخمة مقدمة إلى تطور وسائل الدفع والعوامل المساعدة في ذلكعياد فريدة بن ، مولاي بوعلام ،  -2
الممتقى الوطني حول آليات تفعيل وسائل الدفع الحديثة في النظام المالي والمصرفي الجزائري ، 

 . 2017 مارس 14- 13جامعة أكمي محمد او لحاج ، بويرة ، الجزائر ، يومي 



 ، آليات الدفع الحديثة في انتشار استعمال التسويق الإلكتروني ،  دفورشاهد إلياس و عبد النعيم -3
مداخمة مقدمة إلى الممتقى الوطني حول آليات تفعيل وسائل الدفع الحديثة في النظام المالي 

    .2017 مارس 14-13والمصرفي الجزائري ،جامعة آكمي محمد أولحاج ، بويرة ، الجزائر ،يومي 
 المراجع بالمغة الاجنبية:ثانيا

 
 

1-  Chérif-Benmiled Hela , la comfiance en marketing , recherch et application en 

marketing , vol 17 , n4 université paris, paris , France , 2012  

2- Gurvier P ,confiance du consommateur dans la marque , conceptualisation , 

mesure et management , actes du 14 éme collaque du l association française de 

marketing , université de bordeaux , mai 1998  

3- Hirshman .E et Holbrook , hedomiccinsunpion ;Emerging concepts , methods 

and proposi-tions ,1989 , jornal of marketing ,vol 46 n1  

4-  John G , Amempirieal investigation of some antecedents ofopportunism in 

marketing channel , jornal of marketing  research , vol 21 , n3  

5- Lova Rajablina , les antécédent et les conséquences de la confiance en linge , 

le cas du secteur financier , thése de doctorat an athministration des affaires , 

souterrue en mivembre 2011 , université de quebacaMan –tréal, 
6- Moorman ,G , factor Affacting trust in Market relation shap , journal of 

Marketing ,1993 , vol 57n1 
1

  

 



 

 

 قائمة الملاحق



 (01)الممحق رقم 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي    

 جيجل-                                   جامعة محمد الصديق بن يحي

 كمية العموم الاقتصادية والتسير والعموم التجارية

 قسم العموم التجارية

 تخصص تسويق الخدمات

     

استبيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان                                         
 

دور عامل الثقة في تبني المستيمك الجزائري "  الموسومة بـ مذكرة ماسترفي إطار إعداد        
، تم تصميم الاستبيان الذي بين أيديكم، إذ نرجو مساهمتكم الجادة في  "لممعاملات الالكترونية البنكية

صحة نتائج البحث تعتمد  ، ة في الخانة المناسب(x)الإجابة عمى الأسئمة بصراحة تامة وذلك بوضع علامة
     .التي لن تستخدم إلا لأغراض عمميةعمى دقة وصحة المعمومات التي تدلون بها، و

 

 :تحت إشراف الأستاذة:                                                          إعداد الطالبة 

                  بولطيف خولة                                                 درويش صفية

 

                                                      السنة الجامعية

2017/2018 

 



 

 فى الخانة المناسبة  (x)الرجاء وضع علامة :    ملاحظة 

 :البيانات الشخصية: القسم الأول
  أنثى      ذكر :الجنس .1
   فأكتر   51 50-31مابين     فأقل 30  :السن .2
  الدراسات العميا   جامعي   الثانوي واقل :المستوى التعميمي .3
  متقاعد   أعمال حرة   موظف :الحالة المهنية .4

 :                 القسم الثاني
 عامل الثقة: المحور الأول

 العبارات
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 متغيرات مرتبطة بالمؤسسة
       سمعة البنك الجيدة تزيد من ثقتي بتعاملاتو الالكترونية .1
      مصداقية البنك في تعاملاتو الالكترونية  يجعمني اثق بو .2
      خبرة البنك ومعارفو السابقة تجعمني اثق بتعاملاتو الالكترونية .3
      تقوى ثقتي بالبنك كمما شعرت بالراحة والأمان اتجاه معاملاتو الالكترونية  .4
كمما مارس البنك الضغط والقوة في سمطتو كمما قمت ثقتي بتعاملاتو  .5

 الالكترونية
     

 متغيرات مرتبطة بالمستيمك
      كمما كنت راضيا عن البنك كمما زادت ثقتي بتعاملاتو الالكترونية .6
      تعودي عمى تصرفات البنك يزيد من ثقتي لو في المستقبل .7
      نقص الألفة مع الانترنت دافع لقمة ثقتي بالتعاملات الالكترونية البنكية  .8

      ارتفاع الألفة مع التعاملات الالكترونية عموما تزيد من ثقتي  .9
 متغيرات  مرتبطة بالمنتج

      تزيد ثقتي في المعاملات الالكترونية البنكية كمما زادت خبرتي و تجربتي ليا .10
      جيمي بالخدمات الالكترونية التي يقدميا البنك يقمل من ثقتي بو  .11



 
كمما كانت الصورة الذىنية لمخدمات التي يقدميا البنك جيدة كمما زادت ثقتي  .12

 بالتعاملات الالكترونية 
     

       ذات جودة ةتميل ثقتي الى البنوك التي تقدم معاملات الالكتروني .13
      سيولة إجراءات التعاملات البنكية الالكترونية دافع لزيادة ثقتي  بيا .14

 متغيرات مرتبطة بالعلاقة
كمما طالت مدة تعاممي مع البنك كمما أدى دلك إلى زيادة ثقة بتعاملاتو  .15

 الالكترونية
     

      تجاوب البنك مع تساؤلات زبائنو عبر الموقع عاملا لزيادة ثقتيم بو .16
      كمما تشارك البنك مع ميولات زبائنو كمما زادت ثقتيم بو  .17
السرية في المعمومات الخاصة بتعاملات  الزبائن الالكترونية عاملا لزيادة  .18
  مثقتو

     

كمما زادت قوة الاتصال بين البنك والمستيمكين كمما زادت ثقتيم بتعاملاتو  .19
 الالكترونية

     

 اثر عامل الثقة عمى تبني المستيمك لممعاملات الالكترونية البنكية: المحور الثاني
                 الرضا

 
      أتعامل بالمعاملات الالكترونية البنكية لأنيا بالأمان .20
       جودة الخدمات الالكترونية البنكية دفعتني لمتعامل من خلاليا  .21
      أنا راضيا عن المعاملات الالكترونية البنكية .22
      ربح الوقت والجيد دفعتني لمتعاملات الالكترونية البنكية  .23
      سأستمر في التعاملات الالكترونية البنكية ما لم توجد بدائل اخرى .24

 لولاء                   ا
      اذا غيرت البنك سأفضل التعامل الالكتروني مع البنك الجديد إلكترونيا .25
أجد صعوبة في العودة لمتعاملات التقميدية بعد أن جربت مزايا التعامل  .26

 الاكتروني   
     

 ةعندما يسألونك عن البنوك يتبادر إلى ذىنك مباشرة التعاملات الالكتروني .27
 البنكية

     

 الإلتزام                     
      أنصح  عادة معارفي بالتعامل  البنكي الالكتروني .28
       البنكيةةأتحدث دائما مع الآخرين عن التعاملات الالكتروني .29



 **شكرا عمى تعاونكم ** 

 
 ( 02)الممحق رقم 

 التوزيع الطبيعي
 

 ة

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 عامل الثقة 

N 60 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 4,1754 

Ecart-type ,35718 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,097 

Positive ,063 

Négative -,097 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,752 

Signification asymptotique (bilatérale) ,624 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

  

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 الاثر  

N 60 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 3,5909 

Ecart-type ,55222 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,071 

Positive ,071 

Négative -,068 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,547 

Signification asymptotique (bilatérale) ,926 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 مجموع 

N 60 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,9611 

أقدم معمومات دقيقة عن التعاملات الالكترونية البنكية عندما تحدث الآخرين  .30
 عنيا

     



Ecart-type ,34577 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,081 

Positive ,059 

Négative -,081 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,624 

Signification asymptotique (bilatérale) ,831 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

 

 

(03)الملحق رقم   

 الصدق الداخل لعبارات الاستبيان 
Corrélations 

 المؤسسة_عوامل 5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 

 1ع

Corrélation de Pearson 1 ,442
**
 ,061 ,149 -,020 ,516

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,645 ,257 ,881 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 2ع

Corrélation de Pearson ,442
**
 1 ,146 ,428

**
 ,000 ,611

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,265 ,001 1,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 3ع

Corrélation de Pearson ,061 ,146 1 ,243 ,043 ,470
**
 

Sig. (bilatérale) ,645 ,265  ,061 ,746 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 4ع

Corrélation de Pearson ,149 ,428
**
 ,243 1 ,103 ,611

**
 

Sig. (bilatérale) ,257 ,001 ,061  ,432 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 5ع

Corrélation de Pearson -,020 ,000 ,043 ,103 1 ,584
**
 

Sig. (bilatérale) ,881 1,000 ,746 ,432  ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 المؤسسة_عوامل

Corrélation de Pearson ,516
**
 ,611

**
 ,470

**
 ,611

**
 ,584

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 المستهلك_عوامل 9ع 8ع 7ع 6ع 

 6ع

Corrélation de Pearson 1 ,289
*
 ,186 ,018 ,602

**
 

Sig. (bilatérale)  ,025 ,154 ,894 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 7ع
Corrélation de Pearson ,289

*
 1 ,007 ,122 ,532

**
 

Sig. (bilatérale) ,025  ,957 ,353 ,000 



N 60 60 60 60 60 

 8ع

Corrélation de Pearson ,186 ,007 1 ,216 ,712
**
 

Sig. (bilatérale) ,154 ,957  ,097 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 9ع

Corrélation de Pearson ,018 ,122 ,216 1 ,504
**
 

Sig. (bilatérale) ,894 ,353 ,097  ,000 

N 60 60 60 60 60 

 المستهلك_عوامل

Corrélation de Pearson ,602
**
 ,532

**
 ,712

**
 ,504

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 المنتج_عوامل 14ع 13ع 12ع 11ع 10ع 

 10ع

Corrélation de Pearson 1 ,300
*
 ,207 ,441

**
 ,242 ,660

**
 

Sig. (bilatérale)  ,020 ,113 ,000 ,062 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 11ع

Corrélation de Pearson ,300
*
 1 ,184 ,102 ,152 ,565

**
 

Sig. (bilatérale) ,020  ,158 ,438 ,246 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 12ع

Corrélation de Pearson ,207 ,184 1 ,387
**
 ,325

*
 ,689

**
 

Sig. (bilatérale) ,113 ,158  ,002 ,011 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 13ع

Corrélation de Pearson ,441
**
 ,102 ,387

**
 1 ,367

**
 ,682

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,438 ,002  ,004 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 14ع

Corrélation de Pearson ,242 ,152 ,325
*
 ,367

**
 1 ,623

**
 

Sig. (bilatérale) ,062 ,246 ,011 ,004  ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 المنتج_عوامل

Corrélation de Pearson ,660
**
 ,565

**
 ,689

**
 ,682

**
 ,623

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 60 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 المنتج_عوامل 14ع 13ع 12ع 11ع 10ع 

 10ع

Corrélation de Pearson 1 ,300
*
 ,207 ,441

**
 ,242 ,660

**
 

Sig. (bilatérale)  ,020 ,113 ,000 ,062 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélation de Pearson ,300 11ع
*
 1 ,184 ,102 ,152 ,565

**
 



 

Sig. (bilatérale) ,020  ,158 ,438 ,246 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 12ع

Corrélation de Pearson ,207 ,184 1 ,387
**
 ,325

*
 ,689

**
 

Sig. (bilatérale) ,113 ,158  ,002 ,011 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 13ع

Corrélation de Pearson ,441
**
 ,102 ,387

**
 1 ,367

**
 ,682

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,438 ,002  ,004 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 14ع

Corrélation de Pearson ,242 ,152 ,325
*
 ,367

**
 1 ,623

**
 

Sig. (bilatérale) ,062 ,246 ,011 ,004  ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 المنتج_عوامل

Corrélation de Pearson ,660
**
 ,565

**
 ,689

**
 ,682

**
 ,623

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 60 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

(    )الممحق  رقم  
 

 

 

 

Corrélations  



 

 العلاقة_عوامل 19ع 18ع 17ع 16ع 15ع 

 15ع

Corrélation de Pearson 1 ,033 ,184 ,288
*
 ,451

**
 ,611

**
 

Sig. (bilatérale)  ,804 ,159 ,025 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 16ع

Corrélation de Pearson ,033 1 ,308
*
 ,166 ,327

*
 ,554

**
 

Sig. (bilatérale) ,804  ,017 ,206 ,011 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 17ع

Corrélation de Pearson ,184 ,308
*
 1 ,326

*
 ,264

*
 ,671

**
 

Sig. (bilatérale) ,159 ,017  ,011 ,041 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 18ع

Corrélation de Pearson ,288
*
 ,166 ,326

*
 1 ,395

**
 ,666

**
 

Sig. (bilatérale) ,025 ,206 ,011  ,002 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 19ع

Corrélation de Pearson ,451
**
 ,327

*
 ,264

*
 ,395

**
 1 ,732

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,011 ,041 ,002  ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

 العلاقة_عوامل

Corrélation de Pearson ,611
**
 ,554

**
 ,671

**
 ,666

**
 ,732

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 60 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

 الاثر 30ع 29ع 28ع 27ع 26ع 25ع 24ع 23ع 22ع 21ع 20ع 

 20ع

Corrélation de Pearson 1 ,395
**
 ,104 ,256

*
 ,222 ,232 ,399

**
 ,168 ,261

*
 ,127 ,140 ,519

**
 

Sig. (bilatérale)  ,002 ,431 ,048 ,088 ,075 ,002 ,200 ,044 ,333 ,287 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

 21ع

Corrélation de Pearson ,395
**
 1 ,284

*
 ,357

**
 ,454

**
 ,402

**
 ,324

*
 ,298

*
 ,177 ,195 ,103 ,614

**
 

Sig. (bilatérale) ,002  ,028 ,005 ,000 ,001 ,012 ,021 ,175 ,135 ,432 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

23ع  

Corrélation de Pearson ,104 ,284
*
 1 ,149 ,235 ,212 ,096 ,130 ,032 ,108 -,029 ,293

*
 

Sig. (bilatérale) ,431 ,028  ,255 ,071 ,104 ,464 ,323 ,807 ,410 ,824 ,023 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

24ع  

Corrélation de Pearson ,256
*
 ,357

**
 ,149 1 ,295

*
 ,070 ,274

*
 ,231 ,088 ,001 ,048 ,388

**
 

Sig. (bilatérale) ,048 ,005 ,255  ,022 ,593 ,034 ,076 ,503 ,992 ,715 ,002 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

25ع  

Corrélation de Pearson ,222 ,454
**
 ,235 ,295

*
 1 ,213 ,331

**
 ,300

*
 ,129 ,071 -,080 ,484

**
 

Sig. (bilatérale) ,088 ,000 ,071 ,022  ,102 ,010 ,020 ,324 ,591 ,545 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

28ع  

Corrélation de Pearson ,232 ,402
**
 ,212 ,070 ,213 1 ,361

**
 ,362

**
 ,330

*
 ,392

**
 ,156 ,605

**
 

Sig. (bilatérale) ,075 ,001 ,104 ,593 ,102  ,005 ,004 ,010 ,002 ,235 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

 26ع

Corrélation de Pearson ,399
**
 ,324

*
 ,096 ,274

*
 ,331

**
 ,361

**
 1 ,456

**
 ,319

*
 ,304

*
 ,100 ,631

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,012 ,464 ,034 ,010 ,005  ,000 ,013 ,018 ,447 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

 22ع

Corrélation de Pearson ,168 ,298
*
 ,130 ,231 ,300

*
 ,362

**
 ,456

**
 1 ,490

**
 ,565

**
 ,321

*
 ,734

**
 

Sig. (bilatérale) ,200 ,021 ,323 ,076 ,020 ,004 ,000  ,000 ,000 ,012 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

27ع  

Corrélation de Pearson ,261
*
 ,177 ,032 ,088 ,129 ,330

*
 ,319

*
 ,490

**
 1 ,449

**
 ,354

**
 ,625

**
 

Sig. (bilatérale) ,044 ,175 ,807 ,503 ,324 ,010 ,013 ,000  ,000 ,005 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

 29ع

Corrélation de Pearson ,127 ,195 ,108 ,001 ,071 ,392
**
 ,304

*
 ,565

**
 ,449

**
 1 ,689

**
 ,697

**
 

Sig. (bilatérale) ,333 ,135 ,410 ,992 ,591 ,002 ,018 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

 30ع

Corrélation de Pearson ,140 ,103 -,029 ,048 -,080 ,156 ,100 ,321
*
 ,354

**
 ,689

**
 1 ,519

**
 

Sig. (bilatérale) ,287 ,432 ,824 ,715 ,545 ,235 ,447 ,012 ,005 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

 الاثر

Corrélation de Pearson ,519
**
 ,614

**
 ,293

*
 ,388

**
 ,484

**
 ,605

**
 ,631

**
 ,734

**
 ,625

**
 ,697

**
 ,519

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,023 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 



 

 

 ( 04)الممحق رقم
 

 :ثباث المحور الاول

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100,0 

Exclus 0 ,0 

Total 60 100,0 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,773 19 

 ثباث المحور الثاني 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100,0 

Exclus 0 ,0 

Total 60 100,0 

 

 



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,786 11 

 الثباث الكمي 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100,0 

Exclus 0 ,0 

Total 60 100,0 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,815 30 

 

 

  



 ( 05)الممحق رقم

 تحميل البيانات الشخصية
 الجنس 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 36 دكر

 100,0 40,0 40,0 24 انتى

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

30_فأقل  15 25,0 25,0 25,0 

51_31_مابٌن  38 63,3 63,3 88,3 

51_من_أكثر  7 11,7 11,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

التعليمي_ المسنوى  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

واقل_تانوي  22 36,7 36,7 36,7 

 88,3 51,7 51,7 31 جامعً

علٌا_دراسات  7 11,7 11,7 100,0 



Total 60 100,0 100,0  

 

 

المهنية_الحالة  

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 65,0 65,0 65,0 39 موظف

حرة_أعمال  18 30,0 30,0 95,0 

 100,0 5,0 5,0 3 متقاعد

Total 60 100,0 100,0  

 

 

  



 (06)الممحق رقم 

 تحميل عبارات الاستبيان

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

المؤسسة_عوامل  60 4,1733 ,43330 ,05594 

1ع  60 4,25 ,728 ,094 

2ع  60 4,42 ,619 ,080 

3ع  60 4,42 ,671 ,087 

4ع  60 4,38 ,666 ,086 

5ع  60 3,40 1,182 ,153 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

المؤسسة_عوامل  20,975 59 ,000 1,17333 1,0614 1,2853 

1ع  13,304 59 ,000 1,250 1,06 1,44 

2ع  17,737 59 ,000 1,417 1,26 1,58 

3ع  16,348 59 ,000 1,417 1,24 1,59 

4ع  16,085 59 ,000 1,383 1,21 1,56 

5ع  2,622 59 ,011 ,400 ,09 ,71 

 



 

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

المستهلك_عوامل  60 3,9583 ,52916 ,06831 

6ع  60 4,08 ,809 ,104 

7ع  60 4,20 ,798 ,103 

8ع  60 3,47 1,200 ,155 

9ع  60 4,08 ,696 ,090 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure 

المستهلك_عوامل  14,028 59 ,000 ,95833 ,8216 

6ع  10,377 59 ,000 1,083 ,87 

7ع  11,644 59 ,000 1,200 ,99 

8ع  3,013 59 ,004 ,467 ,16 

9ع  12,056 59 ,000 1,083 ,90 

   

 



 

 

 

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

المنتج_عوامل  60 4,1600 ,51657 ,06669 

10ع  60 4,22 ,761 ,098 

11ع  60 4,02 ,873 ,113 

12ع  60 3,93 ,954 ,123 

13ع  60 4,32 ,701 ,090 

14ع  60 4,32 ,725 ,094 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

المنتج_عوامل  17,394 59 ,000 1,16000 1,0266 1,2934 

10ع  12,381 59 ,000 1,217 1,02 1,41 

11ع  9,019 59 ,000 1,017 ,79 1,24 

12ع  7,576 59 ,000 ,933 ,69 1,18 



13ع  14,551 59 ,000 1,317 1,14 1,50 

14ع  14,074 59 ,000 1,317 1,13 1,50 

 

 

 

 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

العلاقة_عوامل  60 4,3667 ,46747 ,06035 

15ع  60 4,22 ,761 ,098 

16ع  60 4,38 ,691 ,089 

17ع  60 4,25 ,816 ,105 

18ع  60 4,53 ,700 ,090 

19ع  60 4,45 ,649 ,084 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

العلاقة_عوامل  22,645 59 ,000 1,36667 1,2459 1,4874 

15ع  12,381 59 ,000 1,217 1,02 1,41 



16ع  15,504 59 ,000 1,383 1,20 1,56 

17ع  11,871 59 ,000 1,250 1,04 1,46 

18ع  16,961 59 ,000 1,533 1,35 1,71 

19ع  17,306 59 ,000 1,450 1,28 1,62 

 

 

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 07129, 55222, 3,5909 60 الاثر

20ع  60 3,63 ,974 ,126 

21ع  60 3,57 ,945 ,122 

22ع  60 3,28 1,166 ,151 

23ع  60 4,50 ,504 ,065 

24ع  60 4,13 ,676 ,087 

25ع  60 3,90 1,003 ,130 

26ع  60 3,68 ,873 ,113 

27ع  60 3,17 1,044 ,135 

28ع  60 3,67 ,951 ,123 

29ع  60 2,87 1,241 ,160 

30ع  60 3,10 1,145 ,148 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 



 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 07065, 54725, 3,9467 60 رضا

 09958, 77135, 3,5444 60 ولاء

 12106, 93774, 3,0444 60 إالتزام

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1,0880 8053, 94667, 000, 59 13,400 رضا

 7437, 3452, 54444, 000, 59 5,467 ولاء

 2867, 1978,- 04444, 715, 59 367, إالتزام

 

 

 

 

 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 7336, 4483, 59091, 000, 59 8,289 الاثر

20ع  5,038 59 ,000 ,633 ,38 ,88 

21ع  4,643 59 ,000 ,567 ,32 ,81 



22ع  1,883 59 ,065 ,283 -,02 ,58 

23ع  23,043 59 ,000 1,500 1,37 1,63 

24ع  12,993 59 ,000 1,133 ,96 1,31 

25ع  6,948 59 ,000 ,900 ,64 1,16 

26ع  6,062 59 ,000 ,683 ,46 ,91 

27ع  1,236 59 ,221 ,167 -,10 ,44 

28ع  5,431 59 ,000 ,667 ,42 ,91 

29ع  -,832 59 ,409 -,133 -,45 ,19 

30ع  ,676 59 ,502 ,100 -,20 ,40 

 

 

 

 ( 07)الممحق رقم

 إختبار الفرضيات
 الفرضية الاولى

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 04611, 35718, 4,1754 60 عامل القة

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1,2677 1,0832 1,17544 000, 59 25,491 عامل الثقة

 

 الفرضية الثانية



 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 07129, 55222, 3,5909 60 الاثر

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 7336, 4483, 59091, 000, 59 8,289 الاثر

 

 

 

 

 (08)الممحق رقم

ANOVA 
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 36 دكر

 100,0 40,0 40,0 24 انتى

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

 السن

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,003 1 1,003 2,918 ,093 

Intra-groupes 19,931 58 ,344   

Total 20,933 59    



 

 

Comparaisons multiples 

Variable dépendante: التعلٌمً _المسنوى  

 Bonferroni 

(I) المهنٌة_الحالة (J) المهنٌة_الحالة Différence de 

moyennes (I-J) 

Erreur standard Signification Intervalle de confiance à 95% 

Borne inférieure Borne 

supérieure 

 موظف
667, حرة_أعمال

*
 ,160 ,000 ,27 1,06 

1,000 متقاعد
*
 ,337 ,013 ,17 1,83 

 حرة_أعمال
667,- موظف

*
 ,160 ,000 -1,06 -,27 

 1,20 53,- 1,000 350, 333, متقاعد

 متقاعد
1,000- موظف

*
 ,337 ,013 -1,83 -,17 

 53, 1,20- 1,000 350, 333,- حرة_أعمال

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

 المهنٌة_الحالة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 6,289 2 3,144 12,701 ,000 

Intra-groupes 14,111 57 ,248   

Total 20,400 59    

 

 

 

 

 

 

Comparaisons multiples 

Variable dépendante: t 

(I) (J) التعلٌمً _المسنوى Différence de Erreur standard Signification Intervalle de confiance à 95% 



 _المسنوى

 التعلٌمً

moyennes (I-J) Borne inférieure Borne 

supérieure 

_تانوي

 واقل

625, جامعً
*
 ,139 ,000 ,28 ,97 

818, علٌا_دراسات
*
 ,216 ,001 ,29 1,35 

 جامعً
625,- واقل_تانوي

*
 ,139 ,000 -,97 -,28 

 71, 32,- 1,000 208, 194, علٌا_دراسات

_دراسات

 علٌا

818,- واقل_تانوي
*
 ,216 ,001 -1,35 -,29 

 32, 71,- 1,000 208, 194,- جامعً

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 

ANOVA à 1 facteur 

 التعلٌمً _المسنوى

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 7,250 2 3,625 11,479 ,000 

Intra-groupes 18,000 57 ,316   

Total 25,250 59    

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الملخص



 

 

في ظل التطور التقني والتكنولوجي الذي يشيده عالم اليوم، أصبح لزاما عمى الدول بمختمف 
مستويات تقدميا تبني ىذا التطور في مختمف تعاملاتيا، حيث استوعبت الكثير من ىذه الدول اىمية 

في ىذا الإطار . المعاملات الالكترونية، والتي تحمل في طياتيا العديد من التحديات أبرزىا ثقة المستيمك
جاءت ىذه الدراسة التي تيدف إلى البحث في أىم محددات ثقة المستيمك الجزائري ودورىا في تبينو 

لممعاملات الالكترونية البنكية ومن ثم توجيو القرارات إلى الاستراتيجيات المناسبة والفعالة في خمق الثقة 
 . لدى المستيمك

  وقد أكدت النتائج العامة لمدراسة أن ثقة المستيمك الجزائري في المعاملات الالكترونية البنكية 
تعزى إلى مجموعة من المحددات سواء مرتبطة بالمؤسسة البنكية، المستيمك، المنتج والعلاقة، كما أثبتت 

الدراسة تثير عامل الثقة عمى تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الالكترونية البنكية، يظير جميا في 
كما نفت الدراسة وجود فروق ذات دلالة في اجابات المبحوثين حول اثر عامل . الرضاـ الولاء والالتزام

الثقة عمى تبني المستيمك الجزائري لممعاملات الالكترونية البنكية تعزى لمتغير الجنس و السن، في حين 
 . أكدت وجود فروق تعزى لممستوى التعميمي والحالة المينية

 ثقة، مستيمك، معاملات بنكية، معاملات الكترونية بنكية، مستيمك جزائري: الكممات المفتاحية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الممخص



 
 

In light of the technological and technological development witnessed by today's 

world, it is imperative that countries at different levels of development adopt 

this development in various transactions. Many of these countries have absorbed 

the importance of electronic transactions, which carry many challenges, most 

notably consumer confidence. In this context, this study aims to study the most 

important determinants of Algerian consumer confidence and its role in 

identifying electronic banking transactions and then directing decisions to 

appropriate and effective strategies in creating consumer confidence. 

The general results of the study confirmed that the Algerian consumer 

confidence in electronic banking transactions is due to a set of determinants 

whether related to the banking institution, the consumer, the product and the 

relationship, and the study has shown that the confidence factor in the adoption 

of electronic transactions by the Algerian consumer is evident. The study also 

revealed that there were significant differences in respondents' responses to the 

impact of the confidence factor on the adoption of electronic banking 

transactions by the Algerian consumer due to gender and age variables, while 

there were differences due to the level of education and professional status. 

Keywords: Trust, Consumer, Banking, Electronic Banking, Algerian Consumer. 
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