
 

 

 

الجزائر- جامعـة قاصــدي مرباح ورقمــة  

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
 قتصاديةالاقسم العموم 
 

  
 مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي

علوم إقتصادية، علوم التسيير وعلوم تجارية: الديدان   

علوم إقتصادية: الشعبة   

  مالية وبنوك :التخصص
 

مريم طالبي : من إعداد الطالبة  

:بعنــوان   

 
 
 
 
 
 
 
 

  
21/05/2018:  بتاريخ  وأجيزت علناقشتون  

:أمام اللجنة الدكونة من السادة   
 رئيسا (جامعة قاصدي مرباح ورقلة- أستاذ لزاضر)........... محمد حسان بن مالك/الدكتور     
 فة مشر (جامعة قاصدي مرباح ورقلة- أستاذ لزاضر)...................أمينة لسلفي /ة الدكتور     

 ةمناقش (جامعة قاصدي مرباح ورقلة- أستاذ مساعد أ).................ربيعة بن زيد /     الأستاذة 
 

دور الخدمات المصرفية الإلكترونية  
 في تعزيز الميزة التنافسية لمبنوك 

BADR وAGB بورقمة وكالتي دراسة حالة مقارنة بين   

2018إلى غاية أفريل   2018   من مارس لمفترة
 

2017/2018:السنـــة الجامعية   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

الجزائر- جامعـة قاصــدي مرباح ورقمــة  

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
 قتصاديةالاقسم العموم 
 

  
 مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي

علوم إقتصادية، علوم التسيير وعلوم تجارية: الديدان   

علوم إقتصادية: الشعبة   

  مالية وبنوك :التخصص
 

مريم طالبي : من إعداد الطالبة  

:بعنــوان   

 
 
 
 
 
 
 
 

  
21/05/2018:  بتاريخ  وأجيزت علناقشتون  

:أمام اللجنة الدكونة من السادة   
 رئيسا (جامعة قاصدي مرباح ورقلة- أستاذ لزاضر)...........محمد حسان بن مالك /الدكتور    
 فةمشر (جامعة قاصدي مرباح ورقلة- أستاذ لزاضر)...................أمينة لسلفي /ة الدكتور    

ةمناقش (جامعة قاصدي مرباح ورقلة- أستاذ مساعد أ).................ربيعة بن زيد /    الأستاذة 

دور الخدمات المصرفية الإلكترونية  
 في تعزيز الميزة التنافسية لمبنوك 

BADR وAGB بورقمة   مقارنة بين وكالتي حالة دراسة

2018إلى غاية أفريل    لمفترة من مارس2018 
 

2017/2018:السنـــة الجامعية   



 

 
III 

داىههههههههههههههههـداءء
ء

أىـيءىذدءدلعملءدلمتودضعءء
 ...إلى

 تتدزءءدمنءأحملءدسموءبكلءفخرءو
 إلىءسنـيءوقوتيءوملاذيءبعـءالله،ءأبيءدلعتيتءأسألءاللهءأنءيحفظوءلنا

...ءإلى
يننووءدللنرءودلتفهاؤلءوداملءء

أميءدلعتيتزءأسألءاللهءأنءيحفظياءءدلتيء ععلءءدللننءءتحلءءأقـدمياءءريحاانءءححاتيءءوبيلتياءءإلىءء
 لنا
 ...إلى

 ءمنءكااودءملاذيءومعلئي
 .*آلاا*ءوأخودتيءوشمعنءمنتلناءأخيإلىءمنء عموايء عمءدلححاز

...ءإلى
كلءداقهاررءوداىلءء

...ءإلى
 وحتايمءفرحتيمءفرحتيءمنءدلمذكرز،إلىءىذهءإتمامءفيءدلكنحرءدلفضلءليمءكانءمن

 ."مارين،ءملناح،ءموسى،ءتقيءدلـين،ءمريم،ءرمحساا"داخوزءءءمعنىءمعيمء رفلءمنءدمعتي،إلى
...ءءإلى

ءمالحنكلءمنءذكرىمءقهعنيءواسحيمءقهعمي،ءمنءدونءأنءأاسىءزملااءدلـفعنءسننء ااحنءماسترءء
.ءبنوكو

.ءإلحكمء محعاءًأىـيء مرزء يـي
 مريم
 
 



 

 
IV 

رهههكههههدلش  
ءاللهءواحمـهء عىءتوفحقوءلناءفيءءرياءررءلكءدلحمـءكماءيننغيءلللالءو يكءو ظحمءسعطااك،ءاشك

خـرهءلناءيومءاعقهاه ء.إالازءىذدءدلعملءرد حنءمنوءأنءيتقنعوءوي
ء:لاءيسعنيءفيءاياينءىذدءدلعملءإلاءأنءأتقـمءبلتيلءدلشكرءإلىءء

لقنولياءداشرداء عىءىذدءدلعملءدلمتودضعءودلتيءلمءتنخلء عيءء"ءمخعفيءأمحنن"داستاذزءدلـكتورزءء
ء.بمسا ـتياءوتو حياتياءدلقحمن

لتقـيمءدلمسا ـزءاتمامءىذدءء"ءىتياسءدلسعحـءء"ءوءدلـكتورءء"ءبختيءإبردىحمءء"ءدلـكتورءدلفهاضلءء
ء.دلعمل

كلء مالءوإإاردسءبنكءدلخعحيءدللتداريءمحلءدلـردسنء عىءتعاوايمءوحسنءدستقناليمءوأخخءء
.بالذكرء عيءقحرو  

كلءدلتملااءودلتمحلاسءدلذينءساىمودءمنءقرييءأوءبعحـءفيءإالازءىذدءدلعملءءودلشكرءمووولءإلىءء
ء.دلمتودضع

 
 

 
 
مريم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

  .......................................................................الدلخص

V 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الدلخص
 أجل منو،  الخدمات الدصرفية الإلكترونية في تعزيز الديزة التنافسية للبنوكدور توضيح إلذ الدراسة ىذه      تهدف

عزيز في تما مدى الدور الذي تلعبو الخدمات الدصرفية الإلكترونية :"ةالتالر الإشكالية معالجة حاولنا ذلكبرقيق 
 بعض باستخدام ىذه الإشكالية قمنا بدراسة نظرية وتطبيقية للموضوع على للإجابة و،"؟الديزة التنافسية للبنوك

( BADR)  توزيع استبيان على عينة من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفي الدتمثلة البحث في الدستعملة دواتالأ
 وجود علاقة إلغابية بنٌ الخدمات ، وقد توصلت الدراسة إلذ لرموعة من النتائج ألعها(AGB)وبنك الخليج الجزائري 

 من البنكنٌ في الدعاملات يسهل الإلكترونية الدصرفية الخدمات إدخال، أي أن الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسية
 والسهولة الدرونة قمة العميل بسنح التي الدختلفة الإلكترونية القنوات طريق عن للعملاء الدباشرة الدصرفية الخدمات خلال
 والتي بركم بنٌ البنوك في مستوى تقدلؽها لذذا النوع من الساعة مدار على وراحة بأمان الدصرفية معاملاتو لإبسام

 .الأمر الذي يكسبها ميزة تنافسية, الخدمات

.العملاء، القنوات الإلكترونية, الديزة التنافسية,  الخدمات الدصرفية الإلكترونية:الكلمات الدفتاحية   
 

The Summary: 

     This study aims at clarifying the role of electronic banking services in enhancing 

the competitive advantage of banks, In order to achieve this  we tried to address the 

following problem: " what extent the role which plays electronic banking services in 

enhancing the competitive advantage of banks?" To answer this problem we have 

studied the theory and practice of the subject using Some of the tools used in the 

research were the distribution of a questionnaire on a sample of (BADR)  and Algerian 

Gulf Bank (AGB) customers. The study reached a number of results, the most 

important of which is a positive relationship between electronic banking services and 

excellence The introduction of e-banking services facilitates transactions in both banks 

through direct banking services to customers through various electronic channels that 

give the customer the maximum flexibility and ease to complete banking transactions 

safely and conveniently around the clock, which governs the banks in the level of 

delivery of this type of services, Which gives them a competitive edge. 

 

Keywords: electronic banking services, competitive advantage, customers, electronic 

channels,   
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:توطئة - أ   

 في وذلك نتيجة التطورات الذائلة ، القرن الحالر تغنًات واسعة النطاق     يشهد العالد منذ نهاية القرن العشرين وبدايات
لرال تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات والتي انعكست على كافة نواحي الحياة وقطاعاتها الدختلفة بدا فيها قطاع البنوك 

البنوك من تلك التكنولوجيا أصبحت الخدمات الدصرفية  ونتيجة لاستفادة ،التي أصبحت تعمل في بيئة أكثر تنافسية
 الحديثة واستعراض أفضلها واقتنائها ات لشا تطلب ملاحقة التقني،من أىم أدوات الدنافسة فيما بنٌ البنوكالإلكترونية 

 .لتحقيق الديزة التنافسية
 التقليدي الدور في النظر إعادة من لابد فكان الخارجية للتغنًات والاستجابة التأثر سريع القطاع ىذا لأن ونظرا     

 بدا يكفل انسيابها إلذ ومتنوعة متطورة مصرفية خدمات إلذ والتطلع الائتمان ومنح الودائع قبول على يقوم الذي للبنوك
وىذا الأمر يتواءم مع الدتطلبات الدعاصرة والدتزايدة لدختلف شرائح العملاء من جهة،  العملاء بدقة وسهولة ويسر،

ولػقق للبنك لظو متزايد في حجم عملياتو وأرباحو من جهة أخرى، ولذلك تقوم البنوك بالبحث عن أفضل الطرق التي 
بزدم حاجات ورغبات عملائها بشكل أسرع وأكثر مرونة، وبالتالر برقيق ميزة تنافسية بسكنهم من جلب عملاء جدد 

 .ومن الحفاظ على عملائهم الحالنٌ

  :الإشكالية الرئيسية- ب
  :كالتالر صياغة الإشكالية الرئيسية لؽكنناوبناءا على ما سبق      

 ؟ ما مدى الدور الذي تلعبو الخدمات الدصرفية الإلكترونية في تعزيز الديزة التنافسية للبنوك

:وتتفرع حول ىذه الإشكالية الأسئلة الفرعية التالية  
؟ما مستوى الخدمات الدصرفية الإلكترونية للبنكنٌ من وجهة نظر العملاء- 1  
؟الخدمات الدصرفية الإلكترونية بنٌ البنكنٌمستوى في توجد فروق ذات دلالة إحصائية ىل - 2  
؟ما مستوى الديزة التنافسية للبنكنٌ من وجهة نظر العملاء- 3  
؟الديزة التنافسية بنٌ البنكنٌمستوى في توجد فروق ذات دلالة إحصائية ىل - 4  
؟بنٌ الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ىل - 5  
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:فرضيات البحث - ت  
 الفرضيات من برقيق أىدافو، لؽكن برديد لرموعة في، وأملا البحث موضوع حول أسئلة منه طرح ماتم ضوء على     

 :التي نسعى لإختبارىا وىي على النحو التالر
 ؛مستوى الخدمات الدصرفية الإلكترونية للبنكنٌ جيد -1
 ؛لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الخدمات الدصرفية الإلكترونية بنٌ البنكنٌ -2
 ؛مستوى الديزة التنافسية للبنكنٌ عالر -3
 ؛لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الديزة التنافسية بنٌ البنكنٌ -4
 ؛توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الخدمات الدصرفية الإلكترونية و الديزة التنافسية -5

:الدوضوع  ختيارامبررات - ث  
 : ، وىي كالتالرذاتية وأخرى موضوعية أسباب لو البحث موضوع اختيار     إن 

 : الأسباب الدوضوعية
؛في برقيق الديزة التنافسية وأىم إسهاماتها أفكار وآراء جديدة فيما لؼص الخدمات الدصرفية الإلكترونيةتقدلص  -1 

 ؛(AGB,BADR)لزاولة التعرف على واقع الخدمات الدصرفية الإلكترونية في الوكالات عينة الدراسة - 2
؛ حداثة الدوضوع وخاصة في الجزائر- 3

 :الأسباب الذاتية
؛ الديول الشخصي للبحث في ىذا النوع من الدواضيع -4

  :أىداف الدراسة- ج
:     من بنٌ الأىداف التي يراد برقيقها من خلال ىذه الدراسة مايلي     

التعرف على دور  الخدمات الدصرفية الإلكترونية في برقيق ميزة تنافسية وتسليط الضوء على ألعية وضرورة تطبيقها -1
 بالبنوك في وقتنا الحالر؛

التعرف على وجهة نظر العملاء في تقييم مستوى الخدمات الدصرفية الإلكترونية؛- 2  
التعرف على مدى ألعية الخدمات الدصرفية الإلكترونية في البنوك لزل الدراسة ولصاحها في جذب العملاء؛ - 3  
التعرف على أبعاد الديزة التنافسية وكيفية تعزيزىا في العمل الدصرفي؛- 4  
بيان العلاقة الدوجودة بنٌ الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسية؛ - 5  

  :أهمية الدراسة- ح
 في لاسيما، دولة أي اقتصاديات في الدصرفي الجهاز لػتلها التي الدكانة من ألعيتو البحث ىذا يستمد     

 الدؤسسات وكل الجزائرية الدصارف على يفرض بدوره والذي، وبرديات برولات من يواجهو وما، الجزائريالاقتصاد
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 الخدمات الدصرفية الإلكترونية وفرىا تأن لؽكن التي والبدائل الفرص برديد من لابد وبالتالر، القوية الدنافسة في الدخول
 الدصرفي الجهاز تطوير في ساىما تبدوره عملائو، والتي طلبات تلبية على وقادرا ومرنا متطورا الجزائري البنك ليصبح

 الخدمات الدصرفية الإلكترونية ودورىا موضوع ألعية دخل تالإطار ىذا ضمن، عامة بصفة الجزائري والاقتصادالجزائري 
 . في تعزيز الديزة التنافسية

  :حدود الدراسة- خ
 :تتحدد دراستنا للموضوع من جانبنٌ الدكالش والزمالش     

.2018 إلذ غاية أفريل 2018الدمتدة من مارس ستقتصر ىذه الدراسة على الفترة الزمنية : الإطار الزماني  
 لددينة عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الخليج الجزائري ستقتصر ىذه الدراسة على عينة من :الإطار الدكاني

 (.AGB,BADR  )ورقلة

:منهج الدراسة والأدوات الدستخدمة- د  

 الدراسات أىم من النظري الجزء استخلاص خلال من وىذا التحليلي الوصفي الدنهج الدراسة ىذه في إتباع تم     
 إسقاط خلال من، حالة دراسة منهج إتبعنا فلقد التطبيقي الجزء في أما، وغنًىا العلمية والدقالات والكتب والأطروحات

 برنامج ذلك في مستخدمنٌ الإحصائية الأساليب بعض على بالاعتماد وذلك التطبيقي الجانب على النظري الجانب
 .التطبيقية الدراسة نتائج وبرليل عرض في الإحصائية التحليل وأدوات SPSS الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمة

:صعوبات الدراسة - ذ  
 :فيمايلي البحث صعوبات بسثلت عام بشكل     

 صعوبة الحصول على موافقة البنكنٌ لإجراء التربص؛ -
 صعوبات متعلقة باستقصاء آراء العملاء؛ -
 إتساع الدوضوع وخاصة فيما يتعلق بالخدمات الدصرفية الإلكترونية؛ -
 :مرجعية الدراسة - ر

 والدكتوراه لداجستنً اورسائل والمجلات الكتب في بسثلت والأجنبية العربية باللغة مراجع عدة على الاعتماد تم حيث     
 .والدلتقيات

 :ىيكل الدراسة - ز
 سبقتهم فصلنٌ إثننٌ، في الضرورة تناول الدوضوع إقتضت، ولتحقيق أىدافها، الدراسة إشكالية على للإجابة     

 . عامة بخابسة الدراسة لتنتهي عامة مقدمة
 فيو خصص مبحثنٌ، في     تناولنا في الفصل الأول الإطار النظري للخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسية 

الأول لدفهوم وخصائص الخدمات الدصرفية الإلكترونية، أنواعها ومتطلباتها الأساسية، وإلذ مفهوم وخصائص الدبحث 
 .الديزة التنافسية، أنواعها، وأبعادىا

     وتطرقنا في الدبحث الثالش إلذ بعض الدراسات السابقة التي عنيت بدوضوعي الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة 
 .التنافسية، وبعد ذلك أجرينا مقارنة بنٌ الدراسة الحالية وتلك الدراسات السابقة
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     بينما تطرقنا في الفصل الثالش إلذ دراسة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الخليج الجزائري بورقلة من 
 .خلال مبحثنٌ، يشمل أحدلعا الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة والآخر عرض ومناقشة نتائج الدراسة

     وفي الأخنً توج ىذا العمل بخابسة عامة تضمنت النتائج الدتوصل إليها، كما حاولنا إثبات صحة أو نفي فرضيات 
 .الدراسة ثم تقدلص لرموعة من الإقتراحات والتوصيات

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

:الفصل الأول  

الإطار النظري لمخدمات المصرفية 
 الإلكترونية والميزة التنافسية
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:تمهيــــد   

     إن البنوك الناجحة والتي بستلك أعلى ميزة تنافسية ىي البنوك التي تقدم خدماتها بنوعية وأداء مصرفي متميز معتمدة 
في ذلك على قاعدة معلوماتية وإطارات مؤىلة مصرفيا وتتمتع بدهارات لشيزة للتعامل مع العملاء، كما أنها تتميز بالقدرة 

 .على استخدام التكنولوجيا الدصرفية الدتطورة
     ونتيجة لدا أحدثتو ثورة الاتصالات والدعلومات، من تغنًات جوىرية في طبيعة العمل الدصرفي أدت لاستبدال بعض 

الخدمات التقليدية بخدمات مصرفية إلكترونية وىذا في ظل اكتساب ميزة تنافسية، ومن ىذا الدنطلق تم تقسيم ىذا 
الفصل إلذ مبحثنٌ أساسينٌ تناولنا في الدبحث الأول مفاىيم حول الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسية أما 

  .الدراسات السابقةعالجنا فيو الدبحث الثالش 
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 مفاهيم حول الخدمات المصرفية الإلكترونية والميزة التنافسية: ولالمبحث الأ
حيث سعت العديد من البنوك إلذ خلق بيئة مصرفية غنً تقليدية      شهدت دول العالد ثورة متتابعة في العمل الدصرفي 

 وذلك من خلال تقدلص الخدمات الدصرفية ،ستفادة من ثورة التكنولوجيا والنظم الدتطورةلالإلصاز الأعمال الدصرفية، وا
 .، وكذلك لتحقيق ميزات تنافسية قوية ودائمة الإلكترونية للعملاء بهدف رفع مستوى الخدمة الدصرفية والارتقاء بها

ىو خاص  فلش أما الدطلب الثا،وفي ىذا الدبحث سنتطرق في الدطلب الأول إلذ مدخل للخدمات الدصرفية الإلكترونية
 .بددخل إلذ الديزة التنافسية 

  مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية:الأولالمطمب 
     تعتبر الدعاملات الدصرفية الإلكترونية من الإبذاىات الحديثة إذ توفر مزايا ىائلة للزبائن وللبنوك سواء من ناحية 

تعريف  إلذ سوف يتم التطرق في مايليوالدعاملات أو تكلفتها أو من ناحية تقدلص الخدمات بطريقة أكثر كفاءة، 
لذ الدتطلبات الأساسية للخدمات الدصرفية الإلكترونية في  وإ الفرع الأول،فيخصائص الخدمات الدصرفية الإلكترونية و

 .سنستعرض أىم أنواع الخدمات الدصرفية الإلكترونية الثالث في الفرع أما الفرع الثالش،
  تعريف الخدمات الدصرفية الإلكترونية وخصائصها:الفرع الأول 

  :تعريف الخدمات الدصرفية الإلكترونية :أولا

     قبل الدضي في برديد معالد الخدمات الدصرفية الإلكترونية لابد أن نشنً لدصطلح الخدمة، و مفهوم الخدمات 
 :الدصرفية والخدمات الإلكترونية فيما يلي

 لؽكن ولا ملموسة غنً أساسا وىير، خلآ طرف يقدمها لؽكن أن منفعة أو نشاط كل " الخدمة ىيبأن Kotlerيرى 
1 " ا لؽكن أن يرتبط أحيانا بسلعةتاجو إن، وملكيتها نقل

. 

لرموعة من الأنشطة والعمليات ذات الدضمون الدنفعي الكامن في العناصر : "ولؽكن تعريف الخدمات الدصرفية على أنها
الدلموسة وغنً الدلموسة والدقدمة من قبل البنك والتي يدركها الدستفيدون من خلال ملالزها وقيمها الدنفعية والتي تشكل 

مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم الدالية والائتمانية الحالية والدستقبلية، وفي الوقت ذاتو تشكل مصدرا لأرباح الدصرف 
 .2"من خلال العلاقة التبادلية بنٌ الطرفنٌ

والدستهلك، (أي الدنظمة)لقاء بنٌ مقدم الخدمة :"  الخدمات الإلكترونية بأنها O’Cass & Carlson فيما عرف 

                                                           
، لرلة البشائر الاقتصادية، جامعة دور التسويق الإلكتروني للخدمات الدصرفية في تحقيق رضا الزبون الجزائريمسعودة أمال بن سعيد و محمد العربي بن لخضر، 1

 . 200، ص3،2017الجزائر، العدد , بشار
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية دور تسويق الخدمات الدصرفية الإلكترونية في تفعيل النشاط البنكي،  بشنًعامر2

 .31، ص 2009وعلوم التسينً، غنً منشورة، جامعة باتنة، الجزائر، 
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حيث بزتلف عن اللقاءات الدادية التقليدية الدعروفة في لرالات التسويق التقليدية، نظرا لغياب موظفي الدبيعات وغياب 
 .1"العناصر الدادية التقليدية، وخدمة العملاء فيها ذاتية

 :فلها عدة تعاريف منها  e-bankingأما الخدمات الدصرفية الإلكترونية
تقدلص البنوك للخدمات الدصرفية التقليدية أو الدبتكرة من خلال شبكات اتصال إلكترونية، تقتصر صلاحية - "1

الدخول إليها على الدشاركنٌ فيها وفقا للشروط العضوية التي برددىا البنوك، وذلك من خلال أحد الدنافذ على الشبكة 
 :كوسيلة لاتصال العملاء بها بهدف

 .إتاحة الدعلومات عن الخدمات التي يؤديها البنك بدون تقدلص خدمات مصرفية على الشبكة-
حصول العملاء على خدمات لزدودة كالتعرف على معاملاتهم وأرصدة حساباتهم وبرديث بياناتهم وطلب الحصول -

 .على قروض
 .2طلب العملاء تنفيذ عمليات مصرفية مثل برويل الأموال-
 .3"تقدلص الخدمات الخاصة بعملاء الدصرف عن طريق قنوات توصيل إلكترونية"كما تعرف على أنها - 2
مصطلح يطلق على العمليات الدصرفية التي " العمليات الدصرفية الإلكترونية بأنها vlad, petronellaويعرف - 3

يقوم بها الزبائن بتنفيذ تعاملاتهم الدصرفية إلكترونيا دون الحاجة إلذ زيارة الدصرف، وذلك باستخدام تطبيقات مصرفية 
 .4"إلكترونية من أي مكان وفي أي زمان وىو ما لؼتصر الوقت والدسافات الجغرافية 

خدمة تقدمها الدصارف تسمح للمتعاملنٌ معها بإجراء الدعاملات الدصرفية " بأنها EllissarToufailyذكرىا - 4
 .5"الخ ....من خلال الإنترنت باستخدام جهاز كمبيوتر، الذاتف النقال، الدنتال،

ىي التوصيل التلقائي للخدمات الدصرفية التقليدية      ولشا سبق ذكره، نستنتج بأن الخدمات الدصرفية الإلكترونية 
والجديدة مباشرة للعميل من خلال التفاعل الآلر مع قنوات التواصل الإلكترونية الدختلفة، التي يوفرىا البنك لجميع 

 .على مدار الساعة (الأفراد والشركات)الدستخدمنٌ 

 

 
                                                           

1
Jamie Carlson & Aron O’Cass, Exploring the relation ships between e-service equality, satisfaction, attitudes and 

behaviours in content-driven eservice web sites, Journal of Services Marketing, The University of 
Newcastle,Australia,24(2),2010, p112. 

، الجزائر،  الأكادلؽية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، جامعة شلفدور تكنولوجيا الخدمات الدصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز الدصرفي الجزائري،، رابح عرابة2
  .14، ص 2012، 8العدد 

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسينً، كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم  الصرفية الإلكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز الدصرفيأمينة بركان،3
 .97، ص 2014، الجزائر، 03التسينً، غنً منشورة، جامعة الجزائر 

, لرلة كلية التراث الجامعة ،أثر الرقابة الداخلية على العمليات الدصرفية الإلكترونيةو الصيرفة الإلكترونيةتطور  منار حيدر علي الغالظي، وحمزة فائق وىيب الزبيدي4
 .367ص، 2016، 20العدد  العراق، جامعة بغداد،

5
Ellissartoufaily, L'impact de l'adoption de E-banking sur la performance commercial des banques ; cas du marché 

Libanais, Mémoire présenté comme exigence partielle de la matrise en administration des affaires école de science de gestion, 
Université du Québec à montréal,  2004, p22. 
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  : خصائص الخدمات الدصرفية الإلكترونية:ثانيا
 :1   تتمثل خصائص الخدمات الدصرفية الإلكترونية فيما يلي

اختفاء الوثائق الورقية للمعاملات، حيث أن كافة الإجراءات والدراسلات بنٌ طرفي الخدمة الدصرفية تتم إلكترونيا  -1
 دون استخدام أي أوراق؛

فتح المجال أمام البنوك صغنًة الحجم لتوسيع نشاطها عالديا باستخدام شبكة الانترنت، دون الحاجة إلذ التفرع  -2
 خارجيا، وزيادة الاستثمار والدوارد البشرية وغنًىا؛

القدرة على إدارة العمليات الدصرفية للبنوك عبر شبكة الانترنت بكفاءة من أي موقع جغرافي، بالتالر يستطيع  -3
البنك أن لؼتار أفضل الأماكن على مستوى العالد، من حيث النظم الاقتصادية الدشجعة أو الأوضاع السياسية 

 الدستقرة، أو الدعاملة الضريبية الأفضل ليمارس أعمالو في بيئة مناسبة وينشرىا في جميع ألضاء العالد؛
عدم إمكانية برديد الذوية، حيث لا يرى طرفا التعاملات الإلكترونية كل منهما الآخر، وىو ما تعالجو التكنولوجيا  -4

 بالعديد من وسائل التأمنٌ للتعرف على الذوية إلكترونيا؛
 إمكان تسليم بعض الدنتجات إلكترونيا، مثل الدنتجات الرقمية ككشوف الحساب والرصيد وغنًىا؛ -5
سرعة تغينً القواعد الحاكمة، وذلك لدواكبة التطور السريع في لرال الدعاملات الإلكترونية لشا لػتاج إلذ سرعة في  -6

 صياغة التشريعات اللازمة لدواكبة ىذا التطور السريع؛
  الدتطلبات الأساسية للخدمات الدصرفية الإلكترونية :لثانيالفرع ا

 :2لر ألعها في ماي نذكر،كي بسارس العمل الدصرفي الإلكترولش لغب أن تتوفر لدى البنوكىناك عدة متطلبات أساسية 
 وتقنية الدعلومات باتصالات تأتي في مقدمة الدتطلبات لدمارسة العمل الإلكترولش وىي ترتبط :البنية التحتية التقنية -1

 .التحتية لأي بلد
 إذ أن توافر الإطارات البشرية الدؤىلة والقادرة على أداء الأعمال الجديدة باحترافية يعد :ةؤالإطارات البشرية الكف -2

ىيلي والتدريبي أ وىذا الأمر يتطلب التواصل الت،من الدتطلبات الأساسية للتحول إلذ العمل الدصرفي الإلكترولش
  الاستشارية والإدارية؛، التسويقية، الدالية،للكوادر في لستلف الوظائف الفنية

 فلبناء عمل مصرفي ، إن الجمود وانتظار الآخرين لا يتفق مع التقاط فرص للتميز:التفاعل مع الدستجدات الفنية -3
 ، لغب على الدؤسسات الدالية مواكبة التطورات التقنية الحديثة وعدم الاكتفاء بالانتظار،إلكترولش متميز قائم بذاتو

  على الرغم من أن ىذا الأخنً ىو النهج الذي تسنً عليو أغلب البنوك في العالد العربي اليوم؛
 4-   والدستمرتتطلب الاستمرارية في أداء العمل الدصرفي الإلكترولش على التقييم الدوضوعي:  الرقابة والتقييم الدستمر

                                                           
 ،2008 ، عمان، دار وائل، الطبعة الأولذ،ت ومعيقات التوسعقاالصيرفة الإلكترونية الأدوات والتطبي ،ناظم محمد نوري الشمري وعبد الفتاح زىنً العبداللات1

 . 34ص
، ص ص 2015، 3، لرلة الدالية والأسواق، جامعة مستغالز، الجزائر، العدد دور التسويق الإلكتروني في تحسين أداء البنوك الجزائرية العجال عدالة وكرلؽة جلام، 2

30-31. 
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 لدعرفة سلامة أدائها والوقوف على ، بالاستعانة بالجهات والكوادر الدتخصصة،الإلكترونيةتها لفاعلية أدوا
  . وابزاذ القرارات والإجراءات الدناسبة للحد منها،الصعوبات التي تواجو عملها

  أنواع الخدمات الدصرفية الإلكترونية :لثالثالفرع ا
 :     تتخذ الخدمات الدصرفية الإلكترونية عدة أنواع من ألعها 

 ((ATM : Automatic Teller Machine))خدمة الصراف الآلي  -1
جهاز يعمل أوتوماتيكيا لخدمة العملاء دون تدخل العنصر البشري ضمن برامج معدة سلفا تلبي العديد من  ىوو

لك من خلال بطاقة الصراف الآلر وىي بطاقة ذ و، ساعة24/24الحاجات الدصرفية لصالح العملاء على مدار 
ه البطاقة ذ وبرمل ه،بلاستيكية بدواصفات معينة تصدر عن البنك وتوضع برت تصرف العميل بناءا على طلب منو

 .1بالإضافة إلذ معلومات عن العميل وحسابو رقم سري يعرفو ولػدده حاملها فقط
 :والشكل الدوالر يوضح عدد مستخدمي الصراف الآلر حول العالد

   2016-2004نسبة استخدام الصراف الآلي عبر العالم خلال (: 01-01)الشكل رقم 

 
 ،2017 ،العالدية  مؤشرات التنمية، ألف راشد100 ماكينات الصراف الآلر لكل ،لرموعة البنك الدولر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على :الدصدر

 15:27. على الساعة 2018/03/11تاريخ التصفح   https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5:الدوقع
 ماعدا سنة ،بأن عدد الصرافات الآلية في العالد في تطور مستمر (01-01)رقم نلاحظ من خلال الشكل أعلاه      

لتبني البنوك لخدمات أخرى كالذاتف النقال وتوسع ىذا يرجع قد و،  17.55% التي عرفت تراجعا بنسبة2005
ليعود عددىا إلذ الإرتفاع من ، الصنًفة عبر شبكة الإنترنت وبالتالر انصبت إىتمامات الدصارف على ىذه الخدمات

  ووصل ىذا2011 ألف راشد سنة 100 صرافا لكل 30.17% حيث بلغت في نسبة ،جديد وبصورة مستمرة
وىذا يرجع لتوجو الدصارف لضو سياسة توفنً الخدمة في أماكن متعددة وخاصة ، 2016 سنة 47.55%العدد إلذ 

. في الأماكن العامة التي يتردد عليها عدد كبنً من العملاء

                                                           
علمي إصلاح النظام الدصرفي الجزائري  الدولرالدؤبسر ال، تطبيق أنظمة الصيرفة الإلكترونية في البنوك الجزائرية بين الواقع والآفاق ،عبد الغني ربوح ونور الدين غردة1

 .5  ص،2008 ، الجزائر، جامعة ورقلةفي ظل التطورات العالدية الراىنة،

https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5
https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5
https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5
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 Phone Banking)): خدمة الذاتف الدصرفي  -2
 تعتمد ىذه الخدمة على وجود شبكة تربط فروع الدصرف بعضها Call Centerأو تسمى أيضا مركز خدمة العملاء 

مع بعض،  ولؽكن الدوظف الدسؤول عن تقدلص الخدمة الذاتفية من الوصول لبيانات العميل مباشرة من أي فرع من فروع 
الدصرف باستخدام رقم سري وتعمل ىذه الدراكز على مدار الساعة لشا يسمح بالحصول على الخدمة في أي وقت خلال 

 . 1( أيام بالأسبوع7 ساعة يوميا، 24)اليوم وخلال الأسبوع 
 Electronic Funds Transfer (EFT)):خدمات التحويل الإلكتروني للشبكات والدقاصة الآلية  -3

and Automated Clearing) 
ىناك نظام للشبكات الدتداولة يتم بدوجبو برويل بيانات الشبكات الكتابية إلذ بيانات إلكترونية ويتم تسوية الشبكات 

عن طريق برويل الأموال بناء على البيانات الإلكترونية بدلا من حركة الشيك الورقي أي التحويل الإلكترولش أما الدقاصة 
 .2الإلكترونية فهي نظام لتسوية مدفوعات الشيكات إلكترونيا بنٌ البنوك بدلا من الددفوعات الورقية في غرف الدقاصة

  (Mobile Banking) :خدمة الصيرفة عبر الذاتف النقال -4
وىو النظام الذي يتيح استخدام الإنترنت من خلال الذاتف المحمول، حيث تساىم ىذه التقنية في عرض البنك لمجموعة 
من الخدمات البنكية الدعلوماتية على عملاءه مثل إيداع الأموال والاستفسار عن رصيد الحساب أو برويل مبالغ نقدية 

من حساب العميل إلذ حساب آخر وغنً ذلك من العمليات الدصرفية، وتعتبر البنوك الألدانية من البنوك الرائدة في 
 بتمكنٌ عملاءه الاتصال بالبنك من خلال 2000إدخال ىذه الخدمة حيث قام احد البنوك الألدانية في بداية سنة 

 : على الإنترنت، ويكمن توضيح عدد مستخدميها  من خلال الشكل التالرYahooالذاتف المحمول عن طريق موقع 
  عدد مستخدمي الصيرفة عبر الذاتف النقال(:02-01)الشكل رقم 

 
Source: Élaboré par l’étudiante en se référant a source:   

 http://www.paymentscardsandmobile.com/mobile-payments-go-beyond-mainstream/research-gives-insight-in-the-

mobile-payment-user-base-and-penetration-worldwide, August, 11th, 2014, Cite Consulté le 13/03/2018 à 19:37.   

                                                           
 ،2015 ،8 العدد ، الجزائر، جامعة الجزائر، أبحاث اقتصادية وإدارية،أثره على العمل البنكيواستخدام الانترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية  ،دغنوش العطرة1

 .271 ص ص
 .272 ص مرجع سبق ذكره، ،دغنوش  العطرة2

http://www.paymentscardsandmobile.com/mobile-payments-go-beyond-mainstream/research-gives-insight-in-the-mobile-payment-user-base-and-penetration-worldwide
http://www.paymentscardsandmobile.com/mobile-payments-go-beyond-mainstream/research-gives-insight-in-the-mobile-payment-user-base-and-penetration-worldwide
http://www.paymentscardsandmobile.com/mobile-payments-go-beyond-mainstream/research-gives-insight-in-the-mobile-payment-user-base-and-penetration-worldwide
http://www.paymentscardsandmobile.com/mobile-payments-go-beyond-mainstream/research-gives-insight-in-the-mobile-payment-user-base-and-penetration-worldwide
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أن عدد مستخدمي الصنًفة عبر الذاتف النقال في العالد في تزايد  (02-01)     نلاحظ من خلال الشكل أعلاه رقم 
مليون مستخدم سنة  (142)مليون مستخدم بعدما كان  (696) ما يقدر ب 2013مستمر حيث بلغ سنة 

فمن الدتوقع أن تصل نسبتيهما على التوالر إلذ  (2017، 2016)، أما فيما لؼص السنتنٌ الأخنًتنٌ 2010
 .وىذا دليل على قبول العملاء ورضاىم عن ىذه الخدمة (1476)،(1310)
 (Internet Banking): الخدمة الدصرفية عبر شبكة الانترنت  -5

 Online)، أو الخدمات الدصرفية الفورية (Remote banking)أو مايطلق عليها الخدمة الدصرفية عن بعد 

banking) وأسماء أخرى متعددة، حيث بدأت البنوك تدرلغيا في تبني تقدلص خدماتها عبر الانترنت بسبب قلة 
تكلفتها، والذدف من إدخال ىذه التقنية ىو الوصول إلذ إقامة بنك كامل يقدم خدماتو للعملاء عبر الشبكة، حيث 

تقوم على ربط الحسابات الإلكترونية للبنوك بشبكة الانترنت لتمكنٌ العميل من الدخول إلذ موقع البنك بالشبكة 
خدمة إدارة النقدية للشركات، والتحويل النقدي، وطلب دفع الفواتنً :والحصول على العديد من الدنتجات والخدمات 

 .وطلب كشف الحساب، والتقدم بطلب الحصول على تسهيلات ائتمانية وفقا للشروط الدتفق عليها 
 ((Home Banking: الصيرفة الدنزلية  -6

تعتبر من أحدث الخدمات الدصرفية التي تم تطبيقها مؤخرا، وتعتمد ىذه التقنية على الاتصال بنٌ الحاسوب الدركزي 
الدوجود بدبنى البنك من ناحية والحاسوب الالكترولش الشخصي للزبون الدتصل بدودم وخط اتصال ىاتفي، بحيث بسكن 

العميل من الاستفسار عن رصيده وطلب كشوف الحسابات، بالإضافة إلذ بعض الخدمات الدالية كدفع الفواتنً 
 .1الخ، وتساىم ىذه التقنية في بررير العميل من ضغوط الوقت والدسافة.....والتحويل بنٌ الحسابات

 ((Electronic Points of Sale: خدمة نقاط البيع الإلكترونية -7
بدختلف أنواعها وأنشطتها، ولؽكن  (الدولات)وىي الآلات التي يتم نشرىا لدى الدؤسسات والدراكز التجارية والخدمية 

للمستفيد استخدام بطاقة بلاستيكية أو بطاقة ذكية للقيام بأداء مدفوعات من خلال الخصم على حسابو الكترونيا عند 
 .2بسرير ىذه البطاقة داخل الآلة الدتصلة الكترونيا بحاسوب الدصرف

 (Credit-Card): بطاقة الائتمان الدصرفية  -8
ىي بطاقات بلاستيكية بسنحها البنوك لعملائها ويتم استخدامها من قبل عملاء البنك لأغراض الشراء ثم التسديد 

لاحقا، مع السماح لو بتأجيل سداد الرصيد الددين لفترة معينة مقابل فائدة، حيث يتم إلصاز الخدمات عبر عدة وسائل 
والتي تستعمل أدوات إلكترونية متاحة للمستهلك internet ألعها شبكات عامة ذات أقفال وشبكات ىيكلية مثل 

                                                           
، ص 2013، 01، لرلة الاقتصاد والتنمية، جامعة الددية، الجزائر، العدد دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في ترقية الدنتجات الدالية والدصرفيةحنان سلاوتي، 1

84. 
، 41، المجلة العراقية للعلوم الاقتصادية، جامعة بغداد، العراق، العدد مظاىر استخدام الصيرفة الإلكترونية في العراق، سماء خضنً ياس وأحمد صبحي جميلأ2

 . 40، ص 2014
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مثل الحواسيب الشخصية، والذواتف الدستندة للشاشات، وأجهزة الاتصال الشخصية الدماثلة للأخرى، ومن أشهر أنواع 
Visa Card و Master Cardالبطاقات الدستخدمة في ىذا الخصوص كل من 

1. 
 :والشكل التالر يوضح لنا نسبة الدفع بالبطاقات الدصرفية حول العالد

   2020-2015 يوضح نسبة الدفع بالبطاقات الدصرفية في العالم مابين سنة (:03-01)    الشكل رقم 

 
Source:  Capgemini, PNB PARIBAS (The Bank for a changing world), World Payment report 2017,p11, 

site : 

 https://www.capgemini.com/fr-fr/wp-content/uploads/sites/2/2017/10/world-payments-report-2017_year-

end_final_web-002.pdf, Cite Consulté le 11/03/2018 à 15:47.   

يسجلو استخدام البطاقات الدصرفية كأداة  النمو الدلحوظ الذي (03-01)أعلاه رقم يتبنٌ لنا من خلال الشكل      
 في 19.6%بنسبة لظو إجمالية قدرت ب  ،آسيا الناشئة، أمريكا اللاتينيةودول الشرق الأوسط، وروبا  كل من أ في،دفع

، ومن الدتوقع أن ترتفع نسبتها في السنوات القادمة، 5.6%حنٌ سجلت الدول الناشئة بنسبة لظو إجمالية قدرت ب 
 ىناك استخدام هنإبالتالر فحب ودفع والبطاقات الدصرفية كأداة سفي  يثبت زيادة درجة ثقة عملاء الدصارفما  وىذا

 .واسع لذا من قبل كل الدول الدتقدمة
 :حيث لؽكن تلخيص ىذه الأنواع السالفة الذكر في الشكل التالر 

 
 
 
 
 

                                                           
، لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة الشلف، سبل الاستفادة من الحوسبة السحابية في حماية العمليات الدصرفية الإلكترونيةجازية حسيني، وعاشور كتوش 1

 .68- 67، ص ص 2014، 12الجزائر، العدد 

https://www.capgemini.com/fr-fr/wp-content/uploads/sites/2/2017/10/world-payments-report-2017_year-end_final_web-002.pdf
https://www.capgemini.com/fr-fr/wp-content/uploads/sites/2/2017/10/world-payments-report-2017_year-end_final_web-002.pdf


 

 

 للخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسية الإطار النظري :..............الفصـل الأول

10 

  أنواع الخدمات الدصرفية الإلكترونية(:04-01)الشكل رقم        
 

  

   

   

 

   

 

 

  

 

 

 

 

  من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات سابقة:الدصدر 

  مفهوم الميزة التنافسية البنكية:الثاني المطمب 

ه، فهي الوسيلة الألصح التي بسكن البنوك من برقيق التفوق لتحقيق البنوك تسعى يااتجستر ادفا هالتنافسية الديزة ثل     تم
ونتيجة للألعية التي تتمتع بها الديزة التنافسية سنحاول التعرف ،  لتنال رضا ووفاء عملائهاوالتميز الدستمر على منافسيها

 .على خصائصها، أنواعها ولزدداتها، وعلى أبعادىا
  تعريف الديزة التنافسية وخصائصها:الفرع الأول 

  :تعريف الديزة التنافسية :أولا

 البيئةيرجع ىذا لإختلاف و عليو ومتفق ثابت تعريف ىناك ليس بأنو نذكر التنافسية للميزة تعاريف نعطي أن قبل     
 :، فمن التعريفات التي قدمت لذا نذكر مايلي والقطاع الددروسة

القيمة التي بزلقها الدنظمة لزبائنها إما مادية كالأسعار الأقل لسلعة تنتج من كافة " على أنها Porterعرفها -1
 .1"الدنافسنٌ في القطاع، أو تقدلص منافع متفردة في الدنتج تعوض الزيادة السعرية الدفروضة 

 أي شيء لؽكن أن لؽيز الدنظمة أو منتجاتها إلغابا قياسا بالدنافسنٌ، من وجهة نظر " على أنها   Faheyكما عرفها-2
 

                                                           
.210، ص 2017الجزائر، , ، الطبعة الأولذ، ألفا للوثائق، قسنطينةاقتصاد الدعرفة وانعكاساتو في تحقيق الديزة التنافسية للبنوك، مصطفى يوسف كافي 1

 

 الخدمات الدصرفية الإلكترونية    

 

الصنًفة عبر الذاتف  بطاقة الائتمان الدصرفية
 النقال

التحويل الإلكترولش  الصراف الآلر 
 والدقاصة الآلية

 

الصنًفة عبر شبكة  نقاط البيع الإلكترونية
  الإنترنت

 

 

 الذاتف الدصرفي

1 

2 

3 

4 

5 
6 

7 

8 

 الصنًفة الدنزلية
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 .1"العملاء أو الدستخدمنٌ النهائينٌ لذذه الدنتجات
لرموعة الدهارات والتكنولوجيات والدوارد والقدرات التي تستطيع الإدارة تنسيقها " بأنها  علي السلمي. د وعرفها-3

تأكيد حالة من التمييز ، إنتاج قيم ومنافع للعملاء أعلى لشا لػققو الدنافسون :واستثمارىا لتحقيق أمرين أساسينٌ
 .2"  والاختلاف في ما بنٌ الدنظمة ومنافسيها

عنصر التفوق للمنظمة الذي ينشأ من إتباعها " بأنها عبد الحميد وعفاف السيد بدويويعرفها كل من -4
 .3"لإسترابذيات مبتكرة تهدف إلذ تلبية احتياجات العملاء بطريقة أفضل من طرق الدنافسنٌ 

، حيث بدنافسيو مقارنة التفوق عنصر اكتساب على البنك قدرة     ولشا سبق ذكره نستنتج بأن الديزة التنافسية ىي 
والتي تأخذ شكل أسعار أقل مقارنة بأسعار الدنافسنٌ، أو في شكل ، ق احتياجات ورغبات العملاءيبرقساعد على ت

 .منتج متميز، وذلك بهدف الزيادة في ربحية الدنظمة

  : خصائص الديزة التنافسية:ثانيا

، التي لؽكن أن تستخدم من قبل خصائصها خلال من يظهر فذلك الأوضح الدفهوم التنافسية الديزة إعطاء أجل من     
 :4ىيالدنظمة لتقييم ميزتها التنافسية، وىذه الخصائص 

 .تشتق من رغبات وحاجات الزبون-
 .تقدم الدسالعة الأىم في لصاح الأعمال-
 .تقدم الدلائمة الفريدة بنٌ موارد الدنظمة والفرص في البيئة-
 .طويلة الأمد وصعبة التقليد من قبل الدنافسنٌ-
 .تقدم قاعدة للتحسينات اللاحقة-
 .تقدم التوجيو والتحفيز لكل الدنظمة-

  أنواع ولزددات الديزة التنافسية :لثانيالفرع ا
  :أنواع الديزة التنافسية :أولا

 :5     لؽكن التمييز بنٌ نوعنٌ رئيسينٌ من الديزة التنافسية، ولعا
 أي، أقل بسعر ولكن الدنافسنٌ لدنتجات منها أفضل أو لشاثلة جودة ذات منتجات تقدلص وتعني :تكلفة  قل أميزة -1

 .أكبر عوائد برقيق إلذ النهاية في يؤدي وبدا تكلفة بأقل الدنتج وتسويق وتصنيع تصميم على الدنظمة قدرة
 أي، الدنافسون يقدمو عما خصائصها في فريدة بأنها الزبائن قبل من تدرك منتجات تقدلص وىي :ز ي ميزة التم-2

 .الدستهلك نظر وجهة من مرتفعة قيمة لذا متميزة وخدمات منتجات تقدلص
                                                           

1
 Low SweeFoon & Praveen Balakrishnan Nair, Revisiting The Concept of  Sustainable Competitive Advantage: 

Perceptions of  Managers in malaysian MNCs, International Journal of  Business and Accountancy, Vol 1, No 1, 2010, P 64. 
، ورقة بحثية قدمت إلذ ملتقى دولر حول اقتصاديات الدعرفة والإبداع، الإبداع والإبتكار في النظام الدصرفي ودوره في تحسين الديزة التنافسية للبنوكسفيان نقماري، 2

 .7، ص 2013جامعة البليدة، الجزائر، 
، لرلة إعلم، جامعة بني يوسف، دراسة تحليلية لتحقيق الديزة التنافسية للجامعة: قياس رأس الدال الدعرفي للباحثين بجامعة بني يوسف ،رحاب فايز أحمد سيد3

 .  32، ص 2016، 16مصر، العدد 
 .168، ص 2012، 11، لرلة الباحث، جامعة بسكرة، الجزائر، العدد  دور إدارة الدعرفة في تحقيق ميزة تنافسيةوىيبة داسي،4
، 2013، 1، لرلة الاقتصاد والتنمية البشرية، جامعة البليدة، الجزائر، العدد الصيرفة الإلكترونية كمدخل لتحقيق الديزة التنافسية للمصارف الجزائرية بشنً عامر، 5

 .231ص 
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 :حيث لؽكن تلخيص ىذه الأنواع في الشكل التالر 
 أنواع الديزة التنافسية(: 05-01)الشكل رقم 

 
 
 
 
 

  من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات سابقة:الدصدر 

  :لزددات الديزة التنافسية:ثانيا

 :     تتحدد الديزة التنافسية من خلال متغنًين ىامنٌ لعا 
  : حجم الديزة التنافسية-1

 مواجهة في الدنتج بسييز أو الأقل التكلفة ميزة على المحافظة للمنظمة أمكن ما إذا الإستمرارية سمة التنافسية للميزة تتحقق
 عليها للتغلب الدنافسة الدنظمات من أكبر جهودا تطلبت كلما،أكبر الديزة كانت كلما عام وبشكل، الدنافسة الدنظمات

 .1أثرىاديد تح أو
 : تتمثل في الآتي الغرار نفس على حياة دورة التنافسية للميزة فإن الجديد الدنتج حياة لدورة بالنسبة الحال ىو ومثلما

 دورة حياة الديزة التنافسية(: 06-01) الشكل رقم 

  
دور رأس الدال الفكري في  ،، نقلا عن سلافة الطيب مصطفى النور86، ص 1992نبيل مرسي خليل، الديزة التنافسية في لرال الأعمال، : الدصدر

 ، غنً منشورةدراسات العليا،كلية الالدراسات الدصرفية،في الداجستنً شهادة أطروحة مقدمة لنيل  تحقيق الديزة التنافسية للمصارف في السودان،
 .122  ص،2017 السودان، السودان للعلوم والتكنولوجيا،جامعة 

 
                                                           

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الإقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم  دور الاقتصاد الدعرفي في تحقيق الديزة التنافسية للبنوك عامر،بشن1ً
 .179، ص 2012التسينً، غنً منشورة، جامعة الجزائر، الجزائر، 

 الضرورة التقليد التبني التقدلص

ميزة تنافسية 
(1)  

ميزة تنافسية 
(2)  

لدراحلا  

أنواع الديزة 
 التنافسية 

 ميزة التكلفة الأقل

 ميزة التميز

 الديزة حجم
 التنافسية
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1:من الشكل أعلاه نستنتج أن للميزة التنافسية أربعة مراحل، تتمثل في      
  لكونها برتاج إلذ الكثنً من،تعتبر أطول الدراحل بالنسبة للمؤسسة الدنشئة للميزة التنافسية: مرحلة التقديم -1-1

 ؛وتعرف عندىا الديزة التنافسية مع مرور الزمن انتشارا أكثر فأكثر.  الدادي والدالر،التفكنً والاستعداد البشري
 ؛تعرف الديزة ىنا استقرارا نسبيا من حيث الانتشار باعتبار أن الدنافسنٌ بدءوا يركزون عليها: مرحلة التبني -1-2
 ، لكون الدنافسنٌ قاموا بتقليد ميزة الدؤسسة، يتراجع حجم الديزة وتتجو شيئا فشيئا لضو الركود:مرحلة التقليد -1-3

 ؛وبالتالر تتراجع أسبقيتها عليهم
 أو إنشاء ميزة جديدة على ،تأتي ىنا ضرورة برسنٌ الديزة الحالية وتطويرىا بشكل سريع: مرحلة الضرورة  -1-4

وإذا لد تتمكن الدؤسسة من التحسنٌ أو الحصول على ميزة . أسس بزتلف بساما عن أسس الديزة الحالية
 ؛ فإنها ستفقد أسبقيتها بساما وعندىا يكون من الصعب العودة إلذ التنافس من جديد،جديدة

  : نطاق التنافس- 2
 يساعد قد الواسع النشاط فنطاق، تنافسية مزايا برقيق بغرض الدنظمة وعمليات أنشطة اتساع مدى عن النطاق يعبر

 نطاق على تنشط التي للمنظمة لؽكن أخرى جهة ومن، الدنافسة الدنظمات عن التكلفة في وفورات برقيق على الدنظمة
 .السوقي القسم لذذا لشيز منتج بتقدلص أو تكلفة بأقل وخدمتو معنٌ سوقي قسم على بتركيزىا التنافسية الديزة برقيق ضيق
 :2كمايلي ىي أبعاد ربعة أخلال من التنافس نطاق حدد وقد
 الاختيار يتم وىنا، خدمتهم يتم الذين والزبائن الدنظمة لسرجات تنوع مدى يعكس  :السوقي القطاع نطاق- 2-1

 .السوق كل خدمة أو السوق في معنٌ قطاع على التركيز مابنٌ
 الرأسي فالتكامل، خارجية أو داخلية كانت سواء لأنشطتها الدنظمة أداء درجة إلذ يشنً : الرأسي النطاق- 2-2

 .التمييز أو الأقل التكلفة مزايا لػقق قد بالدنافسنٌ مقارنة الدرتفع
 من البعد ىذا ويسمح، الدنظمة فيها تنافس التي الدول أو الجغرافية الدناطق عدد يعكس :الجغرافي النطاق- 2-3

 ألضاء من لستلفة جغرافية مناطق عدة عبر والوظائف الأنشطة من واحدة نوعية تقدلص خلال من تنافسية مزايا برقيق
 .العالد

 فوجود، الدنظمة ظلها في تعمل التي الصناعات بنٌ الترابط مدى عن يعبر( : النشاطقطاع ) الصناعة نطاق-2-4
 .الدنظمة ابذاه عديدة تنافسية مزايا لتحقيق فرص خلق شأنو من، صناعات عدة عبر الدختلفة الأنشطة بنٌ روابط

 أبعاد الديزة التنافسية :لثالثالفرع ا
 :التنافسية ةيزالد منها وتتشكل البنك لؽتلكها التي الجوىرية لأبعادا أىم نوضح سفيمايلي     

 3.وىي أن تقدم الدنظمة نفس الخدمات التي يقدمها الدنافسون ولكن بتكاليف أقل  :الكلفة  -1

 

                                                           
مؤبسر علمي دولر حول إصلاح النظام الدصرفي ، التحرير الدالي والدصرفي كآلية لزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجارية في الجزائرومحمد طرشي، بربري   محمد أمن1ٌ

 .15، ص 2008الجزائري في ظل التطورات الراىنة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، 
.180بشنً عامر، مرجع سبق ذكره، ص  2

  
 جامعة ،المجلة العربية للدراسات الدعلوماتية ،دور الخدمات الإلكترونية الدالية في تحقيق الديزة التنافسية في البنوك التجارية الأردنية ،ىيثم حمود الشبلي وآخرون3

. 203 ص ،2015 ،5 العدد ، الأردن،البلقاء التطبيقية
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 1.وىي تعني برقيق رغبات الزبائن والدستفيدين من الخدمات والدنتجات بدا يتناسب مع توقعاتهم : الجودة  -2
 وىي القدرة على إنتاج مدى واسع من الدنتجات، وإدخال منتجات جديدة، وتعديل الدنتجات الحالية :الدرونة  -3

 2.بسرعة والاستجابة لحاجات الزبائن 
ىو المجال الذي يكون التنافس فيو من خلال اختصار أو اختزال وقت إنتاج الدنتج وتقدلؽو وتسليمو في  :الوقت  -4

 3.الوقت الدتفق عليو دون تأخنً 
 ىو تبني فكرة أو سلوك جديد في الدنظمة يؤدي إلذ منتج جديد أو خدمة جديدة أو تكنولوجيا جديدة :الإبداع -5

 4.أو لشارسة إدارية جديدة 
 :حيث لؽكن تلخيص ىذه الأنواع في الشكل التالر 

 أبعاد الديزة التنافسية(: 07-01)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 
  من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات سابقة:الدصدر 

     بناءا على ماسبق توصلنا إلذ وجود علاقة بنٌ الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسية حيث لصد بأن 
الدصارف تعمل على برقيق مكانة لذا في السوق مع المحافظة عليها وكذلك تعمل على برقيق موقعها التنافسي بنٌ 

الدصارف الأخرى ومنو برقيق الديزة التنافسية ولدا كانت ىذه الأخنًة ىدفا تسعى الدصارف إلذ برقيقو والإنفراد بو من 
خلال تطبيق الخدمات الدصرفية الإلكترونية وتطوير خدماتها على حسب متطلبات عملائها، وىذا بإتباع جملة من 

الأساليب والدعاملات الديدانية بقصد برسنٌ الأداء الفعال للعاملنٌ لديو وبرقيق كفاءة مثلى لذم من جهة، وكسب رضا 
                                                           

 ، الجزائر،1 جامعة باتنة ،لرلة الدراسات الدالية والمحاسبية والإدارية ،دراسة تحليلية لدعرفة واقع جودة الخدمات البنكية من وجهة نظر الزبون ،عسول  محمد الأمن1ٌ
. 438 ص ،2017 ،7العدد 

 جامعة ،لرلة الدراسات الدالية والمحاسبية والإدارية ،فعالية إدارة الدعرفة في تعزيز الديزة التنافسية من خلال الإستراتجيات التنافسية ،بعلي  أحمد بن خليفة وحمزة2
. 551 ص ،2017 ،8 العدد ، الجزائر،الوادي

 ، العراق، جامعة تكريت،لرلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية ،العمل الدصرفي الإلكتروني ودوره في تعزيز الديزة التنافسية للمصارف ،محمد جمال ىداش3
. 186 ص ،2017 ،1العدد 

 ، جامعة الأنبار،لرلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصادية والإدارية ،دور تكنولوجيا الدعلومات في تحقيق الديزة التنافسية ،خلود ىادي الربيعي وبوران فاضل صالح4
 .332 ص ،2014 ،11 العدد ،العراق

 الديزة التنافسية

 الكلفة

 الجودة

 الدرونة

 الوقت

 الإبداع
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العملاء وجذبهم لديو من جهة أخرى، كونهم إستثمار مهم يفعل وينمي الإقتصاد عن طريق توسيع العوائد الدصرفية 
وزيادة فرص التنمية للموارد البشرية من خلال الدعم الدادي الناتج من فوائد وأرباح الدصارف الدقدمة للعملاء لشا ينجم 
عنو منفعة تكاملية مابنٌ الدصرف الذي لػافظ على إستمرارية ميزتو التنافسية وبرقيق أىداف العملاء، وإتباع أحدث 

   .1التطورات التكنولوجية

 الدراسات السابقة: ثاني المبحث ال
     إن البحث في الخدمات الدصرفية الإلكترونية ودورىا في تعزيز الديزة التنافسية يقودنا إلذ التعرض للدراسات السابقة 

حول الدوضوع، إلا أن الدلاحظ أن أغلب الدراسات والأبحاث ركزت على الخدمات الدصرفية الإلكترونية خاصة في 
 :السنوات القليلة الداضية، وعليو سنذكر بعضا منها

  الدراسات السابقة بالمغة العربية والمغة الأجنبية:الأول المطمب 
  الدراسات باللغة العربية:الأول الفرع 

 دور تسويق الخدمات الدصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط": بعنوان  (2009 )عبد الله سليمة دراسة -1
 جامعة ،البحث في الأصل رسالة ماجستنً في العلوم التجارية" دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري بباتنة, البنكي

جاءت ىذه الدراسة بهدف ترسيخ فكرة تسويق تكنولوجيا الخدمات الدصرفية لدى البنوك ، باتنة، بزصص تسويق
 حول اىتمت ىذه الدراسة بتمحورهاحيث ،  والدسارعة إلذ تبنيو كفلسفة في تسينً شؤونو لتحقيق أىدافو،الجزائرية

 باعتباره الأداة الرئيسية لتفاعل البنك وتفعيلو وأداة توافقو وبرسنٌ أدائو وإثراء ،تسويق الخدمات الدصرفية الإلكترونية
 لكي تزداد الفعالية والدقة بدا يعمل على برقيق الذدف ،قوى العمل والفعل داخلو والإبداع الذاتي وترسيخ الابتكار

 .النهائي للبنك
وقد بينت النتائج الديدانية للدراسة بأن قوة العلاقة بنٌ الدؤشرات الثلاثة من نظام الدعلومات التسويقية وبحوث      

  عدم إعطاء:لذ الدستوى الدطلوب لشا يعني وجود نقائض مثلإالتسويق الدصرفي والإستراتيجية التسويقية الدتبعة لـم ترقى 
 وعدم فاعلية نظام الدعلومات التسويقية نظرا لقلـة البيانـات والدعلومـات اللازمة ،الوكالة الألعيـة الكافيـة لبحوث التسويق

 .لابزاذ القرار الدناسب
دور الخدمات الإلكترونية الدالية في تحقيق الديزة التنافسية " : بعنوان (2013) ىيثم حمود الشبلي وآخرون دراسة-2

 البحث في الأصل مقال، المجلة العربية للدراسات الدعلوماتية، جامعة البلقاء التطبيقية، "في البنوك التجارية الأردنية
 . 5الأردن، العدد 

     ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرف على الخدمات الدالية الإلكترونية التي تقدمها الدصارف التجارية الأردنية ودورىا في 
 برقيق الديزة التنافسية، و اختبار أثر العوامل الاجتماعية لكل من النوع الاجتماعي والعمر ومدة علاقة الدستفيد مع

                                                           
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في إدارة الأعمال، كلية الإقتصاد، غنً منشورة،  دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الديزة التنافسيةبسمة محمد سامي الخطيب،1

  .121، ص 2014جامعة دمشق، سورية، 
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 .     الدصرف والدؤىل العلمي وقطاع العمل على الخدمات الدالية الإلكترونية التي تقدمها الدصارف التجارية
 مصرف، وقد تم التوصل إلذ لرموعة من النتائج أبرزىا أن 13     بحيث اعتمدت ىذه الدراسة على عينة عشوائية من 

الخدمات الدالية الإلكترونية قد حققت متوسطات حسابية مرتفعة من وجهة نظر العملاء ويعود ذلك إلذ سهولة 
استخدامها وعدم التقيد بوقت لزدد لإجراء الدعاملات لشا زاد من مرونة الخدمة وانتشار الذواتف الذكية، ووجود أثر 

إلغابي بنٌ الخدمات الدالية الإلكترونية وبنٌ قطاع العمل والدؤىل العلمي وأنو كلما زاد عمر العميل كلما زادت قناعتو 
 .بالقنوات الإلكترونية الجديدة، وبالعكس كلما قل عمر العميل كلما زادت قناعتو بهذه القنوات

  وقدمت الدراسة لرموعة من التوصيات ألعها التركيز على علاقة الخدمات الدالية الإلكترونية بالعميل، أي ركزت على 
 .علاقة أعمال إلذ الزبون فقط

في " حالة الجزائر: الصيرفة الإلكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز الدصرفي":بعنوان  (2014) بركان أمينة دراسة-3
حيث ىدفت ىذه الدراسة إلذ تسليط ، ص نقود وماليةبزص، ة الجزائرجامعسينً، الت علوم فيدكتوراه الأصل رسالة 
، إبراز ألعية تطوير الخدمة الدصرفية في الدصارف الجزائرية وكذا الخدمة الدصرفية وأساليب تطويرىا في الجزائر،الضوء على 

 وأشارت الباحثة في ىذه الدراسة إلذ تقدلص الطرق الحديثة لتحديث الخدمات الدصرفية وجعلها ذات جودة عالية،و
. لزاولة إبراز أن الخدمات الدصرفية الإلكترونية في الدصارف ترفع من أداء وفعالية الجهاز الدصرفي

إلذ لرموعة من النتائج ألعها أن جميع الدصارف الجزائرية لديها مواقع على شبكة  ىذه الدراسة قد توصلتو     
أن اعتماد الصنًفة الإلكترونية يؤثر إلغابيا على كفاءة ، والإنترنت وتقدم الخدمات الدصرفية الإلكترونية بدرجات متفاوتة

وفعالية الدصرف بالإضافة إلذ الزيادة في أدائو من خلال زيادة ربحية الدصرف وبرسنٌ العلاقة مع عملاءه، وتشنً النتائج 
 .أيضا إلذ أن الدصرف الدركزي ىو الذي يقوم بصياغة توجيهات بشأن الصنًفة الإلكترونية

العمل الدصرفي الإلكتروني ودوره في تعزيز الديزة التنافسية ": بعنوان  (2015)دراسة جمال ىداش محمد -4
البحث في الأصل مقال، لرلة جامعة كركوك " دراسة تطبيقية في عدد من الدصارف الأىلية والحكومية, للمصارف

. 01للعلوم الإدارية والإقتصادية، جامعة تكريت، العراق، العدد   
 معرفة الدور الذي تؤديو عمليات العمل الدصرفي الإلكترولش لتعزيز الديزة التنافسية جاءت ىذه الدراسة بهدف     

ولزاولة التعرف على مدى ألعيتها في الدصارف الدبحوثة ولصاحها في جذب الزبائن، إلذ جانب التعرف على أبعاد الديزة 
التنافسية وكيفية تعزيزىا في العمل الدصرفي وكذا التعرف على دعم وإسناد الإدارة العليا في الدصارف لتبني مشاريع العمل 

الدصرفي الإلكترولش، حيث بست الدراسة من خلال استبيان موجو للعاملنٌ في بعض الدصارف الدبحوثة، للتعرف على 
 .آرائهم حول الدراسة

تم التوصل إلذ لرموعة من الاستنتاجات ألعها أن ىناك إدراك واضح من قبل العاملنٌ      وبعد برليل نتائج الدراسة 
 قادرة متطورة نوعية طفرةكونها بسثل  لتعزيز الديزة التنافسية من خلال العمليات الدصرفية الإلكترونية في الدصارف الدبحوثة

 وتكلفة وجهد وقت بأقل الزبائن احتياجات تلبية على القادرة الأدوات وتوفنً والتكاليف والجهد الوقت اختصار على
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 لتعزيز الديزة ، وأىم التوصيات ىي ضرورة الاىتمام بالعمل الدصرفي الإلكترولش بسارسها التي الدصرفية العمليات لستلف في
 .التنافسية للمصرف

  الدراسات باللغة الأجنبية:الثانيالفرع 
  Ellissar Toufaily  ( 2004)دراسة-1
 "L'impact de l'adoption de E-banking sur la performance commercial des 

banques ; cas du marché Libanais" . 

 حيث ،ص إدارة أعمالبزص،  كيبك في مونتريالجامعة الإدارية، علوم الفيماجستنً في الأصل رسالة      البحث 
وكذا   اللبنانية،تأثنً اعتماد الدعاملات الدصرفية الإلكترونية على الأداء التجاري للبنوك معرفة جاءت ىذه الدراسة بهدف

تيح للبنك تو، فرصً كبنًة من حيث الدزايا التنافسيةه من  يوفرلدااعتماد الخدمات الدصرفية الإلكترونية للبنك إبراز ألعية 
تقدلص  وومن ناحية أخرى لتطوير علاقة عمل أقوى وأكثر إرضاء مع العملاء، من جهة برسنٌ كفاءة وفعالية البنك

 57ة مكونة من لرموع الباحثقد استهدفو الطرق الحديثة لتحديث الخدمات الدصرفية وجعلها ذات جودة عالية،
موجو إلذ مديري تكنولوجيا الدعلومات  إجراء استبيانبحيث اقتصرت على ، مثلت لرتمع الدراسة ،بنكا بأحجام لستلفة

 .العينة الدستهدفةوالاتصالات والبنوك الإلكترونية داخل بنوك 
 وىي كبنًالتأثنًىا ل الخصائص التنظيمية السبعة إلذ لرموعة من النتائج ألعها إثبات ىذه الدراسة قد توصلتو     

 والخبرة الدولية لصانعي ، والدخاطر الدتصورة، والبنية التحتية التقنية، ووجود الدوظفنٌ التقنينٌ، والتقسيم الوظيفي،الحجم)
البيئة التكنولوجية الداخلية للبنك  ) فإن الدتغنًين،أما بالنسبة للمتغنًات الذيكلية، (وإتقان صناع القرار للابتكار، القرار

 . لذما تأثنً كبنً على اعتماد الابتكارات في لرال الخدمات الدصرفية الإلكترونية،(والديزة النسبية الدتصورة للابتكار
 وعدد ،لظط التواجد في الخارج) وىي، تؤثر الخصائص الإستراتيجية الثلاث الدختارة على قرار التبني،ومن ناحية أخرى

 تم ،فيما يتعلق بتأثنً التبني على أداء البنك وأخنًاً ، ( وقدرة البنك على إدارة الدخاطر،الأسواق الأجنبية الدستهدفة
 .( وخفض التكاليف والعلاقة مع العملاء،جودة الخدمات الدقدمة )وىي تأكيد ثلاث من الفرضيات السبع المحتفظ بها

  Jamie Carlson & Aron O'Casss (2010)  دراسة-2
"Exploring the relation ships between e-service quality, satisfaction, attitudes 

and behavioursin content-driven e-service web sites". 
 والدواقف الدستهلك ورضا الإلكترونية الخدمة جودة بنٌ العلاقة لدراسة نظري لظوذج تطوير إلذ الدراسة ىذه ىدفت     
 جمع منهجية الدراسة واستخدمت، الدوقع لزتوى خلال من للزبائن السلوكية والنوايا الإنترنت شبكة على الدوقع بذاه

 ذات الويب مواقع على الدراسة ىذه وركزت استراليا، في الإنترنت موقع على استطلاع عبر زبون 518 من البيانات
 لذا الإلكترونية الخدمة لجودة الإلغابية التقييمات أن الدراسة نتائج وأكدت، الدهنية الرياضية الخدمات لرال في المحتوي

 التي للخدمة تبعاً  وسلوكياتهم الإنترنت شبكة على الدوقع بذاه الزبائن ومواقف الزبائن رضا مستوى على إلغابي تأثنً
 كما،الزبائن ومواقف وسلوك رضا على تأثنًات الإلكترونية الخدمة لجودة أن تدعم الدراسة فإن وبالتالر، الدوقع يقدمها

 الخدمة جودة لرال في الباحثنٌ وكذلك، الإلكترونية الخدمات لزتوى إدارة في يفيد إطار توفر الدراسة نتائج أن
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 الخدمات كمجالات الدختلفة الأخرى الخدمات قطاعات على إجراء دراسات ضرورة الدراسة قترحتاو، الإلكترونية
 نوايا على التأثنً ومدى الإلكترونية الخدمات جودة منظور من، والتجارية الحكومية والجهات والسياحية والدهنية الدالية

 .الأخرىفية الثقا البيئات في خاصة الزبائن لدىالشراء 
   Hasan Omari & Talal Bataineh  (2012) ةدراس-3

"The Impact of e-banking on Achieving Competitive Advantage for Banks in 

Jordan" . 

     ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرف على أثر الصنًفة الإلكترونية على برقيق الديزة التنافسية للبنوك في الأردن، وقد تم 
( 3)مدير لفروع  (209)لرالات لعينة الدراسة الدكونة من  (4)جزء مقسمة على  (24)توزيع إستبانة تتكون من 

: لزافظات (3)مصرف الإسكان للتجارة والتمويل، الدصرف العربي، والدصرف الإسلامي الأردلش في : بنوك رئيسية ىي
عمان، أربد، والزرقاء، وقد تم اختيارىم عشوائيا من لرتمع الدراسة، وبعد إجراء الدعالجة الإحصائية اللازمة، أظهرت 

 .النتائج وجود تأثنً للخدمات الدصرفية الإلكترونية في برقيق الديزة التنافسية في القطاع الدصرفي في الأردن
     وقد أوصت ىذه الدراسة بضرورة تقدلص الخدمات الدصرفية الإلكترونية بأسعار منخفضة للعميل، كما وأوصت 
بإجراء دراسات مستقبلية على عينة أكبر من الدصارف الأردنية من أجل برديد مدى تطبيق ىذه الخدمات، وعمل 
دراسة مستقبلية على عينة من العملاء من أجل برديد مدى قبول الخدمات الدصرفية الإلكترونية، وماىي الدعوقات 

 .والأساليب والإجراءات التي لغب ابزاذىا للحد من ىذه العقبات

  مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة:الثاني المطمب 
 في سنلخصها الدراسة ىذه موضوع مع واختلاف تشابو أوجو لذا أن تبنٌ السابقة الدراسات استعراض خلال من     

 :لرالجدول التا
  مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة(:01-01)                الجدول رقم 

       أوجو الدقارنة
 

 الدراسة

الدنهج والأدوات الدعتمدة 
 في الدراسة

 ىدف الدراسة العينة و الفترة الزمنية دراسة حالة  

الدنهج الوصفي التحليلي  الدراسة الحالية
 الاستبيانواعتماد أداة 

 spssباستخدام برنامج 

بنك الفلاحة والتنمية 
 وبنك BADRالريفية 

 AGBالخليج الجزائري 
 بورقلة 

 عميل بورقلة 67العينة 
2018-2017لفترة   

 

معرفة الدور الذي تلعبو 
الخدمات الدصرفية 

الإلكترونية في تعزيز 
الديزة التنافسية في 

 البنكنٌ لزل الدراسة
الدنهج الوصفي التحليلي  عبد الله سليمة

 الاستبيانواعتماد أداة 
 spssباستخدام برنامج 

وكالة القرض الشعبي 
  بباتنةCPAالجزائري 

 موظف 24العينة 
 2009-2008لفترة 

 

لزاولة ترسيخ فكرة 
تسويق تكنولوجيا 

الخدمات الدصرفية لدى 
 البنوك الجزائرية
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ىيثم حمود الشبلي 
 وآخرون

الدنهج الوصفي التحليلي 
 الاستبيانواعتماد أداة 

 spssباستخدام برنامج 

 عميل 350العينة  البنوك التجارية الأردنية
 2013لفترة 

 

التعرف على أثر 
الخدمات الإلكترونية 
الدالية في برقيق الديزة 
التنافسية للمصارف 

 التجارية الأردنية
 الدنهج الوصفي التحليلي  بركان أمينة

 الاستبيانواعتماد أداة 
 spssباستخدام برنامج 

والاعتماد على إحصائيات 
 متعلقة بالدراسة 

 وكالة مصرفية في 35
عنٌ الدفلى، )حدود 

 (البليدة, تيبازة

 مدراء 35العينة 
وموظفنٌ متخصصنٌ 
في لرال الدراسة لفترة 

2014  

تسليط الضوء على 
الخدمة الدصرفية 

وأساليب تطويرىا في 
 الجزائر 

 الدنهج الوصفي التحليلي  جمال ىداش محمد
 الاستبيانواعتماد أداة 

 spssباستخدام برنامج 

 مصارف من الدصارف 4
الأىلية والحكومية في 
 أربيل وكركوك بالعراق

 48شملت الدراسة 
  2015موظف لفترة 

معرفة الدور الذي 
تؤديو عمليات العمل 

الدصرفي الإلكترولش 
لتعزيز الديزة التنافسية 
ومدى ولصاحها في 

 جذب الزبائن
Ellissar 

Toufaily 
الدنهج الوصفي التحليلي 

 الاستبيانواعتماد أداة 
 spssباستخدام برنامج 

 بنكا بأحجام لستلفة 57
والدتمثلة في لرموعة من 
البنوك اللبنانية والبنوك 

 الخارجية بلبنان

 موظفي من لرموعة
 للبنانية لفترةا البنوك

2004 

تأثنً اعتماد معرفة 
الدعاملات الدصرفية 

الإلكترونية على الأداء 
  اللبنانيةالتجاري للبنوك

Carlson 

&O'Casss 
الدنهج الوصفي التحليلي 

 الاستبيانواعتماد أداة 
 spssباستخدام برنامج 

مواقع الويب الإلكترونية 
 فيذات المحتوى الددفوع 

 استراليا

 518 شملت الدراسة 
 2010زبون لفترة 

 نظري لظوذج تطوير
 بنٌ العلاقةلدراسة 

 الخدمة جودة
 ورضا الإلكترونية
 الدستهلك

Omari 

&Bataineh 
الدنهج الوصفي التحليلي 

 الاستبيانواعتماد أداة 
 spssباستخدام برنامج 

 فروع لبنوك رئيسية 3 
عمان، )لثلاث لزافظات 

 بالأردن (أربد، والزرقاء

 209  الدراسة شملت
  مديريمنمديرا 
  2012 لفترة البنوك

 

إلذ التعرف على أثر 
الصنًفة الإلكترونية 

على برقيق الديزة 
التنافسية للبنوك في 

 الأردن
 من إعداد الطالبة إعتمادا على الدراسات السابقة :                الدصدر
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 خلاصة الفصل

دمات الدصرفية الإلكترونية والديزة لخالدفاىيم حول  ولالأ الدبحث فيق  التطرتمين مبحث إلذ الفصل ذا هتقسيم بعد     
التنافسية، والذي بدوره قد شمل على مطلبنٌ أساسينٌ أولذما يتعلق بتعريف الخدمات الدصرفية الإلكترونية وخصائصها 
وكذا أنواعها ومتطلباتها الأساسية، أما الثالش فقد تطرقنا فيو للميزة التنافسية بتعريفها وخصائصها، وأنواعها إلذ جانب 

 .ذكر أىم أبعادىا
ين بتبي قمنا حيث ،لأجنبيةاو العربية السابقة الدراسات لعرض الفصل ذا همن الثالش الدبحث بتخصيص قمنا بينما

 . دراستنا موضوع مع السابقة الدراسات والخروج بأوجو تشابو واختلاف دراسة كل نتائجىداف وأ



 

 

:الفصل الثاني   

دراسة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية 
 الريفية وبنك الخميج الجزائري 

 -ورقمةب- 
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: تمهيد 

     بعد ما تطرقنا في الفصل الأول إلذ لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسية وأىم 
أبعادلعا، وكذا الدراسات السابقة للموضوع، ونظرا لألعية ما تقدمو ىذه الخدمات للإقتصاد، سنقوم في ىذا الفصل 
بإسقاط ما تم تناولو في الجانب النظري وذلك بإجراء دراسة ميدانية للتوصل إلذ نتائج الدراسة من خلال عينة من 

وللإلدام أكثر بالجانب ، ة ورقلةدينبمAGB ، وبنك الخليج الجزائري BADRعملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
التطبيقي للدراسة ارتأينا أن نتناول من خلال ىذا الفصل كل من لرتمع وعينة الدراسة وطريقة جمع وتلخيص الدعطيات 
والتعريف بدتغنًات الدراسة وكيفية قياسها، والأدوات الإحصائية وبرامج الدراسة الدستخدمة في معالجة الدعطيات المجمعة، 

كما سيتم عرض، برليل، تفسنً ومناقشة نتائج الدراسة لذلك تم تقسيم ىذا الفصل إلذ مبحثنٌ تناولنا في الدبحث 
 .الأول الطريقة والأدوات، وقمنا بعرض ومناقشة النتائج الدتوصل إليها في الدبحث الثالش
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  الطريقة والأدوات :ولالمبحث الأ
 .      يبرز ىذا العنصر الطريقة والأدوات التي اعتمدنا عليها في جمع الدعلومات الدتعلقة بهذه الدراسة

  الطريقة المستخدمة في الدراسة:الأول المطمب 
 . لرتمع وعينة الدراسة ومتغنًاتها,      سنقوم من خلال ىذا الدطلب بتحديد منهج الدراسة

  منهج الدراسة وأساليب جمع البيانات:لأول الفرع ا
 منهج الدراسة: أولا

 عرض الوصفي التحليلي في الدنهج على اعتمدنا، خلالذا من الدوضوعة والفرضيات سلفاً  الدطروحة للإشكالية وفقاً      
الخدمات الدصرفية ) الدستقل الدتغنً بنٌ العلاقة طبيعة وتوضيح الأساسية سةراالد تامتغنً ووصف وبرليلها البيانات

 . بتحليلها الحالة وصف نتراواق شمولية بنظرة لؽتاز منهج فهو (الديزة التنافسية) التابع والدتغنً (الإلكترونية
 أساليب جمع البيانات: ثانيا

 :     إعتمدنا في جمع البيانات على مصدرين أساسينٌ لعا
إعتمدنا في معالجة الإطار النظري على لستلف مصادر البيانات الثانوية والتي تتمثل في الكتب : الدصادر الثانوية

والدراجع باللغة العربية والأجنبية ذات العلاقة بالدوضوع، والدقالات والمجلات والدراسات السابقة التي لذا صلة بدوضوع 
 .والدطالعة في مواقع الإنترنت, الدراسة

 أو بتصميم قمنا وعليو، للبحث رئيسية كأداة الاستبيان على اعتمدنا الديدالش الجانب معالجة أجل من :الدصادر الأولية
 .بالدوضوع العلاقة ذات السابقة الدراسات وعلى للدراسة النظري الإطار على بالاعتماد الإستبيان بناء

  لرتمع وعينة الدراسة :لثانيالفرع ا
 لرتمع الدراسة: أولا

، وبنك الخليج الجزائري BADR))تنمية الريفية والالفلاحة   بنكمع الدتعاملنٌ كافة من الدراسة لرتمع يتكون     
AGB) )بددينة ورقلة. 

 : البنكيين حول عامة نظرة-
 .أونفيها الفرضيات صحة لإثبات وذلكر البنكنٌ كمجتمع للدراسة اختيا تم التطبيقية الدراسة إجراء أجل من     

((BADR تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية -1
1: (La Banque de l'Agriculture et du 

Développement Rural) 
ويبلغ رأس   على شكل شركة مسالعة1982 مارس 13 في تنتمي إلذ القطاع العمومي أنشئتىو مؤسسة مالية وطنية 

الرئيسية في تنمية ا  وتتمثل مهامو مديرية جهوية،39 وكالة بذارية و300، تضم أزيد من مليار دينار جزائري 54مالذا 
  .وتطوير القطاع الزراعي و تعزيز العالد الريفي ودعم النشاطات الصناعية التقليدية والحرفية

(AGB)تعريف بنك الخليج الجزائري - 2
2 :(Algeria Gulf Bank)  

                                                           
1
www.badr-bank.dz Cite Consulté le 15/04/2018 à 17:53.  

2
www.agb.dz Cite Consulté le 15/04/2018 à 17:55.  

http://www.badr-bank.dz/
http://www.agb.dz/
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 ىو بنك بذاري أنشئ بدوجب القانون الجزائري، وىو عضو من أبرز أعضاء لرموعة الأعمال في الشرق الأوسط كيبكو
 الدسالعة في تتمثل الرئيسية مهمتو، دج مليار 10 قدره مال برأس 2004 مارس في اعتمد، )للمشاريع الكويتية الشركة)

 للشركات مستمر وبشكل واسع نطاق على متطورة مالية وخدمات منتجات يقدم كما،الجزائر في الاقتصادية التنمية في
، الإسلامية الشريعة متطلبات مع تتوافق خدمات وكذا تقليدية مصرفية خدماتي الجزائر الخليج بنك يقدم، والأفراد
 . موزعة على ولايات التراب الوطنيوكالة 58 من تتكون شبكة ولديو
 عينة الدراسة : ثانيا

 قمنا فقد ،لزدد مقياس لذم ليس إذ الدراسة لزل الدصارف على يترددون الذينعملاء ال عدد حصر لصعوبة نظراً      
 مناصفة بنٌ عملاء توزيعهاتم 74  أصل من استبيان 70 استرجاع تم وقد عميل، 74من مكونة عشوائية عينة بأخذ

 عينة تكون وبذلك، الاستبيان على للإجابة الدطلوبة الشروط برقيق لعدم استبيانات  03استبعدت كماالبنكنٌ،
 :عميل، والجدول التالر يوضح ذلك67 الدراسة

  عدد الاستمارات الدوزعة والصالحة للمعالجة لكلا البنكينيمثل(: 01-02)           الجدول رقم 

 النسبة عدد الاستمارات الصالحة عدد الاستمارات الدوزعة البنك
BADR 37 33 49.3% 
AGB 37 34 50.7% 
 %100 67 74 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :       الدصدر

  متغيرات الدراسة :لثالثالفرع ا
     من خلال الدراسات السابقة وبالنظر إلذ إشكالية بحثنا، تم برديد الدتغنً التابع والدستقل بدا لؼدم الدراسة على 

 : النحو التالر
 .(الكلفة، الجودة، الدرونة، الوقت، الإبداع)الديزة التنافسية بأبعادىا : الدتغير التابع

الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية، الصراف الآلر، شبكة )الخدمات الدصرفية الإلكترونية : الدتغير الدستقل
 . (الإنترنت، الذاتف النقال

  أدوات الدراسة:الثاني المطمب 

  الأدوات الدستخدمة في جمع البيانات:لأول الفرع ا
 ويتكون بالدارسة الخاصة البيانات لجمع كوسيلة كبنً بشكل الاستبيان على الاعتماد تم ىذا بحثنا موضوع في     

 (01أنظر الدلحق رقم ): في يتمثل ثلاثة لزاور من الاستبيان
وبنك الخليج الجزائري  الريفية والتنمية الفلاحة بنكلاء الوكالتنٌ بعم لعينة الشخصية بالدعلومات ويتعلق  :الأولور الدح
 ....(التعليمي الدستوى العمر، الجنس،: )لمث
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الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية، الصراف الآلر، ) الخدمات الدصرفية الإلكترونية داعببأ يتعلق: الثالشور الدح
  .عبارة14على ولػتوي (شبكة الإنترنت، الذاتف النقال

 .عبارة19على ولػتوي (الكلفة، الجودة، الدرونة، التسليم، الإبداع)يزة التنافسية الد داعببأ يتعلق: الثالثور الدح
، ترتيبي مقياس وىو( موافق، لزايد، موافقغنً )يارات الخ عن يعبر الذي الثلاثي ليكرت مقياس على الاعتماد تم وقد-

 :الثلاثي ليكرت جدول حسب الدوافقة درجات يوضح التالر والجدول
 الثلاثي ليكرت مقياس حسب الدوافقة درجات يمثل(: 02-02)           الجدول رقم 

 الإجابة الدرجة
 غنً موافق 1
 لزايد 2
 موافق 3

 من إعداد الطالبة اعتمادا على الاستبيان:        الدصدر

 :حسب الدراسات السابقة فقد تم تقسيم مقياس ليكرت كما يلي- 
 وضح طريقة توزيع الدتوسطات حسب جدول ليكرت الثلاثيي(: 03-02)              الجدول رقم 

 الدقياس الدكافئ الدتوسط الدرجح درجات الدقياس
 الديزة التنافسية الخدمات الدصرفية الإلكترونية

 منخفضة متدنية 1.66 إلذ 1من  غنً موافق
 متوسطة متوسطة 2.33 إلذ 1.67من  لزايد
 عالية جيدة 3 إلذ 2.34من  موافق

 من إعداد الطالبة بناءا على دراسات سابقة:              الدصدر

  الأدوات الإحصائية الدستخدمة :لثانيالفرع ا
 Excel في البيانات تفريغ عملية بست، الاستبيان قوائم خلال من جمعها تم التي البيانات برليل أجل من     

  : التالر النحو على وذلك الإحصائية الأساليب من لرموعة على الاعتماد تم حيث،  SPSSببرنامج والاستعانة
 لفا كرونباخ أمعيار الثبات معامل (Alpha Cronbach) ؛
  استخدام التكرارات، والنسب الدئوية والدتوسطات الحسابية، والالضرافات الدعيارية، وذلك بتقدلص وصف شامل

؛للعينة، من حيث الخصائص، درجة الدوافقة
 ةيزالد وتعزيز الإلكترونية الدصرفيةات الخدم بنٌ رتباط إعلاقة وجود لإثبات والإرتباط الالضدار برليل أساليب 

 ؛ 5%دلالة مستوى عند الفرضية اختبار تم حيث،التنافسية
  اختبار Tٌ؛لعينتنٌ مستقلتن 
 .النتائج ومناقشة برليل على للقدرة وذلك الاستبيان عناصر لدختلف بيانية وأشكال جداول بإدراج قمنا كما
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 صدق وثبات الاستبيان :لثالثالفرع ا
 الاستبيان بركيم ذلك فيين مستخدم وثباتو صحتو من للتأكد الاستبيان على الاختبارات من عدد إجراء تم لقد     

 .والثبات الصدق من للتحقق اللازمة للاختبارات بالإضافة، الدوضوع ىذا في متخصصنٌ لزكمنٌ خلال من
 صدق الاستبيان: أولا

 :     حيث قمنا بالتأكد من صدق الاستبيان بطريقتنٌ
 المحكمين صدق:

بغرض معرفة مدى وضوح أسئلة الاستبيان فقد تم عرضها على عدد من المحكمنٌ الدتمرسنٌ في مناىج البحث العلمي 
وإعداد الاستبيانات، وكذلك الدتخصصنٌ في الدوضوع الددروس، ينتمون لأعضاء الذيئة التدريسية للكلية، واعتبرت 

 (02أنظر الدلحق رقم ) .موافقة المحكمنٌ على الفقرات مؤشرا على صدق الأداة
 قياسالم صدق:

، من خلال عرضها على بعض العملاء، "عينة استطلاعية"لإختبار حالة الصدق في الاستبيان أجرينا دراسة أولية على 
 .للتعرف على درجة وضوح وفهم الفقرات من وجهة نظرىم، وثم بعدىا الانتهاء من إخراج الشكل الأخنً للاستبيان

 ثبات الاستبيان: ثانيا
 : وذلك كما يليكرونباخا لف     تم التحقق من ثبات استبيان الدراسة من خلال معامل أ

 معامل الثبات: 
 يوضح معامل الثبات الخاص بعملاء البنكين باستخدام طريقة ألفا كرونباخ(: 04-02)   الجدول رقم 

 عدد الفقرات معامل ألفا كرونباخ الدقياس
 14 0.898 الخدمات الدصرفية الإلكترونية

 19 0.942 الديزة التنافسية
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :                     الدصدر

للخدمات الدصرفية الإلكترونية يساوي  أن معامل ألفا كرونباخ (04-02)     نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم 
 وىو معامل ثبات قوي بالنسبة للمقياسنٌ لشا 0.60 بالنسبة للميزة التنافسية، ولعا أكبر من 0.942، و0.898إلذ 

 .يدل على وجود علاقة اتصال وترابط بنٌ عبارات الاستبيان
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 معامل الصدق: 
  يوضح معامل الصدق الخاص بعملاء البنكين(:05-02)الجدول رقم 

 عدد الفقرات معامل الصدق الدقياس
 14 0.947 الخدمات الدصرفية الإلكترونية

 19 0.970 الديزة التنافسية
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي : الدصدر

للخدمات الدصرفية الإلكترونية يساوي إلذ أن معامل الصدق  (05-02)     نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم 
 ومنو معامل صدق قوي بالنسبة للمقياسنٌ وىذا 0.60 بالنسبة للميزة التنافسية، ولعا أكبر من 0.970، و 0.947

 . ما يشنً إلذ مصداقية الإجابات وبالتالر فإن الأداة صادقة
 عرض ومناقشة النتائج المتوصل إليها :ثانيالمبحث ال

 خصائص دراسة يتم حيث، الدوضحة والفرضيات لأىداف وفقا وبرليلها البيانات بدراسة الدبحث ىذا في سنقوم     
 اختيار ثم الاستبيان تضمنها التي العبارات على العينة أفراد إجابات برليل جانب إلذ الأولية البيانات حيث من العينة

 .النتائج وتفسنً الدقارنة وإجراء الفرضيات
 عرض نتائج الدراسة:الأول المطمب 

 (03أنظر الدلحق رقم ) عرض وتحليل النتائج الدتعلقة بالبيانات الشخصية :لأولالفرع ا
 : الآتي تضمنت حيث الدراسة عينة لأفراد فرعية متغنًات ة خمسباعتماد الدراسة ىذه في قمنا لقد
 .( أنثى،ذكر)الجنس  حسب العينة أفراد توزيع على التعرف سيتم الجدول خلال من :الجنس-1

  يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس(:06-02)     الجدول رقم 

 الجنس لرموع التكرارات %النسبة الدئوية 
 ذكر 57 85.1 %
 أنثى 10 14.9 %
 المجموع 67 100 %

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :     الدصدر
 ذكور عملاء البنكنٌ غلبية أأن أدناه (01-02)والشكل رقم  (06-02) أعلاه رقم الجدول لال خمن نلاحظ     
 ىذه لدثل الإناث فئة ميولن بأ يفسر ما ىوو 14.9 %  بنسبة الإناث ما، أالعينة مفردات من  85.1%بنسبة

 .الدنطقة وتقاليد عادات إلذ ذلك لايلقى إىتماما كبنًا من قبلهم ولؽكن إرجاع التعاملات
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 نسالج تمثيل عينة الدراسة حسب: (01-02)الشكل رقم           

 

 EXCEL2007عداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن : الدصدر     

 .حسب العمر العينة أفراد توزيع على التعرف سيتم الجدول خلال من: العمر-2
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب العمر(: 07-02)   الجدول رقم 

 العمر لرموع التكرارات %النسبة الدئوية 
  سنة25أقل من  5 7.5 %
  سنة40 سنة إلى 26من  41 61.2 %
سنة40أكثر من 21 31.3 %  
 المجموع 67 100 %

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :    الدصدر
يتضح أن أعلى نسبة من عملاء البنكنٌ  أدناه (02-02)رقم  والشكل (07-02)رقم      من الجدول أعلاه 

 % سنة بنسبة 40 تليها الفئة العمرية لأكثر من 61.2 % سنة بنسبة 40 سنة إلذ 26سجلت في الفئة العمرية من 
، وىذا قد 7.5 % سنة النسبة الأقل من أفراد العينة وقد بلغت 25 في حنٌ احتلت الفئة العمرية لأقل من 31.3

يكون راجعا لكون الفرد الجزائري لايقبل على التعامل مع الدصارف إلا بعد حصولو على عمل أو قيامو بدشروع ما، 
 .26وىو ما يتأخر عادة إلذ مابعد سن 
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عمرال تمثيل عينة الدراسة حسب: (02-02)الشكل رقم             

 

 EXCEL2007عداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن : الدصدر    

 .حسب الدستوى التعليمي العينة أفراد توزيع على التعرف سيتم الجدول خلال من: الدستوى التعليمي-3
  يوضح توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي(:08-02)     الجدول رقم 

 الدستوى التعليمي لرموع التكرارات %النسبة الدئوية 
 ثانوي أو أقل 17 25.4 %
 مهني 11 16.4 %
 جامعي 28 41.8 %
 دراسات عليا 11 16.4 %
 المجموع 67 100 %

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :    الدصدر
أدناه أن أغلبية عملاء البنكينٌ مستواىم ( 03-02) والشكل رقم (08-02)     نلاحظ من خلال الجدول رقم 

، 25.4 %، بينما  فئة من مستواىم التعليمي ثانوي أو أقل فقد أخذت النسبة41.8 %التعليمي جامعي بنسبة 
، وىو ما يفسر ازدياد التحصيل العلمي 16.4 %لتليها فئة ذوي الدستوى الدهني والدراسات العليا بنسبة متساوية 

 .وارتفاعو لدى معظم الدتعاملنٌ مع البنوك
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الدستوى التعليميتمثيل عينة الدراسة حسب : (03-02)الشكل رقم               

 

 EXCEL 2007عداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن : الدصدر 

 .حسب الوظيفة العينة أفراد توزيع على التعرف سيتم الجدول خلال من :الوظيفة- 4
  يوضح توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة(:09-02)    الجدول رقم 

 الوظيفة لرموع التكرارات %النسبة الدئوية 
 موظف 37 55.2 %
 تاجر 15 22.4 %
 أعمال حرة 13 19.4 %

 غير ذلك 2 3 %
 المجموع 67 100 %

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :     الدصدر
أدناه أن أغلب عملاء البنكنٌ ىم من فئة  (04-02) والشكل رقم (09-02)     نلاحظ من الجدول أعلاه رقم 

، أما الفئة 22.4 % من المجموع العام، تلتها بعد ذلك فئة التجار بنسبة  55.2 %الدوظف حيث بلغت نسبتهم
 % ، في حنٌ احتلت فئة غنً ذلك الدرتبة الأخنًة بنسبة 19.4%الثالثة فهي فئة أعمال حرة إذ بلغت نسبتهم

والذين من المحتمل أن يكونوا من واضعنٌ حسابات التوفنً أو أصحاب الشركات، وىذا ما يدل على أن التعاملات 3
 .البنكية قد أصبحت ضرورية في جميع الديادين
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 الوظيفةتمثيل عينة الدراسة حسب : (04-02)الشكل رقم         

 

 EXCEL 2007عداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن : الدصدر   

عدد سنوات  حسب العينة أفراد توزيع على التعرف سيتم الجدول خلال من :عدد سنوات التعامل مع البنك-5
 .التعامل مع البنك

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك(: 10-02)    الجدول رقم 

 عدد سنوات التعامل مع البنك لرموع التكرارات %النسبة الدئوية 
وات سن5أقل من  33 49.3 %  
وات سن10 إلى 6من  20 29.9 %  
واتسن10أكثر من 14 20.9 %  
 المجموع 67 100 %

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :     الدصدر
سنوات التعامل مع عدد بأن أدناه  (05-02)والشكل رقم  (10-02)رقم  أعلاهيتضح من خلال الجدول      

 سنوات 10 إلذ 6 ثم تليها فئة التعامل من ،%49.3سنوات بنسبة  5 التعامل لأقل من البنك كانت الأعلى في فئة
وبالتالر فقد احتلت % 20.9تو نسبعلى ما  سنوات 10فئة التعامل لأكثر من بينما برصلت ،  %29.9بنسبة 

لصاح إسترابذية إحدى البنكنٌ بتوسيع أنشطتها خلال السنوات السابقة أدى إلذ ن أوربدا يفسر ذلك في الدرتبة الأخنًة، 
 .  جذب العديد من العملاء للتعامل معها، والاستفادة من الخدمات التي تقدمها تلك البنوك
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 عدد سنوات التعامل مع البنكتمثيل عينة الدراسة حسب : (05-02)الشكل رقم          

 

 EXCEL 2007عداد الطالبة بالاعتماد على برنامج إمن : الدصدر     

 (03أنظر الدلحق رقم ) عرض وتحليل البيانات  :لثانيالفرع ا
الإلكترونية  الدصرفية الخدماتد أبعا عبارات من عبارة كل لالعينة أفراد لابذاىات الإحصائي بالتحليل سنقوم     

 لدستوى الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة تقيميهم في العملاء عليها يعتمد التي الأربعة الأبعاد من بعد كل حسب
 .سابقا ذكره تم الذي درجات 3 ذي " ليكرت" مقياس على اعتمدنا العبارات بيانات برليل اجل ومنالتنافسية، 

 تحليل البيانات الدتعلقة باتجاىات أفراد العينة لأبعاد الخدمات الدصرفية الإلكترونية: أولا
 بعد الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية-1

  أفراد العينة لبعد الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفيةيوضح اتجاىات(:11-02)       الجدول رقم 
الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

.(فيزا، ماستركارد)يقدم الدصرف البطاقات الائتمانية  1  لزايد 0.737 1.82 
يقدم الدصرف تسهيلات ائتمانية من خلال البطاقات الإلكترونية  2

. (تسهيلات السداد)  
 لزايد 0.763 2.31

.(الاستلام الفوري للبطاقة)يسهل الدصرف استخراج البطاقات  3  موافق 0.758 2.39 
.أشعر بالأمان عند استخدام البطاقات الدصرفية الإلكترونية 4  موافق 0.784 2.45 

 متوسطة 0.286 2.243 الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية 
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :        الدصدر
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ءدراسة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الخليج الجزائري بورقلة:...لثانيالفصـل ا

33 

قد احتلتا الدراتب الأولذ على التوالر بدتوسط  (4،3) العبارتنٌ نأ (11-02) رقم علاه أالجدول خلال من ضح     يت
( 2،1)موافق، في حنٌ جاءت العبارتنٌ بابذاه  (0.758)،(0.784)والضراف معياري  (2.39(,)2.45)حسابي 

بابذاه  (0.737) ،(0.763) والضراف معياري (1.82)، (2.31)على التوالر في الدراتب الثانية بدتوسط حسابي 
أما الدتوسط الكلي لفقرات ىذا البعد الدتعلقة بالخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية يساوي إلذ لزايد، 

 الدراسة لزل  عملاء البنكنٌبأن ما يفسر وىذا ةوبدرجة تقييم ابذاه متوسط (0.286)بالضراف معياري  (2.243)
 مقبول نسبيا لألعية استخدام البطاقات الدصرفية لشا يدل على أن ىذا النوع من الخدمات لا يزال في ووعي فهمم لديو

 .بعد الدطلوب بالشكل طبق يولدمرحلة التقدلص 
 بعد الخدمات الإلكترونية عبر الصراف الآلي-2

  أفراد العينة لبعد الخدمات الإلكترونية عبر الصراف الآلييوضح اتجاىات(: 12-02)           الجدول رقم 
الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

.( ساعة24خدمة )تتاح خدمة الصراف الآلر على مدار الساعة  1  لزايد 0.921 2.03 
.يتميز الصراف الآلر بسهولة الاستخدام 2  موافق 0.785 2.52 
التعرف على الرصيد، برويل، )تتنوع الخدمات في الصرافات  3

. (وغنًىا...سحب  
 لزايد 0.796 2.18

. في الصراف الآلر تتوفر الدبالغ النقدية باستمرار 4  لزايد 0.869 2.13 
 متوسطة 0.214 2.216 الخدمات الإلكترونية عبر الصراف الآلي 

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :       الدصدر
قد احتلت الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي  (2)رقم  العبارة أن( 12-02) رقم أعلاه الجدول خلال من يتضح     

على التوالر في الدراتب الثانية بدتوسط  (3،4) وقد جاءت العبارتنٌ ،موافق بابذاه (0.785)والضراف معياري  (2.52)
في  (1) في حنٌ جاءت العبارة رقم ،لزايدبابذاه  (0.869)،(0.796)والضراف معياري  (2.13)،(2.18) حسابي

 كما لوحظ في الأخنً أن أغلب ،بابذاه لزايد (0.921)والضراف معياري  (2.03)الدرتبة الأخنًة بدتوسط حسابي 
أما الدتوسط الكلي لفقرات ىذا البعد الدتعلقة بالخدمات   ،بابذاه لزايد العبارات في جدول الدتوسطات الحسابية

 وىذا ماة وبدرجة تقييم ابذاه متوسط( 0.214)بالضراف معياري  (2.216)الإلكترونية عبر الصراف الآلر يساوي إلذ 
الدتكررة   ذلك للأعطاليرجعأحيانا ما يتوجهون لاستخدام الصراف الآلر وقد  الدراسة لزل  عملاء البنكنٌبأنيفسر 

 .نابذة عن مشاكل في الشبكة أو لأسباب تقنية خاصة بالجهاز نفسو أو لعدم توفر النقود في بعضها التي قد تكون
 بعد الخدمات الإلكترونية عبر شبكة الإنترنت -2

 أفراد العينة لبعد الخدمات الإلكترونية عبر شبكة الإنترنتيوضح اتجاىات (: 13-02)      الجدول رقم 
الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

يقوم موقع الدصرف الإلكترولش بتقدلص معلومات عامة ومفصلة عنو وعن  1
 .الدنتجات والخدمات الدقدمة من قبلو وكيفية الاستفادة منها

 لزايد 0.826 2.12
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يسمح الدوقع الإلكترولش للمصرف بوصول العميل لحساباتو وإدارتها  2
 .وتسديد قيمة فواتنًه والتحويل بنٌ حساباتو

 لزايد 0.753 1.91

أستطيع تلقي الخدمة التي أريدىا في الوقت الذي يناسبني وبسرعة عبر  3
 .موقع الدصرف الإلكترولش

 لزايد 0.814 1.94

 متوسطة 0.114 1.990 الخدمات الإلكترونية عبر شبكة الإنترنت 
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :          الدصدر

قد احتلت الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي  (1)رقم  العبارة أن( 13-02) رقم أعلاه الجدول خلال من يتضح     
على التوالر في الدراتب الثانية بدتوسط  (3،2) وقد جاءت العبارتنٌ لزايد، بابذاه (0.826)والضراف معياري  (2.12)

 أن كلكما لوحظ في الأخنً ،لزايدبابذاه  (0.753)،(0.814)والضراف معياري  (1.91)،(1.94)حسابي 
 أما الدتوسط الكلي لفقرات ىذا البعد الدتعلقة بالخدمات ،العبارات في جدول الدتوسطات الحسابية بابذاه لزايد

وىذا  ةوبدرجة تقييم ابذاه متوسط( 0.114)بالضراف معياري  (1.990) يساوي إلذ شبكة الإنترنتالإلكترونية عبر 
يرجع ذلك إلذ قلة انتشار  ما يتوجهون لاستخدام شبكة الإنترنت وقد  نادراالدراسة لزل  عملاء البنكنٌبأنفسر ي ما

 .الخدمات التنفيذية نظرا لحساسية ىذا النوع من الخدمات، واقتصارىا على تقدلص خدمات معلوماتية فقط
 بعد الخدمات الإلكترونية عبر الذاتف النقال-4

 اتجاىات أفراد العينة لبعد الخدمات الإلكترونية عبر الذاتف النقاليوضح (: 14-02)           الجدول رقم 
الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

والتي  (...سحب، شراء، إيداع، برويل،)يرسل الدصرف قائمة العمليات  1
 .SMSتتم على حسابي بشكل مستمر عن طريق الرسائل القصنًة 

 موافق 0.745 2.54

 (...خصومات، لشيزات، مكافآت،)يزودلش الدصرف بالعروض التسويقية  2
 .SMSعن طريق الرسائل القصنًة 

 لزايد 0.869 2.18

يقوم الدصرف بإرسال أسعار الفوائد والعملات من خلال الرسائل  3
 .SMSالقصنًة 

 لزايد 0.815 1.82

 متوسطة 0.357 2.179 الخدمات الإلكترونية عبر الذاتف النقال 
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :         الدصدر

قد احتلت الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي  (1)رقم  العبارة أن( 14-02) رقم أعلاه الجدول خلال من يتضح     
على التوالر في الدراتب الثانية بدتوسط  (2،3) وقد جاءت العبارتنٌ ،موافق بابذاه (0.745)والضراف معياري  (2.54)

كما لوحظ في الأخنً أن أغلب ،لزايدبابذاه  (0.815)،(0.869)والضراف معياري  (1.82)،(2.18)حسابي 
 أما الدتوسط الكلي لفقرات ىذا البعد الدتعلقة بالخدمات ،العبارات في جدول الدتوسطات الحسابية بابذاه لزايد

 وىذا ما ةوبدرجة تقييم ابذاه متوسط( 0.357)بالضراف معياري  (2.179) يساوي إلذ الذاتف النقالالإلكترونية عبر 
الذاتف النقال، وقد يرجع ذلك إلذ أن بعضا من أحيانا ما يتوجهون لاستخدام  الدراسة لزل  عملاء البنكنٌبأنفسر ي
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ىذه الرسائل قد يراىا الكثنً من العملاء على أنها مصدر للإزعاج إلذ جانب عدم دقة ووضوح وكثرة الأخطاء والعيوب 
 .عند إرسال الرسائل للعملاء

 تحليل البيانات الدتعلقة باتجاىات أفراد العينة لأبعاد الديزة التنافسية: ثانيا
 بعد الكلفة-1

 اتجاىات أفراد العينة لبعد الكلفةيوضح (: 15-02)              الجدول رقم 
الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

تعمل الخدمات الدصرفية الإلكترونية على بزفيض الدصاريف الإدارية  1
 .(.....كالدعاملات الورقية)

 لزايد 0.841 2.07

 موافق 0.698 2.40 .تساىم الخدمات الدصرفية الإلكترونية في بزفيض تكلفة الخدمة 2
3 
 

 المجانية، في زيادة (SMS)تساىم تكلفة الإنترنت الدنخفضة ورسائل 
 .الإقبال على الخدمات الدصرفية الإلكترونية

 لزايد 0.746 2.33

يهتم الدصرف بتقدلص خدمات للعملاء بأسعار تنافسية مقارنة مع  4
 . الدصارف الأخرى

 لزايد 0.820 2.31

 متوسطة 0.141 2.280 الكلفة  
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :         الدصدر

قد احتلت الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي  (2)رقم  العبارة أن( 15-02) رقم أعلاه الجدول خلال من يتضح     
على التوالر في الدراتب الثانية بدتوسط  (3،4) وقد جاءت العبارتنٌ ،موافق بابذاه (0.698)والضراف معياري  (2.40)

في  (1) في حنٌ جاءت العبارة رقم ،لزايدبابذاه  (0.820)،(0.746)والضراف معياري  (2.31)،(2.33)حسابي 
 كما لوحظ في الأخنً أن أغلب ،بابذاه لزايد (0.841)والضراف معياري  (2.07)الدرتبة الأخنًة بدتوسط حسابي 

يساوي إلذ لكلفة أما الدتوسط الكلي لفقرات ىذا البعد الدتعلقة با ،العبارات في جدول الدتوسطات الحسابية بابذاه لزايد
وبالتالر فإن مستوى الكلفة لدى البنكنٌ لزل ة وبدرجة تقييم ابذاه متوسط( 0.141)بالضراف معياري  (2.280)

الدراسة ىو مستوى مقبول نسبيا من وجهة نظر عملائهم، وقد يرجع ذلك إلذ أن أغلب العملاء لا يزالون لؽيلون 
 .لاستخدام الخدمات الدصرفية التقليدية على الخدمات الدصرفية الإلكترونية

 بعد الجودة-2
 اتجاىات أفراد العينة لبعد الجودةيوضح (: 16-02)          الجدول رقم 

الدتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

.يقدم الدصرف خدمات جودتها تفوق جودة خدمات الدنافسنٌ 1  لزايد 0.826 2.12 
تتم عملية استقصاء لآراء العملاء عن الخدمات الدصرفية الإلكترونية  2

.الدقدمة بغرض تطوير تصميم الخدمة  
 لزايد 0.695 1.82

 لزايد 0.836 2.24يقوم موظفو الدصرف بتقدلص الخدمات التي يقدمها الدصرف بالشكل  3
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.الصحيح والدطلوب ومن الدرة الأولذ  
عندما يواجو العميل مشكلة ما فإن موظفو الدصرف يبدوا اىتماما  4

.صادقا بحلها  
 موافق 0.682 2.54

 متوسطة 0.296 2.179 الجودة  
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي : الدصدر

قد احتلت الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي  (4)رقم  العبارة أن( 16-02) رقم أعلاه الجدول خلال من يتضح     
على التوالر في الدراتب الثانية بدتوسط  (3،1) وقد جاءت العبارتنٌ ،موافق بابذاه (0.682)والضراف معياري  (2.54)

في  (2) في حنٌ جاءت العبارة رقم ،لزايدبابذاه  (0.826)،(0.836)والضراف معياري  (2.12)،(2.24)حسابي 
 كما لوحظ في الأخنً أن أغلب ،بابذاه لزايد (0.695)والضراف معياري  (1.82)الدرتبة الأخنًة بدتوسط حسابي 

يساوي إلذ بالجودة أما الدتوسط الكلي لفقرات ىذا البعد الدتعلقة  ،العبارات في جدول الدتوسطات الحسابية بابذاه لزايد
 وبالتالر فإن مستوى الجودة لدى البنكنٌ لزل ةوبدرجة تقييم ابذاه متوسط( 0.296)بالضراف معياري  (2.179)

الدراسة ىو مستوى مقبول نسبيا من وجهة نظر عملائهم، وقد يرجع ذلك إلذ أن البنكنٌ يكتفيان بتقدلص خدمات 
 .فقط دون الحرص على الدبادرة بتطويرىا أو البحث عن النقائص إلذ جانب نقص اىتمام البنكنٌ بآراء العملاء

 بعد الدرونة- 3
 اتجاىات أفراد العينة لبعد الدرونة يوضح (:17-02)               الجدول رقم 

الدتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

لؽتلك الدوظفنٌ في الدصرف مهارات متعددة بذعلهم أكثر قدرة على  1
.التجاوب مع متطلبات العملاء  

 موافق 0.729 2.34

.لؽتلك الدصرف القدرة على إنتاج لرموعة واسعة من الخدمات 2  لزايد 0.833 2.18 
لؽتلك الدصرف القدرة على الاستجابة السريعة للتغنًات الدطلوبة في  3

.تصميم خدماتو  
 لزايد 0.813 2.22

 متوسطة 0.083 2.249 الدرونة 
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :           الدصدر

قد احتلت الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي  (1)رقم  العبارة أن( 17-02) رقم أعلاه الجدول خلال من يتضح     
على التوالر في الدراتب الثانية بدتوسط  (3،2) وقد جاءت العبارتنٌ ،موافق بابذاه (0.729)والضراف معياري  (2.34)

كما لوحظ في الأخنً أن أغلب ،لزايدبابذاه  (0.833)،(0.813)والضراف معياري  (2.18)،(2.22)حسابي 
يساوي إلذ لدرونة أما الدتوسط الكلي لفقرات ىذا البعد الدتعلقة با ،العبارات في جدول الدتوسطات الحسابية بابذاه لزايد

 وبالتالر فإن مستوى الدرونة لدى البنكنٌ لزل ةوبدرجة تقييم ابذاه متوسط( 0.083)بالضراف معياري  (2.249)
وقد يرجع ذلك إلذ عدم استجابة البنكنٌ للتغنًات الحاصلة ، الدراسة ىو مستوى مقبول نسبيا من وجهة نظر عملائهم

 .في أذواق العملاء وعدم قدرتهم على تغينً مواصفات الخدمة حسب رغباتهم إلذ حد ما ولزدودية منتجاتهم
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 بعد التسليم- 4
 اتجاىات أفراد العينة لبعد التسليميوضح (: 18-02)           الجدول رقم 

الدتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

. يلتزم الدصرف بالدواعيد المحددة عند تقدلص خدماتو إلذ العملاء باستمرار 1  لزايد 0.802 2.31 
لؽتلك الدصرف القدرة على تقدلص خدماتو للعملاء في وقت أسرع من  2

.الدنافسنٌ  
 لزايد 0.821 2.15

يتم الحصول على الخدمة الدصرفية الإلكترونية بشكل فوري، لشا يقلل من  3
.وقت الانتظار  

 لزايد 0.883 2.09

لدى الدصرف خدمات إلكترونية تسهل وتسرع تسليم الدنتجات  4
.للعملاء  

 لزايد 0.858 2.07

 متوسطة 0.109 2.157 التسليم  
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :         الدصدر

قد احتلت الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي  (1)رقم  العبارة أن( 18-02) رقم أعلاه الجدول خلال من يتضح     
على التوالر في الدراتب الثانية بدتوسط  (2،3) وقد جاءت العبارتنٌ لزايد، بابذاه (0.802)والضراف معياري  (2.31)

في  (4) في حنٌ جاءت العبارة رقم ،لزايدبابذاه  (0.883)،(0.821)والضراف معياري  (2.09)،(2.15)حسابي 
 أن كل كما لوحظ في الأخنً ،بابذاه لزايد (0.858)والضراف معياري  (2.07)الدرتبة الأخنًة بدتوسط حسابي 

يساوي إلذ بالتسليم أما الدتوسط الكلي لفقرات ىذا البعد الدتعلقة  ،العبارات في جدول الدتوسطات الحسابية بابذاه لزايد
 وبالتالر فإن مستوى التسليم لدى البنكنٌ لزل ةوبدرجة تقييم ابذاه متوسط( 0.109)بالضراف معياري  (2.157)

الدراسة ىو مستوى مقبول نسبيا من وجهة نظر عملائهم، وقد يرجع ذلك إلذ استخدام البنكنٌ لأساليب تقليدية 
تبطئ من عملية تسليم الخدمات للعملاء وتطيل من فترة الانتظار، لذا يستوجب على إدارة البنكنٌ السعي إلذ الرفع 

 .لدا لو من ألعية في تعزيز الدنافسة بنٌ البنوك وجذب العملاءمن مستوى التسليم لأعلى مستوى 
 بعد الإبداع- 5

 اتجاىات أفراد العينة لبعد الإبداع يوضح (:19-02)             الجدول رقم 
الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

.يسعى الدصرف لتقدلص خدمات لد يسبق تقدلؽها 1  لزايد 0.897 2.21 
 (...ابتكار الترويج، التوزيع، السعر)يقوم الدصرف بابتكار طرق جديدة  2

.لتحسنٌ الخدمات الدصرفية الإلكترونية  
 لزايد 0.730 2.27

.يعمل الدصرف على تطوير خدماتو اعتمادا على رغبات عملائو 3  لزايد 0.755 2.22 
يستخدم الدصرف أساليب حديثة في تقدلص خدماتو مقارنة مع الدصارف  4

.الدنافسة الأخرى  
 لزايد 0.848 2.09
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 متوسطة 0.077 2.198 الإبداع  
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :            الدصدر

قد احتلت الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي  (2)رقم  العبارة أن( 19-02) رقم أعلاه الجدول خلال من يتضح     
على التوالر في الدراتب الثانية بدتوسط  (3،1) وقد جاءت العبارتنٌ لزايد، بابذاه (0.730)والضراف معياري  (2.27)

في  (4) في حنٌ جاءت العبارة رقم ،لزايدبابذاه  (0.897)،(0.755)والضراف معياري  (2.21)،(2.22)حسابي 
 أن كل كما لوحظ في الأخنً ،بابذاه لزايد (0.848)والضراف معياري  (2.09)الدرتبة الأخنًة بدتوسط حسابي 

يساوي إلذ بالإبداع أما الدتوسط الكلي لفقرات ىذا البعد الدتعلقة  ،العبارات في جدول الدتوسطات الحسابية بابذاه لزايد
 وبالتالر فإن مستوى الإبداع لدى البنكنٌ لزل ةوبدرجة تقييم ابذاه متوسط( 0.077)بالضراف معياري  (2.198)

 لدىر والإبداع الإبتكا ثقافةغياب الدراسة ىو دون مستوى تطلعات العملاء عينة الدراسة، وقد يرجع ذلك إلذ 
 .واستخدام تقنيات دون العمل على تطويرىا التسويقية والنشاطات المجالات جميع فيمتخذي القرار 
 اختبار الفرضيات:الفرع الثالث 

 :     سنناقش في ىذا الجزء مدى قبول أو رفض الفرضيات التي تم صياغتها كالتالر
 : الأولى الفرضية
مستوى الخدمات الدصرفية : "نبأ والقائلة الفرضية ىذه بزص التي الأسئلة جمعت الأولذ الدراسة فرضية لاختبار

 حيوض لتالآتي الجدولة نستعرض العنٌ أفراد إجابات توضح التي السابقة الجداول خلال من، و"الإلكترونية للبنكنٌ جيد
 :الأبعاد أولوية ترتيب

 درجة موافقة أفراد العينة لأبعاد الخدمات الدصرفية الإلكترونية  يوضح (:20-02)              الجدول رقم 
الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 متوسطة 0.286 2.243 الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية 1
 متوسطة 0.214 2.216 الخدمات الإلكترونية عبر الصراف الآلر 2
 متوسطة 0.114 1.990 الخدمات الإلكترونية عبر شبكة الإنترنت 3
 متوسطة 0.357 2.179 الخدمات الإلكترونية عبر الذاتف النقال 4

 متوسطة 0.246 2.167 الخدمات الدصرفية الإلكترونية  
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :         الدصدر

 الخدمات الدصرفية الإلكترونية عن العملاء موافقة درجة أن نلاحظ( 20-02) رقم أعلاه الجدول خلال من     
 الدقدمة الخدمات الدصرفية الإلكترونية أن يعتقدون العملاء أن يعني ما وىو، متوسطة جاءتدراسة ل لزلا للبنكنٌ الكلية

 قدر الذي الحسابي الدتوسط يؤكده ما وىو، تطلعاتهم مستوى إلذ ترقى لد وأنها الدطلوب بالدستوى ليست لذم
 الدرتبة الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية بعد حيث احتل ، 0.246ييساو معياري والضراف 2.167ب

 الخدمات الإلكترونية عبر بعد احتل حنٌ في 0.286  بلغمعياريوالضراف  2.243 قدره حسابي بدتوسط الأولذ
 الخدمات بعد أما، 0.214 يساوي معياريوالضراف  2.216 قدره حسابي بدتوسط الثانية الدرتبةالصراف الآلر 

،  0.357 يساويمعياريوالضراف  2.179 قدره حسابي بدتوسط الثالثة الدرتبة في فجاءالإلكترونية عبر الذاتف النقال 
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وبالضراف  1.990 قدره حسابي بدتوسط الأخنًة الدرتبةفي  الخدمات الإلكترونية عبر شبكة الإنترنت بعد اء جحنٌ في
مستوى الخدمات " لذلك نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة والتي نصت على أن ، 0.114يساوي معياري

الدصرفي وخصوصا في لرال ، ويرجع ذلك إلذ عدة أسباب منها الطفاض الوعي "الدصرفية الإلكترونية للبنكنٌ متوسط
الخدمات الدصرفية الإلكترونية إضافة إلذ تدلش مستوى الخدمة الإلكترونية الدصرفية الدقدمة من قبل البنكنٌ، وبالتالر فإن 

العملاء يفضلون التعامل مع الدوظف بدلا من القنوات الإلكترونية وىو ما أدى  إلذ الطفاض انتشار وتطور الخدمات 
 .الدصرفية الإلكترونية

 :الثانية الفرضية
" الخدمات الدصرفية الإلكترونية بنٌ البنكنٌمستوى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في "تنص ىذه الفرضية على أنو 

 : لعينتنٌ مستقلتنٌ وذلك بالاعتماد على قاعدة الشروط التاليةTولاختبار ىذه الفرضية سيتم استخدام اختبار
 ؛أن تكون البيانات كمية-

 ؛أن تكون العينة عشوائية- 
 ؛بذانس العينة-
 ؛لكل من عينتي البحث (التوزيع الطبيعي)الإعتدالية -

 :ومنو فإن الشرطنٌ الأول والثالش متوفرين بقي أن نتحقق من الشرطنٌ الدتبقينٌ
 لنتحقق من شرط التجانس: أولا

  اختبار ليفين للتجانسيوضح(: 21-02)الجدول رقم 
 F Sigقيمة اختبار 

0.012 0.913 
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :     الدصدر

 عند =0.012F أن قيمة اختبار ليفنٌ للتجانس تساوي إلذ (21-02)     نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم 
 . ومنو نستنتج أن شرط التجانس لزققα=0.05وىي أكبر من مستوى الدعنوية Sig =0.913مستوى معنوية 

 لنتحقق من شرط الإعتدالية: ثانيا
 سيمرنوف-اختبار التوزيع الطبيعي كلموغروف يوضح(: 22-02)الجدول رقم 

    
ونية

كتر
الإل

فية 
صر

ت الد
دما

الخ
 

 سيمرنوف-اختبار كلموغروف
Kolmogorov-Smirnov 

 Sig درجة الحرية قيم الاختبار البنك

BADR 0.080 33 0.200 

AGB 0.120 34 0.200 

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :   الدصدر
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 BADR أن قيمة الاختبار للخدمات الدصرفية الإلكترونية لبنك (22-02)     نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم 
 ومنو α=0.05وىي أكبر من مستوى الدعنوية Sig =0.2 عند مستوى معنوية 33 بدرجة حرية 0.080تساوي إلذ 

 AGBلزقق، وكما نلاحظ أن قيمة الاختبار للخدمات الدصرفية الإلكترونية لبنك  نستطيع القول بأن شرط الإعتدالية
لشا  α=0.05وىي أكبر من مستوى الدعنوية Sig =0.2 عند مستوى معنوية 34 بدرجة حرية 0.120تساوي إلذ 

 .(تتبع التوزيع الطبيعيالبيانات )يدل على برقق شرط الإعتدالية 
 . لعينتنٌ مستقلتنTٌومنو نستطيع إستخدام اختبار 

 نتائج الاختبار: ثالثا
 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري للخدمات الدصرفية الإلكترونية يوضح(: 23-02)الجدول رقم 

ونية
كتر

الإل
فية 

صر
ت الد

دما
الخ

 

 الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي البنك

BADR 24.03 3.909 

AGB 36.47 3.956 

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي : الدصدر
أن الدتوسط الحسابي للخدمات الدصرفية الإلكترونية لبنك ( 23-02)     نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم 

BADR بينما الدتوسط الحسابي للخدمات الدصرفية 3.909 بالضراف معياري قدر ب 24.03 يساوي إلذ ،
، ومنو نستطيع القول بأن مستوى الخدمات 3.956 بالضراف معياري 36.47 يساوي إلذ AGB  الإلكترونية لبنك 

 . الدصرفية الإلكترونية للبنكنٌ لستلف وىذا ما تأكده نتائج الاختبار
  لعينتين مستقلتين T اختبار يوضح(: 24-02) الجدول رقم 

  لعينتين مستقلتينTاختبار 
 Sig درجة الحرية Tقيمة اختبار 
12.944- 65 0.000  

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :   الدصدر
 65بدرجة حرية - 12.944 تساوي إلذ T أن قيمة اختبار (24-02)     نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم 

ومنو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل  α=0.05وىي أصغر من مستوى الدعنوية Sig =0.000عند مستوى معنوية 
الفرضية البديلة والتي تنص على أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الخدمات الدصرفية الإلكترونية بنٌ 

 لكونو بنك خاص وبالتالر فإن درجة BADRعلى بنك AGB البنكنٌ، بحيث لؽكن إرجاع ذلك إلذ تفوق بنك  
، وىذا ما لغعلو حرا في إبزاذ قراراتو سواء في BADRالتدخل الحكومي في عملو البنكي تكون منخفضة بعكس بنك 
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لرال الإستثمار أو في أداء الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة، الأمر الذي يدفعو إلذ برديث إدارتو والزيادة من كفاءة 
 .التي تعتبر بدورىا عاملا من عوامل جذب العميلىذه الخدمات، 

 :  الثالثةالفرضية
مستوى الديزة التنافسية للبنكنٌ : "نبأ والقائلة الفرضية ىذه بزص التي الأسئلة الثالثة جمعت الدراسة فرضية لاختبار

 أولوية ترتيب حيوض لتالآتي الجدولة نستعرض العنٌ أفراد إجابات توضح التي السابقة الجداول خلال من، و"عالر
 :الأبعاد

 درجة موافقة أفراد العينة لأبعاد الديزة التنافسيةيوضح (: 25-02)             الجدول رقم 
الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 متوسطة 0.141 2.280 الكلفة  1
 متوسطة 0.296 2.179 الجودة  2
 متوسطة 0.083 2.249 الدرونة 3
 متوسطة 0.109 2.157 التسليم  4
 متوسطة 0.077 2.198 الإبداع  5
 متوسطة 0.154 2.211 الديزة التنافسية  

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :          الدصدر
 لزل للبنكنٌ الكلية العملاء على الديزة التنافسية موافقة درجة أن نلاحظ( 25-02) رقم أعلاه الجدول خلال من     

 وىو، الدطلوب بالدستوى ليست الديزة التنافسية للبنكنٌ أن يعتقدون العملاء أن يعني ما وىو، متوسطة جاءتدراسة ال
 الأولذ الدرتبة الكلفة بعد واحتل ، 0.154ييساو معياريوالضراف 2.211 ب قدر الذي الحسابي الدتوسط يؤكده ما

 حسابي بدتوسط الثانية الدرتبة الدرونة بعد احتل حنٌ في0.141   بلغمعياري والضراف  2.280قدره حسابي بدتوسط
 2.198قدره حسابي بدتوسط الثالثة الدرتبة في فجاء الإبداع بعد أما 0.083 يساوي معياريوالضراف   2.249قدره

 معياريوالضراف  2.179 قدره حسابي بدتوسط بعةار الجودة البعد رتبة كانت كما، 0.077 يساويمعياريوالضراف 
 يساوي معياريوبالضراف 2.157 ه قدر حسابي بدتوسط الأخنًة الدرتبة التسليم بعد اء جحنٌ في،  0.296يساوي

مستوى الديزة التنافسية للبنكنٌ "، لذلك نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة والتي نصت على أن 0.109
 وقد يرجع ذلك إلذ قدرة الدنافسنٌ على تقليد الديزة التنافسية للبنكنٌ، وبالتالر فإن استدامة الديزة التنافسية ،"متوسط

 . خاصة في بيئة الأعمال الحالية التي تتسم بالتطور التكنولوجي السريع والتنافس الشديد،ليست بالأمر السهل
 :الرابعة الفرضية

وبنفس "  بنٌ البنكنٌمستوى الديزة التنافسيةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في "تنص ىذه الفرضية على أنو 
 : لعينتنٌ مستقلتنٌ ولؽكن توضيحها كالتالرTالشروط السابقة سيتم اختبار ىذه الفرضية باستخدام اختبار
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 لنتحقق من شرط التجانس: أولا
 اختبار ليفين للتجانس يوضح(: 26-02)الجدول رقم 
 مستوى الدلالةF Sigقيم اختبار ليفيني 

7.496 0.008 
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي : الدصدر

عند = F 7.496 أن قيمة اختبار ليفنٌ للتجانس تساوي إلذ (26-02)     نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم 
 .  ومنو نستنتج بأن شرط التجانس غنً لزققα=0.05وىي أصغر من مستوى الدعنوية Sig =0.008مستوى معنوية 

 لنتحقق من شرط الإعتدالية: ثانيا
 ويلك -اختبار التوزيع الطبيعي شابيرو يوضح (:27-02) الجدول رقم 

سية
تناف

ة ال
لديز

ا
 

 ويلك-اختبار شابيرو
Shapiro-Wilk 

 Sigدرجة الحرية قيم الاختبار البنك 
BADR 0.971 33 0.514 
AGB 0.951 34 0.136 
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي : الدصدر

 تساوي إلذ BADR أن قيمة الاختبار للميزة التنافسية لبنك (27-02)     نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم 
 ومنو α=0.05وىي أكبر من مستوى الدعنوية Sig =0.514 عند مستوى معنوية 33 بدرجة حرية 0.971

تساوي إلذ  AGBنستطيع القول بأن شرط الإعتدالية لزقق، وكما نلاحظ أن قيمة الاختبار للميزة التنافسية لبنك 
 لشا يدل α=0.05وىي أكبر من مستوى الدعنوية Sig =0.136 عند مستوى معنوية 34 بدرجة حرية 0.951

 .(البيانات تتبع التوزيع الطبيعي)على برقق شرط الإعتدالية 
 نتائج الاختبار: ثالثا

 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري للميزة التنافسية يوضح(: 28-02)             الجدول رقم 

سية
تناف

ة ال
لديز

ا
 

 الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي البنك

BADR 33.33 7.565 
AGB 50.41 4.560 

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :     الدصدر
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 يساوي إلذ BADRأن الدتوسط الحسابي للميزة التنافسية لبنك ( 28-02) نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم 
 يساوي إلذ AGB، بينما الدتوسط الحسابي للميزة التنافسية لبنك 7.565 بالضراف معياري قدر ب 33.33
، ومنو نستطيع القول أن مستوى الديزة التنافسية للبنكنٌ لستلفنٌ وىذا ما تأكده 4.560 بالضراف معياري 50.41

 .نتائج الاختبار
  لعينتين مستقلتين Tاختبار  يوضح(: 29-02)الجدول رقم 

 لعينتين مستقلتين Tاختبار 
 Sigدرجة الحرية  Tقيمة اختبار 
11.151 -52.250 0.000  

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :    الدصدر
 65بدرجة حرية - 11.151 تساوي إلذ T أن قيمة اختبار (29-02)     نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم 

 ومنو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل α=0.05 وىي أصغر من مستوى الدعنوية Sig=0.000عند مستوى معنوية 
الفرضية البديلة والتي تنص على أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الديزة التنافسية بنٌ البنكنٌ، بحيث 

 ويرجع ذلك إلذ تعدد أشكال وألظاط الخدمات الدصرفية BADR على بنك AGBلؽكن إرجاع ذلك إلذ تفوق بنك  
الإلكترونية الدقدمة من قبلو إلذ جانب سرعتو في إلصاز الدعاملات ومراعاتو لاحتياجات العملاء، الأمر الذي لغعلو 

لػقق لبنك ، الأمر الذي  فخدماتو تقليدية ومعاملاتو تستغرق وقتا طويلا في إلصازىاBADRمتميزا بعكس بنك 
AGBمزايا عديدة   . 

 : الخامسةالفرضية
 "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسية"تنص ىذه الفرضية على أنو 

 :ذلك يوضح الآتي والجدول بنًسون الارتباط معامل باستعمال العلاقة اختبار تمحيث 
 الديزة التنافسيةو الخدمات الدصرفية الإلكترونية بين معامل الارتباط يوضح(: 30-02) الجدول رقم 

Pearson  Sig  معامل الارتباط
0.853 0.000 

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :   الدصدر
أن ىناك ارتباط طردي بنٌ الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة ( 30-02)رقم نلاحظ من خلال الجدول      

 α=0.05وىي أصغر من مستوى الدعنوية Sig =0.000  عند مستوى معنويةR=0.853التنافسية يساوي إلذ 

 من البنكنٌ في الدعاملات يسهل الإلكترونية الدصرفية الخدمات إدخالفإن وبالتالر  وىذا ما يثبت من صحة الفرضية،
 والسهولة الدرونة قمة العميل بسنح التي الدختلفة الإلكترونية القنوات طريق عن للعملاء الدباشرة الدصرفية الخدمات خلال
 والتي بركم بنٌ البنوك في مستوى تقدلؽها لذذا النوع من الساعة مدار على وراحة بأمان الدصرفية معاملاتو لإبسام

 .الخدمات، الأمر الذي يكسبها ميزة تنافسية
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 في والتي تلعب دورا مهما ، الديزة التنافسيةتعزيز في إلغابيا تساىم ىنا نستنتج بأن الخدمات الدصرفية الإلكترونية منو
 .تنافسية لديزات واكتسابو البنك مكانة زيادة

 : والشكل التالر يوضح ذلك
 يوضح العلاقة بين الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسية(: 06-02)الشكل رقم 

 
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :  الدصدر

الذي لؽثل معادلة  لخطعددا من مساقط الدتغنًات للبنكنٌ بسر باأن  (06-02)رقم نلاحظ من خلال الشكل      
 .، وىذا ما يثبت من صحة الفرضيةجيدا لشثلة النقاط ن بأيعنيلشا معامل الإرتباط بنًسون، الذي يتجو لضو الأعلى 

 يوضح اختلاف علاقة الخدمات الدصرفية الإلكترونية بالديزة التنافسية بين البنكين(: 07-02)الشكل رقم    

 
 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل الإحصائي :            الدصدر
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  أعلى AGB أن الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة التنافسية لبنك (07-02)     يتضح من الشكل أعلاه رقم 
، بعكس جيدا لشثلة النقاط أن يعني تقترب لضو الأعلى وىذاAGB  بنك متغنًات مساقطف ،BADRمن بنك 

، النابذة عن ضعف سيئة بصورة لشثلةفهي تقترب لضو الأسفل وىذا يعني أن النقاط  BADRمساقط متغنًات بنك 
فإن اعتماده على الخدمات الدصرفية الإلكترونية الحديثة واعتماده على خدمات مصرفية تقليدية بدرجة كبنًة، وبالتالر 

، ويعود ذلك إلذ قدرتو على توفنً خدمات مصرفية حديثة ومتطورة أكسبتو BADR يتفوق على بنك AGBبنك 
الذي بدوره لا يزال يعتمد على ، وBADRميزة تنافسية، فبالرغم من حداثة نشأتو استطاع أن يواكب ولغاري بنك 

 .خدمات مصرفية تقليدية بدرجة كبنًة

  مناقشة النتائج :الثانيالمطمب 
 تم(  AGBبنك ووكالة، BADR بنك وكالة( البنكيتنٌ الوكالتنٌ على طبقت التي الديدانية الدراسة خلال من     

 :التالية النتائج إلذ التوصل
 الشخصية البيانات تحليل نتائج  :الأول الفرع

 لدثل الإناث فئة ميولن بأ يفسر ما ىو، و 85.1 %نسبتهم بلغت إذ الوكالتنٌ عملاء على الذكور جنس ىيمنة -1
الدنطقة؛  وتقاليد عادات إلذ ذلك لايلقى إىتماما كبنًا من قبلهم ولؽكن إرجاع التعاملات ىذه

في ين لبنكة لبالنسب النتيجة ىذه وتفسر، سنة40 و 26 بنٌ أعمارىم تتراوحالبنكنٌ  عملاء من 61.2 % نسبة -2
أن الفرد الجزائري لايقبل على التعامل مع الدصارف إلا بعد حصولو على عمل أو قيامو بدشروع ما، وىو ما يتأخر 

 ؛26عادة إلذ مابعد سن 
وىو ما ، 41.8 % النسبة ب قدرت حيث الجامعي التعليمي مستوى لديهم من عملاء البنكنٌ كبنًة نسبة -3

 ؛يفسر ازدياد التحصيل العلمي وارتفاعو لدى معظم الدتعاملنٌ مع البنوك
  من فئة الدوظفنٌ بحيث يقدرون بنسبةغالبيتهم أن إلا، لستلفة وظائف ذويء البنكنٌ عملا بنٌ الدراسة جمعت -4

لشا يدل على أن التعاملات البنكية أصبحت  ما،معو للتعامل الدصالح لستلف توجو يفسر ما وىو، %55.2
 ؛ضرورية في جميع الديادين

 وىذاك، البن مع التعامل سنوات في الأكثر تعد سنوات حيث 5 قل عنت لددة البنكنٌ مع تعاملوا %49.3 نسبة -5
لصاح إسترابذية إحدى البنكنٌ بتوسيع أنشطتها خلال السنوات السابقة أدى إلذ جذب العديد ن أفي  يفسر ما

.   من العملاء للتعامل معها، والاستفادة من الخدمات التي تقدمها تلك البنوك
  الدستمدة من اتجاىات أفراد عينة الدراسةالبيانات تحليل نتائج :الفرع الثاني 

 :مايلي إلذ الاستبيان وأسئلة لعبارات الدراسة عينة أفراد ابذاىات وبرليل دراسة خلصت لقد
 لضو كان الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية لبعد (AGB,BADR)ء البنكنٌ عملا لآراء العام بذاه اأن -1

 على حازت قد( 4 )العبارة وأن ،0.286 معياري والضراف 2.243 ب قدر حسابي بدتوسط،  متوسطبذاها
 متوسط أدلس على حازت قد( 1 )والعبارة، 0.784 معياري والضراف 2.45 ب قدر حسابي متوسط أعلى

 مقبول ووعي فهمم لديوين البنك عملاء بأن النتائج نفسر وعليو 0.737معياري والضراف 1.82 ب قدر حسابي
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 ولدنسبيا لألعية استخدام البطاقات الدصرفية لشا يدل على أن ىذا النوع من الخدمات لا يزال في مرحلة التقدلص 
 بعد؛ الدطلوب بالشكل طبقي

   ب قدر حسابي بدتوسط ابذاه متوسط، لضو كان الخدمات الإلكترونية عبر الصراف الآلر لبعد العام الابذاه أن -2
 2.18  قدر بحسابي متوسطأعلى  على حازت قد( 3 )العبارة وأن 0.214 معياري والضراف 2.216
 والضراف 2.03 ب قدر حسابي متوسط أدلس على حازت قد( 1 )والعبارة، 0.796 معياري والضراف
ما يتوجهون لاستخدام أحيانا ( AGB,BADR) البنكنٌ عملاء أنة على النتيج نفسر وعليو، 0.921معياري

نابذة عن مشاكل في الشبكة أو لأسباب تقنية  الدتكررة التي قد تكون  ذلك للأعطاليرجعوقد  الصراف الآلر
 خاصة بالجهاز نفسو أو لعدم توفر النقود في بعضها؛

  ب قدر حسابي بدتوسط متوسط، ابذاه لضو كان الخدمات الإلكترونية عبر شبكة الإنترنت لبعد العام الابذاه أن -3
 2.12 ب قدر حسابي متوسط على أعلى( 1 )العبارة حازت حيث ،0.114 معياري والضراف 1.990
 معياري والضراف 1.91 ب قدر حسابي متوسط أدلسعلى  (2 )العبارة حازت بينما، 0.826 معياري والضراف

 ما يتوجهون لاستخدام شبكة الإنترنت وقد نادرا (AGB,BADR)  عملاء البنكنٌبأن النتيجة وتفسر 0.753
يرجع ذلك إلذ قلة انتشار الخدمات التنفيذية نظرا لحساسية ىذا النوع من الخدمات، واقتصارىا على تقدلص 

 ؛خدمات معلوماتية فقط

 ب قدر حسابي بدتوسط متوسط، بذاه الضو كان الخدمات الإلكترونية عبر الذاتف النقال لبعد العام الابذاه أن -4
 بأن بعضا من ىذه الرسائل قد يراىا الكثنً من العملاء النتيجة تفسر وعليو 0.357معياري والضراف 2.179

 ؛بدثابة مصدر للإزعاج إلذ جانب عدم دقة ووضوح وكثرة الأخطاء والعيوب عند إرسال الرسائل للعملاء
، 0.141معياري والضراف 2.280 ب قدر حسابي بدتوسط متوسط، ابذاه لضو كان الكلفة لبعد العام الابذاه أن -5

 حازت بينما، 0.698 معياري والضراف 2.40 ب قدر حسابي متوسط أعلىعلى ( 2 )العبارة حازت حيث
إلذ أن أغلب  النتيجة نفسر وعليو 0.841معياري والضراف 2.07ب قدر حسابي متوسط أدلسعلى  (1 )العبارة

 ؛عملاء البنكنٌ لا يزالون لؽيلون لاستخدام الخدمات الدصرفية التقليدية على الخدمات الدصرفية الإلكترونية

 0.296 معياري والضراف 2.179  ب قدر حسابي بدتوسط متوسط، ابذاه لضو كان لبعد الجودة العام الابذاه أن -6
 حازت بينما، 0.682 معياري والضراف 2.54 ب قدر حسابي متوسط أعلىعلى  (4 )العبارة حازت حيث
 عملاء بأن النتائج نفسر وعليو، 0.695 معياري والضراف 1.82 ب قدر حسابي متوسط أدلسعلى  (2 )العبارة
 البنكنٌ يكتفيان  مقبول نسبيا لدستوى الكلفة، لشا يدل على أنووعي فهمم لديو( AGB,BADR)ين البنك

بتقدلص خدمات فقط دون الحرص على الدبادرة بتطويرىا أو البحث عن النقائص إلذ جانب نقص اىتمام البنكنٌ 
 ؛بآراء العملاء

 0.083  معياري والضراف 2.249 ب قدر حسابي بدتوسط متوسط، ابذاه لضو كان لبعد الدرونة العام الابذاه أن -7
 حازت بينما، 0.729 معياري والضراف 2.34 ب قدر حسابي متوسط أعلىعلى  (1 )العبارة حازت حيث
 عملاء بأن النتائج نفسر وعليو، 0.833 معياري والضراف 2.18 ب قدر حسابي متوسط أدلسعلى  (2 )العبارة
وقد يرجع ذلك إلذ عدم استجابة البنكنٌ للتغنًات  مقبول نسبيا لدستوى الدرونة، ووعي فهمم لديوين البنك

الحاصلة في أذواق العملاء وعدم قدرتهم على تغينً مواصفات الخدمة حسب رغباتهم إلذ حد ما ولزدودية 
 ؛منتجاتهم
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 0.109 معياري والضراف 2.157 ب قدر حسابي بدتوسط,  متوسطابذاه لضو كان لبعد التسليم العام الابذاه أن -8
 حازت بينما، 0.802 معياري والضراف 2.31 ب قدر حسابي متوسط أعلىعلى  (1 )العبارة حازت حيث
 عملاء بأن النتائج نفسر وعليو، 0.858 معياري والضراف 2.07 ب قدر حسابي متوسط أدلسعلى  (4 )العبارة
وقد يرجع ذلك إلذ استخدام البنكنٌ  مقبول نسبيا لدستوى التسليم، ووعي فهمم لديو( AGB,BADR)ين البنك

 ؛لأساليب تقليدية تبطئ من عملية تسليم الخدمات للعملاء وتطيل من فترة الانتظار
  0.077 معياري والضراف 2.198 ب قدر حسابي بدتوسط متوسط، ابذاه لضو كان لبعد الإبداع العام الابذاه أن -9

 حازت بينما، 0.730 معياري والضراف 2.27 ب قدر حسابي متوسط أعلىعلى  (2 )العبارة حازت حيث
 عملاء بأن النتائج نفسر وعليو، 0.848 معياري والضراف 2.09 ب قدر حسابي متوسط أدلسعلى  (4 )العبارة
 ثقافةغياب وقد يرجع ذلك إلذ  مقبول نسبيا لدستوى الإبداع، ووعي فهمم لديو( AGB,BADR)ين البنك

 واستخدام تقنيات دون العمل على التسويقية والنشاطات المجالات جميع في متخذي القرار لدىر والإبداع الابتكا
 ؛تطويرىا
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 خلاصة الفصل
 الدراسة نتائج عرض خلال من الواقع رض أعلى النظري الجانب     لقد حاولنا من خلال ىذا الفصل إسقاط 

 الخليج الجزائري وبنك الفلاحة بنك قبل من الدصرفية الإلكترونية في تعزيز الديزة التنافسية الخدمات بدور الدتعلقة الديدانية
بعاد الخدمة الدصرفية بأ الدتعلقة العبارات من لرموعة يضم انياستب على ورقلة، حيث تم الاعتماد بددينةوالتنمية الريفية 

، انيالاستب نتائج ليبتحل قمنا الإحصائي ليالتحل وأدوات بيأسال وباستعمال،  وأبعاد الديزة التنافسية،الإلكترونية
 الوصول دف بووبرليلها بالدراسة الخاصة البيانات جمع أجل من وىذا رضيات الفختبار لاSPSS ببرنامج كالاستعانة

 .أخرى ورفض الفرضيات بعض قبول استنتاج من مكنتنا التي النتائج إلذ
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     إن وجود الخدمات الدصرفية الإلكترونية أمر ضروري وىام جدا في زيادة الديزة التنافسية بنٌ البنوك وجذب العملاء، 
فاستخدام العميل للقنوات الإلكترونية بدختلف أنواعها تعد من أكبر التسهيلات التي تقدمها بعض البنوك، والتي بذذب 

 العمليات دارة من إبسكن التي منةلآا والدتطورةو الدميزة الوسائل منىا باعتبار، العميل إلذ التعامل مع بنك دون الآخر
 .الدصرفية الدعاملات لإبسام الفرع لذ إالتوجو ضرورة ىناك فليس مكان، ي أومن وقت ي أفي الطرق بأسهل الدصرفية

وبنك BADR  دور الخدمات الدصرفية الإلكترونية في تعزيز الديزة التنافسية على بنكي الفلاحة والتنمية الريفية برز
دمات الدصرفية لخامفاىيم حول  الأول إلذ تعرض إلذ فصلنٌ، الدراسة قسمت حيث، AGBالخليج الجزائري 

 .  تناولت ىذا الدوضوعالتي السابقة الدراسات ثم، بأنواعهما، وأبعادلعا، الإلكترونية والديزة التنافسية
 لزددة، زمنية فترة في، الدراسة لرتمع من الدأخوذة العينة على النظري للجانب تطبيقا فكان الثالش الفصل أما

 من، SPSS لتحليل النتائج وذلك باستخدام برنامجستبيان أداة الا بالاعتماد على إحصائية أساليب فيها استخدمت
 .الفرضيات واختبار الإشكالية على الإجابة أجل
  اختبار الفرضيات نتائج: أولا

 :لؽكننا إجراء اختبار لفرضياتو كما يلي, بعد دراسة موضوع ىذا البحث ولزاولة الإحاطة ببعض جوانبو
 خلال من نفيها تم  فقد"مستوى الخدمات الدصرفية الإلكترونية للبنكنٌ جيد" في الأولذ والدتمثلة للفرضية بالنسبة -1

 :التالية النتائج
الدصرفي وخصوصا في لرال الخدمات الدصرفية الإلكترونية إضافة إلذ تدلش مستوى الخدمة الطفاض الوعي  -

الإلكترونية الدصرفية الدقدمة من قبل البنكنٌ، وبالتالر فإن العملاء يفضلون التعامل مع الدوظف بدلا من القنوات 
 .الإلكترونية وىو ما أدى  إلذ الطفاض انتشار وتطور الخدمات الدصرفية الإلكترونية

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الخدمات الدصرفية الإلكترونية " في الثانية والدتمثلة للفرضية بالنسبة -2
 :التالية النتائج خلال من نفيها  فقدتم"بنٌ البنكنٌ

 لكونو بنك خاص وبالتالر فإن درجة التدخل الحكومي في عملو البنكي  BADRعلى بنك AGBتفوق بنك  -
، وىذا ما لغعلو حرا في ابزاذ قراراتو سواء في لرال الاستثمار أو في أداء BADRتكون منخفضة بعكس بنك 

التي الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة، الأمر الذي يدفعو إلذ برديث إدارتو والزيادة من كفاءة ىذه الخدمات، 
 .تعتبر بدورىا عاملا من عوامل جذب العميل

 :التالية النتائج خلال من نفيها تم  فقد"مستوى الديزة التنافسية للبنكنٌ عالر" في الثالثة والدتمثلة للفرضية بالنسبة -3
 ،قدرة الدنافسنٌ على تقليد الديزة التنافسية للبنكنٌ، وبالتالر فإن استدامة الديزة التنافسية ليست بالأمر السهل -

 .خاصة في بيئة الأعمال الحالية التي تتسم بالتطور التكنولوجي السريع والتنافس الشديد
 "لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الديزة التنافسية بنٌ البنكنٌ" في الرابعة والدتمثلة للفرضية بالنسبة -4

 :التالية النتائج خلال من نفيها تم فقد
 ويرجع ذلك إلذ تعدد أشكال وألظاط الخدمات الدصرفية الإلكترونية BADRعلى بنك AGB تفوق بنك   -

الدقدمة من قبلو إلذ جانب سرعتو في إلصاز الدعاملات ومراعاتو لاحتياجات العملاء، الأمر الذي لغعلو متميزا 
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 AGBلػقق لبنك ، الأمر الذي  فخدماتو تقليدية ومعاملاتو تستغرق وقتا طويلا في إلصازىاBADRبعكس بنك 
 .  مزايا عديدة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الخدمات الدصرفية الإلكترونية والديزة " في الخامسة والدتمثلة للفرضية بالنسبة -5
 :التالية النتائج خلال من إثباتها تم  فقد"التنافسية 

 للعملاء الدباشرة الدصرفية الخدمات خلال من البنكنٌ في الدعاملات يسهل الإلكترونية الدصرفية الخدمات إدخال -
 وراحة بأمان الدصرفية معاملاتو لإبسام والسهولة الدرونة قمة العميل بسنح التي الدختلفة الإلكترونية القنوات طريق عن
 والتي بركم بنٌ البنوك في مستوى تقدلؽها لذذا النوع من الخدمات، الأمر الذي يكسبها ميزة الساعة مدار على

 .تنافسية
 توصيات الدراسة: ثانيا

السعي إلذ رفع مستوى الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية إلذ ( AGB,BADR)على إدارة البنكنٌ  -1
 من خلال تطوير وزيادة عدد البطاقات الدصرفية المحلية والعالدية الصادرة من ،مستوى أعلى لشا ىو عليو الآن

 ، وعمل برامج تسويقية لذذه البطاقات تعرف بفائدتها وألعيتها، والعمل على زيادة انتشارىا،البنكينٌ لزل الدراسة
 . وتقدلؽها لجميع شرائح المجتمع

السعي إلذ رفع مستوى الخدمات الإلكترونية عبر الصراف الآلر إلذ  (AGB,BADR)على إدارة البنكنٌ  -2
 ، من خلال العمل على زيادة رقعة انتشاره لتفادي الضغط وطوابنً الانتظار،مستوى أعلى لشا ىو عليو الآن

 .وتوظيف تقنينٌ لستصنٌ في ىذا المجال لصيانة الأجهزة
القيام بكافة الإجراءات التكنولوجية الوقائية والأمنية المحكمة لحماية ( AGB,BADR)يتطلب من البنكنٌ  -3

 والاىتمام بسرعة ، والسيطرة على ىذه الدخاطر قدر الإمكان،(حماية من الفنًوسات ومنع الاختراقات)أنظمتها 
 لذلك لابد من زيادة التعريف والرفع من مستوى ،الاستجابة لدشاكل العملاء الدرسلة عبر الدوقع الإلكترولش

 .الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة عبر الإنترنت إلذ مستوى أعلى لشا ىو عليو الآن
بزيادة الاىتمام بجودة الخدمات الإلكترونية عبر الذاتف النقال من خلال ( AGB,BADR) يقوم البنكنٌأن  -4

 لذا يستوجب على إدارة البنكنٌ السعي إلذ رفع  خالية من الأخطاء،استخدام وسائل اتصال دقيقة وفاعلة
 .مستوى الخدمات الإلكترونية عبر الذاتف النقال إلذ مستوى أعلى لشا ىو عليو الآن

  بدا لؽكن البنكنٌ والإبداعالتنافسية الدتمثلة بالكلفة والجودة والدرونة والتسليم بالأبعاد الاىتمام الدتوازن -5
(AGB,BADR )من تعزيز قدراتهم في مواجهة الدنافسنٌ وكسب رضا العملاء. 

، والدتطورة الحديثة الأساليب واعتماد الدصرفي العمل في التقليدية النظم آليات عن BADR بنك إدارة بزلي ضرورة -6
 .الخاصة بو للعملاء الدقدمة بالارتقاء بجودة الخدمات خلالذا من بسكنو والتي

 من والحد، عليها الدفروضة القيود من برريرىا طريق عن، BADR بدا فيها بنك العمومية البنوك ىيكلة إعادة -7
 الحجم كبنًة مصرفية وحدات لتكوين، والخارجي الداخلي الصعيدين على الاندماج عمليات وتعزيز، الدولة سيطرة
 .الحديثة الدصرفية الخدمات تقدلص لرال في الدستمرة التطورات مواكبة على قادرة

العمل على نشر الوعي الدصرفي الإلكترولش بنٌ العملاء لزيادة التعاملات الإلكترونية من خلال النشرات الإرشادية  -8
 . والتوعية التسويقية من قبل البنكنٌ بإظهار الدزايا الدتحققة منها مقارنة بالعمل الدصرفي التقليدي
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 آفاق  الدراسة: ثالثا
 إشكاليات لتكون ونقترحها بالذكر جديرة ىامة جوانب ىناك بأن ىذه الدراسة في التعمق خلال من تبنٌ لقد     

 :في وتتمثل مستقبليةدراسات وبحوث 
 دور نظم الدعلومات في تطوير أداء البنوك؛ -1
 دور التسويق الإبداعي للخدمات الدصرفية في برقيق الديزة التنافسية للبنوك؛ -2
 أثر تكنولوجيا الدعلومات على جودة الخدمة الدصرفية؛-3
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 الدصادر والدراجع باللغة العربية: أولا
 الكتب: 
، الطبعة الأولذ، ألفا للوثائق، اقتصاد الدعرفة وانعكاساتو في تحقيق الديزة التنافسية للبنوك، مصطفى يوسف كافي -1

 .2017قسنطينة، الجزائر، 
ت ومعيقات قاالصيرفة الإلكترونية الأدوات والتطبي ،ناظم محمد نوري الشمري وعبد الفتاح زىنً العبداللات -2

 .2008 ، عمان، دار وائل، الطبعة الأولذ،التوسع
 الرسائل الجامعية: 
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في الصرفية الإلكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز الدصرفيأمينة بركان،  -3

 .2014، الجزائر، 03علوم التسينً، كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسينً، غنً منشورة، جامعة الجزائر 
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة  دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الديزة التنافسيةبسمة محمد سامي الخطيب، -4

 .2014الدكتوراه في إدارة الأعمال، كلية الإقتصاد، غنً منشورة، جامعة دمشق، سورية، 
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في دور الاقتصاد الدعرفي في تحقيق الديزة التنافسية للبنوك، عامر بشنً -5

 . 2012العلوم الإقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً، غنً منشورة، جامعة الجزائر، الجزائر، 

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دور تسويق الخدمات الدصرفية الإلكترونية في تفعيل النشاط البنكي، عامر بشنً -6
 .2009الداجستنً في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً، غنً منشورة، جامعة باتنة، الجزائر، 

 ،دور رأس الدال الفكري في تحقيق الديزة التنافسية للمصارف في السودان ،سلافة الطيب مصطفى النور -7
السودان  جامعة ،، غنً منشورةدراسات العلياكلية الالدراسات الدصرفية،في الداجستنً شهادة أطروحة مقدمة لنيل 
 .2017 السودان، للعلوم والتكنولوجيا،

 المجلات والدلتقيات: 
 ،فعالية إدارة الدعرفة في تعزيز الديزة التنافسية من خلال الإستراتجيات التنافسية ،أحمد بن خليفة وحمزة بعلي -8

 .2017 ،8 العدد ، الجزائر، جامعة الوادي،لرلة الدراسات الدالية والمحاسبية والإدارية
، المجلة العراقية للعلوم  مظاىر استخدام الصيرفة الإلكترونية في العراق،سماء خضنً ياس وأحمد صبحي جميلأ -9

 . 41،2014الاقتصادية، جامعة بغداد، العراق، العدد 
، لرلة الدالية والأسواق، دور التسويق الإلكتروني في تحسين أداء البنوك الجزائريةالعجال عدالة وكرلؽة جلام،  -10

 .2015، 3جامعة مستغالز، الجزائر، العدد 

 أبحاث اقتصادية ،أثره على العمل البنكيواستخدام الانترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية  ،العطرة دغنوش- 10
. 2015 ،8 العدد ، الجزائر،جامعة الجزائر, وإدارية

، لرلة الاقتصاد والتنمية  الصيرفة الإلكترونية كمدخل لتحقيق الديزة التنافسية للمصارف الجزائريةبشنً عامر،- 11
 . 2013، 1البشرية، جامعة البليدة، الجزائر، العدد 

أثر الرقابة الداخلية على و الصيرفة الإلكترونيةتطور  منار حيدر علي الغالظي، و حمزة فائق وىيب الزبيدي -12
 .2016، 20العدد  العراق، جامعة بغداد، لرلة كلية التراث الجامعة، ،العمليات الدصرفية الإلكترونية
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، لرلة الاقتصاد دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في ترقية الدنتجات الدالية والدصرفية حنان سلاوتي،  -13
 .2013، 01والتنمية، جامعة الددية، الجزائر، العدد 

لرلة جامعة  ،دور تكنولوجيا الدعلومات في تحقيق الديزة التنافسية ،خلود ىادي الربيعي وبوران فاضل صالح  -14
. 2014 ،11 العدد ، العراق، جامعة الأنبار،الأنبار للعلوم الاقتصادية والإدارية

 الأكادلؽية ،دور تكنولوجيا الخدمات الدصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز الدصرفي الجزائري، رابح عرابة  -15
 .2012 ،8 العدد ، الجزائر، جامعة شلف،للدراسات الاجتماعية والإنسانية

دراسة تحليلية لتحقيق الديزة : قياس رأس الدال الدعرفي للباحثين بجامعة بني يوسف ،رحاب فايز أحمد سيد  -16
 .2016، 16، لرلة إعلم، جامعة بني يوسف، مصر، العدد التنافسية للجامعة

، ملتقى دولر الإبداع والإبتكار في النظام الدصرفي ودوره في تحسين الديزة التنافسية للبنوك سفيان نقماري،  -17
 .2013حول اقتصاديات الدعرفة والإبداع، جامعة البليدة، الجزائر، 

، تطبيق أنظمة الصيرفة الإلكترونية في البنوك الجزائرية بين الواقع والآفاق ،عبد الغني ربوح ونور الدين غردة- 18
.2008 ، الجزائر،جامعة ورقلةعلمي إصلاح النظام الدصرفي الجزائري في ظل التطورات العالدية الراىنة،  الدولرالدؤبسر ال  

 سبل الاستفادة من الحوسبة السحابية في حماية العمليات الدصرفية جازية حسيني، وعاشور كتوش- 19
 . 2014، 12، لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة الشلف، الجزائر، العدد الإلكترونية

التحرير الدالي والدصرفي كآلية لزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجارية في و محمد طرشي، بربري  محمد أمنٌ- 20
مؤبسر علمي دولر حول إصلاح النظام الدصرفي الجزائري في ظل التطورات الراىنة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ، الجزائر

 .2008الجزائر، 
لرلة الدراسات  ،دراسة تحليلية لدعرفة واقع جودة الخدمات البنكية من وجهة نظر الزبون ،محمد الأمنٌ عسول- 21

. 2017 ،7 العدد ، الجزائر،1 جامعة باتنة ،الدالية والمحاسبية والإدارية
لرلة جامعة كركوك  ،العمل الدصرفي الإلكتروني ودوره في تعزيز الديزة التنافسية للمصارف ،جمال ىداش محمد- 22
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 (AGB و BADR)إستبيان موجو لعملاء البنكين : (01)الدلحق رقم 

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي
-ورقلة - جامعة قاصدي مرباح   

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قـســم العـــلوم الإقتصادية

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

البيانات الشخصية: المحور الأول  

  أنثى                                             ذكر                   :   الجنس

 سنة       40أكثر من                 سنة          40 سنة إلذ 26من          سنة           25أقل من  :عمرال
                   

  مهني                    جامعي                  دراسات عليا    ثانوي أو أقل                :ستوى التعليميالم

غنً ذلك               أعمال حرة                  تاجر                   موظف                       :الوظيفة  

  سنوات10 إلذ 6من                              سنوات5أقل من         : التعامل مع البنكسنواتعدد 

                    سنوات10أكثر من 

 

 

 وبعد....... برية طيبة
في إطار برضنً مذكرة التخرج الددرجة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الداستر، بزصص مالية وبنوك، قسم العلوم التجارية بكلية 

دور الخدمات الدصرفية الإلكترونية في تعزيز الديزة "العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسينً، ومن خلال الدوضوع الدعنون ب
 .نضع بنٌ أيديكم ىذا الاستبيان للقيام باستفسار حول درجة الدوافقة على بعض الأفكار الدعبرة عن ذلك" التنافسية للبنوك

 في خانة الإجابة الدقترحة، وىذا بدا يتفق مع وجهة نظركم، مع Xلذا فإننا نأمل التكرم بالإجابة على ىذه الأسئلة بدقة بوضع إشارة 
العلم بأن ىذا الاستبيان لسصص لأغراض البحث العلمي فقط، وسيكون موضع السرية التامة، وتشكر الطالبة لسيادتكم تعاونكم 

 .      الصادق معها واستجابتكم الكرلؽة للعمل على خدمة البحث العلمي
 طالبي مرلص                                              :     الطالبة
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.الخدمات الدصرفية الإلكترونية :ثانيالمحور ال  

غير  العبارة الرقم
 موافق

 موافق لزايد

  الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية 
    .(فيزا، ماستركارد)يقدم الدصرف البطاقات الائتمانية  1
تسهيلات )يقدم الدصرف تسهيلات ائتمانية من خلال البطاقات الإلكترونية  2

 .(السداد
   

    .(الاستلام الفوري للبطاقة)يسهل الدصرف استخراج البطاقات  3
    .أشعر بالأمان عند استخدام البطاقات الدصرفية الإلكترونية 4

  الخدمات الإلكترونية عبر الصراف الآلي 

    .( ساعة24خدمة )تتاح خدمة الصراف الآلر على مدار الساعة  5

    .يتميز الصراف الآلر بسهولة الاستخدام 6

    .(وغنًىا...التعرف على الرصيد، برويل، سحب)تتنوع الخدمات في الصرافات  7

    . في الصراف الآلر تتوفر الدبالغ النقدية باستمرار 8

  الخدمات الإلكترونية عبر شبكة الإنترنت 

يقوم موقع الدصرف الإلكترولش بتقدلص معلومات عامة ومفصلة عنو وعن الدنتجات  9
 .والخدمات الدقدمة من قبلو وكيفية الاستفادة منها

   

يسمح الدوقع الإلكترولش للمصرف بوصول العميل لحساباتو وإدارتها وتسديد قيمة  10
 .فواتنًه والتحويل بنٌ حساباتو

   

أستطيع تلقي الخدمة التي أريدىا في الوقت الذي يناسبني وبسرعة عبر موقع الدصرف  11
 .الإلكترولش

   

  الخدمات الإلكترونية عبر الذاتف النقال 

والتي تتم على  (...سحب، شراء، إيداع، برويل،)يرسل الدصرف قائمة العمليات  12
 .SMSحسابي بشكل مستمر عن طريق الرسائل القصنًة 

   

عن طريق  (...خصومات، لشيزات، مكافآت،)يزودلش الدصرف بالعروض التسويقية  13
 .SMSالرسائل القصنًة 

   

    .SMSيقوم الدصرف بإرسال أسعار الفوائد والعملات من خلال الرسائل القصنًة  14
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الديزة التنافسية :المحور الثالث  
غير  العبارة الرقم

 موافق
 موافق لزايد

  الكلفة 
كالدعاملات )تعمل الخدمات الدصرفية الإلكترونية على بزفيض الدصاريف الإدارية  1

 .(.....الورقية
   

    .تساىم الخدمات الدصرفية الإلكترونية في بزفيض تكلفة الخدمة 2
 المجانية، في زيادة الإقبال على (SMS)تساىم تكلفة الإنترنت الدنخفضة ورسائل  3

 .الخدمات الدصرفية الإلكترونية
   

    .يهتم الدصرف بتقدلص خدمات للعملاء بأسعار تنافسية مقارنة مع الدصارف الأخرى 4
  ودةالج 

    .يقدم الدصرف خدمات جودتها تفوق جودة خدمات الدنافسنٌ 5

تتم عملية استقصاء لآراء العملاء عن الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة بغرض  6
 .تطوير تصميم الخدمة

   

يقوم موظفو الدصرف بتقدلص الخدمات التي يقدمها الدصرف بالشكل الصحيح  7
 .والدطلوب ومن الدرة الأولذ

   

    .عندما يواجو العميل مشكلة ما فإن موظفو الدصرف يبدوا اىتماما صادقا بحلها 8

  رونةالم 

لؽتلك الدوظفنٌ في الدصرف مهارات متعددة بذعلهم أكثر قدرة على التجاوب مع  9
 .متطلبات العملاء

   

    .لؽتلك الدصرف القدرة على إنتاج لرموعة واسعة من الخدمات 10

    .لؽتلك الدصرف القدرة على الاستجابة السريعة للتغنًات الدطلوبة في تصميم خدماتو 11

  الوقت 

    . يلتزم الدصرف بالدواعيد المحددة عند تقدلص خدماتو إلذ العملاء باستمرار 12

    .لؽتلك الدصرف القدرة على تقدلص خدماتو للعملاء في وقت أسرع من الدنافسنٌ 13

لشا يقلل من وقت , يتم الحصول على الخدمة الدصرفية الإلكترونية بشكل فوري 14
 .الانتظار

   

    .لدى الدصرف خدمات إلكترونية تسهل وتسرع تسليم الدنتجات للعملاء 15

  بداعالإ 
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    .يسعى الدصرف لتقدلص خدمات لد يسبق تقدلؽها 16
لتحسنٌ  (...ابتكار الترويج، التوزيع، السعر)يقوم الدصرف بابتكار طرق جديدة  17

 .الخدمات الدصرفية الإلكترونية
   

    .يعمل الدصرف على تطوير خدماتو اعتمادا على رغبات عملائو 18
يستخدم الدصرف أساليب حديثة في تقدلص خدماتو مقارنة مع الدصارف الدنافسة  19

 .الأخرى
   

جدول المحكمين للاستبيان: (02)الدلحق رقم   

 اسم الأستاذ الدرجة العلمية
-أ-أستاذ لزاضر  مناصرية رشيد 
-ب-أستاذ لزاضر  بوغزالة محمد عبد الكرلص 
-ب-أستاذ لزاضر  بن لطرش حورية 

 SPSSنتائج التحليل الإحصائي (:03)الدلحق رقم 

 :(AGB و BADR)عدد الاستمارات الدوزعة والصالحة للمعالجة لكلا البنكين1-
 البنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide BADR 33 49,3 49,3 49,3 

AGB 34 50,7 50,7 100,0 

Total 67 100,0 100,0  

 :باستخدام طريقة ألفا كرونباخ( AGBو BADR )معامل الصدق والثبات الخاص بعملاء البنكين 2- 
 

 
 
 

 :(AGB و BADR) للبنكين النتائج الدتعلقة بالبيانات الشخصية -35
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 85,1 85,1 85,1 57 ذكر 

 100,0 14,9 14,9 10 أنثى

Total 67 100,0 100,0  

 

 العمر

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,898 14 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,942 19 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,5 7,5 7,5 5 سنة 25 من أقل 

 68,7 61,2 61,2 41 سنة 40 لىإ 26 من

 100,0 31,3 31,3 21 سنة 40 من أكثر

Total 67 100,0 100,0  

 

 المستوى التعلٌمً

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,4 25,4 25,4 17 ثانوي فأقل 

 41,8 16,4 16,4 11 مهنً

 83,6 41,8 41,8 28 جامعً

 100,0 16,4 16,4 11 دراسات علٌا

Total 67 100,0 100,0  

 

 الوظٌفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,2 55,2 55,2 37 موظف 

 77,6 22,4 22,4 15 تاجر

حرة أعمال  13 19,4 19,4 97,0 

ذلك غٌر  2 3,0 3,0 100,0 

Total 67 100,0 100,0  

 

 عدد سنوات التعامل مع البنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 49,3 49,3 49,3 33 سنوات 5 من أقل 

 79,1 29,9 29,9 20 سنوات 10 لىإ 6 من

 100,0 20,9 20,9 14 سنوات 10 من أكثر

Total 67 100,0 100,0  

البيانات الدتعلقة باتجاىات أفراد العينة  -36
 :(AGB و BADR) لأبعاد الخدمات الدصرفية الإلكترونية

 :بعد الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات الدصرفية: أولا
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 :بعد الخدمات الإلكترونية عبر الصراف الآلي: ثانيا
 

 :بعد الخدمات الإلكترونية عبر شبكة الإنترنت: ثالثا
 

 :بعد الخدمات الإلكترونية عبر الذاتف النقال: رابعا
 

 
البيانات الدتعلقة بالاتجاه العام لأفراد  -37

  :(AGB و BADR) العينة لأبعاد الخدمات الدصرفية الإلكترونية
 

 

 

 

 

 

  :في مستوى الخدمات الدصرفية الإلكترونية( AGBو BADR )الفرق بين البنكين - 6

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 2,243 ,082 4 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

Q1 1,82 ,737 67 

Q2 2,31 ,763 67 

Q3 2,39 ,758 67 

Q4 2,45 ,784 67 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

Q5 2,03 ,921 67 

Q6 2,52 ,785 67 

Q7 2,18 ,796 67 

Q8 2,13 ,869 67 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 2,216 ,046 4 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 1,990 ,013 3 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

Q9 2,12 ,826 67 

Q10 1,91 ,753 67 

Q11 1,94 ,814 67 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

Q12 2,54 ,745 67 

Q13 2,18 ,869 67 

Q14 1,82 ,815 67 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 2,179 ,128 3 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 2,167 ,061 14 
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Statistiques de groupe 

 

 BANC N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

erreur 

standard 

 المصرفٌة الخدمات

 الإلكترونٌة

BADR 33 24,03 3,909 ,680 

AGB 34 36,47 3,956 ,678 

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatéral) 

 المصرفٌة الخدمات

 الإلكترونٌة

Hypothèse de variances 

égales 

,012 ,913 -12,944 65 ,000 

Hypothèse de variances 

inégales 
  

-12,946 64,978 ,000 

 

Tests de normalité 

 

 BANC 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

 
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 المصرفٌة الخدمات

 الإلكترونٌة

BADR ,080 33 ,200
*
 ,976 33 ,675 

AGB ,120 34 ,200
*
 ,929 34 ,029 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 :(AGB و BADR) البيانات الدتعلقة باتجاىات أفراد العينة لأبعاد الخدمات الدصرفية الإلكترونية- 7
 :الكلفةبعد : أولا

 

 :الجودةبعد : ثانيا

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

K1 2,07 ,841 67 

K2 2,40 ,698 67 

K3 2,33 ,746 67 

K4 2,31 ,820 67 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 2,280 ,020 4 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

K5 2,12 ,826 67 

K6 1,82 ,695 67 
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 :الدرونةبعد : ثالثا

 :التسليمبعد : ثالثا
 

 

 :الإبداعبعد : ثالثا
 

 

  :(AGB و BADR)البيانات الدتعلقة بالاتجاه العام لأفراد العينة لأبعاد الديزة التنافسية للبنكين - 8
 

 

 

 

 

 

 : في مستوى الديزة التنافسية(AGBو BADR )الفرق بين البنكين - 9
Statistiques de groupe 

 

 BANC N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

erreur 

standard 

التنافسٌة المٌزة  BADR 33 33,33 7,565 1,317 

AGB 34 50,41 4,560 ,782 

K7 2,24 ,836 67 

K8 2,54 ,682 67 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 2,179 ,088 4 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

K9 2,34 ,729 67 

K10 2,18 ,833 67 

K11 2,22 ,813 67 
Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 2,249 ,007 3 
Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

K12 2,31 ,802 67 

K13 2,15 ,821 67 

K14 2,09 ,883 67 

K15 2,07 ,858 67 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 2,157 ,012 4 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

K16 2,21 ,897 67 

K17 2,27 ,730 67 

K18 2,22 ,755 67 

K19 2,09 ,848 67 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 2,198 ,006 4 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance 

Nombre 

d'éléments 

Moyenne des éléments 2,211 ,024 19 
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Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité 

des variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatéral) 

التنافسٌة المٌزة  Hypothèse de variances 

égales 

7,496 ,008 -11,230 65 ,000 

Hypothèse de variances 

inégales 
  

-11,151 52,250 ,000 

 

Tests de normalité 

 

 BANC 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

 
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

التنافسٌة المٌزة  BADR ,095 33 ,200
*
 ,971 33 ,514 

AGB ,156 34 ,035 ,951 34 ,136 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

  

: معامل الإرتباط بيرسون-  10 

Corrélations 

المصرفٌة الخدمات  التنافسٌة المٌزة   

 المصرفٌة الخدمات

 الإلكترونٌة

Corrélation de Pearson 1 ,853
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 67 67 

التنافسٌة المٌزة  Corrélation de Pearson ,853
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 67 67 

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