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 ملخص الدراسة:

دراسة إلى معرفة مدى مساهمة وتأثير الصيرفة الإلكترونية في تعزيز الميزة التنافسية للبنوك التجارية هذه الهدفت 
 لبنوك التجارية العمومية محل الدراسة.من زبائن ازبون  170، وقد شملت عينة الدراسة وكالات تقرت-العمومية

بيانات، وتم من خلالها الوقوف على واقع الصيرفة حي إعتمدنا في هذه الدراسة على الإستبانة كأداة أساسية لجمع ال
 الإلكترونية من خلال عناصرها الأساسية، والبحث في مدى العلاقة التأثيرية بين الصيرفة الإلكترونية وتعزيز الميزة التنافسية.

ة للعلوم لتحليل بيانات أداة الدراسة تم الإعتماد على التحليل الإحصائي بإستخدام برنامج الحزمة الإحصائي
(، حيث تم تحليل الإرتباط، تحليل التباين الأحادي، وتحليل الإنحدار البسيط وكان SPSS v25) 25الاجتماعية الإصدار 

النتائج هرت ظمن أهم النتائج المتوصل إليها، توفر الصيرفة الإلكترونية في البنوك التجارية العمومية على بمستوى عال، كما أ
 ونية لها أثر ذو دلالة إحصائية في تعزيز الميزة التنافسية للبنوك التجارية العمومية.كذلك أن الصيرفة الإلكتر 

 صيرفة الإلكترونية، ميزة التنافسية، بنوك التجارية العمومية. الكلمات المفتاحية:

Résumé de l'étude  :  

Cette étude visait à déterminer l'étendue de la contribution et de l'impact de la 

banque électronique dans l'amélioration de l'avantage concurrentiel des banques 

commerciales publiques - Etat de Touggourt. L'échantillon de l'étude comprenait 170 

clients des banques commerciales publiques étudiées. 

Dans cette étude, nous nous sommes appuyés sur le questionnaire comme outil de 

base pour collecter des données, grâce auquel nous avons identifié la réalité de la 

banque électronique à travers ses éléments de base, et étudié l'étendue de la relation 

d'influence entre la banque électronique et l'amélioration de l'avantage concurrentiel. 

Pour analyser les données de l'outil d'étude, nous nous sommes appuyés sur une 

analyse statistique utilisant le progiciel statistique pour les sciences sociales, version 

25 (SPSS v25), où une analyse de corrélation, une analyse de variance unidirectionnelle 

et une analyse de régression simple ont été effectuées. Les résultats les plus importants 

obtenus ont été la disponibilité des services bancaires électroniques dans les banques 

commerciales publiques au niveau... Élevé. Les résultats ont également montré que les 

services bancaires électroniques ont un effet statistiquement significatif sur 

l'amélioration de l'avantage concurrentiel des banques commerciales publiques. 

Mots clés : banque électronique, avantage concurrentiel, banques commerciales 

publiques.
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 أ

 توطئة .1

اهتماما متزايدا من قبل  تنال ومازالتتعد الخدمات من أحد الاتجاهات الحديثة في الفكر الإداري التي نالت 
الكتاب المتخصصين في هذا المجال، وهي عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبيع أو العديد من الاقتصاديين و 

فيه أن مستوى الرفاهية التي ينعمها الأفراد في أي مجتمع من المجتمعات  كلا شالتي تقدم مرتبطة مع السلع المباعة، فمما 
درجة نموه الاقتصادي، سوف تتوقف على حجم  النظر عن وبغضبغض النظر عن الفلسفة الاقتصادية التي يؤمن بها، 

 الخدمات العامة المقدمة.
في مجال الخدمات المصرفية، فقطاع الخدمات  وإنماثم إن الخدمات لا تنطبق في مجال السلع المادية فحسب، 

وجب الاهتمام المصرفية اليوم أصبح يحتل مكانة كبيرة في الاقتصاد كما له من أهمية في مختلف مجلات الحياة، مما است
 أكثر فأكثر بهذا القطاع خاصة من ناحية الجودة باعتبار جودة الخدمات المصرفية همزة وصل بين المصرف والزبون.

ولإيصال هذه الخدمة المصرفية للزبون لابد من توفر تسويق مصرفي ذو نشاط متجدد و متطور يعمل على إشباع 
توى مطلوب و مستهدف من الربحية لإدارة المصرف، و يتطلب هذا مس تحقيقوتلبية الرغبات بشكل رضائي للزبون و 

و العمل على السير الحسن لإيصالها بشكل يسمح  ءبيئة تسويقية مهيأة يقوم البنك على أساسها بتلبية رغبات العملا
تميز باستقطاب أكبر عدد ممكن من العملاء ولن يتحقق ذلك إلا عندما تتمكن من الحيازة على عنصر أو عناصر ت

بها على منافسها لذا وجب على صانعي القرار في البنوك البحث من أجل الاستغلال الأمثل للإمكانيات الموجودة، و 
المستويات ضمن إستراتيجية معينة في البنوك على أن لا تغطي أحداث  هذا تحت تأثير التنافسية الحادة على كل 

ستراتيجي هو الإطار الذي يوصل إلى أهداف بعيدة المدى، الحاضر على فكر المستقبل، و حتى يكون التفكير الإ
 كتحقيق ميزة تنافسية للبقاء في السوق المصرفي.

 طرح الإشكالية: .2

  مما سبق تتشكل لنا الإشكالية التالية:

 ؟وكالات تقرت-للبنوك التجارية العموميةمساهمة الصيرفة الإلكترونية في تعزيز القدرة التنافسية ما مدى 

 تحت الإشكالية الرئيسية مجموعة أسئلة فرعية كالتالي:وتندرج 

  ؟وكالات تقرت-لبنوك التجارية العموميةفي ا الصيرفة الإلكترونيةتوفر  مستوىما 
 ؟وكالات تقرت-ما أثر الصيرفة الإلكترونية في تعزيز القدرة التنافسية للبنوك التجارية العمومية 



 

 

 مقدمة

 ب

  في  (الصيرفة الإلكترونية)سة نحو إدراكهم لأثر المتغير المستقل فروق في إتجاهات آراء عينة الدراهل توجد
 ؟تعزى للمتغيرات الديمغرافية محل الدراسةالعمومية  في البنوك التجارية تعزيز القدرة التنافسية

 فرضيات الدراسة: .3

 ؛بمستوى عال وكالات تقرت-الصيرفة الإلكترونية في البنوك التجارية العمومية تتوفر 
  ؛وكالات تقرت-لصيرفة الإلكترونية في تعزيز القدرة التنافسية للبنوك التجارية العموميةلأثر يوجد  
 ( في تعزيز الصيرفة الإلكترونيةتوجد فروق في إتجاهات آراء عينة الدراسة نحو إدراكهم لأثر المتغير المستقل )

 ات الديمغرافية.تعزى للمتغير  القدرة التنافسية في البنوك التجارية العمومية محل الدراسة
 مبررات إختيار الموضوع: .4

 .الرغبة الشخصية في الإطلاع على الموضوع 
 .محاولة توفير مرجع يعتمد عليه من طرف الأكاديميين والمهنيين 

 أهمية الدراسة:  .5

تنبثق لأهمية هذه الدراسة في كونها تتناول موضوعاً حيوياً في الاقتصاد العالمي الحديث، كما أنها تتماشى مع 
التحولات العالمية في القطاعات الاقتصادية، وبناءا على دلك فإن هناك ضرورة للوقوف وإلقاء الضوء على الصيرفة 

 الإلكترونية وآثرها على الميزة التنافسية للبنوك التجارية.

 أهداف الدراسة: .6

 محاولة تحديد مفهوم دقيق وواضح لكل من الصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسية؛ 
 ل العلاقة بين تطبيق الصيرفة الإلكترونية وإكتساب الميزة التنافسية للبنوك التجارية؛تحلي 
 .تسليط الضوء على أهمية وضرورة تطبيق الصيرفة الإلكترونية بالقطاع المصرفي 

 منهجية الدراسة: .7

الفروض التي  ارتبإخللإلمام بالموضوع من كل جوانبه والإجابة عن التساؤلات المطروحة ولتحقيق أهداف البحث و 
 :هذه الدراسة على المنهجين الوصفي والتحليلي حيث سنعتمد فييتضمنها 

 للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسية.إلى إستعراض الإطار المفاهيمي  التطرقعلى المنهج الوصفي عند  سنعتمد

 صحة أداة الإستبيان لإختبارئج نتا تحليلعلى المنهج التحليلي في الدراسة الميدانية، وذلك من خلال وسنعتمد 
 .الفرضيات



 

 

 مقدمة

 ج

 أدوات الدراسة المستخدمة: .8

سعيًا منّا لإثراء هذه الدراسة إعتمدنا على البحث المكتبي، حيث إستخدمنا في الجانب النظري مجموعة من الكتب 
انب التطبيقي فقد وكذلك مجموعة من البحوث العلمية والمجلات وبعض الملتقيات الوطنية والدولية، أما فيما يخص الج

محل الدراسة وتهدف هذه  زبائن البنوك التجارية العموميةاعتمدنا على تصميم استمارة إستبيان وتوجيهها إلى عينة من 
، وأخيراً تحليل البيانات المجمعة من الصيرفة الإلكترونية في تعزيز الميزة التنافسيةالاستمارة إلى التعرف على مدى مساهمة 

 بالإعتماد على: أدوات الدراسة

  :برامج إحصائيةSPSS25, EXCEL2016. 
 الأساليب الإحصائية: النسب المئوية، التكرارات، الإنحراف المعياري؛ 
 ( إختبارT TESTلدراسة صحة الفرضيات؛ ) 
 ( إختبار التباين الأحاديOne Way Anova.) 

 حدود الدراسة: .1

 سة حيث سيتم التطرق الى المفاهيم المتعلقة بالصيرفة تتمثل في الجانب النظري للدرا :وضوعيةدود المــــالح
 الإلكترونية والميزة التنافسية

 منستبيانية من خلال توزيع الاستمارة على عينة إفي الجانب الميداني سيتم إجراء دراسة  :ةـــدود المكانيــــالح 
 .وكالات تقرت-زبائن البنوك التجارية العمومية

 حيث تم تخصيص شهري  2023/2024نجاز الدراسة ككل يتزامن مع السنة الجامعية إة: ــــــدود الزمنيـــالح
 لإنجاز الدراسة الميدانية. 2024مارس وأفريل 

 لم نواجه صعوبات تذكر. :صعوبات الدراسة .2

 خطة )تقسيمات( الدراسة: .3

ازن مكوّن من فصلين بغية تحقيق أهداف الدراسة والإجابة على الإشكالية المطروحة تم تقسيم الدراسة بشكل متو 
تسبقهما مقدمة، حيث يتناول كل فصل جانب رئيسي من المذكرة ويسبق بتمهيد ويختتم بخلاصة، وفي الختام عرض النتائج 
النهائية المتوصل إليها واختبار الفرضيات واقتراح بعض التوصيات الآفاق المستقبلية المرتبطة ذا الصنف من الدراسات وذلك 

 يلي:كما 

 مقدمة 



 

 

 مقدمة

 د

يتناول الإطار النظري  :- الصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيةالأدبيات النظرية والتطبيقية حول  -فصل الأول ال
 للدارسة، حيث يتضمن:

  ؛الصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيةالإطار النظري حول  الأول:المبحث 

  الدراسات السابقة لموضوع الدراسة الثاني:المبحث 

: وكالات تقرت -دراسة ميدانية وتطبيقية حالة عينة من البنوك التجارية العمومية -الدراسة الميدانية  -الفصل الثاني
 ، حيث يتضمن هذا الفصل:وكالات تقرتب إستبيانيةبإسقاط الجانب النظري على الدراسة الميدانية من خلال دراسة  يتعلق

 المبحث الأول: إجراءات الدراسة الميدانية 

 ني: الدراسة الإستدلالية، إختبار الفرضيات وتحليل النتائجالمبحث الثا 

 خاتمة 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:

للصيرفة  والتطبيقية الأدبيات النظرية
 الإلكترونية والميزة التنافسية
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 الأدبيات النظرية والتطبيقية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسية                                  الفصل الأول:

 تمهيد:

نظراً للتحولات التي شهدها العالم، فإنه يتحتم على البنوك في ضوء ما تشهده الساحة المصرفية من تغيرات أن تسعى 
إلى مستوى التحديات الكبرى التي تواجه العمل جاهدة نحو تطوي الخدمات المصرفية المقدمة، حتى تستطيع الإرتقاء 

المصرفي، من أجل تسرع الدخول في عصر التجارة الإلكترونية، وتطبيقات الصيرفة الإلكترونية. حيث نشأة هذه الأخيرة في 
بيئة التكنولوجيا المعاصرة ومرت بعدة تطورات إلى أن وصلت على ما هي عليه الحال الآن حيث تعددت مفاهيمها من 

في هذا الفصل في المبحث الأول الإطار النظري للصيرفة الإلكترونية والميزة  مختلف الزوايا والأطر وتعددت أطرافها، وسنتناول
 التنافسية، أما المبحث الثاني سنقوم بعرض الدراسات السابقة والتعليق عليها.
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 

 والميزة التنافسيةالأدبيات النظرية للصيرفة الإلكترونية  الأول:المبحث 

ة المالية فقد شهد العالم في مجال تعدد التقنيات الحديثة من حيث وسائل الإعلام والتكنولوجيا والامتثال للعولم نظراً 
تراتيجية الفورية للبنوك وبشكل البنوك تحولا نوعيـا مـن حيـث الأبعاد والأهداف والسوق المصرفي وهـذا الأخير أدى لإس

دمات ذات جودة تتناسب مع المؤسسات المالية بشكل عام والميل للسوق المصرفي تماشيا مع تقديم الخخاص إلى البنوك و 
 ينعكس هذا التطور في التعاملات المصرفية الإلكترونية.  خصائصها الوضع المحيط به

 ماهية الصيرفة الإلكترونية الأول:المطلب 

وعيوب  والنشأة، مزايافي مفهوم  يم هذا المطلب إلى فروع تتمثلاهية الصيرفة الإلكترونية ويمكن تقسمول المطلب ايتن
 الصيرفة الإلكترونية.

 مفهوم ونشأة الصيرفة الإلكترونية الأول:الفرع 

 مفهوم الصيرفة الإلكترونية: أولا :

لأول مفاهيم الصيرفة الإلكترونية ولمناقشة أهم التعارف يجب التمييز بين نوعين من بعض البنوك ا وتنوعتتعدد 
الافتراضية  أوجغرافي ولا يوجد في البنوك التي تقدم هذه الخدمة في ارض الواقع وتعرف بالبنوك الإلكترونية  ليس له موقع

مثل البنوك العقارية التي تقدم خدمات تقليدية بالإضافة التي خدمات الصيرفة الإلكترونية، ولقد  بينما هناك بنوك عادية
 :1بينهاحضي بعدة تعاريف من 

  تعد أنظمة جديدة تقدم العديد من المميزات والفوائد التي تعمل على جدب الزبون لكسبه والمحافظة عليه من خلال
 2لخدمات الزبائن. في أكبر عدد والتوسعتقديم التي تقدمها البنوك التقليدية إلا أنها ذات جودة عالية واقل تكلفة 

  مقر  إنشاءبدلا من  الأنترنت مقر لها عبر إنشاءوك نحو التوسع في تجاه البنإيتضمن بان الصيرفة الإلكترونية تعني
 جديدة. ومباني

                                           
 .55، الأردن، ص2012، 1، دار المسية لنشر وتوزيع، طالخدمات المصرفية الإلكترونيةوسيم محمد وآخرون،  1
 .130ص، 2019، 1، العدد3، المجلة العلمية لجامعة جيهان، المجلد كترونية وجاهزية البنوك التجارية في محافظة السليمانيةالعلاقة بين إمكانية تطبيق الصيرفة الإلجيا محمد حسن،  2
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 للعملاء  الصيرفة الإلكترونية حسب "دينيز" هي الخدمات المصرفية التي تقدمها العديد من المؤسسات المالية التي تتيح
 1ول، الهاتف أو غيرها.، واستخدام وسائل مثل الحاسوب المحمالأنترنتالمعاملات المصرفية عبر  إجراء

 لتعامل والتبادل الفوري للمعلومات التي تربط في شكل  الأنترنتفي  والاشتراكستخدام الحواسب الشخصية هي إ
يكون في شكل برنامج ابتكاري  الاقتصاديين،شبكة تضم المؤسسات المالية والأسواق المالية والشركات والمستثمرين المتعاملين 

 2 عن طريق البريد الإلكتروني.للتوصل بين المتعاملين

  تعد من ارقي ما وصل إليه الفكر المصرفي الحديث بتزامن مع تكنولوجيات الاتصال، والتركز الاهتمام  أنهاكما
بظاهرة الصيرفة الإلكترونية في أدبيات الفكر الإداري عموما والفكر الإداري المصرفي خصوصا مع جدية الدراسات الحديثة 

 3الة الغموض وتحديد مفهومها والمزايا منها. للباحثين في إز 

المالية والأفراد والمؤسسات  والمؤسساتلصيرفة الإلكترونية هو " أنها معاملة مالية بين البنوك لشامل الالتعريف 
 ومتنوعة".دة الحكومية والتجارية باستخدام التكنولوجيا والأدوات المبتكرة لتقديم خدمات مصرفية جدي

 لصيرفة الإلكترونية:ثانيا: نشأة ا

 4يعود ظهور الصيرفة الإلكترونية إلى بداية القرن الماضي حسب التسلسل الزمني على النحو التالي:

 طاقة الدفع في الولايات المتحدة شهدت هذه المرحلة ولادة الحاسب الآلي وولادة فكرة ب :إلى غاية نهاية العشرينات
لشراء احتياجاتهم وكانت  ركات بترول أمريكية بطاقات معدنية لزبائنها، بعدما أصدرت ش1914الأمريكية حوالي سنة 

دنية عملت بها بعض الفنادق وهي بطاقة مع 1915ثم صدرت بطاقة تلغراف سنة  الإلكترونية،هذه النشأة الأولى لصيرفة 
 .1924وتبعتها شركات البترول سنة  1917سنة 
 لاد أول بطاقة بلاستيكية هو مي :بداية الثلاثينات إلى نهاية الخمسينياتUtap  لكن قبولها كان  1936سنة

محدد فقط على شراء تذاكر الطياران وبدا اتساع الحقيقي للبطاقات البلاستيكية على يد البنوك وكان أول ظهور للبطاقات 
 National Créditبنيويورك عند صدورها بطاقة  National Franklinلبنك ناشيونال فرانلكين  1950مصرفية سنة 

                                           
1 chencheh Oussama ,Les détermination de ladption du E-banking, par les institutions ,financières et la Clientèle organisationnel-et son impact sur 

l’approche relationnel : cas de l’internet - banking en Tunisie, mémoire presentecomm exigence partiell, de la majistrise en administration des affaires, 

université du Québec A montréal,julliet 2011 :p 29 

 
 .478، ص2007دار الجامعية الإسكندرية، مصر  هيكلة الإستثمار والبنوك الإلكترونية(، الاقتصاد الرقمي )الإنترنت وإعادةفريد نجار،  2
، 2005، أطروحة دكتوراة، اقتصاديات النقود الأسواق المالية، جامعة محمد خيضر، بسكرة،أثر الصيرفة الإلكترونية على السياسة النقدية دراسة مقارنة الجزائر_فرنسابلعياشي ميادة،  3

 .25ص

 .17، ص2016، دار النشر اليازوري، الأعمال المصرفية الإلكترونية، بنوك الإلكترونية، نقود إلكترونية، بطاقات الإلكترونيةبد الهادي مسعودي، ع 4
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

Card Clubفرنسا حيث استخدمت بطاقة كارتونية تستخدم في الهاتف العمومي بطاقة دينرز كلوب  ، فيCaetes du 

Diners،  رإصدا 1958وبطاقات معدنية على مستوى البريد في الولايات المتحدة الأمريكية. وفي عام American 

Express.  
  ك للأنشطة العالمية من خلال نمو والاهتمام بالتجارة الخارجية حول كان بداية انطلاق البنو   الستينات:خلال فترة

خلالها  هي مرحلة التحول من لنظام التقليدي إلي النظام الآلي من Automation Périodeالعالم وسميت بمرحلة المكننة 
سحب الرواتب بحيث حلت مشكلة الازدحام في المصارف عند  Master Card Visaلبطاقات الإلكترونية  تم ظهور 

 Bankأصدرت مجموعة مكونة من ثمانية بنوك بطاقة  1968وتصريف النقود خارج أوقات الدوام الرسمي ، في سنة 

Americard  لتتحول فيما بعد إلى شبكةVisaالعالمية، كما تم في نفس العام إصدار بطاقة  Catre Bleue  من قبل
 1ستة بنوك فرنسية. 

 لبنك المنزلي واستخدام الهاتف ما يسمى با أوقل الخدمات المصرفية إلى بيوت الزبائن تم ن :خلال فترة الثمانينات
 البنكية.دمة لجميع البطاقات توحيد الشبكات بين البنوك لاتحاد الخ ، مع1989الثابت في خدمة الاستفسار المصرفي سنة 

 :لاتصال والتكنولوجيا وانتشار  مجال اشهدت أهم التطورات في مجال الصيرفة الإلكترونية في خلال فترة التسعينات
في أمريكا، وانتشار  Net Bank 1995سنة  الإلكترونيوالهواتف النقالة بشكل واسع وميلاد أول بنك  الأنترنتشبكة 

أول بطاقة ذكية تحمل  1993ام لتصبح في ع الأنترنتوتسوية الشيكات الإلكترونية عبر  اً إلكترونيأنظمة تبادل البيانات 
 شخصية لحاملها في فرنسا. بيانات
 وذلك بربط الجهاز الصراف  تالأنترن: تم دمج الخدمة الإلكترونية مع شبكة خلال فترة الألفية وإلى يومنا هذا

الإلكترونية وكذا الشيكات  المحفظةو وهو ما يعرف بالبنوك النقالة مع انتشار الرسائل  الأنترنتالآلي والهواتف الخلوية مع 
 ونية.الإلكتر  والنقود

 2 يلي:لتكنولوجيا من قبل المصارف بستة مراحل تتمثل فيما اولقد مر استخدام 

بدأ  الخلفية، حيثل المكتبية هي مرحلة دخول التكنولوجيا إلى أعمال المصارف بغرض إيجاد حلول لأعما الدخول:مرحلة  .1
تأخر في إعداد التقارير المالية ل مشكلات الالأخصائيون في شؤون التكنولوجيا لإيجاد الحلول لمشاكل الأعمال المصرفية مث

 في كلفتها. أوحة ولم يكن تدخل مباشر من قبل الإدارات الوسطى والعليا سواء فالحلول المقتر  والمحاسبية،

                                           
 .27ص مرجع سابق،ميادة بلعياشي،  1
 .6-5ص  ص، 2011، 27وم الاقتصادية، العراق، العدد، مجلة كلية بغداد للعلالصيرفة الإلكترونية أنماطها وخيارات القبول والرفضأديب قاسم، شندي،  2
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

المصرف من خلال برامج تدريب هي مرحلة يتم فيها تعميم الوعي لكافة العاملين ب :مرحلة تعميم الوعي بالتكنولوجيا .2
جيا تتميز هذه المرحلة بعدم تعد مرحلة تحضير أوسع لدخول التكنولو  والأعمال،التقنية على حساب المعرفة تغلب عليها 

 وجـود تدخل مباشر من قبل الإدارات الوسطى والعليا.
 يف عالية مع بدء اهتمام الإداراتتتميز هذه المرحلة بتكالمرحلة دخول الاتصالات والتوفير الفوري لخدمات العملاء:  .3

 عليا بالتكنولوجياال
ا والاستعانة بأخصائيين في مرحلة يتم فيها ضبط الاستثمار في التكنولوجيهي  :سيطرة على التكاليف أومرحلة ضبط  .4

 شؤون التكنولوجيا لمساعدتهم في ضبط التكاليف.
هـنـا بـدأت إدارة اقي الأصول، و أي أن يجني هذا الأصـل مـردودا كبمرحلة اعتبار التكنولوجيا كباقي أصول المصرف:   .5

 التكنولوجية.
الإدارة الإستراتيجية  من خلال هذه المرحلة بدأت فيها :مرحلة اعتبار التكنولوجيا عملا ضمن أعمال المصرف .6

ق بالبنوك الإلكترونية كتعبير للتكنولوجيا وركزت على تفضيل الإنتاجية على الصعيد الداخلي وتسويق التكنولوجيا، انطلا
 فاهيم أو كمفهوم الخدمات المالية عن بعد.وشاملا لم متطور

 مزايا وعيوب الصيرفة الإلكترونية :ثالثا  

 1 أهمها:هناك العديد من المزايا نذكر 
 ؛توفير الوقت، توفير الجهد، خفض التكلفة 
 ؛سهولة الوصول لها على مدار الساعة 

 ؛لنقودالانتشار في الأماكن المتعددة، تعتبر أكثر أمانا إذا استخدمت كبديل ل 
 ؛مواكبة التطورات العالمية في مجال الخدمات المصرفية الإلكترونية 
  ريف بهذه المصارف والترويج في المصارف بشكل نافدة إعلامية من خلال التع الأنترنتتعزيز الشفافية في استخدام

 لأخرى المعنية بالأمر.ا لخدماتها والإعلام عن تطورات المؤشرات المالية لوضعها تحت تصرف الباحثين وكل الأطراف

 أما العيوب تتمثل فيما يلي:

 ؛عدم توفر الأمان والسرية على استخدام القنوات الإلكترونية 

                                           
 .15، ص مرجع سابقأديب قاسم، شندي،  1
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 ؛قلة الثقة في استخدام الصيرفة الإلكترونية والقناعة بالتعامل المباشر مع الفروع 
  ؛(نترنتالأعدم المعرفة في استخدام )عدم توفر المهارات اللازمة لاستخدام الخدمة مثل  

 ؛عدم المعرفة بفوائد القنوات الإلكترونية 
  ؛تحديد سقف اعلى للسحب النقدي( )مثلوجود قيود على الخدمات المصرفية 

   تحصيل لمستندي، الكفالةاالاعتماد  )مثلوجود خدمات مصرفية لا يمكن تقديمها من خلال القنوات الإلكترونية ،
 (؛بوالص
 أجرة مكالمة هاتفية.الأنترنتدام القنوات الإلكترونية مثل الاشتراك في زيادة الكلفة المرتبطة على استخ ، 

 وأهدافها:دوافع ظهور الصيرفة الإلكترونية  :ثانيالالفرع 

 1:إن ظهورها كانت نتيجة تفاعل لعدة عناصر تمثلت في دوافع ظهور الصيرفة الإلكترونية:أولا : 

 المصرفي والمالي ومنه التطلع  تغيرات جوهرية في طبيعة عمل القطاع ثورة الاتصالات والمعلومات التي أدت إلى ظهور
 روة المعلومات.إلى تقديم خدمات مصرفية ومالية متطورة ومتنوعة اعتماد على ما أنتجته التكنولوجيا وث

   عديدة  والتي أصبحت تتميز بخصائص الأنترنتالتجارة الإلكترونية التي تتم باستخدام الوسائل الإلكترونية وخاصة
تميزها عن التجارة التقليدية التي اعتادت هذه المؤسسات المالية التعامل في ظلها ومعها مما جعل التطور الواعي لاستراتيجيات 

 2للمال. هدراً  أو وأساليب عمل البنوك ضرورة خدمية وليس ترفاً 
 لمنافسة التي أصبحت لا اة هذه وجود منافسة شديدة بين البنوك مع بعضها البعض ومع غيرها من المؤسسات المالي

 تقتصر على اقتصاديات الوطنية بل اكتست إبعاد دولية في ظل تحرير التجارة العالمية.
 لمالية ومنافستها للبنوك، حيث تزايد عدد من المؤسسات المالية غير المصرفية مثل شركات التامين وشركات الأوراق ا

 بعمل البنوك. هذه الأخيرة تقدم مجموعة الخدمات وثقة الصلة

 بعض لة في ذلك قيام دخول العديد من المؤسسات التجارة واقتصاديات سوق الأعمال المصرفية ومن هذه الأمث
 الحاجة إلى التعامل مع البنوك.  الكبيرة بتقديم خدمة لعملائها بصورة كبون يستخدم عند السوق فيها وبتالي تقل المحلات

تقليدية للتعامل مع ظروف  استخدام وسائل زلا يجو تخدم للتعامل معها إذ ومنه تغير الأدوات والوسائل التي تس
 عل أهمها الصيرفة الإلكترونية.هو الحال فيما شهده العمل المصرفي خاصة والمالي عامة من تحولات لمثلما لم تكن قائمة 

                                           
 .57، صمرجع سابقوسيم محمد وآخرون،  1
 .386ص، 2017، مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية العدد الأول، جوان ، الصيرفة الإلكترونية آلية لضمان جودة الخدمات المصرفيةهالة عبدلي 2
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 الإلكترونية:أهداف الصيرفة  ثانيا :

 ؛اض التكاليفوسيلة لتعزيز حصتها في السوق المصرفي مع انخف 
 ؛تعد الوسيلة لتوسيع نشاطاتها داخل وخارج الوطن 
  ؛لشبكةاإتاحة جل المعلومات عن الخدمات التي يقوم بها البنك دون تقديم هذه الخدمات على 
 .توفير الخدمات المصرفية والغير المصرفية للعملاء في أي وقت وأي مكان 

 اتها:خصائص الصيرفة الإلكترونية ومتطلب :الفرع الثالث

 في هذا المطلب إلى أهم الخصائص ومتطلبات لصيرفة الإلكترونية. سنتناول 

 الإلكترونية:: خصائص الصيرفة أولا  

 1بالمقارنة مع البنوك التقليدية، تتمتع البنوك الإلكترونية بمزايا، ويمكنها تحديد ستة خصائص أو مميزات أساسية وهي:

ة المصرفية إلكترونياً دون ع الإجراءات والاتصالات بين طرفي الخدماختفاء المستندات الورقية، حيث تتم جمي .1
 ؛أي ورق استخدام

لى مستوى العالم دون الحاجة عيفتح الطريق أمام البنوك الصغيرة لاستخدام الإنترنت لإجراء الأعمال التجارية  .2
 ؛إلى فروع خارجية، وزيادة الاستثمار والموارد البشرية، وما إلى ذلك

يث يمكن للبنوك اختيار بحإدارة العمليات المصرفية بكفاءة من أي مكان جغرافي عبر الإنترنت،  القدرة على .3
فضل معاملة ضريبية أفضـل مكان في العالم، حيث يوجد نظام اقتصادي مشجع أو ظروف سياسية مستقرة، أو أ

 ؛عند ممارسة الأعمال التجارية في بيئة مناسبة ونشرها في جميع أنحاء العالم
 ؛ت والأرصدة وغيرهاكانية توصيل منتجات معينة إلكترونيا مثل المنتجات الرقمية مثل كشوف الحساباإم .4
ليهما وهـو مـا تعالجه عدم إمكانية تحديد الهوية، بحيث لا يرى كل من أطراف المعاملات الإلكترونية لك .5

 .التكنولوجيا بالعديد من وسائل التامين لمعرفة الهوية الإلكترونية

 متطلبات الصيرفة الإلكترونية: :ثانيا  

 يلي: من أهم المتطلبات الأساسية التي يوفرها العمل لصيرفة الإلكترونية تتمثل فيما

                                           
 .35-34، ص ص2008، دار وائل للنشر الطبعة الأولى، الصيرفة الإلكترونية )الأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسع(ناظم محمد نوري الشمري وآخر،  1
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 التقنية:البنية التحتية  .1

تعتبر هذه البنية في المقدمة لمتطلبات الصيرفة الإلكترونية والبني التحتية التقنية للصيرفة الإلكترونية كما لا يمكن أن 
عزولة عن بني الاتصالات وتقنية المعلومات لأي دولة كون أن بنوك الإلكترونية تنشط في بيئة الأعمال الافتراضية، تكون م

ولضمان الأعمال الإلكترونية مستمرة في ضمان أمن لعصر المعلومات في كافة قطاع الاتصالات من خلال بنية تحتية 
 1:تي في حقل الاتصالات وتقنية المعلومات يمكن تلخيصها بما يليملائمة، ومن أهم العناصر الإستراتيجية لبناء التح

 ؛تحديد الأولويات تطوير سوق الاتصالات في الدولة 
 ؛توفير الإطار القانوني الواضح الذي يحدد التزامات على أطراف العلاقة 
  قدراتهم؛عزيز اعد على تبالشكل الذي يس والمداولاتاستمرارية تدريب العاملين على كيفية إدارة الحوار 

 ة على استخدام النظم الاستعانة ببيوت الخبرة ومكاتب الاستشارة الدولية في تدريب الإطارات المصرفي
 ؛المصرفية

  .إنشاء معاهد مختصة في تطوير البحث العلمي في ميدان الخدمات المصرفية 
 الكوادر البشرية الكفؤة: .2

هم من ذلك أن تمتد كفاءة الأداء تواصل التأهيلي والتدريبي، والاهذه الكفاءة القائمة على فهم احتياجات الأداء وال
 تصلة بالنشاط البنكي الإلكتروني.إلى كافة الوظائف الفنية والمالية والتسويقية والقانونية والاستشارية والإدارية الم

 المستجدات:التطوير والاستمرارية والتفاعلية مع  .3

 لصيرفة الإلكترونية وتميزها في الجمود وانتظار الآخرين لا يتفق مع التقاطمتطلبات ا التطوير من عناصر يتقدم عنصر
 2.فرص التميز

 التفاعل مع متغيرات الوسائل والاستراتيجيات الفنية والإدارية والمالية: .4

المالي والخدمي وتعد هذه و يكون التفاعل مع أفكار والنظريات الحديثة وخاصة في حقول الأداء الفني والتسويقي 
 .وليدة للإبداع لأفكارا

                                           
الاقتصادية تخصص إقتصاد نقدي وبنكي دراسة ، مذكرة تدخل ضمن متطلبات لنسل شهادة الماستر في العلوم دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفيةبلحسن خولة،  1

 .9، ص2020مقارنة بين بنكي القرض الشعبي الوطني والسلام وكالة بسكرة، 
 .345، ص2016 ،46، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، العدد الصيرفة الإلكترونية كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك الجزائريةزهير عباس، سمية عباسة،  2
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 الرقابة: .5

ق والقانون والنشر الإلكتروني من اهم عناصر النجاح الارتكاز على التقييم الموضوعي في التخصصات التقنية والتسوي
 واقع البنوك الإلكترونية.لم الأداءفي تقيم فعالية 

  :الأمانعنصر  .6

لتنفيذية التي لا يمكن لأي كان القيام بالهجوم تتمثل في الخدمات ا الأنترنتإن أخطر الخدمات المصرفية عبر 
ولحماية شبكة أنظمة  البنك،الإلكتروني والدخول في أنظمة البنك الداخلية مشكلا ذلك خطرا يهدد موجودات أنظمة 

ير باستخدام تقنيات وأساليب متعددة لتوف الأنترنتالبنك الداخلية من عمليات الهجوم، تقوم البنوك المتعاملة عبر شبكة 
  1عنصر الأمان المتمثلة أساسا في استخدام طرق الحماية والرقابة الأخرى.

 قنوات توزيع الصيرفة الإلكترونية: :الفرع الرابع

 مخاطر الصيرفة الإلكترونيةأهم قنوات الصيرفة مع  فرعنستعرض في هذا ال

 قنوات الصيرفة الإلكترونية :أولا  

صفقات  إنجازدون الحاجة إلى الاتصال المباشر بالبنك التي من خلالها  نتالأنتر شبكة  عبر تتمإن أي عملية مالية 
المالية  أعمالهمن خلال الحاسوب الشخصي المزود ببرامج خاصة من البنك تمكن الزبون من إجراء  إلكترونياً مالية فعليا 

فتراضي أو الصيرفة الإلكترونيـة عـن بعـد ، أو التي تتم من خلال البنك المنزلي أو الصيرفة عبر الخط أو المصرف الااً إلكتروني
أو الصيرفة عبر الهاتف أو من خلال بطاقات السحب أو أي نوع من الإعمال المصرفية عن بعد تعتبر ضمن عمليات 

 2هنا نجد ما يلي:  خلال الصيرفة الإلكترونية ومن

من  الأنترنتبكة ش برتتم عتشمل العمليات التي  الشخصي:الصيرفة الإلكترونية من خلال الحاسوب  .1
ة إلكترونيت وصفقات مالية جهاز الحاسوب إذ تمكن بتزويد المصرف لزبائنه ببرامج خاصة تتيح لهم إجراء عمليا خلال

الإضافة إلى دفع فواتير أمنة وتمكنهم أيضا من الاطلاع على حساباتهم والحصول على معلومات مالية خاصة ومهمة ب
 .pc- Bankingوتحويل الأموال بين الحسابات 

                                           
 .373، ص2018، 7، مجلة إقتصاديات المال، الأعمال، جامعة برج بوعريريج، الجزائر، العدد خدمات الصيرفة الإلكترونية في البنوك الجزائريةأوصغير الويزة،  1

 .107-102، ص ص 2014الأولى، ، دار الكتاب الحديث، الطبعة أعمال الصيرفة الإلكترونية الأدوات والمخاطرأحمد بوراس، السعيد بريكة،  2
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

صرف الواحد ككل حيث تعتمد هذه الخدمة على وجود ترابط بين فروع الم الصيرفة عبر الهاتف المصرفي : .2
رف فيقوم بالاتصال برقم موحد نوع من المص أييتم تقديم الخدمة الهاتفية من خلال الوصول لبيانات العميل مباشرة من 

لاتصال لخدمة ف الكبرى على وجه الخصوص إنشاء مراكز لللحصول على خدمة موحدة من مصرفه، قامت المصار 
يادة على اقتصاد في التكلفة وتكون ز العملاء مما يوفر عليها الكثير من الخدمات التي تستغرق منها ومن العميل وقتا كبيرا 

دمات تحويل معـه مثـل خ هذه الخدمة في الدول المتقدمة حيث أصبح العميل يشعر بخصوصيته مع المصرف الذي يتعامل
اه المصارف نحو الاندماج كما يمكن اتج  الخ،كشف الحساب..   أوطلب خدمات كدفتر الشيكات  أوالمبالغ لجهات معلومة 

 الجهود المبذولة.يد التكلفة وتوحوالمشاركة في الإدارة وإنشاء مؤسسات مع وضع مراكز هاتفية موحدة لتقليل 

 ستعلاملإمات المصرفية عبر الهاتف النقال الخدمات المعلوماتية كاتشمل هذه الخد النقال:الصيرفة عبر الهاتف  .3
الأرصدة والاطلاع على عروض المصارف وأسعار العمولات والفوائد ومعدلاتها والنصـائـح بشأن القروض والتسهيلات  عن

وفتح  وغير ذلك أيضا تشمل الخدمات المالية كتحويل الأرصدة من حساب إلى حساب وخدمات الدفع لا لنقدي
المحمولة في أرجاء  حسابات وغلقها وغيرها من الخدمات، انتشرت هذه الخدمة نتيجة استخدام الأجهزة الخلوية والحواسيب

 1:العالم، ومن بين الخدمات المقدمة ما يلي
  ؛لحسابلالاستفسار عن الرصيد 
 ؛الاستعلام على آخر لحركات الحساب 
 ؛تغير الرقم السري 
  الخ.الحسابات.ملخص لأرصدة .. 

ت اغلب المصارف بإنشاء لقد ساهمت تكنولوجيا الاتصال في تقديم هذه الخدمة ومن ثم قام الأنترنت:بنوك  .4
صل بالفرع الإلكتروني بطريقة يت أنبدلا من إنشاء مقرات جديدة لها حتى يستطيع العميل  الأنترنتمواقع لها على شبكة 

 الخدمات أهمها ما يلي:مجموعة من  الأنترنتالمصرف على  أسهل كما يعرض
 ؛دفع الفواتير 
 ؛النشرات الإعلامية عن الخدمات المصرفية 
 ؛مساعدة العميل في إدارة المحفظة المالية 
  المختلف؛إجراء تحويلات الأموال بين حسابات العملاء 

                                           
 .15 ص، 2015، 18، دراسة حالة البنوك الجزائرية، مجلة أبحاث إقتصاديات وإدارية، جامعة الجزائر، العددإستخدام الإنترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكيةدغوش العطرة،  1
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 عرض وتدقيق أرصدة حسابات التوفير. 

لبلاد على الأقل وربطها بشبكة العالمية وتتطلب كما يحتاج هذا النوع من الخدمة إلى توفير شبكات عريضة داخل ا
أ هناك ثلاث  م.من العميل استخدام برامج التصفح على الشبكة، وحسب دراسة هيئة الإشراف والرقابة التابعة للو. 

 1ما يلي: الأنترنتمستويات تمارس فيها الصيرفة الإلكترونية عبر 

ني مما يسمح الموقع للبنك بتقديم الأدنى لنشاط المصرفي الإلكترو يمثل المستوى الأساسي والحد  الموقع المعلوماتي: .أ
 ؛معلومات لبرامجه ومنتجاته وكدا خداماته

لبريد الإلكتروني وتعديل معلومات كا  وزبائنه،يتيح الموقع في عملية التبادل الاتصالي بين البنك  الموقع التفاعلي: .ب
 ؛ارات... الختعبئة طلبات نماذج على خط والاستفس أوحول الأرصدة 

البيئة الإلكترونية، التي تمكن  هو المستوى الذي يكون فيه البنك في ممارسة خدماته وأنشطته في الموقع التبادلي: .ج
مع جهات  أوحساباته  للعميل من ذهابه إلى حساباته وإدارتها وإجراء الدفعات النقدية والتحويلات بين

 خارجية.

دمة لوجود شبكة من الاتصالات تربط فروع المصرف الواحد أو تتطلب هذه الخ :(DAP)الآلية  الصرفات .5
فروع المصارف كلها في هذه الحالة يقوم الجهة بخدمة الزبائن من أي مصرف مشترك الذي يطلب الوصول إلى بيانات 

فتح بدفع الفواتير للمؤسسات الخدمية وتسديد الرسوم المختلفة سي الصرفاتحسابات العملاء فوريا وتطور عمل هذه 
مع ظهور البطاقات الذكية، كما يستخدم فيها رقم سري للدخول للحساب، والصراف الآلي  خدمات.مجالا واسعا أمام 

الإيداع النقدي، الاستفسار عن  أووسيلة تستخدم في العديد من العمليات المصرفية التقليدية وغير التقليدية مثل السحب 
المستفيد آخر، والسحب ألتقيدي باستخدام بطاقات ائتمان  أوالشخص الرصيد، تحول الأموال بين الحسابات لنفس 

 2وغيرها.

نيا، كانت ( ببريطاBARCLAYCبإحدى فروع بنك ) 1968وتم استخدام هذه الآلات المتعارف عليها سنة 
)  ة بنـك الو.م.أ بواسطفيهذه الخدمة متاحة فقـط لسحب النقدي وبعد النجاح الذي حققته تلك الآلات بـدا تطبيقها 

FIRST National( باطلنطا، ثم انتشرت في مختلف العالم خاصة بعد دخول شركة )IBNتصنيع تلك  ( في مجال
 الآلات.

                                           
 .73، ص2014طروحة دكتوراة، إدارة الأعمال، جامعة دمشق سوريا أ دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية،بسمة سامي الخطيب،  1
 .16، صمرجع سابقبلحسن خولة،  2
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 ومن بين الخدمات التي يقدمها الصراف الآلي:

 ؛السحب من حسابات الطلب والتوفير نقدا وهذا بالعملة المحلية 
  ؛الأرصدةالتحويلات من حساب إلى حساب أخر، الاستفسار عن 
 ؛طلب دفتر شيكات، وكشف الحسابات 
  1(. .... الختسديد بعض فواتير الخدمات )الكهرباء، ماء، غاز 

 الإلكترونية:المقاصة  .6

يتضمن النظام المعالجة الآلية لوسائل الدفع الشائعة مثل الشيكات والتحويلات والخصم وعمليات الدفع وسحب 
ويل المبالغ المالية وتحويلها من الحسابات لفتح الحسابات بشكل فوري، ، يتم من خلاله تح1960البطاقات تأسس عام 

 2 منها:تتمتع أنظمة المقاصة الإلكترونية بعدة مزايا 

 ؛يوجد طرق متعدد بالتعامل بالشيكات الإلكترونية المصرفية 
 ؛القضاء على النصب والاحتيال 
  ا.إلكترونيوظة يع الشيكات تكون محفأكبر في الشيكات وإعادة طباعة الكشوف، حيث جم وسرعةالدقة 

ويمكن القول بان المقاصة الإلكترونية تمكن المصارف من التبادل الإلكتروني للقيم المراد تعريفها فيما بينها عبر شبكة  
 3الاتصالات. الاتصالات كما تلعبا دورا الضامن لسلامة المعطيات الخاصة بالقيم المراد تعويضها والتي تمر عبر شبكات

 (:T. P.Eنقطة البيع الإلكترونية النهائية ) .7

مانية على القارئ الإلكتروني هذه التقنية تسمح بخصم قيمة مشتريات العميل من رصيده الخاص بمروره البطاقة الائت
صيده وتضاف إلى رصيد المتجر ر تخصم القيمة من  أينالموصول مباشرة بحاسوب المركزي البنك بإدخال الرقم السري للعميل 

 .اً إلكتروني

 الإلكترونية:التي تنشأ عن أعمال الصيرفة  : المخاطرثانيا  

                                           
الراهنة، قسم ، المؤتمر الدولي حول إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات العالمية تطبيق أنظمة الصيرفة الإلكترونية في البنوك التجارية بين الواقع والآفاقعبد الغاني ربوح وآخر،  1

 .20علوم التسيير جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ص
، 2015، أطروحة دكتوراة في مجال الاقتصاد، قسم العلوم الاقتصادية، كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، سوريا، تأثير المتبادل بين الكتلة النقدية والصيرفة الإلكترونيةمحمد الطاهر عبد الله،  2

 .55ص
، دراسة إستطلاعية لعينة من موظفي البنوك التجارية ولاية الوادي، مذكرة تخرج ضمن متطلبات دور الصيرفة الإلكترونية في جودة الخدمات المصرفيةوردة، سويسي رندة،  خوفار لبنى، حماني 3

 .11، ص2020شهادة الماستر قسم العلوم الاقتصادية تخصص إقتصاد نقدي وبنكي، 
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

تحدث هذه المخاطر حينما يظهر رأي سلبي عام حول عدم إمكانية المصرف على تقديم  مخاطر السمعة: .1
الذي يتحتم على خدماته الإلكترونية وفق معايير الأمان والدقة والاستمرارية والاستجابة الفورية لمتطلبات الزبائن، الأمر 

 1المصرف الاهتمام بتطوير ورقابة معايير الأداء بالنسبة لنشاطات الصيرفة الإلكترونية.
 بسبب إمكانيةتنطوي المعاملات المصرفية الإلكترونية على درجة كبيرة من المخاطرة القانونية  :المخاطر القانونية .2

ن خلال الصيرفة الإلكترونية بصورة أسرع من الصيرفة التقليدية، النطاق الجغرافي لخدماتها المصرفية م توسيعالمصارف على 
وقد يحصل في بعض الحالات جهل المصرف للقوانين والتعليمات المطبقة في البلد الذي يقدم خدماته فيه، مما يؤدي إلى 

 الدعاوىف وخسائر من خلال انتهاك القوانين واللوائح الخاصة بحماية المستهلك أو الترويج وغيرها، مما قد يعرضه إلى تكالي
 2.القانونية

ويمكن أن يحدث انخفاض سعر الفائدة من قيمة النقد الإلكتروني وبتالي يؤثر  :مخاطر سعر الفائدة والسيولة .3
 3الإلكترونية.مباشرة على الجانب المالي للبنك، أما فيما يخص خطر السيولة هو ناتج عن زيادة استيراد النقود 

 تحدث المخاطر التشغيلية من خلال: أنويمكن  المخاطر التشغيلية: .4
  في حل المشاكل وصيانة  بطأ أوعدم كفاءتها لمواجهة متطلبات المستخدمين،  أوإخفاق النظم الإلكترونية

الدعم الفني في البنية  هذه النظم، وبالأخص حينما يتم الاعتماد على جهات خارجية لتولي مسؤولية تقديم
 التحتية التقنية.

  القيام بعمليات  أولوقائية إحاطتهم بإجراءات التأمين ا عدمالاستخدام من قبل الزبائن وذلك بسبب  إساءة
 غسيل الأموال باستخدام بياناتهم الشخصية.

  وقع البنك لغرض الوصول إلى اختراق م أومخاطر الاحتيال والاختراق الناجمة عن تقليد البرامج الإلكترونية
 .بيانات الزبائن واستغلالها

  المخاطر المتعلقة بالعمليات المصرفية التقليدية وتتمثل هذه المخاطر بممارسة المصرف للعمليات المصرفية
 الأنترنيتالتقليدية والمخاطر المترتبة عليها في ظل الصيرفة الإلكترونية، فمنح الائتمان عن طريق استخدام 

المخاطر الائتمانية، كذلك فأن الإشاعات  ةوإخفاق الزبائن في بعض الحالات عن السداد سيؤدي إلى زياد

                                           
، 2011، 286، العدد5، مجلة كلية الإدارة والإقتصاد للدراسات الاقتصادية، جامعة بابل، الإصدار لتحول نحو الصيرفة الإلكترونية في البلدان العربيةإمكانات انصر محمود مزنان فهد،  1

 .12ص
 .10 ص، 2005، 54الجامعة المستنصرية، العدد  مجلة الإدارة والإقتصاد، المبررات والمخاطر ومتطلبات النجاح(،)الصيرفة الإلكترونية فلاح حسن ثويني، وحيدة جبر خلف،  2
، بحث مقدم للمؤتمر العلمي الخامس )إقتصاد المعرفة والتنمية الاقتصادية(، دراسة تحليلية عن البنوك الإلكترونية -دور إقتصاد المعرفة في تطوير الخدمات الإلكترونيةشرين بدري البارودي،  3

 .11، ص2005نيسان  27-25اد، يومي جامعة الزيتونة الأردنية، كلية الاقتص
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

سيدفع بزبائنه سحب ودائعهم وهو ما يعرض المصرف  الأنترنيتالسلبية التي يتم ترويجها عن المصرف في 
لمخاطر السيولة، كما أن الصيرفة الإلكترونية تعمل على زيادة حرية حركة الودائع هنا تظهر أهمية مراقبة 

 التي تطرأ على ودائعه بشكل مستمر ودقيق. لتغيراتاالمصرف للحجم سيولته لرصد 

ظم حسابات البنك بهدف نتنشأ هذه المخاطر من إمكان اختراق غير المرخص لهم  عدم التامين الكافي لنظم: .5
لعاملين به بما يستلزم توافر من ا أوالتعرف على المعلومات الخاصة بالعملاء واستغلالها سواء تم ذلك من خارج البنك 

 ات كافية لكشف وإعاقة ذلك الاختراق. إجراء

 حول التنافسية في البنوك أساسيةالمطلب الثاني: مفاهيم 

ة وجهود البنوك في الحصول على في ضوء التطورات المتلاحقة التي تواجه الأعمال المصرفية ، وتوسع الأعمال المصرفي
ساطة المالية، واستثمار الأوراق ثمار، والبنوك ، والو خدمات مالية شاملة في مجال الترويج للمشاريع الجديدة وفرص الاست

ياسات تهدف من خلالها إلى زيادة المالية ، إلخ. . ، بطريقة تتوافق مع احتياجات العملاء ، مما أدى بالبنوك إلى تبني س
أكبر عدد ممكن افس على جذب قدرتها التنافسية وتحسينها من أجل البقاء والحفاظ على نفسها في السوق ، إذا كانت تتن

 من العملاء تستهلك خدماتها ومنتجاتها وبذلك تحصل على أكبر حصة ممكنة.

 مفهوم التنافسية أسبابها وأهدافها الأول: الفرع

ن أيضًا في المجال الاقتصادي، كانت التنافسية من أهم موضوعات الدراسة والمناقشة ليس فقط في المجال الإداري ولك
 تحليل.لمستوى ال المفهوم وفقًا

 مفهوم ومبادئ التنافسية. :أولا  

 مفهوم التنافسية: .1

 يمكن عرض بعض التعاريف للتنافسية فيما يلي:

ة تنافسية الصناعة" قدرة المنظمات في قطاع صناعي معين في بلد ما على تحقيق نجاح مستدام في الأسواق المحلي
 1ز هذه الدولة في هذه الصناعة ".وعالمية، لا تعتمد على الإعانات الحكومية والحماية، لذلك تبر 

                                           
 .65، ص2007/2008، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر، يا التنافسية، أطروحة دكتوراة، شعبة علوم التسييراالتسويق والمز سامية لحول،  1
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 يمكن للمؤسسة التفوق على المنافسين فقط إذا ما استطاعت أن تحدث فرقا يمكن الحفاظ عليه، يجب أن توفر قدراً 
 1.للعملاء أو إيجاد قيمة متشابهة بكلفة أقل، أو القيام بالأمرين معاً  التقدير أكبر من

التي يمكن للبنك من خلالها تمييز نفسه عن منافسيه وتحقيق التفوق عليهم،  بالقدرة التنافسية المصرفية الطريقة نعني
وأن تحقيق التنافسية ليس إلا نتيجة لعدة عوامل حقيقية تتضافر في خفض التكاليف وتحسين الجودة. مثل المنطقة الجغرافية 

يجمع بين الخدمات المالية المتكاملة وطبيعة العميل، وجودة الخدمة، وتعريف خصائص الهياكل المصرفية، وهو بنك عالمي 
على المستوى الدولي، وتحرير تجارة الخدمات المالية للدخول في استثمارات دولية وخصخصة البنوك لزيادة رأس مال البنك 

 2واستثماراته وتقليل المخاطر التي قد تنشأ على البنك.

 :مبادئ التنافسية البنكية .2

قيق تخصيص واستخدام فعال ا تسعى جاهدة لتوفير بيئة تنافسية مناسبة لتحتكمن أهمية التنافسية للبنوك في أنه
وى جودة الخدمة المقدمة. مما ينعكس للموارد، وتشجيع الإبداع والابتكار، مما يؤدي إلى تحسين الإنتاجية وتعزيزها ورفع مست

  والأسعار.بشكل مباشر في زيادة الأداء وكذلك في خفض التكاليف 

 نافسية البنوك على مبدأين أساسيين وهما:ويعتمد تحسين ت

 مهمة لنقل تكنولوجيا  يعتبر تشجيع الاستثمار المحلي وجذب الاستثمار الأجنبي، كمصدر هام للتمويل وسيلة
ودة السلع والخدمات. يجب على الإنتاج، بالإضافة إلى المهارات والقدرات مما يؤدي إلى رفع مستوى الإنتاجية وتحسين ج

 ائرية أن تولي اهتماما كبيرا لهذا العنصر.البنوك الجز 
  ة بوضع استراتيجية سيسمح فتح أسواق جديدة وتحسين جودة الخدمات للبنوك التجاري التصدير:تنشيط قطاع

 لية.للمستقبل تعمل على تقدم وتسويق نشاطها المصرفي في الخارج بفضل قدرتها التنافسية الدو 

 توافر برنامج تأهيلي للبنوك يستند على:ولضمان تحقيق هذين المبدأين لابد من 

 ال القدرات البشرية والتنظيمية الاستثمارات غير المالية الهادفة إلى تحسين القدرة التنافسية للبنك في مج تشجيع
 والدراسات العلمية والبحث عن أسواق جديدة. والمعرفة

                                           
 .9، ص2016رياض، المملكة العربية السعودية، ، العبيكان للنشر، ال01، طةعن الإستراتيجيترجمة خليل يوسف سمرين،  1
مذكرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق العمليات المالية  ،BNAجودة الخدمات المصرفية وآثارها على التنافسية دراسة حالة البنك الوطني الجزائري أسماء روتال،  2

 .78-77، ص ص2014/2015ة والتسيير، جامعة الجزائر، والمصرفية، كلية العلوم الاقتصادية والتجاري
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 ات وتحديث تقنياتها لتحقيق  ل تجديد المعدالاستثمارات المالية التي تساهم في تحسين القدرة التنافسية من خلا
 كفاءة أكبر وخفض تكاليف الإنتاج وزيادة معدل استخدام الطاقة المتاحة.

  وتمويل وجودة، الديونم والتحكم في حج الذاتي،إعادة الهيكلة المالية من خلال دعم وزيادة موارد التمويل ،
 القروض المصرفية.الاستثمارات برأس مال ثابت نسبيًا، وترشيد استخدام 

 أسباب التنافسية وأهدافها. :ثانيا  

 أسباب التنافسية .1

 1:أهمها المعاصرة إلى عوامل متعددة من الأعمالفي نظام  الأساسيالتي جعلت التنافسية الركن  الأسبابترجع 

  ب اتفاقيات ير التجارة عقضخامة وتعدد الفرص في السوق العالمية بعد فتح الأسواق أمام الحركة الدولية لتحر
 التجارة العالمية؛ الجات ومنظمة

  سبب تكنولوجيا المعلومات بوفرة المعلومات عن الأسواق العالمية والسهولة النسبية لرصد التطورات ومراقبتها
لشركات الحديثة معلومات السوق اوالاتصالات، وتطوير أساليب أبحاث السوق، والشفافية النسبية التي تعالج بها المؤسسات 

 يرها من المعلومات التي تدل على قدرتها التنافسية المناصب.وغ
 نفس المنظمة من خلال  سهولة الاتصال وتبادل المعلومات بين المنظمات المختلفة وبين الوحدات والفروع من

 الإنترنت وآليات الاتصال الحديثة الأخرى؛
 ثمارات ضخمة في البحث ار من خلال استتدفق نتائج البحث والتطوير التقني وتسريع عمليات الإبداع والابتك

 والتطوير ومن خلال التحالفات بين المنظمات الرائدة في هذا المجال؛
 افسين جدد في الصناعات كثيفة مع زيادة القدرات الإنتاجية ومستويات الجودة العالية والسهولة النسبية لدخول من

فرصة للاختيار والمقارنة بين الصة للعملاء الذين لديهم الالسوق، وتحول السوق إلى سوق للمشتري حيث تتركز القوة الخ
يد للتفاوض في السوق من بدائل متعددة لإشباع رغباتهم بأدنى وأسهل الشروط، ومن ثم تصبح التنافسية الوسيط الوح

 خلال العمل على اكتساب وتطوير القدرات التنافسية. 

 2 التنافسية:أهداف  .2

                                           
 .140، ص2009، دار لليسرة، عمان، 01، ط، الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجاريةمحمد سمير أحمد 1
لعلوم الاقتصادية، تخصص إدارة تسويقية، تخصص إدارة تسويقية، كلية العلوم ، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراة في اأثر إدارة الجودة الشاملة في تطوير التنافسية البنكيةعبد الرزاق حميدي،  2

 .127، ص2014الاقتصادية والتجارية والتسيير، جامعة امحمد بوقرة بومرداس الجزائر، 
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

  ستوى تكلفة ممكن ومع مراعاة أن المؤسسة تمارس نشاطها وأعمالها بأقل م بمعنى الكفاية:تحقيق درجة عالية من
 ؛التطور التكنولوجي، تساهم القدرة التنافسية إلى حد كبير في بقاء أكثر المؤسسات كفاءة

 ر التكنولوجي والابتكار، : ويتم ذلك عن طريق الرهان على تحقيق الابتكاوالتحسين المستمر للأداء التطوير
 ث تكلفته مرتفعة نسبيًا، ولكن يصعب محاكاتها من قبل المؤسسات المنافسة؛حي

 ى تعظيم أرباحها، فإن الأرباح إذا كانت أكثر المؤسسات كفاءة وتطوراً قادرة عل :على نمط مفيد للأرباح الحصول
 هي مكافأة المؤسسة على تميزها وتميز أدائها.

 .سيةالفرع الثاني: مفهوم القدرة والميزة التناف

والدولية،  والإقليميةواق المحلية إن تنافسية القطاع المصرفي، تكمن بقدرة هذا القطاع في المحافظة على حصته في الأس
على تطويرها بما  لعملاء والعمللالعمل على زيادتها وزيادة حجم أرباحه من خلال التنويع في العمليات المصرفية المقدمة 

 يتلاءم وأذواق العملاء.

 مفهوم القدرة التنافسية ومؤشراتها. أولا :

 التنافسية:تعريف القدرة  .1

المهارة أو التقنية أو الموارد المتميزة التي تمكن المؤسسة من إنتاج قيم ومزايا للعملاء تفوق ما يقدمه المنافسون، أو  هي
لاف والتميز، لأنه يحقق مزايا وقيمًا تؤكد تميزها واختلافها عن هؤلاء المنافسين من وجهة نظر العملاء الذين يقبلونها الاخت

  1أعلى مما يقدمه المنافسون الآخرون.

القدرة التنافسية للبنك هي عملية ديناميكية تتغير باستمرار بتغير مكوناتها الذاتية والتي تشمل الموارد البشرية، الموارد 
على حصته في السوق أو زيادتها بمرور الوقت، إلا أن  ، يعتبر البنك منافسًا إذا كان بإمكانه الحفاظ2التقنية والنظم والنتائج

تكوين وتطوير قدراته التنافسية يعتمد على تكامل العناصر والمكونات التي تتعامل معها الإدارة من خلال الدخول في 
 الأنظمة. الخدمات الحالية والجديدة. 

                                           
 .139، صمرجع سابقمحمد سمير أحمد،  1

 .141، ص2007، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، 01، طالآثار، الإندماج المصرفي النشأة والتطوير والدوافع والمبررات و محمد أحمد التوني 2
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 تكنولوجيا أداء البنوك والبنوك في تقنية تقديم ارتبطت القدرة التنافسية للبنوك والبنوك بالتطور الكبير الموجود في
الخدمات المصرفية، وكفاءة العمليات المترابطة بين البنوك فيما بينها، فيما يمكن أن يولد من خلال مراقبة المعاملات في 

 1تطوير عناصر الكفاءة والأمن فيه.

 التنافسية:مؤشرات القدرة  .2

 :أهمهاالقدرة التنافسية  هناك مقاييس متعددة يتم استخدامها لقياس

 :تسعى البنوك إلى تعظيم أرباح أنشطتها، سواء من الاقتراض أو الاستثمار أو التكليف بالخدمات التي  الربحية
لمواجهة المخاطر التي يتعرض لها كلما زادت  الربح ضرورة ملحة للبنوك حتى تستطيع ذلك تقدمها للعملاء.

 2الربحية، زادت الثقة في البنك.
 تعتبر التكلفة البنكية مؤشرا على تنافسية البنوك مقارنة بنظيراتها في القطاع، وظهور مشكلة في قدرة  كلفة:الت

المؤسسة المصرفية على المنافسة، ويمكن أن يعزى ذلك إلى عدة أسباب، ربما يكون الأهم من ذلك انخفاضها 
 3إنتاجية.

 :ل فيه مؤشرا على القدرة التنافسية. وتعكس هذه الحصة تعتبر حصة الشركة في السوق الذي تعم الحصة السوقية
حجم أسواق الشركة، فإذا اقتصرت العملية على الأسواق المحلية فقط أو امتدت إلى الأسواق الخارجية ومقدار 

 4لها بتحقيق الربحية. هذه العملية، فقد تجد الشركة نفسها في وضع يسمح

  قياس قدرتها التنافسية من خلال كفاءة المؤسسة وبالتالي يسمح لها ب  وهو يشير إلى درجة الكلية: الإنتاجيةمعدل
ة على استخدام أصولها مقارنة معدلات إنتاجيتها الإجمالية بإنتاج منافسيها، وهو مؤشر على قدرة المؤسس

 بكفاءة.

 :م أفضل كنة، باستخداوهو يمثل قدرة البنوك على تقديم خدماتها للعملاء بأفضل طريقة مم خدمات العملاء
 اتهم.التقنيات وبأسرع وقت ممكن، ومقدار السرعة في الاستجابة لاحتياجات العملاء ورغب

                                           
 .215، ص2004، مجموعة النيل العربية، القاهرة، 01صناعة المزايا التنافسية، طمحسن أحمد الخضيري،  1
أطروحة لنيل شهادة الدكتوراة في العلوم الاقتصادية، تخصص إقتصاديات المالية ، آثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفية وتحسين القدرة التنافسية للبنوك التجاريةأسيا قاسمي،  2

 . 293، ص2015والبنوك، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير جامعة امحمد بوقرة بومرداس الجزائر 
، 01، العدد9، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد 2000/2009نية للفترة تحليل تنافسية المصارف التجارية الأردسامي أحمد الصاوي، زياد محمد زريقات ومرجانة أحمد بن شايب،  3

 .99، الأردن، ص2013
اعية مجلة الأكاديمية للدراسات الاجتم ،ومشتقاتها بالشلف الإسمنتتدنية التكاليف كأسلوب هام لتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة  ،إبراهيم براهمية 4

 .102، ص2011والإنسانية، 
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 :ترتبط القدرة التنافسية للشركة ارتباطاً وثيقًا بالبيئة التي تعمل فيها. ولكي تتمكن الشركة من زيادة قدرتها  الجودة
متغيراتها، مع مراعاة جميع العوامل التي تعزز هذه التنافسية لابد من إيلاء اهتمام خاص للبيئة المحيطة بجميع 

 1واستمراريتها.القدرة، وهذا ما يضمن نمو الأعمال 

 ثانيا: مفهوم الميزة التنافسية وأنواعها.

زايا تنافسية هي الوحيدة القادرة تسعى البنوك جاهدة للتقدم في تصنيع المزايا التنافسية. البنوك القادرة على خلق م
ي من الخبرة والمهارة والكفاءة. أقامت ار والبقاء في عالم المال. تخلق البنوك مزايا تنافسية من خلال مزيج تفاعلعلى الاستمر 

ل على مكانة واضحة ومتميزة البنوك لهذا الغرض. كل ما لديها من إمكانيات وإمكانيات لتحسين الأداء المصرفي والحصو 
 الشركة. في نتائج وإنجازات

 نافسية:التمفهوم الميزة  .1

استراتيجية تنافسية فعالة لتمييز نفسك عن المنافسة في السوق والعمل على استغلال  تبني الميزة التنافسية تعني أنك
الفرص وتقليل التهديدات التي تؤدي إلى انخفاض في المركز التنافسي من خلال تقديم الخدمات والمنتجات التي لها قيمة 

 2القيمة المتصورة للمشتري هي الميزة التنافسية. ويمكن أن تكون  للمشتري، متصـورة

يؤكد بورتر بأن الميزة التنافسية تنشأ من مجموع وظائف المؤسسة المرتبطة بالتصميم الصنع التسويق، توزيع وتطوير 
يرة تعد الأنشطة الكث ، حيث3دقيقةالمنتج لتحليل مصادر الميزة التنافسية، يجدر بالمؤسسة تشخيص كل نشاطاتها بصفة 

 4التي تدخل في إيجاد المنتج أو الخدمة إنتاجه، بيعه وتقديمه هي الوحدات الأساسية للميزة التنافسية.

من هنا، فإن خلق قيمة للعميل من خلال ميزة تنافسية يتجاوز التركيز على مستوى السعر الجودة المنتج، ونسبة 
ناك العديد من استخدامه، هناك العديد من النتائج التي حققتها الأمان المحققة، والفوائد والعيوب الناتجة عن استخدامه، ه

                                           
 .293-292، ص ص مرجع سابقأسيا قاسمي،  1
ملتقى دولي حول رأس للمال الفكري في منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة،  "الاستثمار في رأس المال الفكري مدخل لتحقيق ميزة تنافسية مستديمة"،بومدين يوسف،  2

 .10-9ص ص:  ،2011جامعة الشلف الجزائر، 
، 02نمية الاقتصادية، جامعة سطيف العددالمجلة الجزائرية للت "تأثير التحليل البيئي كآلية من آليات اليقظة الاستراتيجية في بناء الميزة التنافسية للمؤسسة"،الشريف بقة، فايزة محلب،  3

 .142، ص2015

 .10، ص، مرجع سابقترجمة خليل يوسف سمرين 4
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

تحقيق ذلك من خلال الاستخدام الأمثل للقدرات والموارد الفنية والمادية  ، ويتم1تنافسيةالمنظمة نتيجة لاكتساب ميزة 
 2والمالية والتنظيمية، بالإضافة إلى القدرات والمهارات والمعرفة والقدرات الأخرى.

  3ن هذه التعاريف ما يلي:نستنتج م

  التميز بالموارد؛تمثل الميزة التنافسية بالتقدم على الأخرين بالسعر والإنتاج وحجم السوق المستهدف و 
 القدرة على إضافة قيمة للمنتجات يصعب تقليدها؛ 
 .خصائص مميزة تمكنها من الاستمرارية في السوق 

الهامش من أجل زيادة  سة إلى ميزة تنافسية تتضمن تقليلهيكل السوق التنافسي، يسعى البنك، مثل أي مؤسفي 
 والمالي. حصته في السوق، أو على الأقل للاحتفاظ بعملائه، وهذا السلوك معتاد في المجال المصرفي

 التالية:تميز الميزة التنافسية للخدمة البنكية بالخصائص 

  ادة في الأرباح؛لا تؤدي إلى أي زيدعم العميل يقيمها بنفسه، لأن الميزة التي لا يقدرها العميل 
 للمنافس استخدام خاصية  عدم قابلية الاستبدال أو الاستبدال أو الاستبدال أو الاستبدال يحدث عندما يمكن

 مماثلة؛
 توافر الموارد والقدرات التي تمكنها من تقديم ميزة تنافسية؛ 

 هذه الميزة التنافسية دائمة، مما يعني أنه من الصعب تقليدها.

 4قد تعددت مصادر الميزة التنافسية ونذكر منها:

ى الابتكار، حيث تكثف اهتمام يرتبط نمو أي مؤسسة وقدرتها على المنافسة ارتباطاً وثيقًا بقدرتها عل :بتكارلإا 1.1
 واهتمامها بالابتكار إلى الحد الأدنى في الأسبقية التنافسية. المنظمات

يعتبر ميزة  أسرع من المنافسين لخدمات ميزة تنافسية فالوصول إلى الزبونيعتبر عامل الوقت خاصة في إدارة ا الزمن: 2.1
 تنافسية.

                                           
، مذكرة لنيل "الأردنفي  الإسلامية ، "جودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط في العلاقة بين التميز في إدارة العمليات المصرفية والميزة التنافسية في المصارفموسم محمد نجم الخ 1

 .28ص ،2014درجة الماجيستير تخصص إدارة أعمال كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،

 .14، ص2004، القاهرةالإسكندريةب ط، الدار الجامعية  الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسية"، "ر،مصطفى محمود أبو بك 2
 .71، ص205 ب ط دار الأيام للنشر والتوزيع، الأردن، "الميزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيير التنظيمي"،عز الدين علي سويسي، نعمه عباس الخفاجي،  3
، جامعة سعد دحلب والإبداعاقتصاديات المعرفة  ، الملتقى الدولي الأول حولوالابتكار في النظام المصرفي ودوره في تحسين الميزة التنافسية للبنوك الإبداع ،ن نقازي، منصوري الزينسفيا 4

 .2013البليدة، الجزائر، 
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

عرفة الجديدة وتجسيدها في إن التطور السريع في التكنولوجيا والمنافسين يجعل المؤسسات الناجحة الم المعرفة: 3.1
 وخدمات جديدة. تكنولوجيا وأساليب

 :أنواع الميزة التنافسية .2

  التنافسية: للميزة يمكن التمييز بين نوعين

ر قريب من أسعار المنافسين أو إنها قدرة المنظمة على تصميم وإنتاج وتسويق منتج معين بكفاءة بسع :ميزة أقل تكلفة
 ثة ذات الإنتاجية العالية.أقل منها. تنخفض التكلفة بسبب توظيف العمالة منخفضة الأجر أو تطبيق التقنيات الحدي

يث الشكل أو من حيث تقديم إلى قدرة المنظمة على توفير منتج فريد للمشترين سواء من حإنه يترجم  التميز:ميزة 
لخدمات التي تجعلها فريدة مما خدمات ما بعد البيع المتميزة. وهذا ما يسمح للمؤسسة بالبيع بسعر مرتفع مقابل تلك ا

 بالمنافسين.يسمح لها بتحقيق ربحية عالية، خاصة إذا كانت تكلفة الإنتاج أقل مقارنة 

من الصعب فصل المزايا تمامًا، لأنه حتى لو كانت المنظمة قادرة على توفير منتج بأقل تكلفة ممكنة، يجب أن يكون 
  1هناك حد أدنى من الجودة يجعل هذا المنتج مقبولًا لصالح التكلفة لا يختفي. تكمن أهمية الميزة التنافسية في النقاط التالية:

 مة وتعززها في أذهانهم؛ بي احتياجاتهم، وتؤمن ولائهم، وتحافظ على سمعة وصورة المنظخلق قيمة للعملاء تل 

  رصة للتميز في الموارد والمهارات فتحقيق التميز الاستراتيجي من المنافسين في السلع والخدمات المقدمة للعملاء مع
 والاستراتيجيات المتبعة في بيئة تنافسية للغاية؛

 السوق.مؤسسة بالإضافة إلى الربحية المالية للبقاء والاستمرار فيتحقيق حصة في السوق لل  

 الفرع الثالث: العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية والميزة تنافسية 

 أولا: متطلبات تطوير جودة الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية

 المصرفي:مواكبة أحداث التطورات التكنولوجية في العمل  .1

 رها فيما يلي:تتمثل أهم محاو 

زيادة الإنفاق الاستثماري في مجال تقنية المعلومات، حيث أنها أهم سلاح ترغب البنوك في اقتنائه للوقوف بقوة في 
ساحة المنافسة وتقديم خدمات مصرفية متطورة. الإسراع في إنشاء شبكة الاتصال بين المركز الرئيسي لكل بنك وبقية 

                                           
تخصص نقود وتمويل، كلية العلوم  ،أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوم في العلوم الاقتصادية قتصاد الجزائري"،كألية لتفعيل تنافسية الا  الأجنبي"تحسين مناخ الاستثمار عمر فريد،  1

 .238، ص2015الاقتصادية والتجارية والتسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، 
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

نات العملاء والأنظمة اللازمة المتعلقة بذلك، بالإضافة إلى الاتصال بالشبكات الإلكترونية الفروع، بما يضمن سرعة تداول بيا
 للبنوك والمؤسسات المالية الأخرى.

 تطوير وتنويع الخدمات المصرفية: .2

لبنوك الشاملة ومن بين أهم اعلى البنوك تلبية كافة احتياجات العملاء وتنويع خدماتها للوصول إلى تطبيق مفهوم 
 الخدمات نذكر منها ما يلي: ههذ

  لاهتمام بتقديم قروض االاهتمام بالقروض الشخصية والتي تستخدم لتمويل الاحتياجات الشخصية والعائلية؛
 الصغيرة؛ للمشروعات

 :بالإضافة إلى أهمية التركيز على صيرفة التجزئة وتقديم خدمات حديثة مثل 
 التأجير التمويلي؛ 
 القروض المشتركة؛ 
 تير التجارية؛خصم الفوا 
 .شراء التزامات التصدير 

 الارتقاء بالعنصر البشري .3

 وذلك من خلال:

 رين التنفيذيين في البنوك طلب المساعدة من أي من بيوت الاستشارات الدولية أو البنوك الكبرى لتدريب المدي
 ؛تكنولوجيا الصناعة المصرفية والأدوات الحديثة مثل الإنترنت وغيرها على استخدام

 لمستخدمة في البنوك الدولية ال موظفي البنوك في بعثات تدريبية بالخارج للتعرف على الأدوات التكنولوجية إرسا
 ؛وطرق التعامل معها وتطبيقها في الجزائر

 ترسيخ مفاهيم متقدمة لدى موظفي البنك تتعلق بأهمية الابتكار والإبداع ومواكبة التطورات التكنولوجية 
  1الحديثة.

 لاحات البنكية:مواصلة الإص .4

                                           
 .83ص  ،2013 الوادي،، مذكرة ماستر، جامعة للبنوك دور جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية. نسرين عياشي عمر،  1
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

جراءات التي تهدف إلى تصحيح من خلال عملية إعادة الهيكلة التي يمكن تعريفها على أنها مجموعة من الإ ذلك ويتم
تمرار بنجاح على المدى المتوسط الهياكل الفنية أو المالية أو الإدارية من أجل تحسين كفاءة البنوك والسماح لها بالاس

عة تهدف إلى بناء نظام مصرفي البنوك العامة التي خضعت مؤخراً لإصلاحات مصرفية واس دور محاولة لتفعيل والطويل. وفي
 الاقتصادية العالمية. قادر على مواجهة التحديات التي تفرضها التطورات

 الرأسمالية:تدعيم القواعد  .5

مام الأمان في مواجهة وص إن موضوع تعزيز رأس مال البنوك له أهمية كبيرة حيث أنه خط الدفاع الأول للمودعين
لهم المصرفية. على هذا النحو، الصدمات والأزمات، فضلاً عن أهميته في منح قدرة أكبر للمصارف على التنويع توسيع أعما

 .%8وتطبيقا لمقترحات بازل، يلزم بنك الجزائر على جميع البنوك الخاضعة له بتطبيق نسبة 

 المخاطر:هتمام بإدارة الإ .6

اص الوطني والأجنبي، فقد استند لكبيرة التي مر بها السوق المصرفي بسبب انفتاحه على القطاع الخفي ضوء التغيرات ا
لى القانون النقدي. وقانون عالنشاط المصرفي في محتواه على إدارة المخاطر وعلى هذا الأساس تم إجراء تعديلات مهمة 

 إدارة المخاطر.الاقتراض لتفعيل دور بنك الجزائر وهياكله المختلفة في تحمل و 

 للبنوك:وضع آلية للإنذار المبكر  .7

 مع تعاظم الاهتمام بموضوع سلامة النظام المالي والبنكي ومع التوجهات القوية لتدعيمها. المؤسسات الدولية وفي
الأزمات تصدير من صندوق النقد الدولي والبنك الدولي ولجنة بازل للرقابة المصرفية من الضروري وضع آلية للتنبؤ المبكر ب

المالية في البنوك الجزائرية من خلال العمل على زيادة قدرة البنوك على استخدام مواردها بكفاءة والتعامل معها. المخاطر 
 1التي قد يوجهونها.

 2تي:لآولكي تصل البنوك إلى تحقيق أهدافها فلابد من ا 

 المنافسة في تقديم أفضل الخدمات المصرفية: .أ

والمتتالية في الأسواق المالية والخدمات المصرفية حول العالم، كان لابد للقطاع المصرفي من  في ظل التغيرات السريعة
إجراء تأهيل شامل حتى يكون قادراً على المنافسة ومواجهة التحديات، وذلك من خلال التطور من الخدمات غير التقليدية 

                                           
 .15 ، ص2017، مذكرة ماستر، جامعة ورقلة، دور جودة الخدمات المصرفية في تحسين تنافسية البنوكحيدش فطيمة،  1
 .137ر، ص، دار النهضة العربية، القاهرة، مصالإندماج المصرفي ودوره في دعم القدرة التنافسية للبنوكعبد الحكيم جمعه،  2
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ورة الاتصالات والمعلومات، ومن هناك كانت عملية دمج التي تواكب هذه التطورات السريعة لتحرير الأسواق وانفتاحها وث
البنوك شريان الحياة للعديد من البنوك والبنوك، والتي من خلالها زيادة في يتم تحقيق الحجم وتحقيق وفورات داخلية وخارجية، 

خدمات حديثة وسريعة وكذلك تعظيم رأس المال وبالتالي إمكانية امتلاك التكنولوجيا الحديثة التي بفضلها يمكن تقديم 
 ومتقدمة.

 المصرفي:دعم الأساليب الرقابية على القطاع  .ب

لضمان المنافسة، هناك حاجة إلى هيئة إشراقية جيدة يتم تحديد دورها من خلال ضمان تطبيق الأساليب المحاسبية 
التسهيلات الائتمانية، من أجل  وفقًا للمعايير الدولية المعترف بها في أساليب عمل النظام المصرفي، ولا سيما قرارات منح

 ضمان حقوق المودعين وعدم التلاعب بأموال البنك.

 المصرفي:المنافسة في رفع كفاءة أداء القطاع  .ت

الهدف الأساسي من المسابقة هو زيادة كفاءة أداء القطاع المصرفي من خلال تحسين أداء الخدمات المصرفية من 
يمكن تحقيقه إلا من خلال امتلاك مؤسسات مصرفية جيدة قوة عاملة مدربة  حيث السرعة والتنوع والدقة، وكل هذا لا

ومستمرة بأيدي متخصصين لتحقيق ما حققه العلم. في المجال المصرفي الذي يتطلب تكلفة عالية لا يمكن أن تتحملها إلا 
فر ذلك، والذي من خلاله يمكن للبنوك المؤسسات المصرفية الكبيرة والملاءة المالية، ومن هنا يأتي دور توحيد البنوك الذي يو 

 امتلاك تقنية متقدمة لوسائل الاتصال بأقل تكلفة ممكنة. من خلال اقتصاديات الحجم.

 تنويع وتطوير الأدوات المصرفية: .ث

في ضوء التطورات المتلاحقة فرضت عولمة البنوك الحاجة إلى تغيير الدور التقليدي لعمل البنوك كوسيط مالي يجمع 
ويقرضها للمستثمرين، لكنه أصبح دوراً مهمًا للقطاع المصرفي في شروط إنشاء أدوات وقنوات مصرفية جديدة  المدخرات

 نستثمر فيها.

 تحقيق الملاءة المالية: .ج

يهدف إلى تحقيق كفاية رأس المال التي نصت عليها اتفاقيات بازل على ضرورة تحقيق معدل رأس المال كنسبة من 
  تحقيق الملاءة المالية لحل مشكلة الائتمان لهذه البنوك، وكذلك التوسع الجغرافي.الأصول الخطرة، وبالتالي

 ثانيا: جودة الخدمات المصرفية كميزة تنافسية
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عن منافسيها من أجل  جودة الخدمة المصرفية هي سلاح تنافسي فعال تستخدمه البنوك كوسيلة لتمييز خدماتها
 تنافسية. الحصول على ميزة

التنافسية إلى جزأين، الأول هو القدرة على التميز عن المنافسين والثاني هو القدرة على مغازلة العملاء  تنقسم القدرة
بفعالية وكفاءة من خلال جودة التصميم وتقديم الخدمات. لا شك أن النجاح في الشق الثاني يعتمد على النجاح في الجزء 

خلال تقديم منفعة فائقة للعميل وكسب رضا العميل وولائه، ودفعه  يؤدي إلى النجاح من الأول، والنجاح في كلا الجزأين
للسعر، وتسمح للبنك بزيادة أرباحه واكتساب حصته في السوق، وقد تمت زيادة  لمواصلة التعامل معه، وتنخفض حساسيته

1حصته السوقية للبنك.

                                           
 .260، ص 3الشلف، العدد، جامعة إفريقيامجلة اقتصاديات شمال ، الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك القادر، جودةبيرش عبد  1



 

 
27 
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 :المبحث الثاني: الدراسات السابقة لموضوع الدراسة

  مقارنتها بالدراسة الحالية.ث إلى إستعراض الدراسات السابقة لموضوع الدراسة بالإضافة إلىستنطرق ضمن هذا المبح

 المطلب الأول: الدراسات السابقة:

 الفرع الأول: الدراسات التي شملت متغير الصيرفة الإلكترونية:

 تميز الأعمال في البنوك الصيرفة الإلكترونية ودورها في" (، بعنوان:2023)بشرى، بختاوي  ،عبدان آمنة دراسة بن .1
حالة وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية  ة(، دراس19-التجارية في ظل الإجراءات الإحترازية لفيروس كورونا )كوفيد

 .1أدرار"
في ظل الإجراءات الإحترازية  ذه الدراسة إلى التعرف على الصيرفة الإلكترونية ودورها في تميز الأعمالته الهدف: .أ

 يروس كورونا في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية أدرارلف
صفي التحليلي، من خلال توزيع ومن اجل القيام بدراسة هذا الموضوع تم الإعتماد على المنهج الو  العينة والأداء: .ب

رضيات تبار صحة الفعميل للبنك محل الدراسة، وتمت معالجة البيانات واخ 58إستبانة على عينة تتكون من 
 ،Smart PLSباستخدام برنامج 

 الأنترنتلصراف الآلي وعبر شبكة وتوصلت الدراسة الى وجود أثر إيجابي لكل من الصيرفة الإلكترونية عبر ا :النتائج .ت
ا تأثير على تميز الإعمال على تميز الأعمال على عكس الصيرفة الإلكترونية عبر الهاتف المحمول التي لم يكن له

 الإلكترونيةيع منافذ الصيرفة املين مع البنك. وفي الأخير أوصت الدراسة بضرورة سعي البنك الى توسبالنسبة للمتع
 .الأداءمن أجل تحقيق مستويات عالية من 

 الإلكترونيةمساهمة الخدمات المصرفية بعنوان:"  (،2021)ياسين، دوه محمد ، بقاط حنانزكية، محلوس دراسة  .2
 .2"وكالة الوادي-بنك-ية دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط في تحسين جودة الخدمة المصرف

جودة الخدمة المصرفية وتم  في تحسين الإلكترونيةدفت الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة الخدمات المصرفية ه الهدف: .أ
الأمان.  الموقع،لاستجابة، وا ية،الاعتمادالتركيز على نموذج خاص لدراسة العلاقة السابقة من خلال الأبعاد التالية: 

 .نك، وكالة الواديب–وطبقت الدراسة على الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 

                                           
(، دراسة حالة وكالة بنك 19-حترازية لفيروس كورونا )كوفيد"الصيرفة الإلكترونية ودورها في تميز الأعمال في البنوك التجارية في ظل الإجراءات الإ، بختاوي بشرى، آمنةبن عبدان  1

 .128-116، ص ص 2023، 2، العدد 11مجلة التكامل الاقتصادي، المجلد  ،الفلاحة والتنمية الريفية بولاية أدرار"

-بنك-دمة المصرفية دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط " مساهمة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحسين جودة الخ، محلوس زكية، بقاط حنان، دوه محمد ياسين  2
 . 126-115، ص ص 2021، 01، العدد 6مجلة التنمية الاقتصادية، المجلد  ،وكالة الوادي"
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بيانات تم تحليل ال -فقط صالحة للتحليل 90 –استمارة على زبائن البنك  120وزعت  حيث :العينة والأداء .ب
 .(spssللعلوم الاجتماعية) الإحصائيةباستخدام الحزمة 

في تحسين جودة الخدمة  الإلكترونيةاهمت الخدمات المصرفية س-توصلت الدراسة إلى نتائج من أهمها: وقد النتائج:  .ت
في  الإلكترونيةدمات المصرفية لم تساهم الخ -الاستجابة، الموقع.  الاعتمادية،التالية:  الأبعادالمصرفية من خلال 

 تحسين جودة الخدمة المصرفية من خلال بعد الأمان.
دور الصيرفة الإلكترونية في تطوير الخدمات المصرفية -" (، بعنوان: 2021، )علي عدنان عدنانحاج دراسة  .3

 .1"دراسة عينة من البنوك العمومية الجزائرية –الجزائرية 

العلاقة  تات المصرفية، فدرسلتطوير الخدم الإلكترونيةعلى أهمية تبني أبعاد الصيرفة  الدراسة ت هذهركزن الهدف: .أ
لمصرفي وبطاقة الائتمان( ودورها في ا والأنترنيت الإلكترونيةبين مختلف أبعاد الصيرفة الإلكترونية )الخدمات  الارتباطية

لى البنوك العمومية الجزائرية عإلى تحديد وتوضيح السبيل الذي يشترط  هدفتتطوير الخدمات المصرفية في البنوك. كما 
 .لجزائرا من شأنها النهوض بالقطاع المصرفي التي الإلكترونيةأن تسلكه لتبني أبعاد الصيرفة 

ام الحزمة الإحصائية للعلوم تم تحليل البيانات باستخد ،استمارة على زبائن البنك 84حيث وزعت  العينة والأداء: .ب
 (.spssالاجتماعية)

 ير الخدمات المصرفيةوتطو  كترونيةالإلوقد أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية طردية بين تبني أبعاد الصيرفة  النتائج: .ت
 للبنوك العمومية الجزائرية محل الدراسة.

نحو بناء ميزة تنافسية من خلال تطوير الخدمات "(، بعنوان: 2019)أحمد، علماوي ، موسى اعمر دراسة بن .4
 .2" دراسة استطلاعية لمجموعة من البنوك العمومية الجزائرية-المصرفية الإلكترونية 

لبنوك العمومية الجزائرية في االمصرفية التي تمكن  الإلكترونيةإلى التعرف على الخدمات هدفت هذه الدراسة  الهدف:.أ
بنوك الإلكترونية والمنافسة الداخلية بناء مزايا تنافسية تجعلها قادرة على مواجهة التحديات الكبرى العالمية في قطاع ال

 .عن طريق البنوك غير عمومية والمؤسسات المالية

إستمارات  6لاكن تم إهمال  اية،البدإستمارة في  55تم الإعتماد على أداة الإستبانة حيث تم توزيع  :العينة والأداء.ب
 (.spssاعية)تم تحليل البيانات باستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتم لعدم إكتمال الإجابة،

                                           
، العدد 9مجلة التكامل الاقتصادي، المجلد  ،مية الجزائرية"دراسة عينة من البنوك العمو  –دور الصيرفة الإلكترونية في تطوير الخدمات المصرفية الجزائرية -" ، حاج علي عدنان عدنان 1
 .120-101، ص ص 2021، 2

مجلة الدراسات  ،"دراسة استطلاعية لمجموعة من البنوك العمومية الجزائرية -"نحو بناء ميزة تنافسية من خلال تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية ، بن موسى اعمر، علماوي أحمد 2
 . 263-238، ص ص 2019، 4، العدد6، المجلد اسبية والإداريةالمالية والمح
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دمات إلكترونية لعملائها، فهي خير سلة توصلت نتائج اختبار الفرضيات الى أن البنوك العمومية بمقدورها توف النتائج:.ت
 ساهم في تحقيق مزايا تنافسية.بالتالي تضمن حصتها السوقية، والتجديد المستمر لخدماتها الإلكترونية من شأنه أن ي

دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية  ":ن(، بعنوا2019دراسة رحوي حسينة ) .5
 1".وكالة تلمسان–راسة حالة بنك التنمية المحلية د–

ة التنافسية للبنوك التجارية في تحقيق الميز  الإلكترونيةهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور الصيرفة  الهدف: .أ
 .الجزائرية

 استخدام الاستبانة  ولقد تم -وكالة تلمسان-حيث تمثـل مجتمـع الدراسـة في عمـلاء بنـك التنمية المحلية :العينة والأداء .ب
 لنسب المئوية.عميل من متعاملي البنك باستخدام ا30كأداة لجمع البيانات، حيث تم تحليل عينة بحجم

 أهمها: جوقد أفرزت الدراسة جملة من النتائالنتائج:  .ت

 منهم. تعد الصيرفة الإلكترونية سلاحاً تنافسياً فعالًا لكسب رضا العملاء وجذب أكبر عدد 

 جارية.يرفة الهاتفية يساهم بشكل فعال في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التإستعمال الص 

  ع وكذلك تقديم جودة عالية تحقق الصيرفة الإلكترونية للبنوك التجارية في تخفيض التكاليف، كسب الوقت والإبدا
 مما يساعد البنك على كسب ميزة تنافسية.

 زة التنافسية:الدراسات التي شملت متغير الميالفرع الثاني: 

دور إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق الميزة التنافسية في بعنوان: " (،2022، )موساوي سارةي، عل دراسة عزالدين .1
 .2"القطاع المصرفي

يزة التنافسية في القطاع المصرفي  هدف الدراسة إلى بيان دور إدارة العلاقة مع الزبون كمتغير مستقل في تحقيق المالهدف: 
  تابع.كمتغير

يث ، تم تصميم استبانه بهدف قياس دور إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق الميزة التنافسية في القطاع المصرفي العينة والأداة:
تم اختيار البنك الوطني الجزائري و القرض الشعبي الجزائري و بنك الفلاحة و التنمية و الريفية )الوكالات المحلية لبلدية 

وا عينة الدراسة الميدانية و من أجل معرفة واقع تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون في البنوك سالفة الذكر قمنا بوسعادة( ليمثل

                                           
، 18مجلة الاقتصاد والمانجمنت، العدد ، وكالة تلمسان–دراسة حالة بنك التنمية المحلية –دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية  رحوي حسينة، 1

 .99-85ص ص  ،2019 ،01رقم
-277، ص ص 2022، 2، العدد6، المجلد "، مجلة الدراسات الاقتصاديةدور إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق الميزة التنافسية في القطاع المصرفي، زالدين علي، موساوي سارةع 2

292. 
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استبانه موزعة على البنوك الثلاثة، و قد تم إخضاع الاستبيان لبرنامج  30بإجراء دراسة ميداينة من خلال عينة شملت 
ستبيان تم حساب معامل الارتباط بيرسون لتوضيح درجة العلاقة بين ، و بعد تحليل نتائج الا spssالتحليل الإحصائي 

 أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون و درجة تميز البنوك.

ممارسة مفهوم إدارة العلاقة  لأهميةاسة الدر  نةيومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة هو إدراك إدارة البنوك ع النتائج:
  عروفة.له وفق أبعاده الم الحقيقيةإدارة متخصصة تقوم بالممارسة  مع الزبون بالرغم من انعدام

وتأثيره على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات  الرقميالتحول : "نبعنوا (،2022) علام،امل كامل محمدين  كدراسة   .2
 .1"عيدبجنوب الص كخدمة العملاء: دراسة ميدانية بالتطبيق على قطاع البنو  مسئوليالمصرفية من وجهة نظر 

ناء إستراتيجية التحول ب فيبما يشمله من متغيرات تتمثل  الرقميهدف هذا البحث إلى التعرف على التحول  :الهدف
قل وتأثير ذلك على تعزيز الميزة التنافسية والمتطلبات البشرية والتقنية والإجرائية كمتغير مست الرقميثقافة التحول  ونشر الرقمي

يد كمتغير تابع. وقد تم خدمة العملاء بقطاع البنوك المصرفية بجنوب الصع مسئولينظر  للخدمات المصرفية من وجهة
حيث قد تكون مجتمع الدراسة  تائج،النالأداة الرئيسية للوصول إلى  الإستبانةومثلت  التحليلي الوصفيالإعتماد على المنهج 

وبنك مصر  المصري لأهلياجراء الدراسة البنك الباحث لإ واختارخدمة العملاء ببنوك جنوب الصعيد  مسئوليمن جميع 
 .أسوان والأقصر محافظتيالإسكندرية بمختلف  كوبن الدولي التجاريوالبنك 

( مفردة، حيث تم تحديد حجم 150)بطريقة عشوائية طبقية بعدد  اختيارهاتم  التيوتکونت عينة الدراسة  العينة والأداة:
الجتها تم إستخدام برنامج % ولتحليل البيانات ومع5% وحدود خطأ 95مل ثقة العينة طبقا لجداول حجم العينة عند معا

 .(spssالحزم الإحصائية)

مي والمتمثلة في بناء إستراتيجية توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج کان من أهمها أن متغيرات التحول الرق النتائج:
ثر إيجابيا على تعزيز الميزة التنافسية لبشرية والتقنية والإجرائية تؤ التحول الرقمي و نشر ثقافة التحول الرقمي والمتطلبات ا

ء الإستراتيجية الواضحة بآليات للخدمات المصرفية بالمنظمات موضع الدراسة ، بالإضافة إلى وجود بعضا من القصور في بنا
نية التحتية وعملية نشر ثقافة الب التنفيذ اللازمة لتطبيق التحول الرقمي بشکل کامل، بالإضافة أيضا إلى وجود قصور في

ة الإستعانة بالعناصر البشرية التحول الرقمي أيضا وخاصة بين العملاء .خلصت الدراسة بالعديد من التوصيات أهمها ضرور 
التحول تطوير البنية التحتية وبإستخدام بذات المهارة العالية والمدربة على التقنيات الحديثة ، وضرورة إعطاء الإهتمام الکافي 

 ء.في تقديم الخدمات المصرفية للعملا تكلفةأکثر سرعة وأقل  الرقمي في تحقيق جودة أفضل و

                                           
خدمة العملاء: دراسة ميدانية بالتطبيق على  مسئوليت المصرفية من وجهة نظر وتأثيره على تعزيز الميزة التنافسية للخدما الرقميالتحول (. 2022وليد. ) علام،کامل محمدين کامل   1

 .220-159, ( 1)52, والتجارة. المجلة العلمية للإقتصاد بجنوب الصعيد البنوكقطاع 
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

دراسة حالة  -أثر إدارة المعرفة على الميزة التنافسية في البنوك التجارية بعنوان:"  (،2018)حمادي، بلقاسم دراسة  .3
 .1"–الأغواط بنك التنمية المحلية وكالة الجلفة، وكالة عين وسارة ووكالة 

 البنوك التجارية على مستوى فيهدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير إدارة المعرفة على الميزة التنفسية  الهدف: .أ
 .)وكالة الجلفة، وكالة عين وسارة ووكالة الأغواط(المحلية وكالات بنك التنمية 

فردا من  35لى عينه قوامها عأعدت لهذا الغرض ولتحقيق هدف الدراسة تم توزيع استمارة استبيان  العينة والأداء: .ب
عالجة فرضيات لم SPSS V21. كما تم استخدام برنامج التحليل الإحصائي BDLموظفي بنك التنمية المحلية 

 .الدراسة

 .قيق الميزة التنافسية في البنوكتحوقد توصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة إيجابية لتأثير إدارة المعرفة على  النتائج: .ت

تحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال من خلال إدارة  بعنوان:" ،2017، فتيحة عبيدي صديقي.النعاس دراسة  .4
لولاية الجلفة  AGBبنك الخليج الجزائري "ميدانية بالبنوك التجارية  ةوالانعكاسات( دراسالعلاقة مع الزبون: )المساهمة 

 .2"أنموذجا 

الميزة التنافسية من خلال  لتعرّف على مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيقتهدف هذه الدراسة إلى ا الهدف:.أ
ة العلاقة مع الزبون وأبعاد تحقيق الميزة التعريف بأبعادها، وتحديد وتحليل العلاقة )علاقة الارتباط والأثر( بين مفهوم إدار 

 .التنافسية في بنك الخليج الجزائري بولاية الجلفة محل الدراسة
لإستبانة على أفراد مجتمع الدراسة وعليه اعتمدنا على المسح الشامل لمجتمع الدراسة من خلال توزيع ا ينة والأداة:الع.ب

تّم استرجاعها كاملة وكانت صالحة  ( استمارة استبانة31وهم المدير ونائب المدير والعاملين في البنك، وقد تّم توزيع )
 .للتحليل

جود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين إدارة العلاقة مع الزبون وأبعاد تحقيق الميزة وتوصلت الدراسة إلى و  النتائج:.ت
 .التنافسية في البنك محل الدراسة. الكلمات المفتاحية: ميزة تنافسية، إدارة العلاقة مع الزبون، بنك الخليج الجزائري

                                           
مجلة الإدارة والتنمية ، كالة الجلفة، وكالة عين وسارة ووكالة الأغواطدراسة حالة بنك التنمية المحلية و  -أثر إدارة المعرفة على الميزة التنافسية في البنوك التجارية  بلقاسم حمادي، 1

 .2018، 2، العدد7، المجلد للبحوث والدراسات
لتجارية "بنك الخليج تحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال من خلال إدارة العلاقة مع الزبون: )المساهمة والانعكاسات( دراسة ميدانية بالبنوك ا، النعاس صديقي. فتيحة عبيدي 2

 .359-348، ص ص 2017، 23العدد  12مجلة معارف، المجلد  ،لولاية الجلفة أنموذجا " AGBالجزائري 
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 ية  المطلب الثاني: ملخص الرؤى بين الدراسات السابقة والدراسة الحال

من خلال هذا المطلب نحاول مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة سواء العربية أو الأجنبية واستخراج أوجه 
 التشابه والاختلاف بينهما.

 . أوجه التشابه بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة1

تغير من متغيرات الدراسة الحالية، من خلال استعراضنا للدراسات السابقة نلاحظ أن هذه الدراسات تناولت م
 .الميزة التنافسيةومنها من تناولت  تناول الصيرفة الإلكترونيةفمنها من 

 . أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة2

بينما تمت الدراسات السابقة  2024سنة  وكالات تقرتتمت الدراسة الحالية في  من حيث المكان والزمان: .أ
 .2023لى غاية إ 2017ة من سن

عمال البنوك شملت الدراسة الحالية عينة حوالي )عدد أفراد الدراسة لم يحدد بعد( مستجوباً من  من حيث العينة: .ب
بينما الدراسات السابقة تناولت جزء منها شملت عينتها مستجوبين أكثر  ،-وكالات تقرت-محل الدراسة 

 من عينة الدراسة الحالية.
كمتغير   الميزة التنافسيةكمتغير مستقل   الصيرفة الإلكترونيةشمل نموذج الدراسة الحالية على  غيرات:من حيث المت .ج

إستراتيجيات علاقات ، التحول الرقميتابع، أما الدراسات السابقة تناولت متغيرات مختلفة نذكر منها: 
 ، ...الخ.جودة الخدمات المصرفيةالعملاء، إدارة المعرفة، 
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 ةية للصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسيالأدبيات النظرية والتطبيق                                  الفصل الأول:

 ل:خلاصة الفص

خلال دراستنا لهذا الفصل تم الوصول بان التقدم التكنولوجي يعد من العوامل المساعدة في تطوير تقنيات المعلومات  
هي من  الإلكترونيةوان حسن استغلال تقنية الصيرفة  عالية،والاتصالات بما يكفل انسياب الخدمات المصرفية بكفاءة 

لجذب  أساساالموجهة  الأجنبيةديات العصر، ومواجهة ضغط منافسة البنوك عوامل عصرنة المنظومة المصرفية لمواكبة تح
 العملاء.

تتجاوز الوظائف التقليدية وتهدف الى تطوير وسائل تقديم الخدمات المصرفية، ورفع كفاءة  الإلكترونيةفالصيرفة 
تخفيض تكاليف العمليات المصرفية  سعت الدول المتقدمة الى الأساسبما يتماشى والتكنولوجيات الحديثة وعلى هذا  أدائها

لتدعيم العلاقات وزيادة ارتباط العملاء بهذا البنك وهو ما يعزز البنى التحتية في سياق  الإلكترونيةالتي تتم عبر القنوات 
يجب التعاملات الدولية مع هذا، هناك عيوب للعمليات البنكية الإلكترونية مثل المخاطر الناجمة عن أمن المعلومات والتي 

وضع قوانين احترازية ووسائل للحد منها.



 

 

 

 

 

 :ثانيالفصل ال

دراسة ميدانية  -الدراسة الميدانية 
وتطبيقية لعينة من البنوك 

 التجارية 
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 ية وتطبيقية لعينة من البنوك التجاريةدراسة ميدان -الدراسة الميدانية                                 الفصل الثاني:
وكالات تقرت-العمومية

 تمهيد الفصل:

ومدى تعزيزها  الصيرفة الإلكترونيةبعد ما تطرقنا في الفصل الأول إلى مختلف الأدبيات النظرية المتعلقة بموضوع دور 
قة التي تحدثت في نفس الموضوع، للقدرة التنافسية للبنوك التجارية، بالإضافة إلى أهم الدراسات السابقة التي الدراسات الساب

العمومية  البنوك التجارية عملاء منسنحاول في هذا الفصل إسقاط ما تم تناوله في الجانب النظري وتطبيقه على عينة من 
الدراسة أما المبحث الثاني يضم  الميدانية،إجراءات الدراسة قسمنا الفصل إلى مبحثين، الأول  وعليه، وكالات تقرت-

.ية، إختبار الفرضيات وتحليل النتائجالإستدلال
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دراسة ميدانية وتطبيقية لعينة من البنوك التجارية  -الدراسة الميدانية                                 الفصل الثاني:
وكالات تقرت-العمومية

 المبحث الأول: إجراءات الدراسة الميدانية

منهجية الدراسة ووصف المتغيرات، حيث نحاول من خلاله التعرض لمنهجية الدراسة في بناء نموذج  بحثيمثل هذا الم
، ووصف وكالات تقرتك التجارية العمومية بدور الصيرفة الإلكترونية في تعزيز الميزة التنافسية في البنو الإشكالية المتعلق 

الأبعاد الجزئية والكلية للنموذج، والتطرق لمتغيرات الدراسة ومدى استجابتها لمتطلبات البحث من جهة أخرى، كما سنوضح 
للبنوك التجارية  فسيةتعزيز الميزة التنافي الصيرفة الإلكترونية لعبه تمحاور أداة الدراسة )الإستبانة( وأهميتها في إبراز الدور الذي 

التطرق لمختلف الإختبارات المرتبطة بجودة أداة الدراسة )الإستبانة(، المبحث ، في حين يتم في نهاية وكالات تقرتالعمومية 
 وأخيرا الوقوف علـى خصائص عينة الدراسة بالإعتماد على التحليل الوصفي لها.

 المطلب الأول: تصميم الدراسة الميدانية

في الصيرفة الإلكترونية في تعزيز الميزة التنافسية راسة الميدانية بشكل أساسي على دراسة مدى مساهمة تتمحور الد
، حيث سيتم التطرق في هذا المطلب إلى كل من الزبائنوذلك من وجهة نظر  ،وكالات تقرتلبنوك التجارية العمومية ا

ة، جمع بيانات الدراسة، أداة الدراسة، أساليب التحليل منهج الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة، نموذج ومتغيرات الدراس
الإحصائي المستخدمة، الطريقة المستخدمة في القياس، صدق أداة الدراسة، ثبات أداة الدراسة، تحديد الطريقة والأدوات 

 المستعملة في جمع البيانات المتعلقة بالدراسة الميدانية.

 الفرع الأول: منهجية الدراسة:

ة الموضوع على الباحث اختيار المنهج الذي سيعتمده، والأدوات المستعملة التي تساعده في ذلك، تستوجب طبيع
 ومن خلال هذا الفرع سيتم التطرق إلى منهج وجمع بيانات الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة، متغيرات ونموذج الدراسة.

 أولا : منهج وجمع بيانات الدراسة:

 منهج الدراسة: .1

مساهمة الصيرفة الإلكترونية في تعزيز الميزة التنافسية  الدراسة الحالية هو العمل على قياس مدى مساإن أهم ما يميز 
، ولغرض الوقوف على مستويات هذا الأثر، تقوم هذه الدراسة على تبني المنهج  وكالات تقرتبنوك التجارية العمومية في ال

ة، ووصف طبيعتها ونوعية العلاقة بين متغيراتها وأسبابها الوصفي التحليلي، الذي يعتمد على تحديد خصائص الظاهر 
واتجاهاتها، وهذا لأجل التعرف على حقيقتها في ارض الواقع، وهو يعبر عن الظاهرة كيفيا بوصفها وبيان خصائصها، وكميا 

مع الظواهر بإعطائها وصفا رقمياً من خلال أرقام وجداول توضح مقدار هذه الظاهرة، أو حجمها أو درجة ارتباطها 
 الأخرى.
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 ية وتطبيقية لعينة من البنوك التجاريةدراسة ميدان -الدراسة الميدانية                                 الفصل الثاني:
وكالات تقرت-العمومية

 جمع بيانات الدراسة: .2

ظة اعتمدنا أساسا على أسلوب تم الاعتماد على عدة أساليب لجمع البيانات في هذه الدراسة، فبالإضافة إلى الملاح
ت أساسية، حيث تتشكل البيانات الاستبيان في الجانب الميداني، وعموما تتشكل بيانات الدراسة من بيانات ثانوية وبيانا

راجعة الأدبيات والدراسات السابقة مانوية في هذه الدراسة تحديدا من البيانات الخارجية التي تم الحصول عليها من خلال الث
ها من كتب و مجلات، و مقالات المتعلقة بالموضوع، إذ أننا قمنا بإجراء مسح لمختلف المراجع التي استطعنا الوصول إلي

ا علاقة بأحد المتغيرين، بالإضافة كتوراه التي لها علاقة بموضوع الدراسة ككل، أو لهوتقارير ودوريات ورسائل وأطروحات الد 
لاستبيان الذي تم بناؤها انطلاقا من إلى والبحث والمطالعة في مواقع الإنترنت المختلفة، أما البيانات الأساسية تتشكل من ا

تم إعدادها بالاعتماد على عدد من متغيراتها وأهدافها، و الأسئلة المغلقة، و التي تعتقد أنها تتلاءم من طبيعة الدراسة و 
 كيمها من قبل المختصين.استبيانات الدراسات السابقة، وذلك بعد تعديلها بما يتوافق وموضوع الدراسة، ومن ثم تح

 ثانيا : مجتمع وعينة الدراسة

 مجتمع الدراسة: .1

، وفيما يلي وكالات تقرتطة بالناش الوكالاتى مستوى البنوك التجارية العمومية عل زبائنيتمثل مجتمع الدراسة في 
 عرض مختصر للبنوك التجارية العمومية محل الدراسة. 

 ( البنك الوطني الجزائريBNA:)  يعتبر البنك الوطني الجزائري أول بنك تجاري وطني ، أنشئ بتاريخ
شبكة، وتخصص الى ، حيث مارس كافة النشاطات المرخصة للبنوك التجارية ذات ال 1966جوان  13

هيكلته بإنشاء بنك جديد متخصص "بنك  إعادةجانب هذا في تمويل القطاع الزراعي، كما سمحت 
مهمته الأولى والأساسية هي التكفل بالتمويل وتطوير المجال الفلاحي، و يعتبر  "الفلاحة و التنمية الريفية

سبتمبر  05مجلس النقد و القرض بتاريخ  البنك الوطني الجزائري أول بنك حاز على اعتماده، بعد مداولة
 41 600لى إمليار دينار جزائري  14600، حيث تم رفع رأسمال البنك الوطني الجزائري من 1995

 .20091مليار دينار جزائري في شهر جوان 

                                           
 .22:46ساعة على ال 08/04/2024بتاريخ،  / bna-la-de-https://www.bna.dz/fr/presentationعلى الرابط: 1

https://www.bna.dz/fr/presentation-de-la-bna/
https://www.bna.dz/fr/presentation-de-la-bna/
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 ية وتطبيقية لعينة من البنوك التجاريةدراسة ميدان -الدراسة الميدانية                                 الفصل الثاني:
وكالات تقرت-العمومية
  ( القرض الشعبي الجزائريCPA:)  تم إنشاء القرض الشعبي الجزائري بصفته ثاني البنوك التجارية في

وتم وضع نظامه الأساسي  ديسمبر، 29الصادر في  366/66بموجب المرسوم رقم  1966ئر في عام الجزا
 .11967مارس 11المؤرخ 78/67كبنك عام وشامل يخدم القطاعين العام والخاص بموجب المرسوم رقم 

  ( بنك الخارجي الجزائريBEA):  قدره برأسمال 1967أكتوبر  01أنشأ البنك الخارجي الجزائري في 
مليون دينار جزائري، وقد مر بعدة مراحل خلال تطوره ، فلعب دور التسهيل ) تقديم القروض(،  20

والتنمية في مجال التخطيط الوطني والعلاقات الإقتصادية والمالية بين الجزائر والدول الأخرى، وتمثل دوره 
والمؤسسات الأجنبية وخلال  الأساسي في القيام بكل العمليات البنكية بين المؤسسات الصناعية الكبرى

، والذي يتعلق بإستقلالية 1988جانفي  12المؤرخ في  2002-8الثمانينات وبفضل تطبيق القانون 
المؤسسات ، عرف بنك الجزائر الخارجي تغيرات جديدة، وهو حاليا يقوم بعدة اختصاصات كمنح 

  2.تسهيل مهامهم وغيرهاالإعتمادات عن الإستيرادات وإعطاء ضمانات للمصدرين الجزائريين ل

 ( بنك الفلاحة والتنمية الريفيةBADR:)  1982مارس  13هو مؤسسة مالية وطنية، تأسست بتاريخ ،
، برأسمال قدره مليار دينار 206-82في إطار إعادة هيكلة البنك الوطني الجزائري، بموجب المرسوم رقم 

متخصص في القطاع الفلاحي وترقية النشاطات  جزائري، يقوم بجمع الودائع كانت جارية أو لأجل، كما أنه
 . 3الفلاحية والحرفية، والصناعات الغذائية والأنشطة المختلفة في الريف

  ( بنك التنمية المحليةBDL):  1985أفريل  30تأسس في  عمومي،بنك التنمية المحلية هو بنك 
اط الذي ينفرد به ويميزه عن يعمل على منح القروض على الرهن وهو النش ،85-85بموجب المرسوم رقم 

باقي البنوك، كما يعرف بأنه بنك المؤسسات الصغيرة والمتوسطة والصناعات الصغيرة والمتوسطة والتجارة 
في أوسع معانيها، ثم بنك المهن الحرة والأفراد والعائلات كما يقوم بالمشاركة في جميع الإجراءات التي وضعتها 

، بحيث أن بنك التنمية المحلية على استعداد لتلبية ANGEM CNC ،ANSEJالسلطات العمومية 
 .4الاحتياجات التمويلية للأفراد

 ( الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطCNEP Banque):  تأسس الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط
التوفير، منح القروض العقارية للخواص،  أموالوهو بنك متخصص في جمع  ،1964أوت  10بتاريخ 

                                           
 .22:49على الساعة  08/04/2024بتاريخ،  uncategorised?start=20-bank.dz/index.php/ar/2-https://www.cpaعلى الرابط: 1
 .33، ص2007معية، الجزائر، ، ديوان المطبوعات الجا6، طتقنيات البنوكالطاهر لطرش،  2
 .19:28على الساعة  09/04/2024 خ، بتاري/nous-sommes-https://badrbanque.dz/quiعلى الرابط: 3

 

https://www.cpa-bank.dz/index.php/ar/2-uncategorised?start=20
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يل المقاولين العموميين والخواص تمويل مؤسسات إنتاج عتاد البناء ومؤسسات الإنجاز التي لها صلة بالبناء، تمو 
تم إعطاؤه صفة  1997، تم تكريس الصندوق كبنك وطني للسكن وفي سنة 1971كما أنه منذ العام 

 .1البنك التجاري وجاز له ممارسة كل مهام البنوك التجارية

 ة:تحديد عينة الدراس .2

 Richard، فعليه تحددت عينة الدراسة وفق معادلة ريتشارد جيجر )وفقاً لطبيعة مجتمع الدراسة اللامحدود

Greger)2 :في حالة المجتمعات المحدودة من خلال المعادلة التالية 

𝑛 =
(𝑧)2 × p(1 − p)

𝑒2
 

 حيث:

n : .حجم العينة 

p: حالة ما إذا كانت مجهولة فإنها فيزون بالخاصية المعنية بالدراسة، عبارة عن النسبة في مجتمع الدارسة الذين يتمي 
 .0.5تقدر ب 

z : ( 5الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة%.) 

e : .نسبة الخطأ 

 ومنه ومن خلال إسقاط المعطيات نحصل على حجم العينة كما يلي:

𝑛 =
(1.96)2×0.5(1−0.5)

0.0752
=170.737 

وزيع نفس عدد الإستمارات والجدول تعلى إجراء المقارنة بين البنوك التجارية العمومية محل الدراسة حاولنا حرصنا منا 
 الموالي يلخص عملية توزيع أداء الدراسة )الإستبيان(:

 (: نتائج توزيع إستمارة الإستبيان1-2الجدول رقم )

 البنك
عدد 

الإستمارات 
 الموزعة

عدد الإستمارات 
 المسترجعة

 عدد
الإستمارات 

 الملغاة

عدد الإستمارات 
 الصالحة

                                           
 .19:55على الساعة  09/04/2024، بتاريخ /banque-cnep-la-de-https://www.cnepbanque.dz/web/pesentationعلى الراط:  1
 .493، ص 2018، 2(28)للإقتصاد الزراعي، -، المجلة المصرية تحليلية لحساب حجم العينة الأمثل في البحوث الميدانية الزراعية دراسةأحمد عبد اللطيف مشعل،  2
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 Bank Extérieurبــنــــــــك الجــزائــر الخــــــــارجــي )

D'Algérie) 28 21 // 21 

 BANKبنك الفلاحة والتنمية الريفية )

D'agriculture et de développement 

rural) 
28 23 // 23 

 Crédit populaire)القرض الشعبي الوطني 

d'Algérie) 28 20 // 20 

 Bank National)لبنك الوطني الجزائري ا

D'Algérie) 28 26 // 26 

 Bank deبنك التنمية المحلية )

développement local) 
28 28 // 28 

 28 15 // 15 (CNEP)الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 
 133 // 133 168 موعمجال

 .بناءا  على نتائج الإستبيان من إعداد الباحثينالمصدر:   

إستبانة بطريقة تناسبية  168خلال توزيع  عشوائية مننلاحظ من خلال الجدول أن عينة الدراسة تحددت بطريقة 
من إجمالي  %79إستبانة تمثل نسبة  133التجارية للبنوك محل الدراسة(، في حين تم إسترجاع  عدد الوكالات)متناسبة مع 

 ات التي واجهتنا في عملية إسترجاع الإستبانات. الإستبانات الموزعة، وتجدر الإشارة هنا إلى الصعوب

 نموذج الدراسة: .3
في ضوء مشكلة الدراسة وفرضياتها ولتحقيق غرضها والوصول إلى أهدافها المحددة قمنا بتصميم نموذج إفتراضي 

 للدراسة والشكل أدناه يوضح ذلك
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 اد المتغير المستقل والتابع(: يبين نموذج إفتراضي لدراسة العلاقة بين أبع1-2الشكل رقم )

 

  

  

 

 

 

  

 

 بناءا  على الدراسات السابقة من إعداد الباحثين المصدر:

 الفرع الثاني: الأداة والأساليب الإحصائية وطريقة القياس
 أولا : الأداة والأساليب الإحصائية المستخدمة

 أداة الدراسة: .1

على  (، وذلك لعدة اعتبارات منها عدم الحصول01رقم ) يعود سبب استخدامنا للاستبيان كأداة للدراسة )الملحق
تم  المعطيات الكمية من جهة، وصعوبة إجراء المقابلات مع المسؤولين نظرا لحجم العمل وارتباطاتهم من جهة أخرى، وفعلاً 

ثر صعوبة و لإعداده، وكانت هذه المرحلة الأكبمجموعة من الدراسات السابقة  البدء في الاستبيان حيث تم الاستعانة
، والتي تتطلب الكثير من الجهد والوقت، فبعد مراجعة متأنية و عميقة وفحص شامل للدراسات السابقة ذات الصلة تعقيداً 

بموضوع الدراسة، تم إعداد مجموعة من الأسئلة المعبرة عن المتغيرات في شكل محاور بحث، وبعد مناقشتها مع المشرف و 
م بالتعديلات المقترحة، حصلنا في الأخير على الشكل النهائي للاستبيان )انظر الملحق رقم بعض الأساتذة المختصين والقيا

؛ السن. حيث يتعلق الجزء الأول بخصائص أفراد عينة الدراسة التي تتمثل في كل من الجنس؛ يتضمن جزئين(، الذي 01)
ويتضمن محورين، حيث يتألف  الاستبيان،ات على فقر  ني، في حين يشتمل الجزء الثاإسم البنك؛ الخبرة؛ المؤهل العلمي

بينما يتألف ، 13إلى  01عبارة موزعة من 13( من 2-2الجدول رقم ) الصيرفة الإلكترونية المحور الأول الذي يخص متغير 
، 30إلى 14عبارات موزعة من  17من   الميزة التنافسية( الذي يخص متغير 3-2المحور الثاني حسب الجدول رقم )
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الثلاثي على النحو الذي  Likert_Scale تعلى أسئلة الجزئ الثاني من الإستبيان، تم إستخدام مقياس ليكار  وللإجابة

 يمثل فيه موافق ثلاث درجات، محايد درجتين وغير موافق درجة واجدة. 
 (: توزيع فقرات المحور الأول2-2الجدول رقم )

الصيرفة المحور الأول: 
 الإلكترونية

 19-15 14-10 09-06 05-01 ترتيب الفقرة

 الصراف الآلي البعد
البطاقات 
 الإلكترونية

الصيرفة عبر 
 الهاتف النقال

الصيرفة عبر شبكة 
 الإنترنت

 بناء على شكل الإستبيان من إعداد الباحثينالمصدر: 
 (: توزيع فقرات المحور الثاني3-2الجدول رقم )

المحور الثاني: الميزة 
 التنافسية

 30-27 26-23 22-18 17-14 ترتيب الفقرة
 الجودة الوقت التميز التكلفة البعد

 بناء على شكل الإستبيان من إعداد الباحثينالمصدر: 
 الطريقة المستخدمة في القياس: .2

سابقا، فإننا استخدمنا في هذه الدراسة الاستبيان كأداة لجمع البيانات، حيث جاءت فقرات أبعاد  أشرناكما 
لمقياس ليكرت الثلاثي لتناسبه مع مثل هذه الدراسات، وقد كانت الخيارات المتاحة أمام كل عبارة المتغيرين مصممة وفقا 

تتمثل في موافق، محايد، غير موافق، ومن أجل تحديد الاتجاه أعطينا لاحتمالات الإجابات الثلاثة السابقة أوزان محددة كما 
الاتجاه العام للإجابات، والذي  ط الحسابي المرجح لتحديد(، ليتم يتم بعد ذلك حساب المتوس4-2يبينه الجدول رقم )

 (.5-2ال وقوع قيمة المتوسط المرجح كما يوضحه الجدول رقم )يحدد من مج

 (: الأوزان المقترحة لخيارات الإجابة حسب مقياس ليكارت الثلاثي4-2الجدول رقم )

 غير موافق محايد موافق الرأي
 01 02 03 الأوزان

 بناء على الدراسات السابقة من إعداد الباحثينالمصدر: 

 المتوسطات المرجحة والإتجاه الموافق لها(: 5-2الجدول رقم )

 منخفض متوسط مرتفع الإتجاه
 (1-1.66) (1.67-2.33) (2.34-3) المتوسط المرجح

 بناء على الدراسات السابقة من إعداد الباحثينالمصدر: 



 

  
43 

 ية وتطبيقية لعينة من البنوك التجاريةدراسة ميدان -الدراسة الميدانية                                 الفصل الثاني:
وكالات تقرت-العمومية

 لمستخدمة في معالجة بيانات الدراسة:الأساليب والمؤشرات الإحصائية ا .3

للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها، سيتم استخدام مجموعة من أساليب الإحصاء الوصفي والتحليلي، 
 SPSS) 22وذلك بالاستعانة بحزمة البرامج التطبيقية الإحصائية في مجال العلوم الاجتماعية والإنسانية نسخة 

Version22ه الأساليب على ما يلي:(، وتشمل هذ 

  :إختبار الثبات للإستبيان( بالإستعانة بمعامل آلفا كرو نباخCronbach's Alpha) مع إختبار معامل 
( وإختبار الإتساق الداخلي والبنائي وفقاً لمعامل الإرتباط Deleted Item If Alphaالتجزئة النصفية )

 (.Pearson Correlationبيرسون )

 من أجل تحليل ووصف أراء المستجوبين من أفراد العينة تم إستخدام كل من  ية الوصفية:الأساليب الإحصائ
 .التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية

  :من أجل إختبار الفرضيات تم إستخدام الأساليب الإحصائية التالية:الأساليب الإحصائية الإستدلالية 

 ( إختبار تone simple t-test :)دال( في  وذلك بهدف معرفة الدلالة الإحصائية )دال أو غير
( في الكشف one Sample t-test)ويفيد هذا الاختبار  (الإحصاء الاستدلالي)اختبار الفرضيات 

لإجابات أفراد العينة  X̅بين المتوسط الحسابي  (عما إذا كان هناك فرق جوهري )دال إحصائياً 
 .(x̅=02)والمتوسط الفرضي 

 ( تحليل الإنحدارRegression Analysis:) العلاقة  أداة إحصائية قوية ومرنة تستعمل لتحليل
 الارتباطية ومعنوية الأثر بين متغير تابع واحد أو أكثر من المتغيرات المستقلة ويستعمل 

 ( اختبارT_Testللفرق :) ( بين متوسطي مجموعتينIndependent Samples Test هذا :)
فئة الذكور إلى تبار بتقدير الفرق بين المتوسط مجموعتين مستقلتين مثل متغير الجنس فهو مقسم الاخ
 .الإناثوفئة 

  إختبار تحليل التباين الأحادي(One- Way Anova)  للفرق بين متوسطات أكثر من مجموعتين
 مثل متغير السن فهو مقسم إلى أكثر من فئتين.

 نثانيا : صدق وثبات أداة الإستبيا
 صدق أداة الدراسة: .1

الصدق هو باختصار أن تقيس فقرات الاستبيان ما وضعت لأجل قياسه، أي أنها تقيس فعلا الظاهرة التي يفترض 
 أن تقيسها، وسنستعرض في هذه الدراسة نوعين من الصدق يتمثلان في الصدق الظاهري وصدق الاتساق الداخلي. 
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 :صدق  دد من المحكمين الأكاديميين المختصين، للتحقق من مدىتم عرض أداة الدراسة على ع الصدق الظاهري
نظم المعلومات وأثره على فقرات الأداة، ومعرفة مدى ملائمة وضوح الفقرات المستخدمة لقياس كل من محوري 

، إضافة إلى مدى انتماء كل فقرة من فقرات الاستبيان للبعد الذي تقيسه، وقد تم الأخذ جودة الصيرفة المصرفية
لاحظات المحكمين حول إجراء التعديلات التي أتفق عليها أغلبهم، والتي كانت تصب في جانب صياغة وحذف بم

أو إضافة بعض العبارات، وبذلك يكون الاستبيان في صورته النهائية والتي تخدم أغراض الدراسة الحالية تتكون من 
  فقرة موزعة على محاور وأبعاد الدراسة. 29

 لفقرات الاستبيان وهو قوة الارتباط بين درجات كل بعد كل محور ودرجات أسئلة  :ليصدق الاتساق الداخ
الاستبيان الكلية، حيث أنه بعد التأكد من الصدق الظاهري، قمنا بإجراء اختبار صدق الاتساق الداخلي لفقرات 

ع فقرات المحور الذي تنتمي الاستبيان، إذ قمنا بحساب درجة ارتباط كل بعد من إبعاد المحور بالدرجة الكلية لجمي
معاملات الإرتباط للأبعاد المكونة لكل من  ل( تحلي6-2حيث يوضح الجدول رقم )الدراسة،  يإليه، وذلك لمحور 

 المتغيرين التابع والمستقل من جهة، وإرتباط هذين المتغيرين بنموذج الدراسة من جهة أخرى.

 سةالدرا تساق الداخلي لأبعادلإا(: 6-2الجدول رقم )

 النتيجة القيمة الإحتمالية معامل الإرتباط بيرسون البعد المحور

المتغير التابع: 
 الميزة التنافسية

 دال 0.000 0.777 01البعد 
 دال 0.000 0.813 02البعد 
 دال 0.000 0.892 03البعد 
 دال 0.000 0.899 04البعد 
 دال 0.000 0.930 محور الميزة التنافسية

تقل: المتغير المس
الصيرفة 
 الإلكترونية

 دال 0.000 0.850 01البعد 
 دال 0.000 0.910 02البعد 
 دال 0.000 0.965 03البعد 
 دال 0.000 0.549 04البعد 

 دال 0.000 0.930 الصيرفة الإلكترونيةمحور 
 Spss.v22بناءا  على مخرجات برنامج  من إعداد الباحثينالمصدر: 

و  0.549تتراوح ما بين  الصيرفة الإلكترونيةرتباط بين أبعاد المحور الأول المتمثل في إذ تبين بأن معاملات الا
، أما معاملات لصيرفة عبر شبكات الإنترنتاوأدني قيمة لبعد  الصيرفة عبر الهاتف النقال، وكانت أكبر قيمة لبعد 0.965

 الجودة، وكانت أكبر قيمة لبعد 0.899و  0.777اوح بين تتر  الميزة التنافسيةالارتباط بين أبعاد المحور الثاني المتمثل في 
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، ونشير الصيرفة الإلكترونية ومحور الميزة التنافسية مرتفع، وبصفة عامة كان معامل الارتباط لمحور لتكلفةوأدني قيمة لبعد ا
ادقة لما وضعت ، وبذلك تعد فقرات المحورين ص α =0,05 بان كل معاملات ارتباط دالة إحصائيا عند مستوي دلالة

 لقياسه، مما يؤكد الصدق البنائي لأداه الدراسة.

  ثبات الإستبيان: .2

يقيس الثبات مدى استقرار أداة الدراسة وعدم تناقضها، حيث يوضح ما إذا كانت قائمة الاستقصاء ستعطي نفس 
فس أفراد العينة، وهناك العديد من النتائج باحتمال مساوي لقيمة المعامل المحسوب في حالة ما إذا تم إعادة توزيعها على ن

الاختبارات التي تسمح بقياس ثبات الاستبيان منها تقنية التجزئة النصفية، وتقنية الإشكالية البديلة، وتم الاعتماد في هذه 
( يوضح 7-2أهم طرق قياس الثبات الداخلي، والجدول رقم ) أحدوالذي يعتبر  خكرو نبا   الدراسة على معامل الثبات الفا

 معامل الثبات لأبعاد ومتغيرات الدراسة.

 (N=133( حجم العينة )خكرو نبا معاملات ثبات الأداة حسب المعامل )الفا   (:7-2الجدول رقم )

 معامل الثبات عدد الفقرات الأبعاد  المحور 

 الصيرفة الإلكترونية

 .0.923 04 الصراف الآليالبعد الأول: 

 0.918 03 يةالبعد الثاني: البطاقات الإلكترون

 0.904 03 البعد الثالث: الصيرفة عبر الهاتف النقال

 0.893 03 صيرفة عبر شبكة الإنترنتالالعبد الرابع: 

 0.866 13 مجموع أبعاد المحور الأول

 الميزة التنافسية

 0.900 04 التكلفةالبعد الأول: 
 0.871 05 البعد الثاني: التميز 
 0.849 04 البعد الثالث: الوقت
 0.951 04 العبد الرابع: الجودة

 0.847 17 مجموع عبارات المحور الثاني

 0.922 30 إجمالي فقرات الإستبيان

 25نسخة  Spssمن إعداد الباحثين بناءا  على مخرجات برنامج المصدر:  
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يح لكل بعد من أبعاد ( أن قيمة معامل الثبات قريب من الواحد الصح9-2يتبين لنا من خلال نتائج الجدول رقم )
 0.951( كحد أدنى، و الميزة التنافسيةنتمي للمحور الثاني )للبعد الثالث الذي ي 0.849الدراسة، حيث يتراوح بين 

أقصى، كما يبين لنا نفس الجدول بأن معامل الثبات لمجموع أبعاد المحور الأول  دللمحور الثاني كح للبعد الرابع الذي ينتمي
، وعموماً فإن معامل الثبات لمجموع فقرات الإستبيان ككل 0.847بة لمجموع فقرات المحور الثاني بلغ وبالنس 0.866كان 
 وهو مقبول إحصائياً، مما يعني ثبات أداة الدراسة وصلاحيتها للإجابة على الأسئلة وإختبار الفرضيات. 0.922هو 

 المطلب الثاني: التحليل الوصفي لخصائص عينة الدراسة:

 واة الدراسة عدة متغيرات تعريفية، منها ما هو شخصي كالجنس، السن، المؤهل العلمي ومنها ما هتضمنت أد
والنسب المئوية الموافقة لها، للوقوف  توظيفي كالخبرة، إسم البنك، وفيما يلي وصف لهذه المتغيرات، من خلال التكرارا

 لإشكالية البحث.  اعلى خصائص العينة ومدى وملاءمته

 ف خصائص عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصيةأولا : وص
والنسب  تيتكون متغير الجنس من الفئتين، فئة الذكور وفئة الإناث والشكل التالي يبين توزيع التكرارامتغير الجنس:  .1

 المئوية الموافق لها كما يلي:

 أفراد العينة حسب متغير الجنس ع(: توزي2-2شكل رقم )

 
  SPSS V25ين إعتمادا  على مخرجات برنامج من إعداد الباحثالمصدر:  

 .(%23( على فئة الإناث )%77من خلال الملاحظة يتضح مدى الفارق البسيط الذي استحوذت به فئة الذكور )
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 :السنمتغير  .2
، (سنة 40أقل من سنة  30 ، فئة من ) (سنة 30أقل من )التالية  ربعةمن الفئات العمرية الأ سنيتكون متغير ال 

( من عينة %58، حيث أظهر التحليل الوصفي نسبة )سنة 50وفئة أكثر من سنة(  50من  سنة إلى أقل 40) نم وفئة
 من%( لصالح الفئة العمرية 22سنة، وهي نسبة مرتفعة يليها نسبة )  40سنة الى  30الدراسة تمثل الفئة العمرية من 

(، %20سنة فبلغت نسبة ) 30تبلغ أعمارهم أقل من  سنة( ، في حين أن الفئة العمرية التي 50من  سنة إلى أقل 40)
وما يمكن إستنتاجه من هذا الوصف أن معظم أفراد العينة من الفئة المتوسطة )فئة الشباب( وهذا يعد عنصراً إيجابيا بالنسبة 

ن جهة. كما يبين توجه للدراسة، حيث تعتبر الفئة الأكثر اطلاعا وتفهما وتجاوبا معنا أثناء توزيع أداة الدراسة الاستبانة م
 يف منالبنوك التجارية العمومية بالجزائر محل الدراسة، إلى الاهتمام أكثر والتركيز على فئة الشباب خلال عمليات التوظ

  جهة أخرى. والشكل التالي يبين النسب المئوية حسب كل فئة عمرية.

 أفراد العينة حسب متغير السن ع(: توزي3-2شكل رقم )

 
 SPSS V25إعداد الباحثين إعتماداً على مخرجات برنامج  من المصدر:

 :نوع الحساب البنكي .3

(، فئة يحساب إدخار )تم توزيع متغير المؤهل العلمي بين أفراد عينة الدراسة على ثلاث فئات رئيسية هي فئة 
 ئة كما يلي:والشكل التالي يبين توزيع التكرارات والنسب المئوية حسب كل ف (،حساب تجاري(، )حساب ودائع)
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 الحساب البنكيأفراد العينة حسب متغير  ع(: توزي4-2شكل رقم )

 
 SPSS V25من إعداد الباحثين إعتمادا  على مخرجات برنامج المصدر: 

حاملي حساب الودائع ( من عينة الدراسة تمثل فئة %63يظهر التحليل الوصفي لمتغير المؤهل العلمي أن ما نسبته )
(Compte Dépôt) حساب الإدخار )( لصالح فئة حاملي %24ي نسبة مرتفعة يليها نسبة )وهCompte sur 

livret) ، تمثل حاملي الحساب التجاري  %13في حين تمثل النسبة المتبقية(Compte commercial) نستنتج من
، وبين يمثلو الموظفينحاملي حساب الودائع مما يدل على أن معظم المستج فئةخلال هذا الوصف أن معظم أفراد العينة من 

وهذا يعد عنصراً إيجابيا بالنسبة للدراسة، حيث يمكن الجزم أن هذه الفئة درست في الجامعة من الناحية الأكاديمية متغيرات 
  ..الدراسة

سنوات(،  10من ثلاث فئات هي فئة )أقل من  لتعامل مع البنكيتكون متغير ا :سنوات التعامل مع البنك .4
والشكل التالي يبين توزيع النسب المئوية حسب كل ، سنة( 15سنة( وفئة )أكثر من  15إلى  10فئة )من 

  فئة:
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 سنوات التعامل مع البنكأفراد العينة حسب متغير  عتوزي(: 5-2شكل رقم )ال

 
 SPSS V25من إعداد الباحثين إعتمادا  على مخرجات برنامج المصدر:  

أقل 10%( من عينة الدراسة تمثل فئة )51أن ما نسبته ) عامل مع البنك،التيظهر التحليل الوصفي لمتغير سنوات 
أكثر مدة تعامل مع ، وهي النسبة الأكثر تمثيلا وما نستنتجه من هذا الوصف أن أفراد العينة معظمهم لهم سنوات 10من 

ولاء توجه اهتمامها للحفاظ على  البنوك التجارية العمومية بالجزائر، وهذا أمر طبيعي خاصة وأن المؤسسات المالية عادة ما
 زبائنها.
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 المبحث الثاني: الدراسة الإستدلالية، إختبار الفرضيات وتحليل النتائج
بعد توضيح الإطار المنهجي للدراسة الميدانية، والتأكد من جودة أداة الدراسة )الإستبانة(، سواء من حيث الصدق 

بالتحليل الإحصائي الوصفي لإتجاهات المستجوبين، لهدف تقييم  لمبحثاأو من حيث الثبات، سنقوم من خلال هذا 
درجات الموافقة على عبارات ومحاور أداة الدراسة، ثم في مرحلة موالية التطرق للدراسة الإستدلالية، حيث يتم ذلك من 

موذج الإفتراضي العام للدراسة، خلال إختبار الفرضيات الفرعية، ومن ثم الفرضية الرئيسة للإشكالية، وصولا إلى إختبار الن
 تم التوصل إليه من نتائج وتحاليل تخص الدراسات السابقة ذات وفق ما يستدعيه التحليل الإحصائي من جهة، ووفق ما

 صلة بالموضوع.

 المطلب الأول: التحليل الوصفي لإتجاهات المستجوبين نحو عبارات ومحاور الدراسة 
ئية لاختبار الفرضيات، سنقوم بالتحليل الوصفي لأراء واتجاهات أفراد العينة من قبل البدء في عرض النتائج الإحصا

خلال تحليل عبارات كل محور من محاور أداة الدراسة )الإستبانة(، وذلك عن طريق حساب المتوسطات الحسابية، الانحرافات 
فيما إذا كانت الإجابات في الاتجاه المحايد، أو  المعيارية التكرارات والنسب المئوية، وهذا لهدف تحديد اتجاهاتهم، أي تحديد

 الاتجاه السلبي )غير موافق( أو في الإتجاه الإيجابي )موافق(.

الفرع الأول: التحليل الوصفي لعبارات المتغير المستقل، المتعلق بقياس واقع تطبيق الصيرفة الإلكترونية في البنوك 
 .وكالات تقرت-التجارية العمومية في الجزائر

يحتوي هذا الجزء على وصف وتقييم درجات الموافقة لآراء واتجاهات أفراد العينة فيما يتعلق بمدى موافقتهم أو عدم 
في البنوك  واقع تطبيق الصيرفة الإلكترونيةموافقتهم أو حيادهم إتجاه عبارات المحور الثاني من أداة الدراسة، المتعلق بقياس 

 (.13)( إلى العبارة رقم 01أبعاده ووفقا للعبارات المقابلة له من العبارة رقم ) التجارية العمومية، من خلال مختلف

  الصراف الآليأولا : تقييم درجات الموافقة على عبارات بعد 
 .الصراف الآلييوضح الجدول الموالي درجات الموافقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات المتعلقة ببعد 

 .بالصراف الآليت الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الأول المتعلق (: الإحصاءا08-2جدول رقم )

رقم 
 العبارة

 (02محايد ) (03موافق )
موافق غير 
(01) 

 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 % ت % ت % ت
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 ةالموافق
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رقم 
01 

95 73.1% 11 8.5% 24 18.5% 2.55 0.789 0.622 4 
بدرجة 
 عالية

رقم 
02  

11

9 
91.5% 11 8.5% / / 2.92 0.279 0.078 1 

بدرجة 
 عالية

رقم 
03  94 72.3% 22 16.9% 14 10.8% 2.62 0.675 0.456 3 

بدرجة 
 عالية

رقم 
04  79 60.8% 40 30.8% 11 8.5% 2.65 0.434 0,189 2 

بدرجة 
 عالية

 بدرجة عالية 0.189 0.434 2.65 الدرجة الكلية للبعد

 SPSS V25من إعداد الباحثين إعتمادا  على مخرجات برنامج المصدر: 

(، بلوغ المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات المستجوبين على جميع عبارات البعد الأول 08-2يلاحظ من الجدول )
[، وبانحراف معياري ذو قيمة منخفضة قدره 3 -2.34الموافقة العالية ] ، وهو ضمن مجال2.65قيمة  الصراف الآلي

وبالتالي  ، تشير إلى مدى تقارب أراء أفراد العينة وتشتتها الضعيف، وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي الإجمالي،0.434
 قون على أن المتطلبات الماديةتعطينا هذه القيم نتيجة إحصائية ، وهي أن إجابات المستجوبين متجانسة ، وكلهم مواف

متوفرة بدرجة عالية في البنوك التجارية العمومية، الأمر الذي يعكس الإهتمام الكبير ومساعي البنوك  لأجهزة الصراف الآلي
التوزيع الجغرافي لأجهزة الصراف الآلي "( 2، حيث جاءت العبارة رقم)ف الآلياأجهزة الصر التجارية العمومية في توفير 

، في 0.279وانحراف معياري قدره  2.92في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره  "د على تسهيل الخدمة للعملاءيساع
أجهزة الصراف الآلي تقلل من طوابير الإنتظار "والتي تنص على  الخامسة والأخيرة( ضمن المرتبة 1حين جاءت العبارة )رقم

 . 0.789ي قدره وانحراف معيار  2.55" بمتوسط حسابي قدره في البنك

 .البطاقات الإلكترونيةثانيا : تقييم درجات الموافقة على عبارات بعد 
 .بطاقات الإلكترونيةاليوضح الجدول الموالي درجات الموافقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات المتعلقة ببعد 

 .بالبطاقات الإلكترونيةاني المتعلق (: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الث09-2جدول رقم )

رقم 
 العبارة

 (02محايد ) (03موافق )
موافق غير 
(01) 

 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(
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 % ت % ت % ت
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الموافقة

رقم 
05 

105 80.8% 11 8.5% 14 10.8% 2.70 0.655 0.429 2 
بدرجة 
 عالية

رقم 
06 108 83.1% 11 8.5% 11 8.5% 2.75 0.601 0.361 1 

بدرجة 
 عالية

رقم 
07  82 63.1% 22 16.9% 26 20% 2.43 0.806 0.650 3 

بدرجة 
 عالية

 بدرجة عالية 0.243 0.493 2.63 الدرجة الكلية للبعد

 SPSS V25ات برنامج من إعداد الباحثين إعتمادا  على مخرجالمصدر: 

 الثاني(، بلوغ المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات المستجوبين على جميع عبارات البعد 09-2يلاحظ من الجدول )
[، وبانحراف معياري ذو قيمة منخفضة 3 -2.34، وهو ضمن مجال الموافقة العالية ]2.63قيمة  البطاقات الإلكترونية

 أراء أفراد العينة وتشتتها الضعيف، وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي الإجمالي،، تشير إلى مدى تقارب 0.493قدره 
بطاقات بعد الوبالتالي تعطينا هذه القيم نتيجة إحصائية ، وهي أن إجابات المستجوبين متجانسة، وكلهم موافقون على أن 

ي يعكس الإهتمام الكبير ومساعي البنوك التجارية متوفر بدرجة عالية في البنوك التجارية العمومية، الأمر الذ الإلكترونية
التنويع في البطاقات المصرفية يساهم في جذب  "( 6حيث جاءت العبارة رقم) البطاقات الإلكترونية العمومية في توفير

، 0.601وانحراف معياري قدره  2.75في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره  "عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء الحاليين
البطاقات الإلكترونية تزيد من درجة الولاء  "والتي تنص على  والأخيرة ثالثةال( ضمن المرتبة 7في حين جاءت العبارة )رقم

 . 0.806وانحراف معياري قدره  2.43" بمتوسط حسابي قدره بين العميل والبنك 

  لالصيرفة عبر الهاتف النقاثالثا : تقييم درجات الموافقة على عبارات بعد 
 .الصيرفة عبر الهاتف النقاليوضح الجدول الموالي درجات الموافقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات المتعلقة ببعد 

لصيرفة عبر ا(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الثالث المتعلق ب10-2جدول رقم )
 .الهاتف النقال

رقم 
 العبارة

 (02محايد ) (03موافق )
موافق غير 
(01) 

 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(
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 % ت % ت % ت
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الموافقة

رقم 
08 

93 71.5% 15 11.5% 22 16.9% 2.55 0.769 0.591 2 
بدرجة 
 عالية

رقم 
09 104 80% 26 20% / / 2.80 0.402 0.161 1 

بدرجة 
 عالية

رقم 
10   82 63.1% 22 16.9% 26 20 2.43 0.806 0.650 3 

بدرجة 
 عالية

 بدرجة عالية 0.352 0.593 2.59 الدرجة الكلية للبعد

 SPSS V25من إعداد الباحثين إعتمادا  على مخرجات برنامج المصدر: 

جابات المستجوبين على جميع عبارات البعد (، بلوغ المتوسط الحسابي الإجمالي لإ10-2يلاحظ من الجدول )
[، وبانحراف معياري ذو 3 -2.34، وهو ضمن مجال الموافقة العالية ]2.59قيمة  الصيرفة عبر الهاتف النقال ثالثال

، تشير إلى مدى تقارب أراء أفراد العينة وتشتتها الضعيف، وتمركزها حول قيمة المتوسط 0.438قيمة منخفضة قدره 
وبالتالي تعطينا هذه القيم نتيجة إحصائية ، وهي أن إجابات المستجوبين متجانسة، وكلهم موافقون على  جمالي،الحسابي الإ

تتيح  "( 08متوفر بدرجة عالية في البنوك التجارية العمومية، حيث جاءت العبارة رقم) صيرفة عبر الهاتف النقالبعد الأن 
وانحراف معياري  2.80في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره  " لبنك والعملاءالرسائل النصية القصيرة تعزيز التواصل بين ا

يستعمل البنك تطبيقات  "والتي تنص على  والأخيرة ثالثةال( ضمن المرتبة 10، في حين جاءت العبارة )رقم0.402قدره 
 . 0.806اف معياري قدره وانحر  2.43" بمتوسط حسابي قدره للتعريف بالخدمات البنكية وتسويق منتجاته الجديدة 

 صيرفة عبر شبكة الإنترنترابعا : تقييم درجات الموافقة على عبارات بعد ال
 .الصيرفة عبر شبكة الإنترنتيوضح الجدول الموالي درجات الموافقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات المتعلقة ببعد 

لصيرفة اى عبارات البعد الرابع المتعلق ب(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة عل11-2جدول رقم ) 
 .عبر شبكة الإنترنت

رقم 
 العبارة

 (02محايد ) (03موافق )
موافق غير 
(01) 

 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(
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 % ت % ت % ت
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الموافقة

رقم 
11 

93 71.5% 15 11.5% 22 16.9% 2.55 0.769 0.591 3 
بدرجة 
 عالية

رقم 
12 104 80% 26 20% / / 2.80 0.402 0.161 1 

بدرجة 
 عالية

رقم 
13 79 60.8% 40 30.8% 11 8.5% 2.52 0.650 0.422 2 

بدرجة 
 عالية

 بدرجة عالية 0.256 0.506 2.62 الدرجة الكلية للبعد

 SPSS V25عتمادا  على مخرجات برنامج من إعداد الباحثين إالمصدر: 

(، بلوغ المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات المستجوبين على جميع عبارات البعد 11-2يلاحظ من الجدول )
[، وبانحراف معياري ذو 3 -2.34، وهو ضمن مجال الموافقة العالية ]2.62قيمة  الصيرفة عبر شبكة الإنترنت ثالثال

، تشير إلى مدى تقارب أراء أفراد العينة وتشتتها الضعيف، وتمركزها حول قيمة المتوسط 0.506قيمة منخفضة قدره 
وبالتالي تعطينا هذه القيم نتيجة إحصائية ، وهي أن إجابات المستجوبين متجانسة، وكلهم موافقون على  الحسابي الإجمالي،

 "( 12تجارية العمومية، حيث جاءت العبارة رقم)متوفر بدرجة عالية في البنوك ال الصيرفة عبر شبكة الإنترنتبعد أن 
 2.80في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره  " الموقع الإلكتروني للبنك يتمتع بنظم حماية كافية مما أشعر العملاء بالأمان

الموقع  " والتي تنص على والأخيرةثالثة ال( ضمن المرتبة 11، في حين جاءت العبارة )رقم0.402وانحراف معياري قدره 
وانحراف معياري  2.55" بمتوسط حسابي قدره الإلكتروني للبنك فعال وثري يقدم معلومات عامة عن البنك وعن خدماته

 .0.769قدره 

 .الميزة التنافسيةالفرع الثاني: التحليل الوصفي لعبارات المتغير التابع، المتعلق بقياس 
لآراء واتجاهات أفراد العينة فيما يتعلق بمدى موافقتهم أو عدم  يحتوي هذا الجزء على وصف وتقييم درجات الموافقة

في البنوك التجارية العمومية،  الميزة التنافسيةموافقتهم أو حيادهم إتجاه عبارات المحور الثاني من أداة الدراسة، المتعلق بقياس 
 (.30( إلى العبارة رقم )14المقابلة له من العبارة رقم ) العباراتمن خلال 

  التكلفةولا : تقييم درجات الموافقة على عبارات بعد أ
 .التكلفةيوضح الجدول الموالي درجات الموافقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات المتعلقة ببعد 
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 .بالتكلفة(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الأول المتعلق 12-2جدول رقم )

رقم 
 العبارة

 (02محايد ) (03موافق )
موافق غير 
(01) 

 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 % ت % ت % ت
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الموافقة

رقم 
14 

105 80.8% 11 8.5% 14 10.8% 2.70 0.655 0.429 4 
بدرجة 
 عالية

رقم 
15 108 83.1% 22 16.9% / / 2.83 0.376 0.142 1 

بدرجة 
 عالية

رقم 
16  108 83.1% 22 16.9% / / 2.83 0.376 0.142 3 

بدرجة 
 عالية

رقم 
17  95 7.3.1% 24 18.5% 11 8.5% 2.65 0.434 0,189 2 

بدرجة 
 عالية

 بدرجة عالية 0.153 0.390 2.75 الدرجة الكلية للبعد

 SPSS V25مخرجات برنامج  من إعداد الباحثين إعتمادا  علىالمصدر: 

(، بلوغ المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات المستجوبين على جميع عبارات البعد الأول 12-2يلاحظ من الجدول )
، 0.434[، وبانحراف معياري ذو قيمة منخفضة قدره 3 -2.34، وهو ضمن مجال الموافقة العالية ]2.65قيمة  التكلفة

وبالتالي تعطينا  د العينة وتشتتها الضعيف، وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي الإجمالي،تشير إلى مدى تقارب أراء أفرا
لأجهزة  هذه القيم نتيجة إحصائية ، وهي أن إجابات المستجوبين متجانسة ، وكلهم موافقون على أن المتطلبات المادية

مر الذي يعكس الإهتمام الكبير ومساعي البنوك التجارية متوفرة بدرجة عالية في البنوك التجارية العمومية، الأ الصراف الآلي
التوزيع الجغرافي لأجهزة الصراف الآلي "( 2، حيث جاءت العبارة رقم)الخدمات بأقل تكاليف ممكنةالعمومية في توفير 

، في 0.279وانحراف معياري قدره  2.92في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره  "يساعد على تسهيل الخدمة للعملاء
أجهزة الصراف الآلي تقلل من طوابير الإنتظار "والتي تنص على  الخامسة والأخيرة( ضمن المرتبة 1حين جاءت العبارة )رقم

 . 0.789وانحراف معياري قدره  2.55في البنك" بمتوسط حسابي قدره 

 .التميزثانيا : تقييم درجات الموافقة على عبارات بعد 
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 .التميزالموافقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات المتعلقة ببعد يوضح الجدول الموالي درجات 

 .بالتميز(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الثاني المتعلق 13-2جدول رقم )

رقم 
 العبارة

 (02محايد ) (03موافق )
موافق غير 
(01) 

 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 % ت % ت % ت
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الموافقة

رقم 
18 

11

9 91.5% 11 8.5% / / 2.83 0.559 0.312 2 
بدرجة 
 عالية

رقم 
19 

70 53.8% 49 37.7% 
1

1 8.5% 2.45 0.648 0.420 4 
بدرجة 
 عالية

رقم 
20 

11

9 91.5% 11 8.5% / / 2.92 0.279 0.078 1 
بدرجة 
 عالية

رقم 
21 

11

9 91.5% 11 8.5% / / 2.92 0.279 0.078 1 
بدرجة 
 عالية

رقم 
22 97 74.6% 22 16.9% 

1

1 8.5% 2.66 0.629 0.396 3 
بدرجة 
 عالية

 بدرجة عالية 0.132 0.3636 2.75 الدرجة الكلية للبعد

 SPSS V25من إعداد الباحثين إعتمادا  على مخرجات برنامج المصدر: 

 الثاني(، بلوغ المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات المستجوبين على جميع عبارات البعد 13-2يلاحظ من الجدول )
[، وبانحراف معياري ذو قيمة منخفضة قدره 3 -2.34، وهو ضمن مجال الموافقة العالية ]2.75قيمة  التميز

 عيف، وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي الإجمالي،، تشير إلى مدى تقارب أراء أفراد العينة وتشتتها الض0.36336
 التميزبعد وبالتالي تعطينا هذه القيم نتيجة إحصائية ، وهي أن إجابات المستجوبين متجانسة، وكلهم موافقون على أن 

ية العمومية في متوفر بدرجة عالية في البنوك التجارية العمومية، الأمر الذي يعكس الإهتمام الكبير ومساعي البنوك التجار 
خدمات البنك ومنتجاته مصممة حسب  "( 20حيث جاءت العبارة رقم) خدمات فريدة تميز عن منافسيه في القطاع توفير

المرتبة الأولى " يمتلك البنك قدرات وإمكانيات بشرية تميزه عن منافسيه" (21و العبارة رقم )"إحتياجات العملاء المستمرة
 لأخيرة( ضمن المرتبة  19، في حين جاءت العبارة )رقم 0.279راف معياري قدره وانح 2.92بمتوسط حسابي قدره 
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 2.45" بمتوسط حسابي قدره للبنك أفكار إبداعية للعاملين والتي تفيد في تقديم الخدمات المميزة للعملاء "والتي تنص على 
 . 0.648وانحراف معياري قدره 

  الوقتالصيرفة عبر د ثالثا : تقييم درجات الموافقة على عبارات بع
 .الوقتيوضح الجدول الموالي درجات الموافقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات المتعلقة ببعد 

 .وقتلا(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الثالث المتعلق ب14-2جدول رقم )

رقم 
 العبارة

 (02محايد ) (03موافق )
موافق غير 
(01) 

 تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(درجات 

 % ت % ت % ت
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الموافقة

رقم 
23 

82 63.1% 37 28.5% 
1

1 
8.5% 2.55 0.648 0.421 4 

بدرجة 
 عالية

رقم 
24 

104 80% 26 20% / / 2.80 0.402 0.161 2 
بدرجة 
 عالية

رقم 
25 

97 74.6% 33 25.4% / / 2.75 0.437 0.191 3 
بدرجة 
 عالية

رقم 
26 106 81.5% 24 18.5% / / 2.82 0.389 0.152 1 

بدرجة 
 عالية

 بدرجة عالية 0.115 0.338 2.72 الدرجة الكلية للبعد

 SPSS V25من إعداد الباحثين إعتمادا  على مخرجات برنامج المصدر: 

(، بلوغ المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات المستجوبين على جميع عبارات البعد 14-2يلاحظ من الجدول )
[، وبانحراف معياري ذو قيمة منخفضة قدره 3 -2.34، وهو ضمن مجال الموافقة العالية ]2.72قيمة  الوقت ثالثال

وبالتالي  توسط الحسابي الإجمالي،، تشير إلى مدى تقارب أراء أفراد العينة وتشتتها الضعيف، وتمركزها حول قيمة الم0.338
بعد الصيرفة عبر تعطينا هذه القيم نتيجة إحصائية ، وهي أن إجابات المستجوبين متجانسة، وكلهم موافقون على أن 

الخدمة المصرفية الإلكترونية متوفرة  "( 26متوفر بدرجة عالية في البنوك التجارية العمومية، حيث جاءت العبارة رقم) الوقت
، في حين جاءت 0.389وانحراف معياري قدره  2.82في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره  " فوري وفعال وبشكل
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" يقدم البنك الخدمات المطلوبة ضمن المواعيد المتفق عليها "والتي تنص على  والأخيرة رابعةال( ضمن المرتبة 23العبارة )رقم
 . 0.648وانحراف معياري قدره  2.55بمتوسط حسابي قدره 

 الجودةرابعا : تقييم درجات الموافقة على عبارات بعد 
 .الجودةيوضح الجدول الموالي درجات الموافقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات المتعلقة ببعد 

 .ودةلجاالإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الرابع المتعلق ب (:15-2جدول رقم ) 

رقم 
 العبارة

 (02محايد ) (03) موافق
موافق غير 
(01) 

 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 % ت % ت % ت
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 العبارة

درجة 
 الموافقة

رقم 
27 

97 74.6% 33 25.4% / / 2.75 0.437 0.191 4 
بدرجة 
 عالية

رقم 
28 104 80% 26 20% / / 2.80 0.402 0.161 3 

بدرجة 
 عالية

رقم 
29 115 88.5% 15 11.5% / / 2.88 0.321 0.103 2 

بدرجة 
 عالية

رقم 
30 82 63.1% 22 16.9% 26 20% 2.92 0.279 0.078 1 

بدرجة 
 عالية

 بدرجة عالية 0.072 0.268 2.81 الدرجة الكلية للبعد

 SPSS V25برنامج من إعداد الباحثين إعتماداً على مخرجات  المصدر:

(، بلوغ المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات المستجوبين على جميع عبارات البعد 15-2يلاحظ من الجدول )
[، وبانحراف معياري ذو قيمة منخفضة قدره 3 -2.34، وهو ضمن مجال الموافقة العالية ]2.81قيمة  الجودة ثالثال

وبالتالي  وتشتتها الضعيف، وتمركزها حول قيمة المتوسط الحسابي الإجمالي، ، تشير إلى مدى تقارب أراء أفراد العينة0.268
متوفر لجودة ابعد تعطينا هذه القيم نتيجة إحصائية ، وهي أن إجابات المستجوبين متجانسة، وكلهم موافقون على أن 

منتجاته مصممة حسب خدمات البنك و  "( 30بدرجة عالية في البنوك التجارية العمومية، حيث جاءت العبارة رقم)
، في حين جاءت 0.279وانحراف معياري قدره  2.92في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره  " إحتياجات العملاء المستمرة
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يوجد سعي جاد من قبل الإدارة لتحسين جودة الخدمات "والتي تنص على رابعة والأخيرة ال( ضمن المرتبة 27العبارة )رقم
 .0.437ره وانحراف معياري قد 2.75سط حسابي قدره " بمتو المقدمة للعملاء 

 المطلب الثاني: تحليل نتائج إختبار الفرضيات
في البنوك التجارية العمومية في  تعزيز الميزة التنافسيةعلى  الصيرفة الإلكترونيةعلى تحليل أثر  طلبينطوي هذا الم

تعزيز  الإلكترونية فيالصيرفة ساهم توالتي نصت على أنه " ، والتي تضمنتها الفرضية البحثية الرئيسةوكالات تقرتالجزائر 
، وما انبثق عنها من فرضيات فرعية، وقد اعتمدنا على وكالات تقرت في البنوك التجارية العمومية في الجزائر الميزة التنافسية

 التابعة. نموذج الإنحدار الخطي البسيط، لإختبار الأثر بين المتغير المستقل والمتغيرات

 الأول: تحليل نتائج إختبار فرضيات الدراسة للمستويات السائدة للمتغير المستقل. لفرعا
 : الصياغة الإحصائية للفرضية البحثية:أولا   

ختبار فرضيات الدراسة الأساسية المتعلقة بالإجابة على التساؤل الرئيس، الذي يخص مدى إيتعين قبل البحث و 
محل الدراسة، أن  وكالات تقرتفي الجزائر في البنوك التجارية العمومية  يز الميزة التنافسيةتعز  الصيرفة الإلكترونية فيمساهمة 

محل الدراسة، حيث تم  العمومية في البنوك التجارية الصيرفة الإلكترونيةنقف على مدى المستوى السائد للمتغير المستقل 
 صياغة الفرضية البحثية كما يلي: 

 عال. في البنوك التجارية العمومية بمستوى الصيرفة الإلكترونيةنص الفرضية البحثية: تتوفر 
 الدراسة )الإستبانة( كما يلي: ةلأدامن خلال الفرضية البحثية، يتم صياغة الفرضية الإحصائية الموافقة 

دة صياغتها ، وعليه نقوم بإعا* (5%عند مستوى الدلالة ) يتم إختبار الفرضية البحثية إحصائياً  :الإحصائيةنص الفرضية 
 إلى فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كما يلي: إحصائياً 

 الفرضية الصفرية (H0:)  في البنوك التجارية العمومية محل الدراسة لا يرقى إلى  الصيرفة الإلكترونيةمستوى توفر
 ( من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.5عند مستوى دلالة )% (،X̅<2المستوى العال )

 بديلةالفرضية ال (H1:)  في البنوك التجارية محل الدراسة يرقى إلى المستوى العال  الصيرفة الإلكترونية نظمتوفر
(X̅>2،) %( من وجهة5عند مستوى دلالة ) .نظر أفراد عينة الدراسة 

لك بالإعتماد من خلال مختلف أبعاده، وذ الصيرفة الإلكترونيةيوضح الجدول الموالي نتائج تحليل إختبار فرضية مستوى توفر 
 على التحليل الوصفي وتحليل الدلالة الإحصائية لنتائج آراء المستجوبين.

في البنوك التجارية العمومية  الصيرفة الإلكترونية(: نتائج تحليل إختبار فرضية مستوى توفر 16-2جدول رقم )
 محل الدراسة.
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 آراء المستجوبينتحليل الدلالة الإحصائية لنتائج  تحليل الوصفي لآراء المستجوبين
One Sample Statistique 

 المتغير
حجم 
العينة 

N 

المتوسط 
الحسابي 

(X̅ :)
Mean 

الإنحراف 
 المعياري 

مقدار 
الخطأ في 

(X̅) 

الفرق بين 
المتوسط 
الحسابي 
والمتوسط 

 2-(X̅الفرضي )

T 
 المحسوبة

درجة 
الحرية 

DF 

Sig 
القيمة 

 الإحتمالية 
 القرار

البعد 
01 133 2,65 0,434 0,038 0,65 17,067 

129 

 دال 0.000

البعد 
02 

 دال 0.000 14,473 0,626 0,043 0,493 2,63 133

البعد 
 دال 0.000 11,385 0,592 0,052 0,593 2,59 133  03

البعد 
 دال 0.000 14,051 0,623 0,044 0,506 2,62 133  04

المتغير 
 دال 0.000 16,491 0,62276 0,03776 0,43056 2,6228 133 المستقل

فة عبر شبكة صير /البعد الرابع=ال صيرفة عبر الهاتف/ البعد الثالث=ال البطاقات الإلكترونيةالبعد الثاني:  /الصراف الآليالبعد الأول: 
 الإنترنت

 . 129( ودرجة الحرية5%عند مستوى الدلالة )T =1.645القيمة الجدولية 
 SPSS V25مخرجات برنامج  من إعداد الباحثين إعتمادا  علىالمصدر: 

قبل أن نبدأ باختبار الفرضية الإحصائية، نلقي نظرة على الإحصاءات الوصفية ممثلة في )المتوسط الحسابي، الانحراف 
)الدرجة الكلية لعبارات إجمالي المعياري والخطأ المعياري الموجود في المتوسط الحسابي( والمتعلق بإجابات المستجوبين نحو 

في البنوك التجارية محل الدراسة،  توفر الصيرفة الإلكترونية اني من أداة الدراسة )الإستبانة( والمرتبط بقياس مستوىالمحور الث
بعدها ننتقل إلى التحليل الاستدلالي والذي من خلاله نتخذ قرار )قبول أو رفض الفرضية وفيما يلي التعليق على النتائج 

 المدونة في الجدول أعلاه.

 تحليل الوصفي والإحصائي لنتائج المستجوبين: الثانيا  

البطاقات الإلكترونية ، الصراف الآلي) الصيرفة الإلكترونيةمن خلال أراء واتجاهات أفراد العينة فيما يتعلق بمستويات 
الحسابي بلغ ( في البنوك التجارية العمومية محل الدراسة، نجد أن المتوسط الصيرفة عبر شبكة الإنترنت، الصيرفة عبر الهاتف،

[، كما أن مقدار الخطأ المعياري الموجود في المتوسط 3 - 2.34(، وهو ضمن مجال الموافقة بدرجة عالية ]2.62قيمة )



 

  
61 

 ية وتطبيقية لعينة من البنوك التجاريةدراسة ميدان -الدراسة الميدانية                                 الفصل الثاني:
وكالات تقرت-العمومية

، تعبران عن ( وهما قيمتان صغيرتان جداً 0,430(، ومقدار الإنحراف المعياري بلغ قيمة )0,03776)الحسابي بلغ قيمة
توفر  لعينة بخصوص عبارات أبعاد المحور الثاني من أداة الدراسة، أي أن مستوىمدى التشتت الضعيف لإجابات أفراد ا

في البنوك التجارية محل الدراسة هو بدرجة عالية، وتعتبر هذه النتيجة متوقعة خاصة وأن معظم متطلبات  الصيرفة الإلكترونية
شأنها أن تحافظ على المركز  رمة المحلية والدولية، التي منفي البنوك التجارية تحكمها اللوائح والقوانين الصا الصيرفة الإلكترونية

 المالي للبنك التجاري، ومن ثم حماية مختلف الشركاء والمتعاملين.

 (إحصائيا  دالة أو غير دالة ): التحليل الإستدلالي لنتائج المستجوبين ثالثا  

تيجة القرار فيما يتعلق باختبار الفرضية نحاول من خلال التحليل الإستدلالي لنتائج إجابات المستجوبين تحديد ن
الإحصائية، وهذا من خلال الإجابة عن التساؤل التالي، هل يعتبر الفرق بين المتوسط الحسابي الحقيقي لإجابات المستجوبين 

 ترونيةتوفر الصيرفة الإلك ستوى[ ، المتعلق بقياس م0,62276 =(X̅ -2)نحو إجمالي عبارات المحور الثاني من الاستبانة ]
، وبالتالي كافي لنقرر أن البنوك دالا إحصائياً  *[02في البنوك التجارية العمومية محل الدراسة، وبين المتوسط الفرضي ]

 يرقى إلى المستوى المطلوب؟ الصيرفة الإلكترونيةالتجارية العمومية محل الدراسة لديهم متطلبات 

 د فرق دال إحصائيا( لفحص مدى وجو T-TESTونستطيع الإجابة عن ذلك من خلال إستخدام إختبار )
 (.02(، والمتوسط الفرضي )2.67)معنوي( بين المتوسط الحسابي للمستجوبين )

( وهي أكبر من 16,491( المحسوبة بلغت )T-TESTمن خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نجد أن قيمة )
، كما أن القيمة الإحتمالية للمعنوية 129حرية  %(، ودرجة5( عند مستوى دلالة )T=1.976الجدولية ) Tقيمة 

( X̅-2)] %( مما يبين أن الفرق5ن المستوى الدلالة )أقل م ( وهيSig=0.000( المحسوبة بلغت )Tالمصاحبة لقيمة )
فتراضناه في فرضية أبإشارة فرق موجبة، أي أن اتجاهات المستجوبين إيجابية نحو ما  هو دال إحصائياً  [،0.67034=

في  ث، وهذا ما يعكس وجود دلالة إحصائية لنتائج إجابات العينة، وأن ما افترضناه بخصوص مستوى نظم المعلوماتالبح
نرفض في عينة الدراسة، ما يسمح بتعميمه على مجتمع الدراسة. وهذا كله يقودنا إلى أن  البنوك التجارية موجود فعلاً 

                                           
الباحثين في دراساتهم  ات الإحصائية المهمة وشائعة الاستخدام بشكل واسع من( وهذا يعد من الاختبار Sample Test-Oneيتم استعانة به عند استخدام اختبار ) المتوسط الفرضي: *

سط الفرضي بمعنى أنه يفيد في فحص إجابات نحو كل محور من محاور الاستبيان والمتو  الحسابي( وسطمتوسط إجابة المستجوبين )المت ينحيث يهدف إلى الكشف عن وجود اختلاف معنوي ب
 يد القيمة النظرية للمتوسط الفرضي وفقا للعلاقة التالية:والقيمة الثابتة )المتوسط الفرضي(. ويتم تحد اباتهمالحسابي لإجالمستجوبين فيما إذا كان هناك فرق ذو دلالة إحصائية بين المتوسط 

𝑯+𝑳=المتوسط الفرضي 

𝟐
 

 :حيث
 H تمثل قيمة ترميز الحد الأعلى لسلم القياس؛ : 
 L  تمثل قيمة ترميز الحد الأدنى لسلم القياس : 

 ومنه: ستجابات المستجوبين هو سلم الثلاثيوفي دراستنا فإن سلم القياس ا
𝑯+𝑳

𝟐
 = 

𝟑+𝟏

𝟐
 =𝟐 
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في البنوك التجارية محل الدراسة يرقى إلى  الصيرفة الإلكترونيةتوفر  H1البديلة( ونقبل الفرضية ) ،H0 الصفرية( الفرضية)
%( من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، ومنه نستنتج أن فرضية البحث 5( عند مستوى دلالة )X̅ > 2المستوى المطلوب )

الصيرفة عال، أي أن  توىفي البنوك التجارية العمومية بمس الصيرفة الإلكترونية" تتوفر :محققة والتي تنص على أنه
 توفر على الجاهزية التامة في كل متطلباته ".الإلكترونية ت

 .(الميزة التنافسية) تابعلمتغير الا أثر المتغير المستقل في ية: تحليل نتائج إختبار فرضثانيال الفرع
 فيما يلي عرض وتحليل لنتائج إختبار فرضيات الدراسة البحثية

، وعليه نقوم بإعادة صياغتها * (5%عند مستوى الدلالة ) تم إختبار الفرضية البحثية إحصائياً ي :الإحصائيةنص الفرضية 
 إلى فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كما يلي: إحصائياً 

 الصياغة الرياضية العامة لنموذج الدراسة )الإنحدار الخطي البسيط(

في البنوك  تعزيز الميزة التنافسيةمن خلال أبعاده، على  لكترونيةالصيرفة الإلمعرفة تأثير المتغير المستقل المتمثل في 
وذلك بإستخدام تحليل  Yوالمتغير التابع  xالتجارية العمومية محل الدراسة، سيتم أولًا دراسة العلاقة بين المتغير المستقل 

مدى تأثير ومساهمة ودور المتغير  الإنحدار الخطي البسيط، للكشف عن مدى وجود إرتباط بين المتغيرين، ثم دراسة وتحليل
 (.الميزة التنافسية( في التغيرات التي تحدث في المتغير التابع )الصيرفة الإلكترونيةالمستقل )

 ويمكن كتابة الصياغة الرياضية العامة لنموذج الدراسة على النحو التالي:

Yi=f(x)=B0+B1(x)+ei 

 حيث:

0B: الثابت. لالمعام 

1B: (.الصيرفة الإلكترونيةساس )معامل المتغير الأ 

ie: .الأخطاء العشوائية في التقدير 

جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية عزيز من خلال أبعاده في ت تساهم الصيرفة الإلكترونية نص الفرضية البحثية:
 العمومية محل الدراسة.

 ة لأداة الدراسة )الإستبانة( كما يلي:من خلال الفرضية البحثية، يمكن صياغة الفرضية الإحصائية الموافق
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(، وعليه نقوم بإعادة صياغتها %5يتم إختبار الفرضية البحثية إحصائياً عند مستوى الدلالة ) نص الفرضية الإحصائية:
 إحصائياً إلى فرضية صفرية وفرضية بديلة كما يلي:

 الفرضية الصفرية (H0:) ( 5لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى% )الميزة  عزيزفي ت للصيرفة الإلكترونية
 .في البنوك التجارية العمومية محل الدراسة من وجهة نظر المستجوبين التنافسية

 الفرضية البديلة (H1:) ( 5يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى% ) للصيرفة الإلكترونية في تعزيز الميزة التنافسية
 .راسة من وجهة نظر المستجوبينفي البنوك التجارية العمومية محل الد

يتم اتخاذ القرار في اختبار الفرضيات الإحصائية من خلال المقارنة  الإحصائية:تخاذ القرار في اختبار الفرضيات إقاعدة 
%( فإذا كانت 5مستوى الدلالة المعتمد من طرفنا ) ( معSPSS( المحسوب باستخدام برنامج )Sigحتمالية )لإبين قيمة ا
( ونقبل H0( فإننا نرفض الفرضية الصفرية )5من مستوى الدلالة )% ( أقلSigأو  P-valueال الخطأ )قيمة إحتم

 .(H1الفرضية البديل )

 الدراسة:في البنوك التجارية محل  الصيرفة الإلكترونية على تعزيز الميزة التنافسيةتحليل نتائج إختبار فرضية أثر  .1

الصراف الآلي، البطاقات الإلكترونية، الصيرفة تغير المستقل )(: نتائج قياس أثر الم17-2الجدول رقم )
في البنوك التجارية العمومية  الميزة التنافسيةعلى المتغير التابع  (عبر الهاتف النقال، الصيرفة عبر شبكة الإنترنت

 محل الدراسة.

 القدرة التفسيرية لنموذج الإنحدار الخطي البسيط
R  معامل

 الإرتباط
R Square امل التفسيرمع 

 Adjusted R Square  معامل التفسير
 المصحح

الخطأ المعياري للتقدير في 
 النموذج

0.950 0.903 0.900 0.08976 
 (ANOVA)المعنوية الكلية للنموذج حسب نتائج تحليل التباين 

 Sum Of النموذج

Squares 
Df Mean Square F Sig 

 9.026 4 9.422 الإنحدار
 0.011 125 1.403 بواقيال 0.000 823.266

  129 10.429 المجموع
 المعنوية الجزئية لمعاملات نموذج الإنحدار الخطي البسيط

المتغيرات 
 المستقلة

B قيم إختبار  قيم معاملات الإنحدارT 
Sig  القيمة

 الدلالة الإحتمالية

 معنوي 0B 1.150 20.206 0.000 الثابت
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 معنوي 1B 0.614 28.693 0.000 المتغير المستقل
 SPSS V25من إعداد الباحثين إعتمادا  على مخرجات برنامج المصدر: 

(، وهي قيمة دالة 0.950القيمة ) Rيلاحظ من خلال نتائج القدرة التفسيرية للنموذج، بلوغ معامل الارتباط 
حتمالية المصاحبة لها لإ( وهي قيمة معنوية، لأن القيمة ا823.266المحسوبة بلغت ) F، حيث نجد أن قيمة إحصائياً 

بين المتغير المستقل  والمتغير  ( ، وهذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط دالة إحصائياً %5( أقل من مستوى الدلالة )0.000)
( أن .9030المقدرة بـ ) 2Rفي البنوك التجارية محل الدراسة، كما يتضح من خلال معامل التحديد  الميزة التنافسيةالتابع 

في البنوك التجارية  تعزيز الميزة التنافسية% في التغيرات التي تحدث في 90بنسبة ساهم ت (الصيرفة الإلكترونيةستقل )المتغير الم
 الميزة التنافسيةفي التأثير على  الصيرفة الإلكترونيةمقبولة لما تحمله من دلالة لأهمية  وما  نوعاً  ةمرتفعمحل الدراسة، وهي نسبة 

 لعمومية.في البنوك التجارية ا

من جهة أخرى وفيما يتعلق بنموذج الإنحدار الخطي البسيط، يتضح من خلال الجدول أن معامل الإنحدار للمتغير 
( المحسوبة والتي بلغت T، حيث يتضح ذلك من خلال قيمة )( وهي قيمة دالة إحصائياً 0.614بلغ قيمة ) لالمستق

ويفسر ذلك بأن تأثير المتغير المستقل  (،%5مستوى الدلالة )( وهي قيمة أقل من 0.000( بقيمة إحتمالية )10.700)
بوحدة واحدة يعقبها زيادة في  تبني الصيرفة الإلكترونية)تأثير إيجابي(، وبالتالي فإن الزيادة في مستوى  وموجب معنوي

لتجارية محل الدراسة بقيمة في البنوك التجارية حسب وجهة نظر عينة المستجوبين بالبنوك ا تعزيز الصيرفة الإلكترونيةدرجات 
في  الصيرفة الإلكترونية، تدل على أهمية ( وهي نسبة مقبولة جداً %61( وحدة ، أي بنسبة زيادة تقارب )28.693)

 في البنوك التجارية محل الدراسة. تعزيز الميزة التنافسية

في الميزة التنافسية ( y)المتغير التابع( و x) من خلال ما سبق يمثل نموذج الإنحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل
 البنوك التجارية محل الدراسة، من خلال معادلة الإنحدار التالية:

Y=1.150+0.641(x1) +ɛi 

، حيث بلغت (، وهي قيمة دالة إحصائياً 1.150بلغت ) oBيتضح من خلال معادلة الإنحدار أن قيمة الثابت 
في البنوك  الميزة التنافسيةوتدل هذه القيمة أن  (،%5مستوى الدلالة )( وهي قيمة أقل من 0.000القيمة ) Sigقيمة 

في البنوك  الميزة التنافسيةما يفسر وجود حد أدنى من مستوى  ،التجارية تأخد قيمة موجبة في حال إنعدام المتغير المستقل
 التجارية راجع لعوامل أخرى غير تلك التي ترتبط بالمتغير المستقل.

(، الصيرفة الإلكترونيةنموذج الإنحدار الخطي البسيط فعاليته في تحديد العلاقة بين المتغير المستقل )لأجل ضمان دقة 
 ( يتعين مراجعة فرضية تجانس الخطأ العشوائي وفرضية التوزيع الطبيعي للأخطاء العشوائية.الميزة التنافسيةوالمتغير التابع )
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 :ثبات الخطأ العشوائي من خلال الشكل التالي: يمكن التأكد من إختبار تجانس الخطأ العشوائي 

الميزة (: التمثيل البياني للبواقي المعيارية مع قيم التوقعات غير المعيارية لنموذج 6-2لشكل رقم )ا

 التنافسية

 Spss.v22إعتمادا  على مخرجات برنامج  من إعداد الباحثينالمصدر: 

نقاط التمثيل البياني للبواقي المعيارية مع قيم التوقعات غير المعيارية، نلاحظ من خلال الشكل البياني الوارد أعلاه، أن 
تنتشر بشكل مشتت غير نمطي(، أي أنه ليس هناك إتجاه لزيادة أو نقصان البواقي المعيارية مع زيادة أو نقصان قيم 

المقترح لا يعاني من مشكلة عدم التوقعات غير المعيارية، مما يعبر على أن توزيع الأخطاء كان طبيعيا ومن ثم فالنموذج 
 تجانس تباين الخطأ العشوائي.

 :يوضح الشكل الموالي إختبار التوزيع الطبيعي للأخطاء  إختبار التوزيع الطبيعي للأخطاء العشوائية
 العشوائية.
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 .الميزة التنافسية(: التمثيل البياني لتوزيع الأخطاء العشوائية لنموذج 7-2رقم )الشكل 

 Spss.v22إعتمادا  على مخرجات برنامج  إعداد الباحثينمن المصدر: 

من خلال الشكل السابق يلاحظ أن النقاط تتجمع حول الخط الأفضل الذي يمثل معادلة الإتجاه العام الطبيعي 
زيز الميزة تععلى  الصيرفة الإلكترونيةلتوزيع الأخطاء العشوائية في النموذج، وهذا ما يقودنا إلى قبول النموذج المفسر لأثر 

 في البنوك التجارية العمومية محل الدراسة. التنافسية

، وهي أنه يوجد أثر ذو 1H الفرضية البديلة قبولو 0H رفض الفرضية الصفريةمن خلال كل ما سبق يتعين 
ة العمومية محل في البنوك التجاري على تعزيز الميزة التنافسية للصيرفة الإلكترونية( %5)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 الدراسة من وجهة نظر المستجوبين.

الثالث: تحليل نتائج إختبار فرضية مدى وجود فروق في إتجاهات آراء عينة الدراسة نحو إدراكهم لأثر الفرع 
 محل الدراسة في البنوك التجارية تعزيز الميزة التنافسيةفي  (الصيرفة الإلكترونية)المتغير المستقل 
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الصيرفة الإلكترونية في تعزيز الميزة توجد فروق في اتجاهات آراء عينة الدراسة نحو إدراكهم لـ دور  ثية:البحنص الفرضية 
نوع الحساب البنكي، مدة التعامل مع ، السنفي البنوك التجارية العمومية تعزى للمتغيرات الديمغرافية )الجنس،  التنافسية

%( وعليه نقوم بإعادة صياغتها إلى فرضية صفرية )العدم( 5توى الدلالة )(. يتم إختبار الفرضية عند مسإسم البنك، البنك
 وفرضية بديلة كما يلي: 

  الصفريةالفرضية (0H:) ( في اتجاهات آراء عينة 5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )%
في البنوك التجارية تعزى زيز الميزة التنافسية لأثر المتغير المستقل )الصيرفة الإلكترونية( في تعلـ  إدراكهمالدراسة نحو 

 الجنس، السن، نوع الحساب البنكي، مدة التعامل مع البنك، إسم البنك(.المتغيرات الديمغرافية )
 الفرضية البديلة (1Hتوجد :) ( 5فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )% في اتجاهات آراء عينة الدراسة

تغير المستقل )الصيرفة الإلكترونية( في تعزيز الميزة التنافسية في البنوك التجارية تعزى المتغيرات نحو إدراكهم لـ لأثر الم
 الديمغرافية )الجنس، السن، نوع الحساب البنكي، مدة التعامل مع البنك، إسم البنك(.

 لإختبار هذا النوع من الفرضيات تم الإعتماد على:  :الإحصائيتحديد نوع الاختبار 

 إختب( ار تحليل التباين الأحاديANOVA one-way لدراسة الفروق بين أكثر من متوسطين، كمثل فئات )
 سنة(. 50من  سنة، أكثر 50إلى أقل من  40 سنة، من 40إلى أقل من  30 سنة، من 30)أقل من  لسنا

  إستخدام إختبارT ( لعينتين مستقلتينIndependent Sample Testلـ لدراسة الفروق بين م ) ،)توسطين
 )ذكر، أنثى(.الجنس كمثل فئات 

يتم إتخاذ قرار رفض أو قبول الفرضية الإحصائية من خلال مقارنة  الإحصائية:طريقة إتخاذ القرار عند إختبار الفرضيات 
( مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة T_test، F_tests)( المتعلقة بقيم الإختبارات Sigالقيمة الإحتمالية )

( أقل Sig)الفرضية البديلة(، إذا كانت قيمة ) H1( الفرضية الصفرية( ونقبل HOحيث يتم رفض  (،%5الذي هو )
 (Sigالفرضية الصفرية ورفض الفرضية البديلة في حال كانت قيمة ) والعكس صحيح أي قبول المعتمد،من مستوى الدلالة 

 (.%5أكبر من مستوى الدلالة المعتمد )

 يبين نتائج تحليل إختبار الفرق بين متوسطات أراء المستجوبين: والجدول الموالي

الصيرفة (: نتائج تحليل إختبار الفرق بين متوسطات أراء المستجوبين نحو إدراكهم ل دور 18-2جدول رقم )
، السن )الجنس،في البنوك التجارية العمومية تعزى للمتغيرات الديمغرافية  الميزة التنافسية عزيزفي ت الإلكترونية

 (.إسم البنك، سنوات التعامل مع البنك، نوع الحساب البنكي
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آراء المستجوبين 
نحو متغير الدراسة 
حسب فئات كل 

 متغير

حالة دراسة 
 الفروق

نوع الإختبار 
الإحصائي 
 المستخدم

القيمة 
المحسوبة 

 لإختبار

القيمة 
الإحتمالية 

Sig 

الدلالة 
 الإحصائية

النتيجة عند مستوى 
 (%5الدلاة )

 الجنس
دراسة الفروق بين 

فئتين فقط 
 )ذكور/إناث(

T-test -4.215 0.000 
دال 

 إحصائياً 

توجد إختلافات 
)فروق( بين 

المستجوبين حسب 
 متغير الجنس

 السن

دراسة الفروق بين 
أكثر من فئتين 
 حسب كل متغير

F-test 

6.140 0.087 
دال غير 

 إحصائياً 

توجد إختلافات لا 
)فروق( بين 

حسب  المستجوبين
 متغير السن

نوع الحساب 
 0.083 2.543 البنكي

غير دال 
 إحصائياً 

توجد إختلافات لا 
)فروق( بين 

المستجوبين حسب 
 نوع الحساب البنكي

سنوات التعامل مع 
 0.06 8.218 البنك

دال غير 
 إحصائياً 

توجد إختلافات لا 
)فروق( بين 

المستجوبين حسب 
متغير سنوات التعامل 

 مع البنك

 0.990 0.104 م البنكإس
غير دال 
 إحصائياً 

لا توجد إختلافات 
)فروق( بين 

المستجوبين حسب 
 متغير إسم البنك

 .SPSS V25من إعداد الباحثين إعتمادا  على مخرجات برنامج المصدر: 

نس فئات متغير الج يتضح من خلال الجدول أنه توجد إختلافات )فروق( بين إجابات المستجوبين تعزى لإختلاف
من مستوى  قل( وهي أSig = 0.00( وأن القيمة الإحتمالية )T = 4.215-( المحسوبة بلغت )Tحيث نجد أن قيمة )

 والفروق يعود إلى عدم التكافؤ بين عدد المستجوبين من الفئتين. (.%5الدلالة )
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عزى لإختلاف كما يتضح كذلك من خلال الجدول أنه لا توجد إختلافات )فروق( بين إجابات المستجوبين ت
( Sig(، حيث نجد أن القيمة الإحتمالية )إسم البنك ،نوع الحساب البنك، مدة التعامل مع البنكالسن، فئات متغير )

 (.5( المحسوبة لكل متغيـر مـن المتغيرات الديمغرافية هي أكبر من مستوى الدلالة )%Fالمصاحبة لقيمة )

المتعلقة بدراسة الفروق في إتجاهات  -test  ،Test Fتبار دراسة الفروق من خلال نتائج المؤشرات الإحصائية للكل من إخ
( ونقبل 1Hتوصلنا إلى أن نرفض الفرضية البديلة )المستجوبين نحو متغير الدراسة تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية فإننا 

%( في اتجاهات 5توى دلالة )والتي تنص على أنه: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مس (0H )الفرضية الصفرية
 في البنوك التجارية تعزى المتغيرات الديمغرافية تعزيز الميزة التنافسية في  الصيرفة الإلكترونيةلدور  إدراكهمآراء عينة الدراسة نحو 

(.إسم البنك، نوع الحساب البنكي، مدة التعامل مع البنك، السن)الجنس، 
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 خلاصة الفصل:

صل إلى تحليل ومناقشة نتائج الدراسة باستخدام مختلف الطرق والأساليب الإحصائية تطرقنا من خلال هذا الف
 لهدف تأكيد أو نفي فرضيات الدراسة.

تناولنا في هذ الإطار ثلاثة محاور رئيسة، إهتم المحور الأول بتحليل إتجاه إجابات وآراء المستجوبين نحو محاور وعبارات 
لى أن تصور المبحوثين كان بمستوى موافقة عالية، سواء تعلق الأمر بفقرات المتغير أداة الدراسة، حيث أشارت النتائج إ

(، في حين إهتم المحور الثاني بالتأكد من صحة الميزة التنافسية(، أو فقرات المتغير التابع )الصيرفة الإلكترونية)المستقل 
والفرضيات الفرعية المنبثقة عنها، فمن خلال إعتماد  النموذج المقترح للدراسة، أي دراسة صحة الفرضية الرئيسة للإشكالية

في البنوك التجارية،  ثر المتغير المستقل على المتغير التابعالإنحدار الخطي البسيط، تم التأكد من صحة الفرضية المتعلقة بأ
ك التجارية محل الدراسة، وقد في البنو  تعزيز الميزة التنافسيةؤثر إيجابا في الصيرفة الإلكترونية تحيث دلت النتائج على أن 

تعزيز الميزة كان له الأثر الكبير في   الصيرفة الإلكترونيةإختلفت درجة التأثير من بعد لآخر، فحسب النتائج الإحصائية فإن 
%، أما بخصوص المحور الثالث، فقد تم البحث في مدى وجود فروقات معنوية في آراء المبحوثين، 60بنسبة   التنافسية
خصائص الشخصية والوظيفية، وتوصلنا إلى عدم وجود فروقات معنوية تعزى للخصائص الشخصية والوظيفية لأثر تعزى لل

 الدراسة. في البنوك التجارية العمومية محل تعزيز الميزة التنافسيةعلى  الصيرفة الإلكترونية
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الخدمات  ومات والاتصالات بما يكفل انسيابيعتبر التقدم التكنولوجي من العوامل المساعدة في تطوير تقنيات المعل
المصرفية بكفاءة عالية، والعمل على تحسين استغلال التقنية الإلكترونية هي من عوامل عصر المنظومة المصرفية الحديث 

وك هذا ما أدى الى زيادة اهتمام البن لمواكبة التحديات الجديدة، ومواجهة ضغط المنافسة الموجهة أساسا لجذب العملاء،
يتجاوز الوظائف التقليدية ويهدف إلى تطوير وسائل تقديم  الإلكتروني، فالعمل المصرفي الإلكترونيةبما يسمى بالصيرفة 

الخدمات المصرفية، ورفع كفاءة أدائها بما يتماشى مع التكنولوجيات الحديثة وعلى هذا الأساس سعت المؤسسات المصرفية 
لتدعيم العلاقات وزيادة ارتباط العملاء بها، وهو  الإلكترونيةالتي تتم عبر القنوات  إلى تخفيض تكاليف العمليات المصرفية

 ما يعزز من مكانتها التنافسية في الأسواق المصرفية العالمية.

 النتائج: :أولا  

العموية  بنوك التجاريةعلى الميزة التنافسية لل الإلكترونيةبعد الدراسة النظرية والميدانية التي قمنا بها لمعرفة أثر الصيرفة  
 توصلنا من خلال الجانب النظري الى مجموعة من النتائج والتي نذكر من أهمها ما يلي: وكالات تقرت

 تساعد الصيرفة الإلكترونية على دخول الأسواق الدولية والعالمية وكذا سرعة الوصول إليها 
  ء وجذب أكبر عدد منهم. سلاحا تنافسيا فعالا لكسب رضا العملا الإلكترونيةتعد الصيرفة 
 .استعمال الصراف الآلي يكسب البنوك ميزة تنافسية 
 .استعمال الصيرفة الهاتفية يساهم فعلا في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية 
  يعتبر ميزة تنافسية للبنوك التجارية من خلال استخدامه كطريقة ترويج فعالة. الإلكترونيالموقع 
  تقديم جودة عالية ك للبنوك التجارية الخفض من التكاليف كسب الوقت والراحة وكذل كترونيةالإلتحقق الصيرفة

 مما يساعد البنك على كسب ميزة تنافسية.

 تمثلت في النقاط التالية:  الإحصائيأما بالنسبة لنتائج الجانب التطبيقي والميداني والمعتمد فيه على التحليل 

  محل الدراسة كان مرتفع. العموميةفي البنوك التجارية  الإلكترونيةمستوى توفر الصيرفة 

  محل الدراسة كذلك كان مرتفع. العموميةمستوى توفر الميزة التنافسية في البنوك التجارية 

 .يوجد أثر للصيرفة الإلكترونية على تعزيز الميزة التنافسية للبنوك التجارية العمومية محل الدراسة 

  إجابات عينة الدراسة حول أثر المتغير المستقل على المتغير التابع يعزى للمتغيرات لا يوجد إختلاف في إتجاهات
 الشخصية.
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نذكر هنا بعض من التوصيات التي نراها مهمة للبنوك التجارية العمومية من أجل تطورها ومواكبة ثانيا : توصيات الدراسة: 
 ذلك الوصول إلى تحقيق أهدافها:التغيرات والتطورات الهائلة التي تحدث في القطاع المصرفي وك

 العمل على تخفيف تكاليف الخدمات المصرفية الإلكترونية؛ 

  العمل على التوسع في مجال الصيرفة الإلكترونية من طرف البنوك التجارية العمومية من أجل تقديم خدمات ترقى
 إلى تطلعات الزبائن؛

 م لإعتبارهم جوهر العملية التسويقية لخدمات الاهتمام بحاجات ورغبات العملاء والوقوف على حل مشاكله
 لي تميز الأعمال؛االبنوك وبالت

 العمل على تدريب الموظفين وتكوينهم على إستخدام التقنيات الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية؛ 

 ؛منح تحفيزات للزبائن المتعاملين مع البنوك من خلال الصيرفة الإلكترونية 

 نافذ الصيرفة الإلكترونية من أجل تحقيق الشمول المالي.السعي إلى تطوير وتنويع م 

 ثالثا : آفاق الدراسة:

تبين من خلال الإطار النظري والإطار التطبيقي للدراسة، عديد الجوانب التي لم تستوف حقها من البحث والدراسة، 
 والتي قد تشكل آفاق ومواضيع بحث مستقبيلة، حيث يمكن حصرها في النقاط التالية:

 ر الخدمات المصرفية الإلكترونية على ربحية البنوك التجارية العمومية الجزائرية؛أث 

 الصيرفة الإلكترونية ودورها في تميز الأعمال في البنوك التجارية؛ 

 أثر الخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات بالمصارف الجزائرية؛ 

 زبائن في المؤسسات المالية الجزائرية.أثر الصيرفة الإلكترونية في تحقيق ولاء ال 
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 أولا : المراجع باللغة العربية:

I :الكتب 

دار الكتاب الحديث، الطبعة الأولى،  أعمال الصيرفة الإلكترونية الأدوات والمخاطر،أحمد بوراس، السعيد بريكة،  .1
2014. 

 .2016اض، المملكة العربية السعودية، ، العبيكان للنشر، الري01ط عن الإستراتيجية،ترجمة خليل يوسف سمرين،  .2

، دار النهضة العربية، القاهرة، الإندماج المصرفي ودوره في دعم القدرة التنافسية للبنوكعبد الحكيم جمعه،  .3
 .2007،مصر

، الأعمال المصرفية الإلكترونية، بنوك الإلكترونية، نقود إلكترونية، بطاقات الإلكترونيةعبد الهادي مسعودي،  .4
 .2016نشر اليازوري، دار ال

 "الميزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيير التنظيمي"،عز الدين علي سويسي، نعمه عباس الخفاجي،   .5
 .2005ب ط دار الأيام للنشر والتوزيع، الأردن، 

ية الإسكندرية، ، دار الجامعالاقتصاد الرقمي )الإنترنت وإعادة هيكلة الإستثمار والبنوك الإلكترونية(فريد نجار،  .6
 .2007مصر 

 .2004، مجموعة النيل العربية، القاهرة، 01، طصناعة المزايا التنافسيةمحسن أحمد الخضيري،  .7

، دار الفجر للنشر والتوزيع، 01محمد أحمد التوني، الإندماج المصرفي النشأة والتطوير والدوافع والمبررات والآثار، ط .8
 .2007القاهرة، 

 .2009، دار لليسرة، عمان، 01، طدة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجاريةالجو محمد سمير أحمد،  .9

ب ط، الدار الجامعية الإسكندرية،  ،" الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسية"،مصطفى محمود أبو بكر .10
 .2004القاهرة

دار وائل للنشر  ومعيقات التوسع(، الصيرفة الإلكترونية )الأدوات والتطبيقاتناظم محمد نوري الشمري وآخر،  .11
 .2008الطبعة الأولى، 

 .2012 الأردن،، 1ة لنشر وتوزيع، طدار المسير  الخدمات المصرفية الإلكترونية،وسيم محمد وآخرون،  .12

II :أطروحات ومذكرات 
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 ،BNAجودة الخدمات المصرفية وآثارها على التنافسية دراسة حالة البنك الوطني الجزائري أسماء روتال،  .13
مذكرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق العمليات المالية والمصرفية، كلية العلوم الاقتصادية 

 .2014/2015والتجارية والتسيير، جامعة الجزائر، 

، آثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفية وتحسين القدرة التنافسية للبنوك التجاريةأسيا قاسمي،    .14
أطروحة لنيل شهادة الدكتوراة في العلوم الاقتصادية، تخصص إقتصاديات المالية والبنوك، كلية العلوم الاقتصادية 

 .2015والتسيير جامعة امحمد بوقرة بومرداس الجزائر 

، أطروحة دكتوراة، إدارة الأعمال دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية،بسمة سامي الخطيب،    .15
 .2014جامعة دمشق سوريا 

، مذكرة تدخل ضمن متطلبات دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفيةبلحسن خولة،  .16
لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية تخصص إقتصاد نقدي وبنكي دراسة مقارنة بين بنكي القرض الشعبي 

 .2020الوطني والسلام وكالة بسكرة، 

، أطروحة دكتوراة، أثر الصيرفة الإلكترونية على السياسة النقدية دراسة مقارنة الجزائر_فرنساميادة، بلعياشي  .17
 .2005اقتصاديات النقود الأسواق المالية، جامعة محمد خيضر، بسكرة،

، مذكرة ماستر، جامعة ورقلة، دور جودة الخدمات المصرفية في تحسين تنافسية البنوكحيدش فطيمة،  .18
2017. 

، دراسة دور الصيرفة الإلكترونية في جودة الخدمات المصرفيةار لبنى، حماني وردة، سويسي رندة، خوف .19
إستطلاعية لعينة من موظفي البنوك التجارية ولاية الوادي، مذكرة تخرج ضمن متطلبات شهادة الماستر قسم العلوم 

 .2020الاقتصادية تخصص إقتصاد نقدي وبنكي، 

أطروحة دكتوراة، شعبة علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير،  مزايا التنافسية،التسويق والسامية لحول،  .20
  .2007/2008جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر، 

أطروحة لنيل شهادة الدكتوراة في  أثر إدارة الجودة الشاملة في تطوير التنافسية البنكية،عبد الرزاق حميدي،  .21
إدارة تسويقية، تخصص إدارة تسويقية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية والتسيير، جامعة العلوم الاقتصادية، تخصص 

 .2014امحمد بوقرة بومرداس الجزائر، 

أطروحة مقدمة لنيل  "تحسين مناخ الاستثمار الأجنبي كألية لتفعيل تنافسية الاقتصاد الجزائري"،عمر فريد،  .22
دية، تخصص نقود وتمويل، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية والتسيير، جامعة شهادة دكتوراه العلوم في العلوم الاقتصا

 .2015محمد خيضر بسكرة، الجزائر، 
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أطروحة دكتوراة في مجال  تأثير المتبادل بين الكتلة النقدية والصيرفة الإلكترونية،محمد الطاهر عبد الله،    .23
 .2015امعة دمشق، سوريا، الاقتصاد، قسم العلوم الاقتصادية، كلية الاقتصاد، ج

جودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط في العلاقة بين التميز في إدارة العمليات محمد نجم الخموس، " .24
مذكرة لنيل درجة الماجيستير تخصص إدارة  المصرفية والميزة التنافسية في المصارف الإسلامية في الأردن"،

 .2014ردن،أعمال كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأ

مذكرة ماستر، جامعة  دور جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك،نسرين عياشي عمر،  .25
 .2013الوادي، 

III :المجلات والدوريات 

تدنية التكاليف كأسلوب هام لتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة إبراهيم براهمية،  .26
 .2011، مجلة الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، اتها بالشلفالإسمنت ومشتق

، مجلة كلية بغداد للعلوم الصيرفة الإلكترونية أنماطها وخيارات القبول والرفضأديب قاسم، شندي،    .27
 .2011، 27الاقتصادية، العراق، العدد

مجلة إقتصاديات المال، الأعمال، جامعة برج  ،خدمات الصيرفة الإلكترونية في البنوك الجزائريةأوصغير الويزة،  .28
 .2018، 7بوعريريج، الجزائر، العدد 

دراسة حالة بنك التنمية المحلية  -أثر إدارة المعرفة على الميزة التنافسية في البنوك التجارية بلقاسم حمادي،  .29
، 2، العدد7والدراسات، المجلد ، مجلة الإدارة والتنمية للبحوث وكالة الجلفة، وكالة عين وسارة ووكالة الأغواط

2018. 
الصيرفة الإلكترونية ودورها في تميز الأعمال في البنوك التجارية في ظل بن عبدان آمنة، بختاوي بشرى، " .30

(، دراسة حالة وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية 19-الإجراءات الإحترازية لفيروس كورونا )كوفيد
 .2023، 2، العدد 11قتصادي، المجلد مجلة التكامل الا أدرار"،

-نحو بناء ميزة تنافسية من خلال تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية بن موسى اعمر، علماوي أحمد، " .31
، 6مجلة الدراسات المالية والمحاسبية والإدارية، المجلد  دراسة استطلاعية لمجموعة من البنوك العمومية الجزائرية "،

  .2019، 4العدد
ملتقى دولي حول  الاستثمار في رأس المال الفكري مدخل لتحقيق ميزة تنافسية مستديمة"،دين يوسف، "بوم .32

 .2011رأس للمال الفكري في منظمات الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة، جامعة الشلف الجزائر، 
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، مجلة اقتصاديات شمال بنوكالخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبيرش عبد القادر، جودة  .33
 .3إفريقيا، جامعة الشلف، العدد

العلاقة بين إمكانية تطبيق الصيرفة الإلكترونية وجاهزية البنوك التجارية في محافظة جيا محمد حسن،   .34
 .2019، 1، العدد3، المجلة العلمية لجامعة جيهان، المجلد السليمانية

دراسة عينة  –كترونية في تطوير الخدمات المصرفية الجزائرية دور الصيرفة الإل-، " حاج علي عدنان عدنان .35
 .2021، 2، العدد 9، مجلة التكامل الاقتصادي، المجلد من البنوك العمومية الجزائرية"

، دراسة حالة البنوك الجزائرية، مجلة أبحاث إستخدام الإنترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكيةدغوش العطرة،  .36
 .2015، 18جامعة الجزائر، العددإقتصاديات وإدارية، 

دراسة حالة –دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية رحوي حسينة،  .37
 .2019، 01، رقم18، مجلة الاقتصاد والمانجمنت، العدد وكالة تلمسان–بنك التنمية المحلية 

، مجلة العلوم الإنسانية، ية كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك الجزائريةالصيرفة الإلكترونزهير عباس، سمية عباسة،    .38
 .2016، 46جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، العدد 

تحليل تنافسية المصارف التجارية الأردنية سامي أحمد الصاوي، زياد محمد زريقات ومرجانة أحمد بن شايب،  .39
 .، الأردن2013، 01، العدد9عمال، المجلد المجلة الأردنية في إدارة الأ ،2000/2009للفترة 

 الإبداع والابتكار في النظام المصرفي ودوره في تحسين الميزة التنافسية للبنوك،سفيان نقازي، منصوري الزين،  .40
 .2013الملتقى الدولي الأول حول اقتصاديات المعرفة والإبداع، جامعة سعد دحلب البليدة، الجزائر، 

تأثير التحليل البيئي كآلية من آليات اليقظة الاستراتيجية في بناء الميزة التنافسية ب، "الشريف بقة، فايزة محل .41
 .2015، 02المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، جامعة سطيف العدد للمؤسسة"،

دراسة تحليلية عن البنوك  -دور إقتصاد المعرفة في تطوير الخدمات الإلكترونيةشرين بدري البارودي،    .42
، بحث مقدم للمؤتمر العلمي الخامس )إقتصاد المعرفة والتنمية الاقتصادية(، جامعة الزيتونة الأردنية، كلية لكترونيةالإ

 .2005نيسان  27-25الاقتصاد، يومي 

، المؤتمر الدولي تطبيق أنظمة الصيرفة الإلكترونية في البنوك التجارية بين الواقع والآفاقعبد الغاني ربوح وآخر،    .43
إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات العالمية الراهنة، قسم علوم التسيير جامعة قاصدي مرباح حول 
 .ورقلة

، دور إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق الميزة التنافسية في القطاع المصرفي""عزالدين علي، موساوي سارة،  .44
 .2022، 2، العدد6مجلة الدراسات الاقتصادية، المجلد 
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مجلة الصيرفة الإلكترونية )المبررات والمخاطر ومتطلبات النجاح(، فلاح حسن ثويني، وحيدة جبر خلف،  .45
 .2005، 54الإدارة والإقتصاد، الجامعة المستنصرية، العدد 

الرقمي وتأثيره على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية من  وليد، التحولکامل محمدين کامل علام،  .46
المجلة العلمية  سئولي خدمة العملاء: دراسة ميدانية بالتطبيق على قطاع البنوك بجنوب الصعيد.وجهة نظر م

 .2022، للإقتصاد والتجارة
" مساهمة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحسين جودة محلوس زكية، بقاط حنان، دوه محمد ياسين،  .47

مجلة التنمية  وكالة الوادي"،-بنك-لاحتياط الخدمة المصرفية دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير وا
  .2021، 01، العدد 6الاقتصادية، المجلد 

مجلة كلية الإدارة والإقتصاد  إمكانات التحول نحو الصيرفة الإلكترونية في البلدان العربية،نصر محمود مزنان فهد،  .48
 .2011، 286، العدد5للدراسات الاقتصادية، جامعة بابل، الإصدار 

. فتيحة عبيدي، تحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال من خلال إدارة العلاقة مع الزبون: ديقيالنعاس ص .49
لولاية الجلفة  AGB)المساهمة والانعكاسات( دراسة ميدانية بالبنوك التجارية "بنك الخليج الجزائري 

 .2017، 23العدد  12مجلة معارف، المجلد  أنموذجا "،
، مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية لكترونية آلية لضمان جودة الخدمات المصرفيةالصيرفة الإهالة عبدلي،  .50

 .2017والإدارية العدد الأول، جوان 

 المراجع باللغة الأجنبية:ثانيا: 

I :الأطروحات والمذكرات 
51. CHENCHEH OUSSAMA, Les détermination de l'adption du E-Banking, par 

les institutions, financières et la Clientèle organisationnel-et son impact sur 

l’approche relationnel : cas de l’internet - banking en Tunisie, mémoire 

presentecomm exigence partiell, de la majistrise en administration des affaires, 

université du Québec A montréal, julliet 2011. 
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 (: أداة الدراسة الإستبانة:01ملحق رقم )

طار إلتحضير لإعدإد  س تبيان في إإ س تمارة إإ إإ

عون لينة وإلطالبة مذكرة إلماستر للطالبة 

دور إلصيرفة »بعنوإن  قاسمي س ندس

 «إلإلكترونية في تعزيز إلميزة إلتنافس ية للبنوك إلتجارية

 :سيدي، سيدتي

دور الصيرفة الإلكترونية في تعزيز »استر بعنوان: الم تخرج لنيل شهادة ةمذكر لإعداد في إطار تحضير 
 «الميزة التنافسية للبنوك التجارية

أرجو من حضرتكم المشاركة والمساهمة في إثراء موضوع بحثي من خلال تفضلكم بالإجابة على جملة 
 .في موضوع دراستنا من الأسئلة الموجودة بهذه الإستمارة، وهذا سعيا منا لمعرفة وجهة نظركم

بأنكم سوف تلبون هذا الطلب من خلال إجاباتكم واهتمامكم وهذا ينحدر في إطار البحث نأمل 
 .العلمي وإثراء موضوع البحث

 .وتقبلوا مني فائق الشكر والتقدير على مساهمتكم في تعزيز موضوع البحث
 في المكان المناسب× ملاحظة: تكون الإجابة بوضع علامة
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I العامة:الأول: الخصائص  المحور 
  ذكر                         أ نثىإلجنس:  .1

لى أ قل من  30س نة                 من  30أ قل من إلسن:  .2  س نة  40إإ

لى أ قل من  40من       س نة 50س نة                    أ كثر من  50إإ

نوع الحساب  .3

 البنكي:

  حساب تجاري  رواتب(حساب ودائع)                     حساب إدخاري

 

سنوات التعامل  .4

 مع البنك:

 10من  لإلى أق 5من   سنوات                    5أقل من 

 سنوات           

  سنوات فأكثر 10 

 

إسم  .5
  BEA  BNA  BDL  CPA  BADR البنك:
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II المحور الثاني: أبعاد الصيرفة الإلكترونية 
رقم 

 محايد موافق البيان السؤال
غير 

 افقمو 
 بعد الصراف الآلي

    أجهزة الصراف الآلي تقلل من طوابير الإنتظار في البنك  .1
    التوزيع الجغرافي لأجهزة الصراف الآلي يساعد على تسهيل الخدمة للعملاء  .2
    السحب من الصراف الآلي يوفر الكثير من الوقت لي  .3
    الأجهزة الصراف الآلي تعمل باستمرار ولا تعاني من الأعط  .4

 بعد البطاقات الإلكترونية
    إستخدام البطاقات الإلكترونية سهل ومرن  .5
    التنويع في البطاقات المصرفية يساهم في جذب عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء الحاليين  .6
    البطاقات الإلكترونية تزيد من درجة الولاء بين العميل والبنك  .7

 الصيرفة عبر الهاتف النقال
    ح الرسائل النصية القصيرة تعزيز التواصل بين البنك والعملاء تتي  .8
    تمكن الصيرفة الهاتفية الزبائن من التخلص من الإنتظار والتعامل مع البنك بشكل أسرع  .9

    يستعمل البنك تطبيقات للتعريف بالخدمات البنكية وتسويق منتجاته الجديدة  .10
 الصيرفة عبر شبكة الإنترنت

    خدماته( وعنمعلومات عامة عن البنك  )يقدم فعال وثريالإلكتروني للبنك  الموقع  .11
    الموقع الإلكتروني للبنك يتمتع بنظم حماية كافية مما أشعر العملاء بالأمان  .12
    والاطمئنانالتعامل مع البنك من خلال الإنترنيت يشعر العميل بالارتياح   .13
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III تنافسية المحور الثالث: أبعاد الميزة ال 
 إلرقم

 إلعبارإت  إل بعاد 
 محايد موإفق

غير 

 موإفق

14.  

كلفة
ت إل

 

دإرية لكترونية تعمل على تخفيض إلمصاريف إلإ     إلصيرفة إلإ

لكترونية تعمل على تخفيض إلخدمة إلمقدمة للعميل  .15     إلصيرفة إلإ

16.  
س تخدإم إلبنك للرسائل إلنصية ) لمحافظة على بالمجان يساهم في جذب عملاء جدد وإ (SMSإإ

 إلعملاء إلحاليين

   

    تكلفة إلمعاملات إلإلكترونية منخفظة مقارنة بالمعاملات إلتقليدية  .17

18.  

يز
تم إل

 

    يسعى إلبنك دإئما لتقديم خدمات مس تحدثة مما ساعده على كسب عملاء جدد

بدإعية للعاملين وإلتي تفيد في تقديم إلخدمات إلمميزة للعملاء  .19     للبنك أ فكار إإ

حتياجات إلعملاء إلمس تمرة  .20     خدمات إلبنك ومنتجاته مصممة حسب إإ

مكانيات بشرية تميزه عن منافس يه  .21     يمتلك إلبنك قدرإت وإإ

لكترونية متميزة مقارنة مع إلبنوك إلمنافسة  .22     إلبنك يقدم خدمات إإ

23.  

ت
إلوق

 

    يقدم إلبنك إلخدمات إلمطلوبة ضمن إلموإعيد إلمتفق عليها

    يس تجيب عمال إلبنك لطلبات إلعملاء بشكل فوري وسريع وفعال  .24

    إلبنك مس تعد لتقديم خدماته إلمالية إلإلكترونية عند إلطلب   .25

    إلخدمة إلمصرفية إلإلكترونية متوفرة وبشكل فوري وفعال  .26

27.  

إلجودة
 

دإرة لتحسين جودة إلخدمات إلمقدمة للعملاء     يوجد سعي جاد من قبل إلإ

نترنت أ منة  .28     تعتقد أ ن إلتعاملات إلبنكية عن طريق إلإ

    إلبنك يقدم خدمات لإلكترونية ذإت جودة عالية   .29

    يسعى إلبنك لإس تقصاء أ رإء إلعملاء حول إلخدمة إلمقدمة من أ جل تحسينها وتطويرها  .30
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 الأساتذة المحكمين للاستبيان: ة(: قائم02ملحق رقم )

 سسة العملمؤ  اللقب والإسم
 ورقلة-جامعة قاصدي مرباح  صياغ أحمد رمزي

 ورقلة-جامعة قاصدي مرباح  بوخلال سهام
 ورقلة-جامعة قاصدي مرباح  صالحي هالة
 الوادي-جامعة حمه لخضر قعيد إبراهيم
 الوادي-جامعة حمه لخضر بوسواك أمال

 

 :Spss.v22(: مخرجات البرنامج الإحصائي 03ملحق رقم )

 ف الإحصائي لعينة الدراسة تبعا  للمعلومات الشخصية والوظيفية:الوص
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 الصيرفة الإلكترونية(:)نتائج الإتساق الداخلي لأبعاد المتغير المستقل 
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 نتائج الإتساق الداخلي لأبعاد المتغير التابع )الميزة التنافسية(:

 

 نتائج درجات ثبات عبارات المتغير المستقل:
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 ات ثبات عبارات المتغير التابع:نتائج درج 

T-test : 

Régression : 
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 نتائج إختبار العينيتن:
 

 

 

Statistiques de groupe 

 

      N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

                :                   100 2,7070 ,30221 ,03022 

     30 2,9417 ,06343 ,01158 
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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) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

        

       :      

          

Hypothèse 

de 

variances 

égales 

24,853 ,000 
-

4,215 
128 ,000 -,23471 ,05568 -,34488 -,12453 

Hypothèse 

de 

variances 

inégales 

  
-

7,252 
121,281 ,000 -,23471 ,03236 -,29878 -,17064 

 

ANOVA 

                :                 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,920 2 ,460 6,140 ,087 

Intragroupes 9,510 127 ,075   

Total 10,429 129    

 

ANOVA 

                :                 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,270 1 1,270 2.543 ,083 

Intragroupes 9,160 128 ,072   

Total 10,429 129    
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ANOVA 

                :                 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,629 1 ,629 8,218 ,06 

Intragroupes 9,800 128 ,077   

Total 10,429 129    

 

ANOVA 

                :                 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,045 5 ,009 ,107 ,990 

Intragroupes 10,384 124 ,084   

Total 10,429 129    

 


