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  الشكر كما ینبغي لجلال وجهك وعظیم سلطانك لك و ربي لك الحمد

 ،ني لإتمام هذا العملتعلى أن وفق ،لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضیت ولك الحمد بعد الرضى
على كل ما  براهیمي عبد الرزاق.د المشرف ومن بعد ذلك أعرب عن عظیم تقدیري وخالص شكري للأستاذ

رشاد وتوجیه،   بأسمى عبارات الامتنان إلىكما لا یفوتني في هذا المقام أن أتوجه قدمه وأسداه من نصح وإ
بذله من جهد وعون لي في انجاز على كل ما  البروفیسور عزي الأخضرأستاذ التعلیم العالي الأستاذ القدیر 

  .هذا العمل فشكرا له من أعماق قلبي

لشكر موصول إلى كل أساتذة قسم العلوم التجاریة دون استثناء أخص بالذكر أستاذي الفاضل الأستاذ قرین ا
مصطفاي یاسین  لى الأستاذین المحترمین الأستاذإن أتوجه بالشكر الجزیل أعبید، لا یفوتني في هذا المقام 

الاستبیان، تحكیم على المساهمة التي كانت منهما فیما یخص  1من جامعة سطیف أعمر بن سدیرة والأستاذ
نك الوطني الجزائري وكالتي والب ،في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةكامل موظكما وأتوجه بخالص شكري إلى 

  .سطیف
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ر ها من دوما لل ، لأي بلد التي يقوم عليها الاقتصاد الوطني الركائز الأساسية تعتبر البنوك أحد أهم

تي ف الالوظائوبالإضافة إلى مختلف العمليات  ،جلب الودائع ومنح الائتمان بغرض الاستثمار فيكبير 

 ةظفاحمأجل ال من،  مع عملائها المصرفية توفير وسائل ملائمة تسهل تعاملاتهاإلى  تهدفو ، بها تناط

 .صرفيالم القطاعفي  ،  والعمل على كسب وبناء المزايا التنافسيةددعملاء ج استقطابعليهم و

ما ،  وشريند والعالعالم أواخر القرن العشرين وأوائل القرن الواحإن الثورة المعلوماتية التي شهدها 

 ر وتقديمدفعت القطاع المصرفي إلى مواكبة هذا التطو،  في تقنية المعلوماتصاحبها من تطورات 

اقتناء من خلال البحث عن التقنية الحديثة و،  خدمات مصرفية تمكن من تحسين الأداء المصرفي

الوصول و ، فسيةتناالميزة ال وأدواتها،  من أجل خلق وتعزيز رفة الالكترونيةي،  واستخدام الصأفضلها

 الولاء من قبل العملاء. خلق إلى مستوى 

سات ا المؤسمن بين أهم الأساليب التي تستعين به،  رفة الحديثةييعد استخدام أدوات وتقنيات الص

بر ذ يعتإ ، والتي على أساسها يمكن المفاضلة بين خدمات البنوك ، المصرفية للتميز عن منافسيها

لسوقي التوسع انمو ورفة الالكترونية أحد العوامل التنافسية القوية في تأمين الاستمرار والاستخدام الص

 دواتم أوأصبح هناك العديد من المبررات التي تدعوا المصارف إلى الاهتمام باستخدا،  للبنوك

  .ىة أعلمستويات ربحيو بهدف تحقيق تميز تنافسي ، فة الحديثة في تقديم خدماتهااروتقنيات الص

أشكال  ة فيمتمثل -فة الحديثةارخدام البنوك لمنتجات وتقنيات الصمن هذا المنطلق تبرز أهمية است

 تقديم خدماتها.في بالخصوص  -فة الالكترونيةارالص

  الدراسةإشكالية: 

لبنوك لافسية الميزة التنبراز تأثير استخدام وسائط الصيرفة الالكترونية في بناء لإتسعى الدراسة 

خدام جال استمشواطا كبيرة في أوتنبع مشكلة الدراسة من كون أن البلدان المتقدمة قطعت  ،التجارية

 تسير نيةوك الوطفي حين لا تزال البنلاستخدامها في بناء المزايا التنافسية لها، التقنية المصرفية 

ن هذا م ،رهاوالاستفادة من المزايا التي توفبخطى بطيئة نحو تطبيق مفاهيم الصيرفة الالكترونية 

 .المنظور تكمن مشكلة الدراسة في الإجابة على التساؤل الرئيسي التالي

 ؟ يةة العموملجزائريالتجارية ا بنوكالميزة التنافسية لل في بناء استخدام الصيرفة الالكترونية، ريؤث هل

  الدراسةفرضيات : 

  :للإحاطة بموضوع البحث والإجابة عن الإشكالية المطروحة قمنا ببناء الفرضيات التالية

 الأولى الفرضية الرئيسية:H0   الميزة  بناء في رفة الالكترونية الصيوسائط  يؤثر استخداملا

 .ين محل الدراسةمن وجهة نظر موظفي البنك التجارية الجزائرية للبنوك، التنافسية

 الفرضيات الفرعية: 

1H0( 0.05: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوي معنوية ≥αلاستخدام الموقع الا )في  لكتروني

 .للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكين محل الدراسةوتعزيز الميزة التنافسية  بناء

2H0( 0.05:لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوي معنوية ≥ αلاستخدام بطاقة الا ) ئتمان في بناء

 .للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكين محل الدراسة وتعزيز الميزة التنافسية
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3H0( 0.05:لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≥ αلاستخدام الصراف ) في بناء ي الآل

 .فسية للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكين محل الدراسةوتعزيز الميزة التنا

4H0:( 0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوي معنوية ≥ αلاستخدام تطبيقات ) هاتف النقالال 

 .البنكين محل الدراسة وتعزيز الميزة التنافسية للبنك،  من وجهة نظر موظفي في بناء

 :الرئيسية الثانيةالفرضية 

  H1( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ≥αتعزي للمتغيرات الش )؛خصية 

 :وتتفرع عنها مجموعة من الفرضيات 

H11 توجد فروق ذات دلا لا( 0.05لة إحصائية عند مستوى معنوية ≥αتعزي ) ؛لمتغير الجنس 

H12 ( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ≥αتعزي ) ؛لمتغير العمر 

H13 ( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ≥αتعزي ) الشهادة  لمتغير

 ؛المتحصل عليها

  H14( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ≥α تعزي )لمتغير الخبرة. 

الدراسة : تنبع أهميةالدراسةأهمية 

 لبنوكل لتنافسيةالميزة البناء الالكترونية  فة يري اثر استخدام أدوات وتقنيات الصمن كونها تبحث ف - 

 ؛التجارية محل الدراسة

 .موضوعا حديثا وحيويا هاتناول -

 إلى تهدف الدراسة :الدراسةالهدف من 

 بهما؛ متعلقةوالمفاهيم ال، الميزة التنافسيةو الالكترونية رفةيالص يعرف متغيري تقديم عرض نظري -

ن جارية، متلبنوك الالميزة التنافسية ل في بناء وسائط الصيرفة الالكترونيةالتعرف على تأثير استخدام  - 

 ؛محل الدراسة وجهة نظر موظفي البنوك

ات ديم الخدمالتقنية الحديثة لتقفي استخدام ، الجزائرية لتي توجد عليها البنوكالوضعية امعرفة  -

 المصرفية.

 :مبررات اختيار الموضوع

 ؛مثل هذه المواضيعلدراسة ل الشخصي المي -

 وف من التعامل بمثل هذه المنتجات؛خالووجود قصور في فهم هذا النوع  -

قديم في ت يثةالحد ةالتي تناولت التأثير في بناء الميزة التنافسية للبنوك باستخدام التقني قلة الدراسات -

 .الخدمات

  الدراسة:  حدود   

 ؛ 2019في إجراء هذه الدراسة في شهر فيفري ومارس لسنة  : تمثلتنيةالزمالحدود 

، جزائريطني الوالبنك الوفلاحة والتنمية الريفية بنك ال إجراء الدراسة ب في : تمثلتالمكانيةالحدود 

 ؛الاستغلال()وكالتي الجهويتين لولاية سطيف  الوكالتين

 مثلة في موظفي البنكين بالوكالتين. تم الحدود البشرية :
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   نظري طارإتقديم  في التحليلي الإحصائي، من خلالاعتمدت الدراسة المنهج الوص :دراسةالمنهج، 

انات مع البيوإطار عملي اعتمد على ج ،الدراسةوالأطر النظرية التي تناولت موضوع المفاهيم  يتناول

سة، حيث الدرا كأداة لجمع المعلومات من عينة داة الاستبيانمن مصادرها الرئيسية، مستخدما أة الأولي

 .وزعت على عدد من موظفي البنكين العاملين في القطاع المصرفي الجزائري 

الدراسة: : تنبع أهميةالدراسة أهمية  

 ة التجاري كللبنو سيةالميزة التنافالالكترونية في بناء  فة يرالص وسائط استخدام ي اثرمن كونها تبحث ف - 

 .موضوعا حديثا وحيويا هاتناول -

   الدراسةأدوات: 

نترنت ة الا،فضلا عن شبكسائل والمجلات العلمية المتوافرةالكتب والأبحاث والرالجانب النظري : -أ

 والمواقع الالكترونية  ذات الصلة بموضوع البحث.

وتم استخدام مقياس ليكرت  متغيرات البحث، لقياسستبيان كأداة م الاعتماد على الا: تالميدانيالجانب  -ب

 أراء عينة البحث. ةعرفلم ،الخماسي

  أنموذج الدراسة 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

                                                                                                                                                             

 

ي تحقيق فلمالية دور الخدمات الالكترونية ا ،هيثم حمود الشبليعداد الطالب بالاعتماد على إ:من المصدر

 ردنية.لأالميزة التنافسية في البنوك التجارية ا

 

 

 

 

 

الدراسات السابقة. 

 .  الدراسات العربية -أ

 المتغير التابع
 المستقلالمتغير   

      الصيرفة   

 الالكترونية

 اف الآلي الصر

 الالكتروني الموقع

 الائتمان  بطاقة

 الهاتف النقال 

يزة التنافسيةالم  
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ت يم الخدماتقدانعكاسات استخدام التكنولوجيا الحديثة في  موسومة ب، مقالة :درويش مروان دراسة -1

ريخ تأليف مروان درويش   منشورة بتا ،المصرفية على تحسين أداء البنوك العاملة في فلسطين

لى محاولة إة هدفت هذه الدراس  2018-الإصدار الثاني- 4المجلد، مجلة الاقتصاد والمالية، 1/09/2018

استخدم  لسطين،فنوك العاملة في تحسين أداء الب فيالتعرف على انعكاسات استخدام التكنولوجيا الحديثة 

 في الضفة عاملةالباحث الاستبيان لجمع البيانات من مديري الفروع ورؤساء أقسام التسويق في البنوك ال

ولوجيا التكن إلى أن البنوك العاملة في فلسطين تستخدم الدراسة وتوصلت، الغربية في فلسطين المحتلة

 حسين أداءتة على ذا الاستخدام يعكس أثارا ايجابيهكبيرة وأن  الحديثة في تقديم الخدمة المصرفية بدرجة

وتلبية  رفية،اعلية في تقديم الخدمة المصالبنوك من حيث القدرة على المنافسة وتخفيض التكاليف والف

 احتياجات العملاء في المكان والوقت المناسبين.

رنة الالكترونية كمدخل لعص الصيرفة الموسومة ب (:2016وسمية عبابسة )دراسة زبير عياش،  -2

 ، ينةي قسنطجامعة الإخوة منتور، ، مقالة منشورة بمجلة العلوم الإنسانيةوتطوير البنوك الجزائرية

 . 2016، 46عدد، أ الجزائر مجلد

رنة ر وعصهدفت هذه الدراسة إلى إبراز واقع الصيرفة الالكترونية في الجزائر كاتجاه حديث لتطوي

ر زائرية غيوك الجوتوصلت إلى أن البنية التقنية التحتية للصيرفة الالكترونية بالبن، البنوك الجزائرية

 مل وجه.لى أكالتي تخدم العملاء ع مهيأة كما ينبغي وتحتاج إلى شبكة انترنت وتأمين خدمة الاتصالات

ع تصالات، موالا تكنولوجيا المعلومات يتطلب تبني الصيرفة الالكترونية وجود بيئة الكترونية ترتكز على

 ضرورة وجود معايير وتشريعات قانونية تنظم الصيرفة الالكترونية.

لكترونية العوامل المؤثرة على تبني الصيرفة الاالموسومة ب  (:2015دراسة عبد الهادي مسعودي ) -3

، 01عدد ،رقلةو، مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية، جامعة قاصدي مرباح من وجهة نظر الإدارة البنكية

 ني وإقباللة تب، هدفت هذه الدراسة إلى تحليل أراء عينة من موظفي البنوك التجارية،  لتحديد مشك2015

لتقنية،  طاء االزبائن على خدمات الصيرفة الالكترونية بالجزائر،  وأوضحت الدراسة أن الأعطال والأخ

 ة على عدملمؤثرونية، من أهم العوامل ابالإضافة إلى الممارسات والتطبيقات السيئة للمعاملات الإلكتر

 تبني الصيرفة الالكترونية بالجزائر .

صرفي ونية في القطاع المتقييم الصيرفة الالكتر بموسومة  (:2014،)مراد دراسة تريزة سعد  -4

د حمد إشراف الدكتور محمالماجستير في الدراسات المصرفية، بحث تكميلي لنيل درجة السوداني، 

 . 2014، السودان الدراسات العليا بجامعة السودان للعلوم التكنولوجيا كلية، محمود

لتي تؤثر اعناصر تقويم تبني نظام الصيرفة الالكترونية في السودان من خلال ال سعت هذه الدراسة إلى   

 ،لمنفعةدام واتحديد أثر كلا من سهولة الاستخ،وهدفت الدراسة لعلى قبول العملاء للتقنيات المصرفية 

، ئجالنتا وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من، وعوامل دعم الثقة في عملية تبني الصيرفة الالكترونية

همية عدد ينت أكما ب، عززت من أثر سهولة الاستخدام والمنفعة في تبني التقنيات المصرفية الالكترونية

لكترونية ة الاتبني الصيرفمن العناصر مثل البنيات الأساسية للتقنيات والوعي والتشريعات المنظمة في 

 في السودان .  

 استخدام البنوك ت التوسع فيمعيقا بالموسومة (: 2010)العبدلاتزهير  دراسة عبد الفتاح -5

عدد  تماعية،مقال منشور بمجلة الدراسات الاجالعاملة في اليمن،  دراسة حالة على البنوك ،الالكترونية

 2010ا، اليمن الاجتماعية والإنسانية ، جامعة العلوم والتكنولوجي، كلية العلوم 2010يونيو  –،يناير 30
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ونية ك الالكترالتوسع في استخدام البنوالتي تحول دون و المعيقات هذه الدراسة إلى معرفة الأسباب هدفت 

(E-Bankingفي اليمن، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النت )برزها:أئج ا 

 ري، وعدمادر بشدارة البنوك الالكترونية، تنحصر في عدم توفر كإل دون توسع المعيقات التنظيمية التي تحو

 امتلاك بنية تحتية تكنولوجية .

 وجود فروق كبيرة في حجم انتشار القنوات الالكترونية .

 :الدراسات الأجنبية -ب

 ( الموسومة بعنوان العلاقة بين العمل المصرفيJosiah and Nancy ,2012) دراسة -6    

لقطاع ابير عمل إلى التحول الك حيث أشارت هذه الدراسة داء المصرفي في كينيا،الالكتروني والأ

 تصالاتالناتج عن الابتكار في مجال المعلومات وتكنولوجيا المعلومات والا ،المصرفي في كينيا

ما لها لرونية الالكتوخلصت الدراسة إلى وجود أهمية الخدمات المصرفية  خرى،والخدمات الالكترونية الأ

 .بنوكداء الأصول و أهميتها في الصناعة المصرفية الكينية ومن آثار قوية على العائد على الأ

 Internet Banking in the UK :Why are   بعنوان  White,Helen,(2004)  دراسة -7

there not MoreCustomers ?   وهي دراسة أجريت على عملاء البنوك البريطانية، حيث كانت

مشكلة الدراسة، عدم وجود زيادة في عدد مستخدمي الانترنت المصرفي )البنوك الالكترونية( بالدرجة نفسها 

مع الازدياد الكبير في أعداد مستخدمي الانترنتة، وتوصلت الدراسة إلى أهمية تأكيد توفر السرية والأمان، 

بالتالي يشجع العملاء  ستخدام الصيرفة الالكترونية يحقق مزايا عديدة مثل توفير وقت وجهد المستخدم،وأن ا

 على تبني تكنولوجيا الصيرفة الالكترونية فيم يتعلق ببنوك الانترنت.

-Internet Banking in HongKong بعنوان" et.al(2007).  Chiتشي وآخرون :دراسة -8

implication for the banking sector factors affecting the adoption of  " حيث

ركزت هذه الدراسة على تبني العملاء لبنوك الانترنت في مدينة هونغ كونغ، من خلال التركيز على ثلاثة 

محاور رئيسية، المعدل الحالي لتبني بنوك الانترنت، مدى إدراك الأهمية والمخاطر، وكذا الإبداع في 

وتأثيرها على النشاط الاستراتيجي للمؤسسات المصرفية العاملة في سوق هونغ ، علوماتتكنولوجيا الم

مع إضافة عنصرين آخرين للنموذج، وهما إدراك   (TAM)كونغ، باستخدام نموذج قبول التكنولوجيا

المخاطر، والإبداع الشخصي، للتعرف على العوامل المختلفة التي لها علاقة مع تبني الصيرفة 

فراد لأونية، وتوصلت الدراسة إلى أن العوامل السالفة الذكر لها علاقة ايجابية ومميزة في تبني االالكتر

للبنوك الالكترونية، وأوصت الحكومة والبنوك باتخاذ الإجراءات اللازمة لتشجيع الصيرفة الالكترونية 

 عبر الإنترنت .

 قسمت الدراسة إلى فصلين :الدراسة هيكل

 بحثين،ملى وره إوقسمناه بد للصيرفة الالكترونية والميزة التنافسية الإطار النظري الفصل الأول تناول    

يرفة الص إلى ماهية، فيه تعرضناو ار النظري للصيرفة الالكترونيةالإط منه، ولتناول المبحث الأ

المخاطر منافع وخيرا تناولنا الأ، وووسائط تقديمهافيها وكذلك العناصر الرئيسية  ا،وخصائصه الالكترونية

ار اول الإطني فتنأما المبحث الثاالتي تنجر عن استخدام الصيرفة الالكترونية في تقديم الخدمات المصرفية، 

 د ومصادربعالك أثم تناولنا بعد ذ التعريف بها وكذا التطرق إلى أنواعهامن حيث  للميزة التنافسيةالنظري 

 كية. البن ، وأخيرا تناولنا تأثير الصيرفة الالكترونية في الميزة التنافسيةبناء الميزة التنافسية
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الميزة  يرفة الالكترونية في بناءة لتأثير استخدام الصميدانيللدراسة ال في الفصل الثاني الذي خصص     

 هناولنات تي سطيفوكال ة بنك الفلاحة والتنمية الريفية والبنك الوطني الجزائريالتنافسية للبنوك التجارية، حال

هما بمهامو ا من خلال التعريف بهمالدراسة للبنكين محل تقديم  المبحث الأول تناولنا فيه ،ثلاث مباحثب

لمنهجي الإطار االمبحث الثاني هما، ثم تناولنا في وأهدافهما وكذا وسائط الصيرفة الالكترونية المقدمة ب

، لدراسةامة في دوات الإحصائية المستخدأسلوب جمع البيانات والألدراسة، ثم للدراسة بتحديد عينة ومنهج ا

ل ية وتحليلشخصت اختبار التوزيع الطبيعي وأخيرا تحليل البياناصدق وثبات الاستبيان وا ختبارإضافة إلى ا

 ختبار الفرضيات وتحليل النتائج.ا ناستبيان وفي المبحث الثالث تناولفقرات محاور الا
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    مقدمة

ما لها من دور ل،  لأي بلد التي یقوم علیها الاقتصاد الوطني الركائز الأساسیة تعتبر البنوك أحد أهم
بالإضافة إلى مختلف العملیات والوظائف  ،جلب الودائع ومنح الائتمان بغرض الاستثمار فيكبیر 

من أجل ،  مع عملائها المصرفیة توفیر وسائل ملائمة تسهل تعاملاتهاإلى  تهدفو  ، بها تي تناطال
 القطاعفي  ،  والعمل على كسب وبناء المزایا التنافسیةددعملاء ج استقطابعلیهم و  ةظفاحمال

  .المصرفي

،  وما العالم أواخر القرن العشرین وأوائل القرن الواحد والعشرینإن الثورة المعلوماتیة التي شهدها 
دفعت القطاع المصرفي إلى مواكبة هذا التطور وتقدیم ،  في تقنیة المعلوماتصاحبها من تطورات 

من خلال البحث عن التقنیة الحدیثة واقتناء ،  خدمات مصرفیة تمكن من تحسین الأداء المصرفي
والوصول ،  تنافسیةالمیزة ال وأدواتها،  من أجل خلق وتعزیز رفة الالكترونیةی،  واستخدام الصأفضلها

  . الولاء من قبل العملاءخلق إلى مستوى 

من بین أهم الأسالیب التي تستعین بها المؤسسات ،  رفة الحدیثةییعد استخدام أدوات وتقنیات الص
إذ یعتبر  ، ضلة بین خدمات البنوكوالتي على أساسها یمكن المفا ، المصرفیة للتمیز عن منافسیها

رفة الالكترونیة أحد العوامل التنافسیة القویة في تأمین الاستمرار والنمو والتوسع السوقي استخدام الص
دوات وأصبح هناك العدید من المبررات التي تدعوا المصارف إلى الاهتمام باستخدام أ،  للبنوك

   .مستویات ربحیة أعلىو  بهدف تحقیق تمیز تنافسي  ،فة الحدیثة في تقدیم خدماتهاار وتقنیات الص

متمثلة في أشكال  -فة الحدیثةار خدام البنوك لمنتجات وتقنیات الصمن هذا المنطلق تبرز أهمیة است
  .تقدیم خدماتهافي بالخصوص  -فة الالكترونیةار الص

  الدراسةإشكالیة:  

المیزة التنافسیة للبنوك الالكترونیة في بناء  براز تأثیر استخدام وسائط الصیرفةلإتسعى الدراسة 
شواطا كبیرة في مجال استخدام أوتنبع مشكلة الدراسة من كون أن البلدان المتقدمة قطعت  ،التجاریة

في حین لا تزال البنوك الوطنیة تسیر لاستخدامها في بناء المزایا التنافسیة لها، التقنیة المصرفیة 
من هذا  ،والاستفادة من المزایا التي توفرهام الصیرفة الالكترونیة بخطى بطیئة نحو تطبیق مفاهی

  .المنظور تكمن مشكلة الدراسة في الإجابة على التساؤل الرئیسي التالي
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  ؟ التجاریة الجزائریة العمومیة بنوكالمیزة التنافسیة لل في بناء استخدام الصیرفة الالكترونیة، ریؤث هل

  الدراسةفرضیات :  

   :بموضوع البحث والإجابة عن الإشكالیة المطروحة قمنا ببناء الفرضیات التالیةللإحاطة 

 الأولى الفرضیة الرئیسیة:H0   المیزة  بناء في رفة الالكترونیة الصیوسائط  یؤثر استخداملا
  .ین محل الدراسةمن وجهة نظر موظفي البنك التجاریة الجزائریة للبنوك، التنافسیة

 الفرضیات الفرعیة:  

H01 : 0.05(لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة ≤α (لاستخدام الموقع الالكتروني 
  .للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسةوتعزیز المیزة التنافسیة   في بناء

H02: 0.05(لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة ≤ α ( الائتمان في لاستخدام بطاقة
  .للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسة بناء وتعزیز المیزة التنافسیة

H03: 0.05(لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة≤ α (في الآلي  لاستخدام الصراف
  .فسیة للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسةبناء وتعزیز المیزة التنا

H04:0.05( یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة لا ≤ α (الهاتف  لاستخدام تطبیقات
  .البنكین محل الدراسة وتعزیز المیزة التنافسیة للبنك،  من وجهة نظر موظفي في بناء النقال

  :الفرضیة الرئیسیة الثانیة

  H1 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ≤α (؛تعزي للمتغیرات الشخصیة  

  :وتتفرع عنها مجموعة من الفرضیات 

H11 0.05(لة إحصائیة عند مستوى معنویة توجد فروق ذات دلا لا ≤α (؛لمتغیر الجنس تعزي  
H12  0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ≤α (؛لمتغیر العمر تعزي 
H13  0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ≤α (الشهادة  لمتغیر تعزي

 ؛المتحصل علیها

  H14 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ≤α ( لمتغیر الخبرةتعزي.  

الدراسة تنبع أهمیة: الدراسةأهمیة  
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 للبنوك المیزة التنافسیةلبناء الالكترونیة  فة یر الصي اثر استخدام أدوات وتقنیات من كونها تبحث ف -  
  ؛التجاریة محل الدراسة

  .موضوعا حدیثا وحیویا هاتناول -

  إلى تهدف الدراسة :الدراسةالهدف من 

  والمفاهیم المتعلقة بهما؛، المیزة التنافسیةو  رفة الالكترونیةیالص یعرف متغیري تقدیم عرض نظري -

جاریة، من المیزة التنافسیة للبنوك الت في بناء وسائط الصیرفة الالكترونیةالتعرف على تأثیر استخدام  -  
  ؛محل الدراسة وجهة نظر موظفي البنوك

في استخدام التقنیة الحدیثة لتقدیم الخدمات ، الجزائریة لتي توجد علیها البنوكالوضعیة امعرفة  -
  .المصرفیة

  :مبررات اختیار الموضوع

 ؛مثل هذه المواضیعلدراسة ل الشخصي المی -

 وف من التعامل بمثل هذه المنتجات؛خالو وجود قصور في فهم هذا النوع  -

في تقدیم  الحدیثة التي تناولت التأثیر في بناء المیزة التنافسیة للبنوك باستخدام التقنیة قلة الدراسات -
 .الخدمات

   :الدراسة  حدود   
 ؛ 2019في إجراء هذه الدراسة في شهر فیفري ومارس لسنة  تمثلت: نیةالزمالحدود 

، والبنك الوطني الجزائريفلاحة والتنمیة الریفیة بنك ال إجراء الدراسة ب في تمثلت: المكانیةالحدود 
  ؛)وكالتي الاستغلال(الجهویتین لولایة سطیف  الوكالتین

  . مثلة في موظفي البنكین بالوكالتینتم :الحدود البشریة 
   نظري إطارتقدیم  في التحلیلي الإحصائي، من خلالاعتمدت الدراسة المنهج الوص :دراسةالمنهج، 

طار عملي اعتمد على جمع البیانات  ،الدراسةوالأطر النظریة التي تناولت موضوع المفاهیم  یتناول وإ
كأداة لجمع المعلومات من عینة الدراسة، حیث  داة الاستبیانة من مصادرها الرئیسیة، مستخدما أالأولی

  .وزعت على عدد من موظفي البنكین العاملین في القطاع المصرفي الجزائري 
الدراسة تنبع أهمیة: الدراسة أهمیة:   
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  التجاریة  للبنوك المیزة التنافسیةالالكترونیة في بناء  فة یر الص وسائط استخدام ي اثرمن كونها تبحث ف -  
  .موضوعا حدیثا وحیویا هاتناول -
   الدراسةأدوات:  

،فضلا عن شبكة الانترنت سائل والمجلات العلمیة المتوافرةالكتب والأبحاث والر :الجانب النظري  -أ
  .والمواقع الالكترونیة  ذات الصلة بموضوع البحث

وتم استخدام مقیاس  متغیرات البحث، لقیاسستبیان كأداة م الاعتماد على الات: الجانب المیداني -ب
  .أراء عینة البحث ةعرفلم ،لیكرت الخماسي

  
  
  

    
  
  
 

  

                                                                                                                                                      

  

دور الخدمات الالكترونیة المالیة في تحقیق  ،هیثم حمود الشبليعداد الطالب بالاعتماد على إمن :المصدر
  .ردنیةلأالمیزة التنافسیة في البنوك التجاریة ا

 

  

  

  

 

  المستقل المتغیر     المتغیر التابع

      الصیرفة   
   الالكترونیة

  اف الآلي الصر

  الالكتروني الموقع

  بطاقة الائتمان 

  الھاتف النقال 

یزة التنافسیةالم  
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الدراسات السابقة.  

  .  الدراسات العربیة -أ

انعكاسات استخدام التكنولوجیا الحدیثة في تقدیم  موسومة ب، مقالة :درویش مروان دراسة -1
تألیف مروان درویش   منشورة بتاریخ  ،البنوك العاملة في فلسطینالخدمات المصرفیة على تحسین أداء 

لى إهدفت هذه الدراسة   2018-الإصدار الثاني- 4المجلد، مجلة الاقتصاد والمالیة، 1/09/2018
تحسین أداء البنوك العاملة في فلسطین،  فيمحاولة التعرف على انعكاسات استخدام التكنولوجیا الحدیثة 

لاستبیان لجمع البیانات من مدیري الفروع ورؤساء أقسام التسویق في البنوك العاملة في استخدم الباحث ا
إلى أن البنوك العاملة في فلسطین تستخدم  الدراسة وتوصلت، الضفة الغربیة في فلسطین المحتلة

جابیة على ذا الاستخدام یعكس أثارا ایهالتكنولوجیا الحدیثة في تقدیم الخدمة المصرفیة بدرجة كبیرة وأن 
اعلیة في تقدیم الخدمة تحسین أداء البنوك من حیث القدرة على المنافسة وتخفیض التكالیف والف

  .وتلبیة احتیاجات العملاء في المكان والوقت المناسبین المصرفیة،

 الصیرفة الالكترونیة كمدخل لعصرنة الموسومة ب ):2016(وسمیة عبابسة دراسة زبیر عیاش،  -2
الجزائر  ، جامعة الإخوة منتوري قسنطینة، ، مقالة منشورة بمجلة العلوم الإنسانیةوتطویر البنوك الجزائریة

  . 2016، 46عدد، أ مجلد

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز واقع الصیرفة الالكترونیة في الجزائر كاتجاه حدیث لتطویر وعصرنة البنوك 
وتوصلت إلى أن البنیة التقنیة التحتیة للصیرفة الالكترونیة بالبنوك الجزائریة غیر مهیأة كما ، الجزائریة

  .التي تخدم العملاء على أكمل وجه ینبغي وتحتاج إلى شبكة انترنت وتأمین خدمة الاتصالات

تصالات، مع تكنولوجیا المعلومات والا یتطلب تبني الصیرفة الالكترونیة وجود بیئة الكترونیة ترتكز على
  .ضرورة وجود معاییر وتشریعات قانونیة تنظم الصیرفة الالكترونیة

العوامل المؤثرة على تبني الصیرفة الالكترونیة الموسومة ب  ):2015(دراسة عبد الهادي مسعودي  -3
، 01، عدد، مجلة الدراسات الاقتصادیة الكمیة، جامعة قاصدي مرباح ورقلةمن وجهة نظر الإدارة البنكیة

قبال 2015 ، هدفت هذه الدراسة إلى تحلیل أراء عینة من موظفي البنوك التجاریة،  لتحدید مشكلة تبني وإ
الزبائن على خدمات الصیرفة الالكترونیة بالجزائر،  وأوضحت الدراسة أن الأعطال والأخطاء التقنیة،  
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ونیة، من أهم العوامل المؤثرة على عدم بالإضافة إلى الممارسات والتطبیقات السیئة للمعاملات الإلكتر 
  .تبني الصیرفة الالكترونیة بالجزائر 

ونیة في القطاع المصرفي تقییم الصیرفة الالكتر  بموسومة  ):2014(،مراد دراسة تریزة سعد  -4
إشراف الدكتور محمد حمد الماجستیر في الدراسات المصرفیة، بحث تكمیلي لنیل درجة السوداني، 

  . 2014، السودان الدراسات العلیا بجامعة السودان للعلوم التكنولوجیا كلیة، محمود

تقویم تبني نظام الصیرفة الالكترونیة في السودان من خلال العناصر التي تؤثر  سعت هذه الدراسة إلى   
 ،تحدید أثر كلا من سهولة الاستخدام والمنفعة،وهدفت الدراسة لعلى قبول العملاء للتقنیات المصرفیة 

، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج، وعوامل دعم الثقة في عملیة تبني الصیرفة الالكترونیة
كما بینت أهمیة عدد ، عززت من أثر سهولة الاستخدام والمنفعة في تبني التقنیات المصرفیة الالكترونیة

تبني الصیرفة الالكترونیة من العناصر مثل البنیات الأساسیة للتقنیات والوعي والتشریعات المنظمة في 
  .  في السودان 

 استخدام البنوك ت التوسع فيمعیقا بالموسومة ): 2010(العبدلاتزهیر  دراسة عبد الفتاح -5
مقال منشور بمجلة الدراسات الاجتماعیة، عدد العاملة في الیمن،  دراسة حالة على البنوك ،الالكترونیة

  2010الاجتماعیة والإنسانیة ، جامعة العلوم والتكنولوجیا، الیمن ، كلیة العلوم 2010یونیو  –،ینایر 30

التوسع في استخدام البنوك الالكترونیة التي تحول دون و المعیقات هذه الدراسة إلى معرفة الأسباب هدفت 
)E-Banking (برزهاأئج افي الیمن، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النت:  

دارة البنوك الالكترونیة، تنحصر في عدم توفر كادر بشري، وعدم إل دون توسع المعیقات التنظیمیة التي تحو 
  .امتلاك بنیة تحتیة تكنولوجیة 

  .وجود فروق كبیرة في حجم انتشار القنوات الالكترونیة 

  :الدراسات الأجنبیة -ب

الموسومة بعنوان العلاقة بین العمل المصرفي ) Josiah and Nancy ,2012( دراسة - 6    
بیر عمل القطاع إلى التحول الك حیث أشارت هذه الدراسة داء المصرفي في كینیا،الالكتروني والأ

الناتج عن الابتكار في مجال المعلومات وتكنولوجیا المعلومات والاتصالات  ،المصرفي في كینیا
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الالكترونیة لما لها وخلصت الدراسة إلى وجود أهمیة الخدمات المصرفیة  خرى،والخدمات الالكترونیة الأ
  .داء البنوكأصول و أهمیتها في الصناعة المصرفیة الكینیة و من آثار قویة على العائد على الأ

 Internet Banking in the UK :Why are   بعنوان  White,Helen,(2004)  دراسة - 7
there not MoreCustomers ?   وهي دراسة أجریت على عملاء البنوك البریطانیة، حیث كانت

بالدرجة نفسها ) البنوك الالكترونیة(مشكلة الدراسة، عدم وجود زیادة في عدد مستخدمي الانترنت المصرفي 
مع الازدیاد الكبیر في أعداد مستخدمي الانترنتة، وتوصلت الدراسة إلى أهمیة تأكید توفر السریة والأمان، 

بالتالي یشجع العملاء  ستخدام الصیرفة الالكترونیة یحقق مزایا عدیدة مثل توفیر وقت وجهد المستخدم،وأن ا
  .على تبني تكنولوجیا الصیرفة الالكترونیة فیم یتعلق ببنوك الانترنت

-Internet Banking in HongKong "بعنوان et.al(2007).  Chiتشي وآخرون :دراسة - 8

implication for the banking sector factors affecting the adoption of  " حیث
ركزت هذه الدراسة على تبني العملاء لبنوك الانترنت في مدینة هونغ كونغ، من خلال التركیز على ثلاثة 
محاور رئیسیة، المعدل الحالي لتبني بنوك الانترنت، مدى إدراك الأهمیة والمخاطر، وكذا الإبداع في 

وتأثیرها على النشاط الاستراتیجي للمؤسسات المصرفیة العاملة في سوق هونغ ، علوماتتكنولوجیا الم
مع إضافة عنصرین آخرین للنموذج، وهما إدراك   (TAM)كونغ، باستخدام نموذج قبول التكنولوجیا

المخاطر، والإبداع الشخصي، للتعرف على العوامل المختلفة التي لها علاقة مع تبني الصیرفة 
فراد لأونیة، وتوصلت الدراسة إلى أن العوامل السالفة الذكر لها علاقة ایجابیة وممیزة في تبني االالكتر 

للبنوك الالكترونیة، وأوصت الحكومة والبنوك باتخاذ الإجراءات اللازمة لتشجیع الصیرفة الالكترونیة عبر 
 .الإنترنت 

  قسمت الدراسة إلى فصلین :الدراسة هیكل

 لى مبحثین،وقسمناه بدوره إ للصیرفة الالكترونیة والمیزة التنافسیة الإطار النظري الفصل الأول تناول    
 الصیرفة الالكترونیة إلى ماهیة، فیه تعرضناو  ار النظري للصیرفة الالكترونیةالإط منه، ولتناول المبحث الأ

خیرا تناولنا المنافع والمخاطر التي تنجر عن أ، و ووسائط تقدیمهافیها وكذلك العناصر الرئیسیة  ا،وخصائصه
للمیزة أما المبحث الثاني فتناول الإطار النظري استخدام الصیرفة الالكترونیة في تقدیم الخدمات المصرفیة، 

بعاد ومصادر بناء المیزة ثم تناولنا بعد ذلك أ التعریف بها وكذا التطرق إلى أنواعهامن حیث  التنافسیة
  . ، وأخیرا تناولنا تأثیر الصیرفة الالكترونیة في المیزة التنافسیة البنكیةالتنافسیة
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المیزة  یرفة الالكترونیة في بناءة لتأثیر استخدام الصمیدانیللدراسة ال في الفصل الثاني الذي خصص     
 هتناولنا ة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة والبنك الوطني الجزائري وكالتي سطیفالتنافسیة للبنوك التجاریة، حال

بمهامهما و من خلال التعریف بهما الدراسة للبنكین محل تقدیم  المبحث الأول تناولنا فیه ،ثلاث مباحثب
الإطار المنهجي المبحث الثاني هما، ثم تناولنا في وأهدافهما وكذا وسائط الصیرفة الالكترونیة المقدمة ب

، دوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسةأسلوب جمع البیانات والألدراسة، ثم للدراسة بتحدید عینة ومنهج ا
ت الشخصیة وتحلیل ختبار التوزیع الطبیعي وأخیرا تحلیل البیاناصدق وثبات الاستبیان وا ختبارإضافة إلى ا

 .ختبار الفرضیات وتحلیل النتائجا ناستبیان وفي المبحث الثالث تناولفقرات محاور الا
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  :تمهید

ومن أبرز ، شهدت الساحة المصرفیة توسعا وتطورا كبیرا في مجال التقنیة والتكنولوجیا البنكیة
، الالكترونیة التي تعتبر منتجا حدیثا من المنتجات  المالیة مظاهر هذا التوسع ظهور ما یعرف بالصیرفة

ن یعمل على تخفیض التكالیف،وتحسین أفاستخدام البنوك التجاریة لوسائط تقدیم هذه المنتجات من شأنه 
لوجیا البنكیة الحدیثة، ومن هذا المنطلق تتحدد وتطویر قدرات البنوك في مجال التكنو ، العلاقة مع العمیل

لبنوك في كیفیة تحقیق الأهداف المسطرة  بدرجة كبیرة، وقدرتها على المنافسة والصمود في بیئة كفاءة ا
تمتاز بالتطور التكنولوجي على وجه الخصوص، وهو ما یحتم على البنك حیازة المعرفة التامة والیقظة، 

لبات التنافس واستخدام آلیات ووسائط مصرفیة حدیثة لتقدیم خدماته، والحرص على اكتساب أهم متط
لاكتساب المیزة التنافسیة والمحافظة علیها،لذا ومن أجل الإحاطة والإلمام بمختلف هذه المتطلبات قسمنا 

  :هذا الفصل إلى المباحث التالیة

 ؛لصیرفة الالكترونیةالإطار النظري ل: المبحث الأول 
  لمیزة التنافسیةالإطار النظري ل: لثانيالمبحث ا 
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الالكترونیة من  تعتبر الصیرفة. للصیرفة الالكترونیة النظري الإطار :الأول المبحث-      
بین أهم الأدوات المصرفیة، التي تساهم وبقدر كبیر في تعزیز المیزة التنافسیة للبنوك 
التجاریة، من خلال هذا المبحث سنتناول المفاهیم و الوسائط التي من خلالها یتم تقدیم 

  .الصیرفة الالكترونیة

  .وخصائصهاالصیرفة الالكترونیة  ماهیة: ولالمطلب الأ -      

   .الصیرفة الالكترونیة ماهیة :أولا 

  :توجد العدید من التعریفات للمصرفیة الالكترونیة نذكر منها: تعریف الصیرفة الالكترونیة -1

بأنها تقدیم المصارف لخدماتها عبر الوسائل الالكترونیة،  سواء في المنزل أو :  سفر أحمدیعرفها 
  1.الجوال وغیرها من الوسائل الالكترونیة المتطورةالمكتب أو بواسطة الهاتف الثابت أو الهاتف 

العمل المصرفي الالكتروني یضم كافة العملیات أو النشاطات التي یتم عقدها أو  :سروع جویعرف 
مثل الهاتف والحاسب والصراف الآلي :تنفیذها أو الترویج لها بواسطة الوسائل الالكترونیة أو الضوئیة 

ي وغیرها،  وذلك من قبل المصارف والمؤسسات المالیة، وكذلك العملیات التي والانترنت والتلفزیون الرقم
  2.یجریها مصدرو البطاقات الالكترونیة،  وأیضا المؤسسات التي  تتعاطى تحویل النقدیة الكترونیا

ویرى البعض الآخر أنها العملیات التي یتم عقدها أو تنفیذها أو الترویج لها بواسطة الوسائل 
  3.یةالالكترون

قیام المصارف بتقدیم خدماتها المصرفیة التقلیدیة أو المبتكرة من خلال : الالكترونیة هي الصیرفة
استخدام وسائط الاتصال الالكترونیة المفتوحة، وتقوم المصارف بتقدیم الخدمات لتعزیز حصتها في 

  4 .السوق المصرفي أو لخفض التكالیف أو كوسیلة لتوسیع نشاطها داخل وخارج الحدود الوطنیة

                                                             
  99ص ،2014 ،1دار الكتاب الحدیث، القاهرة، ط-الأدوات والمخاطر–أعمال الصیرفة الالكترونیة ،السعید بریكة ،أحمد بوراس - 1
  .المرجع نفسه ، الصفحة نفسها - 2
،  عماندار وائل للنشر،    -الادوات والتطبیقات ومعیقات التوسع- "الصیرفة الالكترونیة"عبد اللات، الوعبد الفتاح زهیر  ،الشمري ناظم محمد نوري -3

  .28،  ص2008،  1، طالاردن
 ،2015 العراق، مجلة كلیة الكوت الجامعة،  عدد صفر، ،"-عناصر النجاح والاخفاق–الصیرفة الالكترونیة في العراق "أحمد صبیح عطیة،  -4

                 42ص
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تقدیم الخدمات المصرفیة عن بعد أو على الخط أو من خلال : عرفها بنك التسویات الدولیة بأنها 
  1.قنوات الكترونیة،  سواء للمقیمین بالبلد أو غیر المقیمین به

من خلال ما سبق فإن الصیرفة الالكترونیة تعبر عن استخدام مجموعة من التقنیات والأدوات 
حدیثة،  من قبل النظام المصرفي بهدف تسهیل العملیات المصرفیة بین مختلف والأسالیب التكنولوجیة ال

  .الأطراف عن بعد،  دون الحاجة إلى التقدم للبنك أو المصرف

  :مفهوم الصیرفة الالكترونیة تطور  – 2

الالكترونیة في ظهوره إلى بدایة الثمانینات تزامنا مع ظهور النقد     یعود مفهوم الصیرفة
الذي ربط النقد بالإلكترونیك،  ومن بین مظاهر  la Monétiqueالالكتروني،  حیث برز مفهوم 

استخداماته مختلف أشكال الصیرفة الالكترونیة،أما استخدام البطاقات البنكیة، فیرجع إلى القرن الماضي،  
هرت في فرنسا أولى البطاقات الكرتونیة التي تستخدم في الهاتف العمومي،  ثم في أمریكا من عندما ظ

أول بطاقة  American Expressم أصدرت 1958خلال البطاقات المعدنیة البریدیة،  وفي العام 
 Bankبلاستیكیة،  وانتشرت على نطاق واسع،  لتقوم بعدها ثمانیة بنوك بإصدار بطاقة بنكیة سمتها 

Americard  لتتحول فیما بعد إلى شبكة 1968عامVisa  وتم كذلك في نفس السنة ، العالمیة
م قامت اتصالات فرنسا بتزوید 1986من طرف ستة بنوك فرنسیة،  وفي العام  Carte Bleueإصدار

م أًصبحت كل البطاقات البنكیة 1992الهواتف العمومیة بجهاز قارئ لبطاقات الذاكرة،  وفي العام 
  2.تحتوي على بیانات شخصیة لصاحبها Cartes à Puceبطاقات برغوثیة 

   بین نوعین یمیز الأمریكیة المتحدة الولایات في إلكتروني بنك أول ظهر التسعینات منتصف وخلال

 3: وهما الالكترونیة الصیرفة تقنیة یستخدم كلاهما البنوك من

 تستخدم التي البنوك تلك وهي  (Virtual Banks)الإنترنت ببنوك أیضا وتسمى :الافتراضیة البنوك
 والحصول وتحویل الأموال،  الإیداع،  حسابات فتح: مثل المصرفیة الخدمات على للحصول كقناة الإنترنت

                                                             
، جامعة خنشلة، 1، عددللبحوث الاقتصادیة والإداریة مجلة الأصیل  ،"الالكترونیة آلیة لضمان جودة الخدمات المصرفیة الصیرفة"هالة عبدلي،  -1

  386ص  ، 2017 الجزائر،
كلیة  المصرفیة،،بحث تكمیلي لنیل درجة  الماجستیر في الدراسات تقییم الصیرفة الالكترونیة في القطاع المصرفي السودانيمراد، تریزة سعد، - 2

  16ص، 2014،، السودانكنولوجیاجامعة السودان للعلوم والت، الدراسات التجاریة
  ، نفس الصفحةنفس المرجع - 3
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 مجال الإنترنت بنوك تعتبرإذ  البنوك،  هذه عمل جوهر الإنترنت وتعد الجدیدة،  المصرفیة الخدمات على
  .يالعاد المصرف أضعاف ستة إلى تصل أرباحا تحقق كما، البنوك بین الرئیسي التنافس

  . الالكترونیة الصیرفة وخدمات تقلیدیة خدمات تقدم التي المصارف بها ویقصد :الأرضیة البنوك   

  1:وهما أساسیین عنصرین إلى الالكترونیة المصارف انتشار سبب ویعود

مجال و  التجارة مجال في والمالیة النقدیة التدفقات حركیة تزاید بفعل المالیة، الوساطة ودور أهمیة
 .الاقتصادیات عولمة عن والناتجة الاستثمار

 للعنصر استجابة الأحیان من كثیر في كانت والتي التكنولوجي للاتصال العالمیة المنظمة تطور 
 ".الأول

 :الإلكترونیة لصیرفةا تطور مراحل -3

 تغیرات في عدة یتطلب الإلكتروني المصرفي العمل إلى التقلیدي المصرفي العمل من الانتقال إن
 دراسة سوقیة إجراء بعد الانتقال قرار یتخذ حیث ، له الخارجي أو الداخلي المستوى على سواء المصرف

 في المؤثرة كذلك العوامل التغییر،  هذا تكالیف تغطیة في والمالیة المادیة البنك دراسة إمكانیة مع متخصصة
  الإنترنت على البنوك مع التعامل اتجاهات أهم هي وما الإلكتروني المصرفي العمل إلى الانتقال عملیة

 كما مراحل ثلاث إلى الإلكترونیةالصیرفة  قنوات تطور مجال في حدثت التطورات التي تقسیم ویمكن
  :یلي

 الهاتف العمومي بشبكة وربطها  (ATM)الآلي الصراف ماكینات بظهور بدأت :الأولى المرحلة - أ
شكلا  تدخل بدأت مباشر، بحیث مصرفي بشري تدخل دون بعد عن مصرفیة عملیات إجراء إلى أدى ما هذا

 وصول لتسهیل بها المسلم الوسائل من الآن وهي التسعینات بدایة في المصرفي العمل من أشكال تطور
 :أهمها للبنوك الأهداف العدید منالمرحلة  هذه حققت وقد. یومیا ساعة 24 مدار على للمصرف الزبون
  2 .الأرباح وزیادة التكالیف وتخفیض المنحة وتحسین الفروع،  على الضغط خفض

 البنوك الالكترونیة،  نحو نوعیة نقلة الانترنت، وتعتبر بنوك ظهور مرحلة وهي :الثانیة المرحلة-ب         
 إلى الواقع أرض على فروع في ممثلا مادي واقع لها التي التقلیدیة البنوك مرحلة من الانتقال تم وبموجبها

                                                             
 158، ص 2006،المؤسسة الحدیثة للكتاب ، طرابلس، لبنان،د ط،  العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربیة، أحمد سفر - 1
  )177،176)(ص،ص(، المرجع نفسه - 2
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 دمات،ودفع فواتیر الخ إذ یمكن للعمیل انجاز عملیات تحویل الأموال، ،الانترنت شبكة على افتراضي وجود
   1.خرىلى بعض الخدمات الأإضافة بالإ واستعراض معلومات عن الرصید

 تنتهي النسبة وبتغلغلها الإلكترونیة،  النقود استخدام حول المرحلة هذه وتتمحور: الثالثة المرحلة -ج 
 المتداولة والتي توفر المالیة القیود حجم من %20 عن تقل لا والتي المستخدمة،  الورقیة القیود من المتبقیة

  Back Office.(2(الخلفیة  المصرفیة للمعالجة مصرفي نظام واستخدام فروع كفتح أخرى موارد البنك على

   .خصائص الصیرفة الالكترونیة: ثانیا

  :ما یليفینیة بعدد من الخصائص نذكر أهمها تتصف العملیات المصرفیة الالكترو 

نظرا لارتباطها بالتطور التكنولوجي المستمر، وتلبیة توقعات العملاء المتغیرة : التطور السریع -
  بشكل دائم        

لأنها مقبولة من جمیع الدول، وتتم عبر فضاء :تتسم الصیرفة الالكترونیة بالطبیعة الدولیة  -
 .الكتروني بین المستخدمین في كل أنحاء العالم، لذلك فهي تسام في توسیع قاعدة العملاء

 .من خلال قنوات التفاعل الالكترونیة : الانسیابیة في العلاقة بین العمیل والبنك -

ول إلى جمیع الأسواق العالمیة،  وكذا وتوفیر إمكانیة الوص  :سهولة الدخول للأسواق الجدیدة -
  .العملاء في أي مكان

من خلال تقدیم خدمات عالمیة تصل إلى أبعد نقطة في الكرة  :إلغاء الحواجز الجغرافیة -
  .الأرضیة

زیادة القدرة على جمع معلومات تفصیلیة عن العملاء،  وبالتالي كفاءة تحلیل السوق،  وتطویر  -
  .لاء،  وتلبي احتیاجاتهممنتجات تشبع رغبات العم

  .السرعة والمرونة في عرض وتحدیث معلومات المنتجات والخدمات المصرفیة-

  .السرعة في التعامل مع شكاوى واستفسارات واستعلامات العملاء -

                                                             
،كلیة الإدارة والاقتصاد  14، مجلة العلوم الاقتصادیة ،عددالمفهوم ،المتطلبات،والتحدیات:، العمل المصرفي الالكتروني إخلاص باقر النجار - 1

  159،ص  2004،جامعة البصرة، العراق 
  29مرجع سابق ،ص،  -الادوات والتطبیقات ومعیقات التوسع- "الالكترونیة الصیرفة"عبد اللات، ال ،وعبد الفتاح زهیر ،الشمري ،ناظم محمد نوري - 2
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القدرة على تحدید العملاء المستهدفین،  وفهم احتیاجاتهم،  وتحدید الفرص المتاحة وتقدیم  -
  .العملاء خدمات متمیزة لهؤلاء

  :عناصر الصیرفة الالكترونیة ووسائط تقدیمها: المطلب الثاني

   . العناصر الرئیسیة في  الصیرفة الالكترونیة: أولا

الالكترونیة عبر الانترنت خدماته إلى العملاء بصورة جیدة وجب توافر  حتى یؤدي نظام الصیرفة
  1:مجموعة من العناصر  الأساسیة لتشغیل هذا النظام،  نذكرها كما یلي

ممثلة في الشركات التى توفر خدمة الاشتراك في الانترنت،  وأجهزة التخزین وقنوات : الأجهزة
  الخ...الاتصال والربط وأجهزة التسدید عن بعد

تتمثل في أنظمة التشغیل ونظم إدارة قواعد البیانات وتطبیقات الأعمال المصرفیة : البرامج
  .الالكترونیة وتطبیقات برامج الأمن

  . تتضمن قواعد البیانات التي تحتوي على معلومات العملاء وحساباتهم: البیانات

الكوادر البشریة المؤهلة للعمل (. موظفي الإدارة،  والكتاب، وموظفي عملیات الكمبیوتر: الموظفین
  )المصرفي الالكتروني

یعتبر التطویر أمرا مهما في مجال العمل المصرفي الالكتروني القادر على : المتابعة والتطویر
إقحام الأسلوب الجدید في نظم المعلومات الالكترونیة،  الذي یرتكز على التخطیط،  التنظیم، التوجیه، 

  2.التنسیق والرقابة

یعد مفهوم الحمایة والأمان أحد المكونات  :ل الحمایة والأمان للعملیات المصرفیة الالكترونیةوسائ
التقنیة لتكنولوجیا المعلومات التي تستند علیها العملیات المصرفیة الالكترونیة بشكل أساسي لتوفیر 

                                                             
،  2014،  03ددخالد أمین عبد االله،  الرقابة الداخلیة في ظل استخدام الحاسبات الالكترونیة،  مجلة الدراسات المالیة والمصرفیة،  طرابلس، لیبیا، ع -1

  . 52ص
  
  المرجع نفسه ، الصفحة نفسها -2
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التي تشكل الأساس   إجراءات الأمن لحمایة الأجهزة والمعدات والبرمجیات والشبكات وقواعد البیانات،
  1.لبناء ثقة العملاء في البنك

تستخدم البنوك الصیرفة الالكترونیة لبناء وتعزیز المیزة : رفة الالكترونیةیوسائط تقدیم الص: ثانیا
التنافسیة، وذلك من خلال عدد من الوسائط نذكر أهمها،والتي سنركز علیها في الدراسة المیدانیة كما 

  :یلي

 )الموقع الالكتروني للبنك(الالكترونیة عبر الانترنت  الصیرفة - 1

تسمح هذه الخدمة لعملاء البنوك القیام بالمعاملات المالیة من خلال الدخول إلى الصفحة   
عبر الانترنت ،حیث تسمح هذه الخدمة المریحة والآمنة للعملاء  الالكترونیة التي تشغلها المؤسسة البنكیة 

الدخول لتصفح معاملاتهم البنكیة من أي مكان وعلى مدار الساعة ،و ، سحب الآليالذین لدیهم بطاقات ال
یتم ذلك بفتح العمیل لموقع البنك الالكتروني ،ثم الدخول إلى الموقع المخصص للخدمات البنكیة و إدخال 

  2رقم البطاقة و الرقم السري والمعلومات الإضافیة إن طلبت

یمكن توضیحها كما  خلال الانترنت على نطاق واسع في ثلاثة أنواعخدمة البنكیة المقدمة من صنفت ال 
  3:یأتي

وهي مواقع البنوك التي تقوم بنشر المعلومات عن ): الموقع المعلوماتي(مستوى الخدمة الأساسي  -
الخدمات والمنتجات المختلفة والتي تقدمها البنوك إلى عملائها بشكل خاص وكافة الجمهور بشكل عام، 

  .ى إمكانیة استفسارات العملاء والرد علیها من خلال البرید الإلكترونيإضافة إل

إضافة  إلى كونه موقع معلوماتي، فإن هذا النوع یسمح بعملیات :)التفاعلي(الموقع الاتصالي -      
  . الاتصال بین العملاء والمصرف، باستخدام البرید الالكتروني، وتعبئة طلبات أو نماذج على الخط

                                                             
، الملتقى الدولي في المالیة حول إشكالیة بروز الصناعة 2عبد الرزاق خلیل وأحلام بوعبدلي،  الصناعة المصرفیة العربیة وتحدیات اتفاقیات بازل -1

  .6،  ص2004المصرفیة في ظل ضغوط العولمة المالیة،  جامعة باجي مختار،  عنابة،  الجزائر، 
، جامعة الإخوة  46،مجلة العلوم الإنسانیة مجلد أ ،عدد  وتطویر البنوك الجزائریة لكترونیة كمدخل لعصرنةالصیرفة الا زبیر عیاش ،سمیة عبابسة ، - 2

  .344، ص،2016منتوري قسنطینة،الجزائر ، 
  
مداخلة في الملتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرنة ، الصیرفة الالكترونیة وتأثیرها على جودة الخدمات المصرفیةكمال مولوج،محمد طلحة،  - 3

شكالیة اعتماد التجارة الالكترونیة في الجزائر   .5ص، المركز الجامعي خمیس ملیانة-عرض تجارب دولیة-نظام الدفع في البنوك الجزائریة وإ
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یقدم من خلال مواقع تمكن من إجراء المعاملات بشكل كامل حیث تسمح للعملاء : تبادليال موقعال-
  الخ...باستخدام حساباتهم بغرض التحویل المالي، وسداد الفواتیر

 بمختلف الإلكترونیة البنوك طرف مواقع من المقدمة الخدمات بین المقارنة): I-01(الجدول رقم 
  أنوعها
  التبادلي الموقع  الموقع التفاعلي  المعلوماتي الموقع  المقارنة أوجه

  المعلومات تقدیم

  
 الاتصال  كیفیة توضیح

  بالبنك
 علانات  عروض تقدیم وإ

  خاصة

 الخاصة  التقاریر إمكانیة تحمیل
  .بالبنك
 عبر  العمل طلبات تقدیم إمكانیة

  .الموقع
 أخرى  مواقع إلى الدخول إمكانیة
  البنك موقع طریق عن

 التسجیل إمكانیة 
 الإنذارات

 خاصة منتدیات تأسیس 
  .البنك بزبائن

 شبكة استخدام
 اجل من الانترنت

 بین العلاقة إثبات
  والزبون البنك

 للبرید  العمیل استخدام
أجل  من الالكتروني
  .بالبنك الاتصال

 اتصال  تقنیات استخدام إمكانیة
  أخرى

 جدیدة  تقنیات استخدام
 :تقنیة مثل متطورة

Videoconference  

 شبكة استخدام
 أجل من الانترنت

  المبادلات

 الحسابات فتح طلب. 
 من الاستفادة طلب 

 .البنك یقدمها التي الخدمات
 النقدیة البطاقات طلب.  
 عن الاستفسار 

 الخاصة المعاملات
  .بالقروض والاستثمارات

 على الزبون إطلاع إمكانیة 
 .وضعیة حسابه

 لى  من التحویل إجراء إمكانیة وإ
  .الزبون حساب
 بعض  على الإطلاع للزبون یمكن

  .بالبنك تعاملات خاصة

 النقود استخدام 
 لترقیة كوسیلة الالكترونیة 

 شبكة عبر التبادلات
  .الانترنت

  :الإلكتروني الموقع "e-banking"الإلكترونیة  البنوك :المصدر
http://www.arablaw.org/dozland/e-banking.doc  consultéle  05   /03/ 2019 à 

23h25m 
 

  )الموقع الالكتروني للبنك(:الانترنت وسیط  الخدمات المصرفیة المقدمة عبر -  

ملخص الحسابات، وكشف ( الحسابات، وتشملمن الخدمات التي تقدم عبر الانترنت المصرفي 
حساب مختصر، كشف حسابات لفترة زمنیة معینة، فتح حساب جدید،  كشف حساب سابق، طلب دفتر 
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، )طلب الحصول على قرض، تفاصیل معاملات القروض القائمة(، كما تقوم بتقدیم القروض وتشمل )شیكات
البطاقات القائمة، عملیات غیر مدرجة بالبطاقة، وأیضا  توفیر البطاقات الالكترونیة التي تشمل على تفاصیل

  1.من الخدمات المقدمة خدمة التحویل بین الحسابات سواء كان البنك داخل الدولة أو خارجها

  ):البنك الناطق( البنكي عبر الهاتف الصیرفة الالكترونیة -2

  :البنكيماهیة الخدمة المقدمة عبر الهاتف  -2-1

البنكیة المقدمة عبر الهاتف المصرفي الطریقة التي تسمح للعملاء بالوصول إلى تعتبر الخدمات 
المعلومات الموثقة المتعلقة بحساباتهم وبشكل فوري، من خلال استخدام الهاتف من أي مكان وفي جمیع 

نما الأوقات، وبهذا فهي لا تعطي فقط الحریة للعملاء بالاطلاع على معاملاتهم البنكیة على مدار الساع ة وإ
مكالمة سواء كانت محلیة أو تتجاوزها لتسمح لهم بالوصول إلى حساباتهم من أي مكان وبمجرد إجراء ال

تقدیم فروع المصرف الواحد ككل، وتمكن موظف دولیة،وذلك لان هذه الخدمة تعتمد على وجود شبكة تربط 
برقم ع المصرف ،ویقوم بالاتصال الخدمة الهاتفیة من الوصول لبیانات العمیل مباشرة من أي فرع من فرو 

موحد للحصول على خدمة موحدة من مصرفه، ول التأكد من هویة العمیل یطرح الموظف المكلف أسئلة 
مبرمجة للرد تلقائیا على استفسارات  محددة على العمیل ،كما یمكن ان یكون البنك مزودا بأجهزة الرد التلقائي

العمیل لإجراء عملیاته ،وآخر التطورات في هذا المجال  العملاء من خلال طرح خیارات متعددة على
الذي أصبح أداة فعالة في التحاور بین المصرف ، استخدام هذه المراكز للإجابة على رسائل البرید الالكتروني

  2والعملاء

  :طریقة عمل الهاتف المصرفي والخدمات التي تقدم عبره -2 -2

  :طریقة عمل الهاتف المصرفي. أ-2-2

) Interactive voice response-IVR(یستخدم في الهاتف البنكي تقنیة الرد الصوتي التفاعلي  
وهي التكنولوجیا التي تسمح للكمبیوتر بالتفاعل مع العملاء من خلال استخدام  مدخلات الصوت والنغمات 

                                                             
1- مراد، تریزة سعد،تقییم الصیرفة الالكترونیة في القطاع المصرفي السوداني،بحث تكمیلي لنیل درجة  الماجستیر في الدراسات المصرفیة،جامعة 

19ص 2014، كلیة الدراسات التجاریة، السودان للعلوم والتكنولوجیا  
  2010،جامعة خمیس ملیانة ، 2،مجلة الاقتصاد الجدید ،العدد استراتیجیةادازة مخاطر الصیرفة الالكترونیةقاشي خالد ،العثماني مصطفى، - 2
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یجیة لتطویر الأعمال  عبر لوحة مفاتیح الهاتف، وباعتبارها وسیلة لتقدیم الخدمات البنكیة وأداة إسترات
  1...واكتساب القبول  الواسع على الصعید العالمي ودخول المزید والمزید من البنوك في هذا الركب

  :الخدمات التي تقدم عبر الهاتف المصرفي -ب -2-2

ا، إصدار  تحویل الأموال بین الحسابات، سداد دفعات القروض، الحصول على خط ائتمان مقدمً
التعلیمات لوقف صرف الدفعات، رسائل متخصصة من البنك للترویج عن المنتجات والخدمات الجدیدة، 

  2.ومعدلات الفائدة الحالیة، وأسعار صرف العملات وغیرها من المعلومات

  ): الجوال المصرفي(ر الموبایل الصیرفة الالكترونیة عب -3

  :ماهیة الخدمة عبر الموبایل المصرفي -3-1

إلى استخدام الهواتف النقالة الذكیة أو الأجهزة الخلویة الأخرى  تشیر الخدمات البنكیة عبر الموبایل
لأداء المهام البنكیة من أي مكان وبعیدا عن أجهزة الكمبیوتر المتواجدة في المنزل أو المكتب، مثل مراقبة 

 ...أرصدة الحسابات، وتحویل الأموال بین الحسابات، وسداد الفواتیر، تحدید مواقع أجهزة الصراف الآلي
،اي بعبارة أخرى هي تلك الخدمات التي تتاح من خلال الهاتف المحمول باستخدام العمیل لرقم یتیح له إلخ

  3.الدخول للاستعلام عن حسابه والعملیات التي أجریت علیه،ومعرفة رصیده وكذا الخصم منه

  :طریقة عمل الموبایل المصرفي والخدمات التي تقدم عبره -3-2

  :الموبایل المصرفيطریقة عمل  - أ-3-2

الخدمات البنكیة عبر الموبایل تعمل عادة عبر جمیع مزودي الهواتف النقالة الرئیسیین من خلال 
 وبلاك بیري   )iPhone(شبكة الانترنت المحمولة، أو التطبیقات التي تم تطویرها لأجهزة الآي فون 

(blackberry)  والأجهزة تستخدم نظام الأندروید)Android.( 

  

                                                             
   .22ص، مرجع سابق تقییم الصیرفة الالكترونیة في القطاع المصرفي السودانيسعد،  تریزة، مراد -1 
  المرجع نفسه ، الصفحة نفسها-2
  8،ص 2011، 27،مجلة كلیة بغدادللعلوم الاقتصادیة الجامعة،العدد  ،الصیرفة الالكترونیةأدیب قاسم  -3
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  :الخدمات التي تقدم عبر الموبایل المصرفي -ب -3-2

اعتمادا على كم ونوع الخدمات المختارة من قبل ذلك البنك لتقدیمها عبر الرسائل القصیرة، یسمح 
 للعمیل بتنفیذ المعاملات المالیة وغیر المالیة على حد سواء، وتعتبر الرسائل البنكیة القصیرة عبر الموبایل

من الحلول المتمیزة التي توفر للعمیل مجموعة واسعة من المهمات مصنفة تبعا للرسائل الصادرة والواردة 
  :على النحو التالي

، )في نهایة كل شهر(الخدمات الاعتیادیة الصادرة قد تشمل الإبلاغ الدوري عن رصید الحساب 
و العكس، الإشعار باستقطاع قیمة الشیكات التي نفذت بنجاح أ) المستدامة(الإبلاغ عن الحوالات الدوریة 

من الحساب، الإشعار عن عدم توفر الرصید الكافي في الحساب، الإبلاغ عن تنفیذ عملیات سحب لمبالغ 
كبیرة من الحساب، الإبلاغ عن تنفیذ عملیات سحب كبیرة عبر أجهزة الصراف الآلي أو أجهزة نقاط البیع 

ن تنفیذ دفعات بمبالغ كبیرة باستخدام البطاقات الائتمانیة أو أي نشاط یتم باستخدام بطاقات الدفع، الإبلاغ ع
من خلالها خارج البلاد، تزوید العمیل بكلمة المرور السریة لمرة واحدة، الاستعلام عن رصید الحساب، طلب 

  .كشف حساب مختصر، وغیرها من الخدمات

  ):ATM(الصراف الآلي  وسیط -4

  :الصراف الآلي طوسیماهیة الخدمة عبر  -4-1

یعتبر الصراف الآلي من أهم المنافذ الالكترونیة التي تسمح للعملاء بإتمام معاملاتهم البنكیة الأساسیة 
  .دون الحاجة للذهاب إلى أحد فروع البنك أو الحضور أمام موظف البنك 

ت تدریجیا أجهزة  م بالمملكة المتحدة، أصبح1972منذ بدء العمل بأجهزة توزیع النقد الإلكترونیة، في 
  .الصراف الآلي واجهة البنك الالكترونیة لتقدیم الخدمات المصرفیة لمعظم العملاء

  1:طریقة عمل الصراف الآلي والخدمات التي تقدم عبره -4-2

  :طریقة عمل الصراف الآلي -أ -4-2

                                                             
  27ص، مرجع سابق الالكترونیة في القطاع المصرفي السوداني تقییم الصیرفة، تریزة سعد، مراد - 1
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والتي تسمح  الصراف الآلي الأساسیة الصراف الآلي إلى نوعین، النوع الأول هو أجهزة تصنف أجهزة
بسحب النقد والحصول على تقریر الرصید فقط، بینما النوع الثاني من أجهزة الصراف الآلي وهي الأكثر 
تعقیدا وتتمتع بتنوع الوظائف التي تقوم بها مقارنة بالأجهزة الأساسیة السابقة الذكر حیث تقوم أجهزة النوع 

مكانیة سداد الفواتیر،  الثاني بسحب النقد إضافة إلى إیداعه، وسداد الدفعات المتعلقة بالبطاقات الائتمانیة، وإ
التحصل على ملخص كشف الحساب إضافة إلى تقریر الرصید، ولكي یتسنى الحصول على هذه المنافع 

  .المتقدمة لابد أن تكون من عملاء البنك مالك الجهاز

زالتها فور المصادقة على أما من حیث آلیة الاستخدام، هناك الأجهزة التي یتم إدخال البطاقة  فیها وإ
ومن ثم إجراء المعاملات المطلوبة، بینما هناك أجهزة یتم إدخال البطاقة فیها ، كلمة المرور السریة

والمصادقة على كلمة المرور السریة وتبقى داخل الجهاز إلى أن یقوم العمیل بإجراء كافة المعاملات 
  .هاءالمطلوبة ومن ثم إزالة البطاقات فور الانت

  :الخدمات التي تقدمها أجهزة الصراف الآلي -ب -4-2

سواء بعرضه على شاشة الجهاز أو (الرصید  الاستعلام عن -الإیداع النقدي -السحب النقدي
، طلب )عادة یتضمن آخر عشرة حركات أجریت(مختصر  حساب فوري كشف الحصول على) طباعته

تسدید فواتیر الخدمات  -صرف الشیكات  -الشیكاتإیداع  -دفتر شیكات طلب -كشف حساب تفصیلي
تبادل الرسائل الالكترونیة سواء من العمیل إلى  -الأموال تحویل -)مثل الماء والكهرباء والهاتف وغیرها(

  .البنك أو العكس

  :الفرع الالكتروني -5

  :ما هو الفرع الالكتروني -5-1

وما تقدمه من منتجات وخدمات تحت مظلة واحدة، یقصد به جمیع النوافذ الالكترونیة المذكورة سابقا 
بحیث تتشابه مع الفروع التقلیدیة من حیث استحواذها على حیز مادي من المساحة، وتختلف في طریقة 

باستخدام الموظفین والعمالة البشریة بالأساس،  الارضیة التقدیم لهذه المنتجات والخدمات، حیث تقدمها الفروع
  .بینما تقدمها الفروع الإلكترونیة باستخدام الأدوات والوسائل والالكترونیة الحدیثة جدا
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بالكامل ومجهز بأحدث ما توصلت إلیه التكنولوجیا لتمكین ) آلي(النوع من الفروع مؤتمت  یعد هذا
نجاز معظم معا ساعة في  24كما یعمل على مدار . ملاتهم واحتیاجاتهم البنكیةالعملاء من خدمة أنفسهم وإ

             .  الیوم وسبعة أیام في الأسبوع مما یتیح للعملاء إجراء أي نوع من المعاملات في أي وقت وبما یناسبهم
ومع ذلك عن الموارد البشریة مما یتیح العمل على مدار الساعة، تخلیه  كثر ما یمیز الفرع الالكتروني هوأ

ین عند رغبتهم في ذلك من خلال جهاز الاجتماع عبر في التعامل مع الخبراء والمسؤول یمنح القدرة للعملاء
  1).الفیدیو كونفرنس(الفیدیو البنكي 

یمثل هذا النوع من الفروع قفزة كبیرة جدا إلى عصر جدید ومتطور من العمل المصرفي، حیث تم 
التابع لبنك  b2 digitalك حول العالم نذكر منها على سبیل المثال العمل به من قبل مجموعة من البنو 

ICICI في الهند، وبنك الدوحة في قطر .  

قد تسمح الأجهزة بالسحب على المكشوف من حسابات العملاء مما یترتب علیها مضاعفات  - 3
  .أخرى

 وسائل الدفع الالكتروني:  

التجارة الالكترونیة، ویقصد بالدفع الالكتروني  تطورت وسائل الدفع الالكتروني مع انتشار عملیات
على أنه مجموعة الأدوات والتحویلات الالكترونیة التي تصدره المصارف والمؤسسات كوسیلة دفع، وتتمثل 
في البطاقات البنكیة، والنقود الالكترونیة، والشیكات الالكترونیة، والبطاقات الذكیة سنتناول الوسائل في هذا 

  .ارها المكمل الرئیسي الذي من خلاله یستطیع العمیل استخدام وسائط الكترونیةالمطلب باعتب

وهي عبارة عن بطاقة مغناطیسیة یستطیع حاملها ):البطاقات البلاستیكیة(البطاقات البنكیة  -1
استخدامها في شراء معظم احتیاجاته أو أداء مقابل ما یحصل علیه من خدمات دون الحاجة لحمل مبالغ 

  :وتنقسم البطاقات الالكترونیة إلى ثلاث أنواع هي .قد تتعرض لمخاطر السرقة أو الضیاع أو الإتلافكبیرة 

  : بطاقات الدفع - أ

                                                             
  35ص، ، تریزة سعد، مرجع سابقمراد -1 
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تصدرها البنوك أو شركات التمویل الدولیة بناءا على وجود أرصدة فعلیة للعمیل في صورة حسابات 
  .جاریة تقابل المسحوبات المتوقعة له

  : بطاقات الائتمان -ب

وهي البطاقات التي تصدرها المصارف في حدود مبالغ معینة، تمكن حاملها من الشراء الفوري 
لاحتیاجاته مع دفع آجل لقیمتها، مع احتساب فائدة مدینة على كشف الحساب بالقیمة التي تجاوزها العمیل 

  .نهایة كل شهر

  : بطاقات الصرف الشهري - ج

كونها تسدد بالكامل من قبل العمیل للبنك خلال الشهر  نیةتختلف هذه البطاقات عن البطاقات الائتما
  1).أي أن الائتمان في هذه البطاقة لا یتجاوز شهر(الذي تم فیه السحب 

  Cards Smart  تماشیاً مع التطورات التكنولوجیة ظهرت البطاقات الذكیة :البطاقات الذكیة -2 
  والتي هي عبارة عن بطاقة بلاستیكیة تحتوي على خلیة الكترونیة یتم علیها تخزین جمیع البیانات الخاصة 

بحاملها مثل الاسم، العنوان، المصرف المصدر، أسلوب الصرف، المبلغ المصروف وتاریخه، وتاریخ حیاة  
  .العمیل المصرفیة

تیار طریقة التعامل سواء كان ائتماني أو دفع إن هذا النوع من البطاقات الجدیدة یسمح للعمیل باخ
فوري، وهو ما یجعلها بطاقة عالمیة تستخدم على نطاق واسع في معظم دول العالم وتوفر لهم العدید من 

  :المزایا نذكر منها

یمكن استخدامها كبطاقة ائتمانیة أو بطاقة خصم فوري طبقا لرغبة العمیل، سهولة إدارتها مصرفیاً 
ن للعمیل أن یستخدمها بقیمة أكثر، أمان الاستخدام لوجود الرصید المدون على الشریحة بحیث لا یمك

الالكترونیة للبطاقة، ضوابط أمنیة محكمة في هذا النوع من البطاقات ذات الذاكرة الالكترونیة، إمكانیة 
  .التحویل من رصید بطاقة إلى رصید بطاقة أخرى من خلال آلات الصرف

  الجوانب الایجابیة والسلبیة المرافقة لاستخدام الصیرفة الالكترونیة: المطلب الثالث

                                                             
  36ص، تریزة سعد، مرجع سابق، مراد - 1
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  .الصیرفة الالكترونیةالجوانب الایجابیة لاستخدام  :أولا

إن قیام البنوك بتسویة خدماتها وعملیاتها عبر أشكال الصیرفة الالكترونیة،  یمنحها العدید من 
  1:المزایا،  ولعل من اهمها نذكر

تعتبر تكالیف الإنشاء بالنسبة للبنوك في مجال الصیرفة الالكترونیة : تخفیض التكالیف - 1
منعدمة لاختلافها في الطبیعة كونها لا تحتاج إلى مقار ولا إلى تأثیث أو عمالة كبیرة،  لهذا یعد تخفیض 

  . التكالیف من أهم ممیزات البنوك الالكترونیة

رفة الالكترونیة العملیات التقلیدیة تتضمن الصی :تقدیم خدمات مصرفیة متكاملة وجدیدة -2
بالإضافة إلى عملیات مصرفیة جدیدة من حیث الدقة والسرعة،  هذا وتستطیع تقدیم جمیع العملیات التي 
تقوم بها البنوك التقلیدیة وبكفاءة عالیة دون تأخیر وبخصوصیة وسریة تامة للزبون ودون التقید بوقت 

  .لمیزة تعد من اكبر المزایا للبنوك الالكترونیةالعمل ومن دون الحضور الشخصي وهذه ا

یشكل استخدام الصیرفة الالكترونیة في المصارف نافذة إعلامیة للتعریف : التوسع الجغرافي - 3
بهذه البنوك وترویج خدماتها، وهذا ما یتیح تقدیم خدمات ومنتجات مصرفیة لعدد كبیر من العملاء عن 

  2.،  باعتبارها خدمات عابرة للحدود، ولا تعرف قیودا جغرافیةطریق التوسع الجغرافي الذي توفره

تعمل الصیرفة الالكترونیة على زیادة اتصال الزبون بمصرفه للحصول على :تعمیق الولاء  -  4
خدماته ومنتجاته ضمن دائرة زمان ومكان أوسع،  وذلك ما یزید من توطید العلاقة بین الزبون والمصرف 

  .وكسب عملاء جدد

تتحقق الكفاءة الكاملة عندما تتاح المعلومات بالبنك،  حیث جعلت الانترنت : ءة المعلوماتكفا- 5
وبالتالي فان شبكة الانترنت تعمل على تقلیل ، المعلومات متاحة لجمیع المتعاملین والمشاركین في السوق
حداث مستوى من التوافق في   .المنافسة الكاملةعرض الخدمات في ظل  الاحتكار في تقدیم الخدمات وإ

یحدث ذلك بواسطة تجمیع المشترین من خلال توفیر منصة بحث وظیفیة،  : المنافسة الكاملة - 6
  .وهو ما یضفي شفافیة اكبر

                                                             
،أطروحة مقدمة لنیل درجة الدكتوراه في تحلیل اتجاهات عملاء المصارف الیمنیة نحو أسالیب الصیرفة الالكترونیةالد شمسان إسماعیل ضبعان،خ - 1

  )45، 42)(ص، ص( 2013العلوم المالیة والمصرفیة ،كلیة العلوم المصرفیة ،جامعة سانت كلیمنتس العالمیة،فرع عدن ،الیمن 
  35ص، 2001، الدار العربیة للعلوم ناشرون، بیروت، 1،طبعة1، مجلد"العمل المصرفي  عبر الانترنت"نادر ألفرد قاحوش،  -2
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توفر المصارف الالكترونیة العدید من الخدمات المصرفیة : توفیر الخدمة في الوقت الحقیقي - 7
  .ات حول حساباتهم من مختلف أماكن تواجدهم في الوقت الحقیقي للعملاء للحصول على المعلوم

هذه المیزة تمكن العملاء من الوصول إلى حساباتهم،  24/7:دون توقف : الصیرفة المتواصلة -8
  .والوسائط الأخرىوالخدمات المصرفیة المختلفة في أي وقت،  عبر الأنظمة الالكترونیة وشبكة الانترنت 

لاستفادة من التكنولوجیا، والقیام بعملیات الابتكار في  من خلال ا: مرونة عالیة في الأداء -9
  .تقدیم المنتجات والخدمات المصرفیة

تتیح الصیرفة الالكترونیة للمصرف الحصول  :تكوین قاعدة بیانات مع المصارف الأخرى - 10
  .على المعلومات وتبادلها مع المصارف الأخرى

یمكن تحقیق إدارة أفضل للعلاقة مع الزبون : يالإدارة المتمیزة للعلاقة مع الزبون المصرف - 11
الانترنت، البرید (والاتصال الدائم مع الزبائن من خلال استخدام قنوات الصیرفة الالكترونیة،  وخاصة 

  ).الخ...الالكتروني، الهاتف المصرفي، 

 حیث أن تداول اسم المصرف بین عملاءه: الدعایة والإعلان للمصرف،  وزیادة توظیفاته - 12
أو العملاء الآخرین،  یحمل في طیاته إعلانا غیر مباشر عن المصرف جراء استخدامه لأحدث التقنیات 

   1.في الخدمات المصرفیة، وكذا زیادة توظیفات البنك خاصة قصیرة الأجل منها

من خلال استخدام أدوات :زیادة القدرة التنافسیة والحصة السوقیة والسیولة النقدیة  - 13
الالكترونیة الحدیثة،  تستطیع البنوك تعزیز قدراتها التنافسیة، من خلال تقدیمها لخدمات  الصیرفة

مصرفیة متنوعة تتصف بالجودة والكفاءة العالیة، وبتكلفة أقل، وتزید من حصتها السوقیة، كما أنها تساعد 
  2.في توفیر السیولة النقدیة،  واستغلالها في تحقیق أرباح إضافیة

  .استخدام الصیرفة الالكترونیةالجوانب السلبیة في : ثانیا

                                                             
، أهمیة استخدام أدوات وتقنیات الصیرفة الحدیثة في تعزیز الاداء العام للبنوك الوطنیة الفلسطینیة عزمي وصفي عوض،رسلان أحمد محمد، -1

  414ص، 2017، 3العدد13المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، مجلد 
  .، نفس الصفحةنفس المرجع -2
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إلا أن لاستخدام وسائط الصیرفة الإلكترونیة بما فیها تكنولوجیا المعلومات ، رغم كل المزایا المذكورة سابقا
والاتصال مخاطر شأنها في ذلك شأن أي تكنولوجیا جدیدة لابد أن یكون لها مخاطر تعتبر بمثابة العیوب 

  1: تي تعیقها، ویمكن إیجازها وباختصار كمایلي والتحدیات ال

 .مما یترتب علیه من عملیات إقراض بدون ضمانات كافیة، اتساع الهوة بین المصرف والعمیل - 1

تعّرض المصارف لعملیات النصب والاحتیال، حیث أن الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت یكون من  - 2
  .الصعب مراقبتها بصورة دقیقة

  .متها للعملاء غیر الملمین بالقراءة والكتابةئملاعدم  -3     

  .الدعم والتحدیث المستمر و تتطلب الأجهزة والبرمجیات والاتصالات -4     

  .عدم توفر البنیة الأساسیة في جمیع الأماكن مثل شبكات الاتصال والكهرباء - 5      

    كما یمكن كذلك أن یحدث

إلغاء خدمة الهاتف المحمول لأي سبب من الأسباب مثل عدم دفع الفواتیر لفترة طویلة من  عند - 6    
الممكن منح الرقم نفسه لأي فرد آخر داخل الدولة وبالتالي سوف یستلم هذا الفرد جمیع المراسلات الخاصة 

  .بالعمیل

 .دمات البنكیة الأخرىالخدمات البنكیة عبر الهاتف لا یتم تحدیثها فورا بالتزامن مع الخ -7   

  .مدة إنجاز العملیات البنكیة طویلة نسبیا نظرا للضغط الكبیر على مقدمي الخدمة عبر خطوط الهاتف - 8  

تقلیص التفاعل الشخصي للعملاء، نظرا لقیام العمیل بإنجاز كافة معاملاته عبر الانترنت انعدام  - 9  
  .نخفاض التفاعل بین العملاء البنكالخدمة البنكیة الشخصیة مما أدى بالنتیجة إلى ا

لكي یتمكن العمیل من الوصول إلى حسابه عبر الانترنت لابد له من إدخال التعریف الشخصي  -10   
وتحویل الأموال  ، وكلمة المرور الخاصة به، وبالتالي فهي معرضة للسرقة والنفاذ إلى حساب العمیل

في حال قیام العمیل بزیارة البنك شخصیا یتم تنفیذ معاملاته  والتسبب في العدید من المشاكل المالیة، بینما
                                                             

  16، ص2006،  الإسكندریة،  دار الفكر الجامعي،  "البنوك الالكترونیة"منیر الجنبیهي وممدوح الجنبیهي،   -1
  36ص، مرجع سابق تقییم الصیرفة الالكترونیة في القطاع المصرفي السودانيتریزة سعد، ، مراد -4
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من قبل موظف البنك مما یمنع أي شخص من الاطلاع على معلومات العمیل السریة، إضافة إلى أن جمیع 
التعلیمات التي یطلبها العمیل تقدم مكتوبة ویصاحبها التوقیع المادي له، مما یقلل ممن احتمال وقوع عملیات 

  .وتسرب المعلوماتاحتیال 

یمثل أمن الانترنت أكبر المعضلات التي تواجهها البنوك عند طرحها للخدمات البنكیة عبر  -11  
  .الانترنت

تزید فرص الاحتیال والقرصنة المالیة، وعدم وجود شبكة معلوماتیة سریعة ومستقرة تستطیع نقل  -12
  1آمنة للتوقیع الالكترونيالمعلومات بالدقة والجودة اللازمتین، وعدم ایجاد طرق 

بالاضافة إلى هذه العیوب التي یمكن أن تنتج من خلال استخدام وسائط الصیرفة الالكترونیة نجد كذلك 
  2:مخاطر تنتج عنها تتمثل عموما في 

النظام أو انجاز أعمال الصیانة  مخاطر التشغیل ،مخاطر عدم التأمین الكافي للنظام،عدم ملائمة تصمیم
  .إساءة الاستخدام من قبل العملاء،مشاكل السیولة اذا زادت عملیات السحب دون الاخذ بالاعتبار ذلك

  

  

 

 

 

 

  

                                                             
  45،مرجع سابق،ص عناصر النجاح والاخفاق....الصیرفة الالكترونیة في العراق، أحمد صبيح عطية  - 1
  )56،55)(ص،ص(،،مرجع سابق تحلیل اتجاهات عملاء المصارف الیمنیة نحو أسالیب الصیرفة الالكترونیةإسماعیل ضبعان، ،شمسانالد خ  -2
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  . لمیزة التنافسیةالاطار النظري ل :المبحث الثاني 

 .تعریف المیزة التنافسیة وأنواعها: المطلب الأول

  .تعریف المیزة التنافسیة :أولا

داء التنافسیة بالشكل الذي یصعب على منافسیها آعلى أنها مقدرة المنظمة على  یعرفها كوتلر
ویمكن تحقیق المیزة التنافسیة بواسطة تنفیذها لوظائف تعمل على خلق قیمة في مجالات تقلیل ، تقلیده

  1.أو العمل على أدائها بأسالیب تقود إلى التمیز، الكلف مقارنة بمنافسیها

ستراتیجیة معینة تباعه لإتفوق البنك یتم تحقیقه في حالة إ میزة أو عنصر:على أنها عرفها مرسي كما     
   .للتنافس

بأنها تنشأ أساسا من القیمة التي یمكن للمؤسسة أن تخلقها للزبون،   porter Michaelعرفها 
،  أو انفراد وهذه القیمة یمكن أن تأخذ شكل فرق في الأسعار  بین المنافسین مع نفس المستوى من الجودة

  .المنتج بخصائص معینة تزید من مستوى القیمة المدركة لدى الزبون وتعوض الزیادة في الأسعار

المیزة التنافسیة البنكیة هي المهارة أو التقنیة أو المورد المتمیز الذي یتیح إنتاج قیم منافع للعملاء 
المنافسین من وجهة نظر العملاء الذین وتزید عما یقدمه المنافسون،  ویؤكد تمیزه واختلافه عن هؤلاء 

یتقبلون هذا الاختلاف والتمیز  حیث یحقق لهم المزید من المنافع التي  تتفوق على ما یقدمه المنافسون 
  .الآخرون

  :2یعد تصنیف بورتر من أهم تصنیفات المیزة التنافسیة،  وارتكز على :ثانیا أنواع المیزة التنافسیة

وتعني تقدیم منتجات ذات جودة مماثلة أو أفضل مما یقدمه المنافسون   :الأقلمیزة التكلفة  -1
بما یؤدي في النهایة و  أي قدرة البنك على تصمیم وتصنیع وتسویق المنتج بأقل تكلفة، ولكن بسعر أقل

  .من المؤسسات تستهدف أن تكون رائدة في خفض عناصر التكالیف فالكثیر لى تحقیق عوائد أكبر،إ

                                                             
الجزائر  2مجلة الاقتصاد والتنمیة البشریة،جامعة البلیدة  ،الصیرفة الالكترونیة كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة للمصارف الجزائریة، عامر بشیر -1

  230ص، العاصمة
، الملتقى الرابع حول المنافسة والاستراتیجیات محددات و عوامل نجاح المیزة التنافسیة في المؤسسة الاقتصادیة، الشیخ هجیرة، معموري صوریة - 2

  )87،86()ص،ص(، 2001نوفمبر، بین المؤسسات خارج المحروقات في الدول العربیة



 صيرفة الالكترونية والميزة التنافسيةللالإطار النظري                 : الفصل الأول
 

38 
 

تشیر هذه المیزة إلى قدرة البنك على تقدیم منتجات تدرك من قبل الزبائن بأنها :التمیز میزة  -2
أي تقدیم منتجات وخدمات لها قیمة مرتفعة من وجهة نظر ، فریدة في خصائصها عما یقدمه المنافسون

  .الزبون

تشیر میزة الوقت إلى اختصار الوقت في تقدیم المنتجات الحدیثة قبل المنافسین : میزة الوقت -3
  .وفي الوقت الذي یحدده العملاء الآخرین

تشیر میزة الجودة إلى إشباع البنك لرغبات وحاجات العملاء الكامنة أو التي لم : میزة الجودة -4
  .یفصحوا عنها

  لتنافسیة المیزة ا ومصادر بناء أبعاد: المطلب الثاني 

  1معظم الدراسات ترى أن أبعاد المیزة التنافسیة تتمثل في:أبعاد المیزة التنافسیة: أولا

وهي أن یقدم البنك نفس الخدمات التي یقدمها المنافسون،  ولكن بتكلفة أقل،  : Costالتكلفة  -1
إذ تعتبر التكلفة أداة تنافسیة هامة إذا أحسن البنك استغلالها، ویتم ذلك من خلال الضبط المستمر 

  .لتكالیف خدماته،  حتى یتم تحدید أسعار تنافسیة 

تعبر الجودة عن أداء العمل من أول مرة دون خطأ،  وتعد الجودة في القطاع  :الجودة -2
المصرفي من العوامل الأكثر أهمیة والتي تؤثر في أداء وحدات العمل على المدى البعید،  فجودة الخدمة 
وتحسینها المستمر یعد من أكثر الطرق فاعلیة في التمیز وتساهم في تحسین سمعة المصرف وزیادة 

  .السوقیة حصته

سلوك جدید،  تهدف إلى إیجاد یشیر الإبداع المصرفي إلى إدراك وفهم تبني فكرة أو  :الإبداع - 3
  .جدید لمنتج أو خدمة لم تكن معروفة من قبلنمط 

للوصول إلى استجابة فائقة للعملاء وجب على البنك أن یكون قادرا  :سرعة الاستجابة للعملاء -4
ي عملاءه أكثر من باقي المنافسین،  وسرعة الاستجابة عنصر أساسي في على إنجاز المهام بشكل یرض

تحقیق رضا الزبون،  لأنها تختصر الوقت في تقدیم الخدمة،  والمرونة هي القدرة  على مطابقة التغیرات 

                                                             
المجلة العربیة للدراسات  مات الالكترونیة المالیة في تحقیق المیزة التنافسیة في البنوك التجاریة الاردنیة،دور الخد، هیثم حمود الشبلي  وآحرون –1

  .)204،205 )(ص، ص( ،2015, المركز العربي للدراسات والبحوث، المعلوماتیة
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مكانیة  الاعتماد على ال منتج في السوق وتحقیق المیزة التنافسیة المستدامة،  أما الموثوقیة فتعني الوثوق وإ
  .بحیث یحقق المنفعة التي یتوقعها الزبون،  وهذا یدعم استدامة  المیزة التنافسیة

وهي الصورة الجیدة للبنك أو المؤسسة المصرفیة، والتي تجعلها متفوقة في نظر  :السمعة - 5
الجمهور تتحدد سمعة المصرف على أساس إدراك العملاء لخصائص ومواصفات الخدمة المصرفیة 

  .ت الشخصیة والانطباعات التي یتركها في أذهان العملاءوالاعتبارا

  1:تجدر الإشارة إلى أن للتنافسیة المصرفیة معاییر تتحدد كالأتي

  .مدى تبني مفهوم وأسلوب إدارة الجودة الشاملة - 1

  .مدى الاهتمام بالتدریب المستمر للعاملین - 2

 .مدى الاهتمام ببحوث التطویر المصرفي - 3

توجه تسویقي، لاستلهام حاجات ورغبات العملاء والسعي المستمر للاستجابة لهذه مدى وجود  - 4
  .الحاجات والرغبات والتكیف مع متغیراتها

  .مدى استخدام التكنولوجیة الحدیثة في الصناعة المصرفیة - 5

  .الحصة السوقیة للمصرف ونسبتها إلى إجمالي الحصة للجهاز المصرفي - 6

 .ع متغیرات البیئة المحلیة والعالمیة القدرة على التعامل م - 7

 مصادر بناء المیزة التنافسیة: ثانیا

  2 .انطلاقا من توفر العناصر التالیة، یمكن للمؤسسة المصرفیة أن تبني میزتها التنافسیة 

مقدار المدخلات (ویتمثل أساسا في نظام تحویل المدخلات إلى مخرجات  :الكفاءة المتفوقة -1
،فكلما انخفضت كمیة المدخلات المطلوبة لانتاج مخرجات معینة كلما )مخرجات معینة المطلوبة لانتاج

  .یسمح بتحقیق میزة التكلفة الأقل هو ما، و ارتفع معدل كفاءة المنظمة

                                                             
  )205،204)(ص،ص(،مرجع سابق،هیثم حمود الشبلي  وآحرون - 1
، الجزائر، 2جامعة البلیدة ، مجلة الاقتصاد والتنمیة البشریة، الالكترونیة كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة للمصارف الجزائریة الصیرفة، عامر بشیر -2

  .231ص
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إذ ، تثق المؤسسة المصرفیة وتعتمد على المنتجات ذات الجودة المتمیزة :الجودة المتفوقة -2
ویؤدي إلى إنتاجیة ، الكفاءة العالیة والتكالیف الأقل واختصار الوقتمن خلال ، یعتبر تأثیرها مضاعفا

  1.أعلى وتكلفة وحدات أقل

ویمثل الابتكار ، تقدیمها إلى السوق على شكل منتجاتو  وهو استغلال أفكار جدیدة:الابتكار -3 
إلیه  شیئا متمیزا یفتقرى البعید،بمنحه سس والمصادر لبناء المیزة التنافسیة البنكیة على المداحد أهم الأ

  .المنافسون

یعود الفضل في تمیز المؤسسات الى الدور الذي :التركیز على تكنولوجیا المعلومات والاتصال-4
، الجودة، تعزیز الكفاءة تلعبه استراتیجیات  تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تحقیق التمیز من خلال

  .وكسر حاجز الوقت وتخفیض التكلفة ، القدرة على الابتكار

دراسات فرد أو مجموعة أفراد في و  وخبرة وتجاربوهي حصیلة أو رصید معلومات  :المعرفة -5
، بداع والابتكار الذین هما نتاج خلق المعرفة الجدیدةالمؤسسة بالتركیز على الإ یجبرما  وهو، وقت محدد

  . المتواصلوبالتالي خلق المیزة التنافسیة الدائمة والمستمرة من خلال التعلم 

، من خلال إعطاء الزبون لما یریده في الوقت الذي یریده: تحقیق الاستجابة المتفوقة للزبون -6
 وبالتالي التمكن من الاستحواذ على المزایا، كلما ارتفع مستوى الاستجابة للزبون ارتفع مستوى الولاء

  التنافسیة 

  .الصیرفة الالكترونیة والمیزة التنافسیة للبنك: المطلب الثالث

خاصة في بیئة الأعمال التي تتسم  ، تعتبر المیزة التنافسیة المستدامة   من الأمور الصعبة
بالتطور التكنولوجي السریع،  والتنافس الحاد بین مختلف المنشآت  البنكیة،  الأمر الذي یجعل من تقلید 

  .میزة التنافسیة أمرا سهلا نوعا ما ال

أصبح استخدام الصیرفة الالكترونیة ضرورة ملحة لتحقیق المیزة التنافسیة البنكیة المستدامة،  وهذا 
بمواكبة تطورات استخدام تكنولوجیا المعلومات، یتمثل تأثیر الصیرفة الإلكترونیة على المیزة التنافسیة 

  :1للبنك في
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  :الخدمات المصرفیةالتأثیر في جودة  - 1

تعد جودة الخدمات المصرفیة أكثر العوامل أهمیة في أداء وحدات الأعمال على المدى البعید 
مقارنة مع ما یقدمه المنافسون الآخرون،  واستخدام أدوات الصیرفة الالكترونیة،  یعد من أكثر الطرق 

  .یق مكاسب أفضلفاعلیة في تقدیم الخدمات بجودة متفوقة،  والتوسع السوقي،  وتحق

  : التأثیر في التكالیف -2

تقدم القنوات المستخدمة في عملیات  الصیرفة الالكترونیة  خدمات مصرفیة بتكالیف اقل بالنسبة  
  .02للعمیل والبنك،  وذلك على ضوء العدید من الدراسات،  ویمكن توضیح ذلك من خلال الجدول رقم

  تلف قنوات تقدیم الخدمة المصرفیةتقدیر التكلفة عبر مخ:  )I-02(الجدول رقم

  تقدیر التكلفة  قناة تقدیم الخدمة
  ون 295  خدمة عبر فروع البنك

  ون 56  خدمة عبر الاتصال الهاتفي من المراكز
  ون 4  خدمة من خلال الانترنت
  ون 1  خدمة عبر الصراف الآلي

الالكترونیة، مقال منشور على الانترنت تاریخ  عز الدین كامل أمین مصطفى، الصیرفة: المصدر
  22/01/2018الاطلاع 

  : التأثیر في سرعة الاستجابة للعملاء -3

وذلك بتقدیم خدمات متعددة ومختلفة وبالسرعة اللازمة في وقت واحد لعدد معتبر من العملاء،     
تنقل مبنى المصرف،  وعدم وفق نمط یشبع احتیاجات  جمیع العملاء،  دون الحاجة إلى تحمل عناء ال

  .تقیید العمل بوقت زمني معین،  وهذا من خلال استخدام أدوات الصیرفة الالكترونیة

  :التأثیر في وقت التسلیم - 4

                                                                                                                                                                                                    
،أطروحة دكتوراه غیر منشورة،إدارة الاعمال،جامعة دمشق،سوریا دور الصیرفة الالكترونیة في تحقیق المیزة التنافسیة، بسمة سامي الخطیب-  1
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الوصول إلى العمیل وخدمته في أقل وقت ممكن،   یعد بالنسبة للبنك میزة تنافسیة، ویتم ذلك من 
  .خلال استخدام أوات الصیرفة الالكترونیة

  :التأثیر في الإبداع والتطویر -5

یتم ذلك من خلال شتى أنواع أوجه التعامل التي تتعلق بالآلیات التي تساعد المصارف على 
الإبداع والتمیز باستخدام أسالیب إداریة تكنولوجیة حدیثة،  سواء تعلق الأمر بتدریب العاملین وتحفیزهم،  

  1.یانات شاملة وحدیثةأو  إعادة هندسة العملیات،  أو توفیر قواعد ب

  :تأثیر الصیرفة الالكترونیة على المركز التنافسي للبنك -6

  :إن استخدام الصیرفة الالكترونیة یمكن البنوك من تدعیم مركزها التنافسي،  وذلك من خلال

الالكترونیة في البنك،  توسیع وزیادة قاعدة العملاء   یتیح استخدام الصیرفة: جذب عملاء جدد -
  .من خلال جذبه لطبقة جدیدة من العملاء

حیث تتجاوز خدمات الصیرفة الالكترونیة النطاق المحلي من الأسواق : یع واسع الانتشارز تو  -
  .إلى نطاق الأسواق الدولیة

الالكترونیة من أهم الوسائل التي تساعد المصرف في  تعد الصیرفة: السیطرة على الأسواق -
مواجهة المنافسین،  وذلك باستخدام شبكة اتصالات حدیثة ومتطورة تمكنها من تحدید السوق المستهدف،  

  .والعمل على تغطیة النقص أو العجز الذي یوجد فیه ومن ثم السیطرة علیه

لالكترونیة إلى التأثیر على الكفاءة التشغیلیة في تؤدي الصیرفة ا: التأثیر على الكفاءة التشغیلیة -
البنك، حیث تؤدي هذه الكفاءة إلى إحداث تحسینات مستمرة وجوهریة في عملیات البنك، والتواصل الفعال 

  .مع المصارف الأخرى والعملاء حیثما وجدوا

في  معدلات ربحیة یؤدي توظیف الصیرفة الالكترونیة  إلى تحقیق: تحقیق الربحیة في الأجل الطویل -
انخفاض تكلفة الخدمة المصرفیة، وارتفاع الربحیة، عند استخدام هذه  ،الأجل الطویل ویعود ذلك إلى

 .القنوات
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 :تمهید

بعدما تناولنا في الجانب النظري المفاهیم والتعریفات التي ارتبطت بمصطلحي الصیرفة الالكترونیة 
أجریناها ببنكي الفلاحة  التي والمیزة التنافسیة في البنوك التجاریة سنتناول في هذا الفصل الدراسة المیدانیة

خلالها سنتعرف على تأثیر استخدام  من التيو   والتنمیة الریفیة والبنك الوطني الجزائري وكالتي سطیف
، والتي تناولناها محل الدراسةالتجاریة ة التنافسیة للبنوك وسائط الصیرفة الالكترونیة في بناء وتعزیز المیز 

  :في المباحث التالیة

  تقدیم البنكین محل الدراسة؛: المبحث الأول 
  طار المنهجي للدراسة المیدانیة؛الإ: المبحث الثاني 
  تبار الفرضیات ومناقشة النتائجاخ: الثالث المبحث 
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  محل الدراسة ینكتقدیم البن: المبحث الأول 

بنك الفلاحة والتنمیة  رنازة التنافسیة للبنوك التجاریة، اختالصیرفة الالكترونیة في بناء المی ریأثت دراسةل 
  .المیدانیة لإجراء الدراسةوكالتي سطیف  ،، والبنك الوطني الجزائريالریفیة

  یم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةتقد:المطلب الأول

  .والهیكل التنظیمي له یفیةبنك الفلاحة التنمیة الر  نشأة :أولا

  یفیةبنك الفلاحة التنمیة الر  نشأة -1

تمویل كل و الفلاحة،  النهوض بقطاع مهمته الأساسیة ، یة هو بنك تجاريبنك الفلاحة التنمیة الریف
یداع موزع للقروض ومن جهة أخرى هو بنك للتنمیة ووسیلة لتنفیذ المخططات إالعملیات الفلاحیة، وهو بنك 

  .والبرامج التنمویة

وكالة بموجب المرسوم  140تنازل عن الأنشئ البنك بعد إعادة هیكلة البنك الوطني الجزائري وذلك ب
بنك مؤسسة مالیة وطنیة أنشأت في " BADR"، وهذا یكون 1982مارس  13المؤرخ في  82- 106الرئاسي رقم 

  1.، وهو بنك یتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلالیة المالیة1982مارس  13

: إلى شركة مساهمة برأس مال قدره 1988بعد عام بنك " BADR"صلاحات تحول لإوفي إطار ا
  .سهم 2200م إلى سدج مق 22.000.00

أصبح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة كغیره من  14/04/1990بعد صدور قانون النقد والقرض في  ولكن
  .الادخارالبنوك یباشر مهامه المتمثلة في منح القروض وتشجیع عملیة 

  )II -01(وهو مبین في الشكل رقم .الریفیة التنمیة و الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة -2

  

  

                                                             
1- www.badr -bank.dz 
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  الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ): II -01(شكل رقم 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

Source : www.badr-bank.dz 

  :الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك ومهام أهداف :ثانیا 

من اجل التأقلم مع المناخ الاقتصادي الذي یتمیز بالتطور السریع، لجأ بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 
كغیره من البنوك العمومیة الأخرى إلى القیام بأعمال ونشاطات متنوعة للوصول إلى إستراتیجیة تتمثل في 

الأفراد العملاء على حد سواء بهدف جعله هیئة مصرفیة كبیرة تحظى باحترام وثقة المتعاملین الاقتصادیین و 
  . تدعیم مكانته في البیئة المصرفیة

 :والتنمیة الفلاحة بنك أهداف -1

 :یلي ما نذكر البنك إدارة طرف من المسطرة الرئیسیة الأهداف أهم

 )لبنوك الشاملةالتوجه لعمل االسیر نحو (.شاملة مصرفیة كمؤسسة البنك عمل مجالات وتوسیع تنویع  -أ
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 .، والسیر نحو خلق ولاء الزبونءالعملا مع العلاقات وتعزیز تحسین  -ب

 .وتطویرها والعمل على مواكبة التطورات التكنولوجیة ،الخدمات نوعیة تحسین  -ج

 .المصرفيالعمل على زیادة وتوسیع الحصة السوقیة في قطاع العمل   -د

 .المصرفي ة في قطاع النشاطیتنافسیزة م تحقیق قصد ،المصرفي باستمرار العمل تقنیات حدیثت  -ه

 :والتنمیة الفلاحة بنك مهام -2

 في المفعول ساریة والقواعد القوانین مع تماشیایقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بعدد من المهام وذلك 

  :المصرفي النشاط مجال

 والتنظیمات للقوانین طبقا أشكالها اختلاف على المالیة عتماداتلإاو   المصرفیة العملیات جمیع تنفیذ -أ

  الجاري العمل بها

 جدیدة مصرفیة خدمات خلقو  ،القائمة الخدمات تطویر - ب

  .القرض بطاقة باستحداث النقدیة عاملاتهت ةشبك تطویر -ج

  والاستثمار الادخار تاعملی ترقیة طریق عن البنك واستخدامات موارد تنمیة - د

التقرب أكثر من ذوي المهن الحرة من أجل إلى قطاعات متعددة تقسیم السوق المصرفیة  - ه
  والاستحواذ على الحصة السوقیة  والمؤسسات الصغیرة والمتوسطة

 لحدیثة المرتبطة بالنشاط المصرفيالاستفادة من التطورات العالمیة فیما یخص التقنیات ا -و

  الریفیةبنك الفلاحة والتنمیة الصیرفة الالكترونیة في  - ثالثا

إلى التأقلم مع  هایسعى من خلال إلكترونیةلزبائنه عدة خدمات  ،م بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةیقد
  .في السوق المصرفي المحليالتمیز محاولة و ، في السوق المصرفیة العالمیةالمتطلبات الراهنة 

  )الموقع الالكتروني(.بنك على شبكة الانترنتال" موقع  -1
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البنك ما على العمیل سوى الدخول  یقدمها التي أجل الحصول على المعلومات المتعلقة بالخدمات من
  .الرئیسیة للبنك على موقع الانترنت واختیار المعلومات التي یرید الحصول علیها إلى الصفحة

  .على شبكة الانترنت" BADR"الرئیسیة للبنك یوضح الصفحة :)II-02(الشكل رقم 

 

Source : www.badr-bank.dz (consulter Le 15/04/2019) 

  :بنك"BADR"الخدمة الالكترونیة ل  -  2

بنك، تسمح له "BADR"من أجل الحصول على هذه الخدمة یجب أن یمتلك العمیل حساب بنكي لدى 
أیام، وكذا تحویل الأموال، وطلب دفتر  7/7ساعة و 24/24الخدمة بفحص حسابه عن طریق الانترنت 

الشیكات، خدمة البرید الإلكتروني، تغیر الرقم السري للعمیل، الإطلاع على أرصدة الحسابات الخاصة 
بالعمیل، كشف الحساب، إرسال الوثائق والبیانات الكترونیا، خدمة الموقع الالكتروني، الاتصال بالبنك وترك 

  :كالتالي...زبائنالرسائل التي تحتوي طلبات ال
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  بنك" BADR"الخدمة الالكترونیة ل یوضح ):II-03(الشكل رقم                              

    
Source : ebanking.badr.dz/fr/login.php (consulter Le 16/04/2019) 
 

  :یوضح كیفیة اتصال العمیل بالبنك ):II -04(الشكل رقم                             

  
Source : ebanking.badr.dz/fr/ (consulter Le 20/04/2019 

  :لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة البطاقات البنكیة الالكترونیة -3

  :یلي أنواع من البطاقات التي یوفرها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ومن أهمها ما توجد عدة

  :لبنك الفلاحة والتنمیة CIBبطاقة  -أ -3

 هي بطاقة سحب ودفع، وتعتبر بطاقة وطنیة صالحة في الجزائر فقط 
تسمح لحاملها بالدفع داخل بعض المحلات، وهي توفر الوقت والجهد، تعتبر 

 .لتحسین خدمة العملاءكوسیلة 
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  :لبنك الفلاحة والتنمیة CIB GOLDبطاقة  -ب -3

أصحاب (هذه البطاقة متاحة للعملاء الذین تكون دخولهم مرتفعة 
 .2006، وتم استخدامها سنة )الشركات

  :لبنك الفلاحة والتنمیة CRBIبطاقة  -ج -3

 2006تعتبر هذه البطاقة أداة سحب، یتم استعمالها لدى كل البنوك داخل الجزائر، وظهرت سنة 
  وبدأت حیز التنفیذ من حاملیها

 BNAالبنك الوطني الجزائري تقدیم  :المطلب الثاني

  .والهیكل التنظیمي له ،نشأة البنك الوطني الجزائري : أولا

  نشأة البنك الوطني الجزائري -1

على شكل شركة  1966جوان  13بتاریخ  66/78تأسس البنك الوطني الجزائري بموجب المرسوم 
وطنیة تسیر بالقانون الأساسي لها والتشریع التجاري ،وكذا التشریع الذي یخص شركات التضامن ما لم 

  1:لیقوم بهمام البنوك الأجنبیة التالیة، تتعارض مع القانون الأساسي

  .1966التونسي جویلیة - ري الجزائريبنك التسلیف العقا -

  .1967بنك التسلیف الصناعي والتجاري جویلیة  -

  .1968بنك باریس وهولندا جوان -

  .1968بنك باریس الوطني جانفي  -

ج مقسم إلى ألف .وینقسم رأسمال البنك الوطني الجزائري والذي حدد في أول جمعیة تأسیسیة بملیار د
 41600،تم رفع رأسمال البنك الوطني الجزائري لیصبح 2009وفي جوان  سهم، قیمة كل سهم ملیون دج

  ملیار دینار جزائري

                                                             
،أطروحة دكتوراه في العلوم التجاریة ،تخصص الجزائریةأثر استخدام نظم المعلومات على فاعلیة أداء الموظفین بالبنوك التجاریة  سلیم منى، - 1

  172،ص  2017بنوك مالیة ومحاسبة ،جامعة محمد بوضیاف ،مسیلة ،
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  :الهیكل التنظیمي للبنك الوطني الجزائري -2

  الهیكل التنظیمي للبنك الوطني الجزائري): II05-(الشكل 

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : www.badr-bank.dz   30-04-2019 

  العامة المدیریة

  القضائیة المنازعات .م  المفتشیة العامة  الأمانة العامة

  قسم 
  الالتزامات

  مدیریة 
  المؤسسات

  الكبرى 

  مدیریة 
المؤسسات 
الصغرى 
  والمتوسطة

قسم التنظیم 
وأنظمة الإعلام 

  الآلي

  مدیریة 
  التنظیم

  مدیریة
  المحاسبة 

مدیریة الإعلام 
  الآلي

  

مدیریة وسائل 
  الدفع الإلكترونیة

  

  القسم 
  الدولي

العلاقات مدیریة 
الدولیة والتجارة 

  الخارجیة

مدیریة العملیات 
  المستندیة

مدیریة العملیات 
  المالیة مع الخارج

  

قسم الاستغلال 
  والترقیة التجاریة

متابعة .م
الالتزامات 

  وتحصیل الحقوق

مدیریة التسویق 
  والاتصال

مدیریة المالیة 
  والخزینة

مدیریة التطھیر 
الشبكة /

  الاستغلالیة

قسم تسییر 
الوسائل والموارد /

  البشریة

المستخدمین .م
والعلاقات 
  الاجتماعیة

مدیریة الوسائل 
  العامة

المحافظة على . م
  الوسائل العامة

  

  مدیریة 
  التكوین

  مدیریة شبكة الاستغلال

  وكالة رئیسیة  وكالة أ  وكالة ب  وكالة ج
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  :الوطني الجزائري بنكال ومهام أهداف :ثانیا

  1 من أهمها بنشاطات متعددة یقوم البنك الوطني الجزائري: البنك الوطني الجزائري مھام -1

 .استقبال الودائع -

استقبال عملیات الدفع التي تتم عن طریق الشیك أو التي تتم نقدا أو تلك التي تتعلق بعملیات  -
 .التوطین والتحصیل ورسالة القرض وجمیع عملیات البنك

 .منح القروض بجمیع اشكالها -

 .ضمان جمیع العملیات المتعلقة بالقروض -

 .طرق  التمویل بشتى -

 .عملیات التجارة الخارجیة -

 .وسیط في مختلف عملیات الشراء أو البیع المتعلقة بعملیات البورصة  -

القیام بجمیع المهام مهما كان شكلها تتعلق بمؤسسات أو شركات أجنبیة أو جزائریة كانت وتسعى  -
 .عمال الخاصة بهلأإلى تحقیق أهدافه وتطویر ا

لحسابه أو لحساب الأطراف ، على تسییر أعماله بصفة مباشرة، یعمل البنك الوطني الجزائري -
في جمیع الأعمال التي تدخل في تحقیق أهدافه،بالإضافة إلى خدمات أخرى متعددة ، الشركاء

 :منها

 .فتح الحسابات ومنح الشیكات -

 .خدمات التعهدات أو الاتفاقیات -

 .تأجیر الخزائن الحدیدیة  -

 لبنوكطلب معلومات مالیة واقتصادیة من ا -

نذكر أهمها كما  هداف،لأللبنك الوطني الجزائري جملة من ا: أهداف البنك الوطني الجزائري  -2
  2:یلي

 .عن طریق فتح وكالات في كافة القطر الوطني: التوسع  -

 .إدخال التقنیات والنظم الحدیثة،في تقدیم عملیاته المصرفیة لمواكبة التطور التكنولوجي -

                                                             
  .معلومات وبيانات من البنك مصلحة الموارد البشرية - 1
  .المرجع نفسه  - 2
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 .إلخ.............المختلفة ،كمنح القروض وجلب الودائع ترقیة العملیات المصرفیة  -

 محاولة لعب الأدوار الفعالة في التنمیة الاقتصادیة،واحتلال مكانة ضمن الجهاز المصرفي  -

  1براز أهمها كالآتيویمكن إ:وسائط الصیرفة الالكترونیة بالبنك الوطني الجزائري  -ثالثا

خدمة دائمة وآنیة تسمح     BNA.net:الالكتروني  الموقع/الخدمات البنكیة الالكترونیة  - 1     
أیام من خلال الرابط  7/7ساعة و 24/24لى الحسابات البنكیة بنقرة بسیطة وبكل أمان بالولوج إ

ebanking.bna.dz. 

تسمح بالاطلاع على رصید  )اك البنكي عن طریق الهاتف النقالخدمة الشب: (الهاتف النقال  - 2     
  . لبنكیة ،تحویل الأموال ما بین وكالات البنك دون التنقل إلى الوكالة الحسابات ا

تسمح هذه الخدمة بتحویل الاجور :تحویل الأجور عن طریق خدمة تبادل المعطیات الآلیة - 3     
 .بصفة آلیة باستعمال تكنولوجیات الاتصال الحدیثة 

تتیح لزبائن البنك الوطني الجزائري  :E-PAIEMENTة الدفع الالكتروني عبر الانترنتخدم  - 4     
  .فرصة تسویة الخدمات ودفع الفواتیر عبر المواقع التي تقبل هذه الوسیلة 

  كیفیة الاتصال بمنصة الخدمات الالكترونیة): II -06(الشكل رقم

  
   Gude Utilisateur E-Banking :المصدر 

  
  
  
  
  

                                                             
1 - www.bna.dz   
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  تغییر الرقم السري للعمیل )II -07(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  :المصدر  
 Gude Utilisateur E-Banking  

  
  قائمة العملیات الالكترونیة) II -08(الشكل رقم

  
  
  
  
  

 
 

 
                                     

  
  :المصدر 

 Gude Utilisateur E-Banking 
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  .المیدانیةالإطار المنهجي للدراسة : الثاني المبحث

بالإضافة  ثم أسلوب جمع البیانات، عینة الدراسة،منهج و نحاول من خلال هذا المبحث عرض 
  .وفي الأخیر تحلیل ومناقشة فرضیات الدراسة لعرض الأدوات الإحصائیة المستعملة في هذه الدراسة 

  عینة الدراسة  البیانات والادوات الاحصائیة: المطلب الأول

  عینة الدراسة: أولا 

، و البنك الوطني الجزائري، وكالتي سطیف، موظفي بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة دراسةال عینة شملت
)  69(منها  استرجعتاستمارة،  )100(عددها والبالغ البنكین موظفي على الاستبیان استمارات توزیع تم إذ

 الصالحة الاستمارات مجموع یكون وبذلك للقیاس صلاحیتها لعدم ستمارة منهاا) 11 (استبعاد تم حیث استمارة،  

  .، حسب ما هو موضح في الجدول الموالي استمارة )58( للقیاس 

  عینة الدراسة المیدانیة)II -03 ( جدول رقم

  البنك
الاستبیانات 

  الموزعة
الاستبیانات 

  المستردة
الاستبیانات 

  الملغاة
الاستبیانات 
  القابلة للتحلیل

  النسبة

البنك الوطني 
  الجزائري

50  35  10  25  50٪ 

بنك الفلاحة 
  والتنمیة الریفیة

50  43  10  33  66٪  

  ٪58  58  20  78  100  المجموع

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج فرز استمارات الاستبیان: المصدر
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  دوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة لأاو  ،أسلوب جمع البیانات:ثانیا
  أسلوب جمع البیانات   -1

تضم  التي تعد أداة من أدوات البحث العلميستبیان استمارة استخدام ابیانات الدراسة المیدانیة بتم تجمیع    
 تحلیل والتفسیر مجموعة من الأسئلة التي تطرح لأفراد عینة البحث والتي تعطینا إجابات قابلة للعرض وال

  . هافاهدأ كما تخدم، تساؤلات الإشكالیة وفرضیات الدراسة للوصول إلى نتائج تجیب على
حیث توزعت البدائل على ، تم تدریج مستوى الإجابة لكل فقرة من الاستبیان وفق مقیاس لیكرت الخماسي 
    5  إلى 1أعطیت سلما تصاعدیا  بدءا من  ، إذ)،موافق، موافق بشدةمحایدموافق، یرغ،موافق بشدة یرغ(

  س لیكرت الخماسي المعتمد في الدراسةمقیا) II-4:(جدول رقم

  
  الأدوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة -

تم تحلیل بیانات الدراسة المیدانیة إحصائیا بواسطة برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم           
  : الإحصائیة التالیةستعانة بالأسالیب وتم الا spss v21جتماعیة،الا

  ستبیان؛لقیاس درجة صدق الإجابات على عبارات الا باخ،نكرو  ختبار معامل الثبات ألفاا -
جابات إتجاه امن أجل معرفة  التكرارات والنسب المئویة، المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة -

 العینة؛

 ختبار التوزیع الطبیعي للعینة؛ا -

 ؛من أجل إختبارخطیة العلاقة بین متغیرات الدراسة) ANOVA( تحلیل التباین الأحادي ختبارإ -

 ؛الإنحدار المتعدد  -

للمیزة التنافسیة المصرفیة لقیاس وجود فروق ذات دلالة إحصائیة ) ANOVA(إختبارالتباین الأحادي -
 . الشخصیة البیانات تعزى لمتغیر

  الدراسةأداة ثبات و  صدق ختبارا: المطلب الثاني
  الإستبیان  إختبار صدق: أولا

قاموا بإبداء آرائهم حول دقة  ساتذة المختصین  بحیثلأعرض الاستبیان على مجموعة من اتم         
مدى التجانس بین الفقرات والمحاور التي تنتمي وكذا عدد العبارات وشمولیتها و  وسلامة الصیاغة اللغویة،

  .الاستبیان ستمارةقمنا بتعدیل ا قتراحاتوالا هاتیإلیها، وبناءا على هذه التوج

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  البیان
  5  4  3  2  1  الدرجة
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   :كما في الجدول الموالي )ألفا كرونباخ(ثبات القیاس عن طریق اختبار  ختباركما تم ا
 یوضح ثبات الاستبیان عن طریق ألفا كرونباخ :)II-5(الجدول رقم

 عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ المقیاس

 37 0,946 الكلي
  SPSSإعداد الطالب إعتمادا على مخرجات : المصدر

ألفا كرونباخ بالنسبة قیمة معامل الثبات  یتبین أن) II-5(من خلال ملاحظة نتائج الجدول رقم 
ئة وهذا یدل على أن أداة الدراسة ذات ثبات ابالم 60وهي نسب فاقت نسبة ) 0,946(ستبیان ككل هو لال

ختبار االإستبیان وصلاحیته لتحلیل وتفسیر نتائج الدراسة و  صدق صحةكبیرة لثقة یعطي مما یجعلنا عالي 
 . فرضیاتها

  إختبار التوزیع الطبیعي لبیانات أفراد عینة الدراسة: ثانیا
جب أولا تحدید ماإذا كانت بیانات أفراد العینة لإجاباتهم على متغیرات الدراسة تتبع التوزیع الطبیعي ی

   نفترض  ) سمیرنوف كولموغروف ختبارا(لا باستخدامأم 
  لا تتبع التوزیع الطبیعي ؛ بیانات العینة: فرضیة العدم -
   .بیانات العینة تتبع التوزیع الطبیعي: الفرضیة البدیلة -

نا نرفض الفرضیة الرئیسیة ونقبل فإن 0.05حیث انه إذا كانت قیمة مستوى المعنویة أكبر من 
   الفرضیة البدیلة

   التوزیع الطبیعي بالنسبة لبیانات الإستبیانیوضح التحقق من شرط  :)II-6(جدول رقم 

 المتغیرات

Kolmogorov-Smirnova  

 القرار
  الاحصاءات

درجة  
  الحریة

مستوى 
  الدلالة

 دالغیر  0,602 58 0.765  الصیرفة الالكترونیة

  غیر دال 0,524 58 0.813  المیزة التنافسیة 

  SPSSعلى مخرجات  إعتمادا إعداد الطالب: المصدر
في المحور وسائط الصیرفة نجد أن مستوى المعنویة قد بلغ )II -6(من خلال الجدول رقم   

ومنه نرفض فرضیة العدم  0.05من  أكبر ماوه 0,524وفي المحور المیزة التنافسیة  0,602الالكترونیة
  فراد العینة على متغیرات الدراسة تتبع التوزیع الطبیعي أونقبل الفرضیة البدیلة ونستدل بذلك على أن إجابات 
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  .متغیرات البحث وصف :االثث

بالاعتماد  ،لعینة لكل سؤال من أسئلة الدراسةواستنتاج اتجاه ا ،نحاول وصف إجابات عینة البحث  
       : حیث قمنا بحساب طول الفئة الذي كان كما یلي ،ان المرجحة لمقیاس لیكرت الخماسيعلى الأوز 
  ویصبح توزیع الإجابات كما في الجدول  5/4= 0.8طول الفئة 

  الأوزان المرجحة لمقیاس الدراسة ) II -07(جدول رقم

  اتجاه الإجابة  الوسط  المرجح
  غیر موافق بشدة  1.79إلى   1

  غیر موافق  2.59إلى   1.8
  محاید  3.39إلى   2.6
  موافق  4.19إلى   3.4

  موافق بشدة  5إلى    4.2
  

  الاستبیانر و احمالشخصیة وفقرات بیانات ال تحلیل :طلب الثالثالم

للاستبیان الشخصیة تحلیل البیانات  :أولا    

     :جنس العینة - 1 

  یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس) II -8(الجدول رقم 

 النسبة المئویة التكرارات الجنس

 56,9% 33 ذكر

 43,1% 25 أنثى

 100% 58 الإجمالي

                إعداد الطالب إعتمادا على بیانات الاستبیان: المصدر 
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 عینة حجم من %63,64 بنسبة أي موظف 33 بلغ إذ الأعلى، هوالذكور تكرار  كان) II-8( ولجدمن ال
 طبیعة أن على یدل وهذا حجم العینة من %36,36 بنسبة أي ةموظف 25الاناثتكرار  كان حین في البحث،
            الاناث من أكثر الذكور نصرعتمیل إلى  المصرف في العمل

   الجنس یوضح توزیع نسب أفراد عینة الدراسة حسب متغیر) II-10(الشكل رقم 

  

العینة عمر-2  

  سنفراد عینة الدراسة حسب متغیر الیوضح توزیع أ) II-9(الجدول رقم 

 النسبة المئویة التكرارات السن

 10,3% 6 سنة 25أقل من 

 36,2% 21 سنة 35إلى25من 

%53,4 31 سنة 35أكثر من   

 100% 58 الإجمالي

ستبیان لاعتمادا على بیانات اإعداد الطالب ا:المصدر    
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 من %53,5بنسبة و موظف 31 الأولى ب هي سنة35أكبر من  ةالعمری الفئة نتكا )II-9(من بیانات الجدول

 حجم من % 36,20 أي بنسبة موظف 21 تكرار قدرهسنة ب 35إلى 25 من العمریة الفئة الیهت العینة،  ثم حجم

 مع یتناسب وهذا للعینة،  الكلي الحجم من % 89,7 مقداره ما نتشكلا الملاحظ أن هاتین الفئتینو  العینة

.                                                                                   كهولال فئة من هي المصارف في العاملة الأیدي الأكبر من الفئة بأن الجزائري المجتمع خصائص

  یوضح توزیع نسب أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن) II -11(الشكل رقم  و 

 
  لبیانات الإستبیان   spssمخرجات  : المصدر 
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   .الشهادة المحصل علیها-3

  المحصل علیها الشهادة یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر) II-10(الجدول رقم 

إعداد الطالب إعتمادا على بیانات الإستبیان                    :المصدر   

 بنسبة وتكرار  39ب  ة لیسانسشهاد لحملة كبر كانتالأ النسبةنلاحظ أن  )II -10(من الجدول رقم 

  ..الجامعیة اتالشهاد حملة من هم بالمصرف العاملین من الأعلى النسبة ان یبین وهذا  العینة من حجم % 67,2

  المحصل علیهاالشهادة توزیع نسب أفراد عینة الدراسة حسب متغیر  ):II -12(الشكل رقم 

 

  ستبیان لالبیانات ا spss  مخرجات: المصدر 

 النسبة المئویة التكرارات المستوى 

 8,6% 5 تقني سامي

 67,2% 39 لیسانس

 3,5% 2 ماجستیر

 20,7% 12 أخرى

 100% 58 الإجمالي
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    سنوات الخبرة -4

  سنوات الخبرة  یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر  )II-11 :(الجدول رقم 

 

إعداد الطالب إعتمادا على بیانات الإستبیان :المصدر    

 ةالعین حجم كان حیث الأعلى هي واتسن10أكثر من  الخبرة مدة كانت  أعلاه ملاحظة بیانات الجدول
 إذ % 25,9 بنسبة أيتكرارا  15 ب  سنواتى10إلى  5من  برةالخ فئة الیهت ثم% 43,1بنسبة  يأتكرار  26

 لدى به بأس لا بشكل الخبرة عنصر توفر على یدل وهذا الكلي العدد من %70,7 نسبته ما الفئتین اتینه تشكل

   .بنكینال موظفي

  سنوات الخبرة التمثیل البیاني لتوزیع أفراد العینة حسب متغیر  )II- 13(شكل رقم 

   
  لبیانات الإستبیان spss مخرجات: المصدر 

 النسبة المئویة التكرارات الخبرة 

 29,3% 17 سنوات 05أقل من 

 25,9% 15 سنوات 10إلى  05من 

سنوات 10أكثر من   26 %44 ,8 
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  الاستبیان لمحور الصیرفة الالكترونیةأسئلة تحلیل نتائج :  ثانیا

  یمثل نتائج قیاس الأسئلة المتعلقة بوسائط الصیرفة الالكترونیة )II -12(الجدول رقم 

  السؤال  الرقم
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  اتجاه الإجابة

  موافق بشدة  0.765  4.27  الصراف الآلي یساعد على تحسین سمعة البنك  01

  موافق بشدة  0.722  4.23  للبنك الصراف الآلي یحقق توسع جغرافي  02

  موافق  0.663  4.17  الصراف الآلي یحقق ثقة أكبر لعملاء البنك   03

  موافق بشدة  0.610  4.40  ساعة 24الصراف الآلي یحقق خدمة على مدار  04

  موافق بشدة  0.616  4.44  الصراف الآلي یحقق تحسین خدمة السحب البنكیة  05

  موافق  1.021  4.02  ساعة 24الموقع الالكتروني یقدم خدماته على مدار   06

  موافق  1.166  3.79  الموقع الالكتروني للبنك تفاعلي بین العمیل والبنك  07

  موافق  0.932  3.94  موقع البنك یرد بسرعة على استفسارات العملاء  08

  موافق  0.891  4.19  منلاموقع البنك یتمیز بالخصوصیة والسریة و ا  09

  موافق  0.734  4.19  تعد بطاقة الائتمان وسیلة دفع الكترونیة فعالة   10

   11    
تعد بطاقة الائتمان الأكثر استعمالا من بین خدمات 

  البنك
  موافق  1.031  3.71

  موافق  1.044  3.63  لا تحتوي بطاقة الائتمان أیة مخاطر  12

  موافق  1.185  3.48  یستخدم البنك الهاتف النقال للتعریف بالخدمات البنكیة   13
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  موافق  1.214  3.63  استخدام الهاتف النقال لإعلام العمیل عن حركة حسابه  14

15  
یتیح استخدام الهاتف النقال تعزیز وتقویة العلاقة مع 

  .العمیل
  موافق  1.075  3.69

16  
لاء جدد مللبنك كسب عاستخدام الهاتف النقال یتیح 
  .وبالتالي زیادة الحصة السوقیة 

  موافق  1.024  3.88

  spss من إعداد الطالب بناء على نتائج:المصدر

  :یمكن أن نستج من الجدول السابق ما یلي

 5إلى 1الأسئلة من :الصراف الآلي -

،واتجاه )  4.44، 4.40، 4.17، 4.23، 4.27(جابات كما یلي لإكانت المتوسطات الحسابیة ل
الإجابة الأولى والثانیة و الرابعة والخامسة كان موافق بشدة ،في حین أن اتجاه الإجابة الثالثة كان موافق 
وهذا یعني أن موظفي البنكین یؤكدون أن الصراف الآلي یحقق الخدمات المطروحة من خلال الأسئلة تماما 

  .وبدرجة عالیة 

، 4.02(كانت المتوسطات الحسابیة للإ جابات كما یلي 9  إلى   6الأسئلة من: الموقع الالكتروني -
وهذا یعني أن الموقع ، واتجاه الإجابات الأربع لهذا الوسیط كانت موافق، ) 4.19، 3.94، 3.79

كما ، ساعة 24الالكتروني للبنك  من وجهة نظر الموظفین، یقدم الخدمات والمعلومات على مدار 
یل بإدارة حسابه وتقدیم الاقتراحات بشأنه،ویتسم بالخصوصیة أنه یعتبر موقع تفاعلي یسمح للعم

  .والأمان اللازمین وكذا السرعة في الرد على استفسارات الزبائن
بالنسبة لهذا الوسیط من وسائط الصیرفة الالكترونیة فإن  12إلى  10بطاقات الائتمان الأسئلة  من  -

واتجاه الإجابة ) 3.63، 3.71، 4.19(الحسابیة لإجابات أفراد العینة كانت كالتالي  المتوسطات 
كان موافق لجمیع الأسئلة وهذا یعني أن البطاقة الائتمانیة تعد وسیلة دفع الكترونیة والأكثر 
استعمالا من قبل العملاء بالإضافة إلى خلوها من مخاطر الاستعمال وهذ من وجهة نظر موظفي 

  .البنك 
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كانت المتوسطات الحسابیة للإجابات المتعلقة بهذا الوسیط  16ى إل13الهاتف النقال الأسئلة من  -
، واتجاه الإجابة موافق لكافة الأسئلة ،وهو ما یعني أن ) 3.88، 3.69، 3.63، 348(كالتالي 

علام العملاء عن حركة  یح حساباتهم وكذلك یتالهاتف النقال یستخدم للتعریف بخدمات البنك وإ
  .و زیادة الحصة السوقیة للبنك استخدامه تعزیز العلاقة مع العملاء
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.نتائجالومناقشة  ختبار الفرضیات ا :المبحث الثالث  

   اختبار الفرضیات: الأول المطلب

بناء وتعزیز في  الالكترونیة الصیرفة  استخدام وسائطیؤثر لا : H0 :الاولىفرضیة الرئیسیة الختبار ا: أولا 
  .التجاریة من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسةة للبنوك التنافسی المیزة

ة للبنوك التنافسی المیزةبناء وتعزیز في  الالكترونیة الصیرفة  استخدام وسائطیؤثر  :H1  الفرضیة البدیلة     
  .التجاریة من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسة

نحدار المتعدد لأن المتغیر المستقل عبارة لاالتأثیر من عدمه نستخدم معامل اختبار وجود ولأجل ا
لتحدید معنویة * أنوفا *إضافة إلى تحلیل التباین الاحادي ، عن مجموعة من المتغیرات الفرعیة المستقلة

*ت*ختبار او  نحدارلامعادلة ا  

نحدار للتأكد من صلاحیة لالاستخدام نتائج تحلیل التباین عن طریق :معنویة النموذج  اختبار-أ
و موضح في الجدول المواليكما هنموذج ال  

للعلاقة بین المتغیرات المستقلة مجتمعة والمتغیر *أنوفا *التباین تحلیل  : )II -13(الجدول رقم 
  .التابع 

SIG F اتمتوسط المربع  ddI  مجموع

 المربعات

 النموذج

0.000 329,888 1156,481 

3,506 

4 

53 

57 

4625,923 

185,801 

4811,724 

 الإنحدار

 البواقي

 المجموع

  .لبیانات الإستبیان   spssمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات   :المصدر  

بلغت F  نلاحظ أن قیمة ) II-13(حصائي المبینة في الجدول رقم لإنتائج التحلیل ا من خلال
ن هناك علاقة تأثیر ذات أهذه النتیجة تؤكد  0.05وهي أقل  من  0,000 عند مستوى معنویة 329,888
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وبالتالي  نرفض الفرضیة الرئیسیة  التي ، بین المتغیرات المستقلة مجتمعة والمتغیر التابع  احصائیةدلالة 
محل تنص على عدم وجود تأثیر لوسائط الصیرفة الالكترونیة  في بناء وتعزیز المیزة التنافسیة  للبنكین 

، ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على وجود تأثیر لاستخدام وسائط الصیرفة الالكترونیة في بناء دراسةال
  .الدراسةوتعزیز المیزة التنافسیة للبنكین محل 

  
  :القدرة التفسیریة للنموذج  -ب 
توضیح القدرة التفسیریة للنموذج من خلال معطیات جدول ملخص النموذج یمكن   

  ملخص النموذج :  )II -14(رقمجدول 
معامل التحدید  الخطأ المعیاري 

 المعدل 
R2 معامل التحدید  R  النموذج  معامل الإرتباط 

1,872 0,958 0,961 0,981 1 

   SPSSمخرجات برنامج  : المصدر 
 0,981رتباط بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع قد بلغ نلاحظ من  بیانات الجدول أن معامل الا 

وهذا یعني أن  0,958جاه نفسه فیما بلغ معامل التحدید توفي الا جدا ةرتباط قویامما یوحي أن هناك علاقة 

بالمائة  من التغیر الحاصل في المتغیر التابع أي أن التغیر  96نسبته  المتغیرات المستقلة تفسر تقریبا ما

بالمائة للتغیر الحاصل في متغیر وسائط الصیرفة  96الحاصل في متغیر المیزة التنافسیة یفسر بنسبة 

بالمائة ترجع إلى عوامل أخرى لم نتطرق لها في البحث، وهذا ما یجرنا  4وباقي النسبة ، الالكترونیة مجتمعة

البنكین محل الدراسة یستخدمان إلى القول بأن  أراء موظفي البنكین محل البحث تتجه نحو القبول بأن 

  . المیزة التنافسیة خدمات بغرض العمل على بناءوسائط الصیرفة الالكترونیة في تقدیم ال
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:الفرضیات الفرعیة  اختبار :ثانیا  
 صیرفة الالكترونیة في بناءام وسائط الخداست تأثیرلالمتعدد    حدارننتائج تحلیل الا : )II-15(الجدول رقم

 .التنافسیة للبنوك محل الدراسةلمیزة ا

 

SIG 

 قیمة

t 

معلمیة معاملات غیر  معاملات معلمیة  النموذج  

 Beta  الإنحراف
 المعیاري

B 

0,828 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

 

0,218 

11,182 

10,494 

5,281 

14,194 

 

 

0,346 

0,329 

0,189 

0,478 

 

1,937 

0,096 

0,090 

0,147 

0,076 

 

0,422  

1,077  

0,947  

0,774  

1,076  

  

 الثابت 

 الصراف الآلي

 الموقع الالكتروني

  بطاقة الائتمان

ف النقالالهات  

   spssمخرجات البرنامج الاحصائي : المصدر        

:نحدار المتعدد كالتالي لا ومنه معادلة ا  

y =0.422+1.077X1+0.947X2+0.774X3+1.076X4 

y :المیزة التنافسیة  

 الهاتف النقال  ،X4بطاقات الائتمان X3، الموقع الالكترونيX2، الصراف الآلي  X1: حیث

:ولىختبار الفرضیة الفرعیة الأ ا*  

  H01  دراسةاستخدام الصراف الآلي في بناء وتعزیز المیزة التنافسیة للبنوك محل ال لا یؤثر: 

وهي أقل  0,000عند مستوى معنویة  11,182بلغت   t أن قیمة) II -15(یوضح الجدول رقم  
ولى التي تنص على انه  لا یوجد تأثیر وبالتالي نرفض الفرضیة  الفرعیة الأ 0.05من مستوى معنویة 
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الالكترونیة الصراف  لاستخدام وسیط الصیرفة)α≥ 0.05(عند مستوي معنویة  ذو دلالة إحصائیة
ذو دلالة  یوجد تأثیر: الآلي  في بناء وتعزیز المیزة التنافسیة  ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على 

وتعزیز المیزة التنافسیة   لاستخدام االصراف الآلي في بناء) α≥ 0.05(عند مستوي معنویة إحصائیة 
  .للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسة

:ختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة إ*  

H02 :  0.05(لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة ≤ α ( لاستخدام الموقع
  .الالكتروني في بناء وتعزیز المیزة التنافسیة للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسة

 0,000عند مستوى معنویة10,494بلغت  t نلاحظ أن قیمة )II -15(بیانات الجدول  ومن خلال
لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة ننفي الفرضیة القائلة  لذا 0.05أقل من مستوى المعنویة  وهي قیمة

ستخدام الموقع الالكتروني في بناء وتعزیز المیزة التنافسیة للبنك،  لا ) α ≥ 0.05(معنویة  عند مستوي
  . من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسة

) α ≥ 0.05(معنویة أثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي یوجد ت :ونقبل الفرضیة البدیلة
الموقع الالكتروني في بناء وتعزیز المیزة التنافسیة للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكین ستخدام لا

     .محل الدراسة

ختبار الفرضیة الفرعیة الثالثةا*  
H03: 0.05(عند مستوى معنویة لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة≤ α ( لاستخدام بطاقة الائتمان

  .في بناء وتعزیز المیزة التنافسیة للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسة
 0,000عند مستوى معنویة   5,281  بلغت tأعلاه نلاحظ أن قیمة  )II-15(رقم من خلال الجدول

لا یوجد الفرضیة الفرعیة الثالثة القائلة  وبالتالي نرفض 0.05توى المعنویة وهي قیمة أقل من مس
لاستخدام بطاقة الائتمان في بناء وتعزیز ) α ≥0.05(تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 

ونتجه لقبول الفرضیة البدیلة .المیزة التنافسیة للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسة
لاستخدام بطاقة ) α ≥0.05(تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة یوجد  التي مفادها،

   .الائتمان في بناء وتعزیز المیزة التنافسیة للبنك،  من وجهة نظر موظفي البنكین محل الدراسة
:إختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة *  

H04: 0.05(لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة ≤ α (دام تطبیقات لاستخ
  .البنكین محل الدراسة وتعزیز المیزة التنافسیة للبنك،  من وجهة نظر موظفي في بناء الهاتف النقال
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 0.000عند مستوى معنویة   14,194بلغت  tنلاحظ أن قیمة )II -15(من خلال الجدول رقم
 یمكننا رفض الفرضیة الفرعیة الرابعة التي تنص مما 0.05مستوى المعنویة قیمة وهي قیمة أقل من 

لاستخدام تطبیقات الهاتف ) α ≥ 0.05(د تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة و وج على عدم
  .البنكین محل الدراسة وتعزیز المیزة التنافسیة للبنك،  من وجهة نظر موظفي في بناء النقال

لاستخدام ) α ≥ 0.05(تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة التي تؤید وجود وقبول الفرضیة  
  .البنكین محل الدراسة وتعزیز المیزة التنافسیة للبنك،  من وجهة نظر موظفي في بناء الهاتف النقال

  الثانیة                                                      الرئیسیة الدراسةفرضیة تحلیل ومناقشة  :ثالثا
ذات دلالـــة إحصـــائیة لأراء مفـــردات عینـــة توجـــد فـــروق  لا: H1: "الثانیـــة  الرئیســـیة فرضـــیة الدراســـة  

  ".لمتغیرات الشخصیةتعزى لالمیزة التنافسیة للبنوك التجاریة محل الدراسة  الدراسة حول 
 :الفرضیة الفرعیة الأولى ختبارا-

H11: المیــزة التنافســیة تعــزى لمتغیـــر توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة لأراء مفـــردات عینــة الدراســة حــول  لا
  .الجنس

  :التالیة النتائجالتوصل إلى  تمالمعالجة الإحصائیة  إجراء بعد
  

 التنافسیة حسب الجنس حول المیزةأفراد عینة الدراسة  في أراءیوضح الفروق ) II -16(الجدول رقم 

 مصدر التباین
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

F قیمة 
مستوى 
 الدلالة

 القرار

المیزة 
 التنافسیة

داخل 
 المجموعات

0.062 1  0.62 

3,014 0,088 
دال غیر 

عند 
0.05 

مابین 
 المجموعات

7.700 33 0.233 

 34 7.762 الكلي
 

  SPSSعتمادا على مخرجات ا الطالبإعداد : المصدر
ــــار الدلالــــة ا لاحــــظ أن )II-16( مــــن خــــلال الجــــدول رقــــم ــــاین الأحــــادي( حصــــائیةلإقــــیم اختب فــــي  )تحلیــــل التب

 فهــي غیــر وبالتــالي )0,088(عنــد مســتوى دلالــة )3,014( بلغــت قــد حــول المیــزة التنافســیةمجموعــات الدراســة 
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توجـد فـروق  لا وبالتـالي تـم قبـول فرضـیة العـدم التـي تـنص علـى أنـه) 0.05(دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 
ورفـض الفرضـیة تعـزى لمتغیـر الجـنس، ، المیـزة التنافسـیةراء مفردات عینة الدراسة حول لآذات دلالة إحصائیة 

  .%5 حتمال الوقوع في الخطأ بنسبةمع ا% 95تأكد بنسبة  والبدیلة 
  :الفرعیة الثانیةالفرضیة  ختبارا-

H12: المیـــزة التنافســـیة تعـــزى لمتغیـــر  حـــول راء مفـــردات عینـــة الدراســـةلأتوجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة  لا
  العمر

 
  

 العمرتعزى لمتغیر  المیزة التنافسیةحول أفراد عینة الدراسة في أراءیوضح الفروق ) II -17(الجدول رقم 

 مصدر التباین
مجمـــــــــــــــــــــــــــوع 

 المربعات

درجـــــــة 
 الحریة

متوســــــــــــــــط 
 المربعات

F قیمة 
مســــــتوى 

 الدلالة
 القرار

المیــــــــــــــــــــزة 
  التنافسیة

 مــــــــــــــا بــــــــــــــین
 المجموعات

806,233 2 403,116 

2,362 0,104 

غیـــــــــــر 
دال 

عنـــــــــــد 
0.05 

 داخــــــــــــــــــــــــــــــــل
 المجموعات

9387,647 55 170,684 

 57 10193,879 الكلي
 

  SPSSعتمادا على مخرجات ا إعداد الطالب: المصدر
في مجموعات  )تحلیل التباین الأحادي( حصائیةإلى قیم اختبار الدلالة الإ تشیر) II-17( الجدول رقم بیانات

، وهي قیمة غیر دالة 0,104عند مستوى الدلالة  )2,362( والتي بلغت المیزة التنافسیةالدراسة حول 
ذات دلالة تؤكد عدم وجود فروق  لتي ا نقبل الفرضیة وبالتالي ) 0.05( إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا

  المیزة التنافسیة تعزى لمتغیر العمر حول راء مفردات عینة الدراسةإحصائیة لآ
   :الفرعیة الثالثةالفرضیة  ختبارا- 

H13 :المیـــزة التنافســـیة تعـــزى توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة لأراء مفـــردات عینـــة الدراســـة حـــول  لا
  .لمتغیر الشهادة المحصلة

  لتباین الأحادياتحلیل حصائیة لإالدلالة اختبار ا استعمالتم لمعرفة ذلك  
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لمتغیر  المیزة التنافسیة تعزىأفراد عینة الدراسة حول  یوضح الفروق في أراء )II -18(الجدول رقم 
 الشهادة المحصل علیها

 مصدر التباین
مجمـــــــــــــــــــــــــــوع 

 المربعات

درجـــــــة 
 الحریة

متوســـــــــــط 
 المربعات

F قیمة 
مســــــتوى 

 الدلالة
 القرار

المیــــــــــــــــــــزة 
 التنافسیة

مــــــــــــــــــــــــــــــابین 
 المجموعات

319,977 3 106,659 

0,583 0,629 

  غیر دال

ــــــــــــــــد  عن
0.05 

 داخــــــــــــــــــــــــــــــــل
 المجموعات

9873,903 54 182,850 

 57 10193,879 الكلي
 

  SPSSإعتمادا على مخرجات  إعداد الطالب: المصدر
عنــد  )0,583( بلغــت تحلیــل التبــاین الأحــادي F قیمــة، )II-18( الجــدول رقــم بیانــات مــن خــلال      

ــــوبالتــــالي ) 0.05(ة إحصــــائیا عنــــد مســــتوى الدلالــــة قیمــــة غیــــر دالــــ تعتبــــر، )0,629(مســــتوى الدلالــــة  رفض ن
توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة لأراء مفــردات عینــة  ل الفرضــیة التــي تــنص علــى أنــه لابــقنوالفرضــیة البدیلــة 
مـــع احتمـــال الوقـــوع فـــي % 95 بنســـبة تأكـــد ، الشـــهادة المحصـــلةتعـــزى لمتغیـــر  المیـــزة التنافســـیةالدراســـة حـــول 

  %.5 الخطأ بنسبة
  :الفرعیة الرابعةالفرضیة  إختبار-

H0 :ـــة إحصـــائیة لأراء مفـــردات عینـــة الدراســـة حـــول  لا تعـــزى  المیـــزة التنافســـیةتوجـــد فـــروق ذات دلال
  .لمتغیر الخبرة
H1 : تعـزى لمتغیـر  التنافسـیةالمیـزة توجد فروق ذات دلالة إحصـائیة لأراء مفـردات عینـة الدراسـة حـول

  .الخبرة
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  :تم التوصل إلى النتیجة التالیة، و تحلیل التباین الأحادياستعمال  
 الخبرةتعزى لمتغیر  المیزة التنافسیةحول أفراد عینة الدراسة في أراءیوضح الفروق ) II -19( الجدول رقم

 مصدر التباین
مجمـــــــــــــــــــــــــــوع 

 المربعات

درجــــــــة 
 الحریة

متوســـــــــــــــــط 
 المربعات

F قیمة 
مستوى 
 الدلالة

 القرار

ــــــــــــــــــــزة  المی
 التنافسیة

مـــــــــــــــــــــــــــــــابین 
 المجموعات

1699,868 3  
 

566,623 

3,602 0,019 

  دال

عنــــــــــــد 
0.05 

 داخـــــــــــــــــــــــــــــــــل
 المجموعات

8494,011 54 157,296 

 57 10193,879 الكلي
 

  SPSSإعتمادا على مخرجات  إعداد الطالب: المصدر
المیـزة التنافسـیة تحلیـل التبـاین الأحـادي فـي مجموعـات الدراسـة حـول جـدول  )II-19( خلال الجدول رقـم من   

 وبالتــالي فهــي   0.05مــن مســتوى الدلالــة  صــغروهــي قیمــة أ 0,019بمســتوى الدلالــة )F )3,602ختبــا ر ابلــغ 
 التــي تــنصالفرضــیة البدیلــة ل نقبــو  فرضــیة العــدمنــرفض  بالتــالي و )0.05(ة إحصــائیا عنــد مســتوى الدلالــة دالــ

  .لمیزة التنافسیة تعزى لمتغیر الخبرةلتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة على أنه 
لكـل البیانـات الشخصـیة والمتمثلـة فـي  حـادي واختبـار الفـروض لألاحظ أنه من خلال تحلیل التبـاین ا 

ضــیة ولــى، ونفــي الفر الــثلاث الأ حیــث تــم إثبــات الفرضــیات الجزئیــة، الخبــرةالشــهادة المحصــلة، العمر،، الجــنس
توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائیة  لاأنـه  صحة الفرضیة الرئیسیة التـي تـنص علـى ینفي وهذا ماالفرعیة الرابعة 

القــول بــأن هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصــائیة،تعزى  بیانــات الشخصــیة،وبالتالي نســتطیعلللمیــزة التنافســیة تعــزى ل
  .متغیر سنوات الخبرةل

  تحلیل النتائج :المطلب الثاني
بتــأثیر اســتخدام وســـائط إلــى أهــم النتــائج المتعلقــة  التوصـــلختبــار الفرضــیات تــم نتــائج ااعتمــادا علــى 

  الصیرفة الالكترونیة في بناء وتعزیز المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة وجهة نظر موظفي البنكین 
  . محل الدراسة

   :یلي ها فیماختصار كن اوالتي یم 
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لكترونیة تأثیر في بناء وتعزیـز المیـزة التنافسـیة لبنكـي الفلاحـة والتنمیـة لاستخدام وسائط الصیرفة الا -
   .الریفیة والبنك الوطني الجزائري وكالتي سطیف

الالكترونیـة  الصـراف الآلـي فـي بنـاء  وسـیط الصـیرفة لاستخدام   ستدلال على وجود تأثیرلایمكن ا -
  .وتعزیز المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة محل الدراسة من وجهة نظر موظفیها

وسـیط الصـیرفة الالكترونیـة  الموقـع الالكترونـي، فـي  لاسـتخدام   ستدلال على وجود تـأثیریمكن الا -
  .من وجهة نظر موظفیهابناء وتعزیز المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة محل الدراسة 

وســیط الصــیرفة الالكترونیــة  البطاقــة الائتمانیــة فــي  لاســتخدام   ســتدلال علــى وجــود تــأثیرلایمكــن ا -
  .بناء وتعزیز المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة محل الدراسة من وجهة نظر موظفیها

ة  الهـاتف النقـال، فـي بنـاء وسـیط الصـیرفة الالكترونیـ لاسـتخدام   ستدلال على وجود تأثیریمكن الا -
  .وتعزیز المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة محل الدراسة من وجهة نظر موظفیها

بنـــاء وتعزیـــز المیـــزة فـــي  ؤثروســـائط الصـــیرفة الالكترونیـــة تـــختبـــارات أن الا نســـتخلص مـــن خـــلال هـــذه
 عامــل الارتبــاط الموجــود بــینمــن  انطلاقــا، التنافســیة للبنــوك التجاریــة محــل الدراســة مــن وجهــة نظــر موظفیهــا

كمـا أن المتغیـر المسـتقل یفسـر التغیـر ، رتبـاطوجـود الاتؤكد  جیدةالتابع وبدلالة إحصائیة  و المستقل ینالمتغیر 
بنــاء وتعزیــز المیــزة فــي  مرتفعـة، اســتخدام وســائط الصــیرفة الالكترونیــة یـؤثرالحاصـل فــي المتغیــر التــابع بنســبة 

هنـــاك وســـائط وعوامــل أخـــرى لهـــا تـــأثیر فـــي بنــاء وتعزیـــز المیـــزة التنافســـیة للبنـــوك ینفـــي أن  وهـــذا لا ،التنافســیة
  . تظهر في دراسات أخرىالتجاریة لیست محل دراستنا، قد 

وسـائط الصـیرفة الالكترونیـة ،فـي بنـاء وتعزیـز  أن البنكـین محـل الدراسـة یسـتخدمانو هذا ما یؤكد علـى 
 .المیزة التنافسیة لهما

  
ختلافــات فــي ختبـار الفــروق فــي تحلیــل نتــائج الامـن خــلال عملیــة التحلیــل التــي اعتمــدت علــى ا       

 ،الخبـرةالشـهادة المحصـل علیهـا ،السن،، ختلاف بیانـاتهم الشخصـیة والمتمثلـة فـي الجـنساإجابات أفراد العینة ب
لــى البیانـات الشخصــیة، إللمیـزة التنافســیة تعـزى توجـد فــروق ذات دلالـة إحصــائیة  حیـث تـم التوصــل إلـى أنــه لا

  .في حین كانت هناك فروق ذات دلالة معنویة تعزى لمتغیر الخبرة، ولىلأبالنسبة للمتغیرات الثلاثة ا
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  : خلاصة الفصل
اســتخدام المنتجـــات المالیـــة  تـــأثیر: للدراســة فـــي الجانــب التطبیقـــي لموضــوع  الإحصـــائیة  المعالجــةمــن خـــلال 

تــم  ثـة فـي بنــاء وتعزیـز المیــزة التنافسـیة للبنــوك التجاریـة محــل الدراسـة مــن وجهـة نظــر مـوظفي البنــك فیهـاالحدی
  : التوصل للنتائج التالیة

وسـائط حسب أراء مفـردات عینـة الدراسـة لكـل كانت هناك نسب موافقة تراوحت بین موافق بشدة وموافق  -
الالكترونیـــة، وكـــذا أبعـــاد المیـــزة التنافســـیة، وهومـــا یعنـــي أن البنكـــین محـــل الدراســـة یســـتخدمان  الصـــیرفة

 .وسائط الصیرفة الالكترونیة، بغرض بناء وتعزیز المیزة التنافسیة لهما 

حســب أراء مفــردات عینــة الدراســة كانــت هنــاك نســب موافقــة تراوحــت كــذلك بــین الموافقــة والموافقــة بشــدة  -
 .مابهالخدمة المصرفیة لبناء وتعزیز المیزة التنافسیة لهما من وجهة نظر الموظفین لأبعاد جودة 

فــي بنــاء وتعزیــز  حــادي تبــین أن اســتخدام وســائط الصــیرفة الالكترونیــة لــه تــأثیرختبــار التبــاین الأنتــائج ا -
  .هماك التجاریة من وجهة نظر الموظفین فیالمیزة التنافسیة للبنو 
نیـــة بینـــت وجـــود تـــأثیر اســـتخدام وســـائط الصـــیرفة الالكترونیـــة فـــي بنـــاء وتعزیـــز المیـــزة نتـــائج الدراســـة المیدا

   .التنافسیة للبنوك التجاریة محل الدراسة
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  :الخاتمة

خاصة إلى آثار كبیرة على المصارف  یا والتكنولوجیا المعلوماتیةالمتسارع للتكنولوج أدى النمو       
أصبح من الضروري على  لذاسواء من حیث الشكل أو من حیث تسویق خدماتها وبناء قدراتها التنافسیة، 

والمصارف الجزائریة تطویر الأسالیب المصرفیة التقلیدیة إلى أسالیب حدیثة، لكي لا تبقى بمنأى البنوك 
  .المصارف الشاملة هیمنة المصرفیة، خاصة في ظل المنافسة الشدیدة و عن المتغیرات الجدیدة في السوق 

ة التطورات الحاصلة في مجال وجب علیها مسایر  المنافسة العالمیة،مجال من  البنوك حتى لا تخرج      
التي  ،الالكترونیة، وذلك بتبنیها استخدام الصیرفة الالكترونیة المستحدثة وخاصة منهاالمالیة  املاتالمع

  .تنافسیة البنوك بناءاهم كلها في سجاءت بوسائط متعددة تخدم وت

تعتبر أدوات الصیرفة الالكترونیة من الوسائل الممیزة والمتطورة والتي تمكن من إدارة العملیات 
لإتمام المعاملات  ،  ودون ضرورة التوجه إلى البنك،المصرفیة بأسهل الطرق، في أي وقت ومن أي مكان

  .المصرفیة

 :ت الدراسةّ إلى جملة من الاستنتاجات واقترحت بعض الاقتراحات كالآتيتوصل

 الاستنتاجات- أ

المیزة  عزیزوت  استخدام وسائط الصیرفة الالكترونیة  بین وتأثیر ارتباط علاقة وجود الدراسة تبین 1-
 والذي العالم،  یشهده الذي التكنولوجي ذلك إلى التطور في السبب ویعود بنوك محل الدراسة، لل التنافسیة

وهو ما أتاح للبنوك محاولة البحث الدائم عن أفضل  وسهولة،  بكفاءة المصرفیة إجراء العملیات من سهل
 .وتقدیمها للزبون، الخدمات الالكترونیة

 البطاقات خلال من لخدماته المصرففي تقدیم  استخدام وسائط الصیرفة الالكترونیة  عتبری 2-

 یتم الذي والوقت جهدلل السبب ، ویعودبین أهم الوسائط التي تؤثر في بناء المیزة التنافسیةمن الإلكترونیة، 

 مثل المصرفیة،  العملیات تنفیذ إضافة إلى وضوح وسهولة الإلكترونیة،  البطاقات استخدام خلال من توفیره

  .المدفوعات والتحویل وتسدید السحب
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المرتبة الثانیة من حیث التأثیر في بناء المیزة ، نقالال اتفاله وتطبیقات الإلكتروني الموقع یشكل  3-
من وجهة نظر موظفي البنكین ،للاختلاف في نوع الخدمات المقدمة من خلال   ذلك ویعودالتنافسیة 

 .وكذا السرعة في الرد على استفسارات العملاء، هذین الوسیطین

الالكترونیة تأثیرا في المیزة التنافسیة یعتبر الصراف الآلي ،آخر وسیط من وسائط الصیرفة  -4
نظرا لامتلاك كافة البنوك الأخرى لهذا الوسیط ، للبنوك من وجهة نظر موظفي البنكین عینة الدراسة

  .وبنفس المواصفات  تقریبا

 .تالاقتراحا-ب

عالیة  بكفاءة المصرفیة الخدمات انسیاب یضمن بماوالمعلومات   الاتصال شبكات تطویر ضرورة 1-
 الاختراقات ومنع الفیروسات من الحمایة اجل من المصرف بتعاملات الخاصة الأمان بإجراءات والاهتمام
 .المصرفیة العملیات جمیع سریة لضمان

 یقدمها التي الكترونیة المصرفیة بالخدمات الزبائن لتعریف الموجهة التسویقیة البرامج استخدام -2

  .البنك

 .الالكترونیة المصرفیة للتعاملات صارمة رقابة وضع على العمل ضرورة -3

 الإلكتروني الموقع عبر لمشاكله الاستجابة سرعة خلال من بالزبون الاهتمام -4      

  : المیزة التنافسیة للبنك من خلال الصیرفة الالكترونیة على وسائط استخدامیؤثر  

  تقلیل التكالیف 
  .تحسین جودة الخدمات المصرفیة  
  .المعاملات المصرفیة زیادة حجم  
  .سهولة الدخول إلى الأسواق المحلیة والعالمیة 
  .ى مدار الساعةتقدیم خدمات مصرفیة علو   ،توفیر الوقت والجهد 
  .زیادة كفاءة المصرف 
  .تبعا للتطورات التكنولوجیة، التحدیث والابتكار المستمر في الخدمات المصرفیة 
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توجهه نحو الریادة  والتمیز والاستمرار في السوق  هذه المزایا التي یكتسبها البنك تساهم في 
 .المصرفي لأكبر فترة ممكنة

 : الدراسة آفاق  

بتأثیر استخدام المنتجات المالیة الحدیثة ممثلة في  تعلقت حیویة مشكلة على الدراسة هذه ركزت
 . بعض وسائط الصیرفة الالكترونیة، على المیزة التنافسیة في البنوك التجاریة الجزائریة

 المزید إجراء الجزائر في المصارف بقطاع للنهوض المستقبلیة لدراسةا اتجاهات الطالب أن یرىلذا 

 :الأتي النحو على البحوث من

 العملاء نظر وجهة من التجاریة للبنوك التنافسیة المیزة تحقیق في الالكترونیة الصیرفة ریأثت -

  .البنكیة معا والإدارة
 .تأثیر وسائط الصیرفة الالكترونیة الأخرى، على المیزة التنافسیة في البنوك التجاریة  -
  .  دراسة تأثیر وسائط الصیرفة الالكترونیة في أبعاد المیزة التنافسیة، كل على حدة -

 البنوك بین مقارنة دراسة التجاریة البنوك لدى التنافسیة المیزةبناء  في الالكترونیة الصیرفة رتأثی -  

 .والخاصة العمومیة

 المالي السوق تطویر على وأثرھا ریةالتجا البنوك في استخدام المنتجات المالیة الحدیثة -

 .الجزائري
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 قـائمة المراجع  
 

،مجلة الصیرفة الالكترونیة كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة للمصارف الجزائریة  عامر بشیر ،  -21
  .الجزائر العاصمة  2،جامعة البلیدة 1،عدد4البشریة،المجلدالاقتصاد والتنمیة 

، 2،  الصناعة المصرفیة العربیة وتحدیات اتفاقیات بازلعبد الرزاق خلیل وأحلام بوعبدلي  -22
الملتقى الدولي في المالیة حول إشكالیة بروز الصناعة المصرفیة في ظل ضغوط العولمة 

  .2004الجزائر،   المالیة،  جامعة باجي مختار،  عنابة،

العوامل المؤثرة على تبني الصیرفة الالكترونیة ،من وجهة نظر الادارة  عبد الهادي مسعودي ،  -22
  2015،سنة 15،مجلة الباحث عدد البنكیة ،حالة عیینة من البنوك النشطة بالجزائر 

الحدیثة في  أهمیة استخدام أدوات وتقنیات الصیرفةعزمي وصفي عوض، رسلان أحمد محمد،   -23
، المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، مجلد تعزیز الاداء العام للبنوك الوطنیة الفلسطینیة

  2017، 3العدد13

، الصیرفة الالكترونیة وتأثیرها على جودة الخدمات المصرفیة محمد طلحة،  كمال مولوج،  -24
شكالیة  مداخلة في الملتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائریةوإ

  .خمیس ملیانة  الجامعيالمركز -عرض تجارب دولیة-اعتماد التجارة الالكترونیة في الجزائر

انعكاسات استخدام التكنولوجیا الحدیثة في تقدیم الخدمة المصرفیة على "مروان  درویش،   -25
،جامعة 02، عدد 04تصاد والمالیة، مجلد ، مجلة الاق"تحسین أداء البنوك العاملة في فلسطین

  .2018القدس المفتوحة،فلسطین ،

عوامل نجاح المیزة التنافسیة في المؤسسة و  محدداتمعموري صوریة ،الشیخ هجیرة ،  -26
، الملتقى الرابع حول المنافسة والاستراتیجیات بین المؤسسات خارج المحروقات في الاقتصادیة 

  2001نوفمبرالدول العربیة ، 

مجلة الأصیل   ،"الصیرفة الالكترونیة آلیة لضمان جودة الخدمات المصرفیة"هالة عبدلي،   -27
  . 2017جوان  1، عدد1للبحوث الاقتصادیة والإداریة،  مجلد

دور الخدمات الالكترونیة المالیة في تحقیق المیزة التنافسیة في ،هیثم حمود الشبلي  وآحرون   -28
العربي للدراسات  المركزالمجلة العربیة للدراسات المعلوماتیة ،  البنوك التجاریة الاردنیة،

  2015والبحوث، معهد الأمیر سلمان للدراسات والخدمات الإستشاریة، 



 قـائمة المراجع  
 

  :المواقع الالكترونیة  -د

  :الإلكتروني الموقع "e-banking"الإلكترونیة  البنوك  -29

ebanking.badr.dz/fr/login.php  30- 

  http://www.arablaw.org/dozland/e-banking.doc consulté le  05 /03/2019  à 
23h25m 

31- 

  www.badr- bank.dz. 32- 

II -  أجبنیة مراجع 

Ali Rostomi et al /Procedia  Economics and Finance36 2016 33- 

Chi ,S ,Y,G//Keving ,&E , David Factor affecting the adoption of Internet Banking 
in Hong Kong implication for the banking sector ,International Jornal of Information 
Management ,2007 

34- 

Evalina bazin , e-banking as a tool for  competition  advantage in  albania,  eureopean  
jornal of and business  studies  , faculty of economy , university of ismail qemali vlora 
Albania 2015  .  aconomics 

35- 

 



  :المحكمين للاستبيان الأساتذة

  الجامعة  الدرجة العلمية  الاسم واللقب
  مسيلة  دكتوراه  عبد الرزاق براهيمي

  سطيف دكتوراه  مصطفايياسين  
  سطيف دكتوراه  عمر بن سديرة

                            

   



  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  -مسیلة -جامعة محمد بوضیاف 

  العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  كلیة

  - سطیف -  البنك إلى موظفياستبیان موجه 

  البنك  وموظف: السادة 

  :وبعد  تحیة طیبة

تخصص ، العلوم التجاریة ماستر أكادیمي فياللحصول على شهادة لتخرج المذكرة إعداد في إطار 
  -مسیلة - تسویق مصرفي، بجامعة محمد بوضیاف 

 المالیةالمنتجات  ر استخدامیأثت": موسوم بـــ أیدیكم استمارة استبیان لإعداد بحثنضع بین 
منكم الإطلاع على محتوى الاستبیان والتفضل  اراجی ،"في بناء المیزة التنافسیة للبنوك التجاریةالمستحدثة 

الدقة والموضوعیة  نأحیث  ،من وجهة نظركمجابة على فقراته، وبیان الرأي بتأشیر الإجابة المناسبة لإبا
ن كافة المعلومات الواردة في أعلما  ،النتائج التي سیتم التوصل إلیها في الإجابة ستعكس بالتأكید دقة

  .تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي لنستبقى سریة و ستبیان لاا

  مع سابق الشكر والعرفان                                                         

  

 الطالب بوكثیر نصیر     

 bnacir03@gmail.com: الإمیل                                                                       

 

  

   



  البياناتࡧالܨݵصيةخاصࡧبقسمࡧ

  :الجنس -1

  ذكر 

  أنثى

  

  

  السن -2

  سنة 35أكثر من                   سنة       35-25من                  سنة           25أقل من 

  :التحصیل العلمي - 3

  تقني سامي                    لیسانس                   ماجستیر                         أخرى

  سنوات الخبرة - 4

  سنوات 10سنوات               أكثر من  10إلى  5سنوات                 من  5أقل من 

 

   



  سةخاصࡧبمحورࡧالدراقسمࡧ

غیر موافق   الصیرفة الالكترونیة: وسائط  الرقم
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

  یحقق الصراف الآلي ما یلي :الآلي الصراف الوسیط الأول 
            یساعد على تحسین سمعة البنك  01
            توسع جغرافي  02
            زیادة ثقة العملاء بالبنك  03
            ساعة 24خدمات على مدار   04
            تحسین الخدمة البنكیة   05

  موقع البنك على شبكة الانترنت  :الموقع الالكتروني ط الثانيالوسی
            ساعة 24یقدم خدماته على مدار   06
موقع تفاعلي ویسمح للعمیل بإدارة حسابه وتقدیم   07

  الاقتراحات بشأنه
          

            یجیب بسرعة على استفسارات العملاء  08
            یتمیز بالخصوصیة والسریة والآمان  09

  تعد بطاقة الائتمان  :الائتمان الوسیط الثالث بطاقات
            لة دفع إلكترونیةیوس  10
            الأكثر استعمالا من ضمن الخدمات في البنك  11
            خالیة من مخاطر التعامل بها  12

  یتیح استخدام الهاتف النقال للبنك :الهاتف النقال الوسیط الرابع
            التعریف بخدماته والتسویق لها  13
            إعلام العملاء عن حركات حساباتهم   14
            تعزیزي وتقویة العلاقة مع العملاء  15
            زیادة الحصة السوقیة للبنك  16

  

   



Tableau de fréquences 

 

الصرافة الإكترونیة(الصراف الآلي  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,4 5,4 5,2 3 غیر موافق

 7,1 1,8 1,7 1 محاید

 60,7 53,6 51,7 30 موافق

 100,0 39,3 37,9 22 موافق بشدة

Total 56 96,6 100,0  

Manquante Système manquant 2 3,4   

Total 58 100,0   

 

الصرافة الإكترونیة(الصراف الآلي  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,3 5,3 5,2 3 غیر موافق

 10,5 5,3 5,2 3 محاید

 68,4 57,9 56,9 33 موافق

 100,0 31,6 31,0 18 موافق بشدة

Total 57 98,3 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,7   

Total 58 100,0   

 

 



الصرافة الإكترونیة(الصراف الآلي  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,4 3,4 3,4 2 غیر موافق

 5,2 1,7 1,7 1 محاید

 74,1 69,0 69,0 40 موافق

 100,0 25,9 25,9 15 موافق بشدة

Total 58 100,0 100,0  

 

 

الصرافة الإكترونیة(الصراف الآلي  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,7 1,7 1,7 1 غیر موافق

 53,4 51,7 51,7 30 موافق

 100,0 46,6 46,6 27 موافق بشدة

Total 58 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

الصرافة الإكترونیة(الصراف الآلي  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,8 1,8 1,7 1 غیر موافق

 54,4 52,6 51,7 30 موافق

 100,0 45,6 44,8 26 موافق بشدة

Total 57 98,3 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,7   

Total 58 100,0   

 

 

الصرافة الإلكترونیة(الموقع الإلكتروني  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,3 5,3 5,2 3 غیر موافق بشدة

 12,3 7,0 6,9 4 غیر موافق

 14,0 1,8 1,7 1 محاید

 71,9 57,9 56,9 33 موافق

 100,0 28,1 27,6 16 موافق بشدة

Total 57 98,3 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,7   

Total 58 100,0   

 

 



الصرافة الإلكترونیة(الموقع الإلكتروني  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,2 5,2 5,2 3 غیر موافق بشدة

 17,2 12,1 12,1 7 غیر موافق

 22,4 5,2 5,2 3 محاید

 77,6 55,2 55,2 32 موافق

 100,0 22,4 22,4 13 موافق بشدة

Total 58 100,0 100,0  

 

 

الصرافة الإلكترونیة(الموقع الإلكتروني  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,7 1,7 1,7 1 غیر موافق بشدة

 8,6 6,9 6,9 4 غیر موافق

 19,0 10,3 10,3 6 محاید

 72,4 53,4 53,4 31 موافق

 100,0 27,6 27,6 16 موافق بشدة

Total 58 100,0 100,0  

 

 

 

 



الصرافة الإلكترونیة(الموقع الإلكتروني  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,8 1,8 1,7 1 غیر موافق بشدة

 5,3 3,5 3,4 2 غیر موافق

 12,3 7,0 6,9 4 محاید

 59,6 47,4 46,6 27 موافق

 100,0 40,4 39,7 23 موافق بشدة

Total 57 98,3 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,7   

Total 58 100,0   

 

 

الصرافة الإلكترونیة(بطاقات الإئتمان  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,3 5,3 5,2 3 غیر موافق

 10,5 5,3 5,2 3 محاید

 66,7 56,1 55,2 32 موافق

 100,0 33,3 32,8 19 موافق بشدة

Total 57 98,3 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,7   

Total 58 100,0   

 



 

الصرافة الإلكترونیة(الإئتمان بطاقات  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,8 1,8 1,7 1 غیر موافق بشدة

 21,1 19,3 19,0 11 غیر موافق

 31,6 10,5 10,3 6 محاید

 84,2 52,6 51,7 30 موافق

 100,0 15,8 15,5 9 موافق بشدة

Total 57 98,3 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,7   

Total 58 100,0   

 

 

الصرافة الإلكترونیة(بطاقات الإئتمان  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,7 1,7 1,7 1 غیر موافق بشدة

 20,7 19,0 19,0 11 غیر موافق

 36,2 15,5 15,5 9 محاید

 84,5 48,3 48,3 28 موافق

 100,0 15,5 15,5 9 موافق بشدة

Total 58 100,0 100,0  

 



الصیرفة الإلكتروتیة(الصیرفة عبر الھاتف النقال  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,9 8,9 8,6 5 غیر موافق بشدة

 26,8 17,9 17,2 10 غیر موافق

 41,1 14,3 13,8 8 محاید

 83,9 42,9 41,4 24 موافق

 100,0 16,1 15,5 9 موافق بشدة

Total 56 96,6 100,0  

Manquante Système manquant 2 3,4   

Total 58 100,0   

 

 

الصیرفة الإلكتروتیة(الصیرفة عبر الھاتف النقال  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,7 10,7 10,3 6 غیر موافق بشدة

 25,0 14,3 13,8 8 غیر موافق

 35,7 10,7 10,3 6 محاید

 76,8 41,1 39,7 23 موافق

 100,0 23,2 22,4 13 موافق بشدة

Total 56 96,6 100,0  

Manquante Système manquant 2 3,4   

Total 58 100,0   



الصیرفة الإلكتروتیة(الصیرفة عبر الھاتف النقال  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,0 7,0 6,9 4 غیر موافق بشدة

 17,5 10,5 10,3 6 غیر موافق

 24,6 7,0 6,9 4 محاید

 86,0 61,4 60,3 35 موافق

 100,0 14,0 13,8 8 موافق بشدة

Total 57 98,3 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,7   

Total 58 100,0   

 

الصیرفة الإلكتروتیة(الصیرفة عبر الھاتف النقال  ) 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,8 1,8 1,7 1 غیر موافق بشدة

 14,5 12,7 12,1 7 غیر موافق

 29,1 14,5 13,8 8 محاید

 70,9 41,8 39,7 23 موافق

 100,0 29,1 27,6 16 موافق بشدة

Total 55 94,8 100,0  

Manquante Système manquant 3 5,2   

Total 58 100,0   

  



 
Régression 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 27-APR-2019 11:52:33 

Commentaires  

Entrée 

Données C:\Users\home\Desktop\البنوك.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

58 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Pour chaque variable utilisée, les 

valeurs manquantes sont remplacées 

par la moyenne des variables. 



Syntaxe 

REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV 

CORR SIG N 

  /MISSING MEANSUBSTITUTION 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA COLLIN TOL 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT tot2 

  /METHOD=ENTER tot3 

  /SCATTERPLOT=(*DRESID 

,*SRESID). 

Ressources 

Temps de processeur 00:00:00,20 

Temps écoulé 00:00:00,23 

Mémoire requise 2316 octets 

Mémoire supplémentaire 

requise pour les 

diagrammes résiduels 

240 octets 

 

 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\home\Desktop\البنوك.sav 

 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart-type N 

 58 13,373 79,60 المیزة التنافسیة

 58 2,955 21,16 الصراف الآلي

 



 

Corrélations 

 الصراف الآلي المیزة التنافسیة 

Corrélation de Pearson 
 320, 1,000 المیزة التنافسیة

 1,000 320, الصراف الآلي

Sig. (unilatérale) 
 007, . المیزة التنافسیة

الآلي الصراف  ,007 . 

N 
 58 58 المیزة التنافسیة

 58 58 الصراف الآلي

 

 

Variables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 Entrée . الصراف الآلي 1

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,320 ,103 ,087 12,781 

 

 

ANOVA 



Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1046,339 1 1046,339 6,406 ,014 

Résidu 9147,541 56 163,349   

Total 10193,879 57    

 

 

Coefficients 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de 

colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante

) 

48,927 12,236  3,998 ,000   

 1,000 1,000 014, 2,531 320, 573, 1,450 الصراف الآلي

 

 

Diagnostics de colinéarité 

Modèle Dimension Valeur propre Index de 

conditionnemen

t 

Proportions de la variance 

(Constante) الصراف الآلي 

1 
1 1,991 1,000 ,00 ,00 

2 ,009 14,514 1,00 1,00 

 

 

 
Diagrammes 



 

 
 

 

REGRESSION 
  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 
  /MISSING MEANSUBSTITUTION 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT tot2 
  /METHOD=ENTER tot1 
  /SCATTERPLOT=(*DRESID ,*SRESID). 

 

 



 
Régression 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 27-APR-2019 11:49:54 

Commentaires  

Entrée 

Données C:\Users\home\Desktop\البنوك.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

58 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Pour chaque variable utilisée, les 

valeurs manquantes sont remplacées 

par la moyenne des variables. 



Syntaxe 

REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV 

CORR SIG N 

  /MISSING MEANSUBSTITUTION 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA COLLIN TOL 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT tot2 

  /METHOD=ENTER tot1 

  /SCATTERPLOT=(*DRESID 

,*SRESID). 

Ressources 

Temps de processeur 00:00:00,20 

Temps écoulé 00:00:00,20 

Mémoire requise 2316 octets 

Mémoire supplémentaire 

requise pour les 

diagrammes résiduels 

240 octets 

 

 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\home\Desktop\البنوك.sav 

 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart-type N 

 58 13,373 79,60 المیزة التنافسیة

 58 9,188 62,07 الصیرفة الإلكترونیة

 



 الارتباط                                              

Corrélations 

 الصیرفة الإلكترونیة المیزة التنافسیة 

Corrélation de Pearson 
 616, 1,000 المیزة التنافسیة

الإلكترونیة الصیرفة  ,616 1,000 

Sig. (unilatérale) 
 000, . المیزة التنافسیة

 . 000, الصیرفة الإلكترونیة

N 
 58 58 المیزة التنافسیة

 58 58 الصیرفة الإلكترونیة

 

 

Variables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

الإلكترونیة الصیرفة 1  . Entrée 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,616 ,379 ,368 10,632 

 

 

  ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3863,433 1 3863,433 34,176 ,000 

Résidu 6330,446 56 113,044   

Total 10193,879 57    

 

 

Coefficients 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de 

colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) 23,986 9,616  2,495 ,016   

الصیرفة 

 الإلكترونیة

,896 ,153 ,616 5,846 ,000 1,000 1,000 

 

 

 

 



Diagnostics de colinéarité 

Modèle Dimension Valeur propre Index de 

conditionnemen

t 

Proportions de la variance 

(Constante) الصیرفة الإلكترونیة 

1 
1 1,989 1,000 ,01 ,01 

2 ,011 13,702 ,99 ,99 

 

 

 
Diagrammes 

 

 
 

 



REGRESSION 
  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 
  /MISSING MEANSUBSTITUTION 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT tot2 
  /METHOD=ENTER tot4 
  /SCATTERPLOT=(*DRESID ,*SRESID). 

 

 

 
Régression 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 27-APR-2019 11:53:27 

Commentaires  

Entrée 

Données C:\Users\home\Desktop\البنوك.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

58 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 



Observations prises en 

compte 

Pour chaque variable utilisée, les 

valeurs manquantes sont remplacées 

par la moyenne des variables. 

Syntaxe 

REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV 

CORR SIG N 

  /MISSING MEANSUBSTITUTION 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA COLLIN TOL 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT tot2 

  /METHOD=ENTER tot4 

  /SCATTERPLOT=(*DRESID 

,*SRESID). 

Ressources 

Temps de processeur 00:00:00,23 

Temps écoulé 00:00:00,31 

Mémoire requise 2316 octets 

Mémoire supplémentaire 

requise pour les 

diagrammes résiduels 

240 octets 

 

 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\home\Desktop\البنوك.sav 

 

 

 

 

 



Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart-type N 

 58 13,373 79,60 المیزة التنافسیة

 58 3,189 15,79 الموقع الإلكتروني

 

 

Corrélations 

 الموقع الإلكتروني المیزة التنافسیة 

Corrélation de Pearson 
 447, 1,000 المیزة التنافسیة

 1,000 447, الموقع الإلكتروني

Sig. (unilatérale) 
 000, . المیزة التنافسیة

 . 000, الموقع الإلكتروني

N 
 58 58 المیزة التنافسیة

 58 58 الموقع الإلكتروني

 

 

Variables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 Entrée . الموقع الإلكتروني 1

 

 

 

 



Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,447 ,200 ,186 12,067 

 

 

 

 

ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2039,791 1 2039,791 14,009 ,000 

Résidu 8154,089 56 145,609   

Total 10193,879 57    

 

 

Coefficients 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de 

colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante

) 

49,974 8,073  6,190 ,000   

الموقع 

 الإلكتروني

1,876 ,501 ,447 3,743 ,000 1,000 1,000 

 



 

Diagnostics de colinéarité 

Modèle Dimension Valeur propre Index de 

conditionnemen

t 

Proportions de la variance 

(Constante) الموقع الإلكتروني 

1 
1 1,981 1,000 ,01 ,01 

2 ,019 10,092 ,99 ,99 

 

 

Statistiques des résidus 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 57,48 87,50 79,60 5,982 58 

Erreur Prévision -3,699 1,319 ,000 1,000 58 

Erreur standard de la 

prévision 

1,588 6,120 2,101 ,786 58 

Prévision corrigée 48,29 87,47 79,48 6,565 58 

Résidu -30,363 26,522 ,000 11,961 58 

Erreur Résidu -2,516 2,198 ,000 ,991 58 

Stud. Résidu -2,556 2,550 ,005 1,024 58 

Résidu supprimé -31,325 35,707 ,126 12,823 58 

Stud. Résidu supprimé -2,695 2,688 ,002 1,047 58 

Mahal. Distance ,004 13,679 ,983 2,098 58 

Distance de Cook ,000 1,126 ,039 ,155 58 

Bras de levier centré ,000 ,240 ,017 ,037 58 

 



 

 
Diagrammes 

 

 
 

 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 
  /MISSING MEANSUBSTITUTION 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT tot2 
  /METHOD=ENTER tot5 
  /SCATTERPLOT=(*DRESID ,*SRESID). 



 

 

 
Régression 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 27-APR-2019 11:54:08 

Commentaires  

Entrée 

Données C:\Users\home\Desktop\البنوك.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

58 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Pour chaque variable utilisée, les 

valeurs manquantes sont remplacées 

par la moyenne des variables. 



Syntaxe 

REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV 

CORR SIG N 

  /MISSING MEANSUBSTITUTION 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA COLLIN TOL 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT tot2 

  /METHOD=ENTER tot5 

  /SCATTERPLOT=(*DRESID 

,*SRESID). 

Ressources 

Temps de processeur 00:00:00,22 

Temps écoulé 00:00:00,23 

Mémoire requise 2316 octets 

Mémoire supplémentaire 

requise pour les 

diagrammes résiduels 

240 octets 

 

 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\home\Desktop\البنوك.sav 

 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart-type N 

 58 13,373 79,60 المیزة التنافسیة

 58 2,248 11,22 بطاقة الإئتمان

 



 

Corrélations 

 بطاقة الإئتمان المیزة التنافسیة 

Corrélation de Pearson 
 587, 1,000 المیزة التنافسیة

 1,000 587, بطاقة الإئتمان

Sig. (unilatérale) 
 000, . المیزة التنافسیة

 . 000, بطاقة الإئتمان

N 
 58 58 المیزة التنافسیة

 58 58 بطاقة الإئتمان

 

 

Variables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 Entrée . بطاقة الإئتمان 1

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,587 ,344 ,332 10,927 

 

 

 

 



ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3507,065 1 3507,065 29,371 ,000 

Résidu 6686,815 56 119,407   

Total 10193,879 57    

 

 

Coefficients 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de 

colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante

) 

40,442 7,367  5,489 ,000   

 1,000 1,000 000, 5,419 587, 644, 3,489 بطاقة الإئتمان

 

 

Diagnostics de colinéarité 

Modèle Dimension Valeur propre Index de 

conditionnemen

t 

Proportions de la variance 

(Constante) بطاقة الإئتمان 

1 
1 1,981 1,000 ,01 ,01 

2 ,019 10,171 ,99 ,99 

 

 



Statistiques des résidus 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 54,40 92,78 79,60 7,844 58 

Erreur Prévision -3,213 1,680 ,000 1,000 58 

Erreur standard de la 

prévision 

1,442 4,867 1,921 ,659 58 

Prévision corrigée 48,06 93,48 79,53 8,113 58 

Résidu -33,843 25,602 ,000 10,831 58 

Erreur Résidu -3,097 2,343 ,000 ,991 58 

Stud. Résidu -3,152 2,617 ,003 1,019 58 

Résidu supprimé -35,049 31,939 ,074 11,465 58 

Stud. Résidu supprimé -3,444 2,768 ,001 1,051 58 

Mahal. Distance ,010 10,326 ,983 1,685 58 

Distance de Cook ,000 ,847 ,031 ,114 58 

Bras de levier centré ,000 ,181 ,017 ,030 58 

 

 

 
Diagrammes 

 



 
 

 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

 موجز لمعالجة الملاحظات   

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 48 82,8 

Exclus 10 17,2 

Total 58 100,0 

 إحصائیات الاعتمادیة                      



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

normalisés 

Nombre 

d'éléments 

,946 ,946 37 

 

 إحصائیات الصنف                                

Statistiques d'item 

 Moyenne 

 

 
المتوسط 
 3.88الحسابي

Ecart-

typeh

الانحراف 

 المعیاري

N 

الصرافة الإكترونیة(الصراف الآلي  ) 4,27 ,765 48 

الصرافة الإكترونیة(الصراف الآلي  ) 4,23 ,722 48 

الصرافة الإكترونیة(الصراف الآلي  ) 4,17 ,663 48 

الصرافة الإكترونیة(الصراف الآلي  ) 4,40 ,610 48 

الصرافة الإكترونیة(الصراف الآلي  ) 4,44 ,616 48 

الصرافة الإلكترونیة(الموقع الإلكتروني  ) 4,02 1,021 48 

الصرافة الإلكترونیة(الموقع الإلكتروني  ) 3,79 1,166 48 

الصرافة الإلكترونیة(الموقع الإلكتروني  ) 3,94 ,932 48 

الصرافة الإلكترونیة(الموقع الإلكتروني  ) 4,19 ,891 48 

الصرافة الإلكترونیة(بطاقات الإئتمان  ) 4,19 ,734 48 

الصرافة الإلكترونیة(بطاقات الإئتمان  ) 3,71 1,031 48 

الصرافة الإلكترونیة(بطاقات الإئتمان  ) 3,63 1,044 48 

الصیرفة الإلكتروتیة(ا الھاتف النقال  ) 3,48 1,185 48 



الصیرفة (الصیرفة عبر الھاتف النقال 

 (الإلكتروتیة

3,63 1,214 48 

الصیرفة (عبر الھاتف النقال  الصیرفة

 (الإلكتروتیة

3,69 1,075 48 

الصیرفة (الصیرفة عبر الھاتف النقال 

 (الإلكتروتیة

3,88 1,024 48 

الصراف الآلي 
الصرافة (

 (الإكترونیة

140,50 409,021 ,233 . ,947 

الصراف الآلي 
الصرافة (

 (الإكترونیة

140,54 405,828 ,360 . ,946 

الصراف الآلي 
الصرافة (

 (الإكترونیة

140,60 402,968 ,504 . ,945 

الصراف الآلي 
الصرافة (

 (الإكترونیة

140,38 409,644 ,276 . ,947 

الصراف الآلي 
الصرافة (

 (الإكترونیة

140,33 410,738 ,229 . ,947 

الموقع الإلكتروني 
الصرافة (

 (الإلكترونیة

140,75 390,787 ,619 . ,944 

الموقع الإلكتروني 
الصرافة (

 (الإلكترونیة

140,98 393,978 ,464 . ,946 

الموقع الإلكتروني 
الصرافة (

 (الإلكترونیة

140,83 407,887 ,214 . ,948 



الموقع الإلكتروني 
الصرافة (

 (الإلكترونیة

140,58 395,099 ,591 . ,945 

بطاقات الإئتمان 
الصرافة (

 (الإلكترونیة

140,58 397,950 ,626 . ,945 

بطاقات الإئتمان 
الصرافة (

 (الإلكترونیة

141,06 407,592 ,196 . ,948 

بطاقات الإئتمان 
الصرافة (

 (الإلكترونیة

141,15 389,872 ,627 . ,944 

الصیرفة عبر الھاتف 
الصیرفة (النقال 

 (الإلكتروتیة

141,29 390,083 ,541 . ,945 

الصیرفة عبر الھاتف 
 الصیرفة(النقال 

 (الإلكتروتیة

141,15 384,893 ,639 . ,944 

الصیرفة عبر الھاتف 
الصیرفة (النقال 

 (الإلكتروتیة

141,08 395,908 ,462 . ,946 

الصیرفة عبر الھاتف 
الصیرفة (النقال 

 (الإلكتروتیة

140,90 402,351 ,327 . ,947 

 

 

 

 

 



Statistiques d'échelle 

Moyenne Variance Ecart-type Nombre 

d'éléments 

144,77 416,819 20,416 37 

 

 

Statistiques 

 عدد سنوات الخبرة الشھادة المحصل علیھا عمر الحالة الجنس البنك 

N 
Valide 58 58 58 58 58 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,57 1,43 2,43 2,36 2,17 

Médiane 2,00 1,00 3,00 2,00 2,00 

Mode 2 1 3 2 3 

Ecart-type ,500 ,500 ,678 ,912 ,881 

Variance ,250 ,250 ,460 ,832 ,777 

 

 

 
Tableau de fréquences 

 

 

 

 

 

 



 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 56,9 56,9 56,9 33 ذكر

 100,0 43,1 43,1 25 أنثى

Total 58 100,0 100,0  

 

الحالة عمر  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 25أقل من   6 10,3 10,3 10,3 

سنة 35إلى  25من   21 36,2 36,2 46,6 

سنة 35أكثر من   31 53,4 53,4 100,0 

Total 58 100,0 100,0  

 

 الشھادة المحصل علیھا

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 5 تقني سامي

 75,9 67,2 67,2 39 لیسانس

 79,3 3,4 3,4 2 ماجستیر

 100,0 20,7 20,7 12 أخرى

Total 58 100,0 100,0  

 



 

 عدد سنوات الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

قل من  ٌ سنوات 5أ  17 29,3 29,3 29,3 

سنوات 10إلى  5من   15 25,9 25,9 55,2 

سنوات 10أكثر من   25 43,1 43,1 98,3 

4 1 1,7 1,7 100,0 

Total 58 100,0 100,0  

 

 

 
Diagramme en secteurs 

 

 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 412,237 28 14,723 5,001 ,000 الصراف الآلي

Intragroupes 85,367 29 2,944   

Total 497,603 57    

 Intergroupes 465,734 28 16,633 4,239 ,000 الموقع الإلكتروني

Intragroupes 113,783 29 3,924   

Total 579,517 57    

 Intergroupes 234,453 28 8,373 4,528 ,000 بطاقة الإئتمان

Intragroupes 53,633 29 1,849   

Total 288,086 57    

 Intergroupes 831,127 27 30,782 7,581 ,000 الصیرفة عبر الھاتف النقال

Intragroupes 117,750 29 4,060   

Total 948,877 56    

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 58 9,188 62,07 الصیرفة الإلكترونیة

 58 2,955 21,16 الصراف الآلي

 58 3,189 15,79 الموقع الإلكتروني

 58 2,248 11,22 بطاقة الإئتمان

 58 4,080 14,14 الصیرفة عبر الھاتف النقال

 



 

Corrélations 

الإلكتروني الموقع الصراف الآلي الصیرفة الإلكترونیة   بطاقة الإئتمان 

Corrélation de Pearson 735, 712, 642, 1,000 الصیرفة الإلكترونیة 

 401, 402, 1,000 642, الصراف الآلي

 401, 1,000 402, 712, الموقع الإلكتروني

 1,000 401, 401, 735, بطاقة الإئتمان

 575, 352, 183, 766, الصیرفة عبر الھاتف النقال

Sig. (unilatéral) 000, 000, 000, . الصیرفة الإلكترونیة 

 001, 001, . 000, الصراف الآلي

 001, . 001, 000, الموقع الإلكتروني

 . 001, 001, 000, بطاقة الإئتمان

 000, 003, 085, 000, الصیرفة عبر الھاتف النقال

N 58 58 58 58 الصیرفة الإلكترونیة 

 58 58 58 58 الصراف الآلي

 58 58 58 58 الموقع الإلكتروني

 58 58 58 58 بطاقة الإئتمان

 58 58 58 58 الصیرفة عبر الھاتف النقال

 

Corrélations 

 الصیرفة عبر الھاتف النقال 

Corrélation de Pearson 766, الصیرفة الإلكترونیة 

 183, الصراف الآلي



 352, الموقع الإلكتروني

 575, بطاقة الإئتمان

 1,000 الصیرفة عبر الھاتف النقال

Sig. (unilatéral) 000, الصیرفة الإلكترونیة 

 085, الصراف الآلي

 003, الموقع الإلكتروني

 000, بطاقة الإئتمان

 . الصیرفة عبر الھاتف النقال

N 58 الصیرفة الإلكترونیة 

 58 الصراف الآلي

الإلكتروني الموقع  58 

 58 بطاقة الإئتمان

 58 الصیرفة عبر الھاتف النقال

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الصیرفة عبر الھاتف  1

, الصراف الآلي, النقال

, الموقع الإلكتروني

 bبطاقة الإئتمان

. Introduire 

 

a. Variable dépendante : الصیرفة الإلكترونیة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 



 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,981a ,961 ,958 1,872 ,961 329,888 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 4 53 ,000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الإئتمانبطاقة , الموقع الإلكتروني, الصراف الآلي, الصیرفة عبر الھاتف النقال  

b. Variable dépendante : الصیرفة الإلكترونیة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4625,923 4 1156,481 329,888 ,000b 

Résidus 185,801 53 3,506   

Total 4811,724 57    

 

a. Variable dépendante : الإلكترونیة الصیرفة  

b. Prédicteurs : (Constante), بطاقة الإئتمان, الموقع الإلكتروني, الصراف الآلي, الصیرفة عبر الھاتف النقال  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,422 1,937  ,218 ,828 

 000, 11,182 346, 096, 1,077 الصراف الآلي

 000, 10,494 329, 090, 947, الموقع الإلكتروني

 000, 5,281 189, 147, 774, بطاقة الإئتمان

 000, 14,194 478, 076, 1,076 الصیرفة عبر الھاتف النقال

 

Coefficientsa 

Modèle 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 



1 (Constante) -3,463 4,308   

 1,317 759, 1,271 884, الصراف الآلي

 1,346 743, 1,128 766, الموقع الإلكتروني

 1,764 567, 1,068 480, بطاقة الإئتمان

عبر الھاتف النقال الصیرفة  ,924 1,228 ,643 1,555 

 

a. Variable dépendante : الصیرفة الإلكترونیة 

 

 

 

 

 

 

 

Diagnostics de colinéaritéa 

Modèle Dimension Valeur propre 

Index de 

condition 

Proportions de la variance 

(Constante) الموقع الإلكتروني الصراف الآلي 

1 1 4,900 1,000 ,00 ,00 ,00 

2 ,052 9,728 ,03 ,04 ,03 

3 ,022 14,773 ,06 ,04 ,92 

4 ,017 17,122 ,20 ,02 ,04 

5 ,009 23,246 ,70 ,90 ,02 

 

Diagnostics de colinéaritéa 



Modèle Dimension 

Proportions de la variance 

 الصیرفة عبر الھاتف النقال بطاقة الإئتمان

1 1 ,00 ,00 

2 ,00 ,65 

3 ,12 ,01 

4 ,82 ,30 

5 ,05 ,05 

 

a. Variable dépendante : الصیرفة الإلكترونیة 

 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 30,34 76,45 62,07 9,009 58 

Valeur prédite standardisée -3,522 1,597 ,000 1,000 58 

Erreur standard de la 

prévision 
,279 1,202 ,517 ,188 58 

Valeur prédite ajustée 30,58 76,41 62,08 8,994 58 

Résidu -13,140 1,044 ,000 1,805 58 

Prévision standardisé -7,018 ,558 ,000 ,964 58 

Résidu de Student -7,280 ,640 -,002 1,002 58 

Résidu supprimé -14,140 1,376 -,008 1,950 58 

Résidu supprimé de Student -,378 ,637 ,125 ,241 57 

Distance de Mahalanobis ,279 22,498 3,931 4,104 58 



Distance de Cook ,000 ,807 ,016 ,106 58 

Valeur influente centrée ,005 ,395 ,069 ,072 58 

 

a. Variable dépendante : الصیرفة الإلكترونیة 
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