
                                                        
 وزارة التعميع العالي والبحث العمسي

 -الأغػاط  -جامعة عسار ثميجي
 كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ

 قدع العمػم الاقترادية 
 تخرز: اقتراد نقجؼ وبشكي 

 
 محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساستخ في العمػم الاقترادية 

 

 

 

 

 مغ إعجاد الصالبة:                                               الأستاذ السذخف:

 ربيعة خمػفي                                                 خيخة مدعػدؼ 

 أعزاء لجشة السشاقذة 

 رئيدًا  -أ  –أستاذ محاضخ  زاوؼ أسساء  د
 مذخفًا ومقخرًا -أ  –أستاذ باحث  خيخة مدعػدؼ  د
 مستحشًا -أ  –أستاذ محاضخ  بػىالي محمد  د

 

الدشة الجامعية

تشافدية ميدة الالكتخونية في زيادة  الخجمات السرخفيةإسيامات جؾدة 
  0291البشؾك الجدائخية في عل جائحة كؾفيج 

البشػ الخارجي وكالة  والفلاحة والتشسية الخيفية  وكالة ”حالة  دراسة
 ” الجدائخي  بالأغؾاط 

 

2021/2022 

 



 

 

 الشكر والعرفان

 قال الخسػل صمى الله عميو وسمع 

" مغ لا يذكخ الشاس لع يذكخه الله ومغ أسجػ إليكع معخوفا فكافئػه فإن لع تدتصيعػ فادعػا 
 لو" 

وعسلا بيحا الحجيث واعتخافا بالجسيل، نحسج الله عدوجل ونذكخه عمى أن وفقات لإتسام ىحا 
 العسل الستػاضع.

قتشي شيمة ىحا و أتقجم بالذكخ الجديل إلى الأستاذة السذخفة  "خيخة مدعػدؼ " التي راف
البحث وأمجتشي بالسعمػمات والشرائح الؿيسة راجيغ مغ الله عد وجل أن يدجد خصاىا ويحقق 

 مشاىا فجداىا الله عشا كل خيخ .

وإلى الأستاذة التي لا أندى فزميا عميا " بػعامخ عائذة"  وأمجتشي بالسعمػمات والشرائح 
 ق مشاىا فجداىا الله عشا كل خيخ .الؿيسة راجيغ مغ الله عد وجل أن يدجد خصاىا ويحق

 وإلى كل الأساتحة التي درستشا .

وأخيخا لا يفػقاني أن أعبخ عغ بالغ تحياتي إلى كل مغ ساعجني الكل بإسسو ومقامو سػء 
 كان مغ قخيب أو بعيج في إنجاز ىحا البحث الستػاضع.



 

 

 الإهداء
تخصاىا بثبات بفزل مغ الله مخت قاشخة البحث بكثيخ مغ العػائق ومع ذلظ حاولت أن أ

 ومشو.

أمي  –إلى مغ تحخخ نفدا في تخبيتي والتي كانت تتسشى رؤيتي وأنا أحقق ىحا الشجاح 
 -الغالية

إلى مغ تذققت يجاه في سبيل رعايتي وفي الحياة بو إقتجيت والحؼ شق لي بحخ العمع والتعمع 
 -أبي الغالي–

ى مغ قاسسػني حمػ الحياة ومخىا، تحت سقف إلى مغ يحكخىع القمب قبل أن يكتب القمع، إل
 واحج إخػاتي :زىخاء، محمد، تجاني، زكخياء.

 إلى قادة السدتقبل وحاممي السذعل أولاد أختي :أنفال، ناصخ، خجيجة، أماني.

إلى مغ عخفشي بيع القجروعخفت معشى الرجاقة أخػاتي مغ رحع الرجاقة رؼيقات السذػار 
  ووفقيع .  التي قاسسػني لحطاتو رعاىع الله

 مخيع، فتيحة، صفاء، فاشسة الدىخاء، بذخػ، نجاة، أم كمثػم 

فافخخ بعمع ولاتصمب بو بجلا                              فالشاس مػتى وأىل العمع أحياء
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لقج أصبحت الخجمات السرخؼية الإلكتخونية ضخورة حتسية تدداد أىسيتيا بازدياد حاجات و رغبات      

العسلاء ليا، وازدياد قجرة البشػك عمى تحقيق تمظ الاحتياجات، بحيث تعج الجػدة مغ أىع الأساليب 

برفة خاصة تبشييا لديادة وتصػيخ السيدة التشافدية التي يجب عمى البشػك برفة عامة والبشػك الجدائخية 

التشافدية والرسػد في وجو السشافدة، فجػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية لا  تأتى إلا مغ خلال تبشى 

مفيػم السيدة التشافدية وإن استجامة السيدة التشافدية ليدت أمخ سيلا خاصة في ضل بيئة الأعسال الحالية 

ع والتشافذ الذجيج جخاء الاضصخابات و الأزمات الاقترادية السفاجئة، ومغ أىع التي تتسيد بالتغيخ الدخي

، قج تبجوا ىحه الأزمة في الآونة الأولى أزمة صحية لكع 19ىحه الأزمات الأزمة الرحية العالسية كػفيج 

 عشيفة.مع استسخارىا وعجم الديصخة عمييا مغ قبل العجيج مغ حكػمات دول العالع أصبحت أزمة اقترادية 

وأصبحت ىحه الأزمة مغ بيغ أشج الأزمات التي ألست بالاقتراد العالسي، ووضعت الحكػمات في     

مػاقف حخجة تتخبط في سبيل إنقاذ مجتسعاتيا واقتراداتيا، الأمخ الحؼ قج يجعل السشافديغ إعادة الشطخ 

ؼية الإلكتخونية لأنيا تعج سلاحا في تقميج السيدة التشافدية والتػجو نحػ الاىتسام بجػدة الخجمات السرخ 

 فاعلا يجعل البشػك برفة عامة والبشػك الجدائخية تدتخجميا.

كسا تداعج جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية البشظ عمى تحقيق السيدة التشافدية مقارنة بباقي       

دو السيدة التشافدية البشػك الأخخػ وصػلا إلى احتفاظ البشظ بعسلائو وجحب عسلاء آخخيغ ىحا ما تعك

، التي أضيخت 2019ويعدز مغ السكانة التشافدية لمبشػك، خاصة مع اغتشام فخص فتخة جائحة كػفيج 

 العجيج مغ التحجيات عمى مدتػػ الخجمات السرخؼية والتي تعاني مشيا العجيج مغ البشػك الجدائخية.

كيف تداىع جػدة الخجمات : انصلاقا مسا سبق نصخح الإشكالية التالية: الإشكالية الخئيدية .1

 ؟2019السرخؼية الإلكتخونية في زيادة السيدة التشافدية لمبشػك الجدائخية في ضل جائحة كػفيج 

 وللإجابة عمى ىحه الإشكالية يسكششا شخح التداؤلات الفخعية التالية: 

 الإلكتخونية؟ وماىي أىع مقاييديا؟ما السقرػد بجػدة الخجمات السرخؼية  -
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ىل تعتبخ الخجمات السرخؼية الإلكتخونية عشرخ فعال لتحقيق السيدة التشافدية ما بيغ البشػك؟   -

 وما علاقتيا بخضا العسلاء؟

كيف تؤثخ جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية في زيادة السيدة التشافدية لمبشػك في شل جائحة  -

 ؟19كػفيج 

 يتصمب تحميل الإشكالية محل الجراسة اقتخاح مجسػعة مغ الفخضيات.اسة: فخضيات الجر  .2

 الفخضية الخئيدية:  -

ىشاك أثخ لجػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية عمى تحقيق السيدة التشافدية لمبشػك مغ وجية  -
 نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػرونا.

 الفخضيات الفخعية:  -

السرخؼية الإلكتخونية عمى تحقيق السيدة التشافدية أثشاء ىشاك أثخ لديػلة استخجام الخجمات  -

 جائحة كػرونا؛

ىشاك أثخ تػقيت تقجيع الخجمات السرخؼية الإلكتخونية عمى تحقيق السيدة التشافدية أثشاء جائحة  -

 كػرونا.

 ىشاك أثخ سخية الخجمات السرخؼية الإلكتخونية عمى تحقيق السيدة التشافدية أثشاء جائحة كػرونا. -

 شاك أثخ أمان الخجمات السرخؼية الإلكتخونية عمى تحقيق السيدة التشافدية أثشاء جائحة كػرونا.ى -

 أسباب اختيار السػضػع: ىشاك عجة أسباب دفعتشا لاختيار السػضػع وىي: . 3

 : الجافع الأول وذلظ كػن السػضػع يجخل في مجال تخررشا الحؼ نجرس ؼيو؛دوافع ذاتية -

أما الجافع الثاني وىػ نابع مغ حب التصمع والتقخب مغ البشػك ومعخفة مسارستيا الفعمية، ومجػ 

 مداىسة جػدة خجمتيا التي تحقق السيدة التشافدية ليحه البشػك. 

 : وىي:دوافع مػضػعية -
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 زيادة الاىتسام بالخجمات السرخؼية الإلكتخونية في الآونة الأخيخة. -

وعي العسلاء وتغيخ حاجاتيع ورغباتيع وتخكيدىع عمى جػدة في الخجمات السرخؼية الإلكتخونية  -
 خلال جائحة كػرونا. 

 إضيار مجػ تبشي البشػك لسفيػمي جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية والسيدة التشافدية. -

 أىجاف الجراسة: . 4

السرخؼية الإلكتخونية في ضل جائحة كػفيج التعخف عمى مجػ اىتسام البشػك بتشػيع خجماتيا  -

 ، لإرضاء عسلاءىا.2019

محاولة تػضيح نػع جػدة الخجمة الإلكتخونية التي تعتسج عمييا بعس البشػك الجدائخية محل  -

 .2019الجراسة وذلظ لديادة السيدة التشافدية ؼيسا بيشيا في ضل جائحة كػفيج 

ة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية السقجمة ليع ؾياس مدتػػ رضا متعاممي بخجمة البشػك بجػد -

 .2019أثشاء جائحة كػفيج 

 السشيج الستبع: . 5

للإجابة عمى التداؤل الػارد في  والسشيج التحميمي في دراستشا ىحه تع الاعتساد عمى السشيج الػصفي    

الشطخية لستغيخات الجراسة إشكالية البحث باعتباره الأسمػب الحؼ يشاسب مع جسيع السفاـيع والتعخيفات 

والسفاـيع ذات الرمة بالسػضػع، أما بالشدبة للأدوات التي تع الاعتساد عمييا كسخاجع ومرادر لمسعمػمات 

 قسشا بجسع مجسعة مغ السقالات والسجلات والكتب ذات علاقة بالسػضػع.

وكحا تع الاعتساد عمى تحميل السعصيات إحرائيا، والتي تع جسعيا مغ خلال الاستبيان الحؼ تع تػزيعو   

عمى مجسػعة مغ عسلاء بشكي الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الخارجي الجدائخؼ، وتفخيغيا في بخنامج 

spss. 

 تقديسات الجراسة: . 6
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الإشكالية التي تع شخحيا أعلاه، قسشا بتقديسيا إلى بالشدبة لتقديسات الجراسة وبػية الإجابة عغ 

 فرميغ في الجانب الشطخؼ وفرل واحج في الجانب التصبيقي حيث كان الفرل الأول حػل:

 مفيػم الخجمات السرخؼية الإلكتخونية السبحث الأول:

 البحث الثاني: مفيػم جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية

 الخجمات السرخؼية الإلكتخونيةالسبحث الثالث: تحجيات جػدة 

 أما بالشدبة لمفرل الثاني:  

 السبحث الأول: عسػميات السيدة التشافدية البشكية

 السبحث الثاني: أساسيات الخجمات البشكية الإلكتخونية لمسيدة التشافدية

 السبحث الثالث: دور جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية في زيادة تشافدية البشػك       

 وصػلا إلى الفرل الثالث الحؼ ىػ كالاتي: 

 السبحث الأول: الصخيقة السشيجية وأدواتيا 

 عخض نتائج الجراسةالثاني:السبحث

  



 

 

 
 

 

  الفصل الأول
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 تسييج 

لتصػيخ البشػك و السؤسدات السالية أصبح تبشي الخجمات السرخؼية الإلكتخونية ضخورة حتسية، تتبع         

لمتصػرات الحؼ شيجىا العالع في الآونة الأخيخة مغ التقجم التكشػلػجي اليائل الحؼ يعج مغ أىع التغيخات الحؼ 

ك عمى تصػيخ خجماتيا مغ خلال جػدة ساىست في التحػل الجحرؼ في العسل السرخفي، حيث عسمت البشػ 

الخجمات السرخؼية الإلكتخونية مسا يديل عمى العسيل الاستفادة مغ الخجمات السرخؼية الإلكتخونية مسا 

، 19يتلاءم مع مختمف العسلاء لخبحية الػقت و الدخعة في تقجيع الخجمات خرػصا مع بجاية جائحة كػفيج 

فدية حيث تيجف ىحه الأخيخة إلى تصػيخ مختمف خجماتيا بسا يتشاسب ىحا ما جعل البشػك الجدائخية في تشا

 مع التصػر التكشػلػجي .

عمى ىحا الأساس سشحاول في ىحا الفرل التعخف عمى بعس السفاـيع الأساسية لمخجمات السرخؼية 

 الإلكتخونية وجػدتيا ومتصمبات تصػيخىا والعػامل السؤثخة فييا.

 ى ثلاثة مباحث: لحا تع تقديع الفرل الأول إل

 السبحث الأول: مفيػم الخجمات السرخؼية الإلكتخونية  ❖

 السبحث الثاني: مفيػم جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية ❖

 السبحث الثالث: تحجيات جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية  ❖
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 السبحث الأول: مفيؾم الخجمات السرخفية الإلكتخونية 

الالكتخونية بتػفيخ مجسػعة مغ الخجمات الحجيثة التي إنتذخت بذكل كبيخ تقػم السؤسدات السرخؼية 

والتي سػف نتعخف عمى تعخيفيا وأىسيتيا مغ خلال السصمب الأول، وخرائريا و أنػاعيا في السصمب 

الثاني، و العػامل السؤثخة فييا في السصمب الثالث، واخيخا نتصخق إلى متصمبات تصػيخىا وأىع السخاشخ 

 تعخض ليا في السصمب الخابع.التي ت

 السظمب الأول: تعخيف وأىسية الخجمات السرخفية الإلكتخونية

الخجمة عمى أنيا كل نذاط أو انجاز أو مشفعة يقجميا شخف ما لصخف آخخ وتكػن  Kotlerيعخف 

كػن أساسا غيخ ممسػسة ولا تشتج عشيا أؼ ممكية وأن تقجيسيا قج يكػن مختبط بسشتج مادؼ ممسػس أو لا ي

  1مختبط بو.

لقج أدت تصػرات الشطام السرخفي في البشػك إلى استحجاث الخجمات السقجمة مغ جانبو، بعج ما كانت       

ىحه الأخيخة جج محجودة، أصبحت اليػم أكثخ تصػرا وأتداعا، لحلظ سػف نتصخق إلى تعخيف وأىسية الخجمات 

 السرخؼية الإلكتخونية.

 أولا: تعخيف الخجمات السرخفية الإلكتخونية  

 ىشاك العجيج مغ التعخيفات التي أعصيت لمخجمات السرخؼية الإلكتخونية نحكخ مشيا:       

ىي ؾيام السرارف بتقجيع الخجمات السرخؼية التقميجية والسبتكخة مغ خلال وسائط  التعخيف الأول:  -

 رف بتقجيع الخجمات لتعديد حرتيا في الدػق أو الاترال الإلكتخونية السفتػحة وتقػم السرا

 2انخفاض التكاليف أو كػسيمة لتػسيع نذاشيا داخل وخارج حجودىا؛ -

                                                           
1
الجزائر،  –وكالة تلمسان  –مٌمونً أحمد رضا، رضى الزبون كمتغٌر وسٌط بٌن جودة الخدمة وولاء الزبون، دراسة حالة مؤسسة موبٌلٌس  

 . 234، ص 2022دٌسمبر 

 العمومٌة والخاصةبشراٌر عمران وتهتان موراد، أثر الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة على تحسٌن جودة الخدمات بالمصارف دراسة حالة الوكالات  2
 .   171، ص 2016، البلٌدة، الجزائر، جوان 20بولاٌة البلٌدة، معارف مجلة علمٌة محكمة، المجلد، العدد 
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يقرج بيا تقجيع البشػك الخجمات السرخؼية التقميجية أو السبتكخة مغ خلال شبكات اترال  التعخيف الثاني: -

ا وفقا لذخوط العزػية التي تحجدىا البشػك، الإلكتخونية تقترخ صلاحية الجخػل إلييا عمى السذاركيغ فيي

 1 وذلظ مغ خلال أحج السشافح عمى الذبكة كػسيمة لاترال العسلاء.

تعخف بأنيا إجخاء العسميات بصخق الكتخونية، أؼ استخجام التكشػلػجيا والاترالات  التعخيف الثالث: -

أو الججيجة وىحا يعشي أن العسيل لغ والساكشات الججيجة سػاء تعمق الأمخ بالأعسال السرخؼية التقميجية 

يكػن مزصخ لمتشقل إلى السرخف إذ أمكشو الؿيام بالأعسال التي يخيجىا مغ السرارف مغ أؼ مكان وفي 

  2أؼ زمان.

عمى أنيا محتػػ يخكد ويخجم العسيل عبخ شبكة الانتخنت، مقابل  Ruyterبحيث يعخفيا التعخيف الخابع: -

  3سيل.ثسغ يجفعو كل مغ السؤسدة والع

مغ خلال التعاريف الدابقة يسكغ استشتاج أن الخجمات السرخؼية الإلكتخونية " ىي الشذاط الحؼ          

 ساعة وكل أيام الأسبػع وبتكمفة أقل". 24يقجمو البشظ عغ بعج بجون التقاء بيغ العسيل والبشظ خلال 

 الخجمات السرخؼية الإلكتخونية  ثانيا: أىسية 

بذكل عام إن ؾيام البشػك بتدػية مختمف معاملاتيا وخجماتيا السالية عبخ الخجمات الإلكتخونية يعػد      

بفػائج اقترادية عمى البشػك وعسلاءىا، ويسكغ إيجاز أىسية الخجمات السرخؼية الإلكتخونية في الشقاط 

 4التالية:

                                                           
1

 . 194، ص 2012وسٌم محمد الحداد وآخرون، الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة، دار المسٌرة، ط الأولى، عمان، الأردن، 

2
الالكترونٌة على رضا الزبائن، مذكرة لنٌل شهادة الماستر، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، بلعباس هدى، أثر الخدمات المصرفٌة  

 . 20، ص2019جامعة محمد خٌضر بسكرة، الجزائر، 

3
وطنً الخامس حول التسوٌك لرش عبد المادر وبوعامر عائشة، لٌاس رضا المستفٌد عن جودة الخدمات الممدمة عبر الموالع الالكترونٌة، الملتمى ال 

/، الأغواط ، الجزائر، 03/  20و 19، ٌومً -والع وتحدٌات الإدارة التسوٌمٌة فً المؤسسة الجزائرٌة -بٌن النظرٌات العلمٌة والممارسات التطبٌمٌة 

 .   8، ص 2019

4
  .20، ص 2000شاهٌن بهاء، العوملة والتجارة الإلكترونٌة، دار الفاروق، عمان، الأردن،  
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لا يحتاج العسيل إلى الانتقال لمبشظ مسا  إذ: تخفيض الشفقات التي يتحسميا البشػ لإجخاء السعاملات -1

يؤدؼ إلى دعع الحاجة إلى إنذاء فخوع ججيجة لمبشػك خاصة في السشاشق السعدولة جغخاؼيا بل يكفي 

إجخاؤىا عغ شخيق الخجمات الإلكتخونية لمبشظ وذلظ عمى سبيل السثال عغ شخيق الإنتخنت، الياتف 

 الشقال، الخسائل القريخة؛ 

إن تدػيق الخجمات السرخؼية الإلكتخونية يسكششا : سؤسدات السرخفية الأخخى الرسؾد بؾجو ال -2

الحفاظ عمى حرتشا الدػؾية والؿيام أيزا بديادتيا وذلظ مغ خلال الأساليب السختمفة التدػيؿية التي 

 تداعج في مػاكبة تصػيخ الخجمات السرخؼية الإلكتخونية السختمفة عغ شخيق تكشػلػجيا الاترالات؛

إن مسارسة البشظ تقجيع معاملاتو البشكية عغ شخيق الخجمات : ارتباط العسلاء بالبشػ زيادة -3

الإلكتخونية تداعجه بامتلاك ميدة تشافدية وتجعيع علاقاتو مع عسلائو مسا يؤدؼ إلى زيادة ارتباشيع 

 بيحا البشظ والػلاء لو دون غيخه؛

دات الخجمات الإلكتخونية ميدة الػصػل مغ أىع مسي: إمكانية الؾصؾل إلى قاعجة أوسع مؽ العسلاء -4

 إلى قاعجة عخيزة مغ العسلاء عبخ العالع دون التقيج بسكان أو زمان معيغ؛

إذ أصبحت ىشاك عسميات مرخؼية ججيجة لا يسكغ لأب بشظ : تقجيؼ خجمات مرخفية كاممة وججيجة -5

د تمظ العسميات السرخؼية مغ أدائيا إلى عسلائو إلا إذا كان يسمظ خجمات إلكتخونية معيشة لسا تتسي

 بالدخعة في الأداء والجقة.

 الخجمات السرخفية الإلكتخونية وأبعادىاوأنؾاع  السظمب الثاني: خرائص

مغ أىع الخرائز والتصػرات الأخيخة في مجال الاترالات والأنطسة والذبكات الإلكتخونية التي        

أضحت تذكل أبعادا وأصبحت بذكل عام خجمة بشكية إلكتخونية وبذكل خاص تعتسج عمى ركيدة 

عادىا الإلكتخونية، سػف نتصخق في ىحا السصمب عمى أىع خرائز الخجمات السرخؼية الإلكتخونية وأب

 ؼيسا يمي:
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مغ خلال ما ذكخ سابقا في التعخيفات يتزح بأن الخجمات  الخجمات السرخفية الإلكتخونية: خرائص: أولا

  :1السرخؼية الإلكتخونية السقجمة مغ قبل البشػك تتسيد بخرائز عجيجة نحكخ مشيا

الخجمة )العسيل،  إذا كافة الإجخاءات والسخاسلات بيغ شخفي: اختفاء الؾثائق الؾرقية لمسعاملات -1

 مقجم الخجمة( السرخؼية تتع إلكتخونيا دون استخجام ورق ووثائق رسسية؛

ذلظ لتػسيع نذاشيا عالسيا دون الحاجة إلى التفخع الخارجي : فتح السجال أمام البشؾك صغيخة الحجؼ -2

العسلاء مغ أو زيادة السػارد البذخية أو زيادة الفخوع الجاخمية ججيجة حيث يسكغ استيجاف جسيع 

 خلال الخجمات السرخؼية الإلكتخونية؛

وذلظ دون الحاجة لمعسيل لمحىاب إلى البشظ وبحل جيج ووقت إذ : إمكانية تدميؼ الخجمات إلكتخونيا -3

 يسكغ تدميع الخجمة إلكتخونيا وتػفيخ الػقت والجيج وعمى سبيل السثال كذػفات الحدابات والأرصجة؛

 ساعة وشيمة أيام الأسبػع؛ 24 خجمة إلكتخونية فػرية عمى مجار -4

 سخعة ودقة تقجيع الخجمات؛ -5

 تذفيخ السعمػمات فػر استخجام الخقع الدخؼ الخاص؛ -6

 تقجيع الخجمات السرخؼية الإلكتخونية كاممة وججيجة؛ -7

 نطام قائع معسػل بو في معطع الجول الستقجمة والستصػرة تكشػلػجيا؛ -8

إلى قاعجة عخيزة مغ العسلاء دون التقيج بسكان أو  تتسيد البشػك الإلكتخونية بقجرتيا عمى الػصػل -9

 2زمان معيغ.

 

 

 
                                                           

1
 .27، ص 2016، عمان، الأردن،  1مسعودي عبد الهادي، الأعمال المصرفٌة الالكترونٌة، دار الٌازردي ، ط  

2
جلد عمر بن موسى وأحمد علماوي، الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة بٌن تحدٌات ومتطلبات النجاح، مجلة إدارة الأعمال والدراسات الالتصادٌة، م

  .447، ص 2020، 02، العدد 06
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 : انؾاع الخجمات السرخفية:ثانيا

إن ؾيام البشػك الإلكتخونية بتقجيع الخجمات البشكية بآلية حجيثة تػاكب التصػر الحاصل عمى شبكة الانتخنت، 

العجيج مغ أنػاع الخجمات التي تديل العسمية مسا أدػ إلى إدارة أعساليا وفق اتجاىات حجيثة بسا يحقق ليا 

  السرخؼية ومغ السدايا والتي سػف نتعخف عمييا مغ خلال ما يمي:

تتشػع الخجمات السرخؼية الإلكتخونية الحؼ يقجميا البشظ لمعسيل بتشػع وسائل الاترال السدتخجمة والتي       

 يسكغ عخضيا كالآتي: 

ضيخت أجيدة الرخاف الآلي في الدبعيشات (: Automatic Teller Machine) خجمة الرخاف الآلي -1

مغ القخن العذخيغ الساضي كبجيل لسػضفي الرخافة في الفخوع السرخؼية لتقميل عجد السعاملات  داخل 

البشظ، أما في الثسانيشات مغ نفذ القخن بجأ الاىتسام بتخؽيس التكاليف مغ ثع البحث عغ تحقيق ميدة 

الرخافات الآلية  أولى آلية تصػر العسل السرخفي حيث تعتسج عمى وجػدة شبكة مغ تشافدية، و تعتبخ 

الاترالات تخبط فخع البشظ الػاحج  أو كل البشػك في حالة ؾياميا بخجمة أؼ عسيل مغ أؼ بشظ، لكغ 

ىحه الأجيدة  لع تعج تقترخ عمى مجخد  وسيمة لمحرػل عمى الشقػد، بل حاليا تقػم بػضائف أخخػ نحكخ 

 مشيا:

 التعخف عمى الخصيج الحداب. -

 الؿيام بدحب وإيجاع نقجؼ. -

 إجخاء تحػيلات نقجية بيغ الحدابات. -

 شمب دفتخ الذيكات. -

 سجاد الفػاتيخ. -
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صخاف آلي يدسح بإيجاعات نقجية سػاء كانت أوراق نقجية أو قصعا  2003في فخندا اختخع في نياية العام 

ورقة نقجية  250شيظ و 100از التعامل مع حػالي معجنية آو حتى شيكات، حيث يقبل ىحا الجي

 قصعة نقجية في الجؾيقة.  500ويدتصيع حداب 

ىي الآلات التي تشتذخ لجػ السؤسدات (: Electronic Points Of Sale) خجمة البيع الإلكتخونية -2

صاقة ذكية التجارية والخجمية بسختمف أنػاعيا وأنذصتيا، ويسكغ لمعسيل استخجام بصاقات بلاستيكية أو ب

لمؿيام بأداء مجفػعات مغ خلال الخرع عمى حدابو الكتخونيا بتسخيخ ىحه البصاقة داخل ىحه الآلات 

 السترمة الكتخونيا بحػاسيب السرخف؛

ىي تمظ الخجمات السرخؼية التي تتاح مغ خلال (: Mobile banking) خجمة الريخفة السحسؾلة -3

قع الدخؼ يتيح لو الجخػل إلى حدابو للاستعلام عغ الياتف السحسػل، مغ خلال استخجام العسيل ر 

 1أرصجتو، وكحلظ لمخرع مشو لأؼ مغ الخجمات السرخؼية السصمػبة؛

يعج الياتف السرخفي مغ قشػات الخجمات السرخؼية (: Phone Bank) خجمة الريخفة عبخ الياتف -4

الحؼ يدتصيع السرخف مغ خلالو الخد عمى استفدارات العسلاء وتقجيع خجمات أخخػ مثل تدجيج فاتػرة 

أو إجخاء عسمية دفع، تحػيل مبالغ نقجية لجيات معمػمة، شمب خجمات كجفتخ الذيكات، أو كذف 

د شبكة تخبط فخوع السرخف الػاحج ككل وتسكغ السػضف الحداب وتعتسج ىحه الخجمة كحلظ عمى وجػ 

 2السشػط بو تقجيع الخجمة الياتؽية مغ الػصػل لبيانات العسيل مباشخة مغ أؼ فخع مغ فخوع البشظ؛ 

، Online   Bankليا عجة تدسيات البشظ عمى الخط(: Internet Banks) خجمة بشؾك الأنتخنت -5

أىسية في مجال الخجمات السرخؼية الإلكتخونية بفزل اتداع ، تعج الأكثخ web Bankبشػك الػيب 

 شبكة الإنتخنت والديادة اليػمية لسدتخجميا؛

                                                           
 . 64-63وسيع محمد الحجاد وآخخون، الخجمات السرخؼية الالكتخونية، مخجع سبق ذكخه، ص  1
2
خاصة بشراٌر عمران و موراد تهتان، أثر الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة على تحسٌن جودة الخدمات بالمصارف دراسة حالة الوكالات العمومٌة وال 

 . 172بولاٌة البلٌدة، مرجع سبك ذكره، ص 
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ىي مشطسات تتكػن مغ أشخاف أعسال مرخؼية متعجدة (: Virtual Banks) خجمة البشؾك الافتخاضية -6

مجال واسع مغ  ترسع مػاقعيا لخمق وتقجيع خجمات السرخؼية بذكل سخيع الاستسخار أو إيجاد وتجسيع

السػارد السرخؼية، وتعسل ىحه السرارف بذكل كامل الإنتخنت وتتع العلاقات والسعاملات عغ شخيق 

 1الػسائل الإلكتخونية وليذ بذكل مباشخ.

  :: أبعاد الخجمات السرخفية الإلكتخونيةثالثا

   :2إن جػدة الخجمات السرخؼية تتسيد عغ غيخىا مغ الدمع بسجسػعة مغ الأبعاد وىي   

ويقرج بيا أن الدبػن الحؼ يسكشو رؤيتيا أو الحرػل عمى عيشة مشيا أو الذعػر  عجم السمسؾسية: -1

بيا ما لع يقع بذخائيا، وبسا أنيا غيخ ممسػسة فإن شخيقة مخاؾبة جػدتيا مغ قبل السدػقيغ أيزا 

كػن قميمة، لحلظ تع ابتكار شخق لؿياس جػدة الخجمة السرخؼية تعتسج بذكل أساسي عمى رضا ت

 الدبائغ وؾياس ولائيع؛ 

أؼ درجة التخابط بيغ الخجمة ذاتيا، وبيغ السػضف الحؼ يتػلى تقجيسيا، حيث يتع استيلاك : التلازم -2

السرخف إلى محاولة تحديغ نطع الخجمة السرخؼية وقت تقجيسيا لمدبػن، الأمخ الحؼ يقػد إدارة 

لحا  تقجيع الخجمة لأن الدبائغ غيخ قادريغ دائسا عمى الحكع عغ جػدة الخجمة السرخؼية قبل الذخاء،

 يجب عمى مدػقػ الخجمة السرخؼية أن يجعمػىا أكثخ ممسػسية؛ 

كمة شالسا بسعشى أن الخجمات لا يسكغ تخديشيا، لحلظ لا يعج الفشاء الدخيع ليا مذ: الفشاءالدخيع -3

الصمب عمييا مدتقخ ولكغ السذكمة في تقمب الصمب عمييا، فعشجما يكػن الصمب عمى الخجمة مشتطع، 

لا يػاجو السرخف مذكمة، ألشو يدتصيع تقجيخ حجع الصمب عمى الخجمة، وعجد السػضفيغ السصمػب 

 لأدائيا، ولكغ التغيخ في كثافة الصمب يتصمب اختيار استخاتيجية ملائسة؛ 

                                                           
1
ة، كلٌة عبد الهادي مسعودي، التحدٌات المصرفٌة للأعمال الالكترونٌة العربٌة وإمكانٌة تطوٌرها، أطروحة ممدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الدكتور 

 .79-78، ص 2014العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر جامعة الاغواط، 

 . 54، ص 2007لتواصل العربً، الطبعة الأولى، عمان، الصرن رعد حسن، عولمة جودة الخدمة المصرفٌة، دار ا 2



 الفرل الأول: الإشار الشطخؼ لجػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية

14 
 

تطيخ قابمية التغييخ في جػدة الخجمات السرخؼية بتأثيخ مجسػعة مغ العػامل أىسيا : مية التغييخقابي -4

ميارات وقجرات السػضفيغ، والسكان والدمان الحؼ تؤدؼ ؼيو الخجمة، ولحلظ يسكغ أن تتخح السرارف 

جيج، ثلاث خصػات لخقابة جػدة خجماتيا وىي: استقصاب وتجريب السػضفيغ لأداء الخجمة بذكل 

 وتشسيط عسمية أداء الخجمة، ومتابعة رضا الدبػن؛ 

بسعشى لا تشتقل السمكية مغ السرخف إلى الدبػن نتيجة تقجيع السرخف لخجمة ما مغ : السمكية -5

خجماتو إلى الدبػن الستمقي ليا، وىشا لا بج مغ التسييد بيغ عجم القجرة عمى امتلاك الخجمة والحقػق 

في السدتقبل جخاء أداء خجمة ما لو، ويتعمق بيحا البعج الترسيع التي قج يحرل عمييا الدبػن 

 السدتخجم لقشػات التػزيع التي تجعل الدبائغ يذاركػن في إنتاج الخجمة؛ 

وىشا تخجع صعػبة أو استحالة تشسيط الخجمة لعجة عػامل كطخوف العسل السادية : صعؾبة التشسيط -6

لخجمة السرخؼية لا بج مغ اتخاذ مجسػعة مغ والاجتساعية السحيصة بالخجمة، ولزسان جػدة ا

التجابيخ والإجخاءات أىسيا: تجريب السػارد البذخية عمى خجمة الدبػن، وتحجيج معاييخ وأنساط معيشة 

لأداء الخجمة والالتدام بتشفيحىا، ومتابعة ودراسة رضا الدبػن واستخجام التجييدات السرخؼية لتشسيط 

 الخجمة؛ 

تفاعل بيغ السرخف وزبائشو في مخاحل الإنتاج وتػزيع الخجمات ىػ البعج إن ال: اقتحام الدبؾن  -7

الأكثخ أىسية لجػدة الخجمة السرخؼية، وذلظ لمجور البالغ الحؼ يمعبو الدبػن في إنتاج وتدػيق 

الخجمات السرخؼية، وتعج السذاركة إحجػ التصبيقات اليامة لمتلازم في أبعاد جػدة الخجمة، ولا 

 جمات الجرجة نفديا مغ السذاركة.تتصمب جسيع الخ
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 العؾامل السؤثخة في تظؾر الخجمات السرخفية الإلكتخونية و أصشافياالسظمب الثالث: 
مغ بيغ العػامل السؤثخة واليادفة إلى التعخف عمى شبيعة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية التي تػفخىا       

السرارف العاممة، وفق أصشاف تشصبق بذكميا العام عمى الخجمات السرخؼية ولكشيا تختمف عشيا بالأنذصة 

الخجمات السرخؼية الإلكتخونية وأىع والإجخاءات، وفي ىحا السصمب سشتعخف عمى العػامل السؤثخة في تصػر 

 أصشافيا 

 أولا: العؾامل السؤثخة في الخجمات السرخفية الإلكتخونية  

ىشاك العجيج مغ العػامل التي تؤثخ في استخجام العسلاء لمخجمات السرخؼية الإلكتخونية والتي ليا تأثيخ      

 1ممحػظ عمى استخجام تمظ الخجمات وىي:

  :  العؾامل الجاخمية -1

العػامل الجاخمية ىي تمظ الخرائز والسسيدات التي تحجد سسات الخجمات السرخؼية الإلكتخونية      

 الخاصة وتسيده عغ باقي البشػك في أداء الخجمات وتصػيخىا، وىحه العػامل ىي: 

 حجع البشظ ومػقعو وانتذار فخوعو:  -

تعتبخ اقتراديات الحجع مغ أىع العػامل التي تؤثخ عمى أداء البشػك، وتعشي تػافخ إمكانيات مالية كبيخة      

وقجرة واسعة عمى الانتذار ومخونة عالية في اتخاذ القخارات الخاصة بتصػيخ وتشػيع الخجمات السرخؼية 

 الإلكتخونية وجحب العجيج مغ العسلاء.

كبخ حجع البشظ وانتذار فخوعو يعصي لمبشظ القجرة عمى تصػر الخجمات الاتفاق عمى ىحا الأساس فإن      

 الاستثسارؼ عمى التكشػلػجيا الحجيثة التي أصبحت أساس تصػر الخجمات السرخؼية الإلكتخونية.

 

 

                                                           
1
 . 246برٌش عبد المادر، التحرٌر المصرفً ومتطلبات تطوٌر الخدمة المصرفٌة وزٌادة المدرة التنافسٌة للبنون الجزائرٌة، مرجع سبك ذكره،  



 الفرل الأول: الإشار الشطخؼ لجػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية

16 
 

 الشؾاحي التشغيسية لمبشػ:  -

يمعب التشطيع الإدارؼ لمبشظ ونطام الاترالات داخمو، ونطع الإشخاف والخقابة عاملا حاسسا في تصػيخ      

الخجمات السرخؼية الإلكتخونية، والتستع بالسخونة اللازمة لسلاحقة التغيخات التي تحجث في محيط البشظ 

 والقجرة عمى الاستجابة سخعة الاحتياجات الدبائغ.

 التكشؾلؾجي:السدتؾى الفشي و  -

لقج أصبح مغ أىع مطاىخ التصػر في تقجيع الخجمات السرخؼية التػسع الكبيخ في استخجام التكشػلػجيا      

في العسل السرخفي، حيث تحقق الدخعة في الأداء وخفس التكاليف وتػفيخ الػقت لمعامميغ ولمعسلاء، 

اعية السرخؼية وتدتخجميا لتصػيخ خجماتيا وأصبحت البشػك تتشافذ ؼيسا بيشيا عمى امتلاك تكشػلػجيا الرش

 وعسمياتيا.

  العشرخ البذخي: -

يحتاج العسل البذخؼ إلى سخعة الأداء لتمبية احتياجات الدبائغ، لحلظ تخكد البشػك عمى التخصيط الجيج 

أدػ  لتػفيخ واختيار الكػادر السرخؼية السجربة والسؤىمة والقادرة عمى تقجيع الخجمات السرخؼية بتسيد، وقج

استخجام التكشػلػجيا الحجيثة في العسل السرخؼ إلى ضخورة الاىتسام بتجريب وتأىيل الكػادر البذخية 

 بالبشػك حتى تربح قادرة عمى استخجام التكشػلػجيا والارتقاء بسدتػػ الخجمة السرخؼية.

 العؾامل الخارجية:  -0

ؼية في مجسػعة القػػ والعػامل التي لا تتسثل العػامل الخارجية السؤثخة في تصػيخ الخجمات السرخ      

 تخزع لديصخ إدارة البشظ ولا يسكشو التحكع فييا، كسا ىػ الحال بالشدبة لمعػامل الجاخمية. 

فيحه العػامل الخارجية تؤثخ عمى البشظ وعمى أدائو وخجماتو مغ خلال ما ترشعو مغ فخص وما تفخضو     

ة ىحه العػامل واتجاىاتيا حتى يدتصيع التعامل مع ما تفخزه مغ مغ تحجيات، لحا يجب عمى البشظ مخاؾبة حخك
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تفاعل، وتختبط ىحه العػامل بالبيئة الخارجية التي يشذط فييا البشظ والتي يسكغ تقديسيا إلى بيئة داخمية وبيئة 

 1الخارجية دولية، وتتسثل ىحه العػامل الخارجية ؼيسا يمي:

 العػامل الدياسية والعػامل الثقاؼية والاجتساعية؛  -

 العػامل الاقترادية والجيسػغخاؼية؛  -

 العػامل التكشػلػجية؛  -

 العسلاء والسشافدػن.  -

إن عسمية تصػيخ الخجمة السرخؼية الإلكتخونية أصبحت ضاىخة ممحة عمى بشظ الؿيام ما لتصػيخ خجماتو      

ػر جخاء عسميات التحخر السالي والسرخفي العالسي، والبشظ يقػم بكل وتحجيجىا حتى تػاكب العرخية والتص

 2ىحا لجمب عسلاء ججد مع الحافطة عمى عسلائو الأوليغ نطخا لذجة السشافدة داخل الدػق السرخفي.

 ثانيا: أصشاف الخجمات السرخؼية الإلكتخونية 

 3يػجج ثلاث أصشاف أساسية لمخجمات السرخؼية الإلكتخونية وىي:     

يسكغ لمبشظ أن يقػم بعخض وتدػيق خجماتو ومشتجاتو التي يقجميا لمعسلاء في : الخجمات السعمؾماتية -1

فخوعو التقميجية مغ خلال مػقع الكتخوني عمى شبكة الانتخنت، وىحا الشػع مغ الخجمات لا يذتسل 

عمى مخاشخ عالية وذلظ لعجم وجػد قشاة اترال الكتخوني عبخ شبكة الانتخنت تديل لأؼ كان 

لى شبكة وأنطسة السعمػمات الجاخمية لمبشظ، وبحلظ فإن السخاشخ التي قج يتعخض إمكانية الػصػل إ

ليا البشظ مغ خلال تقجم ىحا الشػع مغ الخجمات تتسثل في احتسالية تعخض مػقع البشظ عمى الذبكة 

 لمعبث والتغييخ مغ قبل الآخخيغ؛ 

                                                           
 . 246برٌش عبد المادر، التحرٌر المصرفً ومتطلبات تطوٌر الخدمة المصرفٌة وزٌادة المدرة التنافسٌة للبنون الجزائرٌة، مرجع سبك ذكره،  1
2
 نفس المرجع السابك.  

3
  .24، ص 2000، 03عرب ٌونس، الدراسة الشاملة حول البنون الإلكترونٌة، مجلة البنون العدد  
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لظ لأنو يعصي الفخصة إن ىحا الشػع مغ الخجمات يتزسغ مخاشخ أعمى وذ: الخجمات الاترالية -2

للاترال السحجود بذبكة وأنطسة السعمػمات الجاخمية لمبشظ، ومغ الأمثمة عمى ىحا الشػع مغ الخجمات 

 شمب العسيل لكذف الحداب أو تقجيع شمب لمحرػل عمى تدييلات ائتسانية؛ 

يخيج مغ خلال يدسح ىحا الشػع مغ الخجمات لمعسيل تشفيح الخجمة البشكية التي : الخجمات التشفيحية -3

شبكة الانتخنت ومغ الأمثمة عمى ىحه الخجمات إجخاء عسميات التحػيل الشقجؼ مغ الحداب، ودفع 

الفػاتيخ وإجخاء عسميات تشفيحية عمى حدابو، ويعج ىحا الشػع مغ الخجمات مغ أكثخ أنػاع الخجمات 

مية لمبشظ وتشفيح العسميات خصػرة وذلظ لأنو يفدح لمعسيل السجال لمجخػل إلى أنطسة السعمػمات الجاخ

 السصمػبة؛ 

يقػم البشظ في ىحا الشػع مغ الخجمات بتقجيع الخجمات الاستذارية لمعسلاء، : الخجمات الستقجمة -4

 إضافة إلى تقجيع خجمات دراسة الججوػ الاقترادية وفخص الاستثسار. 

 متظمبات تظؾيخ الخجمات السرخفية الإلكتخونية ومخاطخىا السظمب الخابع: 

تقتزي السرارف الإلكتخونية عجة متصمبات لمؿيام بأعساليا وضسان خجمة ذات جػدة لمستعامميغ بيا،     

عمى الخغع مغ أنيا تعتبخ أنذصة حجيثة ندبيا وليا العجيج مغ السدايا سػاء لمعسيل أو لمبشظ إلا أنيا يحفيا 

حا السصمب سشتصخق إلى متصمبات الكثيخ مغ السخاشخ مشيا ما ىػ مالي ومشيا ما ىػ غيخ مالي، وفي ى

 تصػيخ الخجمات السرخؼية الإلكتخونية والسخاشخ التي يسكغ التعخض ليا.

 أولا: متظمبات تظؾيخ الخجمات السرخفية الإلكتخونية  

ذخوط الزخورية، والتي تتسثل لتصػيخ أؼ خجمة الكتخونية في البشػك يتصمب تػفخ مجسػعة مغ ال   

 1ؼيسايمي:

                                                           
1
علماوي، الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة بٌن التحدٌات ومتطلبات النجاح، مجلة إدارة الأعمال والدراسات الالتصادٌة، عمر بن موسى وأحمد  

 . 450-449، ص 2020، الجزائر، 02، العدد06المجلد
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إن الستصمب الخئيدي الأول مخىػن بسجػ التحكيع في إدماج شبكات الاترال : التحتية التقشيةالبشية  -1

في الحياة السرخؼية بذكل يزسغ الأمغ والدلامة في أداء الأعسال الإلكتخونية، أما العشرخ الثاني 

السجربة التي لمبشاء التحتي يتسثل في تقشية السعمػمات مغ حيث الأجيدة، البخامج، والكفاءة البذخية 

تػاكب العسل في بيئة تكشػلػجيا السعمػمات والاترال الستججد والستدارعة، وتشطع الالتدامات لسقجمي 

الخجمات مع تحجيج معاييخ ومػاصفات الخجمة الستسيدة، وفي مقجمتيا أمغ وسلامة تبادل السعمػمات 

مى أشخاف العلاقة، وكحا تحجيج وسخيتيا، وتػفيخ الإشار القانػني الػاضح الحؼ يحجد الالتدامات ع

 نصاق التجخل الحكػمي، وتحجيج أولػيات الجعع وما يتعيغ أن يكػن محلا لمتذجيع مغ قبل الجولة.

ىي الكفاءة القائسة عمى فيع احتياجات الأداء والتػاصل : الكفاءة الأدائية الستفقة مع عشرخ التقشية -2

كفاءة الأداء إلى كافة الػضائف الفشية، السالية، التأىيمي والتجريبي، والأىع مغ ذلظ أن تستج 

 التدػيؿية، القانػنية، الاستثسارية، والإدارية، السترمة بالعسل السرخفي الالكتخوني؛

يتفق العسل السرخفي الالكتخوني مع عشاصخ : التظؾيخ الاستسخارية والتفاعمية مع السدتججات -3

تطار الآخخيغ لا يتفق مع اكتداب السدايا التشافدية، )التصػيخ، التشػيع والاستسخارية(، فالجسػد وان

 وفخض السكانة داخل القصاع السرخفي.

ىػ الاىتسام بتججيج الػسائل والبخامج مػاكبة تصػيخىا : التفاعل مع متغيخات الؾسائل الاستخاتيجيات -4

، وكحا العالسي وتصمعات الدبائغ التي تفخض عمى البشػك تػفيخىا بالشػعية والػقت التكشػلػجي

الاىتسام بالأفكار والشطخيات الحجيثة في حقػل الأداء الفشي، التدػيقي، السالي والخجمي، تمظ الأفكار 

 تشذأ وليجة تفكيخ إبجاعي وليذ نتيجة تفكيخ نسصي روتيشي.

تقػم البشػك بتقييع عسميا السرخفي الالكتخوني مغ خلال الاستعانة : الخقابة التكيسية الحيادية -5

ات مذػرة في تخررات التقشية، التدػيق، القانػن والشذخ الالكتخوني مغ أجل بخبخات وجي
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الاستفادة مغ تػجييات ىحه الخبخات وتقػيع ما مغ شأنو أن يكػن مؤشخا سمبيا عمى تػاجج البشظ في 

 واجية تقجيع الخجمات الإلكتخونية.

فادة مغ نطخيات الجػدة الذاممة وعميو فان مختكدات إقامة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية، الاست    

  لمسرارف، وأخيخا إقامة إستخاتيجية لتقييع الخجمات السرخؼية الإلكتخونية وتقػيسيا.

 ثانيا: مخاطخ الخجمة السرخفية الإلكتخونية

 تتسثل ىحه السخاشخ ؼيسا يمي:      

بالقخارات والدياسات السخاشخ الإستخاتيجية ىي السخاشخ التي تختبط : السخاطخ الإستخاتيجية -1

والتػجييات التي تتخحىا الإدارة العمسية لمبشػك، وتشذأ ىحه السخاشخ في العسميات البشكية الإلكتخونية 

مغ الأخصاء أو الخمل الحؼ قج يحجث نتيجة تبشي استخاتيجيات وخصط تقجيع ىحه العمسيات والخجمات 

ضػء الحاجة السمحة لتقجيع مثل ىحه الخجمات في وتشفيحىا التي قج تقع فييا الإدارة العميا، وذلظ في 

  1ضل تدايج الصمب عمييا مغ جية واشتجاد السشافدة البشكية مغ جية أخخػ؛

  تتسثل السخاشخ ؼيسا يمي:: السخاطخ التذغيمية -2

عجم إلسام مػضفي البشظ بالاستخجام الأمثل لمتكشػلػجيات وىحا يؤدؼ إلى قرػر في أداء العسميات  -

 الإلكتخونية بذكل صحيح؛ 

عجم ملائسة ترسيع الشطع والبخامج وأعسال الريانة وىي تشذأ عغ إخفاق الشطع والبخامج وعجم اكتفائيا  -

خاصة إذ زاد الاعتساد عمى مرادر خارج  أو عجم الدخعة في حل السذاكل وصيانة الشطع والبخامج

  2البشػك لتقجيع الجعع الفشي؛

                                                           
1
م الدفع فً البنون الجزائرٌة وإشكالٌة محمد ٌدو وخالد لاشً، استراتٌجٌة إدارة مخاطر الصٌرفة الإلكترونٌة، المؤتمر الدولً الرابع حول عصرنة نظا 

 .07، ص 2011اعتماد التجارة الإلكترونٌة فً الجزائر، المركز الجامعً خمٌس ملٌانة، الجزائر، 

2
 .201-200مرجع سبك ذكره، ص  ،وسٌم محمد الحداد وآخرون، الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة 
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إساءة الاستخجام مغ قبل العسلاء ويتسثل ذلظ في عجم إحاشة العسلاء بإجخاءات الػقائية وعجم إتباع  -

 إجخاءات التأميغ الػاجبة؛ 

إلكتخونية تخاقب أنذصة البشظ سػء الخقابة الإلكتخونية في حج ذاتيا والتي تتسثل في وسائل وبخامج  -

  1)الخقابة عمى السجخلات، الخقابة عمى شبكة الاترالات، الخقابة عمى أمغ لسمفات(.

تشصػؼ العسميات البشكية الإلكتخونية عمى درجة عالية مغ السخاشخ التشطيسية : السخاطخ التشغيسية -3

العسميات البشكية الإلكتخونية، بجرجة بالشدبة لمبشػك بتػسيع الشصاق الجغخافي لخجماتيا عغ شخيق 

أسخع مسا يسكغ تحؿيقو عغ شخيق البشػك التقميجية ونطخا لأن شبكة الإنتخنت تتيح الفخصة الاستفادة 

مغ الخجمات مغ أؼ مكان في العالـع، فإن ىشاك خصخ في أن تحاول البشػك التيخب مغ التشطيـع 

بشػك أؼ التي تقجم خجمتيا في أماكغ بعيجة عغ والإشخاف وفي ىحه الحالة يسكغ أن تصمب ىحه ال

شخيق شبكة الإنتخنت بالحرػل عمى تخخيز لحلظ، والتخخيز وسيمة مشاسبة برفة خاصة عشجما 

يكػن الإشخاف ضعيفا وعشجما لا يتػاجج بذكل كاف بيغ البشظ السقجم لمخجمة الإلكتخونية وجية 

لمدمصة الشقجية لاسيسا في الجول الأقل  الإشخاف السحمي، فقج تتيخب بعس البشػك مغ الخزػع

تشطيسا أو الأقل تصػرا مغ حيث تقشيات الخقابة عمى استعسال مختمف الػسائل الإلكتخونية في 

 2التعامل البشكي؛

تحجث السخاشخ القانػنية عشجما لا يحتخم البشظ القػاعج القانػنية والتذخيعات : السخاطخ القانؾنية  -4

لا تكػن ىشاك نطع واضحة ودؾيقة بخرػص عسميات بشكية ججيجة، السشرػص عمييا أو عشجما 

وتبخز أىع التحجيات القانػنية متسثمة في تحجؼ قبػل القانػن لمتعاقجات الإلكتخونية، حجيتيا في 

الإثبات، أمغ السعمػمات، وسائل الجفع، التحجيات الزخيبية، إثبات الذخرية، التػاؾيع الإلكتخونية، 

                                                           
1
 Safa Sabh Salih , The role of E-banking processes in minimizing risk ration of commercial banks in 

jordan , thesis submitted of master in E-Business, Middle east university, Jordan, 2011, p 29.  

2
دٌمٌة للدراسات الاجتماعٌة رابح عرابة، دور تكنولوجٌا الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة فً عصرنة الجهاز المصرفً الجزائري، مجلة الأكا 

 . 18، ص 2012، 08والإنسانٌة، العدد 
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رػصية العسيل، حجية لسخاسلات الإلكتخونية، مدائل السمكية الفكخية لبخمجيات سخية السعمػمات، خ

وقػاعج معمػمات البشظ أو السدتخجمة مغ مػقع البشظ السختبصة بيا، علاقات وتعاقجات البشظ مع 

 1الجيات السدودة لمتقشية أو السػردة لخجماتيا أو مع السػاقع الحميفة؛

في تقميج بخامج الحػاسيب الإلكتخونية، تدويخ البصاقات  تتسثل: مخاطخ القخصشة والاحتيال -5

الإلكتخونية، إنذاء مػاقع مديفة بالاسع البشظ، جخائع إتلاف بخامج البشظ عغ شخيق تغمغل فيخوسات 

 2وىحا يشتج عشو تػقف البشظ عغ العسل وتكبج خدائخ كبيخة.

  

                                                           
1
لبنون عبد الرزاق خلٌل وعادل نمموش، السلطات الإشرافٌة والعملٌات المصرفٌة الإلكترونٌة، المؤتمر الولً الرابع حول عصرنة نظام الدفع فً ا 

 . 07، ص 2012الجزائرٌة وإشكالٌة اعتماد التجارة الإلكترونٌة فً الجزائر، المركز الجامعً بخمٌس ملٌانة، الجزائر، 

2
ل، المواعد الناظمة للصٌرفة الإلكترونٌة الجدٌدة فً أعمال المصارف من الوجهتٌن المانونٌة والالتصادٌة، المؤتمر العلمً السنوي مشري موسى خلٌ 

  .260، ص 2002حول البنون الإلكترونٌة، جامعة بٌروت العربٌة، لبنان، 
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 السبحث الثاني: مفيؾم جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية

في ضل التصػر التكشػلػجي الحؼ شيجه العالع في الآونة الأخيخة الحؼ أثخ بالإيجاب عمى خجمات     

السرخؼية مسا جعميا تقجم الخجمات عبخ الذبكة العشكبػتية لتدييل عمى العسيل لمؿيام بالعسميات 

الإلكتخونية مغ السرخؼية بأريحية، في ىحا السبحث سيتع التعخف عمى تعخيف جػدة الخجمات السرخؼية 

خلال السصمب الاول ثع في السصمب الثاني يتع التصخق إلى أىسية ومعاييخ جػدة الخجمات السرخؼية 

الإلكتخونية أما السصمب الثالث نطيخ  خرائز ومدتػيات جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية وأخيخا 

 تخونية وأساليب ؾياسيا . و مقاييذ جػدة الخجمات السرخؼية الإلك لسعاييخافي السصمب نبخز 

 السظمب الأول: تعخيف جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية

إن أىسية الخجمة السرخؼية ذات أىسية كبيخة ذلظ في ضل التصػر التكشػلػجي السعمػماتي والتحجيات     

فالتعخف  السفخوضة مغ شخف الدػق السرخؼية، وفي ىحا الرجد تأتي أىسية التعخف عمى الخجمة السرخؼية

 عمى الخجمة السرخؼية الإلكتخونية وأنػاعيا ثع التعخف عمى الأداء السرخفي ومعاييخ تقييسو. 

 قبل التصخق عمى تعخيف جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية نتصخق الى تعخيف الخجمة أولا: 

بأنيا مقابمة احتياجات العسلاء بالذكل الحؼ يتصابق مع  NEDOعخفيا السكتب القػمي بإنجمتخا  -

 1تػقعاتيع ويحقق رضاىع التام عغ الدمعة أو الخجمة.

بأنيا وجية نطخ العسلاء في مجػ تػافق السشتج مع رغباتيع  Althmn & Hemonكسا عخفيا  -

السشتج وفقا ىحه الستػقعة ومجػ قجرتو عمى إشباعيا، كسا أنيا تعسل عمى زيادة عجد الستعامميغ مع 

 2الخجمات.

 3ويخػ الدعجؼ أن جػدة الخجمة ىي التصابق بيغ مدتػػ الخجمة لمدبائغ وبيغ تػقعاتيع. -

                                                           
1
 . 13، ص 1995املة، الماهرة، دار النهضة العربٌة، السنة عبد المحسن توفٌك محمد، تخطٌط ومرالبة المنتجات مدخل إدارة الجودة الش 

2
  Hernon peter, Ellen Atlman, Assessig Servic Quality Satisfying The Expectation of Library Customers, 

American Libraya Assessing, Chicago and London, 1998, p 10.  
3
طنً رجال السعدي، بولودان نجاح، تطبٌك نماذج صفوف الانتظار لمٌاس جودة الخدمة البنكٌة خدمات السحب والإٌداع فً بنن التنمٌة، ملتمى الو 

  .3، ص 2009السادس فً جامعة سكٌكدة وكالة جٌجل، السنة 
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 أما بالشدبة لجػدة الخجمة السرخؼية الإلكتخونية يسكغ تعخيفيا كسا يمي: 

شبكة  عخفت أنيا: الفيع أو الإدراك لمخجمة مغ وجيات نطخ مختمفة سػاء قبل أو بعج تقجيسيا عمى -

الانتخنت ويسكغ أن تفيع عمى أنيا تؿيع كفاءة وفعالية الدػق، شخاء والتدميع لمسشتجات والخجمات 

 1السرخؼية عبخ الانتخنت؛

كسا عخفت بأنيا: ملائسة ما يتػقعو العسلاء مغ الخجمة السرخؼية السقجمة إلييع مع إدراكيع الفعمي  -

ع عمى الخجمة السرخؼية لحا فالخجمة الجيجة مغ لمسشفعة التي يتحرل عمييا العسلاء نتيجة حرػلي

 وجية نطخ العسلاء ىي التي تتفق وتتصابق مع تػقعاتيع.

ويقرج ىشا تقجيع الخجمات السرخؼية الإلكتخونية عغ شخيق الذبكة العشكبػتية الجولية الانتخنت كقشاة    

تدػيؿية ججيجة ليا خرائريا الفخيجة والسسيدة ليا عغ باقي القشػات الاترالية الأخخػ التي تستاز بالدخعة 

كتخوني، وتعسل عمى التحػل مغ الدػق وانخفاض التكاليف، والتي تسثل التدػيق إستخاتيجية السرخفي الال

 2السكاني إلى الدػق الفزائي؛

بيشسا يخػ نجع أن الجػدة الإلكتخونية ىي الذكل الأخيخ أو ربسا الأرقى لتصػيخ مجالات واىتسامات  -

سياسات وجيػد تصػيخ وتحديغ الجػدة، لحا لا بج مغ تػفخ مجسػعة مغ السعاييخ مثل الدخعة في 

ق وقتا كبيخا في شمب الخجمة وأن يكػن نسط إدخال البيانات السصمػبة سيلا بحيث التشفيح وألا تدتغخ 

لا يذعخ السدتخجم بالسمل وتجشب حرػل أؼ شكل مغ أشكال التأخيخ بدبب بطْء التحسيل أو الخبط 

بالخادم ووجػد مذاكل في ترسيع ويشبغي أن تكػن الخجمة الإلكتخونية متػافقة مع التقشيات الأخخػ 

 3ػن ذات مػثػؾية عالية؛وأن تك

                                                           
1
مصرفٌة، مجلة العلوم الانسانٌة، جامعة محمد خٌضر، بسكرة، رعد الحسن الصرن، أهمٌة دراسة العلالة بٌن شبكة الانترنت وجودة الخدمات ال 

 . 24، ص 2005، السنة فٌفري 9الجزائر، العدد 
2
ة، العدد بن موسى عمر، علماوي أحمد، جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة كمدخل لبناء مزاٌا تنافسٌة البنون الجزائرٌة، مجلة دراسات الالتصادٌ 

  .399. ص2019، أوت 38
3
مؤمن عبد السمٌع حسن الحلبً، جودة الخدمات الالكترونٌة وأثرها على رضا المستخدمٌن، مذكرة ضمن متطلبات الحصول على درجة الماجستٌر  

  .11فً أدارة الأعمال، كلٌة التجارة، جامعة الإسلامٌة، غزة، ص 
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مغ خلال ما سبق يسكششا أن ندتشتج أن جػدة الخجمة السرخؼية الإلكتخونية ىي فيع العسيل وإدراك    

 متصمباتو بسقابل تقجيع لو خجمة الكتخونية ذات جػدة وفق لتػقعاتو. 

 السظمب الثاني: أىسية وأىجاف جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية

إن لمخجمات السرخؼية الإلكتخونية أىسية بالغة في تمبية احتياجات ورغبات العسلاء، خاصة وأن رغباتيع     

واحتياجاتيع في تدايج مدتسخ بسا ىػ أفزل وذؼ جػدة عالية وبأىجاف تقجم خجمات متسيدة وأفزل مغ 

أىجاف جػدة الخجمات الخجمات التي تقسيا السؤسدات الأخخػ، في ىحا السصمب سشتعخف عمى أىسية و 

 السرخؼية الإلكتخونية.

 أولا: أىسية جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية 

تعتبخ جػدة الخجمة السرخؼية أمخا ضخوريا بالشدبة لمسؤسدات الخجمية وذلظ بغخض تحقيق الاستقخار    

 1 والشجاح، وتكسغ أىسية الجػدة في تقجيع الخجمة ما يمي:

إذ تدايج إعجاد السشطسات التجارية التي تقجم الخجمات أكثخ مغ أؼ وقت مزى، : نسؾ مجال الخجمة -1

فعمى سبيل السثال نرف شخكات الأعسال التجارية الأمخيكية يتعمق نذاشيا بالخجمات، إضافة إلى 

 نسػ السشطسات السترمة بالخجمات مازال مدتسخا بالتػسع؛ 

ات والسذاريع يعتسج عمى حرػليا عمى القجر كافي إذ مغ السعمػم أن بقاء الذخك: ازدياد السشافدة  -2

مغ السشافدة. لحلظ فإن تػفخ جػدة الخجمة في السشتجات ىحه السذاريع والخجمات يػفخ ليا العجيج مغ 

 السدايا التشافدية؛ 

إن تتع معاممتيع برػرة جيجة يكخىػن التعامل مع السشطسات التي تخكد عمى : الفيؼ الأكبخ لمعسلاء -3

لا يكفي تقجيع مشتجات ذات جػدة وسعخ معقػل بجون تػفخ السعاممة الجيجة والفيع الأكبخ الخجمة، ف

 لمعسلاء؛ 

                                                           
1
 . 194، ص 2005ء، عمان، مأمون سلٌمان الدرادكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار الصفا 
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صبحت الذخكات تحخص في الػقت الحالي عمى ضخورة : أالسجلؾل الاقترادي لجؾدة خجمة العسيل -4

استسخار التعامل معيا وتػسيع قاعة عسلائيا، وىحا يعشي أن الذخكات يجب أن تدعى فقط إلى 

اجتحاب زبائغ وعسلاء ججد، ولكغ يجب عمييا أن تحافع عمى العسلاء الحالييغ ومغ ىشا تطيخ 

 الأىسية القرػػ لجػدة خجمة العسلاء مغ أجل ضسان ذلظ. 

 ثانيا: أىجاف جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية

 إن اليجف الأساسي مغ تصبيق جػدة الخجمة في السؤسدات السرخؼية ما يمي: 

 شكاوػ الدبائغ والسدتيمكيغ بالشدبة لجػدة الدمع والخجمات السقجمة ليع؛ انخفاض -

 زيادة السبيعات والحرة الدػؾية والأرباح؛ -

 زيادة الإنتاجية وتحديغ نػعيتيا؛  -

تحقيق الفاعمية في أداء الأنذصة بدبب تخؽيس الأخصاء، إضافة إلى تخؽيس مجة الخجمة وتخؽيس  -

 التكاليف؛ 

 الارتقاء بسقاييذ الجػدة لسػصػل إلى مدتػػ الجػدة العالسية؛   -

 1تحديغ الاترال والتعاون بيغ وحجات وأقدام السرخف.  -

 السظمب الثالث: خرائص ومدتؾيات جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية

عمى ما إن الأىسية التي حازت عمييا الخجمات السرخؼية راجع لمخرائز السسيدة ليا والتي نػردىا 

يشتج مغ وسائل الإنتاج وسمع الاستيلاك والقادر عمى ضسان معجلات نسػ عالية للاقتراد كمو وبيجف 

 تحديغ وتحقيق تقجم اقترادؼ واجتساعي. 

 أولا: خرائز جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية

 تكسغ الخرائز التي تحققيا جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية في:    

                                                           
1
دراسة نوعٌة كمٌة فً البنن الوطنً الجزائري، مذكرة دكتوراه فً العلوم الالتصادٌة، كلٌة  –سفٌان بوصالح، التحكٌم فً جودة الخدمة البنكٌة  

 . 48-47، ص 2016العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة أبو بكر بلماٌد، تلمسان، الجزائر، السنة 



 الفرل الأول: الإشار الشطخؼ لجػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية

27 
 

 الػاضحة مغ قبل إدارة السرخف، وفيع واحتخام ومتابعة الدبػن؛الخؤيا  -1

 تقجيع الجعع السلائع مغ قبل إدارة السرخف، إلى جانب تصػيخ بيئة مرخؼية إستخاتيجية؛ -2

 فيع الأعسال السرخؼية ومكػنتيا؛ واستخجام شخائق تحديغ جػدة الخجمة؛ -3

 الأداء السرخفي؛استعسال التقشيات السرخؼية السشاسبة ووضع معاييخ لؿياس  -4

إضيار الحاجة للابتكار واستقصاب الأفخاد السشاسبيغ، وتجريبييع وتأىيميع وصقل ميارتيع وإقامة نطع  -5

 لمحػافد والسكافآت؛

 إتاحة الفخص لمحرػل عمى أسعار وعسػلات أكبخ؛ -6

 تخؽيس تكاليف بدبب انخفاض الأخصاء في السعاملات السرخؼية. -7

لإلكتخونية بخاصيتيغ أساسيتيغ مغ ناحية الجػدة الفشية التي تعشي خبخات وتتستع جػدة الخجمة السرخؼية ا

وميارات مػضفي السرخف ومقجمي الخجمة، ومغ الشاحية الأخخػ وىي الجػدة الػضائؽية وىي الكيؽية 

 1والصخيقة التي تقجم بيا الخجمة والتي تتصمب وجػد تلازم وتفاعل بيغ السرخف وعسلائو.

 الخجمات السرخفية الإلكتخونية  ثانيا: مدتؾيات جؾدة

 لجػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية السقجمة لمدبائغ مدتػيات متبايشة، وىي كالاتي:      

والتي تسثل مدتػػ الجػدة مغ الخجمات السرخؼية والتي يتػقعػن : الجؾدة الستؾقعة مؽ العسلاء -أ 

 أن يحرمػا عمييا مغ السرخف الحؼ يتعاممػن معو؛ 

وىي ما تجركو إدارة السرخف في نػعية الخجمة التي تقجميا لعسلائيا والتي : السجركةالجؾدة  -ب 

 تعتقج أنيا تذبع حاجاتيع ورغباتيع بسدتػػ عال؛ 

وىي الصخيقة التي تؤدؼ بيا الخجمة السرخؼية مغ مػضفي السرخف التي : الجؾدة الفشية  -ج 

 تخزع لمسػاصفات الشػعية لمخجمة السقجمة؛ 

                                                           
1
 . 80، ص2019أشواق مراحً، دور نظام الدفع الإلكترونً فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة، جامعة العربً بن مهٌدي أم البوالً،  



 الفرل الأول: الإشار الشطخؼ لجػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية

28 
 

وىي التي تؤدؼ بيا الخجمة والتي تعبخ عغ مجػ التػافق والقجرة في استخجام : ةالجؾدة الفعمي -د 

 1أساليب تقجيع الخجمة بذكل جيج يخضى العسلاء؛

  وتسثل في الجػدة التي يخػ الدبائغ وجػب تػفخىا؛ :الجؾدة التي يتؾقعيا الدبائؽ -ه 

 خجمة؛ وىي تمظ الجػدة التي تحجد بالسػاصفات الشػعية لم: الجؾدة الكياسية -و 

 2وىي الجػدة التي وعج بيا الدبائغ مغ خلال الحسلات التخويجية.الجػدة السخوجة لمدبائغ:  -ز 

كسا أن جػدة الخجمة تتعمق بقجرة السرخف عمى ملاقاة تػقعات الدبػن أو التفػق عمييا ويسكغ ملاحطة جػدة 

 الخجمة مغ خلال ؾياس الأداء.

 الخجمات السرخفية الإلكتخونيةالسظمب الخابع: معاييخ ومقاييذ جؾدة 

لابج مغ أؼ مؤسدة ؾياس نتائج أعساليا حتى ولػ لع تحرل عمى عائج، وتعتبخ السعاييخ مقاييذ جػدة 

الخجمات السرخؼية الإلكتخونية ىي أىع محاور لمتصػر جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية والتي سيتع 

 التعخف عمييا مغ خلال السصمب الخابع.  

 معاييخ جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية :أولا

 ىي السعاييخ التي يسكغ مغ خلاليا تقييع جػدة الخجمة وتتزسغ ما يمي:  

وتعشي درجة الاتداق في أداء الخجمة وتقجيسيا بذكل صحيح مغ أول (:Reliabilityالاعتسادية ) -1

 مخة؛ 

وتذيخ إلى سخعة الاستجابة مقجمي الخجمة لاحتياجات (: Responsivenessدرجة الاستجابة ) -2

 العسيل؛ 

وتعشي تػافخ القجرات اللازمة لسقجمي الخجمة لتقجيع خجمة مسيدة (:Competenceالقجرة أو الكفاءة ) -3

 لمعسلاء؛ 
                                                           

1
 ، كلٌةلحلوح رفاه، رهام زٌن الدٌن، أثر جودة الخدمات المصرفٌة على رضا العملاء فً البنون التجارٌة فً مدٌنة نابلس، جامعة النجاح الوطنٌة 

 . 13، ص 2016الالتصاد والعلوم الإدارٌة، لسم إدارة الأعمال، 
2
 .133، ص 2005دار الحامد للنشر والتوزٌع، عمان، الطبعة الأولى، السنة  ،تٌسٌر العجارمة، التسوٌك المصرفً 



 الفرل الأول: الإشار الشطخؼ لجػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية

29 
 

 أؼ سيػلة الػصػل إلى مقجمي الخجمة؛  (:Accessإمكانية الػصػل ) -4

 سلاء؛ أؼ حدغ معاممة الع (:Courtesyالسجاممة ) -5

 أؼ سيػلة تبادل السعمػمات الستعمقة بالعسلاء؛  (:Communicationالاترال ) -6

 أؼ تػفي درجة عالية مغ الثقة مغ مقجمي الخجمة؛ (:Credibiliyالسرجاؾية ) -7

وىي تعشي أن السشذأة تؤدؼ الخجمة بصخيقة صحيحة في الػقت السشاسب وأنيا  (:Securityالأمان ) -8

 ا؛تفي بػعػدىا تجاه عسلائي

وتعشي إلسام العامميغ بسيام وضائف بذكل يسكشيع مغ تقجيع الخجمة بجون  (:Assuranceالثقة ) -9

 مخاشخة اؼ إعصاء الثقة والأمان لمعسيل؛

وىي تعشي تػفيخ الجليل السادؼ لأداء الخجمة مثال تػفيخ السػارد السالية  (:Tangibleالسمسػسية ) -10

 1والبذخية؛

ضخوفيع حيث ييتع ىحا البعج بسدتػػ العشاية والاىتسام الذخري السقجم : مع الدبائغ وتقجيخ التعاشف -11

 2لمعسيل.

وقج قامت دراسات متلاحقة بتمخيز الأبعاد أعلاه في خسدة أبعاد، أشمق عمييا نسػذج جػدة الخجمات، 

ووفقو تحجد أبعاد جػدة الخجمات في الأبعاد الخئيدية الآتية: الاعتسادية، الاستجابة، المباقة، الأمان، 

 السمسػسية. 

 ثانيا: مقاييذ جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية

سيامات الباحثيغ في ميجان تدػيق الخجمات مغ حيـث السقاييذ السعتسجة في ؾياس جػدة الخجمات تعجدت إ

الإلكتخونية، مشيع مغ حاول الإبقاء عمى الأبعـاد الكلاسـيكية لمخجمة العادية وتكييف عشاصخىا لتدتجيب 

                                                           
1
، 2009ة للنشر والتوزٌع والطباعة، عمان، الأردن، ـمحمد سمٌر أحمد، الجودة الشاملة وتحمٌك الرلابة فً البنون التجارٌة، الطبعة الأولى، دار المسٌر 

 . 69-68ص 
2
  .401بن موسى عمر، علماوي أحمد، جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة كمدخل لبناء مزاٌا تنافسٌة البنون الجزائرٌة،  مرجع سابك ذكره، ص  
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يؿية ثلاثة مقاييذ لخرائز ىحه الخجمة ومشيع مغ قجم نساذج مغـايخة، حيـث بخزت في الأدبيات التدػ 

 أساسية تعصي ترـػرات حـػل مدـتػػ الجـػدة السجركـة لمخجمات الإلكتخونية.

 الخجمات السرخؼية الإلكتخونية يكغ الاعتساد عمييا وىي كالاتي: ىشاك عجة مقاييذ لؿياس جػدة أنػاع السقاييذ:  -1

 (: webqualمؿياس ) -

تع تصػيخ ىحا السؿياس واختباره في العجيج مغ البحػث والجراسات التجخيبيـة فـي مياديغ مختمفة كالسكتبات    

الخقسية ومػاقع البيع بالسداد العمشي ومختمف أنػاع التجارة الإلكتخونية، حيـث يقػم ىحا السؿياس عمى اختبار 

 ثلاثة أبعاد أساسية ىي:

 سيػلة استخجام السػقع؛   ●

 ة السعمػمات؛ جـػد ●

 جػدة التفاعل. ●

 (: Etail Tailqمؿياس ) -

ىػ مؿياس مصػر انصلاقا مغ أبحاث مدت العجيج مغ الترشيفات واستقرـاء الكثيـخ مغ العيشات    

 الاستيلاكية لمدبائغ التي خمرت إلى مؿياس مكػن مغ أربعة أبعاد:

 ترسيع السػقـع الحؼ يتزسغ التشقل والبحث عغ السعمػمات واختيار السشتج وعسمية الصمب والتخريز؛  -

خجمـة الدبائغ أو العسلاء دائسا في ذلظ السداعجة عبخ الأنتخنت والاستجابة لخسائل البخيج الإلكتخوني  -

 لمعسلاء وسيػلة إرجاع العشاصخ والتعاشف والتفاعل؛

 الالتدامات؛السػثػؾية أؼ الػفاء ب -

 الأمان والخرػصية.  -
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  : (Sitequalمؿياس )  -

ىػ مؿياس يزع تدع عبارات ويزع أربعة أبعاد تتسثل في سـيػلة الاسـتعسال والػلػج إلى السعمػمة،   -

 ترسيع السػقع، الدخعة في السعالجة، الدخية في السعمػمات السالية والذخرية.

 يتزح مغ خلال السقاييذ التي تع التصخق إلييا أن جػدة الخجمات الإلكتخونية ىي كيف يتع إيرال الخجمة 

باستخجام وسائط تكشػلػجية وترسيع السػاقع بالذكل الحؼ يديل التعامل معيا، والػفاء بالالتدامـات تجـاه كل 

 1عة وأمان.الدبائغ دون تسييد والسعالجة الدخية لمسعمػمات الذخرية بكل سخ 

 مقاييذ جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية: 01ججول رقع 
 السؿياس السؤلف الأبعاد

سيػلة الاستخجام، جسالية 
الترسيع، سخعة السعالجة 

 والأمغ.
Yoo and donthu’s 2001 STTEQUAL 

ترسيع السػقع، الاترالات، قابمية 
 الػصػل، الفيع والإتاحة.

Cox and dale 2001 ------ 

الدسات، الييكل، الجسالية،  ،الأداء
السػثػؾية، قابمية الخجمة، 

الامغ، سلامة الشطام، الثقة، 
الاستجابة، تسيد وشخرية 

الخجمة، شخيقة العخض، 
 الدسعة، الزسان والتعاشف.

Madu and madu 2002 ----- 

السعمػمات، ترسيع السػقع، 
السػثػؾية، سيػلة الاستخجام، 

 الخرػصية.

Zeithaml . Parasuraman , 
and malhotra 2002 ----- 

السعمػمات، التفاعمية، الثقة، وقت 
الاستجابة، ترسيع السػقع، 

التحجيث، الابتكارية، 
Lociacono et al. 2002 WEBQUAL 

                                                           
1
، 38لبناء مزاٌا تنافسٌة البنون الجزائرٌة، مرجع سبك ذكره ، العدد بن موسى عمر، علماوي أحمد، جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة كمدخل  

 .400ص
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 الاترالات، الاستجامة.
ترسيع السػقع، السػثػؾية، الامغ 

 وخجمة الدبػن.
Wolfinbarger and gilly 

2003-2002 EtaiQ 

ترسيع السػقع، السعمػمات، سيػلة 
الاستخجام، الػصػل، 
 الاستجابة، السػثػؾية.

BRESSOLLES 2006 NETQUAL 

سخعة الػصػل، سيػلة الاستخجام، 
كفاية وشسػل السعمػمات، شكل 

 وترسيع السػقع.

Ladhari 2010 ------ 

 عبخ السؾاقع الإلكتخونيةالسرجر: مجاخمة قياس رضا السدتفيج عؽ جؾدة الخجمات السقجمة 
 

ىشاك نسػذجيغ لؿياس جػدة الخجمة السقجمة ويدتشج ىحان الشسػذج عمى مقجار الفجػة ما بيغ الخجمة الستػقعة 

 والخجمة السجركة أؼ يدتشجان عمى إدراكات الدبػن وتػقعاتو المحان يقػدان إلى الخضا أولا .

 نسؾذج الفجؾات التقميجية:  -9

( والحؼ أشمق عميو نسػذج Parasurman, Zeithmal and Berryمغ قبل كل مغ )إن ىحا الشسػذج قجم 

الفجػات ويدتشج ىحا الشسػذج إلى مقجار الفجػة ما بيغ ما يتػقعو الدبػن لجػدة الخجمة والجػدة الفعمية 

 السجركة مغ قبمة.

فالإدارة قج لا تستمظ الترػر الرحيح عسا يخيجه الدبائغ، الفجػة ما بيغ تػقعات الدبػن وترػر الإدارة:  -

فقج تفكخ إدارة السدتذفى بأن السخضى يخيجون شعاما أفزل إلا أم ييتسػن أكثخ بسجػ استجابة 

 السسخضيغ؛ 

فقج يكػن لجػ الإدارة ترػر صحيح لخغبات الدبائغ إلا الفجػة بيغ ترػر الإدارة وميدان جػدة الخجمة:  -

ياسا لأداء معيغ فقط، فقج تصمب الإدارة مغ السػضفيغ تقجيع خجمات سخيعة دون تحجيج نػع أنا لا تزع ؾ

 ىحه الخجمات أو عجدىا مغ الشاحية الكسية مسا يخمق فجػة في مجال تقجيسيا؛ 
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حيث يسكغ لمعامميغ أن يتمقػا تجريبا محجدا أو أن يقػمػا بأعسال الفجػة بيغ خرائز الخجمة وتقجيسيا:  -

اتيع أو غيخ قادريغ أو غيخ راغبيغ في تحقيق ما مصمػب مشيع، أو قج يتعخضػن عمى ؾياسات تفػق شاق

 معيشة كالاستساع لمدبائغ بذكل مصػل مسا يزعف مغ تقجيع الخجمة بالذكل السصمػب والشػعية السصمػبة؛ 

ات التي يجل بيا حيث تتأثخ تػقعات الدبائغ بالترخيحالفجػة بيغ الؿيام بالخجمة والاترالات الخارجية:  -

مسثمػ الذخكات وإعلانيا فإذا ضيخ لمدبػن ما يخالف تػقعو يكتذف أن الإعلان كان مبالغا ؼيو بحلظ 

 الاترال الخارجي وحاجتو وتػقعاتو الفعمية؛ 

حيث تطيخ الفجػة عشجما يؿيذ الدبػن الأداء بصخيقة مختمفة الفجػة الخجمة السترػرة والخجمة الستػقعة:  -

 عية الخجمة كسا كان يترػر.ولا تكػن نػ 

 نسؾذج الفجؾات السظؾر:  -0

ويعتبخ أكثخ  Lovelockإن أساس ىحا الشسػذج لا يختمف جػىخيا عغ سابقو وقج وضع ىحا الشسػذج مغ قبل 
 تفريلا مغ الشسػذج الدابق لاحتػائو عمى مؤشخات لع تكغ مػجػدة سابقا.

تسثل الاختلاف بيغ ما يعتقج مجيدو الخجمات حػل ما يتػقع أن يحرل عميو السدتفيج مغ فجػة السعخفة:  -
 الخجمات وحاجاتو وتػقعاتو الفعمية؛ 

فجػة السعاييخ الؿياسية: تسثل الاختلاف بيغ إدراك الإدارة لتػقعات الدبػن فجػة السعاييخ الؿياسية:  -
 ومعاييخ الجػدة السعتسجة لتدميع الخجمة؛ 

تسثل الاختلاف بيغ السعاييخ السحجدة لتدميع الخجمة والأداء الفعمي تشتيد الخجمة ضسغ ىحه تدميع: فجػة ال -
 السعاييخ؛ 

تسثل الاختلاف بيغ ما تعمغ السشطسة الخجمة عغ ججارة خجماتيا وتسيدىا وبيغ فجػة الاترالات الجاخمية:  -
 ما يعتقج آخخون حػل ججارة الخجمة ومدتػػ الجػدة وماذا تدتصيع السشطسة فعلا أن تقجمو؛ 

وما يجركػن الدبائغ بأم استمسػا  الاختلاف بيغ ما يدمع فعلا وما يجركػن الدبائغ بأم استمسػافجػة الإدراك:  -
  1)لأن الدبائغ غيخ قادريغ عمى تقييع نػعية الخجمة بجقة(.
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 السبحث الثالث: تحجيات جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية

في السصمب الأول يتع التعخف في ىحا السبحث عمى تحجيات جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية بجاية 

 التصخق إلى التحجيات التقشية، والسصمب الثاني التحجيات العمسية، وفي الأخيخ التحجيات القانػنية.   

 السظمب الأول: التحجيات التقشية 

تسثل التقشية في حج ذاتيا تحجيا في حقل بشاء الأعسال الإلكتخونية وإدارة مذاريع السعمػماتية، وىػ عمى 

لأول البشية التحتية وتتسثل في مجػ تػشيغ وتسكيغ التكشػلػجيا في القصاع السرخفي بعجيغ، بعجىا ا

والتحجيات الإستخاتيجية لمتقشية وسلامة التعاملات ومتصمباتيا، أما البعج الثاني فيتسثل في تحجيات التسيد 

فيػم تصػيخ والاستسخارية وتػافخ والقجرة التشافدية وىػ تحجؼ يترل بالأعسال أو عمى نحػ أدق بس

 الأعسال؛ وؼيسا يمي عخض مفرل لمتحجيات التقشية    

 1مذكمة التعػيل التكشػلػجي )الأعصال والحػادث التقشية(: -1

إن أبخز التحجيات التقشية بالقصاع السرخفي ىػ مجػ التعػيل التكشػلػجي، ويذيخ إلى الستصمبات الخجمية مغ 

خلال استخجام الذبكات والبخامج أثشاء عسمية نقل التجفق أو تيار الحدمة والتأخيخ في الػصػل وجػدة 

 خجمة الإرسال، ويختبط ىحا الجسمة مغ العػامل. 

زسغ السػثػؾية والقابمية للاتداق والفاعمية والقابمية لريانة الشطام، والانتطار والازدحام وتت العػامل الفشية: -

 جػدة الإرسال؛ 

وتتزسغ ثبات جػدة الخجمة وجاىدية خصػط الياتف وأرقام الانتطار ومعمػمات  العػامل الإندانية: -

 السذتخك وثبات الشطام.

                                                           
1
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فالتحجؼ الحؼ يػجيشا ىػ ازدياد عجد أخصاء نتيجة إدخال السعمػمات إلى الكػمبيػتخ، واحتسال إضافة الآلة 

عيػبيا لأخصاء السػضفيغ، وؼيسا يمي عخض مػجد لبعس الأعصال والحػادث الذائعة في مجال 

 السعمػماتية: 

تطيخ نتائج غيخ صحيحة الأخصاء في التشفيح وتديخ الخصػات عمى شخيقة غيخ صحيحة، وبالتالي  -

ويعتقج مدتخجمي البخامج أن ىشاك عصلا ما في البخامج، بيشسا الدبب ىػ نطام تذغيل البخامج ويخجع ىحا 

 .1السدتػػ خبخة والتجريبات الجيجة أثشاء العسل

 أعصال الأجيدة: -2

وذلظ لعجم  وتتفاقع ىحه الأعصال دون أن يرجق ىحا السدتخجم أن العصل الرغيخ قج يدبب مذاكل خصيخة

 الجراية لػضائف الأجيدة؛

خصأ في البخمجة ويتدبب في إضيار نتائج غيخ صحيحة ولا تتساشى مع الػاقع وعمى الخغع مغ مخاجعة  -

 السبخحيغ لكافة الخصػات إلا أنيع قج يججون نتائج لا علاقة ليا بالػاقع؛ 

أن تكػن البيانات ناقرة، وفي  إدخال البيانات برػرة خاشئة يحجث ذلظ بدبب وجػد بيانات متكخرة أو -

 كمتا الحالتيغ يدبب ذلظ في وقػع حػادث وأعصال في الأجيدة؛ 

خدائخ مادية في أجيدة الكسبيػتخ فقج تحجث بعس الأعصال والجمار لبعس أجيدة الكسبيػتخ مسا يؤثخ  -

 عمى البيانات وربسا تمفيا والقزاء عمييا؛ 

عسل الحاسػب بالصخيقة التي يجيب أن يعسل بيا وذلظ بدبب أداء الشطام غيخ ملائع ويحجث ىحا عشجما ي -

 الزغط الكبيخ عميو وكسية الأوامخ ؼيربح أدائيا بصيئا أو لا يعسل بالرػر السصمػبة نتيجة الزغط.
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 مذكمة الحساية والأمان:

مغ حػاسيب  تفاقست مذكمة الأمشية ىحه الأيام وذلظ لاعتساد جسيع الأعسال الإندانية عمى مفخدات السكششة

ومعمػمات وخصػط اترال وأصبحت السفخدات تتعخض لأخصار يرعب عمى الشطام الأمشي الػاحج 

الػقػف اتجاىيا، لأن لكل خصخ ىشاك خصػات وسياسات أمشية مختمفة يجب إتباعيا لحساية ىحه 

السشطسات  السفخدات وسػف نػاجو في السدتقبل القخيب أزمات في مجال السعمػماتية، يسكغ أن تيجد امغ

وأمششا الذخري إضافة إلا بشيتشا الاقترادية، كػنشا نعتسج عمى التصبيقات الحجيثة لمتكشػلػجيا التي غالبا 

ما تكػن واىشة أمام التيجيجات، ؼبعج عجة سشػات في مجال أمغ الحػاسيب لا تدال معطع الأنطسة الأمشية 

لاختخاق والدبب في ذلظ ىػ أن الشطام الأمشي السػجػدة في الخجمة واىشة ججا أمام التعخض لمتيجيج وا

مكمف عشج إنذائو ومدعج في تشفيحه. كسا أن مشيجية أمغ السعمػمات والحساية تعتسج عمى الاستجابة 

السشاسبة لمتيجيجات ونقاط الزعف لمدبائغ والسشافديغ بالتعخف عمى السرالح التجارية التي تبجو أنيا غيخ 

 .1وىحا يتصمب مػارد معتبخة، ما يجعػا إلا إرىاق ميدانيات الذخكاتمشفرمة بيغ أشخاف السرمحة، 

لقج بات مغ السعخوف أن مدألة ضسان أمغ الحاسػب تعتبخ مغ القزايا التي تذغل السدئػليغ الأمشييغ 

والدياسييغ والاقترادييغ في الجول الستقجمة، لحا بجأت الجوائخ الأمشية في الجول الستقجمة بػضع معاييخ 

 عج ثابتة لترشيف درجات ومدتػيات أمغ الحػاسيب وتذسل ما يمي: وقػا 

 أمشية السعمػمات ودرجة سخيتيا؛  -

 الرعػبة في استخجاع السعمػمات؛  -

 التكاليف السدتثسخة في الأجيدة والبخمجيات وجسع البيانات؛  -

 أىسية الأنطسة والتصبيقات السشفحة ودرجة الاعتساد عمييا؛  -
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 ضسغ مشطسة الحاسب ونػعية الذبكات السدتخجمة.أسمػب تشاقل السعمػمات  -

 وتذسل الحساية جانبيغ أساسيغ ىسا الحساية الأساسية والحساية التذغيمية.

وتتعمق بحساية البشظ أو السذاريع التقميجية وصػن مخاكدىا مغ أية اعتجاءات مغ  :الحساية الأساسية -1

حداسة وإعجادات التفتير ..., ىحا  خلال ترسيع أبشية بذكل ملائع ووضع كاميخات في كل مشصقة

السدتػػ الأول مغ الحساية يجعل السعمػمات الخاصة بالدبػن مغ قبل الاسع وكمسة السخور بسأمغ مغ 

وقػعيا في يج أشخاص آخخيغ، أما السدتػػ الثاني لمحساية يذسل الحاسػب السخكدؼ الحؼ يخدن 

الحاسػب بشطع حساية تعخف بأسػار الحخيق أو  السعمػمات الستعمقة بالخجمات عبخ الأنتخنت ووصل ىحا

 أية وسائل مذفخة تزسغ سخية السعمػمات بيغ السرجر الخارجي والحاسػب السخكدؼ؛ 

وىي الحساية التي تخافق سيخ العسميات بذكل مباشخ ويذسل ثلاث حمقات رئيدية  :الحساية التذغيمية -2

ونقل السعمػمات والشفاذ لمسرخف بأمان وحساية تتسثل في حساية أنطسة السرخف وتاميغ إمكانية الجخػل 

السعمػمات أثشاء نقميا بيغ السدتعسل والسرخف، وما يتصمبو مغ تقشيات وتذفيخ، وأخيخا ما يتختب عمى 

 .1إتسام الرفقة، ؼيجب حساية السدتعسل السدتفيج مغ الخجمة كي تكتسل مشطػمة الحساية

تحجيات تقشية تتعمق بأمغ الذخكات عسػما وما يعشيو ذلظ مغ أمغ وىكحا يبجوا أن الأعسال الإلكتخونية أثارت 

السعمػمات والرفقات والحػاسب والتجارة الإلكتخونية والتحػيلات السالية، والػاقع أن الذخكة ليدت ميجدة 

فقط بالسشافديغ وسخعة التغيخات، وإنسا أيزا ميجدة بالسحتخفيغ بالجخائع الإلكتخونية واليػاة والسختخقيغ 

 .2الحيغ تتدايج مطاىخ وأشكال الأضخار التي يمحقػنيا للأعسال الإلكتخونية
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في الغالب ىشاك عجة محاولات لانتياك مػارد الحاسػب وشبكاتو   مذكمة التيجيجات والاختخاقات: -3

ػرة الأمشية، والتي تعتبخ تصفل، فسغ أكثخ التيجيجات الكبيخة للأمشية ىػ التصفل والثاني ىػ الفيخوسات، بر

 1عامة يذار إلى الستصفميغ كالاتي:

وىػ فخد غيخ مخػل لاستخجام الحاسػب ويختخق سيصخة الػصػل إلى الشطام للاشلاع عمى الستشكخ:  -1

 امتيازات السدتفيجيغ القانػنيغ؛

ىػ مدتفيج مخػل يرل إلى البيانات أو بخامج أو مػارد ليذ مخػل إلييا، أو ىػ مخػل  الفزػلي: -2

 ئ الاستخجام مغ أجل مرمحتو الذخرية؛بالػصػل ولكشو يد

ىػ مدتخجم يديصخ عمى تصبيقات الإشخاف لمشطام ويدتخجميا مغ أجل تغييخ  السدتخجم الدخؼ: -3

 التجقيق والػصػل أو التيخب مغ مجسػعة التجقيق. 

أن بالشدبة لمستشكخ في الغالب ىػ دائسا مغ الخارج والفزػلي ىػ مغ الجاخل بيشسا السدتخجم الدخؼ يسكغ 

يكػن مغ الجاخل أو الخارج، وتتخاوح ىجػمات الستصفل مغ الأشياء البديصة وصػلا إلى الأشياء السيسة 

وإنجاز تغييخات غيخ مخػلة عمى مخػلة عمى تمظ البيانات أو ىجم الشطام بخمتو، كسا قج يكػن الستصفميغ 

السدتفيجيغ القانػني...، عمى كل  البديصيغ غيخ مؤذيغ بالخغع مغ استعساليع لمسػارد وقج يبصئػن مغ أداء

حال لا تػجج شخيقة تتشبأ فييا إذا كان الستصفل ىػ حسيج أو مؤذؼ بالشتيجة، والتحجؼ التقشي بالشدبة إلى 

 الأنطسة لا تػجج عشجىا مػارد حداسة لمديصخة عمى ىحا السذكل.

خار جديسة بشطام الحاسػب أما الفيخوسات فيي عبارة عغ بخامج خبيثة ليا أىجاف تجميخية أو إحجاث أض

سػاء البخنامج أو الأجيدة، ويدتصيع أن يعجل تخكيب البخامج الأخخػ حيث يختبط بيا ويعسل عمى 

تخخيبيا، وىػ قادر عمى التػالج والتشاسخ ولو الأفزمية لمجخػل عمى نطع التذغيل لفحز السكػنات السادية 

الفيخوسات عسميات القخصشة السعمػماتية والانتذار  مثل الحاكخة والقخص السخن، وقج ساىع في انتذار ىحه
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الػاسع لذبكات السعمػمات، مع العمع أن عجدىا قج تجاوز ثلاثة آلاف فيخوس ومشيا القشبمة السعمػماتية 

 كالقشبمة السشصؿية والقشبمة الدمشية والأحرشة والجيجان....، وتشقدع الفيخوسات إلى عجة أقدام:

نجج الفيخوسات السشتذخة عغ شخيق نطع التذغيل والفيخوسات السشتذخة عغ فسغ حيث شخيقة انتذارىا:  -

شخيق أقدام الجياز نفدو، ففي الشػع الأول نجج الفيخوسات القجيسة والسػجػدة في الحاكخة وىي قميمة ندبيا، 

 كسا نجج الفيخوسات السشتذخة عغ شخيق خصػط الاترال والذبكات الاترال؛ 

نجج القشبمة السشصؿية وىي عبارة عغ كسية غيخ كبيخة مغ الخمػز يقػم  مغ حيث الزخر الحؼ يحجثو: -

بػضعيا السبخمج الذخيخ داخل البخنامج لإحجاث الإزعاج، أحرشة شخوادة وىي أشج خصخ وقادرة عمى 

ثيخ أعراب شيء مغ تحصيع السمفات إلى تجييد البخامج وأخيخا الفيخوسات السحجودة وىي فيخوسات ت

السبخمج إلى حج كبيخ كان يعسل بذكل دورؼ دقائق يطيخ ثع يختفي ليزايق السدتخجم لسجة ثانية ويعػد 

 .1لمعسل مخة أخخػ 

وىكحا ضيخت البخمجيات الزارة وشيجت شفخات ذكية وبجأت في الانتذار شأنيا شأن أؼ فيخوس آخخ، ونتج 

ام بخوتػكػل مذاركة السحتػػ الحؼ يدسح لسغ عغ ىحا الاترال شبكة مغ الأجيدة السرابة باستخج

يذغمو بإرسال كع ىائل مغ رسائل بخيج غيخ السخغػبة باستخجام الأجيدة السعيارية وأنطسة التذغيل، وتبمغ 

حالات الإصابة بسثل ىحه البخمجيات الزارة بسا يقارب، وعمى الخغع مغ الاكتذاف السبكخ لمفيخوسات 

ساسية ليا، إلا أنيا لع تربح معخوفة ومشتذخة تحت الاختبارات إلا مؤخخا )الجيجان( ومعخفة البشية الأ

بػاسصة إشلاق دودة سيئة الدسعة سسيت بجودة مػريذ وتكسغ خصػرتيا أنيا متعجدة الأنساط ومياجسة 

 نطع التذغيل، فتطيخ في الأعخاض التالية عمى الشطام والحاسػب: 

 اد كػن أن الفيخوسات تؤثخ سمبا عمى وقت التشفيح بديادة ثػان؛ تشفيح البخامج تدتغخق وقتا أكثخ مغ السعت -

 عسميات الػصػل إلى الأقخاص تتصمب وقت شػيل؛  -

                                                           
1
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 ضيػر وسائل خصأ غيخ مألػفة بذكل متكخر دون استعساليا؛  -

 السداحة الفارغة عمى القخص تشخفس بجون سبب ضاىخ تذيخ ببجأ الفيخوس بالتشاسخ عمى القخص؛  -

 وتطيخ بذكل غامس أو بذكل عذػائي أو وقف تعميسات محجدة؛ اختفاء السمفات  -

 1تغيخ حجع البخامج التشفيحية وتغيخ مػاصفتيا وتصبيقاتيا.  -

 السظمب الثاني: التحجيات العمسية 

لا شظ أن التقجم التكشػلػجي حقق الكثيخ مغ السشتجات والخجمات الججيجة ودفعت بالأعسال نحػ الفاعمية 

السبادرات التكشػلػجية الججيجة في الأعسال أجبخت الإدارييغ والسذخعيغ بالخجػع إلى الأسذ والتسيد، ىحه 

والسبادغ الجػىخية لتتلاءم وقػاعج العسل الججيج في بشية الأعسال الإلكتخونية، ؼيسا يتعمق بتشطيع وإدارة 

بيقات التكشػلػجية نبخزىا السعمػمات والتكشػلػجيا، وكل ىحه التغيخات خمقت تحجيات عسمية استخجام التص

  :2في العشاصخ التالية

تختبط ىحه التحجيات بالأمػر التشطيسية والإدارية عشج مسارسة الأعسال  التحجيات التشطيسية: -1

الإلكتخونية، حيث أن ىحه الأخيخة فتحت الأبػاب عمى مرخاعييا لمتعامل عبخ الحجود والعسل عمى أسذ 

ية الذخسة، كسا جعميا تعسل تحت الزغػط السدتسخة للاستجابة بسخونة تشافدية عالسية والأسعار التشافد

كاؼية لخغبات السدتيمكيغ في الأسػاق وما فخضتو مغ تقريخ لجورة حياة السشتج، والأخح بأساليب التججيج 

 والابتكار وتغييخ السديج الدمعي ليتلاءم مع الأذواق الفشية للأفخاد؛ 

التعقيجات التكشػلػجية شخحت عجة تحجيات لاستخجام الأعسال : إن تحجيات الاستخجام والتعقيج -2

الإلكتخونية خرػصا في السرارف، تطيخ ىحه التحجيات لكل مغ الدبائغ والسرارف والبشػك السخكدية 

 ومغ جسمة التحجيات نحكخ ما يمي: عمى حج سػاء كل في اختراصو،

 بالشدبة لمدبائغ تتسثل تحجيات الاستخجام ؼيسا يمي:  -1

                                                           
1
 . 124-122عبد الهادي مسعودي، الأعمال الالكترونٌة، مرجع سابك ذكره، ص  
2
 .167جمال داود سلٌمان، التصاد المعرفة، دار الٌازاوي، عمان، ص  
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 صعػبة الاستخجام مثل المغة وتػفخ القػاعج الإرشادية؛  -

 قمة الثقة في استخجام الريخفة الإلكتخونية والقشاعة بالتعامل مع الفخوع مباشخة؛  -

 عجم تػفخ السيارات اللازمة لاستخجام الخجمة مثل عجم السعخفة باستخجام الانتخنت؛  -

 خونية مثل تػفخ الحػاسيب؛ عجم تػفخ الأجيدة اللازمة لاستخجام القشػات الإلكت -

 تحجيج سقف أعمى لمدحب الشقجؼ وضعف تدػيق الخجمات الإلكتخونية مغ قبل البشػك. -

 بالشدبة لمبشػك تتسثل تحجيات الاستخجام ؼيسا يمي: -2

 عجم قشاعة الإدارة بالججوػ الاقترادية لتصبيق التكشػلػجيا وبالحات الريخفة الإلكتخونية؛  -

 عجم تػفخ روح الإبجاع وقمة السعخفة بسدايا وفػائج الريخفة الإلكتخونية؛  -

 عجم التػافق والاندجام بيغ أنطسة العسل البشكية السػجػدة بالبشظ؛  -

 1التكاليف الإدارية والاستثسار السالي في الأجيدة والريانة والتجريب وغيخىا؛ -

داء العسل والتخػف مغ فقجان الػضيفة أو حسل وجػد مقاومة لمتغييخ مغ قبل العامميغ بالبشػك في أ -

 مدؤولية خصأ معمػماتي؛    

 عجم وجػد عجد كافي مغ الدبائغ لمتعامل مع ىحه التصبيقات؛  -

 عجم السعخفة بالتصػرات التكشػلػجية الججيجة وازدىار السشافدة بيغ البشػك. -

 بالشدبة لمبشػك السخكدية تتسثل التحجيات ؼيسا يمي:  -3

 زيادة السخاشخ السرخؼية نتيجة الديادة في حجع السشافدة والتحديشات التكشػلػجية الستدارعة؛  -

 وجػد إدارة بشكية تفتقخ لمخبخة اللازمة في مجال التكشػلػجيا القادرة والقابمة لمعسل برػرة ججيجة وفعالة؛  -

التحالفات الججيجة والائتلافات زيادة الاعتساد عمى التعاقج مع مقجمي الخجمات الآخخيغ وانتذار ضاىخة  -

 السذتخكة مع مؤسدات السالية؛ 

 تعاضع الصمب عمى البشية التحتية العالية لمتكشػلػجيا القادرة والقابمة لمعسل برػرة ججيجة وفعالة؛  -

                                                           
1
 . 133-124عبد الهادي مسعودي، الأعمال الالكترونٌة، مرجع سبك ذكره، ص ص 
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 زيادة إمكانية حجوث الاحتيال السالي بدبب غياب السعاييخ الؿياسية لمتحقيق والتثبيت مغ اليػية. -

تسثل الثقافة ذلظ السخكب الحؼ يذسل عمى السعخفة والعقائج والفشػن  والأخلاق  الثقاؼية السعخؼية: التحجيات -4

والتقاليج والقػانيغ وجسيع السقػمات والعادات الأخخػ التي يكتدبيا الإندان باعتباره عزػ في السجتسع، وكل 

الياتف السحسػل ما فييا يتحخك بالأزرار والسفاتيح وأجيدة التحكع عغ بعج، ابتجاء مغ جياز التمفديػن و 

والحػاسيب الذخرية ....الخ، وبالتأكيج فان متابعة التصػر العمسي التكشػلػجي  تعتبخ مغ الأمػر السيسمة 

لسػاجية تحجيات العرخ وتحقيق الذخ آماليع في مجال الثقافة والفشػن والأخلاق والسعخفة، وكسا ىي الحال 

لتكشػلػجيا السعمػمات والاترالات، الػجو الايجابي  في كل تكشػلػجيا فان ىشاك وجيان متشاقزتان تساما

الخشيج والػجو الأخخ الحؼ يبحث عغ أؼ وسيمة ناجحة لتحقيق  السختبط بالالتدام الأخلاقي والدمػك السبجئي

الغايات السغمفة بالأنانية والشطخة الفعمية الزيقة السختبصة بحلظ الشفق السطمع غيخ الدػؼ لمشفذ الإندانية، 

يتحجد جػىخ الأعسال في مجػ إدراك الشاس لمخيخ والذخ والالتدام في التعامل مع نطع وأدوات وىكحا 

تكشػلػجيا السعمػمات، ومسارسة ىحا الالتدام ىػ الحؼ يكذف عغ  وجػد أو غياب البعج الأخلاقي في نذاط 

  .1الأعسال الإلكتخونية

 السظمب الثالث: التحجيات القانؾنية

لمقانػن ىػ احتػاء السدار الرحيح لمتػسع التكشػلػجي والتبادل السعمػماتي، وبالخغع  يبقى التحجؼ الخئيدي

    :2مغ التحجيات الجسة في السجال القانػني إلا أنشا سشجسميا في الشقاط التالية

 تحجد الخرػصية بأنيا:تحجيات الخرػصية:  -1

 التعجؼ غيخ السبخر عمى حخمة الذخز الأخخ؛  -

 الاستيلاء عمى اسع الذخز آخخ أو كشيتو؛  -

 الجعاية غيخ السبخرة التي تطيخ شخرا آخخ برػرة مغمػشة أمام الجسيػر. -

                                                           
1
 200، ص 2008الجامعٌة الاسكندرٌة، امٌر فرج ٌوسف، التجارة الالكترونٌة، دار المطبوعات  
2
 .45، ص 2011ربٌحة زٌدان، الجرٌمة المعلوماتٌة فً التشرٌع الجزائري الدولً، دار الهدى، الجزائر،  
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أما مبادغ الخرػصية التي تقػم عمى الإرشادات التي تشطع حساية الخرػصية وتجفق البيانات الذخرية، 

السعمػمات الذخرية والكذف عشيا تحجد بثلاث ؾيع تحكع الأسمػب الحؼ يجخؼ مغ خلالو الحرػل عمى 

 واستخجاميا عبخ شبكات الكسبيػتخ، وىي خرػصية السعمػمات وسلامة السعمػمات وجػدة السعمػمات.

ىي جسيع الجخائع الإلكتخونية التي يسكغ ارتكابيا في بيئة الكتخونية بػاسصة نطام الجخائع الإلكتخونية:  -2

ت التي تتحجد بيا شائفة الجخائع الإلكتخونية ؼيسكغ إجسال حاسػبي أو شبكة حاسػبية، وبالشطخ إلى الدسا

 العػامل السدببة لخرػصية الجخائع الإلكتخونية ؼيسا يمي:

 يتسثل في الحجاثة الشدبية لتمظ الصائفة مغ الجخائع؛  عامل زمشي: -

 يتسثل في تعجػ آثار تمظ الجخائع لتذسل أكثخ مغ دولة واحجة؛  عامل مكاني: -

 يتسثل في تشػع الأفعال الإجخامية السختكبة السختبصة بأجيدة الحاسػب؛  عامل نػعي: -

يتسثل في اتداع أضخار جخائع الحاسػب الآلي الحؼ يسكغ استخلاصو مغ خلال الخبط بيغ  عامل تأثخؼ: -

 كع الجخائع السختكبة وكيؽية الارتكاب ودرجة التقجم التكشػلػجي لمجولة؛ 

 اف الجخائع وصعػبة ملاحقة مختكبييا عقب تساميا.يتسثل في صعػبة اكتذ عامل فشي: -

: إن أىع السذاكل والتحجيات ىػ أن ىحه السحخرات والدجلات الإلكتخونية يصخأ تحجيات الإثبات والسػثػؾية -3
عمييا التغييخ الستعسج أو التجميخ أو التيجيج بالدصػ عمى السعمػمات وفقج السعمػمات نتيجة سخقة آو الدصػ، 

إمكانية ندخو وتدجيمو وإرسالو إلى أؼ جية أخخػ وذلظ بذكل متعسج، وىكحا يبجو انو إذا لع  إضافة إلى
تأخح  مدألة التصػر التكشػلػجي بعيغ الاعتبار، فإن الأمخ سيكػن صعب عمى القزاء خرػصا وان الػاقع 

تخونية كػسائل إثبات كاممة، التذخيعي الشافح والسعسػل بو لع يعتج بعج بيحه الػسائل القائسة عمى البخمجة الإلك
وان العخف التجارؼ القائع عمى اعتساد لمػسائل الإلكتخونية لا يخجح القػاعج القانػنية السفخوضة، والإثبات 
الإلكتخوني لا يسكغ الأخح بو إلا عشجما يدسح بو القانػن ،مغ ذلظ ندتشتج أن إشكالية عجم مدايخة القانػن 

ارب مػاقف القزاء وضيػر إشكاليات أخخػ لا تتعمق بالإثبات فقط بل لمػاقع ، ستؤدؼ بجون شظ إلى تز
  .1بذكل عام في مجػ القجرة عمى الاستفادة مغ التصػرات التكشػلػجية

                                                           
1
المانونٌة  احمد شرف الدٌن، التولٌع الالكترونً، لواعد الاثبات وممتضٌات الامان فً التجارة الالكترونٌة، الجدٌد فً اعمال المصارف من الوجهتٌن 

 .323، ص 2007والالتصادٌة، منشورات الحلبً الجزء الثالث، بٌروت، 
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 خلاصة الفرل: 

مغ خلال ما سبق نقػل تبشي الخجمات السرخؼية الإلكتخونية لو أثخ إيجابي عمى البشػك لأنيا تداىع       

بذكل كبيخ في تصػيخ خجماتو وجػدتيا بسختمف فئاتيع لحا ازدادت أىسية تصػيخ الخجمات السرخؼية 

مسا سعت البشػك  2019الإلكتخونية مغ شخف البشظ قرج تمبية حاجات العسلاء خرػصا مع جائحة كػفيج 

إلى التخمي عغ وسائل التقميجية وشػرتيا إلى خجمات مرخؼية الإلكتخونية ومغ اجل تحقيق كحلظ السيدة 

 التشافدية ما بيغ البشػك الجدائخية.



 

 

 

 

  
 الفصل الثان 
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 تسييج

يعج بقاء واستسخار السؤسدات في الأسػاق أىع الأىجاف التي تعسل عمييا السؤسدات، ولتحقيق ذلظ      

تدعى كل مؤسدة إلى بشاء وامتلاك السيدة تشافدية، تحقق مغ خلاليا التسيد والتفػق عمى مشافدييا وتشال 

لى زيادة السخاشخ التشافدية، ومغ ثع ضيخت الحاجة إلى تبشى رضا و عسلائيا، لقج أدت العػلسة ومطاىخىا إ

 مفيػم الجػدة كسجخل لتعديد وزيادة القجرة التشافدية لمبشػك.

فالبشػك تتشافذ عمى جمب الدبائغ مغ خلال اعتساد عجة مجاخل وأدوات التشافذ ويعتبخ مجخل الجػدة      

تحؿيقو وأصبح التحجؼ الحؿيقي أمام البشػك ليذ تقجيع  أىسيا والحؼ أصبح ىجفا استخاتيجي تدعى البشػك إلى

الخجمات لمعسلاء فحدب، بل ما يذبع حاجاتيع ويمبي رغباتيع وتصمعاتيع وكدب رضاىع والحفاظ عمييع 

وجحب عسلاء ججد لأن ىحا الأخيخ أحج السػجػدات الأساسية لمبشظ وىػ رأسسالو الحؿيقي الحؼ لا يقل أىسية 

 تدايج اىتسام البشظ بعسلائو وابتكخ شخق وأساليب ما يكفي لكدب رضاىع الأخخ  عغ عشاصخ رأس السال

 وقج قٌدع ىحا الفرل إلى السباحث التالية:  

 السبحث الأول: عسؾميات السيدة التشافدية البشكية ▪

 أساسيات الخجمات البشكية الإلكتخونية لمسيدة التشافديةالسبحث الثاني:  ▪

 الخجمات السرخفية الإلكتخونية في زيادة تشافدية البشؾكدور جؾدة  السبحث الثالث: ▪
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 السبحث الأول: عسؾميات السيدة التشافدية البشكية 

يذغل مفيػم السيدة التشافدية حيدا ومكانة ىامة في كل مغ مجال الإدارة الإستخاتيجية واقتراديات 

جػىخية لتحقيق ربحية متػاصمة بالسقارنة الأعسال فيي تسثل العشرخ الاستخاتيجي الحخج الحؼ يقجم فخصة 

مع السشافديغ، ونطخا لسا تحسمو السيدة التشافدية مغ أىسية سشتصخق إلييا في ىحا السبحث مغ خلال السصمب 

الأول يتع التعخف عمى تعخيف السيدة التشافدية البشكية واىع أنػاعيا والسصمب الثاني مبادغ وشخوط تحقيق 

   .التشافدية البشكية

 لسظمب الأول: تعخيف السيدة التشافدية البشكية وأنؾاعيا  ا

تػاجـو السؤسدـات الحجيثـة مشافدـة شـجيجة وحـادة فـي ضـل الستغيخات العالسيـة الحاليـة مسـا يـجفعشا إلـى 

يجف التدـاؤل عـغ أنػاع السيدة السشافدـة، وعـغ التػجيـات الحجيثـة التـي تدـعى السؤسدـات إلـى تصبيقيـا ب

 الترجؼ إلى ىحه السشافدة الذجيجة وآثارىا.

 أولا: تعخيف السيدة التشافدية البشكية 

 ىشاك عجة مفاـيع حػل السيدة التشافدية البشكية نحكخ مشيا:   

تعخف بأنيا الػضع الحؼ يتح لمبشظ التعامل مع مختمف الأسػاق السرخؼية ومع  التعخيف الأول: -

عشاصخ البيئة السحيصة بيا برػرة أفزل مغ مشافديو بسعشى أن السيدة التشافدية تعبخ عغ مجػ قجرة 

  1البشظ عمى الأداء بصخيقة يعجد مشافديو الؿيام بسثميا.

بشكية العشرخ الاستخاتيجي الحخج، الحؼ يقجم فخصة جػىخية تسثل السيدة التشافدية ال التعخيف الثاني : -

لمسؤسدة مغ تحقيق ربحية متػاصمة بالسقارنة مع مشافدييا، حيث تشذأ ىحه السيدة بسجخد تػصل 

السؤسدة إلى  اكتذاف شخق ججيجة وأكثخ فعالية مغ تمظ السدتعسمة مغ قبل السشافديغ وىحا ما يجعميا 

                                                           
خ، كمية حامجؼ أحسج، حخزاوؼ خجيجة، السيدة التشافدية لمبشػك وانعكاساتيا عمى جػدة الخجمات البشكية، محكخة تجخل ضسغ متصمبات نيل شيادة ماست  1

 . 7، ص 2019العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، جامعة أحسج دراية أدرار، 
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قجيع مشتج متسيد بأسمػب ناجح عغ مشافدييا، مغ خلال انخفاض تكمفة في مخكد متسيد يدسح ليا بت

عسميتيا التي تسكشيا مغ تقجيع مشتجات ترارع في جػدتيا ما يقجمو السشافديغ مع بيعيا بدعخ أقل، 

فتعخف بأنيا مجسػعة السيارات والتكشػلػجيا والسػارد والقجرات التي يدتصيع البشظ تشديقيا واستثسارىا 

مخيغ أساسييغ وىسا إنتاج ؾيع مشافع لمعسلاء أعمى مسا يحققو السشافدػن، تأكج حالة مغ لتحقيق أ

     1التسييد والاختلاف ؼيسا بيغ البشظ ومشافدو.

التعخيف الثالث: السشافدة تعخف عمى أنيا تعجد السدػقيغ وتشافديع لكدب عسيل بالاعتساد عمى  -

  2البيع وغيخىا.  أساليب مختمفة كالأسعار والجػدة والخجمة بعج

ومغ التعاريف الدابقة ندتشتج أن السيدة التشافدية ىي الػضع أو الإستخاتيجية الحؼ تقجميا البشػك  -

مغ أجل كدب عسلاء ججد والاحتفاظ بيع بالاعتساد عمى شخق مختمفة مثلا كالجػدة والخجمات 

 وتخؽيس الأسعار وغيخىا. 

 ثانيا: أنؾاع السيدة التشافدية البشكية 

 تتزسؽ التشافدية البشكية نؾعيؽ، ىسا: 

 وتشقدع في ىحه الحالة إلى مشافدة سخيعة ومشافدة غيخ سخيعة:حدب شخيقة التشافذ:  -

وىي تختكد عمى الدعخ كدلاح يدتخجم في مػاجية السشافديغ الآخخيغ، وتتجمى في السشافدة الدخيعة:  -

، وذلظ مغ خلال 3شخيق تخؽيس الأسعارسعي الستشافديغ إلى كدب حرز أكبخ في الدػق البشكي عغ 

 ما يمي:

 أسعار الفائجة السجيشة، أؼ الفػائج عمى الػدائع والقخوض؛ -

                                                           
جارسات كخيسة بغ ششيشة، عبج القادر مصاؼ، أثخ عشاصخ السديج التدػيقي الالكتخوني عمى السيدة التشافدية لمبشػك الجدائخية، مجمة الاجتياد لم  1

 . 587، ص2018، شمف، الجدائخ، 01، العجد08القانػنية والاقترادية، السجمج
الاستخاتيجية في تعديد السيدة التشافدية البشكية، محكخة تشجرج ضسغ متصمبات نيل شيادة  مرصفاوؼ مشال حفرة بغ صفي الجيغ إكخام، دور التحالفات 2

 . 12، ص 2019، -الاغػاط –ماستخ، كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، جامعة عسار ثميجي 
 . 60، ص 2000ة، ط الأولى، الإسكشجرية،شارق عبج العال حساد، التحميل الفشي والأساسي للأوراق السالية، الجار الجامعي 3
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 أسعار أو تكمفة التحريل، التحػيل، أو عسميات أخخػ؛ -

 عسػلات تدييخ الأمػال أو غيخىا. -

إلا أنو وبالخغع مغ أن عشرخ السشافدة الدخيعة فاعلا ومؤثخا في مختمف الأنذصة الاقترادية، 

يتعخض إلى بعس السحجدات في مجال العسل السرخفي، وذلظ أن بعس التذخيعات لبعس الجول لا تدسح 

بجفع فػائج عمى الػدائع الجارية، وكحلظ بػضع حجود لسعجلات الفائجة عمى القخوض والػدائع، مسا يقمل مغ 

 1أىسية ىحه الإستخاتيجية.

الدعخ، بل عمى تقجيع مجسػعة مغ الخجمات السرخؼية وىي لا تختكد عمى السشافدة الغيخ سخيعة:  -

التي تداعج وتداىع في جحب العسيل، وتحفيده الإيجاع أمػالو لجػ البشظ، والججيخ بالحكخ أن ىحه الخجمات 

تتشافذ عمييا البشػك في الدخعة والجقة وانخفاض التكاليف، وتدتعسل في ذلظ أدوات أخخػ كالإعلان 

مة وجػدتيا، وكحا تػفيخ وسائل أخخػ كالخاحة لمعسلاء بيجف جحبيع، وتعتبخ السشافدة والتخويج لمخجمات السقج

 شػك عمىغيخ الدخيعة أكثخ فعالية، وىي أحدغ شخيقة لجحب العسلاء، حيث تبجؼ التبايغ الكبيخ بيغ الب

2.وغيخ محجودة مدتػػ جػدة الخجمات البشكية وتكمفتيا وأنػاعيا، وىحا ما يجعل السشافدة غيخ الدخيعة مسكشة
 

ىشاك أربع أشكال رئيدية يسكغ أن تأخحىا السشافدة بذكل عام، حدب وضعية حدب حالات الدػق:  -

 الدػق وعجد الستعامميغ ؼيو، وتشصبق ىحه الأشكال عمى الدػق البشكي أيزا، وتتسثل ؼيسا يمي: 

جد كبيخ مغ البشػك والعسلاء، تتسيد السشافدة التامة في الدػق البشكي، بػجػد عحالة السشافدة التامة:  -1

بحيث تكػن السشتجات والخجمات السرخؼية متساثمة بذكل تام ومتجاندة )أؼ أن السشتػج السعخوض مغ أؼ 

مشتج ىػ مصابق ومساثل لأؼ مشتػج أخخ( مسا يدتبعج أؼ شكل مغ أشكال الجعاية والإعلان، وشالسا أن 

                                                           
1

ت أحلام بوعبدلً، البنون التجارٌة والمنافسة فً ظل بٌئة مصرفٌة معاصرة، ورلة بحث ممدمة فً الملتمى الوطنً الثانً حول: تسٌٌر المؤسسا 
نوفمبر  27/28بولاٌة لالمة، ٌومً  1945ي ما 08"المؤسسات الالتصادٌة الجزائرٌة والتمٌز"، كلٌة العلوم الالتصادٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة 

 . 49، ص 2007
2

صادٌة، آسٌة محجوب، البنون التجارٌة والمنافسة فً ظل بٌئة مالٌة معاصرة، مذكرة ممدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر، كلٌة العلوم الالت 
 84، ص 2001بولاٌة لالمة،  1945ماي  8جامعة 
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الدػق، أؼ أن السشتجػن لا يدتصيعػن التأثيخ عمى الدمعة متجاندة يتختب عغ ذلظ وجػد سعخ واحج في 

 الدعخ الدائج في الدػق، وإنسا يتحجد ىحا الدعخ عغ شخيق العخض والصمب.

كسا تترف أيزا السشافدة التامة بحخية الجخػل والخخوج مغ الدػق، حيث يفتخض عجم وجػد عخاقيل 

الجخػل إلى الدػق في حالة وجػد ربح وسصي أو أو مػانع أو صعػبات ميسا كان نػعيا تسشع السشتجيغ مغ 

  1الخخوج مشو في حالة وجػد خدارة؛

ويعتبـخ ىـحا الشػع مـغ السشافدة نادر التحقق فـي الحياة الاقترادية، وىـي نطخية مثالية جاء بيا 

 الكلاسيكيػن.

شكل مغ أشكال ىػ الحالة التي تكػن فييا السشافدة مشعجمة وليحا يسكغ اعتباره حالة الاحتكار:  -2

السشافدة السشعجمة، ويعتبخ الاحتكار الحالة الشؿيزة لحالة السشافدة التامة، وىػ يتسيد بانفخاد مشتج واحج 

لإنتاج سمعة أو خجمة معيشة بحيث لا تكػن ىشاك بجائل قخيبة ليحه الدمعة أو الخجمة، في حيغ يقبل عجد 

ة. ونطخا لحلظ، فإن السشتج في ىحه الحالة يسكشو التأثيخ كبيخ مغ السدتيمكيغ عمى شخاء ىحه الدمعة أو الخجم

 2عمى أسعار السشتجات أو كسياتيا بشدبة كبيخة؛

مشافدة القمة تعشي تمظ الرشاعة التي تتكػن مغ مشذأتيغ أو أكثخ بحيث تديصخ واحجة مشافدة القمة:  -3

يقرج بالسشذآت ىشا السؤسدات عمى الأقل مغ تمظ السشذآت عمى ندبة كبيخة مغ الإنتاج الكمي لمرشاعة، و 

 الاقترادية.

ومغ ذلظ يسكغ أن ندتشتج بأن مشافدة القمة في الرشاعة البشكية تعشي الحالة التي يديصخ فييا عجد 

 قميل مغ البشػك الزخسة عمى حرز كبيخة مغ الدػق البشكي.

                                                           
1
 . 88، ص2001عمر صخري، مبادئ الالتصاد الجزئً الوحدوي، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر،  
2
، مذكرة ممدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر فً العلوم 1990سهام بوخلالة، المنافسة البنكٌة فً ظل الإصلاحات الالتصادٌة بعد  

  .45ص  ،2006الالتصادٌة، جامعة لاصدي مرباح، ورللة، 



 الفرل الثاني: الإشار العام عغ السيدة التشافدية البشكي
 

51 
 

خ عغ عجد ويقػم ىحا الشػع أساسا عمى مجػ سيصخة عجد مغ السؤسدات في صشاعة ما، بغس الشط

 1السؤسدات السػجػدة في الدػق.

تعتبخ ىحه الحالة وسيصا بيغ حالة السشافدة التامة مغ جية، والاحتكار مغ جية السشافدة الاحتكارية:  -4

أخخػ، وتتسيد بػجػد عجد كبيخ مغ السشتجيغ في الدػق، ففي حالة الدػق البشكي يكػن ىشاك عجد كبيخ مغ 

تكػن السشتجات والخجمات متذابية لكشيا ليدت متجاندة، أؼ أن الدمع  البشػك والعسلاء السرخفييغ، كسا

 التي يتعامل بيا الستشافدػن الاحتكارييغ ىي سمع بعزيا بجيل للأخخ ولكشو بجيل غيخ تام. 

وكشتيجة ليحا التسايد في السشتجات الستذابية، فإن السشافدة الاحتكارية تتسيد بػجػد درجة محجودة مغ 

التحكع في الأسعار كسا أن الجخػل إلى الدػق أو الخخوج مشيا مسكغ، إلا أنو قج يكػن صعبا وىػ حتسا أقل 

ائل أخخػ غيخ سخيعة، وتكػن الػسيمة سيػلة مشو في حالة السشافدة التامة، ويتع التشافذ في ىحا الدػق بػس

الأساسية فـي ىـحا التشافذ ىـي إبخاز الرفات والخػاص الثانػية التـي تتسيد بيا الدمع وذلظ باستعسال وسائل 

 2التدػيق الحجيثة كالجعاية والإعلان مثلا. 

 السظمب الثاني: مبادئ وشخوط تحقيق التشافدية البشكية 

ة لمبشػك في كػنيا تعسل عمى تػفيخ البيئة التشافدية السلائسة لتحقيق كفاءة تكسغ أىسية السيدة التشافدي

تخريز السػارد واستخجاميا، وتذجيع الإبجاع والابتكار مسا يؤدؼ إلى تحديغ وتعديد الإنتاجية، والارتقاء 

 بسدتػػ تػعية الخجمة السقجمة.

 أولا: مبادئ تحقيق التشافدية البشكية 

تكسغ أىسية القجرة التشافدية لمسرارف مغ كػنيا تعسل عمى تػفيخ البيئة التشافدية السلائسة لتحقيق 

كفاءة تخريز السػارد واستخجاميا، وتذجيع الإبجاع والابتكار مسا يؤدؼ إلى تحديغ وتعديد الإنتاجية، 

                                                           
1
 .76، ص 2001آسٌة محجوب، البنون التجارٌة والمنافسة فً ظل بٌئة مالٌة معاصرة، مرجع سبك ذكره،  
2
 122عمر صخري، مبادئ الالتصاد الجزئً الوحدوي، مرجع سبك ذكره، ص  



 الفرل الثاني: الإشار العام عغ السيدة التشافدية البشكي
 

52 
 

التشافدية عمى مبجأيغ أساسييغ والارتقاء بسدتػػ تػعية الخجمة السقجمة، ويعتسج الشجاح في تحديغ القجرة 

 ىسا: 

تذجيع الاستثسار السحمي لجحب الاستثسار الأجشبي باعتبارىسا مرجرا أساسيا لمتسػيل، ووسيمة ىامة  -

لشقل التكشػلػجيا، بالإضافة إلى السيارات وقجرات الابتكارييغ الأمخ الحؼ يؤدؼ إلى رفع مدتػػ 

 الإنتاجية وتحديغ جػدة الخجمات؛

الرادرات: إن فتح أسػاق ججيجة وتحديغ جػدة الخجمات ونػعيتيا سيدسح لمبشػك  تشذيط قصاع -

التجارية بػضع إستخاتيجية مدتقبمية تقجم وتدػق عسميا السرخفي خارجيا مغ خلال قجرتيا التشافدية 

 الجولية؛ 

إلى  إن ضسان تػفيخ وتحقيق ىحيغ السبجأيغ لابج مغ تػفخ بخنامج تأىيمي لمسؤسدة البشكية يدتشج -

 ثلاث محاور ىي:

تذجيع الاستثسارات غيخ السادية التي تيجف إلى تحديغ القجرة التشافدية لمبشظ في مجال الإمكانيات  -

 البذخية والتشطيسية، والسعخفة العمسية والجراسات والبحث عغ أسػاق ججيجة؛ 

تجييدات وتحجيث الاستثسارات السادية والتي تداعج عمى تحديغ القجرة التشافدية مغ خلال تججيج  -

تقشياتيا، بسا تحقق كفاءة أعمى مغ خلال تخؽيس تكاليف الإنتاج ورفع ندبة استغلال الصاقة 

 1الستاحة؛

إعادة الييكمة السالية مغ خلال دعع وزيادة السػارد السالية الحاتية، والتحكع في حجع ونػعية الجيػن  -

 2ستعسال القخوض السرخؼية.وتسػيل الاستثسارات بخؤوس أمػال مدتقخة ندبيا وتخشيج ا

 

 

                                                           
 .259، ص 2009نظال سلٌم برهم، أحكام عمود التجارة الالكترونٌة، دار الثمافة، عمان،  1
2
، أطروحة دكتوراه، الأكادٌمٌة العربٌة للعلوم 2006-1996دراسة تحلٌلٌة –أحمد سالم، تنافسٌة البنون التجارٌة الأردنٌة والأجنبٌة  الخز علً 

 . 49، ص 2008المالٌة والمصرفٌة، عمان، 
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 ثانيا: شخوط تحقيق التشافدية البشكية 

اكتداب البشظ لمسيدة التشافدية يدسح لو بالحرػل عمى نريب مغ الدػق ويزسغ لو تحقيق أرباح عغ    

 شخيق التسيد وليتجدج ىحا لابج مغ فعالية السيدة التشافدية التي تكتدب مغ خلال شخوط نحكخ مشيا: 

يجب ألا تقترخ السيدة التشافدية عمى السجال الإنتاجي لمخجمات فقط بل يجب أن تخز أيزا مجال  -

 التدػيق؛ 

 تقجيع الجولة لمجعع والحػافد وخجمات البشية التحتية وشخق الاترال وتجريب القػػ العاممة؛  -

البشظ وضسان  خمق الجولة لأجػاء وضخوف مداعجة عمى خفس التكاليف وتحقيق أرباح معقػلة لبقاء -

 استسخاريتو ونسػه؛ 

 اتخاذ قخارات عقلانية وحل السذاكل في أقرخ وقت مسكغ؛  -

تحقيق فعالية تذغيمية أؼ إنجاز السيام التي يقػم بيا السشافدػن لكغ بصخيقة أفزل، وتأخح الفعالية  -

لسؤىمة والسجربة التذكيمية عجة أشكال تتزسغ التقشيات الفزمى والسجخلات الخاؾية والكػادر السجربة وا

 بذكل جيج بالإضافة إلى الييكل الإدارؼ الأكثخ فعالية؛

 تحميل السعمػمات بذكل جيج يدسح بسػاجية السشافديغ بصخيقة فعالة؛  -

 التحديغ السدتسخ لعلاقات البشظ مع زبائشو.  -

 حتى تكػن السيدة التشافدية أكثخ فعالية يجب أن تتػفخ الذخوط التالية:     

 أؼ تسشح الأسبؿية والتفػق عمى السشافديغ؛ أن تكػن حاسسة:  -

 خرػصا مغ تقميج السشافديغ ليا؛ مسكغ الجفاع عشيا:  -

 أؼ إمكانية استسخارىا خلال الدمغ. أن تكػن مدتسخة:  -
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وتزسغ ىحه الذخوط الثلاثة صلابة السيدة التشافدية، لأن كل شخط مقخون بالأخخ، حيث شخط الحدع 

 1ستسخار وىحا الأخيخ مختبط بذخط إمكانية الجفاع.مختبط بذخط الا

 السظمب الثالث: مرادر السيدة التشافدية ومجخل تظؾرىا 

مغ خلال ىحا العشرخ سشتصخق لبعس السرادر التي يسكغ أن تسشحشا ميدة تشافدية. والسعاييخ التي 

وغيخىا مغ الإمكانيات التي يتستع بيا تتختب عمييا مغ خلال الاستغلال الأفزل للإمكانيات السػارد الفشية 

 السرخف.

 أولا: مرادر السيدة التشافدية 

يسكغ القػل بأنو ىشاك مرجريغ لمسيدة التشافدية، ىسا السيارات والسػارد الستسيدة، ىحه السرادر  -

تدتخجم لتحقيق التسيد في السشتجات وتخؽيس التكمفة، وسػاء تعمق الأمخ بالسيارات أو السػارد، فإن 

 أىع مرادر السيدة التشافدية تتمخز ؼيسا يمي: 

أكجت التجارب الحجيثة أن التكشػلػجيا عامل قػؼ مغ عػامل تغييخ القجرات الثقاؼية التكشػلػجيا:  -

لمسؤسدة، ألشيا تذسل كل التصبيقات العسمية لمشطخيات العمسية والخبخات السكتدبة لتصػيخ عسميات 

 الإنتاج، وىحا ما جعل مشيا مرجرا متججدا لمسيدة التشافدية؛ 

التي تيتع بالتجسيع السشطع لمسعخفة مغ السرادر السختمفة، وتحمميا  إن السؤسدات الشاجحة ىيالسعخفة:  -

وتفدخىا لاستشتاج مختمف السؤثخات التي تدتخجم في تػجيو وإثخاء العسميات الإنتاجية، وتحقق التحدغ في 

الأداء والارتقاء إلى مدتػيات أعمى مغ الإنجاز، لتحقق في الأخيخ التسيد عمى السشافديغ، ومغ ىشا 

 ت السعخفة مرجرا أساسيا مغ مرادر السيدة التشافدية.أصبح

وىي تذيخ إلى قجرة السشتج أو الخجمة عمى تمبية حاجات العسيل، ليحا فإن ضسان بقاء الجػدة:  -

 السؤسدة في الدػق، مختبط بتشػيع مشتجاتيا وخجماتيا بصخق تجعل العسلاء أكثخ تصمعا إلييا؛ 

                                                           
1
 . 43-42، ص 2011زغدار أحمد، المنافسة التنافسٌة والبدائل الإستراتٌجٌة، دار جرٌر، ط الأولى، الأردن، 



 الفرل الثاني: الإشار العام عغ السيدة التشافدية البشكي
 

55 
 

ذخية السرجر الحؿيقي لتكػيغ السيدة التشافدية لمسؤسدة وتعديدىا لأن تعتبخ السػارد الب السػارد البذخية: -

تحقيق التسيد في أداء السؤسدة لغ يدتشج عمى مجخد امتلاكيا السػارد الصبيعية أو السالية أو 

التكشػلػجية فحدب، بل يدتشج عمى ؾيام الأفخاد بتػفيخ نػعيات خاصة مغ السػارد البذخية التي تستمظ 

تعطيع الاستفادة مغ تمظ السػارد، ليحا نجج أن الأفخاد ىع العشرخ التشطيسي الػحيج القادر القجرة عمى 

 عمى استيعاب السفاـيع والأفكار الججيجة ومػاجية التحجيات التي تفخضيا الطخوف التشافدية؛ 

أنذصتيا تعتبخ السػارد السالية ميسة ججا بالشدبة لمسؤسدة، حيث تسكشيا مغ تعسيق السػارد السالية:  -

وتػسيعيا عمى نصاق أكبخ، وذلظ مغ خلال الاعتساد عمى استثسارات فعالة تعسل عمى تحقيق 

 1الأىجاف السالية والثقاؼية لمسؤسدة.

 ثانيا: مجخل تظؾيخ السيدة التشافدية في البشؾك 

أدت الديادة التشافدية إلى سعى البشػك عمى اختلاف أنػاعيا إلى رفع الكفاءة وفعالية أدائيا بيجف 

 امتلاك ميدة تشافدية وذلظ مغ خلال السجاخل التالية: 

لبشكية في ضل السشاخ الاقترادؼ يتػقف نجاح البشػك في اختخاق الأسػاق امجخل تمبية حاجات العسلاء:  -1

إمكانية العسل باستسخار وباستعسال كل الػسائل التكشػلػجية في تمبية حاجات العسلاء التي الججيج عمى مجػ 

 تتصػر بذكل دائع.

إن الانفجار الستدايج في عجد السؤسدات البشكية والحؼ صاحبو انفجار تشافدي عمى السدتػػ الػششي 

فا استخاتيجيا تدعى البشػك إلى والعالسي، جعل ىجف كدب ولاء العسلاء واستسخارية تعامميع مع البشظ ىج

تحؿيقو، مسا يدتػجب دراسة وتحميل الاحتياجات مغ خلال بحػث التدػيق ومحاولة ترسيع الخجمات القادرة 

 عمى إشباعيع بجرجة عالية يتصمب الأمخ ما يمي: 

                                                           
1
 حرٌري بوشعور وصلٌحة فلاق، رأس المال الفكري ودوره فً دعم المٌزة التنافسٌة لمنظمات الأعمال، الملتمى الدولً الخامس حول رأس المال 

 . 08-07، ص 2011، دٌسمبر 13/14الفكري فً منظمات الأعمال العربٌة فً ظل الالتصادٌات الحدٌثة، جامعة حسٌبة بن بوعلً الشلف، ٌومً 
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بتحقيق رضا إن قجرة البشػك عمى امتلاك ميدة تشافدية مقارنة بالسشافديغ مخىػن تحقيق رضا العسلاء:  -

العسلاء عغ السشافع القادرة عمى تحقيق الإشباع لحاجاتيع الستشػعة والستغيخة باستسخار مغ خلال 

 الخجمة السقجمة؛

مغ خلال العسل عمى تقجيع الخجمات البشكية ذات الجػدة العالية سخعة الاستجابة في تمبية الحاجات:  -

 في الػقت والسكان السشاسب وبالدعخ السشاسب أؼ:

 تقجيع خجمات بشكية ذات جػدة عالية متسيدة عسا يقجمو السشافدػن؛ ❖

 تقجيع الخجمات البشكية بأسعار جحابة وفي حجود إمكانيات العسلاء. ❖

بسعشى ؾيام مػضفي البشظ بتقجيع الخجمات البشكية بأساليب ضخورة تقجيع الخجمات بأساليب متصػرة:   -

 1حج أو البشظ الجمػس وغيخىا مغ الخجمات.تدتجيب لخغبات وحاجات العسلاء، كالذباك السػ 

تعتبخ مدألة تشسية القجرات مغ بيغ أىع العػامل التي تؤدؼ مجخل تشسية وتصػيخ القجرات التشافدية:  -2

إلى تصػيخ قجرة البشػك عمى تحقيق رضا العسلاء وتمبية حاجاتيع كشتيجة لتقجيع الخجمة الأفزل 

 وتسيده دائسا، ومثل تمظ القجرات في: 

وىي قجرة البشظ عمى تشػيع خجماتو وتدػيقيا في الػقت السشاسب التي يكػن العسلاء في سخونة: ال -

حاجة إلييا، كسا أن مخونة التعامل مع الستغيخات التدػيؿية تداعج عمى تحديغ سسعتيا وصػرتيا 

 لجػ العسيل وتعديد ولاءه لخجمتيا؛

السادية والسالية والتكشػلػجية والبذخية لمبشػك  يؤدؼ الاستثسار والاستغلال الأمثل للأصػلالإنتاجية:  -

إلى زيادة الإنتاجية، وتحقيق أفزل السخخجات وأجػدىا بأقل تكمفة مسكشة، مسا يؤثخ إيجابيا في ميدة 

 التشافدية؛ 

                                                           
1
 . 50المادر برٌش، التحرٌر المصرفً ومتطلبات تطوٌر الخدمات المصرفٌة وزٌادة المدرة التنافسٌة للبنون الجزائرٌة، مرجع سابك ذكره، ص عبد  
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يعتبخ الدمغ في إدارة الخجمات ميدة تشافدية أكثخ أىسية مسا كان عميو في الدابق فالػصػل الدمغ:  -

 أسخع مغ السشافديغ؛إلى العسيل 

تخؽيس زمغ تقجيع السشتجات الججيجة في الأسػاق ويتحقق ذلظ مغ خلال اخترار زمغ دورة حياة  -

 السشتج أو الخجمات البشكية؛ 

 تخؽيس زمغ تحػيل وتغييخ العسميات، أؼ ضخورة إحجاث السخونة في عسمية إنتاجية الخجمات؛  -

 ة بيغ تقجيع الصمب وتدميع الخجمة. تخؽيس زمغ الجورة العسيل، وىي الفتخة السستج -

بيجف البقاء في الأسػاق وتشسية السػقف التشافدي يمدم البشػك تبشي نطام الجػدة الجػدة العالية:  -

الذاممة الحؼ يزسغ استسخارية الجػدة العالية في الدمع والخجمات والعسميات رغع تدايج الزغػط 

 1التشافدية وشجتيا.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
ل فً فاعسملالً ٌحضٌة المٌزة التنافسٌة وفعالٌة التمٌٌز الإستراتٌجً للموارد البشرٌة، مداخلة ممدمة ضمن ملتمى الدولً الأول حول التسٌٌر ال 

 . 176، ص 2005ماي، السنة  05و 04المؤسسة الالتصادٌة، ٌومً 
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 السبحث الثاني: أساسيات الخجمات البشكية الإلكتخونية لمسيدة التشافدية 

تعبخ عسمية تحقيق السيدة التشافدية عغ الاستجابة ومػاكبة الفخص الخارجية أو الابتكارات الجاخمية،       

وىحا يتصمب مغ السؤسدة أن تدتغل وتدتفيج مغ كل ما يمػح أماميا مغ فخص مغ خلال الاستخجام 

ستخاتيجي لكل مػاردىا وأن تتستع بإمكانات الإبجاع الخالق الحؼ تتسيد بو السػارد البذخية داخل السشطسة، الإ

مغ خلال ىحا السبحث يتع التصخق إلى العػامل السؤثخة في السيدة التشافدية ما بيغ البشػك و محجداتيا و في 

فدية ما بيغ البشػك ومؤشخاتيا وفي السصمب السصمب الثاني يتع التعخف عمى شخق ؾياس كفاءة السيدة التشا

 .الثالث الدياسات الستبعة في بشاء السيدة التشافدية ما بيغ البشػك ومعاييخىا

 السظمب الأول: العؾامل السؤثخة في السيدة التشافدية ما بيؽ البشؾك ومحجداتيا 

التشافدية، ثع مختمف مغ خلال ىحا السصمب سشتصخق لبعس العػامل التي يسكغ أن تسشحشيا السيدة 

 السحجدات التي تؤثخ عمييا. 

 أولا: العؾامل السؤثخة في السيدة التشافدية 

 1 مغ أىع العػامل التي تؤثخ عمى السيدة التشافدية لمبشػك في العرخ الحالي ما يمي:

ضيػر تكشػلػجيا ججيجة مغ شأنيا خمق فخص ججيجة في شخيق تقجيع وتدػيق الخجمات البشكية السقجمة  -

 لمدبائغ؛ 

تغييخ أو ضيػر حاجات ججيجة لمدبائغ تبعا لمتغيخات التكشػلػجية بسا يؤدؼ إلى تعجيل أو تشسية السيدة  -

بائغ أو البعس مشيع لتفزيلا تيع التشافدية أو بعث ميدة تشافدية ججيجة، وذلظ عبخ استقراء آراء الد 

 الججيجة؛ 

ضيػر شخق ججيجة في قصاع الخجمات لبشكية، إضافة إلى إيجاد مشافح لمػصػل إلى مجسػعة خاصة  -

 مغ الدبائغ وىحا مغ شأنو خمق ميدة تشافدية ججيجة؛ 

                                                           
1
العلوم مرٌم طراس، فتٌحة حمٌر، دور جودة الخدمات المصرفٌة فً زٌادة المدرة التنافسٌة للبنون، تندرج ضمن متطلبات نٌل شهادة الماستر، كلٌة  

 .  53 52ص  2018،  –جلٌل  –ى الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد الصدٌك بن ٌحٌ
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ل تػفيخ تمعب الحكػمة دورا ىاما في زيادة القجرة التشافدية لمدمع والخجمات مغ خلا دور الحكػمة: -

خجمات البشية التحتية السدانجة، وإتباع الدياسات الاقترادية والإجخاءات الإدارية السعدزة لمقجرة التشافدية 

 بالإضافة إلى وضػح وشفاؼية القػانيغ السشطسة لمبيئة الاستثسارية؛ 

ج أسعار ويعتبخ ىحا العشرخ مغ أىع محجدات القجرة التشافدية لارتباشيا بتحجي تكاليف الإنتاج: -

السشتجات، وتختبط القجرة التشافدية بعلاقة عكدية مع تكاليف الإنتاج، بسعشى أن القجرة التشافدية لسؤسدة 

 معيشة تدداد كمسا تسكشت ىحه الأخيخة مغ تخؽيس تكاليف إنتاجيا؛ 

تتعدز القجرة التشافدية لسؤسدة معيشة مغ خلال رفع وتحديغ مدتػػ ميارات العامميغ  الجػدة الشػعية: -

ومجػ استيعابيع لمتكشػلػجيا الحجيثة، وبالتالي مدتػػ إنتاجييع، ويتحقق التسيد الشػعي لسشتج معيغ مغ خلال 

 كفاءة نطام التدميع والدػق والتػزيع وخجمات ما بعج البيع.

 السشافدة بيؽ البشؾك ثانيا: محجدات السيدة 

 تحجد السيدة التشافدية مغ خلال متغيخيغ أساسييغ ىسا: 

يتحقق لمسيدة التشافدية سسة الاستسخارية إذا أمكغ لمذخكة السحافطة عمى ميدة حجع السيدة التشافدية:  -1

خ، كمسا التكمفة الأقل أو تسييد السشتج في مػاجية الذخكات السشافدة. وبذكل عام كمسا كانت السيدة أكب

 .1تصمبت جيػدا أكبخ مغ الذخكات السشافدة لمتغمب عمييا أو تحجيج أثخىا

ومثمسا ىػ الحال بالشدبة لجورة حياة السشتجات الججيجة وتبجأ دورة حياة السيدة التشافدية بسخحمة التقجيع 

في حالة ؾيام  أو الشسػ الدخيع، ثع يعقبيا مخحمة التبشي مغ قبل السؤسدات السشافدة، ثع مخحمة الخكػد

السؤسدات السشافدة بتقميج ومحاكاة السيدة التشافدية ومحاولة التفػق عمييا، وأخيخا تطيخ مخحمة الزخورة 

 وبسعشى الحاجة إلى تقجيع تكشػلػجي ججيج لتخؽيس التكمفة أو تجعيع ميدة تسييد السشتج.

                                                           
1

 .68، ص 2009ناهد فتحً الحموري، الاوراق التجارٌة، دراسة تحلٌلٌة ممارنة، دار الثمافة، عمان، 
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لية أو تقجيع ميدة تشافدية ججيجة السشتج ومغ ىشا تبجأ الذخكة في تججيج أو تصػيخ وتحديغ السيدة الحا

  1تحقيق ؾيسة أكبخ لمسدتيمظ أو العسيل.

 : دورة حياة السيدة التشافدية01الذكل رقع 

 

 

 
 

 .18. ص 9111السرجر: نبيل مخسي خميل، السيدة التشافدية في مجال الأعسال، مخكد الإسكشجرية لمكتاب، مرخ،
تعتبخ أشػل السخاحل، باعتبارىا تحتاج إلى الكثيخ مغ التفكيخ وتعجاد البذخؼ السادؼ مخحمة التقجيع:  -1

 والسالي، تديج السشافدة لاىتسام عجد متدايج مغ العسلاء؛ 

في ىحه السخحمة تعخف السيدة استقخارا ندبيا مغ حيث الانتذار حيث السشافديغ بجئػا مخحمة التبشي:  -2

 يخكدون عمييا؛ 

تعخف السيدة خلال ىحه السخحمة تخاجعا وتتجو شيئا فذيئا نحػ الخكػد لكػن السشافديغ مخحمة التقميج:  -3

 قامػا بتقميج ميدة السؤسدة، وبالتالي تتخاجع أسبقيتيا عمييع؛ 

تأتي ىشا ضخورة تحديغ وتصػيخ السيدة الحالية بذكل سخيع أو إنذاء ميدة ججيجة مخحمة الزخورة:  -4

سيدة الحالية ومعخفة الػقت السشاسب لإجخاء التحديغ والتصػيخ أو إنذاء عمى أسذ تختمف تساما عغ أسذ ال

 2ميدة ججيجة.

يقرج بالشصاق مجػ اتداع أنذصة وعسميات السشطسة بغخض تحقيق مدايا تشافدية الدػق السدتيجف:  (1

 فشصاق الشذاط عمى مجػ واسع يسكغ أن يحقق وفخات في التكمفة عغ السشطسات السشافدة، ومثال عغ ذلظ

                                                           
1
 . 85، ص 2003نبٌل مرسً خلٌل، المٌزة التنافسٌة فً مجال الأعمال، مركز الإسكندرٌة للكتاب، دون طبعة، الإسكندرٌة،  
2
 . 86التنافسٌة فً مجال الأعمال، مرجع سبك ذكره، ص نبٌل مرسً خلٌل، المٌزة  
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الاستفادة مغ تقجيع تدييلات إنتاج مذتخكة، خبخة فشية واحجة، استخجام نفذ مشافح التػزيع لخجمة قصاعات 

 الدػؾية السختمفة أو مشاشق مختمفة أو صشاعات متخابصة.

 ىشالظ أربع أبعاد لمدػق السدتيجف مغ شأنيا التأثيخ عمى السيدة التشافدية وىي:   

يعكذ مجػ تشػع مخخجات السشطسة والعسلاء الحؼ يتع خجمتيع، وىشا يتع نصاق القصاع الدػقي: ( 1.1

 الاختيار ما بيغ التخكيد عمى قصاع معيغ مغ الدػق أو خجمة كل الدػق؛ 

يعبخ عغ أداء السشطسة لأنذصتيا داخميا )قخار الترشيف( أو خارجيا بالاعتساد عمى نصاق الخأسي: ( 2.1

خاء( فتكامل الخاسي السختفع بالسقارنة مع السشافديغ قج يحقق مدايا التكمفة مرادر التػريج السختمفة )قخار الذ

 الأقل أو التسييد، ومغ جانب آخخ يتيح التكامل درجة أقل مغ السخونة لمسشطسة في تغييخ مرادر التػريج؛ 

ح ىحا يعكذ عمى السشاشق الجغخاؼية أو الجول التي تشافذ فييا السؤسدة، ويدسالشصاق الجغخافي: ( 3.1

الشصاق لمسشطسة بتحقيق مدايا تشافدية مغ خلال السذاركة في تقجيع نػعية واحجة مغ الأنذصة والػضائف عبخ 

 عجة مشاشق الجغخاؼية مختمفة؛ 

يعبخ عغ مجػ التخابط بيغ الرشاعات التي تعسل في ضميا السؤسدة، فػجػد روابط نصاق الرشاعة: ( 4.1

عات، مغ شأنو خمق فخص لتحقيق مدايا تشافدية عجيجة، فقج يسكغ بيغ الأنذصة السختمفة عبخ عجة صشا

استخجام نفذ التدييلات أو التكشػلػجيا أو الأفخاد أو الخبخات عبخ الرشاعات السختمفة التي تشتسي إلييا 

 1السؤسدة.

 السظمب الثاني: طخق قياس كفاءة السيدة التشافدية ما بيؽ البشؾك ومؤشخاتيا

ل تحقيق التسيد عمى شخق مختمفة لتحؿيقو، وسشتصخق ؼيسا يمي إلى أىع الصخق تعتسج السؤسدة مغ أج

 والسؤشخات التي ليا تأثيخ كبيخ عمى بشاء السيدة التشافدية: 

 
                                                           

1
مذكرة ممدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماستر فً تسٌٌر الموارد دور تنمٌة الموارد البشرٌة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة، مناعً فاطمة الزهراء،  

 . 54، ص 2011البشرٌة والمنظمات، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة باتنة، 
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 أولا: طخق قياس كفاءة السيدة التشافدية 

 تتحجد كفاءة السيدة التشافدية ما بيغ البشػك مغ خلال بعجيغ أو نصاقيغ ىاميغ ىسا:

 دورة حياة السيدة التشافدية لمبشػك:  -1

لمسيدة التشافدية البشكية دور حياة مثميا مثل دورة حياة السشتجات والخجمات كسا ىػ مػضح في الذكل 

 التالي: 

 : دورة حياة السيدة التشافدية البشكية02شكل رقع

 

مخكد الإسكشجرية لمكتاب، ، دون شبعة، السيدة التشافدية في مجال الأعسال: نبيل مخسي خميل، السرجر

 . 86، ص2008الإسكشجرية، القاىخة، 

 1مغ الذكل أعلاه ندتشتج أن لمسيدة التشافدية أربعة مخاحل تتسثل في: 

تعتبخ أشػل السخاحل بالشدبة لمبشظ السشذئ لمسيدة التشافدية، باعتبارىا  مخحمة التقجيع أو الشسػ الدخيع: -

تحتاج إلى الكثيخ مغ التفكيخ والاستعجاد البذخؼ السادؼ والسالي، وتعخف عشجىا السيدة التشافدية مع مخور 

 الدمغ تدايج أكثخ فأكثخ، ويخجع ذلظ إلى القبػل الحؼ تحطى بو مغ شخف عجد متدايج مغ العسلاء؛

                                                           
1

ستر فً العلوم الالتصادٌة، كلٌة غوار وفاء، أهمٌة الاندماج البنكً فً رفع المدرة التنافسٌة للبنون، مذكرة تندرج ضمن متطلبات نٌل شهادة ما  
 .  76-74، ص 2017، –أم البوالً  –العلوم الالتصادٌة وعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة العربً بن مهٌدي 
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في ىحه السخحمة تعخف السيدة التشافدية استقخار ندبيا مغ حيث الانتذار باعتبار أن  مخحمة التبشي: -

السشافديغ بجأوا في التخكيد عمييا في ىحه السخحمة يبمغ حجع السيدة التشافدية أقراه مسا يغخؼ السشافديغ 

 لمبحث عغ مرادر السيدة التي تسمكيا السؤسدة؛ 

لسيدة مغ خلال ىحه السخحمة تخاجعا وتتجو شيا فذيئا نحػ الخكػد لكػن السشافديغ تعخف ا مخحمة التقميج: -

 قامػا بتقميج ميدة البشظ ميدة البشظ، وبالتالي تخاجع أسبقيتو عمييع؛ 

تأتي ىشا الزخورة تحديغ وتصػيخ السيدة الحالية بذكل سخيع أو إنذاء ميدة تشافدية  مخحمة الزخورة: -

اما عمى أسذ السيدة الحالية، وفي حالة لع يتسكغ البشظ مغ التحديغ أو الحرػل ججيجة عمى أسذ تختمف تس

 عمى ميدة ججيجة فإنيا ستفقج أسبقيتيا تساما وعشجىا يرعب عمييا العػدة إلى التشافذ مغ ججيج.

مسا سبق يسكغ القػل أنو لا يدتصيع أؼ بشظ تستع بالسيدة التشافدية إلى الأبج، وبالتالي فيي مصالبة 

تتبع دورة حياة السيدة وإدخال تغيخات وتصػرات عمييا أو إنذاء ميدة ججيجة ولا بج عميو أيزا معخفة الػقت ب

 السشاسب.

يعبخ الشصاق عغ مجػ اتداع أنذصة وعسميات البشظ بغخض  نصاق التشافذ أو الدػق السدتيجف: -2

تحقيق مدايا تشافدية، ويتذكل نصاق التشافذ مغ ثلاثة أبعاد مغ شأنيا التأثيخ عمى السيدة التشافدية وىي 

 كالتالي: 

يعكذ مجػ تشػع مشتجات وخجمات البشظ والعسلاء الحيغ يتع خجمتيع، وىشا يتع  القصاع الدػقي: -

 بيغ التخكيد عمى قصاع معيغ مغ الدػق أو خجمة كل الدػق؛ الاختيار ما 

يعبخ عغ مجػ أداء البشظ لأنذصتو داخميا وخارجيا، فالتكامل  درجة التكامل الخاسي )التكامل الأمامي(: -

 الخأسي السختفع مقارنة مع التشافذ قج يحقق مدايا التكمفة أقل أو التسييد؛ 

يعكذ مجػ التخابط بيغ الرشاعات التي تعسل في ضميا السؤسدة، فػجػد روابط بيغ  نصاق الرشاعة: -

 الأنذصة السختمفة عبخ عجة صشاعات، مغ شأنو خمف فخص لتحقيق ميدة تشافدية عجيجة؛ 
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يعكذ عجد السشاشق الجغخاؼية أو الجول التي يتشافذ عمييا البشظ، ويدسح بتحقيق  البعج الجغخافي: -

غ خلال تقجيع نػعية واحجة مغ الأنذصة والػضائف عبخ عجة مشاشق جغخاؼية مختمفة، وتطيخ مدايا تشافدية م

أىسية السيدة التشافدية بالشدبة لمبشظ الحؼ يعسل عمى نصاق عالسي، حيث يقجم مشتجاتو وخجماتو في كل أنحاء 

 العالع.

 ثانيا: مؤشخات السيدة التشافدية 

 مى أساسيا تشافدية السؤسدة، أىسيا: تػجج مجسػعة مغ السؤشخات التي تقاس ع

تسثل الخبحية بالسفيػم السحاسبي تمظ العائجات السحرمة نتيجة ؾياميا بالشذاشات مصخوحا الخبحية:  -أ‌

مشيا إجسالي تكاليف الإنتاج كسا يقاس مؤشخ الخبحية مغ خلال الفخق بيغ سعخ بيع الػحجة الػاحجة 

الخبحية كسؤشخ لؿياس كفاءة الأداء في السؤسدة عشجما تدػد مغ السشتج ومتػسط تكمفتيا، وتدتخجم 

 1حالة السشافدة التامة في الدػق؛

تقاس الإنتاجية الكمية الفاعمية التي تخػل السؤسدة مجسػع عػامل  الإنتاجية الكمية لعػامل الإنتاج: -ب‌

الإنتاج أو نسػىا لعجة مؤسدات عمى السدتػيات السحمية والجولية ويسكغ إرجاع نسػىا سػاء لمتغيخات 

التقشية وتحخك دالة التكمفة نحػ الأسفل وتحقيق وفخات الحجع كسا يتأثخ مؤشخىا بالفخو قات عغ 

 2جة؛الأسعار السدتش

حدب الشسػذج الشطخؼ لمسشافدة الشديية تكػن السؤسدة غيخ تشافدية إذا كان متػسط  تكمفة الإنتاج:  -ج‌

تكمفة الرشع يتجاوز مشتجاتيا في الدػق ويخجع ذلظ لدببيغ ىسا إما انخفاض إنتاجيتيا والتي تفدخ 

مؤشخ كافي عغ التشافدية عمى أنيا تدييخ غيخ فعال أو عػامل الإنتاج السكمفة أو الاثشيغ معا وتسثل 

                                                           
1

راه فً مخضار سلٌم، دراسة تحلٌلٌة لتنافسٌة المطاع الصناعً فً الجزائر ممارنة ببعض الدول العربٌة ، مذكرة تندرج ضمن نٌل شهادة دكتو  
 . 21، ص 2017/2018العلوم الالتصادٌة ، جامعة أبً بكر بلماٌد ، تلمسان ،

2
ٌة وعلوم حنٌش فتحً، دور التأهٌل البٌئً فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة للمؤسسة الالتصادٌة، تندرج ضمن نٌل شهادة دكتوراه، كلٌة العلوم الالتصاد  

 . 70، ص 2018، 2التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة البلٌدة 
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في فخع نذاط متجانذ في الإنتاج ما لع يكغ ضعف التكمفة عمى حداب الخبحية السدتقبمية 

 1لمسؤسدة؛

تعتبخ مغ ديغ السؤسدة التي تؿيذ مجػ تشافدية السؤسدة حيث كل ما كان لجييا  لحرة الدػؾية:ا -د‌

ة مغ اجل مقارنة أداء السؤسدة مع حرة كبيخة في الدػق كمسا كان ذلظ مؤشخا عمى قجرتيا التشافدي

أداء السشافديغ الآخخيغ يتع احتداب الحرة الدػؾية بالشدبة لحرة السشافذ الأقػػ عمى الشحػ 

  2التالي:

 أداء السؤسدة يزاىي أداء السشافديغ؛  1الحرة الدػؾية أكبخ مغ  -

 أداء السؤسدة يساثل أداء السشافديغ؛  1الحرة الدػؾية يداوؼ  -

 أداء السؤسدة أقل مغ أداء السشافديغ.  1الحرة الدػؾية أقل مغ  -

 السظمب الثالث: الدياسات الستبعة في بشاء السيدة التشافدية ما بيؽ البشؾك ومعاييخىا 

لتحقيق السيدة التشافدية لابج مغ الاستغلال الأفزل للإمكانيات السػارد الفشية وغيخىا مغ الإمكانيات 

السرخف والتي تسكشو مغ ترسيع وتصبيق إستخاتيجية التشافدية تختكد عمى مجسػعة مغ التي يتستع بيا 

الدياسات متعبة لبشاء السيدة التشافدية مع تحجيج السعاييخ التي تتختب عمى ىحه السيدة، وذلظ مغ خلال ما 

 يمي:

 أولا: الدياسة الستبعة في بشاء ميدة تشافدية

إن أساس بشاء السدايا التشافدية قائع عمى قػة البشػك مغ جية، ومغ جية أخخػ عمى القػة الرشاعة 

السرخؼية بالإضافة إلى مشاىج والتػؾيعات الخشيجة كأساليب العسل، حيث تدتخجم البشػك العجيج مغ 

 الدياسات لبشاء السدايا التشافدية تتسثل أىسيا في: 

                                                           
1

 -باس لرفً شافٌة، دور المسؤولٌة الاجتماعٌة فً ترلٌة المٌزة التنافسٌة فً المؤسسة، مذكرة تندرج ضمن نٌل شهادة الدكتوراه، جامعة فرحات ع  
 .17، ص2016، 1سطٌف 

2
 .24رجع سابك، صمخضار سلٌم، دراسة تحلٌلٌة لتنافسٌة المطاع الصناعً فً الجزائر ممارنة ببعض الدول العربٌة، م  
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 الدػق السرخفي؛  سياسة إضافة خجمات ججيجة في -

 تصػيخ الخجمات وتحجيثيا؛  -

 مزاعفة العائج والسخدودية لمدبائغ؛  -

 البحث والتصػيخ الابتكارؼ لمخجمة السرخؼية؛  -

 التكتلات والانجماج الاقترادؼ؛  -

 1مػاكبة التغيخات السرخؼية بتفعيل وتشسية الشذاط الاقترادؼ لمجولة. -

 ثانيا: معاييخ السيدة التشافدية 
تتعجد معاييخ القجرة التشافدية لمبشػك، والتي يسكغ اعتبارىا مغ زاوية أخخػ إحجػ أحج السؤشخات جػدة 

 الإدارة، والتي يسكغ تحجيج أىع ىحه السعاييخ كسا يمي: 

امتلاك السػارد والأصػل والخرػم ذات الجػدة العالية تعصي لمسرخف مكانة عالية في الدػق  -

 السرخفي؛ 

 تقجيع خجمات لا يدتصيع السشافدػن تقجيع خجمات مساثمة ليا؛  التسييد:   -

 تتسثل في الكادر البذخؼ السجرب السحل فشيا؛  السػارد الكفاءة: -

 قجرة السرخف في التحكع في إدارة نطسو غخامة احتياجات عسلائيا؛  الإمكانات التشطيسية: -

 ع خجمات بأقل تكمفة؛ حرػل البشظ عمى التسػيل بأقل تكمفة لتقجي السػارد السالية: -

 أمثل استغلال السػارد السالية والبذخية والتكشػلػجيا السعمػماتية؛  أسذ الإبجاع: -

 2 وىػ تقجيع خجمة مرخؼية ججيجة ذات جػدة عالية وبأقل تكمفة؛ الإبجاع: -

 مجػ الاىتسام ببحػث التصػيخ البشكي؛  -

 مجياز السرخفي؛ الحرة الدػؾية لمبشظ وندبتيا إلى إجسالي الحرة الدػؾية ل -

 مجػ استخجام أحجث تكشػلػجيا الرشاعة البشكية؛  -

                                                           
1
راه علوم ناٌلً الهام، أثر جودة الخدمات المصرفٌة على تحمٌك المٌزة التنافسٌة للبنون التجارٌة الجزائرٌة، تندرج ضمن متطلبات نٌل شهادة دكتو 

 . 100، ص2016، –لً ام البوا –الالتصادٌة، كلٌة العلوم الالتصادٌة وعلوم التسٌٌر، لسم العلوم الالتصادٌة، جامعة العربً بن مهٌدي 
2
، ص 2014سورٌا،  -بسمة سامً الخطٌب، دور الصٌرفة الالكترونٌة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة، أطروحة دكتوراه فً إدارة أعمال، جامعة دمشك  

39 . 
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 القجرة عمى التعامل مع الستغيخات البيئة السحمية والعالسية؛  -

 1القجرة عمى التعامل مع الستغيخات البيئة السحمية والعالسية؛ -

 مجػ تػفخ العسالة السرخؼية السؤىمة؛  -

 مجػ تبشي مفيػم وأسمػب إدارة الجػدة الذاممة؛  -

مجػ وجػد تػجو تدػيقي، أؼ استميام حاجات ورغبات العسلاء، كأساس لترسيع أىجاف واستخاتيجيات  -

 ليحه الحاجات والخغبات والتكيف مع متغيخاتيا؛ 

 2مجػ زرع وتشسية روح الفخيق الػاحج عمى مختمف مدتػيات البشظ. -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .122حٌزٌة هادف، الجودة والتمٌز فً الخدمات المصرفٌة كمدخل فعال لمواجهة التحدٌات وزٌادة المدرة التنافسٌة للبنن، جامعة المدٌة، ص 
2
اتٌة، ص ومهٌثم حمود الشبلً وآخرون، دور خدمات الالكترونٌة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة وفً البنون التجارٌة الأردنٌة، العربٌة للدراسات المعل 

205 . 
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 الثالث: دور جؾدة الخجمات السرخفية الالكتخونية في زيادة تشافدية البشؾكالسبحث 
ييجف كل الستعامميغ مع السرارف إلى مػاكبة التصػرات والحرػل عمى خجمات عرخية ومػاكبة 

التقجم التكشػلػجي في ىحا السجال، وليحا تعسل السرارف عمى دمج التكشػلػجيا في عسميا السرخفي بيجف 

 تيا السرخؼية، ومغ ثع الػصػل إلى إشباع رغبات وتػقعات العسلاء وتحقيق احتياجاتيع. تحديغ خجما

 السظمب الأول: أبعاد ومقؾمات جؾدة الخجمات السرخفية 
تدعى أبعاد السيدة التشافدية إلى خمق مدتػػ عال مغ خلال أداء مجسػعة مغ الػضائف لزسان البقاء 

شتج بيجف إرضاء الدبػن وجحبو، لحلظ تدعى كل مؤسدة بزسان والاستسخارية، وتحقيق جػدة عالية لمس

 تحقيق ىحه الأبعاد، كػن السقػمات تعسل عمى تعديد وتصػيخ نطع الجفع التجارة الإلكتخونية.

 أولا: أبعاد جؾدة الخجمات السرخفية 

وإعصاء حكسيع تػصل العجيج مغ الباحثيغ إلى أن الأبعاد التي يبشي عمييا العسلاء آرائيع وتػقعاتيع 

 تجاه الخجمة السرخؼية، ىاتو الأبعاد ىشاك مغ اعتبخىا عمى أنيا تذتسل عمى عذخة أبعاد وىي:

 الاعتسادية التي تعشي إنجاز الخجمة بالذكل السػعػد؛  -

 الاستجابة وىي الاستعجاد ولقجرة عمى تمبية احتياجات العسلاء؛  -

التي تسكغ مقجم الخجمة مغ أداء ميستو بالذكل ججيج الججارة وىي الكفاءات، السعارف وكل السيارات  -

 وجيج؛

الػصػل لمخجمة ىي كل ما يديل لمحرػل عمى الخجمة كتػفخ ساعات العسل والعجد الكافي لذبابيظ  -

 الخجمة؛ 

 السرجاؾية ىي الالتدام بالسػاعيج التي تقجميا إدارة البشظ لعسلائيا؛  -

 لخجمة التي تقجم لمعسلاء؛ الأمان ىػ خمػ وانعجام الذظ ولسخاشخة في ا -

 الاترال أؼ وجػد نػات اترال واضحة وإجخاءات لشقل السعمػمات مغ العسلاء إلى إدارة البشظ؛  -
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 درجة فيع العسيل ىي بحل الجيج لمتعخف عمى احتياجات العسيل وتػفيخ اىتسام كاف لو؛  -

لعسلاء وإدراك ذلظ في الأشياء السمسػسة في معطع الأحيان يتع تقييع الجػدة الخجمة مغ قبل ا -

 التدييلات السادية السقجمة لو؛

 1المباقة ىي الاحتخام والآداب الحؼ يطيخ عمى مقجم الخجمة خلال تعاممو مع العسلاء. -

ويسيد باحثػن آخخون بيغ ثلاث أبعاد مختمفة لجػدة الخجمة السرخؼية نحكخىا ؼيسا يمي: )البعج 

 ائسيغ عمى تقجيع الخجمة(. السادؼ، السخافق والتدييلات، الأفخاد الق

ىي العشاصخ السادية السمسػسة، أؼ كل ما يذسل شيئا ماديا في البشظ مغ معجات وآلات السمسػسية:  -1

 تداعج في تقجمي الخجمة؛

ىي درجة الاعتساد عمى مقجم الخجمة السرخؼية ودقة انجازه لياتو الخجمة وما يسكغ تقجمو اعتسادية:  -2

 وىػ العسيل؛ لمسدتفيج الخئيدي مغ الخجمة

ىي سخعة انجازه لمخجمة السرخؼية ومدتػػ السداعجة السقجمة لمعسيل أؼ ىي الاستجابة الاستجابة:  -3

 لكل ما يخيجه العسيل مغ العسميات السراحبة لتقجيع الخجمة؛

ىي قجرة مقجمي الخجمة عمى إليام العسلاء مشحيع الذعػر بالأمان والثقة اللازمة لكدب التػكيج:  -4

 عمو مغ عسلاء البشظ الجائسيغ؛العسيل وج

ىي درجة العشاية بالعسيل والاىتسام بسذاكمو الشفدية والاجتساعي والعسل عمى إيجاد الحمػل التعاشف:  -5

  لياتو السذاكل التي يػاجييا وقج تؤثخ عمى استسخارية زيارتو لمبشظ حسل الخجمة.

 ويخػ باحثػن آخخون أن أبعاد الجػدة تتكػن مغ سبع أبعاد وىي:

 ومدتػػ العشاية الحؼ يػليو مقجم الخجمة لمعسيل؛التفاعل:  -

 يعيغ العشاصخ الستػفخة والتي تؤثخ عمى جػ تقجيع الخجمة؛مشاخ تقجيع الخجمة:  -

                                                           
1
 Miklós Pakurár, Hossam Haddad, János Nagy, József Popp, The Service Quality Dimensions that Affect 

Customer Satisfaction in the Jordanian Banking Sector, Sustainability, 2019, p1113.   
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 تتعمق بكل العشاصخ السادية السػجػدة في محيط تقجمي الخجمة؛الجػانب السادية:  -

 أؼ ما يتحقق مغ نتائج بعج تقجيع الخجمة؛مخخجات الخجمة:  -

 ىي الكفاءات والسعارف والسيارات التي تدتعسل في العشاية بالعسيل؛الخبخة:  -

 ىي مجػ وجػد الخجمة وسيػلة الحرػل عمييا؛الػقت السشاسب:  -

1ىي الإجخاءات الإدارية العسميات التي تجخؼ أثشاء تقجمي الخجمة. العسمية: -
 

 ثانيا: مقؾمات التشافذ بجؾدة الخجمة السرخفية  

تعجد الإستخاتيجيات التشافدية السرخؼية، فيشاك التشافذ بالػقت والتشافذ بالتكمفة والتشافذ بالجػد، 

حيث تعج جػدة الخجمة السرخؼية سلاحا تشافدي فاعلا أصبحت البشػك تدتعسمو كػسيمة لتسيد خجماتيا عغ 

ارة الجػدة الذاممة عجة مقػمات مشافدييا لتحقيق السيدة التشافدية، ويتصمب التشافذ بالجػدة تحت مطمة إد

 أىسيا: 

 استميام حاجات الدبائغ وتػقعاتيع كأساس لترسيع الخجمات وكافة وضائف ونطع البشظ؛ -

 جعل الجػدة عمى رأس أولػيات الإدارة العميا في البشظ؛   -

 زرع وتشسية ثقافة الجػدة لجػ كل العامميغ بالبشظ؛  -

 داء متسيد قائع عمى الابتكار السرخفي فشيا وتدػيؿيا؛اختيار وتجريب وتحفيد العامميغ لتقجيع أ -

 ترسيع سميع لمخجمات وتشفيح سميع لمترسيسات؛ -

تبشى فمدفة تأكيج الجػدة السشدجسة مع مبجأ الجػدة مغ السشبع والأداء الدميع مغ السخة الأولى بجلا مغ  -

 تبشى فمدفة مخاؾبة الجػدة؛ 

 رة الجػدة الذاممة؛تبشى مفيػم التحديغ السدتسخ تحت مطمة إدا -

 استخجام التكشػلػجيا الستقجمة لشطع السعمػمات في ترسيع وتقجيع الخجمة السرخؼية.  -

                                                           
1
دراسة حالة مجموعة من البنون  –عبد الحفٌظ حسام الدٌن، جودة الخدمة المصرفٌة كمدخل لزٌادة المدرة التنافسٌة للبنون التجارٌة الجزائرٌة  

 .53، ص2021-2020التجارٌة الجزائرٌة، مذكرة دكتوراه ، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد بوضٌاف المسٌلة، 
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ويسكغ لمبشػك أن تجشى العجيج مغ السدايا في حالة تقجيع خجمات مرخؼية عالية الجػدة واكتداب ميدة 

قل حداسيتو لمدعخ، ويسكغ لمبشظ مغ تشافدية حيث يسكشيا زيادة ولاء الدبػن ودفعو لاستسخار التعامل معيا وت

 1زيادة أرباحو والحرػل عمى نريب وحرة سػؾية أكبخ.

وقج تعجدت الجراسات التي بحثت في العلاقة السػجػدة بيغ الجػدة والخبحية والحرة الدػؾية وخمرت 

فإن أداء ىحه الجراسة إلى أنو كمسا تحققت الجػدة، فإنيا تزسغ الحرة الدػؾية والخبحية، وبالتالي 

السؤسدات التي تتستع بالجػدة يفػق مثيلاتيا، وليحا تحاول السؤسدات تسييد مشتجاتيا مغ خلال مجسػعة 

مغ الخرائز الإضاؼية، ويؤدؼ تحديغ الجػدة أيزا إلى تخؽيس السعيب، وىحا يؤدؼ بجوره إلى تحديغ 

 2القجرة التشافدية لمسؤسدة.

 السظمب الثاني: متظمبات تظؾيخ الخجمات السرخفية وزيادة القجرة التشافدية 

أشخنا إلى مفيػم الجػدة ىػ قجرة الخجمة أو السشتج عمى الػفاء بتػقعات العسيل، وفي حيغ أن السيدة 

انصلاقا التشافدية ىي التفػق عمى السشافديغ وبرفة انفخادية. ولحا تدعى السرارف لتحقيق السيدة التشافدية 

 مغ مجخل الجػدة نطخا لأىسيتيا في ذلظ.

 أولا: متظمبات تظؾيخ جؾدة الخجمات البشكية وزيادة القجرة في التشافدية البشؾك  

 تتسثل أىع محاورىا ؼيسا يمي:مػاكبة أحجث التصػرات التكشػلػجيا في العسل السرخفي:  -أ 

باعتباره أىع الأسمحة التي تحخص البشػك زيادة الإنفاق الاستثسارؼ في جسال تكشػلػجيا السعمػمات  -

 عمى اقتشاءىا لمرسػد في حمبة السشافدة وتقجمي خجمات مرخؼية متصػرة؛

                                                           
1
، ص 2016ناٌلً إلهام، أثر جودة الخدمات المصرفٌة على تحمٌك المٌزة التنافسٌة للبنون التجارٌة الجزائرٌة، مذكرة دكتوراه، مرجع سبك ذكره  

115. 
2
  .28، ص 2004-2003محمد البكٌري سونٌا، إدارة الجودة الكلٌة، دار الجامعٌة، الإسكندرٌة، مصر،  
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الإسخاع في تشفيح شبكة الاترال بيغ السخكد الخئيدي لكل بشظ وباقي فخوعو بسا يزسغ سخعة تجاول  -

إلى الارتباط بالذبكات الإلكتخونية  البيانات الخاصة بالعسلاء وإجخاء التدػيات اللازمة عمييا، بالإضافة

 الخاصة بالبشػك والسؤسدات السالية الأخخػ.

عمى البشػك تمبية كافة احتياجات لعسلاء وتشػيع خجماتيا لمػصػل إلى تصبيق تشػيع الخجمات السرخؼية:  -ب

  مفيػم البشػك الذاممة ومغ بيغ أىع ىحه الخجمات نحكخ مشيا ما يمي:

 الاىتسام بالقخوض الذخرية والتي تدتخجم لتسػيل الاحتياجات الذخرية والعائمية؛  -

 الاىتسام بتقجمي قخوض لمسذخوعات الرغيخة؛ -

 1 بالإضافة إلى أىسية التخكيد عمى صيخفة التجدئة وتقجمي خجمات حجيثة مثل:

 التأجيخؼ التسػيمي؛  -

 القخوض السذتخكة؛    -

 خرع الفػاتيخ التجارية؛  -

 التدامات الترجيخ.شخاء  -

بغخض تحقيق أفزل استثسار لمسػارد البذخية في البشػك الجدائخية والارتقاء الارتقاء بالعشرخ البذخؼ:  -ج

لسدتػػ أداء العشرخ البذخؼ يجب تبشي عجة استخاتيجيات متكاممة لمػصػل إلى الشسػذج البشكي الفعال نحكخ 

 مشيا ما يمي:

ية في الخارج لاستيعاب أدوات التكشػلػجيا السدتخجمة في البشػك إرسال مػضفي البشظ لبعثات تجريب -

 العالسية وشخق التعامل معيا وكيؽية تصبيقيا في الجدائخ؛ 

الاستعانة بأحج بيػت الخبخة العالسية أو البشػك الكبخػ لتجريب الكػادر البشكية عمى استخجام أدوات  -

 العرخ الحجيث مثل: الأنتخنت وغيخىا؛
                                                           

1
، مذكرة ممدمة 2018خلال سنة   B.E.Aو A.G.Bدراسة ممارنة بٌن –خدمات المصرفٌة فً تحسٌن تنافسٌة البنن حدٌش فطٌمة، دور جودة ال 

-2017ضمن متطلبات نٌل شهادة الماستر فً العلوم الالتصادٌة، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة لاصدي مرباح ورللة، 
 . 14-13، ص 2018
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السفاـيع الستصػرة لجػ مػضفي البشػك التي تتعمق بأىسية الإبجاع ومػاكبة التكشػلػجيا تخسيخ بعس  -

 1الحجيثة.

يعج تبشي مفيػم التدػيق البشكي أمخا ممحا في ضل التصػرات الستلاحقة التي تصػيخ التدػيق السرخفي:  -د

غ أىع ركائد التدػيق البشكي التي تذيجىا الداحة البشكية، والتي تبمػرت أىع ملامحيا في احتجام السشافدة وم

 يجب التخكيد عمييا: 

 الدعي نحػ الدبػن بسعخفة احتياجاتو ورغباتو؛  -

ترسيع مديج الخجمات البشكية بسا يكفل إشباع رغبات واحتياجات الدبائغ بذكل مدتسخ وذلظ مغ  -

 ع الخجمة؛خلال استخجام أساليب وأدوات ابتكاريو غيخ تقميجية سػاء في نػعية أو وسيمة تقجي

مخاؾبة ومتابعة السعمػمات السختجة مغ الدػق البشكي والتي تتزسغ ؾياس انصباعات الدبائغ عغ مديج  -

 الخجمات السقجمة ومجػ تقبميع لو ورضاىع عشو وتحجيج الأوجو الإيجابية والدمبية التي يتعيغ الاستفادة مشيا؛

مغ خلال الاىتسام بتحديغ الانصباع لجػ  تييئة بيئة مشاسبة لمدبائغ تسكغ البشظ مغ الاحتفاظ بيع، -

الدبػن عغ شخيق انتقاء مغ يتعامل مع الدبائغ مسغ تتػفخ فييع بعس الرفات الذخرية السسيدة مثل 

  2المباقة، الحكاء، الذقة والكفاءة.

في ضػء ما تسػج بو الداحة السرخؼية مغ تصػرات ىامة فخضت عمى مػاكبة السعاييخ السرخؼية:  -ه

لدياسة السرخؼية والسؤسدات الجولية وضع العجيج مغ القػاعج والسعاييخ الخامية إلى تحقيق الدلامة صانعي ا

السرخؼية الجولية، فإن البشػك مصالبة بسخاعاة ىحه القػاعج في سياق سعييا إلى تشػيع خجماتيا والارتقاء 

                                                           
 .263، ص 2005، الجدائخ، 03قادر، جػدة الخجمات البشكية، مجخل لديادة القجرة التشافدية لمبشػك، مجمة اقترادية شسال افخيؿيا، العجد بخير عبج ال 1
رية، جامعة لتجاأسساء كخغمي، اليقطة التكشػلػجية كأداة لديادة القجرة التشافدية لمبشػك، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في العمػم ا 2

 . 44، ص 2014محمد بػقخة بػمخداس، 
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العسل عمى مػاكبتيا نحكخ ما  بسدتػػ الخجمة السقجمة بالدػق السرخؼية، ومغ بيغ السجالات التي يشبغي

 1يمي:

 تجعيع القػاعج الخأسسالية؛  -

 تصػيخ الدياسات الائتسانية لمبشػك؛  -

 الاىتسام بإدارة السخاشخ؛  -

 وضع آلية الإنحار بالبشػك؛  -

 تحجيج نطع الإدارة والدياسة السرخؼية. -

الجياز السرخفي أحج الأىجاف تصػيخ يعج : تفعيل دور الجولة والبشظ لتصػيخ أداء الجياز السرخفي -و

الخئيدية التي تػلييا الجولة أىسية قرػػ في وقتشا الحاضخ باعتبار أنو مدألة مريخية في مدتقبل الاقتراد، 

لحا فإنشا لا يسكغ أن نغفل الجور الحؼ يسكغ أن تمعبو الجولة ومؤسداتيا السختمفة وبالأخز البشظ السخكدؼ 

 وىػ ما سشػضحو في الشقاط التالية:في تفعيل ىحا التصػيخ والتحجيث 

تييئة السشاخ التذخيعي ليتلاءم مع السدتججات عمى الداحة السرخؼية الجولية خاصة في ضل العػلسة  -

 والتحخر الاقترادؼ العالسي؛ 

تصػيخ وتقػية الجور الخقابي لمبشظ السخكدؼ عمى البشػك ليتلاءم مع السخاشخ العجيجة التي أصبحت   -

ػك في ضل إؾباليا الستدايج عمى تقجيع السشتجات السرخؼية السدتحجثة، بحيث تتع عسمية تتعخض ليا البش

 وما شخأ عمييا مغ تعجيلات؛  1997التصػيخ في ضػء السبادغ الخقابية التي صجرت عغ لجشة بازل عام 

 2العسل عمى تجعيع قػاعج السحاسبة والسخاجعة بالبشػك وتػجييا وفق السعاييخ الجولية. -

 

                                                           
1
ت زٌدان محمد درٌس رشٌد، متطلبات اندماج البنون الجزائرٌة فً الالتصاد العالمً، الملتمى الوطنً الأول حول المنظمة المصرفٌة والتحولا 

 . 419-417، جامعة الشلف، ص 2004دٌسمبر 15-14الالتصادٌة الجزائرٌة، والع وتحدٌات، 
2
-272برٌش عبد المادر، التحرٌر المصرفً ومتطلبات تطوٌر الخدمات المصرفٌة وزٌادة المدرة التنافسٌة للبنون الجزائرٌة، مرجع سبك ذكره، ص  

273 . 
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 ثانيا: دور جؾدة الخجمات في دعؼ الإستخاتيجيات التشافدية السرخفية 

إن معخفة السؤسدة لبيئتيا التشافدية يداعجىا مغ صياغة إستخاتيجية واضحة ودؾيقة لسػاجية 

السشافديغ، فيحه الأخيخة تعتبخ الخكيدة الأساسية لبشاء ميدة تشافدية بالتالي ضسان استسخاريتيا. لحا فإن اختيار 

الإستخاتيجية السشاسبة لمػصػل إلى القجرة التشافدية يتصمب الارتكاز عمى أسذ ومقػمات ناجحة وفعالة. 

وامتلاك الجػدة في الخجمات مغ نقاط الارتكازية التي تحجد أؼ مغ الإستخاتيجيات يتعيغ انتياجيا والتي 

 1حيغ يجعسػن ىحه السيدة؛تسكشيا مغ أن تربح الخائجة في الدػق وتدتقصب عجد أكبخ مغ العسلاء ال

في وقتشا الحالي فإن السؤسدة الشاجحة ىي التي تدتصيع : دور الجؾدة في إستخاتيجية الكيادة بالتكاليف -أ

تقجيع خجمة جيجة بأقل الأسعار ىي مغ يكػن ليا الحع الأوفخ في الحرػل عمى احتخام العسيل، حيث أن 

را ميسا في إستخاتيجية الديصخة بػاسصة التكاليف، إذ يتشاسب الرشاعات اليابانية أثبتت أن الجػدة تمعب دو 

مدتػػ الجػدة تشاسبا عكديا مع التكاليف، وكمسا ارتفع مدتػػ الجػدة انخفزت تكاليف الجػدة، فتحديغ 

الجػدة يؤدؼ إلى ارتفاع الخجمات السصابقة لمسػاصفات وتقميل تكاليف الفذل ومحاولة تفادؼ تكاليف 

مشيا مغ أول مخة ومغ أجل ذلظ يشرح بسؿياس سمدمة الؿيسة في الكذف عغ مػاشغ  الخجمات السعيبة

 2إمكانيات تخؽيس التكمفة؛

الجػدة ىي عامل تتسيد بو خجمات السؤسدات السرخؼية عغ : دور الجؾدة في إستخاتيجية التسيد -ب

الأخيخة عمى بعج الترسيع مؤسدات أخخػ وىي بعج مغ الأبعاد الأساسية في أسذ التسيد، حيث تختكد ىحه 

والابتكار لإشباع حاجات ورغبات العسلاء بذكل يرعب تقميجه بػاسصة السشافديغ خاصة أولئظ الحيغ ييسيع 

عشرخ الجػدة ومسيدات وخرائز الخجمة أو السشتج أكثخ مغ الدعخ، وبإستخاتيجية التسيد بالجػدة يسكغ أن 

                                                           
1

جلة الكوت عباس نوار، كحٌط الموسوي، أثر إستراتٌجٌة للمصارف الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة وتحمٌك المزاٌا التنافسٌة، م  

 . 16، ص 2014، 16للعلوم الالتصادٌة والإدارٌة، بغداد، 
2
العلوم  العٌهار فلة، دور الجودة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة للمنظمة، مذكرة ممدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر فً إدارة الأعمال، كلٌة 

 . 19 ، ص2005الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الجزائر، 
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ف وبالتالي لا يسانعػن مغ ارتفاع أسعارىا ما يسكغ السرخف يجرك العسلاء الذيء الفخيج الحؼ يقجمو السرخ 

 1مغ رفع أسعار خجماتو أو اجتياح قصاع سػقي كبيخ بشفذ الدعخ والجػدة العالية؛

تخكد عمى البعجيغ الستسثميغ في السصابقة والترسيع وكحا السدايا دور الجػدة في إستخاتيجية التخكيد:  -ج

يجرك العسلاء في قصاع السؤسدة لمذيء الفخيج الحؼ تقجمو، ما يداعج السكتدبة في مجال الجػدة، حيث 

السرخف عمى اختخاق أجداء في الدػق ذات السخدودية السختفعة وكدب ثقة وولاء الدبائغ وبالتالي تحقيق 

 حرة سػؾية وأرباح مختفعة.

إستخاتيجية التسيد يسكغ بعج عخض الإستخاتيجيات الثلاثة وبالتخكيد عمى إستخاتيجية الؿيادة بالتكاليف  

القػل إن الجمج بيغ ىاتيغ الإستخاتيجيتان ىػ الأججر بالتبشي للاستفادة مغ مداياىسا إذ تػفخ نػعيغ مغ الؿيسة 

لمعسلاء ىسا تسايد السشتج وأسعار أقل في نفذ الػقت، والتقميل مغ مخاشخىسا وىػ ما يرعب محاكاة 

  2السشافديغ ليا.

السظمب الثالث: الخجمات البشكية الإلكتخونية كجاعسة لتحقيق التفؾق التشافدي وعلاقتيا بخضا 

 الدبؾن 

تداىع بخامج الجػدة الذاممة في تحديغ مدتػػ الجػدة والؿيسة التي تقجميا لمعسلاء، مغ خلال علاقتيا 

 تشافدية.مع زبائشيا وذلظ بيجف الارتقاء بالأداء وتشسية السيارات التدػيؿية وال

 أولا: علاقة جؾدة الخجمة السرخفية بخضا الدبؾن وقياس رضاه  

 :علاقة جؾدة الخجمة السرخفية بخضا الدبؾن  -أ

إن علاقة " الخضا يؤدؼ إلى الجػدة " خاشئة، والرحيح أن " الجػدة تؤدؼ إلى الخضا "، أؼ أن 

الحالات السجركة تعتبخ مبخرا لحالة الخضا، الخضا يسثل دالة مكػنة مغ مجسػعة مغ التػقعات، فميذ في كل 

                                                           
1
، 8اق العدد مهند عبد الرحمن سلٌمان، جلٌلة عٌدان حلٌجل، أثر لٌاس تكالٌف الجودة فً زٌادة الأرباح وتحمٌك المٌزة التنافسٌة، مجلة دنانٌر، العر 

 . 56، ص 2011
2
 . 77، ص 2009دٌوان المطبوعات الجامعة لسنطٌنة الجزائر،  الجودة مٌزة تنافسٌة فً البنون التجارٌة، حمداوي وسٌلة، 
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إذ نجج أن ىشاك الكثيخ مغ حالات الخضا رغع انخفاض مدتػػ الجػدة، في حيغ وبالخغع مغ مدتػػ الجػدة 

العالية يكػن الدبػن غيخ راض، ورغع أن ىحه العلاقة تقع ما بيغ مؤيج ومعارض إلا أن ما يتفق عميو و ىػ 

غ مقجمات الخضا في أغمب الػضعيات، وتقػد بالزخورة إلى الخضا، وىحا ما يجفع أن الجػدة العالية تعتبخ م

 1السؤسدات إلى التخكيد عسى جػدة خجماتيا مغ أجل تحقيق الخضا؛

 قياس رضا الدبؾن: -ب

أن تحجيج عجم الخضا عغ ؾياس الدبائغ غيخ الخاضيغ يدسح بتحجيج احتسال الانقصاع الحؼ ىػ مؤشخ  

حؿيقي لزياع الدبائغ أو انتذار شكػاىع، ؼيقػم البشظ بتحسيل ىحه الذكاوػ كػسيمة لمتعخف عمى أراء العسلاء 

 2ة الخجمة.عغ جػدة الخجمة السقجمة والتي تداعج البشظ في رسع الدياسات لتحديغ جػد

 ثانيا: إدارة الجؾدة الذاممة سبيل لتحقيق ميدة التشافدية وتسيد السدتجام 

تعخف إدارة الجػدة الذاممة عمى أنيا مجخل لإدارة التػجو بإدارة الجػدة الذاممة لتحقيق السيدة التشافدية:  -أ

الشجاح عمى السجػ السشطسة يختكد عمى الجػدة ويقػم عمى مذاركة جسيع أعزاء السشطسة، ويدتيجف 

الصػيل مغ خلال تحقيق رضا العسيل وتحقيق مشافع تعػد عمى السشطسة والسجتسع، أو ىي أداء جػدة جسيع 

الأفخاد العامميغ والعسل عمى التحديغ السدتسخ لمدمع والخجمات مغ أجل تحقيق وتشطيع السيدة التشافدية 

3لمسؤسدة.
 

التسيد التشافدي تحت مطمة الجػدة الذاممة يجب  لتحديغ مدتػػ جػدة الخجمة السرخؼية وتحقيق

 4 إتباع ما يمي:

 الاستخجام السدتسخ لمجراسات والبحػث؛  -

 الاىتسام ببخامج التدػيق الجاخمي والعسل عمى استقصاب وتػضيف أفزل الكفاءات؛ -

                                                           
1
 . 195، ص 2002، الإسكندرٌة، 2دار الجامعٌة الجدٌدة، طالسلون الإنسانً فً المنظمات، محمد سعٌد سلطان،  
2
  .71، ص 2003الإدارة الجامعٌة للنشر، الإسكندرٌة، مصر، السنة لراءات فً إدارة التسوٌك، محمد فرٌد الصحن،  
3
 . 54إلهام ناٌلً، أثر جودة الخدمات المصرفٌة على تحمٌك المٌزة التنافسٌة للبنون التجارٌة الجزائرٌة، مرجع سبك ذكره ص  
4
، المكتب العربً للمعارف، الماهرة، مصر، 1سامً أحمد مراد، تفعٌل التسوٌك المصرفً لمواجهة أثار اتفالٌة تحرٌر تجارة الخدمات الجاتس ، ط 

  .235، ص 2007
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 سخعة الترجؼ لسذكلات وشكاوػ العسلاء؛  -

 تشسية ثقافة تشطيسية تجعع الجػدة؛ -

 تأكيج دور فخق الجػدة؛  -

 .وجػد تعيج أو التدام إدارؼ نحػ جػدة الخجمة -

يعشي التسيد أن لا نفعل فقط ما يفعل الآخخون، بل الجػدة والتحديغ السدتسخ وسيمة لمتسيد السدتجام:  -ب

ي أداء أن نفعل شيئا مختمفا وأفزل، بحيث لا نكػن مشافديغ بل رائجيغ في مجالشا، كسا يعشي التسيد التفػق ف

الأعسال والإنجاز قبل الآخخيغ أو أفزل، ويكػن بزسان التػازن في جسيع أنذصة ومخخجات عسميات 

السؤسدة، ومصمػب التعخف عمى متصمبات وتػقعات واحتياجات جسيع الفئات لتحقيق رضاىع ثع كدب 

التشافدية السدتجامة تعكذ ولائيع، وحدب ىحا السبجأ يذعخ العسلاء بالؿيسة السزافة السقجمة ليع ولأن السيدة 

قجرة السؤسدة عمى تحقيق الشتائج الجيجة مقارنة بالسشافديغ والسحافطة عمييا لفتخة شػيمة ندبيا، ىحا ما 

يدتجعي أن يعسل كل مغ في السرخف بسا يزسغ ديشاميكية العسل والاستغلال الأمثل لمسػارد والإبجاع عادة 

 ئع، و أتستة الإجخاءات الخوتيشية. والابتكار بذكل مدتسخ وفق التصػيخ الجا

لحا فالسيدة التشافدية لا تتحقق بالشجاح المحطي ولكغ بالتخصيط والإعجاد والجيج الستػاصل مغ قبل 

جسيع أعزاء السؤسدة السرخؼية، خرػصا وأن السؤسدات أصبحت تذعخ بالسدؤولية اتجاه العسيل أكثخ 

الػعي لجيو، الشاتج مغ العػلسة والتصػر التكشػلػجي وما مغ ذؼ قبل كػنو مرجر أرباحيا، ومع تشامي 

 1صاحبيسا مغ تغيخات وانفتاح وتعجد الخيارات لجػ العسلاء؛
انصلاقا مغ معادلة تحقيق الكل لا يكػن إلا بتحقيق الجدء، جػدة الخجمة لخفع القجرة التشافدية لمسرخف:  -ج

لتسيد عمى السشافديغ، وأما الثاني فيػ القجرة عمى مغازلة ولأن لمقجرة التشافدية شقيغ، أما الأول فيػ قجرة ا

فعالة ومؤثخة في العسلاء مغ خلال جػدة كل مغ ترسيع الخجمة وتقجيسيا، والذظ في أن الشجاح في الذق 
                                                           

 . 160. ص 2017عبج الفتاح، حازم محمد، التدػيق التشافدي، مؤسدة حػرس الجولية لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، الإسكشجرية مرخ،  1



 الفرل الثاني: الإشار العام عغ السيدة التشافدية البشكي
 

79 
 

الثاني متػقف عمى الشجاح في الذق الأول، ويؤدؼ الشجاح في الذقيغ إلى الشجاح في تقجيع مشفعة أعمى 

ه وولائو ومغ بيغ السدايا التي تحققيا السرخف مغ وراء اكتدابو لسيدة الجػدة في قجرة لمعسيل وكدب رضا

السؤسدة عمى مػاجية الزغػط التشافدية مغ خلال التحكع في التكاليف وبالتالي إمكانية تقاضي أسعار 

البيع في تػجيو  عالية وكحا فخصة الاحتفاظ وتحقيق إدارة العلاقة مع العسلاء، التي تجعميع بسثابة مشجوبي

عسلاء ججد مغ الأصجقاء والدملاء، وىحا ما يحقق زيادة الحرة الدػؾية لمسرخف وبجورىا الخبحية 

1والاستسخارية لو.
 

  

                                                           
 . 258عبج القادر بخير، جػدة الخجمات البشكية، مخجع سبق ذكخه، ص  1
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 السظمب الخابع: تأُثيخ جائحة كؾرونا عمى السيدة التشافدية ما بيؽ البشؾك 

جمات عالية الجػدة وبدعخ مشاسب في  تتسثل السيدة التشافدية لمبشػك في مجؼ قجرة البشظ عمى تػفيخ خ  

التػقيت السشاسب ، وتعخف السيدة التشافدية بشاء عمى ثلاثة استخاتيجيات أساسية تقػم  السؤسدة مغ خلاليا 

باستغلاليا وىى : الجػدة مغ خلال مشتجات تتسيد بالكفاءة العالية ، الابتكار مغ خلال تقجيع مشتجات فخيجة، 

إدارة التكمفة بذكل جيج ، كسا تتسثل السيدة التشافدية مغ وجية نطخ السدتيمظ  عمى والتكمفة وذلظ مغ خلال 

أنيا كل ما يعتبخه السدتيمظ ضخورؼ لتػفيخ حاجتو، وتقػم بو السؤسدة بذكل متسيد عغ السؤسدات السثيمة 

لية والتشطيسية في الدػق، بالإضافة إلى أنو يسكغ تحقيق السيدة التشافدية مغ خلال استغلال السػارد السا

 والسعمػماتية والقجرات التي تتستع بيا السؤسدة، والتي تسكشيا مغ تصبيق استخاتيجياتيا التشافدية. 

 والججيخ بالحكخ أن تحقيق السيدة التشافدية يختبط ببعجيغ أساسييغ ىسا:  

 الؿيسة السجركة لمعسيل وقجرة السؤسدة عمى تحقيق السيدة التشافدية   -

بالسرادر والسػارد البذخية الجاخمية لمبشظ، والتصػيخ والبحث عغ أسذ تكػيغ السدايا الاىتسام  -

 التشافدية لمبشػك.

كسا أن ىشاك شخق أخخػ متبعة مغ جانب البشػك يسكغ الاستفادة في الطخوف الخاصة والأزمات     

 الصارئة مثل جائحة كػرونا الأخيخة وذلظ لبشاء السيدة التشافدية
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الأزمة الرحية الأخيخة )جائحة كػرونا( أىسية بالغة ودروس يسكغ الاستفادة مشيا مدتؿبلا بحيث أعصت  

في كل القصاعات خاصة القصاع والسالي والسرخفي بحيث ان استخجام التكشػلػجيا الخقسية في ىحا 

 1القصاع يعتسج بالجرجة الأولى عمى عجة ركائد تذتسل عمى:

: يقرج بيا قجرة العسيل عمى فيع الخجمات الأدوات السالية الإلكتخونيةتثؿيف العسيل وتػعيتو باستخجام  -

السالية الإلكتخونية، ففي ضل جائحة كػرونا قج قامت البشػك بتػفيخ الحساية الرحية لمعسيل فقامت باتخاذ 

مب الإجخاءات ضسانا لدلامة العسيل وذلظ بتػفيخ القفازات البلاستيكية والكحػل وفتح مجال التدجيل لمص

 عمى انػاع مغ البصاقات الإلكتخونية وتػفيخىا وتجييدىا في ضخف وجيد.

تذيخ إلى سيػلة وصـػل العسيل إلـى  سـيػلة وصػل العسيل إلى الخجمات السرخؼية الإلكتخونية: -

الخجمـات، وإلـى مجػ قـجرة العسيل عمـى استخجام الخجمـات الساليـة وتصمـب تحجيـج مدـتػيات الػصـػل إلـى 

تحجيـج السذاكل والعؿبات التي تحػل بيغ العسيل وبيغ اسـتخجام حدـاب مرخفـي مثـل: تكمفـة فتح حداب 

 ومجػ تػفخ وانتذار نقـاط الساكيشات السرخؼية.

 سيػلة وصػل الخجمة إلى جسيع الفئات مغ الأفخاد: -

تف السحسػل أو إتاحة الخجمات البشكية دون الحاجة لمحىاب إلى البشظ نفدو عغ شخيق اليا -1

 الكسبيػتخ.

الانتذار الػاسع لساكيشات الرخاف الآلي في جسيع أنحاء الػشغ وسيػلة الدحب والإيجاع بجون  -2

 رسػم وبأؼ ماكيشة دون الالتدام بكػنظ عسيل لجػ البشظ ودون التقييج بالبشظ الحؼ مفتػح الحداب عميو. 

                                                           
ذسػل السالي عمى دعع السيدة التشافدية لمبشػك التجارية في ضل جائحة كػرونا تغخيج مختار سيج عػض ومي محمد عمع الجيغ، تقييع مجػ قجرة ركائد ال 1

  8-6، ص ص2021، 41، السجمج 1، مجمة التجارة والتسػيل، العجد 2019
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ات وتحػيل أمػال والخصيج عبخ الياتف السحسػل استخجام الخجمات السرخؼية الإلكتخونية مغ تبخع -3

 مجانا.

وذلظ لمتذجيع عمى التعامل خلال ماكيشات  ATMإلغاء رسػم الدحب الشقجؼ مغ خلال ماكيشات  -4

 الرخاف الآلي لتقميل التداحع بيغ السػاششيغ وتخؽيس معجل الإصابات بيغ السػاششيغ.

ىي مجػ القجرة عمى إنجاز الخجمة جػدة العسمية السالية والحرػل عمى الخجمة السالية بدعخ مشاسب:  -

بذكل فعال، وسخعة الاستجابة لصمب العسيل ومجػ استعجاد مػضفيغ البشػك إلى تقجيع الخجمات 

ػقعات العسيل السرخؼية الإلكتخونية، وسيػلة الحرػل عمى الخجمات، فإذا تع تقجيع خجمات تتلاءم مع ت

فإن الخجمات تترف بالجػدة حيث أن جػدة الخجمة السرخؼية الالكتخونية تختبط وتعتسج عمى احتياجات 

 وتػقعات العسيل.
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 خلاصة الفرل:

مغ خلال ما سبق يسكغ القػل أن جػدة الخجمات البشكية تعج الخكيدة الأساسية لتفػق وتسييد البشظ، 

تقجيع الخجمات لعسلائو يجب السحافطة عمى الجػدة في تقجيع ىحه الخجمات ولاستسخار نذاشات البشظ في 

و استسخاريتو كسا تعتبخ السيدة التشافدية ىي ىحه الستصمبات التي تداعج البشػك عمى التسيد في جػدة 

لاح مشتجاتيا وخجماتيا و الارتقاء بأدائيا، وتصبيق السيدة التشافدية مغ شخف البشظ يعتبخ وسيمة فعالة وس

ليا لتحقيق أعمى جػدة، واستخجاميا كجدخ لمػصػل إلى إرضاء عسلائيا والسحافطة عمييع وجحب أيزا 

 عسلاء ججد.



 

 

  
 الفصل التطبيق 

 

 الفصل الثالث

 دراسة حالة : 

 الريفيةبنك الفلاحة والتنمية 

 والبنك الخارج   الجزائري
 

 دراسة حالة: 

تنمية لريفية والبنك الجزائري الخارج وكالة الفلاحة وال ا
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 : تسييج

لقج تصخقشا في الفرل الشطخؼ لأىع الشقاط حػل مػضػع جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية في ضل 
تشافدية البشػك الجدائخية لتدميط الزػء أكثخ عمى السػضػع قسشا بإجخاء دراسة حالة لسعخفة إسيامات جػدة 

بشظ الفلاحة  2019كػفيج الخجمات السرخؼية الإلكتخونية في تشافدية البشػك الجدائخية في ضل جائحة 
واثخه عمى تشافدية   serv qualوالتشسية الخيؽية والبشظ الخارجي الجدائخؼ بالأغػاط، وكحلظ دراسة مؿياس 

بالإضافة الى اختبار  صحة الفخضيات وتحميل الشتائج الستػصل إلييا  2019البشػك أثشاء جائحة كػفيج 
 ، وتع تقديع ىحا الفرل إلى  مبحثيغ  كالتالي:Spssحرائي اعتسادا عمى الاستبيان ومخخجات البخنامج الإ

 السبحث الأول: الصخيقة السشيجية وأدواتيا ●

 السبحث الثاني: عخض نتائج الجراسة ●
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 السبحث الأول: الظخيقة السشيجية وأدواتيا 

 السظمب الأول: مشيج الجراسة السيجانية

الباحث في إعجاد البحث وذلظ لمػصػل إلى الشتائج يبيغ السشيج مختمف الخصػات التي يعتسج عمييا 

والأىجاف السػضػعة، ومشو يسكغ اعتبار السشيج عمى أنو الصخيقة التي يتبعيا الباحث لجراسة ضاىخة ما أو 

مػضػع معيغ، لمتعخف عمى أسبابيا وتقجيع حمػل ليا، وبػية تحقيق الأىجاف السخجػة مغ الجراسة تع 

حالة مغ أجل جسع البيانات عغ الطاىخة محل الجراسة مغ خلال شخيقة  الاعتساد عمى مشيج دراسة

 الاستقراء اعتسادا عمى الاستبيان ووصف الشتائج التي تع التػصل إلييا وتحميميا وتفديخىا.

 السظمب الثاني: أداة الجراسة

 مغ أجل جسع البيانات الأولية قسشا بترسيع الاستبيان مغ خلال تقديسو إلى: 

: يحتػؼ عمى البيانات الستعمقة بالسعمػمات الذخرية لعيشة الجراسة )الجشذ، الدغ، الأولالقدع 

 السدتػػ الجراسي، معمػمات حػل خجمات السؤسدة(

وىي  ServQualيحتػؼ عمى الستغيخات السدتقمة التي اعتسجنا في بشائيا عمى مؿياس  القدع الثاني:

 عمى التػالي:

 الخجمات السرخؼية الالكتخوني؛ الستغيخ الأول: سيػلة استخجام

 الستغيخ الثاني: تػقيت الخجمات السرخؼية الالكتخوني؛

 الستغيخ الثالث: سخية الخجمات السرخؼية الالكتخوني؛

 الستغيخ الخابع: الأمان الخجمات السرخؼية الالكتخوني؛
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 .19فيجوكحا عمى الستغيخ التابع الستسثل في السيدة التشافدية لمبشػك أثشاء جائحة كػ 

كسا تع استخجام مؿياس ليكارت الخساسي لؿياس إجابات أفخاد العيشة لتكػن مجالات الإجابة عمى 

 عبارات الاستبيان عمى الشحػ التالي:

 : مجالات الإجابة وفق مؿياس ليكارت الخساسي02ججول رقع 

غيخ مػافق 
 بذجة

 مػافق بذجة مػافق محايج غيخ مػافق

01 02 03 04 05 

 

 الثالث: مجتسع الجراسة وعيشة الجراسةالسظمب 

يتسثل مجتسع الجراسة في جسيع عشاصخ السذكمة أو الطاىخة، ومغ خلال دارستشا فإن مجتسع  مجتسع الجراسة:

 الجراسة يتكػن مغ جسيع العسلاء باختلاف جشديع ومخاتبيع الإدارية، الستسثمة في عسلاء البشػك التجارية

جراسة تع تػزيع استبيان عمى مجسػعة مغ أفخاد مجتسع الجراسة حيث تع : بيجف إجخاء العيشة الجراسة

استبيان أؼ ما يعادل ندبة  54فخدا، وتسكشا مغ استخجاع  60اختيارىع عذػائيا وبجون تحيد والبالغ عجدىع: 

% استبانات  00%، وبعج فحريا والتجقيق فييا فكانت عجد الاستبانات غيخ الرالحة لمتحميل:  90

%، والججول التالي يػضح تػزيع  90استبانة صالحة لمجراسة أؼ بشدبة  54في الأخيخ عمى لشتحرل 

 الاستبيان عمى عيشة الجراسة.
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 : تػزيع الاستبيان عمى عيشة الجراسة03الججول رقع 

 السدتخجعة السػزعة الاستبيان
الغيخ 

 السدتخجعة
غيخ صالحة 

 صالحة لمتحميل لمتحميل

 54 00 06 54 60 العجد
 %90 %00 %10 % 90 %100 الشدبة

 يٍ إعذاد انطانبت ٔفقا نخٕصٚع الاسخباَاث ٔاسخشدادْا: انًصذس
 السظمب الخابع: صجق وثبات الاستبيان

 بعج إعجاد الاستبيان كان لابج مغ التأكج مغ مجػ الرجق والثبات وذلظ مغ خلال ما يمي:

 أولا: صجق أداة الجراسة

عبارات تؿيذ ما يخيج الباحث ؾياسو بالفعل، ومغ أجل ذلظ قسشا ويعشي برجق أداة الجراسة أن 

بعخضيا عمى الأستاذ السذخف مغ أجل اختبار مجػ ملاءمتيا لجسع البيانات حيث تع تعجيميا بذكل أولي، 

ثع عخضشاىا عمى مجسػعة مغ السحكسيغ الستسثميغ في مجسػعة مغ الأساتحة السختريغ، وقج تع الأخح 

ياغة بعس العبارات وإجخاء التعجيلات السصمػبة وححف ما يجب لتخخج في شكميا الشيائي بآرائيع وإعادة ص

 ليتع تػزيعيا عمى مجسػعة مغ العامميغ في الذخكة محل الجراسة.

 ثانيا: ثبات أداة الجراسة

ويقرج بثبات أداة الجراسة دقتو ؼيسا يؿيدو مغ معمػمات وسمػك واتجاىات السدتقري، والتحقق مغ 

إذا تع تكخار تػزيع الأداة عمى نفذ العيشة وفي نفذ الطخوف فإنشا سشتحرل عمى نفذ الإجابات أنو 

 والشتائج.

ولؿياس ثبات الأداة تع الاعتساد عمى معامل الثبات ألفاكخونباخ الحؼ يحجد مدتػػ قبػل أداة الؿياس بسدتػػ 

 فأكثخ، وإذا كانت أقل فتخفس أداة الؿياس  0.60
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 :يػضح لشا معامل الثبات ألفاكخونباخ للأداة السدتخجمة في الجراسة كسا يمي والججول السػالي

 : معامل ألفاكخونباخ 04ججول رقع 

 معامل الرجق Cronbach'sAlpha محاور الجراسة 

 عجد العبارات الؿيسة

 0.934 20 0.874 السؿياس الكمي

 (01)السمحق رقع  SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 

معامل و  0.874أن ؾيسة الثبات ألفا لجسيع عبارات الاستبيان لمسؿياس بمغ  03نلاحع مغ خلال الججول رقع 

( فيي تعتبخ ندبة عالية، وىحا يجل عمى أن 0.60وبسقارنتو بالسدتػػ الادنى السقبػل ) 0.934بمغ  الرجق

وتفديخ نتائج  مة برحة السؿياس وصلاحيتو لتحميلأداة الجراسة ذات ثبات كبيخ مسا يجعمشا عمى ثقة تا

 الجراسة واختبار الفخضيات.
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 السبحث الثاني: عخض نتائج الجراسة        

 السظمب الأول: عخض ومشاقذة اختبار الفخضيات 

 أولا: عخض نتائج البيانات الذخرية 

 تػزيع العيشة حدب الجشذ  .1
إناث( ويتزح تػزيع العيشة حدب ىحا السعيار مغ خلال الججول تتكػن عيشة الجراسة مغ الجشديغ )ذكػر، 

 التالي:

 : تػزيع العيشة حدب الجشذ05الججول رقع

 الشدبة التكخار الجشذ
 80 43 الحكػر
 20 11 الاناث
 %100 54 السجسػع

 (02)السمحق رقع  SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 

 

 توزيــــع العينة حسب متغير الجنس( يمثل 1الشكل )

 

 
 (spssمن مخرجات برنامج )المصدر: 

% مغ  80والذكل اعلاه يتبيغ لشا أن الحكػر يذكمػن ندبة  04مغ خلال الججول رقع القخاءة الاحرائية: 

% مغ العيشة، أؼ أنّ الشدبة الأكبخ مغ العيشة كانت لمحكػر ويسكغ  20العيشة، وأن الاناث يذكمػن ندبة 

 ارجاع ذلظ لصبيعة البشكيغ محل الجراسة.

 

Series1; 
;  43; الذكور

80% 

Series1; 
;  11; الاناث

20% 

 الاناث الذكور متغير الجنس
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 :حٕصٚع انعُٛت حسب يخغٛش انسٍ .2

يٍ خلال يا حى جًعّ يٍ بٛاَاث حٕل انعُٛت ٔحصُٛفٓا حسب سٍ انعًٛم ٚخضح نُا حٕصٚع انعُٛت يٍ انجذٔل 

 :انخانٙ

 : تػزيع العيشة حدب الدغ06الججول رقع 

 الشدبة التكخار سشػات الخجمة
 24 13 سشة 30الى  20مغ 
 37 20 سشة 40الى  31مغ 

 39 21 سشة 40أكثخ مغ 
 %100 54 السجسػع

 (02)السمحق رقع  SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 

 

 ( يمثل توزيــــع العينة حسب متغير السن2الشكل رقم )

 

 الذكل يسثل تػزيع العيشة حدب متغيخ السدتػػ الجراسي

 39سشة( يذكمػن ندبة  40يتبيغ لشا أن فئات الدغ )أكثخ مغ  05مغ خلال الججول رقع القخاءة الإحرائية: 
 20% مغ العيشة، وفئات الدغ )مغ  37سشة( يذكمػن ندبة  40الى  31% مغ العيشة، وفئات الدغ )مغ 

 40غ % مغ العيشة، أؼ انّ الفئة الغالبة لعيشة الجراسة ىي العسخ أكبخ م 24سشة( يذكمػن ندبة  30الى 
 سشة، نطخا شبيعة البشكيغ.

  

Series1;  من
;  سنة 30الى  20

13 ;24 % 

Series1;  من
;  سنة 40الى  31

20 ;37 % 

Series1; 
 40أكثر من 

;  21; سنة
39% 

 سنة 40أكثر من  سنة 40الى  31من  سنة 30الى  20من  متغير السن
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 .تػزيع العيشة حدب السدتػػ الجراسي:2

يٍ خلال يا حى جًعّ يٍ بٛاَاث حٕل انعُٛت ٔحصُٛفٓا حسب انًسخٕٖ ٚخضح نُا حٕصٚع انعُٛت يٍ انجذٔل 

 :انخانٙ

 : تػزيع العيشة حدب السدتػػ الجراسي07الججول رقع 

 الشدبة التكخار السدتػػ الجراسي
 24 13 ثانػؼ أقل مغ 

 52 28 جامعي
 17 9 دراسات عميا

 07 4 أخخػ 
 %100 54 السجسػع

 (02)السمحق رقع  SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 

 ( يمثل توزيــــع العينة حسب متغير المستوى الدراس  3الشكل )

 

 الذكل يسثل تػزيع العيشة حدب متغيخ السدتػػ الجراسي

مغ خلال الججول رقع ... والذكل رقع ... يتبيغ لشا أن فئات السدتػػ )جامعي( يذكمػن القخاءة الإحرائية: 

% مغ العيشة، وفئات السدتػػ  24% مغ العيشة، وفئات السدتػػ )أقل مغ ثانػؼ( يذكمػن ندبة  52ندبة 

% مغ العيشة،  17ػن ندبة % مغ العيشة وفئات السدتػػ )أخخػ( يذكم 17)دراسات عميا( يذكمػن ندبة 

 أؼ أنّ الفئة الغالبة في العيشة ىع مغ السدتػػ الجامعي.

 

Series1;  ألل من
;  13; ثانوي

24% 

Series1; 
;  28; جامعً

52% 

Series1; 
;  9; دراسات علٌا
17% 

Series1; أخرى ;
4 ;7 % 

 أخرى دراسات علٌا جامعً ألل من ثانوي متغير المستوى الدراسي
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 :حٕصٚع انعُٛت حسب أْى انخذياث انًصشفٛت الانكخشَٔٛت انًسخخذيت .3

يٍ خلال يا حى جًعّ يٍ بٛاَاث حٕل انعُٛت ٔحصُٛفٓا حسب سُٕاث انعًم ٚخضح نُا حٕصٚع انعُٛت يٍ 

 : انجذٔل انخانٙ

 : تػزيع العيشة حدب أىع الخجمات السرخؼية الإلكتخونية السدتخجمة08رقع الججول 

 الشدبة التكخار سشػات الخجمة
 69 37 الرخاف الالي
 09 5 تحػيل الامػال

 22 12 اجخاء السعاملات السرخؼية عبخ الانتخنت
 %100 54 السجسػع

 (02)السمحق رقع  SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 

 ( يمثل توزيــــع العينة حسب متغير سنوات العمل4الشكل )

 

 الذكل يسثل تػزيع العيشة حدب متغيخ السدتػػ الجراسي
والذكل أعلاه يتبيغ لشا أن أىع الخجمات السرخؼية الأكثخ  07مغ خلال الججول رقعالقخاءة الإحرائية: 

% مغ الآراء، )اجخاء السعاملات السرخؼية  69الآلي( شكل ندبة استعسالا جاءت بالتختيب التالي )الرخاف 
% مغ الآراء، وىػ ما يعكذ  09% مغ الآراء، )تحػيل الأمػال( شكل ندبة  22عبخ الأنتخنت( شكل ندبة 

 اذ انتذخ استخجام الرخاف الألي أثشاء أزمة الديػلة. 19الػاقع و ما تع ملاحطتو خاصة مع جائحة كػفيج
 

  

Series1; 
;  الصراف الالً

37 ;69 % 

Series1; 
;  تحوٌل الاموال

5 ;9 % 

Series1; 
اجراء 

المعاملات 
المصرفٌة 
 …عبر 

 اجراء المعاملات المصرفٌة عبر الانترنت تحوٌل الاموال الصراف الالً
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 :انعُٛت حسب عذد سُٕاث انخعايم بانخذياث انًصشفٛت الانكخشَٔٛتحٕصٚع  .4

 : تػزيع العيشة حدب عجد سشػات التعامل بالخجمات السرخؼية الالكتخونية08الججول رقع 

 الشدبة التكخار سشػات التعامل
 17 9 أقل مغ سشة

 37 20 سشػات 05الى  1مغ 
 24 13 سشػات 10الى  01مغ 

 22 12 سشػات 10أكثخ مغ 
 %100 54 السجسػع

 (02)السمحق رقع  SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 

 عجد سشػات التعامل بالخجمات السرخؼية الالكتخونية( يمثل توزيــــع العينة حسب 5الشكل )

 

 الشكل يمثل توزيــــع العينة حسب متغير سنوات التعامل مع البنك

والذكل أعلاه يتبيغ لشا أنّ تختيب عجد سشػات التعامل  08خلال الججول رقع مغ القخاءة الإحرائية: 

 10الى  01% مغ الآراء، )مغ  37سشػات( تذكل ندبة  05الى  1بالخجمات السرخؼية الإلكتخونية )مغ 

% مغ الآراء، )أقل مغ سشة(  22سشػات( شكل ندبة  10% مغ الآراء، )أكثخ مغ  24سشػات( شكل ندبة 

 سشػات. 5% مغ الآراء، وعميو فالفئة الغالبة ىي فئة  17ة شكل ندب

  

Series1;  ألل
;  9; من سنة

17% 

Series1;  من
 05الى  1

;  20; سنوات
37% 

Series1; 
الى  01من 
;  سنوات 10

13 ;24 % 

Series1;  أكثر
;  سنوات 10من 

12 ;22 % 

 سنوات 05الى  1من  ألل من سنة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10الى  01من 
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 السظمب الثاني: عخض وتحميل نتائج الجراسة
اتجاىات إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات الاستبيان: مغ أجل معخفة اتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى 

ارة عمى حجػ وىحا ما يػضحو عبارات الاستبيان تع حداب الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لكل عب
 الججول التالي:

 (: اتجاه اجابات افخاد عيشة الجراسة9الججول رقع )
الانحخاف  الاتجاه

 السعيارؼ 
الستػسط 
 الحدابي

 رقع  العبـــــارة

 السحـــــــــػر الأول: سيػلة الاستخجام 3.59 0.800 مػافق
لى الموكع 3.66 1.009 مػافق  الامكتروني نوبنم والخدمات المصرفية  يمكنني اموضول بسهولة ا 

 9102الامكتروهَة امتي ًلدمها أ زناء جائحة هوفيد 

1 

الموكع الامكتروني نوبنم سهل الاس خخدام ولا ًخطوب مهارات هبيرة أ زناء  3.66 0.990 مػافق

 9102جائجة هوفيد 

2 

أ زناء جائجة هوفيد عموَة امدسجَل في امبوابة الامكتروهَة نوبنم سهلة  3.66 1.098 مػافق

9102 

3 

ثلدم الخدمات المصرفية الامكتروهَة مساػدة سرًؼة مخوجيه امؼملاء لحل  3.38 1.017 محايج

 9102المشاكل أ زناء جائجة هوفيد 

4 

 السحػر الثاني: التػقيت 3.27 0.883 محايج
 5 9102هوفيد ًوفر امبنم الخدمات الامكتروهَة في وكتها أ زناء جائجة  3.59 1.030 مػافق

أ س خطَع أ ن أ حطل ػلى الخدمة الامكتروهَة من أ ول مرة أ زناء جائجة هوفيد  3.35 1.013 محايج

9102 

6 

يمكن امخطفح والاهخلال بين ضفحات الموكع بسرػة أ زناء جائجة هوفيد  3.20 0.954 محايج

9102 

7 

 8 9102جائجة هوفيد ًتم امرد ػلى اس خفساراتي في وكت كطير أ زناء  3.64 1.075 مػافق

 السحػر الثالث: الدخية 3.90 0.727 مػافق
 9 9102أ زق في أ ن مؼووماتي ثخؼامل بسرًة تامة أ زناء جائجة هوفيد  3.83 0.863 مػافق

الخدمة الامكتروهَة امتي ًوفرها امبنم لا جسمح ملآخرٍن ملاضطلاع ػلى  3.98 0.788 مػافق

 9102مؼووماتي أ زناء جائجة هوفيد 

10 

ساءة اس خخدام المؼوومات امشخطَة أ زناء جائجة هوفيد  3.42 1.159 مػافق لا ٌسمح امبنم ب 

9102 

11 

يحخفظ امبنم بموفات عملائه امشخطَة في موفات دكيلة لا يمكن اموضول  3.87 0.802 مػافق

لا من طرف امؼمَل هفسه أ زناء جائجة هوفيد  هيها ا   9102ا 

12 

 الخابع: الامانالسحػر  3.61 0.673 مػافق
الخدمات المصرفية الامكتروهَة ثوفر الحماًة امؼامَة لمؼووماتي وثؼاملاتي مؼها  3.68 1.024 مػافق 13 
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 9102أ زناء جائجة هوفيد 

ًضع امبنم هظام خاص لحماًة المؼوومات امشخطَة من املرضنة أ زناء جائجة  3.77 0.964 مػافق

 9102هوفيد 

14 

ق الخدمة المصرفية ػبر أ شؼر  3.42 1.074 مػافق برثَاح أ زناء اجراء المؼاملات غن طرً

 9102الاهترهت أ زناء جائجة هوفيد 

15 

آمنة في انجاز امؼموَات المصرفية أ زناء جائجة  3.48 0.946 مػافق الخدمة المصرفية الامكتروهَة أ

 9102هوفيد 

16 

 2019أثشاء جائحة كػفيج السحػر الخامذ: السيدة التشافدية لمبشػك  3.51 0.706 مػافق
حكلفة الخدمة الامكتروهَة نوبنم أ كل من امبنوك ال خرى أ زناء جائجة هوفيد  3.59 1.090 مػافق

9102 

17 

دخال تحديات وخدمات مذطورة دوريا أ زناء جائجة  3.42 1.020 مػافق  لى ا  ٌسؼى امبنم ا 

 9102هوفيد 

18 

الخدمات الامكتروهَة ملارهة بمبنوك ال خرى ًوفر امبنم ػدد هبير من  3.53 1.040 مػافق

 9102أ زناء جائجة هوفيد 

19 

ًلدم امبنم خدمات مميزة لا ثوجد لدى بقي امبنوك أ زناء جائجة هوفيد  3.50 0.946 مػافق

9102 

20 

 SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 
آراء السدتقري مشيع نحػ السػافقة بستػسط حدابي  سيػلة الاستخجامبالشدبة لمسحػر الأول:  -

(، كسا أنّ عبارات السحػر اتجيت نحػ السػافقة  بالشدبة لمعبارة الأولى بستػسط حدابي 3.59)

( اما 3.66( )3.66( و تسيدت  لمعبارتيغ الثانية و الثالثة  بشفذ الستػسصات الحدابية )3.66)

(، وىػ ما يسكغ تفديخه بأنّ ىشاك سيػلة 3.38ط حدابي )العبارة الخابع اتجيت نحػ الحياد بستػس

في الاستخجام التعاملات وىحه الخاصية ما تحقق السيدة التشافدية )بشاءا عمى التجخبة الذخرية 

وتجخبة العسال(، وتججر الاشارة إلى أنّ العبارة الثانية كانت أكثخ العبارات تجاندا بانحخاف معيارؼ 

أنو ىشاك اختلاف في اراء السدتقري عمى السػافقة في كػن وجػد  ( وىػ ما يجل عمى0.990)

 سيػلة في التعاملات البشكية 

بالشدبة لمسحػر الثاني: التػقيت اتجيت أراء السدتقري مشيع نحػ الحياد بستػسط حدابي  -

( 3.59(، كسا اتجيت آرائيع حػل عبارات السحػر العبارة الأولى بستػسط حدابي )3.27)
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( 3.35( )3.20غ الدادسة والدابعة كانت بالحياد عمى التػالي بستػسصات حدابية )والعبارتي

(، وعميو يسكغ القػل أن محػر التػقيت بيغ 3.64والسػافقة عمى العبارة الثامشة بستػسط حدابي )

السػافقة والحياد حيث امتاز السحػر بالحياد وىحا راجع نػعا ما الى الشفي بعج وجػد التػقيت 

(، أؼ أنّ 0.954، كسا أنّ العبارة الثالثة كانت أكثخ العبارات تجاندا بانحخاف معيارؼ )السشاسب

 معطع أفخاد العيشة محايجون عمى أنّ "عجم سخعة الترفح".    

بالشدبة لمسحػر الثالث: الدخية اتجيت أراء السدتقري مشيع نحػ السػافقة بستػسط حدابي  -

ة الأولى لمسحػر نحػ السػافقة بستػسصات حدابية متقاربة و (، حيث اتجيت العبارات الثلاث3.90)

(، وىػ ما يسكغ تفديخه بأنّ العسلاء يسارسػن 3.87( )3.42( )3.98( )3.83ىي عمى التػالي )

في مختمف البشػك الدخية مغ خلال مػاقع التػاصل الاجتساعي و حفع السعمػمات الذخرية في 

ييا, بالشدبة للانحخاف السعيارؼ لمعبارة العاشخة قجر بـــ ممفات دؾيقة، الحيغ يخكدون الحفاظ عم

( وىػ أقل انحخاف مسا يجل عمى أنّيا أكثخ العبارات تجاندا، أؼ أنّ  مشجوبي البشظ يخكدون 0.788)

 عمى تعامميا عغ شخيق الدخية لجحب زبائغ ججد. 

افقة بستػسط حدابي بالشدبة لمسحػر الخابع: الأمان اتجيت أراء السدتقري مشيع نحػ السػ  -

( 3.77( )3.68(، كسا أنّ العبارات اتجيت نحػ السػافقة عمى التػالي بستػسصات حدابية )3.61)

( وىػ ما يسكغ تفديخه بأنّو وحدب مشجوبي البشظ ىشاك أمان لمبيانات والسعمػمات 3.48( )3.42)

ــ الإلكتخونية مسا يجمب الذعػر بالخاحة بالشدبة للانحخاف السعيارؼ لمع بارة الدادسة عذخ قجر بـ

( وىػ أقل انحخاف مسا يجل عمى أنّيا أكثخ العبارات تجاندا، أؼ أنّ  مشجوبي البشظ يستازون 0.946)

 بالثقة في التعامل مسا يجمب التشافذ و ربح الستعامميغ بتػفيخ الأمان .

اتجيت آراء السدتقري  2019بالشدبة لمسحػر الخامذ: السيدة التشافدية لمبشػك أثشاء جائحة كػفيج  -

(، كسا أنّ العبارات اتجيت نحػ 3.51مشيع اتجيت أراء السدتقري مشيع نحػ السػافقة بستػسط حدابي )
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(، أما السحػر ككل 3.50( )3.53( )3.42( )3.59السػافقة أيزا عمى التػالي بستػسصات حدابية )

أنّ السيدة التشافدية أثشاء جائحة كػفيج  فاتجيت آراء السدتقري مشيع نحػ السػافقة التامة وىػ ما يفدخ

 محققا وفق لمشتائج. 2019

 السظمب الثالث: اختبار فخضيات الجراسة
 الفخضية الخئيدية:

 تشز الفخضية الخئيدة عمى:
H0 بيغ جػدة الخجمات السرخؼية الالكتخونية         : لا يػجج أثخ دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػؼ

في تحقيق السيدة التشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية  و بشظ الجدائخؼ الخارجي  الاغػاط مغ وجية 

 .2019نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج 

H1  ية الالكتخونية بيغ جػدة الخجمات السرخؼ         : يػجج أثخ دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػؼ

في تحقيق السيدة التشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط مغ وجية 

 .2019نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج 

بشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية : يبيغ نتائج اختبار الاثخ بيغ جػدة الخجمات السرخؼية الالكتخونية في تحقيق السيدة التشافدية ل14الججول رقع 
 وبشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
   التحجيج

 Tؾيسة  درجة الحخية 
 السحدػبة

 Tؾيسة 
 الججولية

مدتػػ الجلالة 
sig 

,620 ,390 53 5.82 1.67 0.000 
 (07)السمحق رقع SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 

وىي أقل مغ مدتػػ الثقة  0.00 0يتزح لشا مغ خلال الججول أن ؾيسة مدتػػ الجلالة بمغت 

، ويذيخ ؾيسة 1.67وىي أكبخ مغ ؾيسة ت الججولية البالغة  5.82، كسا أن ؾيسة ت السحدػبة بمغت 0.05

الخجمات السرخؼية جػدة الى أنيا علاقة خصية شخدية بيغ الستغيخيغ  0.62السداوية لـ  Rمعامل الارتباط 

 .الالكتخونية و تحقيق السيدة التشافدية لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي
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بيغ جػدة الخجمات السرخؼية الالكتخونية و تحقيق السيدة التشافدية لبشظ الفلاحة ونجج أيزا أن ىشاك تأثيخ نػعي بيغ 

% مغ التأثيخ وبيحا يسكششا القػل بأن الفخضية 39أؼ ما ؾيسة  0.39ؿيسة بوالتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي 

بيغ جػدة         قج تحققت والتي تشز عمى أنو: يػجج أثخ دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػؼ 

الخجمات السرخؼية الالكتخونية في تحقيق السيدة التشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية  و بشظ 

 خؼ الخارجي  الاغػاط مغ وجية نطخ العسلاء.الجدائ

 اختبار الفخضية الفخعية الأولى: .1

 مغ أجل الإجابة عمى الإشكالية قسشا برياغة الفخضية الفخعية الأولى: 

❖ H0 لبعج سيػلة الاستخجام في تحقيق تشافدية        : لا يػجج اثخ دلالة إحرائية عشج مدتػػ

البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية  و بشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط  مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة 

 .2019كػفيج 

❖ H1  لبعج سيػلة الاستخجام في تحقيق تشافدية        : يػجج اثخ دلالة إحرائية عشج مدتػػ

البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة 

 .2019كػفيج 

: يبيغ نتائج اختبار الأثخ بيغ بعج سيػلة الاستخجام في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ 10الججول رقع 
 ية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط  الفلاحة والتشس

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
   التحجيج

 Tؾيسة  درجة الحخية 
 السحدػبة

 Tؾيسة 
 الججولية

مدتػػ الجلالة 
sig 

,440 ,190 53 3.53 1.67 0.001 
 (03)السمحق رقع  SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 

، كسا 0.05وىي أقل مغ مدتػػ الثقة  0.001يتزح لشا مغ خلال الججول أن ؾيسة مدتػػ الجلالة بمغت 

، ويذيخ ؾيسة معامل 1.67وىي أكبخ مغ ؾيسة ت الججولية البالغة  3.53أن ؾيسة ت السحدػبة بمغت 
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سيػلة الاستخجام  الى أنيا علاقة خصية شخدية متػسصة بيغ الستغيخيغ بيغ 0.44السداوية لـ  Rالارتباط 

 .2019وبعج تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي أثشاء جائحة كػفيج 

أؼ ما  0.19ونجج أيزا أن ىشاك تأثيخ نػعي بيغ بعج سيػلة الاستخجام وبعج تحقيق تشافدية البشػك   بؿيسة 

بأن الفخضية قج تحققت والتي تشز عمى أنو: يػجج اثخ دلالة % مغ التأثيخ وبيحا يسكششا القػل 19ؾيسة 

لبعج سيػلة الاستخجام في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية        إحرائية عشج مدتػػ 

 .2019الخيؽية و بشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج 

 الثانية:اختبار الفخضية الفخعية  .2

 تشز الفخضية الفخعية الثانية عمى:

H0 لبعج التػقيت  في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ        : لا يػجج اثخ دلالة إحرائية عشج مدتػػ

الفلاحة والتشسية الخيؽية  و بشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط  مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج 

2019. 

H1  لبعج التػقيت في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة        : يػجج اثخ دلالة إحرائية عشج مدتػػ

 .2019والتشسية الخيؽية و بشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج 

ية البشػك لبشظ الفلاحة تشافد : يبيغ نتائج اختبار الأثخ بيغ بعج التػقيت في تحقيق11الججول رقع 

 والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط  

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
   التحجيج

 Tؾيسة  درجة الحخية 
 السحدػبة

 Tؾيسة 
 الججولية

مدتػػ الجلالة 
sig 

,520 ,270 53 4.42 1.67 0.000 
 (04)السمحق رقع  SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 
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، 0.05وىي أقل مغ مدتػػ الثقة  0.00يتزح لشا مغ خلال الججول أن ؾيسة مدتػػ الجلالة بمغت 

، ويذيخ ؾيسة معامل 1.67وىي أكبخ مغ ؾيسة ت الججولية البالغة  4.42كسا أن ؾيسة ت السحدػبة بمغت 

بيغ الستغيخيغ بعج التػقيت وبعج تحقيق الى أنيا علاقة خصية شخدية متػسصة  0.52السداوية لـ  Rالارتباط 

 .2019تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي أثشاء جائحة كػفيج 

أؼ ما  0.27ونجج أيزا أن ىشاك تأثيخ نػعي بيغ بعج التػقيت وبعج تحقيق تشافدية البشػك   بؿيسة 

بأن الفخضية قج تحققت والتي تشز عمى أنو: يػجج اثخ دلالة  % مغ التأثيخ وبيحا يسكششا القػل27ؾيسة 

لبعج التػقيت في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ        إحرائية عشج مدتػػ 

 .2019الجدائخؼ الخارجي الاغػاط مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج 

 اختبار الفخضية الفخعية الثالثة: .3

 تشز الفخضية الفخعية الثالثة عمى:

H0 لبعج الدخية في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة        : لا يػجج اثخ دلالة إحرائية عشج مدتػػ

 .2019والتشسية الخيؽية  و بشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط  مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج 

H1  لبعج الدخية في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة        مدتػػ : يػجج اثخ دلالة إحرائية عشج

 .2019والتشسية الخيؽية و بشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج 

: يبيغ نتائج اختبار الاثخ بيغ بعج الدخية في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية 12الججول رقع 

 الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط  

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
   التحجيج

 Tؾيسة  درجة الحخية 
 السحدػبة

 Tؾيسة 
 الججولية

مدتػػ الجلالة 
sig 

,350 ,120 53 2.74 1.67 0.008 
 (05)السمحق رقع  SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 
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، 0.05وىي أقل مغ مدتػػ الثقة  0.008يتزح لشا مغ خلال الججول أن ؾيسة مدتػػ الجلالة بمغت 

، ويذيخ ؾيسة معامل 1.67وىي أكبخ مغ ؾيسة ت الججولية البالغة  2.74كسا أن ؾيسة ت السحدػبة بمغت 

وبعج تحقيق تشافدية  الى أنيا علاقة خصية شخدية بيغ الستغيخيغ بعج الدخية 0.35السداوية لـ  Rالارتباط 

 البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي.

أؼ ما  0.12ونجج أيزا أن ىشاك تأثيخ نػعي بيغ بعج الدخية وبعج تحقيق تشافدية البشػك   بؿيسة 

دلالة  % مغ التأثيخ وبيحا يسكششا القػل بأن الفخضية قج تحققت والتي تشز عمى أنو: يػجج أثخ12ؾيسة 

لبعج الدخية في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ        إحرائية عشج مدتػػ 

 الجدائخؼ الخارجي الاغػاط مغ وجية نطخ العسلاء.

 اختبار الفخضية الفخعية الخابعة: .4
 تشز الفخضية الفخعية الثالثة عمى:

H0 لبعج الامان في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة        : لا يػجج اثخ دلالة إحرائية عشج مدتػػ

 .2019والتشسية الخيؽية  و بشظ الجدائخؼ الخارجي الأغػاط  مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج 

H1  لبعج الامان في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة        : يػجج اثخ دلالة إحرائية عشج مدتػػ

 .2019لخيؽية و بشظ الجدائخؼ الخارجي الأغػاط مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج والتشسية ا

: يبيغ نتائج اختبار الاثخ بيغ بعج الأمان في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية 13الججول رقع 
 الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي الاغػاط  

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
   التحجيج

 Tؾيسة  درجة الحخية 
 السحدػبة

 Tؾيسة 
 الججولية

مدتػػ الجلالة 
sig 

,470 ,220 53 3.86 1.67 0.000 
 (06)السمحق رقع  SPSSالسرجر: إعجاد الصالبة بالاستعانة بسخخجات بخنامج 
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, 0.05وىي أقل مغ مدتػػ الثقة  0.00يتزح لشا مغ خلال الججول أن ؾيسة مدتػػ الجلالة بمغت 

، ويذيخ ؾيسة معامل 1.67وىي أكبخ مغ ؾيسة ت الججولية البالغة  3.86كسا أن ؾيسة ت السحدػبة بمغت 

وبعج تحقيق تشافدية الى أنيا علاقة خصية شخدية بيغ الستغيخيغ بعج الأمان  0.47السداوية لـ  Rالارتباط 

 .2019البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي أثشاء جائحة كػفيج 

أؼ ما  0.22ونجج أيزا أن ىشاك تأثيخ نػعي بيغ بعج الأمان وبعج تحقيق تشافدية البشػك   بؿيسة 

تشز عمى أنو: يػجج أثخ دلالة  % مغ التأثيخ وبيحا يسكششا القػل بأن الفخضية قج تحققت والتي22ؾيسة 

لبعج الامان في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ        إحرائية عشج مدتػػ 

 .2019الجدائخؼ الخارجي الأغػاط مغ وجية نطخ العسلاء أثشاء جائحة كػفيج 



 

 

 

 

 الخاتــــــــــمة



 خاتسة
 

115 
 

 خاتسة: 

إن البشػك تدعى جاىجة إلى تصػيخ خجماتيا السرخؼية مغ خلال إدخاليا تقشيات حجيثة يزسغ ليا 

تقجميا بجػدة عالية، ودقة وسخعة في الأداء، حيث تعتبخ الجػدة في الخجمات السرخؼية الإلكتخونية مختكدا 

ة تػقعاتيع، واليجف مغ أساسيا تدعى البشػك لبمػغو ،و مغ خلال التعخف عمى تقييع العسلاء لسدتػػ جػد

ذلظ تحقيق استقخار البشظ والسحافطة عمى مكانتو السرخؼية و خمق السيدة التشافدية خرػصا مع الأزمات 

كيف تداىع جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية في السفاجئة وللإجابة عمى إشكالية البحث والستسثمة في 

 ؟ 2019ل جائحة كػفيج زيادة السيدة التشافدية لمبشػك الجدائخية في ض

حيث تست معالجة إشكالية ىحا البحث مغ خلال فرميغ نطخييغ تشاولشا فييسا مختمف السفاـيع   

""  2019والسقاييذ حػل الستغيخان "الخجمة السرخؼية الالكتخونية "والسيدة التشافدية لمبشػك أثشاء جائحة كػفيج 

شظ الخارجي الجدائخؼ أيغ تع معالجة والفرل التصبيقي في شكل دراسة حالة لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية والب

إشكالية ىحا البحث ومغ خلال دراسة حالة في وكالة الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الخارجي الجدائخؼ 

 واعتسادا عمى أسئمة الاستبيان تبيغ أن: 

 نتائج الجراسة:

تحقيق السيدة أن ىشاك علاقة خصية شخدية بيغ الستغيخيغ جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية و  ❖
 التشافدية لػكالة الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي.

لبعج سيػلة  α ≤0.05تػجج أثخ ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ H1قبػل الفخضية البجيمة  ❖
الاستخجام في تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي بالأغػاط 

 مغ وجية نطخ العسلاء.

لبعج التػقيت في  α ≤0.05تػجج أثخ ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ  H1قبػل الفخضية البجيمة  ❖
ة الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي بالأغػاط مغ وجية تحقيق تشافدية البشػك لػكالة الفلاحة والتشسي

 نطخ العسلاء.
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لبعج الدخية في  α ≤0.05تػجج أثخ ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ  H1قبػل الفخضية البجيمة  ❖
تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي بالأغػاط مغ وجية نطخ 

 العسلاء. 

لبعج الأمان في  α ≤0.05تػجج أثخ ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ  H1لفخضية البجيمة قبػل ا ❖
تحقيق تشافدية البشػك لبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ الجدائخؼ الخارجي بالأغػاط مغ وجية نطخ 

 العسلاء. 

 تػصيات الجراسة:

 لعالسية.ضخورة الاىتسام بالعسل السرخفي وتخقيتو لسدتػيات التشافدية ا ❖

 الشذخ الػاسع لثقافة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية بيغ أوساط جسيع عسلاء البشظ. ❖

 العسل عمى سياسة استيجاف العسلاء ودراسة سمػكيع وتػفيخ حاجتيع وفق معايخ الجػدة. ❖

 أفاق الجراسة: 

 يسكغ اقتخاح بعس السػاضيع لمتعسيع أكثخ في ىحا السػضػع كسا يمي: 

 بشاء السيدة التشافدية مغ خلال تصػيخ الخجمات السرخؼية.  •

 آليات لحساية وسائل الجفع الإلكتخوني.  •

أثخ الجػدة عمى أنطسة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية.  •



 

 

 
 

 

 

 

 قائمة 

 المصادر والمراجع
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 . 2019كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، جامعة محمد خيزخ بدكخة، الجدائخ، 
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 التشافدية لمبشظ، جامعة السجية.
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نايمي اليام، أثخ جػدة الخجمات السرخؼية عمى تحقيق السيدة التشافدية لمبشػك التجارية الجدائخية،  .24
تشجرج ضسغ متصمبات نيل شيادة دكتػراه عمػم الاقترادية، كمية العمػم الاقترادية وعمػم التدييخ، 

 .2016 –ام البػاقي  –ييجؼ قدع العمػم الاقترادية، جامعة العخبي بغ م
 

 ثالثا: الملتقيات والمؤتمرات: 

أحلام بػعبجلي، البشػك التجارية والسشافدة في ضل بيئة مرخؼية معاصخة، ورقة بحث مقجمة في  .1
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 . 2012ئخ، السخكد الجامعي بخسيذ مميانة، الجدا
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عرخنة نطام الجفع في البشػك الجدائخية وإشكالية اعتساد التجارة الإلكتخونية في الجدائخ، السخكد 
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 وزارة امخؼويم امؼالي وامبحر امؼومي

 -ال غواط–جامؼة غمار زوَجي 

ة وػووم امدس َير  كلَة امؼووم الاكذطادًة وامخجارً

 كسم ػووم الاكذطادًة 

 تخطص اكذطاد هلدي وبنكي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

‌استبياى للتحكين

‌:وبركاتهلسلام عليكن ورحوة الله ا

طاابع  َخاائ  راثٚٓذف ْزا الاسخبٛاٌ إنٗ انحصٕل عهٗ انًعهٕيااث انلاصيات نهٕلإل إناٗ     

جٕدة انخذياث انًصشفٛت الانكخشَٔٛت فاٙ  " اسٓاياث عهًٙ أكادًٚٙ فٙ إطاس دساست بعُٕاٌ"

"، ٔانغشض انًُشإد -دساست حانت – 19كٕفٛذ  صٚادة حُافسٛت انبُٕك انجضائشٚت فٙ ظم جائحت

جٕدة انخذياث انًصشفٛت الانكخشَٔٛت فٙ صٚاادة حُافساٛت  إسٓاياثبْٕ الإحاطت يٍ ْزا انبحث 

 "-دساست حانت – 19انبُٕك انجضائشٚت فٙ ظم جائحت كٕفٛذ 

نزا ٚشجٗ يُكى انخكشّو بًذ ٚذ انعٌٕ نُـا بــالإجابت عهٗ يحاأس الاساخبٛاٌ بكام يٕيإعٛت       

ٔانعًهٛاـت، ٔنكاى جضٚام انشاكش ٔالايخُااٌ عهاٗ  يٍ أجم إثـشاء ْزِ انذساسات بخاـبشاحكى انعهًٛات

 .حسٍ حعأَكى ٔكشو اسخجابخكى

 عبارات الاحترام والتقدير ىتقبلوا هنا أسو
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 المحور ال ول: المؼوومات شخطَة

 

 أ ولا: المؼوومات امشخطَة 

 ذهر                   أ هثى                   :الجنس -

 :        أ كل من ثاهوي            جامؼي           الدراسات امؼوَا                أ خرى المس خوى الدراسي -

لى 91من    امسن:    : - لى 00س نة               من  01ا  س نة     01س نة                      أ نثر من  01ا 

 ثاهَا : مؼوومات حول خدمات المؤسسة 

 الامكتروهَة امتي جس خخدمها؟المصرفية ماهي أ هم الخدمات    -

جراءات المؼاملات المصرفية ػبر الاهترهت )دفع فواثير، كروض..(            تحوًل ال موال        امصراف الآلي         في ا 

 ػدد س نوات امخؼامل بلخدمات المصرفية الامكتروهَة؟                    -

 س نوات. 01س نوات             أ نثر من  01 -6           س نوات     5 -0أ كل من س نة                   -
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 المحور امثاني: جودة الخدمات المصرفية الامكتروهَة

   

 

غير 

موافق 

 بشدة

 موافق محاًد غير موافق
موافق 

 بشدة

لى الموكع الامكتروني نوبنم  1 يمكنني اموضول بسهولة ا 

ًلدمها ازناء جائحة والخدمات المصرفية الامكتروهَة امتي 

 9102هوفيد 

     

الموكع الامكتروني نوبنم سهل الاس خخدام ولا ًخطوب  2

 9102مهارات هبيرة ازناء جائحة هوفيد 

     

 عموَة امدسجَل في امبوابة الامكتروهَة نوبنم سهلة ازناء 3

 9102جائحة هوفيد 

     

ثلدم الخدمات المصرفية الامكتروهَة مساػدة سرًؼة  4

 9102مخوجيه امؼملاء لحل المشاكل ازناء جائحة هوفيد 

     

ًوفر امبنم الخدمات الامكتروهَة في وكتها ازناء جائحة  5

 9102هوفيد 

     

أ س خطَع أ ن أ حطل ػلى الخدمة الامكتروهَة من أ ول مرة  6

 9102ازناء جائحة هوفيد 

     

ازناء يمكن امخطفح والاهخلال بين ضفحات الموكع بسرػة  7

 9102جائحة هوفيد 

     

ًتم امرد ػلى اس خفساراتي في وكت كطير ازناء جائحة هوفيد  8

9102 
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أ زق في أ ن مؼووماتي ثخؼامل بسرًة تامة ازناء جائحة هوفيد  9

9102 

     

الخدمة الامكتروهَة امتي ًوفرها امبنم لا جسمح ملآخرٍن  10

 9102هوفيد ملاضطلاع ػلى مؼووماتي ازناء جائحة 

     

ساءة اس خخدام المؼوومات امشخطَة  11 لا ٌسمح امبنم ب 

 9102ازناء جائحة هوفيد 

     

يحخفظ امبنم بموفات عملائه امشخطَة في موفات دكيلة لا  12

لا من طرف امؼمَل هفسه هيها ا  ازناء جائحة  يمكن اموضول ا 

 9102هوفيد 

     

ثوفر الحماًة امؼامَة الخدمات المصرفية الامكتروهَة  13

 9102لمؼووماتي وثؼاملاتي مؼها ازناء جائحة هوفيد 

     

ًضع امبنم هظام خاص لحماًة المؼوومات امشخطَة من  14

 9102ازناء جائحة هوفيد    املرضنة

     

ق الخدمة  15 أ شؼر برثَاح أ زناء اجراء المؼاملات غن طرً

 9102 ازناء جائحة هوفيد المصرفية ػبر الاهترهت

     

آمنة في انجاز امؼموَات  16 الخدمة المصرفية الامكتروهَة أ

 9102المصرفية ازناء جائحة هوفيد 
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 المحور امثامر: ثنافس َة امبنوك

   

غير 

موافق 

 بشدة 

موافق  موافق محاًد  غير موافق

 بشدة

حكلفة الخدمة الامكتروهَة نوبنم أ كل من امبنوك ال خرى  17

 9102جائحة هوفيد ازناء 

     

دخال تحديات وخدمات مذطورة دوريا  18 لى ا  ٌسؼى امبنم ا 

 9102ازناء جائحة هوفيد 

     

ًوفر امبنم ػدد هبير من الخدمات الامكتروهَة ملارهة  19

 9102بمبنوك ال خرى ازناء جائحة هوفيد 

     

ًلدم امبنم خدمات مميزة لا ثوجد لدى بقي امبنوك ازناء  20

 9102جائحة هوفيد 

     

 (:12الملحق رقم )

 

 الجامعة الكلية الدرجة العلمية  اسم المحكم الرقم

  لعلى  -أ 01
 استاذ باحث  رمضان 

 كلية العلوم الاقتصادية

 والتجارية وعلوم التسيير 
 جامعة الأغواط

 استاذ مساعد بوعامر عائشة  -د 02
 كلية العلوم الاقتصادية

 التسيير والتجارية وعلوم 
 جامعة الأغواط

 أستاذ محجون   حمزة -د 03
 كلية العلوم الاقتصادية

 والتجارية وعلوم التسيير 
 جامعة الأغواط
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 (:13الملحق رقم )

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 54 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 54 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.874 20 

 

 (:14الملحق رقم )

 انجُس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 79.6 79.6 79.6 43 ركش 

 100.0 20.4 20.4 11 أَثٗ

Total 54 100.0 100.0  

 

 انًسخٕٖ انذساسٙ

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid َٕ٘24.1 24.1 24.1 13 أقم يٍ ثا 

 75.9 51.9 51.9 28 جايعٙ
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 92.6 16.7 16.7 9 دساساث عهٛا

 100.0 7.4 7.4 4 أخشٖ

Total 54 100.0 100.0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ٍ52انٗ  42ي 

 سُت
13 24.1 24.1 24.1 

 62انٗ  53يٍ 

 سُت
20 37.0 37.0 61.1 

 98.1 37.0 37.0 20 سُت 62أكثش يٍ 

4.00 1 1.9 1.9 100.0 

Total 54 100.0 100.0  

 

 أهم الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة المستخدمة

 

Frequen

cy 

Percen

t 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ً68.5 68.5 68.5 37 الصراف الال 

 77.8 9.3 9.3 5 تحوٌل الاموال

اجراء المعاملات المصرفٌة 

 عبر الانترنت
11 20.4 20.4 98.1 

4.00 1 1.9 1.9 100.0 

Total 54 100.0 100.0  

 

 

 الالكترونٌةعدد سنوات التعامل بالخدمات المصرفٌة 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 16.7 16.7 16.7 9 أقم يٍ سُت 

 53.7 37.0 37.0 20 سُٕاث 27انٗ  3يٍ 

 32انٗ  23يٍ 

 سُٕاث
13 24.1 24.1 77.8 

 100.0 22.2 22.2 12 سُٕاث 32أكثش يٍ 

Total 54 100.0 100.0  

 

   (:15)الملحق رقم 

Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q1 54 1.00 5.00 3.6667 1.00939 

Q2 54 1.00 5.00 3.6667 .99052 

Q3 54 1.00 5.00 3.6667 1.09888 

Q4 54 1.00 5.00 3.3889 1.01715 

بعذ_سٕٓنت_الاس

 حخذاو
54 1.75 5.00 3.5972 .80008 

Q5 54 1.00 5.00 3.3519 1.03080 

Q6 54 1.00 5.00 3.2037 1.01646 

Q7 54 1.00 5.00 3.6481 .95478 

Q8 54 1.00 5.00 3.1111 1.07575 

 88310. 3.2778 5.00 1.50 54 بعذ_انخٕقٛج

Q9 54 1.00 5.00 3.8333 .86330 

Q10 54 1.00 5.00 3.9815 .78885 

Q11 54 1.00 5.00 3.4259 1.15908 

Q12 54 1.00 5.00 3.8704 .80203 

 72732. 3.9074 5.00 1.50 54 بعذ_انسشٚت
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Q13 54 1.00 5.00 3.6852 1.02468 

Q14 54 1.00 5.00 3.7778 .96479 

Q15 54 1.00 5.00 3.4259 1.07461 

Q16 54 1.00 5.00 3.4815 .94651 

 67370. 3.6111 5.00 1.17 54 بعذ_الاياٌ

Q17 54 1.00 5.00 3.5926 1.09059 

Q18 54 1.00 5.00 3.4259 1.02058 

Q19 54 1.00 5.00 3.5370 1.04092 

Q20 54 1.00 5.00 3.5000 .94669 

 70613. 3.5139 5.00 1.75 54 حُافسٛت_انبُٕك

Valid N 

(listwise) 
54     

 (:16الملحق رقم )

 

Regression 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

بعذ_سٕٓنت_الاسخخذاو 1
b

 . Enter 

 

a. Dependent Variable: حُافسٛت_انبُٕك 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .440
a

 .194 .178 .64015 

 

a. Predictors: (Constant), بعذ_سٕٓنت_الاسخخذاو 
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ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.118 1 5.118 12.489 .001b 

Residual 21.309 52 .410   

Total 26.427 53    

 

a. Dependent Variable: تنافسٌة_البنون 

b. Predictors: (Constant), بعد_سهولة_الاستخدام 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.117 .405  5.229 .000 

 001. 3.534 440. 110. 388. بعد_سهولة_الاستخدام

 

a. Dependent Variable: تنافسٌة_البنون 

 



 انًلاحق
 

128 
 

Regression 

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

بعذ_انخٕقٛج 1
b

 . Enter 

 

a. Dependent Variable: تنافسٌة_البنون 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .523
a

 .274 .260 .60754 

 

a. Predictors: (Constant), بعذ_انخٕقٛج 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.234 1 7.234 19.599 .000
b

 

Residual 19.193 52 .369   

Total 26.427 53    

 

a. Dependent Variable: تنافسٌة_البنون 

b. Predictors: (Constant), بعد_التولٌت 

 

 

 

Coefficients
a
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.143 .321  6.684 .000 

 000. 4.427 523. 094. 418. بعذ_انخٕقٛج

 

a. Dependent Variable: تنافسٌة_البنون 

 

Regression 

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

بعذ_انسشٚت 1
b

 . Enter 

 

a. Dependent Variable: تنافسٌة_البنون 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .356
a

 .127 .110 .66615 

 

a. Predictors: (Constant), بعذ_انسشٚت 

 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.352 1 3.352 7.554 .008
b
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Residual 23.075 52 .444   

Total 26.427 53    

 

a. Dependent Variable: حُافسٛت_انبُٕك 

b. Predictors: (Constant), بعذ_انسشٚت 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.163 .500  4.327 .000 

 008. 2.748 356. 126. 346. بعذ_انسشٚت

 

 

 

a. Dependent Variable: حُافسٛت_انبُٕك 

 

Regression 

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

بعذ_الاياٌ 1
b

 . Enter 

 

a. Dependent Variable: حُافسٛت_انبُٕك 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 
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1 .473
a

 .223 .208 .62824 

 

a. Predictors: (Constant), ٌبعذ_الايا 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.903 1 5.903 14.957 .000
b

 

Residual 20.524 52 .395   

Total 26.427 53    

 

a. Dependent Variable: حُافسٛت_انبُٕك 

b. Predictors: (Constant), ٌبعذ_الايا 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.725 .470  3.667 .001 

 000. 3.867 473. 128. 495. بعذ_الاياٌ

 

a. Dependent Variable: حُافسٛت_انبُٕك 
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Regression 

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

جٕدة_انخذياث_انً 1

لشفٛت
b

 
. Enter 

 

 

a. Dependent Variable: حُافسٛت_انبُٕك 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .629
a

 .395 .383 .55446 

 

a. Predictors: (Constant), جٕدة_انخذياث_انًصشفٛت 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.441 1 10.441 33.962 .000
b

 

Residual 15.986 52 .307   

Total 26.427 53    

 

a. Dependent Variable: حُافسٛت_انبُٕك 

b. Predictors: (Constant), جٕدة_انخذياث_انًصشفٛت 

 

 

Coefficients
a
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .645 .498  1.295 .201 

جٕدة_انخذياث_انًصش

 فٛت
.803 .138 .629 5.828 .000 

 

 

a. Dependent Variable: حُافسٛت_انبُٕك 

 

 

 

 


