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 شكر وعرفان
 مدمدح دادا يرا ا ى ن مهما اي ل  ت دهد ا ت صى ن اها أ هما ن اأ ضله ا ا،ا  الحمد لله 

لمأ هاحا لي ا   ى ن ا،ح الم،يرة الإشرافى ن قبويا "  زيد جابر" هشرفي ايديتور ا  هستأذي
 .دشجيع  تنجأز ا،ا ايهملا  إرشأدا  دوجياا  ج دا  هن اقت

ى وم ايتسيا  اي،ةن ا  ايتجأرةةا  قت أدةةايه وم ا ت هسأد،ة هه ديأفة إلى  ضشكري  هدوجايمأ 
ى ن "  الوافي حمزة" ايديتورانص ضأيشكر ها م ا  الجأههية رافقوني في فترة دراس ل 

 .دوجي أدا اي ل يأمت مهم ايهون لي

ى ن مخت ف المسأىدات اي ل قده أ " ىأشوري إضراايم"يمأ  ت ةلودني هن هشكر ايديتور 
 .لي

قبول ا  لجاة الماأقشة ى ن مج وداتهم المب،اية في قراءةإلى هرفأن يمأ هدقدم بجزةل ايشكر ااي
 .يكم هني جزةل ايشكر  هاأقشة ا،ا ايهمل

اي،ةن لم  BADRيل ىمأل ضاك ايللاحة اايتامية ايرةلية إلى  ضشكري هةهأ  هدقدم 
.حتى ايبحث ههي ىن يل الجوامب اي ل تمس بحريا  هسأىدتيةتواموا ىن 



IV 

 

داءــــــإه   
 أحاطني بأحسن خلقه و  يسر لي أموريو  دربي،الحمد لله الذي مهد لي  شيء،قبل كل و  أولا

 : أهدي ثمرة عملي هذا
  "أبي الغالي" الله لي أدامه يضياء قلب ،الذي اقتدي بخطواته ،من أتشرف بحمل اسمهإلى 
مي أ" نور حياتي،و  ،الجنان أقدامهاي جعلت تحت تالإلى  ،الحنانو  الوفاءو  منبع الحبإلى 

 ."الحبيبة
 إخوتي ،روحيإلى من هم أقرب إلى  ،الله ملاذي بعدو  قوتيو  سنديإلى 

 "الإيمانسجود "أختيو  "جاد عبد المنعم" "هشام"    
   "مدـحـم"  أخيروح طير من طيور الجنة إلى و 

 صديقتي منذ الصغر وفقك الله و  التي كانت اختي" أمنية " مني  أصغرتي هي ــتي اللــوالى خا
 عمرهما أطال الله لي  الأمو  الأباللذان كانا بمثابة " جدتي"و "جدي"ى إل
 تشرفت كوني واحدة منكم صغيرهمإلى من كبيرهم "ح ــــــايـــــس" كل عائلتي إلى  

 لي الشرف أن أكون حفيدتكم" اربـــوشـــب"عائلة  كلوإلى  
 لله وفقهم ا رفيقات دربيو  من تذوقت معهم أجمل اللحظات صديقاتيإلى 

 تشرفت بمعرفتك  "كوثر "كانت بجانبي و  من شاركتني هذا العملإلى 
 أساتذتي الكرام  حثوني على انتهال العلم من منبعهو  الذين زرعوا العلم في قلبيإلى 

 هذا،المساعدة في بحثي و  كل من مد لي يد العونإلى  بخالص الشكر  أوجهكما 
 ...هم مذكرتيــلم تسعو  هم قلبيـــكل من وسعإلى  

 كل من عرفنيإلى   الشعور،بادلوني نفس و  بإخلاصمن أحببتهم إلى 

ال ــــريــــف                   
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 داءــــــإه 

 بسم الله الرحمان الرحيم
نُونَ  وَرَسُولهُُ  عَمَلَكُمْ  اللَّهُ  فَسَيـَرَى اعْمَلُوا وَقُل  ﴿   لشَّهَادَة  وَا الْغيَْب   عَال م   إ لَى   وَسَتُـرَدُّونَ  ۖ   وَالْمُؤْم 

 [501: التوبة]  ﴾تَـعْمَلُونَ  كُنتُمْ  ب مَا فَـيـُنَبِّئُكُم
العزيمة و  الصبرو  القوةو  بالإيمان أمدناو  أحمد الله عزوجل الذي وفقني في هذا العمل المتواضع

 .هذا البحث إتمامعلى 
 سلم،و  السلام على سيدنا محمد صلى الله عليهو  الصلاةو  بعد بسم الله

كان   والدي الذيإلى  يأيامبهما  أشرقتمن كان شمس إلى المتواضع  اهدي هذا العمل
 .الآنعليه  أناما إلى لدعم للوصول و  القدوة والسند

من  إلى سر الوجود و  بسمة الحياةو  التفانيو  الحنانو  معنى الحبإلى ملاكي في الحياة إلى 
 .الغالية أمي نجاحي،كان دعائها سر 

اجتهدوا معي في و  الذين كدوا ،أخيزوجة و  البنات واتيأخجميع و  الذكور إخوتيكل إلى  و 
 .انجاز هذه المذكرة

 "أنيس و  ميسم ،توبة ماريا، آلاء،" جميع براعم العائلة إلى 
 .درجت معهم على مقاعد الدراسةو  من درجوا معيإلى و 

 "فريال"رفيقتي في هذا العمل إلى و  
 .أو بكلمة طيبة امةبابتسكل من ساعدني من قريب أو من بعيد ولو إلى  و 

 

رــــــــوثــــــك                  
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 الملخص
الجزائرية  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الخدمات المالية الرقمية التي تمكن البنوك العمومية  

وتدعمها  قطاع البنوك في بناء مزايا تنافسية تجعلها قادرة على مواجهة التحديات الكبرى العالمية في 

تساهم  إلى أي مدىومن أجل معالجة اشكالية البحث والموسومة والخارجية، منافسة الداخلية لل
المنهج  طالبانستخدم الا ؟لميزة التنافسية البنوك التجاريةالخدمات المالية الرقمية في تحسين ا

ومنهج دراسة الحالة  الدراسة موضوع لمعالجة الجزء النظري من الوصفي التحليلي كمنهجية مناسبة
في  أساسا ينممثلفرد  50باستخدام اداة الاستبيان لجمع بيانات العينة الخاضعة للدراسة، والبالغ عددهم 

 أفراد لدى النضج درجة مما يعكس، لالعم ة فيخبر لديهم من وكذلك الشهادات حاملي الموظفين
باستخدام برنامج  اختبار الفرضياتبياناتهم و  معالجةو  هذا الأثر على فهم فقرات استبيان،العينة، وما ل

SPSS بمقدورها توفير سلة  التجاريةأن البنوك أهمها الى مجموعة من النتائج  ، حيث توصل الطالبتان
التجديد المستمر لخدماتها المالية وأن خدمات مالية رقمية لعملائها، فهي بالتالي تضمن حصتها السوقية، 

ورفع الإنتاجية وتحسين جودة خدماتها وبالتالي  يساهم في تحقيق مزايا تنافسية، الرقمية من شأنه أن
يعد بقاء واستمرار المؤسسات في و تحسين أدائها المساهمة في النمو وتطوير الاقتصاد بشكل عام 

الأسواق أهم الأهداف التي تصبو إليها هذه الأخيرة ولتحقيق ذلك تسعى كل مؤسسة إلى بناء وامتلاك 
 .رضا ووفاء عملائها نيللتميز والتفوق على منافسيها ليا تنافسية متعددة، تحقق من خلالها امزا

بنـــك  ،البنــوك التجاريـــة ،الميــزة التنافســـية ،الخـــدمات الماليــة الرقميـــة ،الخـــدمات الماليــة: الكلمــات المفتاحيـــة
 . الفلاحة والتنمية الريفية
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Résumé 

Cette étude visait à identifier les services financiers numériques 

permettant aux banques publiques algériennes de se doter d'avantages 

compétitifs leur permettant de faire face aux grands enjeux mondiaux du secteur 

bancaire et de les accompagner dans la concurrence interne et externe, et afin de 

répondre à la problématique de recherche et de étiqueté dans quelle mesure les 

services financiers numériques contribuent à améliorer l'avantage concurrentiel 

des banques commerciales ? Les deux étudiants ont utilisé l'approche descriptive 

analytique comme méthodologie appropriée pour aborder la partie théorique du 

sujet d'étude et l'approche d'étude de cas en utilisant l'outil questionnaire pour 

collecter les données de l'échantillon à l'étude, qui était composé de 50 individus 

représentés principalement chez les salariés titulaires d'un diplôme ainsi que 

chez ceux ayant une expérience professionnelle, ce qui reflète le degré de 

maturité des membres de l'échantillon. Quel effet cela a-t-il sur la 

compréhension des éléments d'un questionnaire, le traitement de leurs données 

et le test des hypothèses à l'aide du programme SPSS. Là où les deux étudiants 

sont parvenus à un ensemble de résultats, dont le plus important est que les 

banques publiques sont en mesure de fournir un panier de services financiers 

numériques à leurs clients, assurant ainsi leur part de marché, et que le 

renouvellement continu de leurs services financiers numériques contribuer à 

obtenir des avantages concurrentiels, à augmenter la productivité et à améliorer 

la qualité de leurs services et ainsi à améliorer leurs performances. La croissance 

et le développement de l'économie en général, ainsi que la survie et la continuité 

des institutions sur les marchés est l'objectif le plus important auquel cette 

dernière aspire, et pour y parvenir, chaque institution cherche à construire et à 

posséder de multiples avantages concurrentiels, à travers lesquels elle atteint 

distinction et supériorité sur ses concurrents afin d'obtenir la satisfaction et la 

fidélité de ses clients. 

Mots-clés: services financiers, services financiers numériques, avantage 

concurrentiel, banques commerciales, banque agricole et de développement 

rural. 
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XI 
 

Summary 

This study aimed to identify digital financial services that enable Algerian 

public banks to build competitive advantages that make them able to face the 

major global challenges in the banking sector and support them for internal and 

external competition, and in order to address the problem of research and tagged 

to what extent digital financial services contribute to improving the competitive 

advantage commercial banks? The two students used the analytical descriptive 

approach as an appropriate methodology to address the theoretical part of the 

subject of the study and the case study approach by using the questionnaire tool 

to collect the data of the sample under study, which consisted of 50 individuals 

represented mainly in employees holding degrees as well as those with work 

experience, which reflects the degree of maturity of the sample members. What 

effect does this have on understanding the items of a questionnaire, processing 

their data, and testing hypotheses using the SPSS program. Where the two 

students reached a set of results, the most important of which is that public 

banks are able to provide a basket of digital financial services to their customers, 

thus ensuring their market share, and that the continuous renewal of their digital 

financial services would contribute to achieving competitive advantages, raising 

productivity and improving the quality of their services and thus improving their 

performance. Growth and development of the economy in general, and the 

survival and continuity of institutions in the markets is the most important goal 

that the latter aspires to, and to achieve this, each institution seeks to build and 

possess multiple competitive advantages, through which it achieves distinction 

and superiority over its competitors in order to obtain the satisfaction and loyalty 

of its customers. 

 

Keywords: financial services, digital financial services, competitive advantage, 

commercial banks, agriculture and rural development bank. 
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 والرقـــي التقــدم نحــو العـــالمي الاقتصــاد عجلــة تحريــك فـــي ســاهم كبيــرا اقتصـــاديا تطــورا العــالم شــهد
 جهـود وجـود يبـرر مـا وهـو التجارية علاقاتال مجال في خاصة الدول بين ما الحادة المنافسة من جوا وخلق

 مــا أهـم إنة، التنافسـي قــدراتها مـن والتحسـين بالسـوق حصصــها علـى للمحافظـة الــدول بعـ  تبـذلها إضـافية
 تتكيــف لأن عليهـا يتوجــب بـل نشـاطها، فــي والاسـتمرار البقـاء هــو اسـتراتيجياتها فـي المؤسســات عليهـا تركـز
 هـذه مـن جـزء هـي والتـي البنـوكي ف الزبون، لها يتطلع التي الخدمات نوعية على تطرأ التي المستجدات مع

 الكترونـي، بشـكل وخـدماتها معاملاتهـا تكـون الرقميـة كـي الماليـة الخـدمات مـن تسـتفيد أن تحاول المؤسسات
 وفـــي جـــدا ســـهلة رقميــة بطريقـــةال الماليـــة خـــدماتال توصـــيل فـــي كبيــرة أشـــواط قطعـــت الأجنبيـــة البنــوك ولأن

 مثــل ،رقميــةال ةماليــال خــدماتال توزيــع قنــوات مختلــف عبــر تواجــده مكــان ومــن الزبــون يرضــاه الــذي الوقــت
... الخلــوي الهــاتف فــي البنــك وخــدمات الخــط عبــر البنــك الآليــة، الصــرافات الإلكترونيــة، النقديــة البطاقــات

 تقـديم تكلفـة ا انخفـ وكـذا ،الخـدمات الماليـة الرقميـةإلـى  ينجـذب الزبـون من تجعل التي الخدمات من ،الخ
 خـدمات ابتكـار أو المقدمـة للخـدمات المسـتمر التحسـينإلـى  تمويلـه يوجـه البنـك المالية تجعـل الخدمات هذه

 تـم المنطلـق هـذا مـن لوحـده بهـا ينفـرد قـد تنافسـية ميـزات اكتسـاب مـن البنـك هـذا تمكـن بـدورها والتي جديدة،
إلــى  الــدول فلجــأت ،التجاريــة البنــوك فــي التنافســية الميــزة تحســين فــي الرقميــة الماليــة الخــدمات دور دراســة

 تعمــل البنــوك نجــد إذا العاكســة مرآتــهو  للاقتصــاد الرئيســي الهيكــل باعتبــاره البنكــي النظــام بتطــوير الاهتمــام
 أو تحقيـق مـن يمكنهـا هـام تنافسـي مركـز لاحـتلال المهنية والمهارات الآليات من مجموعة خلال من جاهدة
 الاهتمـام خـلال مـن وذلـك فعالياتـه وزيادة البنكي القطاع تطوير في كبير بشكل تساهم تنافسية ميزة اكتساب
 علــى يرتكــز التنافســية ومزاياهــا قــدراتها تحقيــق فــي البنكيــة المؤسســة نجــا  فــ ن المنطلــق هــذا ومــن. بالزبــائن
 الميــزة كانــت لمــاو . تقــديمها فــي المتبعــة الاســتراتيجيات وأهــم المقدمــةلماليــة الرقميــة ا الخــدمات جــودة مــدى

 وربطهـــا رئيســـي كموضـــوع دراســـتها مـــن لابـــد كـــان الماليـــة المؤسســـة وظـــائف مـــن مســـتخلص فـــي التنافســـية
 اتجــاه ســلوكه ودراســة الزبــون أو العميــل وكســب إرضــاء فــي دورهــا إبــراز ومحاولــة الرقميــة الماليــة الخــدماتب

 علــى للمحافظــة والكفــاءة والتميــز الجــودة لمســتخلص نهــائي كمنــتج تعــر  أو تقــدم التــي البنكيــة الخــدمات
 .الحسنة والسمعة الاستمرارية
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  . الدراسة إشكالية: أولا
الدور الذي يمكـن أن تلعبـه الخـدمات الماليـة الرقميـة إذا تـم تسـييرها إلى من خلال الطر  السابق، وبالنظر  

ية هــذه الدراســة مــن خــلال التســاؤل بعنايــة كيليــة لتحســين الميــزة التنافســية فــي البنــوك التجاريــة، ت طــر  إشــكال
 : الرئيسي التالي

لميـــزة التنافســـية البنـــوك تســـاهم الخـــدمات الماليـــة الرقميـــة فـــي تحســـين ا مـــدى أيإلـــى "
 ؟التجارية

 : طر  جملة من التساؤلات الفرعية التي مفادهاإلى التساؤل يقود بدوره  وهذا
  ؟في البنوك التجارية يةالتنافس والميزة الآلي الصراف خدمة بين علاقة توجدهل 
  ؟في البنوك التجارية التنافسية الميزة تحسين في الانترنيت شبكة عبر الرقمية المالية للخدماتهل 
  التنافســــية فــــي البنــــوك الميــــزة و ( الرســــالة القصــــيرة ) تف النقــــال بــــين خدمــــة الهــــاهــــل توجــــد علاقــــة

 التجارية؟

 .فرضيات الدراسة: ثانيا
يمكـــن صـــيارة الفرضـــية الرئيســــية  ،راســـة والتســـاؤلات الفرعيـــة المندرجـــة ضـــمنهاالد إشـــكاليةعلـــى  للإجابـــة
 .تساهم الخدمات المالية الرقمية في تحسين الميزة التنافسية للبنوك التجارية:  التالية

 : من خلال هذه الفرضية يمكن استخلاص مجموعة الفرضيات التالية
  بــــين خدمــــة  0.05 معنويــــةال نــــد مســــتوىاحصــــائية ع دلالــــةتوجــــد علاقــــة ذات : الأولــــىالفرضــــية

 .التنافسيةالميزة و  الصراف الآلي
 للخـدمات الماليـة  0.05 معنويـةال احصـائية عنـد مسـتوى دلالـةتوجـد علاقـة ذات : الفرضية الثانيـة

 .في تحسين الميزة التنافسية شبكة الانترنيتالرقمية عبر 
 تف بـين خدمـة الهـا 0.05 معنويةال توىاحصائية عند مس دلالةتوجد علاقة ذات : الفرضية الثالثة

 .التنافسيةالميزة و ( القصيرة  الرسالة)النقال 

 .أهمية الدراسة: ثالثا
 : أهمية الدراسة من عدة اعتبارات نذكر منهاتأتي 
  لأي اقتصاد الأساسيالقطاع البنكي الذي يعتبر المحرك  أهميةهذه الدراسة من  أهميةتنبثق. 
 الدولةو  الاقتصادو  لرقمية في تحقيق منافع اقتصادية كبيرة للمجتمعتساهم الخدمات المالية ا. 
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  البنكية المعاملاتتتيح الخدمات المالية الرقمية فرصة كبيرة لكافة فئات المجتمع في تسهيل . 
  تقريــب وصــول الخــدمات للمســتهلكين باســتخدام أدواتو  تعمــيمإلــى تســاهم الخــدمات الماليــة الرقميــة 

 .البعيدة عن البنوكو  مية خاصة في المناطق المعزولةابتكارات مالية رقو 

 .أهداف الدراسة: رابعا
التعــرف علــى الــدور الــذي تلعبــه الخــدمات الماليــة الرقميــة فــي تحســين الميــزة إلــى تهــدف هــذه الدراســة 

 التنافســية للبنــوك التجاريــة ودراســة العلاقــة بــين المتغيــرين عــن طريــق تحديــد آليــات تســيير الخــدمات الماليــة
 : الرقمية وتحقيقها للميزة التنافسية للبنوك التجارية بمختلف أنواعها والتأكد من هذا تطبيقيا من خلال

 ك عينــة البحــث بشــكل البنــو  التعــرف علــى الخــدمات الماليــة الرقميــة التــي تقــدمها البنــوك بشــكل عــام
 .خاص

 إيجـادالتنافسـية، فضـلا عـن  بـالميزة التعرف على طبيعة العلاقة التي تربط الخدمات المالية الرقمية 
 .طرق عن تعزيز هذه العلاقة لغر  تحقيق الميزة التنافسية لدى البنوك التجارية

 مــدى مســاهمتها فــي تحســين و  تشــخيص واقــع تطبيــق الخــدمات الماليــة الرقميــة فــي البنــوك التجاريــة
 .الميزة التنافسية لدى البنك

  ت المالية الرقمية في البنوك التجاريةالبنك لحتمية وجود الخدما إدراكالتعرف على مدى. 
 دورها في تطوير عمل البنوك التجاريةو  أنظمة الدفع الالكتروني الحديثةو  أهم وسائل زإبرا . 

 أسباب اختيار الموضوع : خامسا

 : في اختيار الموضوع في ما يلي أسبابناتمثلت 

 مات الماليـــة الرقميـــة الميـــول الشخصـــي للبحـــث فـــي مجـــال الاقتصـــاد الرقمـــي خصوصـــا منهـــا الخـــد
 .على قطاع البنوك التجارية أكثرالتعرف و  والرربة في البحث عن الميزة التنافسية

 مات الماليـة الرقميـة كيليـة لتحسـين الميـزة التنافسـية التي تناولت موضوع الخدو  السابقة قلة الدراسات
 .خصوصا على مستوى البنوك التجارية

  التعـــرف علـــى معلومـــات جديـــدة مـــن خـــلال و  اليـــة الرقميـــةموضـــوع الخـــدمات الم إثـــراءالرربـــة فـــي
 .في تجربة الدراسات التطبيقيةالخو  
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 .منهج الدراسة: سادسا

التعـــر  لجميـــع جوانبـــه تـــم اســـتخدام المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي خصوصـــا فـــي و  الموضـــوع إثـــراءمـــن أجـــل 
المتمثلـــة فـــي و  غيـــرات الدراســـةالمقاربـــات المرتبطـــة بمتو  المفـــاهيم أبـــرزذلـــك للتعـــرف علـــى و  الفصـــل النظـــري

 . العلاقة بينهماو  الخدمات المالية الرقمية كمتغير مستقل والميزة التنافسية كمتغير تابع

التعــرف علــى آليــة تحســين الميــزة التنافســية فــي  لأجــل الفصــل التطبيقــيدراســة الحالــة فــي  أســلوب إتبــاعمــع 
كمــا تــم اســتخدام اســتمارة الاســتبيان  مســتواها،ة علــى الخــدمات الماليــة الرقميــ كيفيــة تســييرو  البنــوك التجاريــة

 .SPSSمعالجتها باستخدام برنامج و  للدراسة،لجمع بيانات العينة الخاضعة 

 .حدود الدراسة: سابعا

ـــتحكم فـــي  الاقتـــراب مـــن و  ،البحـــث النظـــري والـــتحكم فـــي انجـــاز الجـــزء التطبيقـــي للدراســـة إطـــارمـــن أجـــل ال
يـــة، تــــم رســـم حـــدود للدراســــة تزيـــد مـــن تحديــــد الـــتحكم المنهجـــي فــــي نتـــائج منطقإلــــى الوصـــول و  الموضـــوع

 : الموضوع، وهي مبينة فيما يلي

يتمحـوران حـول  أساسيينانحصرت الحدود الموضوعية للدراسة على متغيرين : الموضوعيةالحدود  .0
 .التنافسيةكيلية في تحسين الميزة  ت المالية الرقمية والدور الذي تلعبهاالخدم

 –التنميـــة الريفيـــة و  بنـــك الفلاحـــة –البنـــك التجـــاري  (عمـــلاء)تـــم اختيـــار زبـــائن : نيـــةالمكاالحـــدود  .0
BADR الميدانية ةالدراس لإجراء  

 .2023 شهر أفريلإلى  2023 من شهر فيفري الدراسة ةفتر  امتدت: الزمنيةالحدود  .0

 .الدراسات السابقة: ثامنا

تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجاريـة  فيالإلكترونية الصيرفة  بعنوان دور: دراسة رحوي حسينة .0
 . 0100/0100 الجزائرية

لقــاء الضــوء علـــى و  فـــي وقتنــا الحاضــرالإلكترونيــة التأكيـــد علــى أهميــة الصــيرفة إلــى هــدفت هــذه الدراســة  ا 
تحديــــد و  فــــي تحقيــــق الميــــزة التنافســــية للبنــــوك العاملــــة فــــي دوريــــةالإلكترونيــــة الــــدور الــــذي تلعبــــه الصــــيرفة 

عمـلاء و  طرحـه علـى مـوظفيو  حيـث تـم تصـميم اسـتبيان ،لتطبيـق الصـيرفة الالكترونيـة ت الأساسيةالمتطلبا
الوصـــفي التحليلـــي لتحليـــل بيانـــات الدراســـة مـــن خـــلال  الإحصـــاء أســـاليب اســـتخداممـــن ثـــم و  البنـــوك العامـــة

ـــة إلـــى ذلـــك وصـــلت الباحثـــة  مـــن خـــلالو  SPSS.v18برنـــامج  مجموعـــة نتـــائج أهمهـــا وجـــود أثـــر ذو دلال
 .في تحقيق الميزة التنافسيةالإلكترونية معنوية للصيرفة 



  مقدمــــة عامــــــــة

ج  
 

بعنـوان أثـر جـودة الخـدمات المصـرفية علـى تحقيـق الميـزة التنافسـية للبنـوك : دراسة نايلي إلهام .0
 .0100/0100سنة : التجارية الجزائرية

تمـت  ،التنافسـية علـى تحقيـق الميـزةالإلكترونية معرفة أثر جودة الخدمات المصرفية إلى هدفت هذه الدراسة 
إلـى حيـث توصـلت الدراسـة  ،الدراسة من خـلال توزيـع اسـتبيان علـى فـروع البنـك الـذي يمثـل مجتمـع الدراسـة

علــى الميــزة التنافســية وأن هنــاك علاقــة  إيجابــاالخدمــة المصــرفية تــؤثرا و  مجموعــة مــن النتــائج أهمهــا الجــودة
 .صرفيةطردية ايجابية بين متغيرات الدراسة لجودة الخدمات الم

بعنــوان الخــدمات البنكيــة الإلكترونيــة كمــدخل لتحقيــق ميــزة تنافســية فــي : دراســة مــزهيج هــاجر .0
 .0100/0100سنة : البنوك التجارية

باتنـة حيـث و  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة واقـع الخـدمات البنكيـة الإلكترونيـة فـي بنكـين فـي ولايـة قسـنطينة
الميــــزة و  تناســــب مــــع إبعـــاد الخــــدمات البنكيــــة الإلكترونيــــةتـــم وضــــع اســــتبيان يتكــــون مـــن مجموعــــة فقــــرات ت

معالجتهـــا تـــم التوصـــل إلـــى الخـــدمات البنكيــــة و  بعـــد القيـــام بتحليلهـــاو  تـــم توزيعهـــا علـــى البنكـــينو  التنافســـية
الإلكترونيــــة أصــــبحت ضــــرورية حتميــــة للتغيــــرات الحاصــــلة فــــي الســــوق فــــي هــــذا المجــــال مــــن أجــــل تلبيــــة 

 .النشاط البنكياحتياجات العملاء واستمرار 
ــزة التنافســية و  بعنــوان عصــرنة الخــدمات المصــرفية: دراســة عــامر لبنــى .0 ــز المي اثرهــا علــى تعزي

 .0100/0100سنة  للبنوك

يهــدف هــذا البحــث إلــى دراســة تــأثير عصــرنة الخــدمات المصــرفية علــى اكتســاب مميــزة تنافســية كمــا يهــدف 
وك العاملــة فــي الجزائــر حيــث قصــنا باختيــار إلــى عــر  مختلــف الخــدمات الحديثــة المقدمــة فــي البنــ أيضــا

Banc  أجنبــيبنـــك و  التنميـــة الريفيــةو  بنــك الفلاحــةو  ن للقــر  الشــعبي الجزائـــريأ عينــة بنكــين عمـــومي
paribasفــان الخــدمات المقدمـــة فــي البنـــوك  المبذولـــةررــم الجهــود و  و توصــلنا مــن خـــلال البحــث إلــى انـــه

يحـول دون اكتسـاب  أنمـا مـن شـأنه و  الأجنبيـةدها البنـوك فقـي تاقل تنوعا من تلـك التـو  العمومية اقل حداثة
 .العموميةميزة تنافسية للبنوك 

دورهــا فــي تعزيــز الميــزة و  بعنــوان الاتجاهــات الحديثــة للخــدمات البنكيــة: دراســة تاهريبــت مــ ك .0

 .0100/0100سنة : التنافسية للبنوك التجارية
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تلعبـه الخـدمات البنكيـة الحديثـة مـن اجـل تحسـين منافسـة  الـدور الـذي إبـرازتهدف هذه الدراسـة إلـى محاولـة 
 أهمهـامتسـارعة و  البنوك تمارس نشـاطها فـي بيئـة تحـدد متغيـرات مسـتجدة أنالبنوك التجارية الجزائرية كون 

 .التطورات التكنولوجيةو  زيادة المنافسة
التنميـة و  الفلاحيـة البنكيـةالوكالـة  المتمثـل فـيو  تجارية التابعة للقطاع العام وقد قمنا بدراسة مقارنة بين بنوك

لقـد توصـلت الدراسـة ، -الجزائـر-كية للخليج نالمتمثلة في الوكالة البو  البنوك التابعة للقطاع الخاصو  الريفية
زيــادة و  بالتــالي ارتفــاع عــدد العمــلاءو  لنجــا  البنــوك التجاريــة رئيســياالخــدمات الحديثــة تعــدى مهمــا  أنإلــى 

عليــه تصــفية الظــروف المناســبة و  تعــاني مــن نقــص فــي الخــدمات البنكيــة الحديثــةحجــم الســوقي لان البنــوك 
 .تلبية رربات العملاء لضمان الميزة التنافسية للبنكو  تحسين الخدماتو  لعمل الموظفين لزيادة التنافسية

كمــدخل الإلكترونيـة بعنـوان جـودة الخــدمات المصـرفية : ، علمـاوي أحمــدأعمـردراسـة بـن موســى  .0
 .0100سنة : تنافسية للبنوك الجزائرية لبناء مزايا

التـــي تمكـــن البنـــوك الإلكترونيـــة جـــودة الخـــدمات المصـــرفية  إبعـــادالتعـــرف علـــى إلـــى هـــدفت هـــذه الدراســـة 
العموميــة الجزائريــة فــي بنــاء مزايــا تنافســية تجعلهــا قــادرة علــى مواجهــة التحــديات الكبــرى فــي قطــاع البنــوك 

توصــلت  ،نهج الوصــفي التحليلــي بمنهجيــة مناســبة لموضــوع الدراســةوقــد اســتخدم الباحــث المــ ،الالكترونيــة
تبقـى الجـودة و  أن البنـوك الجزائريـة بمقـدورها تـوفير خـدمات الكترونيـة لعملائهـاإلـى نتـائج اختبـار الفرضـيات 

منافســة إلــى فــي تقــديم هــذه الخــدمات بمختلــف أبعادهــا تحــد بفــر  عليهــا العمــل الكثيــر مــن أجــل الوصــول 
 .البنوك
الخـدمات المصـرفية فـي تحسـين الميـزة  جـودةبعنـوان دور : بوثاعة سـليمة ،سة سليم صيفوردرا .0

 .0101سنة : التنافسية للبنوك
الاحتيـاط و  معرفة دور جـودة الخـدمات المصـرفية التـي يقـدمها البنـك الـوطني للتـوفيرإلى هدفت هذه الدراسة 

 12وزعـة علـى ممفـردة  24بحـث مكونـة مـن  من أجل ذلك تـم تصـميم اسـتمارةو  في تحسين الميزة التنافسية
 : النتائج التاليةإلى قد توصلت هذه الدراسة و  موظف في وكالة كناب بجيجل،

 موظفــواتتميــز الخــدمات المصــرفية فــي الوكالــة بكنــاب بنــك جيجــل بــالجودة كمــا يراهــا  -
 .البنك

 .البنك موظفوا تحقيق الوكالة بكناب بنك جيجل ميزة تنافسية كما يراها كما يراها -
 .حد كبير في تحقيق الميزة التنافسية للبنكإلى جودة الخدمات المصرفية تساهم  -

بعنـوان دور التحـول الرقمـي فـي تحقيـق : انطـأحمـد الق ،مد زيـدانـمحـ ،دراسة نبيلة قرزيز .0
 .0100سنة : فسية المستدامة للبنوك العموميةالميزة التنا
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المسـتدامة للبنـوك  التنافسـية فـي تحقيـق الميـزة حـول الرقمـيإبـراز دور التإلـى  الدراسـةتهـدف تهـدف الدراسـة 
تحقيـق الميـزة التنافسـية شـرط مـن شـروط  أصبح إذ  BNAمع دراسة حالة البنك الوطني الجزائري ،العمومية
التــي تتبناهــا و  خاصــة مــع التطــورات التكنولوجيــة التــي يعرضــها النشــاط المصــرفي نشــاط البنــوك. اســتمراري

قــد تمــت الدراســة باعتمــاد المنهجــين الاســتنباطي فــي دراســة و  الرقمــي ليســمى بــالتحو  مــا إطــارالبنــوك فــي 
ســـة ااســـتنباطها بالنســبة لدر و  المـــنهج الاســتقرائي مـــن خــلال اســـتقراء معلومــاتو  الجانــب النظــري مـــن البحــث

 .الحالة

 البنيــــة التحتيـــة للاتصــــالات ئـــر تعمـــل جاهــــدة علـــى تطـــويرزاالج أنلــــى إتـــم التوصـــل  -
البنــــك  أنو  رنــــت لمــــا يحقــــق توســــع نشــــاط البنــــوك عبــــر شــــبكة الانترنــــتشــــبكة الانتو 

كمـا يعمـل  ،رربـات العمـلاءو  العديد من الخدمات الرقمية تلبية لحاجـات أدرجالجزائري 
ــــاء الفــــرص داخليــــا ــــاو  علــــى اقتن ــــزة التنافســــية و  خارجي ــــق المي مواجهــــة التهديــــدات لتحقي

 .المستدامة
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 تمهيد
 مجـال فـي هائلـة تحـولات بـرزت الرقميـة الماليـة الخـدمات لتطـور ونتيجـة الرقمـي ادالاقتص ظل في

 التـي الجودة مبادئ اعتماد إلى بـالبنوك دفــع مما واسع، نطاق على المالية الخدمات تقديم خاصةو  البنوك،
 منافسـة ىوحتـ الـداخلي التنـافس إلـى تؤهلهـا تنافسـية مزايـا وتحسـين العمـلاء إرضـاء فـي كبيـر بشـكل تسـاهم
 .التكنولوجية بالمصارف يعرف ما أو المتطورة البنوك

 الماليـة بالخـدمات المرتبطـة المسـائل أهـم إلـى مباحـث ثلاثـة عبـر الفصـل هـذا فـي التطـرق وسـيتم
 أمـا الرقميـة، الماليـة الخـدمات لمفهـوم النظـري الإطـار الأول المبحـث فـي فتناولنـا التنافسـية، الميـزةو  الرقميـة
 بينهمـا العلاقـة الثالـث المبحـث وفـي ،التجاريـة البنـوك فـي التنافسـية الميـزة حـول عموميـات يالثـان المبحـث
 .التجارية البنوك مستوى على
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 الخدمات المالية الرقمية: المبحث الأول

 .أقلوتكلفة الخدمات المالية بسرعة أكبر  إلىتعمل الخدمات المالية الرقمية على تسهيل الوصول 
 ماهية الخدمات المالية الرقمية وقنوات تقديمها: الأول المطلب

ي للتطـــرق إلـــى مفهـــوم الخـــدمات الماليـــة الرقميـــة وجـــب علينـــا معرفـــة مجموعـــة العناصـــر المرتبطـــة بهـــا وهـــ
 : كالتالي

 تعريف الخدمات المالية الرقمية: أولا

 :سنتطرق الى مجموعة من التعاريف نذكر منها 

خـــدمات ماليـــة يــتم تقـــديمها مـــن خــلال الهواتـــف المحمولـــة أو أجهـــزة  الخــدمات الماليـــة الرقميـــة هــي -
 1.الكومبيوتر الشخصية أو الانترنت أو البطاقات المرتبطة بنظام دفع رقمي موثوق

حســـابه أو أيـــة معلومـــة  إلـــىنظـــام يتـــيح للزبـــون الوصـــول ": تعـــرف الخـــدمات الماليـــة الرقميـــة بأنهـــا -
 طمنتجــات المصــرفية مــن خــلال شــبكة معلومــات يــرتبالو  الحصــول علــى مختلــف الخــدماتو  ،يريــدها

 2.الأخرىأو الرقمية الإلكترونية بها جهاز الكمبيوتر الخاص به أو الوسائل 
 تعرف أيضا الخدمات المالية الرقمية على أنها تلـك الخـدمات التـي تنطـوي علـى خـدمات معلوماتيـة -

وتعتبــر  ،كات مثـل الانترنـتشـبو  خـدمات عبـر الويـب كمـا تنطــوي علـى تقـديم خـدمات عبـر وســائلو 
المعلومــات أو خــدمات الويــب  اتكنولوجيــالخــدمات الماليــة الرقميــة أوســع مــن كونهــا مجــرد خــدمات 

 3.المعلومات المتاحة عبر الشبكات الرقمية اتكنولوجيفهي تتضمن جميع الخدمات المبنية على 

ت الماليـة يـتم فيهـا اسـتخدام الخـدمات الماليـة الرقميـة هـي تلـك المعلومـا: نمن خلال ما سبق نجد أ
 . الهواتف المحمولةو  عبر الانترنتالخدمات المالية باستخدام قنوات رقمية التي تتكون و  المنتجات

                                                             
باسـتخدام بيانـات بـازل خـلال الفتـرة دراسـة قياسـية ، الخدمات المالية وأثرها علـى الشـمول المـالي فـي الـدول العربيـةسعاد الميلودي، فاطمة فوقة،  1
 . 429ص ( 2022) 2العدد /  13، مجلة الاقتصاد الجديد، المجلد (2019-2020)
، (2022)، 02العـدد /  10،دفـاتير البحـوث العلميـة، المجلـد المالية الرقمية كآليـة لتعزيـز الشـمول المـالي فـي الجزائـر الخدمات محفوظ فاطمـة، 2

 .254ص 
ر، دراسـة حالـة عينـة مـن زبـائن البنـوك الخدمات المالية الرقمية في تحسين الشمول المـالي للمـرأة فـي الجـزا دور نورهان مقران، ليندة نواصرة،  3

صنف نساء، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تخصص اقتصاد نقدي وبنكي، / التجارية لولاية ميلة 
 . 31، ص 2022الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف، ميلة،الجزائر،  المركز
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 فوائد الخدمات المالية الرقمية و  أنواع: ثانيا
 : أنواع الخدمات المالية الرقمية -0

 1: نوعين أساسين إلىيمكن تقسيم خدمات المالية الرقمية 
 يعتبـــر الهـــاتف النقـــال مـــن أحـــدث التقنيـــات المســـتعملة فـــي تقـــديم : عبـــر الهـــاتف النقـــال الخـــدمات

هـذا و  مرونـة فـي التعامـلو  حيث أنه يضفي عليها بعـدا جديـدا ،المصرفية عن بعدو  الخدمات المالية
 : من خلال تغطية حاجز الزمان والمكان ويتم التعامل مع هذه التقنية من خلال

 .الصوتيم دالاتصالات الهاتفية أو الخا مركزالاتصال المباشر ب -
هــــذا الأخيــــر مــــع  إيصــــال إمكانيــــةكــــذالك و  الرســــائل القصــــيرة للحصــــول علــــى معلومــــات ســــتخداما -

الحصــول علــى  إرشــاداتكــذا و  ذلــك العميــل بــرقم ســريو  الانترنـت للحصــول علــى مختلــف الخــدمات
  .الخدمة

 : يلي الهاتف النقال ماومن بين الخدمات التي يتحصل عليها المتعاملين من خلال 
 . الاستفسار عن الحسابات الشخصية -
 .الأموالتحويل  -
 .العملاء أسعارمعرفة  -
 .حساباتهمتفاصيل عن أرصدة  -
 .الودائع أنواعمعدلات الفائدة لكل  -
 .الحصول على آخر العمليات التي أجراها العميل -
 . طلب الحصول على كشف الحساب المحصل -
 .طلب دفتر الشيكات -
 .المتعلقة ببطاقات الائتمانالخدمات  -
 .طلب تسديد الفواتير الخدمات العامة -
 .في أي وقت المستخدمرمز و  طلب تغيير كلمة السر -

                                                             
، مـذكرة مقدمـة لنيـل  -دراسة حالة بريد الجزائر وحدة البريـد الولائيـة بسـكرة –دور الخدمات المالية الرقمية في حل أزمة السيولة قويدر بلقـيس،  1

 .31، ص 2019/2020اقتصاد نقدي وبنكي، جامعة بسكرة،الجزائر ،  شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، تخصص
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 تعتبـر الانترنـت مـن أهـم الوسـائل التـي تتـيح الحصـول علـى خـدمات ماليـة : الخدمات عبر الانترنت
حيـث مـا و  عليها متـى شـئتميمكن الحصول و  تتميز هذه الخدمات المالية بأنها فوريةو  سريعة وسهلة

أمـــا الخـــدمات الماليـــة ريـــر الانترنـــت يقصـــد بهـــا النظـــام الـــذي يتـــيح للعميـــل الحصـــول علـــى  ،كنـــتم
 .من خلال مواقع على شبكة الانترنتالمصرفية و  الخدمات المالية

 : التي تتمثل فيو 
 .عمليات التحقق من أرصدة الحسابات -
 .لكترونياإدفع الفواتير  -
 .الائتمانات تسديد فواتير بطاق -
 .بيع الاستثماراتو  شراء -
 .القرو معاملات  -
 . الشخصية الفواتيرخدمات دفع  -
 .الماليةخدمات الوساطة  -
 .للموظفين الأخرىالمنافع و  إدارة صناديق التقاعد -
 1: فوائد الخدمات المالية الرقمية -2

الفوائــد التــي و  لــك بالايجابيــاتذو  تزايــدا مســتمرا هــذه الآونــةو  تعــرف العمليــات الماليــة الرقميــة انتشــارا واســعا
 : نذكر منها

  .الجهدو  توفير الوقت -
  .قليلة التكاليف -
  .سهولة إجراء العمليات -
  .الأموالسهولة نقل  -
جراءو  حسابك إلىخول دال -   .مكانفي أي و  وقت أيالعمليات المالية في  ا 

 

 

                                                             
 33، ص مرجع سبق ذكرهقويدر بلقيس،  1
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 قنوات تقديم الخدمات المالية الرقمية : ثالثا

مــن خــلال تقــديم الخدمــة المصــرفية بشــكل كامــل بدايــة باختيــار الخدمــة مــن ترونيــة الإلكتتكــون هــذه القنــوات 
يمكـــن توضـــيح هـــذه القنـــوات و  بشـــكل الكترونـــي بأدائهـــاالانتهـــاء و  إتمامهـــا بـــ جراءاتجانـــب العميـــل مـــرور 

 1: كالآتي

 بطاقـــــة عـــــن عبـــــارة وهـــــي: البلاســـــتيكية البطاقـــــات أو البنكيـــــة البطاقـــــات: الإلكترونيـــــةالبطاقـــــات  -1
 عليــه يحصــل مــا مقابــل أداء أو احتياجاتــه معظــم شــراء فــي اســتخدامها حاملهــا يســتطيع ناطيسـيةمغ
 الإتــلاف، أو الضــياع أو الســرقة لمخــاطر تتعــر  قــد كبيــرة مبــالغ لحمــل الحاجــة دون خــدمات مــن

 بطاقـــات الائتمانيـــة البطاقـــات الـــدفع بطاقـــات: هـــي أنـــواع ثـــلاث إلـــىالإلكترونيـــة  البطاقـــات وتنقســـم
 .الشهري الصرف

لخدمــة العمــلاء دون تــدخل العنصــر البشــري، ويعمــل  أوتوماتيكيــاهــو جهــاز يعمــل : الصــراف ايلــي -2
 علــى مــدار الســاعةو  ضــمن بــرامج معــدة خصيصــا لتلبيــة العديــد مــن الحاجــات المصــرفية للعمــلاء

هـــي بطاقـــة بلاســـتكية للحصـــول علـــى خـــدمات مختلفـــة و  ،ذلـــك مـــن خـــلال بطاقـــة الصـــراف الآلـــيو 
 . الاستفسار عن الرصيد ،الإيداع ،هاز الصراف الآلي نذكر منها السحب النقدييقدمها ج

يمكـن و  تعتمـد هـذه الخدمـة كـذلك علـى وجـود شـبكة تـرتبط أفـرع البنـك ككـل: الصيرفة عبـر الهـاتف -3
مباشــرة مــن أي مــن أفــرع  الموظــف المنــوط بــه تقــديم الخدمــة الهاتفيــة مــن الوصــول لبيانــات العميــل

يـــل بالاتصـــال بـــرقم موحـــد للحصـــول علـــى خدمـــة محـــددة مـــن مصـــرفه، ويســـتطيع البنـــك فيقـــوم العم
 أســئلةيبــدأ بتوجيــه و  بيانــات حــول العميــل إلــىالموظــف الــذي يقــوم بــالرد علــى العميــل مــن الوصــول 

 . ، كالسؤال عن آخر معاملة قام بهامحددة للتأكد من هويته

لاء أمــر يــوفر عليهــا الكثيــر مــن المصــارف الكبــرى أن تكــوين مراكــز الاتصــال لخدمــة العمــ تووجــد
ووجـــدت بالتــالي أن ذلـــك لـــه مــردودا فـــي تـــوفير  ،العميـــل وقتــا مقـــدراو  منهـــاالخــدمات التـــي تســتغرق 

 .التكلفة عليها

                                                             
 2020، 23،العـدد 16، مجلـة اقتصـاديات شـمال إفريقيـا، المجلـد الخدمات الرقمية لدعم الشمول المالي في الـدول العربيـة حسيني جازية، تعمـيم 1

 . 104ص 
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يعــرف العمــل المصــرفي عبــر الانترنــت بأنــه العمــل المصــرفي الــذي تكــون فيــه : صــيرفة الانترنــت -4
اعدة نظــم أخــرى يصــبح زبــون المصــرف قــادرا وبمســ ،الزبــونو  الانترنــت وســيلة الاتصــال بــين البنــك

التــي يقــدمها البنــك مــن خــلال  الحصــول علــى المنتجــات المصــرفيةو  علــى الاســتفادة مــن الخــدمات
استخدام جهاز حاسوب شخصي موجود لديه يسـمى بالمضـيف أو مـن خـلال اسـتخدام أي مضـيف 

 . لبشريصرف امبدون الحاجة للاتصال المباشر بكادر الو  آخر، وكل ذلك عن بعد
إن الاتجــاه العــام فــي العــالم يتقــدم نحــو انتشــار اســتخدام الهــاتف : الصــيرفة عبــر الهــاتف الجــوال -5

استخدام الهـاتف الجـوال لأرـرا  متعـددة، فتبـدأ اسـتخدامه للولـوج  يتبع هذا الاتجاه تطويرو  الجوال
البنـوك عـدد مـن  علـنأقـد و  اسـتخدامه فـي التطبيقـات المتعلقـة بهـا،و  (الانترنـت)في الشبكة العالميـة 

 .الصيرفة عبر الهاتف الجوال إتاحةعن 

 وشروط تقديم الخدمات المالية الرقمية متطلبات: المطلب الثاني
 1متطلبات تقديم الخدمات المالية الرقمية : أولا

 : لتقديم الخدمات الرقمية وجب توافر بع  العناصر المهمة أهمها
 أوســـاعات العمـــل  ملائمـــةعـــدم  أولفـــروع البنـــوك  يـــةتحتعـــدم تـــوافر بنيـــه  إن: البنيـــة التحتيـــة -1

 الرقميـةلوجيـا التكنو مـدفوعات اسـتخدام  إجـراءنه تشجيع العمـلاء علـى أمواقع في بلد ما من شال
ذا اسـتخدام  إلـىيـدفعهم  أيضـافهـذا  بأعمـالهمعمل قيامهم  أماكنجدا عن  ةكانت الفروع بعيد وا 

 .وسيله بديله
 إلـــى أوفـــرع  إلـــىعـــن تـــرك مشـــروع مـــا والـــذهاب بعيـــدا  الناتجـــة تكلفـــه المعـــاملات إن: التكلفـــة -2

علــى ذلــك فــان  عــلاوةتضــييع المــال  إلــىبعــ  المــدفوعات يــؤدي  إجــراءمكتــب بريــد مــن اجــل 
 ةكنســب المعاملــة لإجــراءالمــدفوعات علــى رســوم كبيــره  إجــراء أو الأمــوال إرســال عمليــةانطــوت 
 ةاقـل تكلفـه لـذلك يجـب وضـع طريقـ أخـرىسـوف يبحثـون عـن خيـارات  الماليمن المبلغ  مئوية

لتوضــيح المبــالغ التــي ســيتم توفيرهــا وذلــك مــن اجــل تحفيــز العمــلاء علــى اســتخدام المــدفوعات 
 .الرقمية

تولـد رربـه العمـلاء  أنشـأنها مـن  المواسـيةرير  والسلامة الأمانظروف : ةمنيأ الاعتبارات ال -3
 .الرقميةجيا مثل استخدام التكنولو  أسهلفي السعي وراء خيارات 

                                                             
  34، 33، ص ص كرهمرجع سبق ذ: نورهان مقران 1
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مـن المؤسسـات  كثيـرة أنواعـا الشـاملة الماليـةتضـم القطاعـات : الماليةتعزيز تنويع المؤسسات  -4
ومــن المهــم  الأصــغرومؤسســات التمويــل  البريديــةمثــل البنــوك  التجاريــةبخــلاف البنــوك  الماليــة
 بيــةرقاويطبــق لــوائح وقواعــد  المتنوعــةقــانوني وتنظيمــي يســمح بــدخول المؤسســات  إطــاروجــود 
العمـــلاء الـــذين لا  إلـــىجـــل الوصـــول أمـــن  المؤسســـةمســـتويات المخـــاطر بكـــل  تـــلاءم متناســـبة

 1.ةمن جانب البنوك التجاري كاملةيحصلون على خدمات 
: ودخـول المؤسسـات هيـر تقليديـت التـي تعتمـد التكنولوجيـا المبتكرةتسيير استخدام التقنيات  -5

ن تحقيقـه مـن خـلال الـنهج المبتكـر التـي مـا يمكـ أفضـللا يوجد بلد مثـل الصـين يوضـح بشـكل 
 ات التواصــــلوشــــبكالإلكترونيــــة  للتجــــارةعلــــي بابــــا  منصــــةمثــــل  ةفاعلــــ أطــــرافتعتمــــد علــــى 

بالفعــل  القائمــةالمبتكــرون فــي كثيــر مــن البلــدان العمــلاء  الخدمــة واالاجتمــاعي ويســتعمل مقــدم
مــع تتناســب  ةم منتجــات ماليـالمعـاملات وتقــدي ةلتحقيــق تكلفــ الضـخمةوالبيانــات  التحتيــة والبنيـة

المســـتوى لتعمـــيم الخـــدمات  رفيعـــةاحتياجـــات العمـــلاء محـــدودي الـــدخل وكمـــا ورد فـــي المبـــادئ 
قـــانون لتنظـــيم واضـــح يتـــيح  لإطـــار ضـــرورةهنـــاك  20 ةعـــن مجموعـــ الصـــادرة الرقميـــة الماليـــة
 الناشــئة وفــي الوقــت ذاتــه مواجهــه المخــاطر الجديــدة الفاعلــة والأطــرافالتقنيــات  أمــام الفرصــة

 .عن الابتكار
ــديم الخــدمات ذات  -6 ــوك ء وهيرهــا مــن قنــوات تق توســيع نطــاق القنــوات التــي تعتمــد علــى ال

فـي سـبيل  ةدون ريرهـا يمثـل عقبـه رئيسـي التقليديـةالاعتماد على الفـروع إن  : المعقولة التكلفة
عـن  العقبـةذه تسـاعد علـى التغلـب علـى هـ أن التنظيميـةيمكن للمناهج  ،الماليةتعميم الخدمات 

التـــي تعمـــل  المحليـــة التجزئـــةمثـــل متـــاجر  التكلفـــة منخفضـــةطريـــق الســـما  باســـتخدام قنـــوات 
توسـيع نطـاق الحضـور الفعلــي  إلـىالـنهج ا ؤدي هــذيـوالفـرع و  الماليـةكـوكلاء لمقـدمي الخـدمات 

ي فئـات التـال حقيقيـة يـهلإ وفـي الوقـت ذاتـه سـوف يرمـز معقولـة ةبتكلفـ الماليـةلمقـدمي الخـدمات 
 .الخدمات إليهاتصل 

القطــاع المــالي  إن: المحــدودةواســتخدام التكنولوجيــا لتعزيــز المــوارد  الإشــرافالاســتثمار فــي  -7
 بــأداءتهــتم  أو ةطـيالتحو  أســاسالنظــر التـي تقــوم علـى  ةمـن وجهــ ةجيــد ةالـذي لا يخضــع لرقابـ

فـي  الـواردةبنـود يكون شاملا وفـي الواقـع يسـتلزم تنفيـذ الكثيـر مـن ال أنالسوق من رير المرجح 
 ةقضــي القــدرةومــع ذلــك نــادرا مــا نصــادف بلــدا لا تمثــل فيــه معوقــات  ةالــفع   ةرقابــ القائمــةهــذه 

                                                             
 258، 257، ص ص سبق ذكره مرجع: فاطمة محفوظ 1
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المخــاطر  أسـاسالقـائم علــى  الرقابــةلـنهج  الأحـوالفـي ارلــب  ضــرورةهنـاك  أنمـا يعنــي  دائمـة
 أيضــانولوجيــا اســتخدام التك إلــىفــي النمســا وروانــدا وريرهــا مــن البلــدان  الرقابيــة الأجهــزةتتحــول 

جــراءالتقــارير  ميكنــةعلــى  للمســاعدة باســم التكنولوجيــا  إليــهوهــو نهــج يشــير  الرقابيــةالتحاليــل  وا 
 .التنظيمية

يشـير المؤشـر : الأمـوالهسـيل  ةلمكافحـ المخـاطر أساسعلى  ةقائم متدرجةتنفيذ اشتراطات  -8
علــى مســتوى مليــون شــخص بــالغ  300مــن  أكثــر أن إلــى الماليــةالعــالمي لتصــميم الخــدمات 

 المــرنعـد النظـام يو  يباعتبارهــا معوقـا رئيسـا لفـتح حســاب مصـرف الكثيـرةالعـالم يـذكرون الوثـائق 
 الهويـةلتحديـد  ةشامل ةوطني ةالمقترن بخط الأموالالمخاطر لمكافحه رسيل  أساسالقائم على 

 .العقبةللتغلب على هذه  المهمة الأمواليمكن الاطلاع عليها من 
مــن الخــدمات  المحرومــةتواجــه الفئــات : التكلفــة ومنخفضــة ةجــات ماليــتشــجيع وتطــوير منت -9

 إرســـال العامـــةويتعــين علـــى صـــانعي السياســات  فريـــدة ةولـــديها احتياجــات ماليـــ فريـــدةمعوقــات 
 الأساســية المصــرفيةمثــل الحسـابات  ملائمـة ةمنتجــات ماليــ إعـدادتشـجيع علــى لل ةطـر تنظيميــأ
تشـــجيع علـــى ال وأيضـــان الخـــدمات ومحـــدودي الـــدخل احتياجـــات العمـــلاء المحـــرومين مـــ ةتلبيـــل

 .المنفعةتصميم المنتجات التي تركز على العملاء وتزيد من حجم 
العمـلاء  حمايـةإن : العادلـة والمعاملـة للإفصـا قواعـد  إرسـالعـن طريـق حماية العم ء  -10

ميـة الأه رايـةفـي  الخدمـةمـن جانـب مقـدمي  ةعادلـ ةمن الاستغلال المحتمل ومعـاملتهم معاملـ
مقـدم  يـزود أن ضـرورةعمـلاء علـى ال لحمايـة الجيـدةويؤكد تقرير البنك الدولي حول الممارسات 

عنـد تسـويق  المقارنـةالمنتجات نموذج موحد بغر  تسـهيل  وأحكامالعملاء حول شروط  ةخدم
 .المنتجات

 شروط وأحكام الخدمات المالية الرقمية: ثانيا

 أحكام الخدمات المالية الرقمية -0
لأحكـــام اســـتخدام الخـــدمات الرقميـــة وبالوصـــول إلـــى الخـــدمات الرقميـــة أو اســـتخدامها، فـــ ن تـــنظم ا -

العميـــل يوافـــق علـــى هـــذه الأحكـــام ويحـــتفظ البنـــك بـــالحق فـــي تغييـــر الأحكـــام حســـبما يـــراه مناســـبا ، 
فالعميل بموجب هـذه الأحكـام يقـر ويوافـق صـراحة علـى كـون الخـدمات الرقميـة تمثـل وسـيلة مقبولـة 
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ثباتا مقبولا لأية معاملة ينفذهاللتعامل  ذا لم يتم قبول جميع هـذه الأحكـام والموافقـة عليهـا، فلـن . وا  وا 
 .يسمح للعميل بالوصول إلى أية خدمات رقمية أو استخدامها

تشكل هذه الأحكام الاتفاقية الحالية والوحيدة والكاملة بين البنك وبـين العميـل فيمـا يخـص الخـدمات  -
ن الحســـــابات الرقميـــــة، وتحـــــل محـــــل جم يـــــع الاتفاقيـــــات الســـــابقة بخصـــــوص الخـــــدمات الرقميـــــة، وا 

والمنتجات التي يتم الدخول إليها عـن طريـق الخـدمات الرقميـة والمعـاملات المتعلقـة بهـا لهـا شـروط 
وتطبق هذه الأحكام بالإضـافة إلـى الشـروط والأحكـام العامـة السـارية علـى تلـك . وأحكام خاصة بها

حـال وجـود تعـار  بـين هـذه الأحكـام وأيـة أحكـام وشـروط أخـرى ســارية  الحسـابات والمنتجـات وفـي
لا تســري الأحكــام . علــى الحســابات والمنتجــات، تطبــق هــذه الأحكــام فيمــا يخــص الخــدمات الرقميــة

علــى أي تســهيل أو منــتج أو خدمــة يقــدمها البنــك بالقــدر الــذي تكــون فيــه خاضــعة لشــروط وأحكــام 
 .منفصلة

وأيــة معلومــات أو منتجــات أو خــدمات عــن طريــق الخــدمات الرقميــة، فــ ن بتقــديم الخــدمات الرقميــة  -
البنــك لا يــوزع الخــدمات الرقميــة أو تلــك المعلومــات أو المنتجــات أو الخــدمات علــى أي شــخص أو 
يدعوه لاستخدامها في الدول التي يحظر فيها القانون تقديم الخـدمات الرقميـة أو تلـك المعلومـات أو 

 .المنتجات أو الخدمات
 شروط الخدمات المالية الرقمية -0

 : لا يتيح البنك الخدمات الرقمية إلا إذا توافرت الشروط التالية

أن تكــون مســجلا  بصــفتك المســتفيد الشــرعي والفعلــي مــن الحســاب وأن تســتخدم الخــدمات الرقميــة لــذلك  -
 .الحساب على نحو يقبله البنك

 1.التفعيل التي يحددها البنكأن تكون أنت وكل شخص مفو  قد التزمتم ب جراءات  -

 الإلكترونية الخدمات المالية و  الفرق بين الخدمات المالية الرقمية: المطلب الثالث

تعتمــد علــى  خيــرةالأكــون هــذه  فــي الرقميــة الماليــةوالخــدمات الإلكترونيــة  الماليــةن الفــرق بــين الخــدمات كمــي
هــي تقــديم الخــدمات فالإلكترونيــة الخــدمات  مــاأين لتقــديمها واســتخدامها مــن قبــل المســتهلك الرقميــةالتقنيــات 

                                                             
1
https: //www.bank-abc.com/En/AboutABC/Documents/TC/Group/Digital-Services-Terms-and-Conditions  تم

18.38على الساعة 17/03/2023الاطلاع عليه بتاريخ   

https://www.bank-abc.com/En/AboutABC/Documents/TC/Group/Digital-Services-Terms-and-Conditions
https://www.bank-abc.com/En/AboutABC/Documents/TC/Group/Digital-Services-Terms-and-Conditions
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 الآليـــةن خـــلال الانترنـــت والموزعـــات مـــ أيباســـتعمال تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال  والمصـــرفية الماليـــة
 أيـــاموكـــل  ســـاعة 24عـــن بعـــد وخـــلال  المصـــرفية الخدمـــةوالهـــاتف النقـــال فهـــي تتـــيح  الخاصـــةوالشـــبكات 
وممـا سـبق نجـد  المؤسسـة أوودون التقـاء مكـاني بـين العميـل والمصـرف  قـلأ ةوبتكلفـ فائقة ةسرعبو  الأسبوع

ودفــع الفــواتير  الأمــوالوتحويــل  الإيــداعترتكــز علــى عمليــات الإلكترونيــة و  فيةوالمصــر  الماليــةالخــدمات  أن
دارة تشــمل التحــول الرقمــي مــن جميــع البــرامج ف الرقميــة الماليــةالخــدمات  مــاأعــن بعــد  البنكيــةالحســابات  وا 
 1.وعملائها الماليةنشاطات التي تجريها المؤسسات وال

 تجارب وتحديات الخدمات المالية الرقمية في الدول العربية: المطلب الرابع

 تجارب عربية للخدمات المالية الرقمية: أولا

حسب تقرير الاستقرار المالي في الدول العربية الصادر عن صـندوق النقـد العربـي، ف نـه مـن أصـل  -
ولـــة عربيـــة توجـــد اثنتـــي عشـــر دولـــة تســـتخدم تقنيـــة ماليـــة واحـــدة علـــى الأقـــل، وتعـــد أربعـــة عشـــر د

حيــث يعتبــر  ،والمحــافظ الرقميــة التقنيــات الأكثــر شــيوعا حاليــا فــي الــدول العربيــة الحســابيةالحوســبة 
التحـول تجـاه الحوسـبة الســحابية لتوظيـف هـذه التقنيــة فـي التطبيقـات الماليـة خطــوة لابـد منهـا، فهــي 

جيـا تعتمـد علـى نقـل المعالجـة ومسـاحة التخـزين الخاصـة بالحاسـوب إلـى مـا يسـمى بالســحابة تكنولو 
وهــــي جهــــاز خــــادم يــــتم الوصــــول إليــــه عـــــن طريــــق الانترنيــــت، وبهــــذا تتحــــول ببــــرامج تكنولوجيـــــا 

فنجد أن كل من العمـلات المشـفرة والعمـلات الرقميـة ونمـوذج  ،المعلومات من منتجات إلى خدمات
 .الية من التقنيات التي لم تطبق بعد في أرلب الدول العربيةنقل الأصول الم

تعتبر دولة البحرين هي الدولة العربية الوحيد التي تبنت خمـس تقنيـات ماليـة مـن أصـل سـتة، تليهـا  -
الإمارات بأربعة تقنيات لتضم كـل مـن عمـان والسـعودية والمغـرب ثلاثـة تقنيـات، كمـا تبنـت كـل مـن 

قطـــر تقنيتـــين مـــاليتين، وبمعـــدل تقنيـــة ماليـــة واحـــدة فـــي كـــل مـــن تـــونس الأردن والعـــراق والكويـــت و 
ولبنان ومصر والجزائر، في حين لم تعتمد كل من فلسطين وليبيا أيـة تقنيـة ماليـة رقميـة فـي الوقـت 

وتجــدر الإشــارة إلــى أن الجزائــر قامــت بتــرخيص تبنــي أســلوب منصــات التمويــل الجمــاعي . الحــالي
ارســة نشــاط تمويــل المشــاريع بصــفقة قانونيــة، وذلــك حســب مــا نصــت التســاهمي، والســما  لهــا بمم

، كمـــا لا تـــزال بـــاقي الـــدول العربيـــة فـــي 2020مـــن قـــانون الماليـــة التكميلـــي لســنة  45عليــه المـــادة 

                                                             
 36ص،  مرجع سبق ذكره: نورهان مقران 1
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مراحلها الأولى للتـرخيص والإشـراف علـى عمـل منصـات التمويـل الجمـاعي باسـتثناء دول الإمـارات 
 1.لتمويل الجماعيالتي قامت ب عداد نظام متكامل ل

 عدد الدول العربية المستخدمة لأنواع الخدمات المالية الرقمية :10الشكل رقم 

 

 

 
 

 165، ص 2019التقرير السنوي لصندوق النقد العربي : المصدر

 تحديات تعميم الخدمات المالية الرقمية في الدول العربية: ثانيا

يســـي بالســـوق الضـــخمة ريـــر المســـتغلة التـــي توجـــد فـــرص هائلـــة بالمنطقـــة العربيـــة تتعلـــق بشـــكل رئ -
يمكـــن أن تتوســـع وتتطـــور بســـرعة فـــي المســـتقبل، ووفقـــا لأحـــدث التقـــارير حـــول وضـــع التكنولوجيـــا 
المالية في منطقة الشرق الأوسط وشمال إفريقيا، هنـاك أربـع فـرص رئيسـية لنمـو التكنولوجيـا الماليـة 

 .في المنطقة
 .ة ليس لديهم حساب بنكي حتى الآنمن البالغين في المنطق% 86هناك حوالي  -
 .نسبة تمويل المشروعات الصغيرة والمتوسطة لا تتعدى نصف متوسط النسبة العالمية -
مـــن المتوقــــع أن ينمـــو بأربعـــة أضـــعاف خـــلال الســـنوات القليلــــة الإلكترونيـــة كمـــا أن حجـــم التجـــارة  -

 .المقبلة
ميــة الجديــدة وهــذه فرصــة أخــرى يوجــد واحــد مــن كــل اثنــين مــن عمــلاء البنــوك مهــتم بالخــدمات الرق -

 .يجب دراستها
إن تـوفير الحلــول المصــممة خصيصــا حســب الاحتياجـات المختلفــة لا يــزال محــدودا بالســوق ولــذلك  -

ــــة ــــوائح التنظيميــــة  ،توجــــد فرصــــة هائلــــة لشــــركات تطــــوير الحلــــول الرقمي إلا أن التحــــديات مثــــل الل
ويشـــكل عـــدم . ي التكنولوجيـــا أبطـــأجعـــل تبنـــشـــأنها المتشـــددة وانخفـــا  القـــدرة علـــى التكيـــف مـــن 

                                                             
الواقع : أهمية تبني التقنيات المالية الرقمية كآلية لتحقيق أهداف التنمية المستدامة في الدول العربيةحمدوش وفاء، عماني لمياء، بوزانة أيمن،  1

  .330 – 329، ص ص 2021، 01، العدد 16الاقتصاد، المجلد والتحديات، مجلـة جديد 
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 الاســتقرار السياســي والاقتصــادي تحــديا مهمــا آخــر ينبغــي علــى الشــركات أن تتعامــل معــه ومــن ثــم
إجــــراء البحــــوث الخاصــــة  إلــــىلــــدخول فــــي المنطقــــة تحتــــاج ا تريــــد فــــ ن شــــركات التكنولوجيــــا التــــي

 1.بمواصفات السوق
تمكــين الخــدمات الماليــة الرقميــة للمضــي قــدما  لا يــزال هنــاك الكثيــر ممــا ينبغــي القيــام بــه مــن أجــل -

تاحــة الفرصــة لمجموعــة مــن الخــدمات الأكثــر قــوة والتــي تتضــمن القــرو  والمــدخرات والتـــأمين  وا 
وتحويل الأموال خارج الحدود، وبالررم من العوائق التنظيميـة، فـ ن عـدم تـوافر العمـل المتـرابط فيمـا 

ر الحاجــــة للتفــــاعلات الإنســــانية الكثيــــرة لمثــــل هــــذه بــــين الحلــــول والــــنظم المختلفــــة، وكــــذلك اســــتمرا
 .الخدمات يجعل من الصعب انتشارها بشكل حقيقي

مثـل البحــرين والإمــارات العربيــة المتحـدة وقطــر هــي دول رائــدة فـي تطبيــق حلــول المســتهلك  إن دولا   -
. تمــاعيالرقميـة عــن طريــق اعتمــاد الهواتــف الذكيــة بمعــدلات كبيــرة واســتخدام وســائل التواصــل الاج

ل الرقمــي لــيس مــن شــأنه فقــط تحســين الكفــاءة، بــل أيضــا يتــيح ل شــخاص الوصــول إلــى  إن التحــو 
الحســابات ويقــوم ب نشــاء ســجل إلكترونــي ل عمــال كمــا يقــوم بتــوفير فــرص أعمــال جديــدة، وعــلاوة 
ل الرقمـــي يســاعد الحكومـــات علــى توزيـــع المـــدفوعات النقديــة بطريقـــة آمنـــة . علــى ذلـــك، فــ ن التحـــو 

توجـد علامــة إيجابيــة أخــرى للخــدمات الماليــة الرقميـة فــي الــدول العربيــة وهــي شــريحة الشــباب، إن و 
هـــؤلاء المســـتهلكين الشـــباب هـــم مـــن المغـــرمين بالتكنولوجيـــا وعلـــى اســـتعداد لتجربـــة منتجـــات ريـــر 

لكين تقليديـة للخــدمات الماليـة الرقميــة المبشـرة بالســرعة والســهولة، ولكـن بــالررم مـن اســتعداد المســته
 .إلا أن الحكومات والمؤسسات والمشروعات الخاصة قد عانت من أجل مواكبة هذه البيئة المتغيرة

إن مجتمع الدول العربية، مثلما هـو الحـال فـي العديـد مـن الاقتصـاديات الناشـئة، هـو مجتمـع يعتمـد  -
ية، وعــلاوة علـى النقديــة بشـكل كبيــر، إلا أنـه يجــب بنــاء الثقـة التــي تعنـي تعزيــز الأمـان والخصوصــ

علــى ذلــك، فــ ن الحلــول الرقميــة يجــب أيضــا أن تبــدأ فــي اســتخدام هــذه الحلــول مــن أجــل اســترداد 
 2.تكلفة الاستثمارات الكبيرة في البنية الأساسية وشبكات الوكلاء

 

                                                             
، 2العـدد /  16، مجلـة اقتصـاديات شـمال إفريقيـا، المجلـد تعميم الخدمات المالية الرقمية لدعم الشـمول المـالي فـي الـدول العربيـةحسين يجازيـة، 1

 .111، ص 2020
 .112، ص  نفس المرجع السابق 2
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 الميزة التنافسية في البنوك التجارية : المبحث الثاني

والــذي يعنــي قــدرة المؤسســة علــى إيجــاد التنافســية  ةالميــز  فــي ظــل المنافســة المحليــة والعالميــة بــرز مصــطلح
ويعـد بقـاء واسـتمرار المؤسسـات والأسـواق مـن أهـم . مكانة لها في السوق والحفاظ عليهـا لأطـول فتـرة ممكنـة

الأهــداف التــي تصــبو إليهــا هــذه الأخيــرة، ولــي تحقيــق ذلــك تســعى لبنــاء وامــتلاك ميــزة تنافســية، الأمــر الــذي 
 .اتيجيات مع ما تقتضيه ظروف المؤسسة في البيئة المتغيرةيتوقف على تصميم استر 

بعادو  تعريف: الأولالمطلب   محددات الميزة التنافسيةو  ا 

يعتبــر اســتمرار وبقــاء البنــوك التجاريــة مــرتبط بمــدى قــدرتها علــى المنافســة والتغلــب علــى منافســيها، وهــذا لا 
 .يكون إلا بتحقيق ميزة تنافسية والمحافظة عليها

 عريف الميزة التنافسية في البنوك التجاريةت :أولا

تعـددت التعـاريف المقدمـة لمصـطلح الميـزة التنافسـية، واختلفـت بـاختلاف الزوايـا المنظـور منهـا لهـذا 
 : المصطلح، ومن هذه التعاريف ما يلي

ميــزة أو عنصــر تفــوق للمؤسســة، يــتم تحقيقــه فــي حالــة إتباعهــا لإســتراتيجية : الميــزة التنافســية هــي -
 1.نة للتنافسمعي

التـي تتبعهــا للتنـافس حيــث يكــون  المؤسســةحيـث ربــط هـذا التعريــف الميـزة التنافســية مــع إسـتراتيجية 
 .مصدر الميزة التنافسية مربوط بالخيار الاستراتيجي للمنظمة

إلــى  المؤسســةتنشــأ الميــزة التنافســية بمجــرد توصــل : عــرف مايكــل بــورتر الميــزة التنافســية علــى أنهــا -
جديــدة أكثــر فعاليــة مــن تلــك المســتعملة مــن قبــل المنافســين، حيــث يكــون بمقــدورها  اكتشــاف طــرق

 2.تجسيد هذا الاكتشاف ميدانيا، أو إحداث عملية إبداع بمفهومه الواسع
ركــز مايكــل بــورتر فــي هــذا التعريــف علــى الاكتشــافات الجديــدة وعمليــة الإبــداع والتطــوير التــي لا 

 .فعالية من مزاياهم وهذا يعتبر جوهر الميزة التنافسية توجد عند المنافسين، أو تكون أكثر

                                                             
 .37، ص 1998مركز الإسكندرية، مصر، افسية في مجال الأعمال، الميزة التننبيل مرسي خليل،  -1

2 M. Porter, Avantage Concurrentiel Des Nations, Inter Edition,1993, P: 48.  
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الاســـتغلال الأمثـــل للإمكانيـــات والمـــوارد الفنيـــة والماديـــة والماليـــة والتنظيميـــة : الميـــزة التنافســـية هـــي -
بالإضـــافة للقـــدرات والمهـــارات والمعرفـــة وريرهـــا مـــن الإمكانيـــات التـــي تتمتـــع بهـــا المنظمـــات والتـــي 

 المؤسســـةوهـــي أي شـــيء متفـــرد تتمتـــع بـــه  1.اســـتراتيجياتها التنافســـية تمكنهـــا مـــن تصـــميم وتطبيـــق
علــى خلـق شـيء متفـرد ومختلـف عــن  المؤسسـةيمكـن عـده ميـزة تنافسـية فــالميزة التنافسـية هـي قـدرة 

تمييـزا ايجابيــا عــن منافســيها فــي نظــر المســتخدمين  المؤسســةبقيـة المنافســين، وهــي أي شــيء يميــز 
 2.النهائيين لمنتجاتها

ــــر  يقصــــد ــــل لجميــــع مواردهــــا الملموســــة وري هــــذا التعريــــف توجــــه المؤسســــة نحــــو الاســــتغلال الأمث
 .الملموسة، من أجل تصميم ميزة تجعل منها متفردة عن ريرها في نظر المستهلكين

نــــاتج ســـعي الإنســــان واســـتعماله لممتلكاتــــه ومواهبـــه وقدرتــــه علـــى الابتكــــار : الميـــزة التنافســــية هـــي -
يجاده للبد يل، وارتنام الفرص المتاحة، واكتشاف لمجالات تصنيع فيهـا ميـزة تتفـوق بهـا والتطوير، وا 

أو بمعنـــى آخـــر هـــي فـــرص اقتصـــادية جديـــدة، حيـــث تكـــون مـــن صـــنع الأفـــراد أو . علـــى الآخـــرين
تدريجيــة تــتم علـى مراحــل، حيــث يترتــب علــى كــل مرحلــة  تتابعيــهالمنظمـات أو الــدول، وهــي عمليــة 
 3.ك الذاتي والقدرة على تحقيق واقع أفضل لتعطي أثرا وتنتج تأثيراتعميق الإحساس والوعي والإدرا

واســـتخدامها لجميــــع  ركـــز هـــذا التعريـــف علــــى الجهـــد البشـــري والمهـــارات علــــى مســـتوى المؤسســـة،
طاقاتهــــا ومعارفهــــا ومهاراتهــــا وســــلوكياتها فــــي إطــــار تنظيمــــي محــــدد، مــــن أجــــل تطــــوير الفــــرص 

 .ميزة تنافسية وتحويلها إلىالاقتصادية 

 أبعاد الميزة التنافسية في البنوك التجارية: ثانيا
علــى تحقيـــق  المؤسســةسلســة القيمـــة، وقــدرة : يــرتبط تحقيــق الميــزة التنافســية ببعـــدين أساســيين همــا

التميــــز، إضــــافة إلــــى عناصــــر أخــــرى يمكــــن اعتبارهــــا أبعــــادا فكريــــة يمكــــن أن يعتمــــد عليهــــا متغيــــر الميــــزة 
 .ناعة والنظرة المستندة للمواردنظرة هيكل الص: التنافسية، منها

 : ويأتي تفصيل هذه الأبعاد الأربعة فيما يلي

 

                                                             
 .14: ، ص2006الدار الجامعية، مصر، الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسية، مصطفى محمود أبو بكر،  1
 .80: ، ص2012، الأردن، 01دار حامد للنشر والتوزيع، ط  خيار الاستراتيجي وأثره في تحقيق الميزة التنافسية،المحي الدين قطب،  2
 .24: ، ص2004، مصر، 01مجموعة النيل العربية، ط صناعة المزايا التنافسية، محسن أحمد الأخضري،  3
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 .مدخل سلسلة القيمة  -0
إن مفهوم سلسلة القيمة يساعد فـي توضـيح وتشـخيص النشـاطات التـي يمكـن تحويلهـا وتحليلهـا مـن  -

ن خــلال اســتخدام نظــم المعلومــات، فسلســلة القيمــة هــذه تقســم نشــاطات المؤسســة إلــى مجموعــة مــ
نشــاطات القيمــة، وهــي عبــارة عــن تلــك الأنشــطة الجليــة وذات الملامــح المميــزة التــي ينبغــي أداؤهــا 

 1.لتنفيذ العمل أو القيام به في المقام الأول
ــــدركها العميــــل للســــلع  - يمكــــن للمنظمــــات اســــتغلال إمكانياتهــــا المختلفــــة فــــي تحســــين القيمــــة التــــي ي

ي بنــاء الميــزة التنافســية لهــا، وفشــل أي منظمــة فــي ، ممــا يســاهم فــالمؤسســةوالخــدمات التــي تقــدمها 
التـي سـيطرت  IBMاستغلال إمكانياتها المتميـزة قـد يكلفهـا الكثيـر، ومـن أشـهر الأمثلـة نجـد منظمـة 

دراك أهميـة السـوق النـامي  على صناعة الحاسبات الآليـة فـي فتـرة السـبعينات، وفشـلت فـي تحديـد وا 
بليـون دولار واضـطرارها إلـى إعـادة  90فقـدانها حـوالي  للحاسبات الآلية الشخصـية، ممـا تسـبب فـي

وتتحقـق الميــزة التنافسـية للمنظمــة إذا أدرك . النظـر فـي اســتراتيجياتها وسياسـاتها وهيكلتهــا التنظيميـة
 2.على قيمة أعلى من منافسيها المؤسسةالعملاء أنهم يحصلون جراء تعاملهم مع 

بعبـــارة أخـــرى، فـــ ن . مؤلـــف مـــن ارتباطـــات متبادلـــةيـــرى بـــورتر أن سلســـلة القيمـــة عبـــارة عـــن نظـــام  -
الأسلوب الذي فيه نشاط واحد قد يؤثر على أداء النشاطات الأخرى، إن سلسلة القيمـة فـي صـناعة 
معينـة تنطــوي وتعمــل تحــت لــواء نظــام أكبــر مـن النشــاطات الأخــرى، وهــو مــا يســمى بنظــام القيمــة، 

المـوردين، وسلسـلة قيمـة المؤسسـة، وسلسـلة  حيث يتضمن هذا النظـام الشـامل كـل مـن سلسـلة قيمـة
 3.قيمة قنوات التوزيع، وسلسلة قيمة المشتري النهائي

 .على تحقيق التميز المؤسسةقدرة  -0
تقـوم المؤسسـة بتمييـز منتجاتهـا عـن المنتجـات الأخـرى المنافسـة، ويركـز هـذا الخيـار فـي أن تـتمكن  -

مبدعــة وذات  ة، مـن خـلال تقــديم منتجـاتالمؤسسـة مـن تلبيــة حاجـات ورربـات الزبــائن بطريقـة فريــد
جودة عالية، وذلك ب ضـافة أشـكال جديـدة علـى خـط المنتجـات القائمـة بشـرط عـدم التخلـي عمـا هـو 

                                                             
 .95: ، ص2012والتوزيع، الأردن، ، دار اليازوري للنشر نظم المعلومات الإداريةسعد رالب ياسين،  -1
 .14: صمرجع سبق ذكره ، مصطفى محمود أبو بكر،  -2
 .97: ، مرجع سبق ذكره، صسعد رالب ياسين -3
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موجود من منتجات في خطوط الإنتاج، إن تحقيق التمييـز يمكـن المؤسسـة مـن فـر  السـعر الـذي 
 1.درجات عالية من ولاء الزبائنتراه مناسبا، وكذلك زيادة عدد الوحدات المباعة والحصول على 

والتي تتناسب مع رربـات الزبـائن الـذين يفضـلون التميـز والجـودة علـى حسـاب السـعر، حيـث تهـدف  -
إسـتراتيجية التميـز إلـى جعـل المؤسسـة تنفـرد بأحـد أو العديـد مـن المميـزات الكامنـة فـي منـتج أو فـي 

رجي، الشـــكل، التكنولوجيـــا خصائصـــه المحيطـــة وهـــي عديـــدة لا يمكـــن حصـــرها مثـــل المظهـــر الخـــا
 2.المستخدمة، العلامة التجارية وخدمات ما بعد البيع

المبينـة  05و 04، 03، 02، 01 وهنا نحـن أمـام أربعـة خيـارات للتمييـز مـن خـلال الاتجاهـات رقـم
 : في الشكل البياني التالي

 .الساعة الإستراتيجية :10الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                             
أطروحـة  أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميـزة التنافسـية للبنـوك التجاريـة الجزائريـة دراسـة حالـة بنـوك ولايـة قسـنطينة،نايلي إلهام،  1

 .111: ، ص2016اه في العلوم الاقتصادية، جامعة أم البواقي،  الجزائر دكتور 
 .266، ص، 2015ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، إدارة الأعمال الإستراتيجية، مدا  عرايبي الحاج،  2

التصفية 1  

لسعرا 2  

الهجينة 3  

تمييز دون سعر مرتفع 4  

تمييز مع سعر مرتفع 5  

6 7 8  
 استراتيجيات فاشلة

 مرتفع السعر منخف 

ضة 
نخف
 م

كة 
مدر

ة ال
قيم
 ال

 مرتفعة

8 

 .266: ، مرجع سابق، صالإستراتيجية الأعمالإدارة مدا  عرايبي الحاج، : المصدر
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يتضح مـن خـلال الشـكل أن، هنـاك خمسـة اتجاهـات يمكـن للمؤسسـة إتباعهـا لتحقيـق أربعـة حـالات 
مــن التميــز الاســتراتيجي، إضــافة إلــى ثلاثــة اتجاهــات أخــرى يــؤدي إتباعهــا إلــى فشــل المؤسســة فــي تحقيــق 

 1: التميز الاستراتيجي، وهي الموضحة في ما يلي

تهــدف إلــى تخفــي   أيــنل تجــاه الأول أو الثــاني، ة وتشــتمل علــى إتبــاع المؤسســ :الحالــة الأولــى -
القيمـة المدركـة للمنــتج مـع تخفــي  أيضـا الســعر مقارنـة بالمنافسـين، وينــتج عنهـا التقليــل مـن جــودة 
المنـتج وانخفـا  تكـاليف الإنتـاج، حيـث يسـتهدف بالدرجـة الأولـى الزبـائن الأكثـر حساسـية للســعر، 

 .ستراتيجيةبشرط أن يكون عددهم كبير لنجا  هذه الإ
تعبر عن الإستراتيجية الهجينـة، وهـي ل تجاه الثالث،  وتشتمل على إتباع المؤسسة :الحالة الثانية -

أن تقـــدم منتجـــات عاليـــة فـــي قيمتهـــا المدركـــة وتخفـــي  الســـعر مقارنـــة بالمنافســـين، وتقتضـــي هـــذه 
تطلبــات المحــيط، القــدرة علــى رفــع قيمــة منتجاتهــا بــالتكيف مــع م المؤسســةالإســتراتيجية أن تمتلــك 

 .وفي نفس الوقت التحكم في هيكل تكاليفها لتوجيه سياستها السعرية نحو الانخفا 
حيـث يكـون التميـز نحـو الأعلـى، أي  ل تجـاه الرابـع، وتشتمل علـى إتبـاع المؤسسـة :الحالة الثالثة -

 .جاتهــاأي تحسـين جــودة منت. رفـع القيمــة المدركـة للمنــتج مـع المحافظــة علـى نفــس سـعر المنافســين
 .وتسمح هذه الإستراتيجية بزيادة الحصة السوقية ومنه تخفي  التكاليف باستخدام منحنى الخبرة

وهـي مثـل الحالـة السـابقة لكـن مـع  ل تجـاه الخـامس، وتشتمل على إتبـاع المؤسسـة :الحالة الرابعة -
 .تج هو الأفضلرفع السعر مقارنة بالمنافسين، لأن الزبون يقبل بدفع سعر مرتفع باعتبار أن المن

ــــى الوقــــوع فــــي خيــــارات  (8و 7، 6)فــــي حــــين أن إتبــــاع المؤسســــة للاتجاهــــات المتبقيــــة  تــــؤدي إل
إســتراتيجية فاشــلة، لأنهــا تعتمــد علــى زيــادة فــي الســعر دون أن يقابلهــا تحســين فــي القيمــة المدركــة 

 .عند الزبائن

 .نظرة هيكل الصناعة -0

 Porterالصناعة، قـد انطلقـت علـى يـد الكاتـب  إن نظرة هيكل الصناعة أو ما يعرف بتحليل هيكل
فــي قطــاع الصــناعة  المؤسســةوتقــوم هــذه النظــرة علــى أســاس أن الميــزة التنافســية مــا هــي إلا دالــة لعضــوية 

                                                             
 (بتصرف.)268- 267: ص صمرجع سبق ذكره، مدا  عرايبي الحاج،  -1
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الذي تعمل فيه، والذي يمتـاز بخصـائص هيكليـة مواتيـة، كـالقوة التفاوضـية للمشـترين والمجهـزين فضـلا عـن 
 1.بدائل المحتملة بالشكل الذي يحدد شدة التنافس في تلك الصناعةتهديد الداخلين الجدد وتهديد ال

الأعمـــــال، ويعتمــــد التحليــــل علــــى تعريــــف المنتجـــــات  إســــتراتيجيةينــــدرج الموضــــوع ضــــمن تحليــــل 
والأســــواق والمهــــارات ومــــا يضــــمنه الســــوق مــــن منافســــين فــــي تلــــك الصــــناعة، ويضــــم أيضــــا تحليــــل هيكــــل 

لرئيســـية لنجاحهـــا وفشـــلها، ويهـــدف تحليـــل الصـــناعة وفـــق المنظـــور الصـــناعة ومعالمهـــا وأطرهـــا والعوامـــل ا
الاســتراتيجي إلــى كشــف عوامــل الفشــل والنجــا  للصــناعة، وتحليــل أداء الصــناعة وكفاءتهــا والنافســين فــي 

 2.السوق المالية

 . النظرة المستندة للموارد  -0

للمنظمـة أكثــر مــن تركيزهــا  إن جـوهر النظــرة المســتندة إلـى المــوارد هــو تركيزهــا علـى المــوارد الذاتيــة
 3.على الاستراتيجيات المتاحة لكل المنظمات ضمن هيكل الصناعة

 محددات الميزة التنافسية في البنوك التجارية: ثالثا

 .حجم الميزة التنافسية ونطاق التنافس: تتحدد الميزة التنافسية انطلاقا من عنصرين أساسيين هما

 .حجم الميزة التنافسية  -0

حجــم الميــزة التنافســية مــن خــلال دورة حيــاة الميــزة التنافســية، وتمــر هــذه الأخيــرة بــنفس  يمكــن تقــدير
 .المراحل التي يمر بها أي منتج عادي ولا يتميز بالخصوصية في دورة حياته

 : ويمكن تقديم دورة حياة الميزة التنافسية وحجمها المقدر من خلال الشكل التالي

 

 

 

 

                                                             
 .96ص، مرجع سبق ذكره،محي الدين القطب،  1
 .210: ، ص2017أكاديميون للنشر والتوزيع، الأردن،  المدخل إلى الأسواق المالية،سرمد كوكب الجميل،  2
 .108: صمرجع سبق ذكره، محي الدين القطب،  3
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 .يزة التنافسيةدورة حياة الم: 10الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 ،ص 8991مركز الإسكندرية، مصر، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، نبيل مرسي خليل،  :لمصدرا
86. 

يتضـح مـن خــلال الشـكل، أن دورة حيــاة الميـزة التنافســية تمـر بأربعــة مراحـل رئيســية، يـأتي تفصــيلها 
 1: فيما يلي

لمؤسسة المنشـأة للميـزة التنافسـية، لكونهـا تحتـاج الكثيـر تعد أطول المراحل بالنسبة ل :مرحلة التقديم -
وتعــرف الميـزة التنافســية مـع مــرور الوقـت انتشــارا . مـن التفكيـر والاســتعداد البشـري، المــادي والمـالي

 .أكثر فأكثر
 بــدؤواتعــرف الميــزة هنــا اســتقرارا نســبيا مــن حيــث الانتشــار، باعتبــار أن المنافســين  :مرحلــة التبنــي -

 .ا، وتكون الوفورات هنا أقصى ما يمكنيركزون عليه
يتراجع حجم الميزة وتتجه شيئا فشيئا إلـى الركـود، لكـون المنافسـين قـاموا بتقليـد ميـزة  :مرحلة التقليد -

 .المؤسسة، وبالتالي تراجع أسبقيتها عليهم، ومن ثمة يحدث انخفا  في الوفورات
ا بشــكل ســريع، أو إنشــاء ميــزة جديــدة أي ضــرورة تحســين الميــزة الحاليــة وتطويرهــ :مرحلــة الضــرورة -

 . على أسس تختلف تماما عن أسس الميزة الحالية

                                                             
ازوري العلمية، الأردن، ، دار اليدور إدارة الجودة الشاملة في إنشاء الميزة دراسة حالة مؤسسة مينائيةنور الدين حامد، نور الهدى بورردة،  -1

 . 121: ، ص2016

 
 حجم الميزة التنافسية

18 الميزة التنافسية   

10 الميزة التنافسية   

 المرحلة

 المرحلة

 

 الضرورة

 المرحلة

 

 التقليد

 المرحلة

 

يالتبن  

 المرحلة

 

 التقديم

 المرحلة
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علــى ميــزة تنافســية إلــى الأبــد، وبالتــالي فهــي مطالبــة بتتبــع دورة حيــاة  المؤسســةلا يمكــن أن تحــوز 
 زةفللميـــ. الميــزة، وتعــرف فــي ذات الوقــت الــزمن المناســب لإجـــراء التحســين والتطــوير أو إنشــاء ميــزة جديــدة

التنافســية طبيعــة ديناميكيــة تجعــل أمــر مراجعتهــا شــيئا عاديــا يــدخل ضــمن البحــث عــن التحســين المســتمر 
 .المؤسسةلنشاط 

أما عن حجم الميزة التنافسية، فهو المحدد في الشكل بالنطاق بين أعلى نقطـة وأدنـى نقطـة منحنـى 
 .دورة الحياة
 .نطاق التنافس  -0

 1: وهي يتشكل نطاق التنافس من أربعة أبعاد
حيـث يعكــس مـدى تنـوع مخرجــات المؤسسـة، وكـذا تنــوع الزبـائن الـذين يــتم  :نطـاق القطـاع الســوقي -

 .خدمتهم، وهنا يتم الاختيار ما بين التركيز على قطاع معين من السوق أو خدمة كل السوق
ة، لأنشـطتها، سـواء كانـت داخليـة أو خارجيـ المؤسسـةيشير إلى درجة أداء  :نطاق التكامل الأمامي -

 .فالتكامل الأمامي المرتفع مقارنة بالمنافس قد يحقق مزايا التكلفة الأقل أو التميز
، ويسـمح هـذا المؤسسـةيمثل عدد المناطق الجغرافية أو الدول التـي تتنـافس فيهـا  :النطاق الجغرافي -

البعــد مــن تحقيــق مزايــا تنافســية مــن خــلال تقــديم نوعيــة واحــدة مــن الأنشــطة والوظــائف عبــر عــدة 
وتبـــرز أهميـــة هـــذه الميـــزة بالنســـبة للمؤسســـات التـــي تعمـــل علـــى نطـــاق . نـــاطق جغرافيـــة مختلفـــةم

 .عالمي، حيث تقدم منتجاتها أو خدماتها في كل أنحاء العالم
يعبـــر عــن مــدى التــرابط بـــين الصــناعات التــي تعمــل فـــي ظلهــا المؤسســة، فوجـــود  :نطــاق النشــاط -

مـــن شـــأنه خلـــق فـــرص لتحقيـــق مزايـــا تنافســـية  روابـــط بـــين الأنشـــطة المختلفـــة عبـــر عـــدة صـــناعات
عديــدة، فقــد يمكــن اســتخدام نفــس التســهيلات أو التكنولوجيــا أو الأفــراد والخبــرات عبــر الصـــناعات 

 .المختلفة التي تنتمي إليها المؤسسة

تعمــل المؤسســة علــى البحــث عــن الميــزة التنافســية التــي تلائــم قــدرتها وميــدان نشــاطها، ثــم تحــاول بعــد ذلــك 
معـــايير وضـــوابط تتســـم بالديناميكيـــة لقيـــاس درجــــة صـــواب الميـــزة المعتمـــدة والتعـــرف علـــى الإطــــار وضـــع 

 .والحدود التي تضبطها، حتى يتم تحقيق النتائج المرجوة
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 مصادر ومراحل بناء الميزة التنافسية في البنوك التجارية ، أنواع: الثانيالمطلب  

ية، مفاهيمهـا ودورة حياتهـا، سـيتم فيمـا يلـي اسـتعرا  أنـواع بعد التطرق إلى مختلف محددات الميـزة التنافسـ
 .الميزة التنافسية مصادرها ومراحل بنائها

 أنوع الميزة التنافسية في البنوك التجارية : أولا

تخفـــي  التكلفـــة، التميـــز : هـــيأنـــواع مـــن الميـــزة التنافســـية هنـــاك ثلاثـــة  Porterبحســـب تصـــنيف 
 : ع فيما يليوالإبداع، ويأتي تفصيل هذه الأنوا

 : تخفيض التكلفة -0

الزبــائن بالشــراء اســتنادا إلــى عامــل  يوجــد فــي كــل قطــاع أو صــناعة علــى الأقــل جــزء مــن الســوق يقــوم فيــه
التكلفـــة المنخفضـــة أو الســـعر المـــنخف ، ومـــن أجـــل النجـــا  فـــي التنـــافس فـــي هـــذه الكـــوة الســـوقية، لا بـــد 

لررم مــن أنــه لا يوجــد ضــمان علــى أن هــذا الإجــراء للمنظمــة مــن أن تكــون المنــتج ذو التكلفــة المنخفضــة بــا
إلى النجا ، ولكن حجم هذا الجزء السوقي الباحث عن التكلفة المنخفضة عـادة مـا يكـون  المؤسسةسيؤدي ب

 . كبير جدا وحجم الفرص فيه واسعة ومتنوعة

ون التـي تجــد نفسـها فــي مثـل هــذا السـوق عليهــا أن تسـعى نحــو إيجـاد حلــول أخـرى يكــ المؤسسـةإن 
 1.فيها التنافس على أساس أبعاد أخرى رير التكلفة، طالما أنها لم تحقق النجا  في الجزء الذي وقعت فيه

 2: وتتم الحيازة على ميزة التكلفة الأقل من خلال مراقبة العوامل التالية

مراقبــة الحجــم مــن خــلال توســيع تشــكيلة المنتجــات، الحيــازة علــى وســائل إنتــاج جديــدة والتوســع فــي  -
 .لسوقا
 .مراقبة التعلم من خلال مقارنة أساليب وتقنيات التعلم مع المعايير المطبقة في نفس القطاع -
 .مراقبة استعمال قدرات المؤسسة ومدى مطابقتها لمتطلبات السوق والإنتاج -
 .مراقبة الروابط والعلاقات الكامنة بين الأنشطة المنتجة للقيمة ومن ثم استغلالها -
 .وحدات المؤسسة من خلال نقل معرفة كيفية العمل بين النشاطات المتماثلة مراقبة الاتصال بين -
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 .مراقبة الإدماج والفصل بين النشاطات المنتجة للقيمة بشكل تكاليف هذه الأنشطة -
مراقبــة الرزنامــة، بمعنــى المفاضــلة بكــون المؤسســة الســباقة لــدخول قطــاع النشــاط أو انتظارهــا لمــدة  -

 .طاع، ذلك أنه تختلف الامتيازات في التكاليف الممنوحة لكل منهامحددة قبل دخولها هذا الق
 .مراقبة الإجراءات التقديرية وتغيير أو إلغاء الإجراءات المكلفة التي لا تساهم في عملية التمييز -
مراقبـــة التموضـــع أو التمركـــز الخـــاص بالأنشـــطة، بـــالموردين وبـــالعملاء والـــذي مـــن شـــأنه تقلـــيص  -

 .التكاليف
 . وامل الحكومية والسياسية كالتشريعات الموضوعة لتنظيم النشاط الإداريمراقبة الع -

مجموعـة مـن الشـروط التـي يـؤدي توافرهـا وتحقيقهـا إلـى أن  Thompson & Stricklandويقـدم 
 1: تكون إستراتيجية تخفي  التكلفة فعالة وقادرة على تحقيق الميزة التنافسية، على النحو الموالي

 .السعرية هي السائدة بين المنافسين بوصفها قوة تنافسيةأن تكون المنافسة  -
 .أن تكون المنتجات أو الخدمات في الصناعة معيارية أو نمطية وفي متناول الجميع -
 .أن يكون هناك محدودية لتحقيق التميز، وخلق القيمة من خلاله للمستهلك -
 .يف إضافيةأن يكون اختيار البائع أو التحول إلى آخر لا يكلف المشترين تكال -
  .أن تكون أعداد المشترين كبيرة، ولديها قوة مساومة لخف  الأسعار -

ويمكـن أن تـدوم ميـزة التكلفـة الأقـل وتسـتمر فـي حالـة وجـود عوائـق للـدخول أو عوائـق للخـروج لـدى 
 2.ممارسة نفس النشاط حيث تمنع المنافسين من محاكاة المؤسسة واستعمال مصادرها

 : التميز  -0

لإيجــاد شــيء يــدرك علــى المســـتوى  المؤسســةميــز يعنــي تميــز الخــدمات التــي تقــدمها إن مفهــوم الت
لأنـه شـيء فريـد ومميـز ويأخـذ تحقـق هـذه الميـزة أشـكالا متعـددة كتصـميم مميـز أو  المؤسسـةالذي تعمل فيه 

المعنيــة تختلــف عــن  المؤسســةعلامــة تجاريــة أي أنهــا تحــاول إيجــاد تصــور لــدى المســتفيدين لأن خــدمات 
تها في القطاع نفسه، وقد يأتي هذا التميز أيضا من خلال إيجـاد شـهرة للعلامـة التجاريـة أو مـن خـلال مثيلا

عـــن  المؤسســـةمـــن خـــلال تمييـــز خـــدمات ومنتجـــات : اســـتخدام تقنيـــة معينـــة، ويمكـــن اســـتخدامها بطـــريقتين
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تنافسـية فـي  المنافسين وذلك مـن خـلال إضـافة خصـائص فريـدة للخـدمات أو المنتجـات ممـا يعطيهـا جاذبيـة
 1.السوق، واحتمال توفر فرصة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات

 2: ومن أجل الحيازة على ميزة تميز المنتج، يتم الاستناد إلى عوامل التفرد الموالية

 ــــة ــــة فيمــــا يخــــص الأنشــــطة  :المقــــاييس التقديري ــــارات تقديري تســــتند المؤسســــات إلــــى اختي
هـذه المقـاييس يمكـن أن تكـون العامـل المسـيطر فـي  المعتمدة والطرق التـي ينبغـي إتباعهـا،

 : تفرد المؤسسة، وتتمثل أهم هذه المقاييس التقديرية فيما يلي
 .خصائص وكفاءة المنتجات المعروضة -
 (.، التوزيع، الإصلاحاتالقرو )الخدمات المقدمة  -
 (.مستوى نفقات الإشهار)كثافة النشاط  -
 (.تالطلابياجة المعلومات المتعلقة بمعال)محتوى النشاط  -
 .المستوى التكنولوجي المستعمل في النشاط -
 .جودة وسائل الإنتاج المسخرة للنشاط -
 .الإجراءات التي تحكم عمل المستخدمين في النشاط -
 .المعلومات المعتمد عليها في مراقبة النشاط -

 إن خاصــية التفــرد يمكــن أن تنــتج مــن خــلال الــروابط الموجــودة بــين الأنشــطة أو  :الــروابط
ن طريـق الــروابط مـع المـوردين وقنــوات التوزيـع المسـتغلة مــن طـرف المؤسسـة، حيــث أن عـ

هــذه الــروابط يمكــن أن تعطــي للمؤسســة صــفة خاصــة إذا كانــت طريقــة عمــل نشــاط تــؤثر 
 : على نتائج بقية النشاطات، ويمكن تفسير هذه الروابط فيما يلي

ائن يشــترط التنســـيق بــين الأنشـــطة مــن أجـــل تلبيــة حاجيـــات الزبــ :المؤسســـةالــروابط بـــين أنشــطة  -
 .المرتبطة فيما بينها

 .حتى يتم تلبية حاجيات الزبائن بشكل جيد يجب التنسيق مع الموردين :الروابط مع الموردين -
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، سـواء المؤسسـةهـذه الـروابط يمكنهـا هـي الأخـرى أن تسـاهم فـي تفـرد  :الروابط مع قنـوات التوزيـع -
نـوات أو عـن طريـق الاسـتغلال الأمثـل ل نشـطة المشـتركة كان ذلك عن طريق التنسيق بين هذه الق

 .وقنوات التوزيع المؤسسةبين 
يمكـن أن تــرتبط خاصـية التفـرد لمنظمـة بتــاريخ شـروعها فـي ممارســة النشـاط، فمـثلا نجــد  :الرزنامـة -

أن المؤسســة التــي كانــت الســباقة إلــى اســتعمال صــورة معينــة للمنــتج، يكــون ب مكانهــا اكتســاب ميــزة 
 .لهذا المنتج التميز

إن حســن اختيــار موضـع الأنشــطة، يمكــن للمنظمــة مــن الحصــول علــى خاصــية التفــرد،  :التموضــع -
فمثلا يمكن لبنك تجـاري أن يحصـل علـى أحسـن المواقـع لوكالاتـه وموزعاتـه الأوتوماتيكيـة الخاصـة 

 .بالأوراق النقدية
ة، إذ أن الجــودة الثابتــة فــي يمكــن لخاصــية التفــرد أن تنــتج عــن ممارســة الــتعلم بصــفة جيــد :الــتعلم -

العمليـــة الإنتاجيـــة يمكـــن تعلمهـــا، وبالتـــالي فـــ ن الـــتعلم الـــذي يـــتم امتلاكـــه بشـــكل شـــامل ب مكانـــه أن 
 .يؤدي إلى تميز متواصل

إن درجـة التكامــل فـي منظمــة مـا يمكـن أن تمنحهــا خاصـية التفـرد، فتكامــل أنشـطة جديــدة  :التكامـل -
خاصية التفرد وذلـك عـن طريـق تمكينهـا مـن المراقبـة الجيـدة  منتجة للقيمة يمكن أن يعطي للمنظمة

  .لنتائج الأنشطة المعنية، أو تمكينها من الربط الجيد مع الأنشطة الأخرى
دامـــة الميـــزة التنافســـية مـــن خـــلال اعتمادهـــا علـــى  - علـــى الـــررم مـــن قـــدرة المنظمـــات علـــى تحقيـــق وا 

الانتكـــاس عنـــدما تواجـــه ظـــروف وتحـــديات  إســـتراتيجية التميـــز التنافســـية، إلا أنهـــا قـــد تتعـــر  إلـــى
معينــة، حيــث أن إســتراتيجية التميــز تفشــل عنــدما لا يقــيم المشــتري العلامــة التجاريــة المتفــردة بشــكل 

 1.كافي ليشتريها، كما أن التميز عرضه للتقليد من قبل المنافسين
 : الإبداع  -3

جيــة ومراقبــة أعمــال تــأتي أهميــة ميــزة الإبــداع مــن خــلال استكشــاف الفــرص الجديــدة الخار 
لتطـــوير المنتجـــات والخـــدمات  إســـتراتيجيةالمنافســـين التـــي تحتـــاج المؤسســـة إلـــى معلومـــات 

بشكل يختلف عن المتبع في القطاع الذي تعمل فيه المؤسسـة، فالإبـداع يتحقـق مـن سـرعة 
الاســتجابة للفــرص والتهديــدات وأســس الميــزة التنافســية، إن الإبــداع لا يــأتي إلا مــن خــلال 

نصـــر البشـــري إذ أن الإبـــداع البشـــري لا يمكـــن التنبـــؤ بـــه فهـــو جانـــب روحـــي وتجريـــدي الع
                                                             

 .106ص مرجع سبق ذكره ، محي الدين سيد القطب،  1
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عنصــر جديــد فــي مكــان جديــد لتأديــة وظيفــة جديــدة بهــدف  إدخــالللغايــة وهــو عبــارة عــن 
الحصول علـى نتـائج أفضـل وهـو يحتـاج إلـى مـدبر مبتكـر يمتلـك جـرأة اتخـاذ القـرار بوضـع 

 1.موضع التنفيذ الإبداعات

 الميزة التنافسية في البنوك التجارية  در بناءمصا: ثانيا

إن بنـاء الميـزة التنافسـية يسـتند بشــكل أساسـي علـى مـا تملكـه منظمــات الأعمـال مـن مـوارد مختلفـة بــداخلها، 
لاكتســاب ميــزة تنافســـية مســتدامة تنفـــرد بهــا عـــن  المؤسســـةومــا تتمتــع بـــه تلــك المـــوارد مــن نقــاط قـــوة تؤهــل 

كنظــام فضــلا عـــن  المؤسســـةبالأســاس، إلا أن  المؤسســةة التنافســية مــن داخـــل حيــث تنبــع الميـــز . منافســيها
البيئــة الخارجيـــة التــي يمكـــن أن تكـــون مصــدرا للميـــزة التنافســية ويتطلـــب تحقيـــق الميــزة التنافســـية المســـتدامة 

ليــة الــربط بــين القــدرات الداخليــة وبــين بيئتهــا الخارجيــة وهــذا مــا يــدل علــى أن مصــادر الميــزة التنافســية داخ
 .وخارجية

 .المصادر الداخلية  -0

هي المصادر المرتبطة بموارد المؤسسة الملموسـة وريـر الملموسـة مثـل العوامـل الأساسـية للإنتـاج، 
ويؤكـــد أن الميـــزة التنافســـية المســـتدامة هـــي . الطاقـــة والمـــوارد الأوليـــة، قنـــوات التوزيـــع، الموجـــودات وريرهـــا

ليـة فـي أداء الأنشـطة الخاصـة بهـا بحيـث تتولـد قيمـة لا يسـتطيع استغلال منظمة الأعمال لنقاط قوتها الداخ
وان المصـادر الداخليـة تشـمل المـوارد والأنشـطة والمهـارات وتتمثـل . المنافسون تحقيقها في أدائهم لأنشطتهم

 2: بالآتي

وتشـــمل كـــل مـــن الأجهـــزة والمعـــدات والأبنيـــة والمـــواد الأوليـــة والمـــوارد البشـــرية والعلامـــة  :المـــوارد -
 .تجاريةال

 .وأساليبها والأنشطة التي تؤديها المؤسسةوتتمثل بشكل أساسي ب دارة : الأنشطة والمهارات -
فتحديـد كــل مقـدرة مميــزة يجـب رؤيــة كيـف يمكــن  المؤسســةإذ أن المصـادر المقــدرة دائمـا مــن داخـل 
ائية فــي زيــادة رأس ذات مقــدرة اســتثن المؤسســةفــ ذا كانــت . أن تأخــذ طريقهــا إلــى الميــزة التنافســية المســتدامة

 . المال فيجب عليها أن تستخدم رأس المال هذا لتوليد المزايا التنافسية أو المحافظة عليها

                                                             
 563: ، ص مرجع سبق ذكرهسعدون حمود جثير وآخرون،  1
دار حامد للنشر مدخل معاصر، : إستراتيجية المحيط الأزرق والميزة التنافسية المستدامةلاء فرحان طالب، زينب مكي محمود البناء، ع 2

 .166-165ص -، ص2012، الأردن، 1والتوزيع، ط 
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كمــا يـــرى البــاحثون فـــي موضــوع الإســـتراتيجية، ضـــرورة أن تركــز المنظمـــات علــى تنميـــة الكفـــاءات 
ريــدة مــن نوعهــا بوصــفها الجوهريــة التــي مــن الصــعب محاكاتهــا، وضــرورة الاعتمــاد علــى قاعــدة المــوارد الف

نقطة بدء في تشكيل الإستراتيجية وانسجاما مـع هـذا المصـدر فـ ن تحقيـق الاسـتدامة للميـزة التنافسـية يسـتلزم 
 . استخدام موارد فريدة من نوعها

 . المصادر الخارجية  -0
يـث تعتبر استراتيجيات التنافس التي جاء بها مايكل بورتر، مصدرا مـن مصـادر الميـزة التنافسـية، ح

 1: يوجد هناك ثلاث استراتيجيات للتنافس، وهي
قيــادة التكلفــة العمــل علــى تشــييد تســهيلات تســاعد  إســتراتيجيةتتطلــب  :قيــادة التكــاليف إســتراتيجية -

المؤسسات على الوصول إلى الحجم المطلـوب، وتخفـي  التكـاليف مـن خـلال الخبـرة والعمـل علـى 
التكــــاليف فــــي مجــــالات البحــــث التطــــوير  تتــــدنيخفــــ  المصــــاريف ريــــر المباشــــرة، عــــلاوة علــــى 

 2.والإعلان والخدمات
التميــز نتيجــة حتميــة لعمليــة التطــوير التــي تشــمل المنتجــات  إســتراتيجيةتعــد  :التمييــز إســتراتيجية -

القائمــة، ويعتبـــر تمييـــز المنــتج هـــو القيـــام بتصــميم مجموعـــة التباينـــات ذات المعنــى الواضـــح والتـــي 
من عرو  المؤسسات المنافسة، وتضم مجموعـة مـن الخصـائص تميز عرو  المؤسسة المعنية 

 3.لابد من توفرها لإنجا  عملية التمييز، والتي يطلق عليها أبعاد الجودة
تنافسية موجهـة إلـى قطـاع محـدود مـن السـوق المسـتهدف، أو  إستراتيجيةوهي  :التركيز إستراتيجية -

ن التعامــل مــع الســوق ككــل، وتســعى إلــى مجموعــة معينــة مــن المشــترين دون ريــرهم، وذلــك بــدلا مــ
إلـى الاسـتفادة مـن ميـزة تنافسـية فـي قطـاع السـوق المسـتهدف  الإسـتراتيجيةالمؤسسة التي تتبـع هـذه 

من خلال تقديم منتجات ذات أسعار أقل من المنافسين بسبب التركيز علـى خفـ  التكلفـة، أو مـن 
 4.خدمة العملاء خلال تقديم منتجات متميزة من حيث الجودة أو المواصفات أو

                                                             
يتهــا دراســة فــي شــركة روائــ  وعطــور مصــادرها ودور الإبــداع التكنولــوجي فــي تنمحجـاج عبــد الــرؤوف، الميــزة التنافســية للمؤسســة الاقتصـادية،  1

 .57، ص 2007رسالة ماجستير في اقتصاد وتسيير المؤسسة، جامعة سكيكدة،الجزائر ،  الورود الوادي،
، رســالة أثــر ممارســة إدارة الجــودة الشــاملة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية دراســة ميدانيــة فــي شــركة الأدويــة الأردنيــةأحمـد إبــراهيم ســعيد حســن،  2

 .30، ص 2017ر في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، ماجستي
 .60، ص 2012دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن،  منظور استراتيجي،: التسويق والمكانة الذهنيةمحمـد عبد الوهاب محـمد العزاوي،  3
 .41، ص 2015شر والتوزيع، الأردن ، دار أمجد للنإدارة الوقت بالمفهوم الاستراتيجينوال عبد الكريم الأشهب، -4
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وعلـى الـررم مـن أن كـلا مـن المصـادر الداخليـة والخارجيـة لهـا دور فـي خلـق وتحقيـق ميـزة تنافسـية 
مســتدامة للمنظمــة، إلا أنــه يعــول علــى المصــادر الداخليــة أكثــر، فــ ذا كانــت عوامــل البيئــة الخارجيــة تمثــل 

ومـن خـلال  المؤسسـةلال مـوارد وقـدرات فرصا للمنظمة وظروفا مناسبة لها، ف ن الميزة لا تتحقـق إلا مـن خـ
 1.قدرتها على التعامل مع الظروف واستثمار تلك الفرص

 مراحل بناء الميزة التنافسية في البنوك التجارية: ثالثا

كما سبقت الإشارة، تتيح الميزة التنافسية فرص إستراتيجية جديدة للمنظمـة، خاصـة إذا مـا تـم بناؤهـا 
 .المؤسسةنة الكافية للتكيف مع المحيط الاقتصادي لذات على أسس متينة تتميز بالمرو 

 2: ويتم بناء الميزة التنافسية مع مراعاة جوانب أساسية منها

رف  الواقع المختلف بأوضـاعه وظروفـه الداخليـة والخارجيـة وأوجـه القصـور فيـه، ومـا يحتويـه مـن  -
 .فجوات وعوازل تحول دون التقدم

ن، أكثــر إشـباعا وأفضــل مــن حيــث إمكانيــات وقــدرات الإنتــاج إيجـاد واقــع جديــد أفضــل وأرقــى وأحســ -
والتســويق والتمويــل والمــوارد البشــرية، ومــن التــردي والتــدهور إلــى التقــدم والنمــو، عــن طريــق أيجــاد 
ـــة بيـــنهم، وتنميـــة القيمـــة  القاعـــدة المشـــتركة التـــي تـــربط جميـــع الشـــركاء لتعميـــق الاعتماديـــة المتبادل

 .المضافة
علـى المنافسـين، وتحويلـه  المؤسسةيد والتقدم به إلى قمم النجا ، الذي تتفوق به تطوير الواقع الجد -

إلى أثر حافز دافع للمنافسين نحو التقليد، وبناء كيان قائم على التـأثير والانطبـاع والصـورة الذهنيـة 
 .التي ولدتها صناعة الميزة التنافسية

 3: هي تنافسية يمر بثلاثة مراحل رئيسية،أن بناء الميزة ال Porterفي ذات السياق، يرى الباحث 

تحــدد بنيــة القطــاع مــن خــلال  :المؤسســةتحديــد بنيــة القطــاع الــذي تنتمــي  :المرحلــة الأولــى -1
الضـــغط الـــذي تمارســـه القـــوى التنافســـية الخمســـة، ومـــن خـــلال دراســـة هـــذه القـــوى يمكـــن تحديـــد 

وبازديـــاد ضـــغط هـــذه  جاذبيـــة الســـوق فـــي ذلـــك القطـــاع وتحديـــد الوضـــعية التنافســـية للمنظمـــة،

                                                             
 .166، ص  مرجع سبق ذكرهعلاء فرحان طالب، زينب مكي محمود البناء،  1
 .24ص مرجع سبق ذكره ، محسن أحمد الخضري،  2
 .100ص مرجع سبق ذكره ، محي الدين القطب،  3
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القوى، ف نه يصـبح مـن الصـعوبة بمكـان المحافظـة علـى الوضـعية التنافسـية للمنظمـة وصـعوبة 
 .تحقيق عائد على الاستثمار بشكل مقبول

أن تقـــوم باختيـــار  المؤسســـةإذ ينبغـــي علـــى  :إقـــرار الإســـتراتيجية التنافســـية :لمرحلـــة الثانيـــةا -0
الميــزة التنافســية، ســواء كــان مــن خــلال إســتراتيجية  إســتراتيجية تنافســية محــددة مــن أجــل تحقيــق

قيــادة التكلفــة التــي تكســب خلالهــا الميــزة نتيجــة لتحقيــق أقــل التكــاليف الإجماليــة، أو مــن خــلال 
صفة في الخدمة أو المنـتج وذات قيمـة فـي  إبرازإستراتيجية اكتساب الميزة التنافسية من خلال 

 .نظر الزبون
إلــى هــذه المرحلــة  المؤسســةعلــى أن تنظــر  :التنافســية ســتراتيجيةالإتطبيــق  :المرحلــة الثالثــة -3

فيهــا ب عــادة  المؤسســةبأنهــا ليســت مرحلــة تنتهــي بعــد مــدة معينــة، بــل أنهــا مرحلــة مســتمرة تقــوم 
 .ووضعها التنافسي فيه إليهتقييم القطاع الذي تنتمي 

 الميزة التنافسية البيئة التنافسية مداخل تطوير والعوامل المؤثرة في: الثالث المطلب 

 للبنوك التجارية البيئة التنافسية : أولا

إن البيئــة التنافســية، تشــتمل عمومــا علــى المتغيــرات الأساســية التــي يتكــون منهــا محــيط المؤسســة،  -
إضــافة إلــى درجــة التغيــر والتحــول الــذي يتميــز بــه ذات المحــيط، ومنــه يكــون لزامــا علــى المؤسســة 

 .ة متغيراتها وديناميكيتها للتمكن من التميز فيهاتحليل بيئتها التنافسية ومعرف
بشــــكل مباشـــر، وتضــــم  المؤسســـةتتضـــمن البيئــــة التنافســـية مجموعــــة العوامـــل والقــــوى المـــؤثرة فــــي  -

مجموعة من المؤسسات التـي تنـتج مجموعـة مـن السـلع المتشـابهة وهنـا يمكـن للمؤسسـة التـأثير فـي 
 1.افسية أيضا ببيئة المهمة أو بيئة الصناعةهذه البيئة نسبيا، هذا ويطلق على البيئة التن

نموذجـا  لتحسـين التحليـل التنافسـي بتقـديم  1982سـنة  M.Porterمايكـل بـورتر  وقد اقتر  الباحـث -
عوامل أخـرى إلـى جانـب المنافسـين الحـاليين للمؤسسـة، فمـن الضـروري علـى هـذه الأخيـرة أن تأخـذ 

 2.القطاعبعين الاعتبار القوى التنافسية الموجودة داخل 

 : ويمكن توضيح هذه القوى من خلال الشكل الموالي
                                                             

 . 104ص  ،2017، المعتز للنشر والتوزيع، عمان، الإع م الثقافيمحمود عبد السلام علي،  1
 

رسالة مقدمة لنيل تنمية الموارد البشرية مدخل لتحقيق التنافسية للمؤسسة دراسة حالة مؤسسة المطاحن الكبرى الظهرة، مستغانم، قوبع خيرة،  2
 .40، ص 2011تسيير الموارد البشرية، جامعة تلمسان، الجزائر، : درجة الماجستير، تخصص
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 .قوى التنافس الخمس: (04)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ،انعكاساتت على نجا  منظمات الاعمالو  الفكر الاستراتيجي ،أحمد علي صالح، زكرياء الدوري: المصدر
 .98: ص ،2009 ،التوزيعو  دار اليازوري للنشر

 : لنموذج فيما يليويأتي تفصيل عناصر هذا ا

 : قوة الداخلين الجدد والمحتملين -0

إن أول قوة تنافسية حسب بورتر تتعامل مع السهولة أو الصعوبة التي يمكـن أن يواجههـا المنـافس  
الجديــد عنــد بدايــة العمــل فــي ذلــك المجــال ومــن الواضــح أنــه كلمــا زادت صــعوبة الــدخول إلــى الســوق قللــت 

صلة على المدى البعيد، وقد حدد بورتر سبعة عوائق تواجـه المنافسـين الجـدد المنافسة، وزادت الأربا  المح
 1: في الدخول إلى السوق، هي

 .اقتصاديات النتاج الكبير  -
 .تميز المنتجات  -
 .متطلبات رأس المال  -
 .تكاليف التحويل  -
 .اختراق قنوات التوزيع  -

                                                             
 .22، ص 2001، لبنان، 1لحزم للطباعة والنشر، طدار اقيادة السوق، طارق السويدان،  1

 المنتجات البديلة

الداخلين الجدد 

 والمحتملين

شدة المزاحمة بين 

نالموردي الزبائن المؤسسات  
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 .مزايا لمؤسسات قائمة مسبقا  -
 .سياسات الحكومة  -

 : البديلةقوة المنتجات  -0

تتعلـــق بمـــدى اســـتعداد المشـــتري لتبـــديل نـــوع المنـــتج أو الخدمـــة علـــى ســـبيل المثـــال فـــ ن الســـيليلوز 
 .والصوف الصخري والمواد العازلة يمكن أن تحل محل الفيبر العازل

ويؤكد بورتر أن هذا التحول يصبح ذا خطورة واضحة عندما يـزود متلقـي الخدمـة لـيس فقـط بمـورد  
عار تجارية أفضل، فعلى سـبيل المثـال نظـام الإنـذار الالكترونـي أثـر علـى شـركات الحراسـة بديل بل يقدم أس

 1.الخاصة نظرا لأنه يقدم نفس الحماية مع أقل تكلفة

 : قوة الزبائن -0

يــؤثر المشــترون فــي الصــناعة مــن خــلال قــدرتهم علــى تخفــي  الأســعار، والتفــاو  بشــأن جــودة  
ويكـون المشـتري أو مجموعـة مـن المشـترين . ن ببعضـهم الـبع أفضل أو خدمات أكثر مع ضرب المنافسـي

 2: أقوياء إذا توفر في السوق ما يلي

 .كمية الشراء كبيرة  -
 . توافر العديد من البائعين  -
 .تكلفة تغيير البائعين قليلة  -
 .احتمال التكامل الخلفي  -

 : قوة الموردين -0

ــــى المؤ   ــــافس ضــــمن يمكــــن للمــــوردين ممارســــة قــــوى تفاوضــــية بمســــتوى عــــال عل سســــات التــــي تتن
ــــادة الســــعر، تخفــــي  مســــتوى الجــــودة للســــلع أو الخــــدمات : الصــــناعة مــــن خــــلال وســــائل أساســــية هــــي زي

 3.المقدمة

 1: وقد يصبح الموردون أصحاب نفوذ عال إذا تحققت بع  من العوامل منها

                                                             
 .55، ص 2014دار الأيام للنشر والتوزيع، الأردن، دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في المنظمات، حفيان عبد الوهاب،  1
 .70، ص 2015وزيع، الأردن، أمجد للنشر والتالتحليل الاستراتيجي والميزة التنافسية، ثامر البكري، احمد صقال،  2
 .109، ص 2015دار ريداء للنشر والتوزيع، الأردن، إدارة التسويق أسس ومفاهيم معاصرة، سعدون حمود جثير وآخرون،  3
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 .منتجاتقلة عدد المؤسسات التي تعمل في مجال التجهيز مع توافر قدر كبير من التركيز في ال -
 .عدم وجود بدائل للمواد الأولية التي يقدمها الموردون -
 .السلع إنتاجنسبة كبيرة من  الإنتاجعندما تشكل المواد الأولية الداخلة في  -
 .تهديد الموردين بالتكامل الأمامي وعدم قدرة المؤسسة على التكامل الخلفي -
 .عدم تمتع القطاع بجاذبية لدخول موردين جدد -
 .مورد أو جودة تكلفة التبديلتميز منتج ال -

 : قوة شدة المزاحمة بين المؤسسات  -0

إن القـوة الأخــرى مــن بــين القــوى الخمســة التــي جــاء بهــا بــورتر هــي توســع المنافســة بــين المؤسســات  
 أســعارهافــ ذا كانــت هــذه المنافســة ضــعيفة ســتكون هنــاك فرصــة للمؤسســات لزيــادة . الموجــودة فــي الصــناعة
بـــا ، أمـــا إذا كانـــت المنافســـة قويـــة ســـيكون بينهـــا منافســـة شـــديدة أو ســـيحدث حـــرب وكســـب المزيـــد مـــن الأر 

 2.الأسعار

 3: وترتبط شدة المنافسة بمجموعة من العوامل، هي

 .كلما قل زادت حدة المنافسة: عدد المنافسين -
. إذا كان نمو الصناعة سريع سيتيح لمعظم المؤسسـات فـرص تحقيـق أهـدافها: معدل نمو الصناعة -

 .ذا كان بطيء تشتد المنافسة، بالتالي تشكل تهديد للمؤسسات لبلوغ أهدافهاأما إ
 .بزيادة التكاليف الثابتة تقل المنافسة: التكاليف الثابتة -
الخـــدمات المتميـــزة تمتلـــك القـــدرة علــــى / كـــون المؤسســـات ذات الســــلع: التميـــز للســـلع أو الخـــدمات -

 .المنافسة
مــن قبــل المؤسســـات، قصــد الاســتفادة مــن اقتصـــاديات  ةالإنتاجيــيــؤدي الرفــع مــن الطاقـــة : الطاقــة -

الحجــم فــي فتــرة معينــة إلــى انخفــا  أســعار المنتجــات، بالتــالي انخفــا  ربحيــة القطــاع فــي تلـــك 
 .الفترة

 .تكاليف عوائق الخروج من الصناعة تكون عالية: عوائق الخروج -

                                                                                                                                                                                              
، الأردن، ، دار اليـازوري العلميـةدور إدارة الجودة الشـاملة فـي إنشـاء الميـزة دراسـة حالـة مؤسسـة مينائيـةنور الدين حامد، نور الهدى بورردة،  1

 .107، ص 2016
 .110ص  مرجع سبق ذكره ،سعدون حمود جثير وآخرون،  2
 .105، ص ذكره مرجع سبقنور الدين حامد، نور الهدى بورردة،  3
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ب والسياسـات المتبعــة فـي بيئــة يكــون التنـوع فـي الاســتراتيجيات، التنـوع فــي الأسـالي: تنـوع المنافسـين -
 . التنافس

إن هــــذا النمــــوذج الــــذي قدمــــه مايكــــل بــــورتر يســــتخدم بدرجــــة كبيــــرة فــــي أســــواق وصــــناعات الــــدول 
منـه لتحليــل  الاسـتفادةالمتقدمـة، لـذا يحتـاج هــذا النمـوذج إلـى تعــديل حتـى يمكـن للمــديرين فـي الـدول الناميــة 

 .الصناعة وظروف المنافسة

 1: نموذج بورتر فهناك تعديلين على النحو التالي ولكي يمكن استخدام

إضـــافة عنصـــر آخـــر وهـــو تصـــرفات الحكومـــة باعتبارهـــا قـــوى كبـــرى، ففـــي الـــدول  :التعـــديل الأول -
 .النامية تؤثر الحكومة على هيكل الصناعة وديناميكيتها، وذلك باعتبارها قوة سادسة في النموذج

ا لهـا مـن تـأثير فـي تشـكيل هيكـل الصـناعة وديناميكيتهـا إضـافة العوامـل البيئيـة، لمـ :التعديل الثاني -
افس الخمـــس وعلاقتهـــا ررافيــة تـــؤثر علــى قـــوى التنــو الديمو  المنافســة فالعوامـــل الاقتصــادية، الثقافيـــة

 .بشدة التنافس

 . مداخل تطوير الميزة التنافسية في البنوك التجارية: ثانيا

ف أنواعهـا إلـى رفـع كفـاءة وفعاليـة أدائهـا بهـدف امـتلاك أدت الزيادة التنافسـية إلـى سـعي البنـوك علـى اخـتلا
المحافظــة عليهــا مــن خــلال تلبيــة حاجــات و  حيــث بــرزت مــداخل مازالــت تســاهم فــي تنميتهــا ،القــدرة التنافســية

 .التطويرو  العملاء باستمرار، أو تنمية قدراتها التنافسية من خلال تبني أساليب الابتكار

وقـف نجـا  البنـوك فـي اختـراق الأسـواق المصـرفية فـي ظـل المنـاخ يت :مدخل تلبية حاجات العمـ ء .1
باستعمال كل الوسائل التكنولوجيـة فـي تلبيـة و  الاقتصادي الجديد على مدى إمكانية العمل باستمرار

إن اشـــتداد المنافســـة بســـبب انفتـــا  الأســـواق المصـــرفية .حاجـــات العمـــلاء التـــي تتطـــور بشـــكل دائـــم
ســـب ولاء العمـــلاء واســـتمرارية ارتبـــاطهم بالتعامـــل مـــع البنـــك هـــدفا الوطنيــة والعالميـــة جعـــل هـــدف ك

اســتراتيجيا تعمــل البنــوك علــى تحقيقهــا، الأمــر الــذي يســتوجب دراســة وتحليــل تلــك الاحتياجــات مــن 
نتــاج الســلع القــادرة علــى إشــباعها بدرجــة عاليــة وبالتــالي  خــلال بحــوث التســويق، ومحاولــة تصــميم وا 

 2: يتطلب ما يلي
                                                             

 .218، ص 2016، الأكاديميون للنشر والتوزيع، الأردن، أساسيات الإدارة الإستراتيجية الحديثةعبد القادر محـمد الأسطة،  1
مـذكرة مكملـة ضـمن متطلبـات نيـل شـهادة ماسـتر  الخدمات البنكية الإلكترونية كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية في البنوك التجارية،، مزريش هـاجر 2

 56- 55مالية وبنوك، جامعة أم البواقي، الجزائر، ص : أكاديمي في علوم التسيير التخصص
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 إن قدرة البنوك على امتلاك ميزة تنافسية بالمقارنة مـع المنافسـين مرهـون  :العميل تحقيق رضا
ــــافع القــــادرة علــــى تحقيــــق الإشــــباع العــــالي لحاجــــاتهم  بتحقيــــق رضــــا العمــــلاء عــــن القــــيم والمن

 .المتنوعة والمتغيرة باستمرار
 ية ذات مـن خـلال العمـل علـى تقـديم الخـدمات المصـرف :سرعة الاستجابة فـي تلبيـة الحاجـات

 : الجودة العالية في الوقت والمكان المناسبين وبالسعر المناسب بمعنى
 تقديم خدمات مصرفية عالية الجودة متميزة عما يقدمه المنافسون. 
 1.تقديم الخدمات المصرفية بأسعار جذابة وملائمة لإمكانيات العملاء 

نك بتقديم الخـدمات بأسـاليب تسـتجيب يعني قيام موظفي الب: تقديم الخدمات بأساليب متطورة ضرورة -0 
 2.لرربات وحاجات العملاء، كالشباك الموحد، أو بنك الجلوس وريرها من الخدمات

تعتبـر مسـألة تنميـة القـدرات التنافسـية مـن بـين أهـم العوامـل  :مدخل تنمية وتطـوير القـدرات التنافسـية -0 
 بيـة حاجـاتهم كنتيجـة لتقـديم الخدمـة الأفضـلالتي تؤدي إلى تطوير قـدرة بنـك علـى تحقيـق رضـا العمـلاء وتل

 3: تتمثل تلك القدرات فيو  المتميزة دائما،و 
وهي قدرة المؤسسة على تنويع منتجاتها وتسـويقها فـي الوقـت المناسـب الـذي يكـون المسـتهلك  :المرونة -0

وصـورتها لـدى في حاجة إليها كما أن مرونة التعامل مـع المتغيـرات التسـويقية تسـاعد علـى تحسـين سـمعتها 
 .المستهلك وتعزز ولاءه لدى منتجاتها

يـؤدي الاسـتثمار والاسـتغلال الأمثـل ل صـول الماديـة والماليـة والتكنولوجيـة والبشـرية للبنـوك  :الإنتاجية -7
إلـى زيـادة الإنتاجيـة وتحقيـق أفضـل المنتجــات وأجودهـا بأقـل تكلفـة ممكنـة ممــا يـؤثر إيجابـا علـى ميـزة البنــك 

 .التنافسية
أدت التغيـــرات التنافســـية المتلاحقـــة إلـــى تغييـــر حيـــز التنـــافس ليشـــمل عنصـــر الـــزمن وتقليصـــه  :الـــزمن -0

 .لصالح العميل والبنك في نفس الوقت

                                                             
ــةدور المــوارد البشــرية فــي تحقيــق الميــزة التنافســيعيســاوي حســنى،  1 ــوك التجاري ، مــذكرة مقدمــة ضــمن متطلبــات CPA، دراســة حالــة ة فــي البن

  .57-56، ص ص 2009الحصول على رسالة الماجستير في علوم التسيير، تخصص مالية، جامعة سكيكدة، الجزائر،
 .152، ص 2008دية، ، الشركة السعودية للنشر والتوزيع، المملكة العربية السعو الميزة التنافسية في البنوكرضوان الخالدي،  2
ــزة التنافســيةســعاد قــوفي،  3 ، الرســالة للدراســات والبحــوث (أيهمــا أولا؟ نحــو تصــور مقتــر  لتفســير العلاقــة بــين التنافســية وميزتهــا: التنافســية والمي

 .344 – 343،ص ص 2023، فيفري 08، العدد 07الإنسانية، المجلد 
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بهــدف البقـــاء فــي الأســواق وتنميـــة الموقــف التنافســـي يلــزم البنــوك تبنـــي نظــم الجـــودة  :الجــودة العاليـــة -0
يــة للســلع والخــدمات والوظــائف والعمليــات ررــم تزايــد الضــغوط الشــاملة التــي تضــمن اســتمرارية الجــودة العال

 .التنافسية وشدتها
 العوامل المؤثرة في القدرة التنافسية: ثالثا

  : وتتمثل العوامل المؤثرة في القدرة التنافسية فيما يلي
 : الكفاءة المقارنة  -0

لمنافســين لهــا، ويتــأثر العامــل ويقصــد بهــا أن البنــك يســتطيع أن يقــدم الخــدمات بكلفــة أقــل مــن كلفــة خدمــة ا
 : بعوامل أساسية أخرى منها

ـــة -2 وهـــي تشـــير إلـــى مســـتوى التكـــاليف التـــي يتحملهـــا البنـــك حيـــث يعتبـــر الإبـــداع : الكفـــاءة الداخلي
والابتكار هما اللذان لهمـا الـدور الأكبـر فـي خلـق قـدرة تنافسـية ولا ينحصـر الإبـداع هنـا فـي تطـوير 

الاســـــتراتيجيات والإبـــــداع فـــــي أســـــلوب العمـــــل أو التكنولوجيـــــا الخدمـــــة ولكنـــــه يحمـــــل الإبـــــداع فـــــي 
 .المستخدمة والإبداع في خلق قيمة مضافة جديدة

وهــي تشـير إلـى التكـاليف التـي يتحملهــا البنـك فـي تعاملـه مـع البنــوك  :الكفـاءة التنظيميـة المتبادلـة -3
ة أو الاقتصـــادية أو الخارجيـــة، كـــذلك تتمثـــل فـــي تغييـــر احتياجـــات العميـــل أو التغييـــرات التكنولوجيـــ

القانونيــة التـــي قــد تخلـــق قـــدرة تنافســية لـــبع  البنـــوك نتيجــة لســـرعة رد فعلهـــم علــى تغيـــرات البيئـــة 
 1.المحيطة أو الاستجابة لتغير أذواق العملاء

التـــي تتـــيح للبنـــك تحقيـــق حـــالات المســـاومة مـــع عملائهـــا ومجهزيهـــا لصـــالحها  :قـــوى المســـاومة  -4
 : وامل أساسية أخرى هيوهذا العامل يتأثر بع ،الخاص

وهــي تشــير إلــى كلفــة البنــك والمجهــزين أو العمــلاء بأفضــل  :التكــاليف المرتبطــة بالبحــث والتطــوير -5
 .الأسعار

وهــــي خصــــائص الخــــدمات التــــي تجعلهــــا مختلفــــة عــــن خصــــائص  :الخصــــائص الفريــــدة للخدمــــة -6
 .المنافسين

 2.تنعوا عن التعامل مع ذلك البنكوهي التكاليف التي يتحملها العملاء إذا ما ام :تكاليف التحول -7

                                                             
، رسـالة مقدمـة اسـتكمالا لمتطلبـات الحصـول فـي رفـع القـدرة التنافسـية للشـركات الكويتيـة دور حوكمة الشـركات فـيجمال عبيد محـمد العازمي،  1

 . 26-25، ص ص 2012-2011على درجة الماجستير في المحاسبة، قسم المحاسبة، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،
 27، ص  مرجع سبق ذكرهجمال عبيد محـمد العازمي،  2
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 التنافسية بالميزة الرقمية المالية الخدمات ع قة: الثالث المبحث
 إلــى جنبــا تســيير أن البنـوك هــذه علــى لزامـا أصــبح العالميــة، والبنكيــة الاقتصـادية التغيــرات ظــل فـي

 فسالتنـا علـى قـدرتها علـى والمحافظـة وأعمالهـا أدائهـا تطـوير أجل مني التكنولوج التسارعو  التقدم مع جنب
 العوائــد أقصــى لتحقيــق الحديثــة التكنولوجيــات علــى أكثــر تنفــق البنــوك يجعــل مــا وهــذا العالميــة الأســواق فــي

 .العملاء من ممكن عدد أكبر وجذب

 التنافسية الميزة على الرقمية المالية الخدمات جودة أثر: الأول المطلب
 مثاليـة إلكترونيـة بنكيـة خدمـة إلى للوصول مراعاتها يجب تيال المؤشرات من ومجموعة عناصر أربع هناك
 .التعامل سهولة جودةو  التنظيم جودةو  التصميم جودةو  المحتوى جودة وهي للعميل

 1المحتوى جودة: أولا
 أهـــم مـــن المحتـــوى جـــودة يجعـــل الإنترنـــت شـــبكة علـــى المتـــوافرة المعلومـــات حجـــم فـــي الهائـــل التضـــخم إن

 مؤشــرات إجمــال يمكــنو  المقدمــة، للخــدمات تقــويم عمليــة إجــراء عنــد مراعاتهــا يجــب التــي الجــودة عناصــر
 : يأتي بما المحتوى جودة

 .محددة زمنية فترة خلال التحديث مرات عدد قياس المعلومات حداثة أي: التحديث. 0
 عـن نظـرال بغـ  الزبـائن ثقافة اختلافة ومراعا لغة من بأكثر التصفح توفر أي :الثقافةو  اللغات تعدد. 0

 .إليها ينتمون التي الدولة
 .مختلفة بأشكال المعلومات عر أي  :العرض أسلوب تنوع.0
 المعلومـــات مصـــادر إلـــى بالإضـــافة ولغويـــة، نحويـــة أخطـــاء توجـــد لا بحيـــث المعلومـــات دقـــة أي :الدقـــة.0

 .موثقة وتكون
 .تحيز أي دون المعلومات عر  في الموضوعية أي :الموضوعية.0
 للبنــــك، الفعلـــي العنــــوان تـــوفر يجــــب بحيـــث الــــواردة، بالمعلومـــات المســــتخدم ثقـــة مــــدى يأ :المســـؤولية.0

 .للاتصال بهم إلكتروني بريد ويوجد للإداريين، الوظيفية الصفة مع العليا الإدارة عن ومعلومات
 التصميم جودة: ثانيا

                                                             
، مجلـة الدراسـات الاقتصـادية جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية كمدخل لبناء مزايا تنافسـية للبنـوك الجزائريـةاوي أحمد، بن موسى عمر، علم 1

 .399،ص 2019،أوت 38العدد 



 مدخل للخدمات المالية الرقمية والميزة التنافسية في البنوك التجارية        :لالفصل الأو
 

36 
 

 التصــميم جــودة تمؤشــرا إجمــال ويمكــن المســتخدمين لجــذب المميــزة بالصــفات التصــميم جــودة عنصــر يهــتم
 : يأتي بما
 يجعـل العميــل بحيـث التصــميم، فـي الابتكـار حيــث مـنالإلكترونيـة  التوزيـع قنــوات جاذبيـة أي :الجاذبيـة. 0

 .لاستخدامها متحمسا
 .المقدمة الخدمة لنوعية المستخدم التصميم ملائمة أي :الم ئمة. 0

 التنظيم جودة: ثالثا
 لتـــوفير طريقـــة تقــدمها التـــي الخــدمات تقســـيم وطريقــةالإلكترونيـــة  يـــعالتوز  قنــوات بهيكلـــة العنصــر هـــذا يهــتم
 جـودة مؤشـرات إجمـال ويمكـن بسـرعة، المطلوبـة للمعلومـة للوصـول العميـل مساعدة بهدف لتفحصها، سهلة

 : يأتي بما التنظيم
 .الموقع صفحات لجميع فهرسى علالإلكترونية  المواقع احتواء أي :الفهرس. 0
 .عرضها طريقة في الصفحات جميع توافقو  ساقات أي :الاتساق. 0
 1.الإلكترونية للخدمات التوزيعية القنوات جميع في للبنك شعار وجود أي :الشعار. 0

 التعامل سهولة جودة: رابعا
 التعامـل سـهولة جـودة أن حيـثالإلكترونيـة  البنكيـة الخـدمات لتقـويم العناصـر أهـم كأحـد العنصـر هـذا يعتبر
 جــودة مؤشـرات إجمــال ويمكـن قبلهــا، مـن الخـدمات اســتخدام سـهولة يعنــيالإلكترونيـة  عيــةالتوزي القنـوات مـع

 : يأتي بما التعامل سهولة
يجــاد التعامــل لفهــمالإلكترونيــة  التوزيعيــة القنــوات اســتخدام ســهولة أي :الســهولة.0  المطلوبــة المعلومــات وا 
 .استخدامها المراد الخدمة عن
 .ليلا أو نهار وقت أي في انقطاع دون باستمرار خدماتال جميع توفر أي :الاستجابة. 0

 .الخدمة من جزء أي لاستخدام واضحة تعليمات وجود أي :التفاعلية الميزات. 0

 ثقـــة علـــى للحصـــول المقدمـــةالإلكترونيـــة  البنكيـــة والخـــدمات العمليـــات أمـــان أي :والخصوصـــية الأمـــان. 0

 .للعميل الشخصية تالمعلوما خصوصية على الحفاظ إلى إضافة العملاء،

                                                             
 .400، ص مرجع سبق ذكرهبن موسى عمر،  1
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 عــن رضــاهم حيــث مــن العمــلاء مــع العلاقــات علــىالإلكترونيــة  البنكيــة الخدمــة لجــودة مباشــر تــأثير يوجــد

 السـوقية، حصـته وزيـادة أدائـه علـى الإيجـابي الأثـر له الذي للبنك ولاؤهم كذلك بها وثقتهم المقدمة الخدمات

 ثمــة ومــن الحــاليين بــالعملاء للاحتفــاظ كبيــرة أهميــة ذوالإلكترونيــة  البنكيــة الخــدمات جــودة تحســين ويعتبــر

 جـــودة لتحســـين البنـــوك تتبناهـــا أن يجـــب التـــي المحـــاور أهـــم ومـــن المحـــاور أهـــم ومـــن جـــدد عمـــلاء جـــذب

 1: يلي فيما تتمثل التنافسي مركزها وتقويةالإلكترونية  خدماتها

 تحــرص البنــوك التــي الأســلحة أهــم باعتبــاره الحديثــة التكنولوجيــات مجــال فــي الاســتثماري الإنفــاق زيــادة 
 .متطورة بنكية خدمات وتقديم المنافسة حلبة في للصمود اقتنائها على

 تـداول سـرعة يضـمن بمـا فروعـه وبـاقي بنـك لكـل الرئيسـي المركـز بين الاتصال شبكة تنفيذ في الإسراع 
جـــــراء بـــــالعملاء الخاصـــــة البيانـــــات  بالشــــــبكات اطالارتبـــــ إلـــــى بالإضـــــافة عليهـــــا اللازمـــــة التســـــويات وا 

 .الأخرى المالية والمؤسسات بالبنوك الخاصةالإلكترونية 
 اســـتخدام فـــي التوســـع ضـــرورة ATM ـــدفع أوامـــر تســـجيل مثـــل متنوعـــة خـــدمات لتقـــديم  التـــي يطلبهـــا ال

 .العملاء
 البنكيــة المعــاملات تــأمين فــي تلعبــه الــذي الكبيــر الــدور نظــرالإلكترونيــة  البطاقــات إصــدار فــي التوســع 

 والتزييـــف التزويـــر عمليــات ضـــد الحمايــة فيهـــا تتـــوفر حيــث الإلكترونيـــة، بالتجــارة المرتبطـــةنيــة الإلكترو 
 .الاستخدام وسوء

 رفــــع يضـــمن بمــــاالإلكترونيـــة  البنكيــــة الخـــدمات مجـــال فــــي المتلاحقـــة التكنولوجيــــة التطـــورات وللاســـتيعاب
 العنصـــر أداء بمســـتوى الارتقـــاء بيتطلـــ والعميـــل البنـــك بـــين العلاقـــة وتقويـــة البنكيـــة الخدمـــة تقـــديم مســـتوى
 : يلي ما منها ذكرن الفعال البنكي النموذج إلى للوصول المتكاملة الاستراتيجيات من عدد وتبني البشري

 دواتالأ اســــتخدام علــــى المــــوظفين لتــــدريب الكبــــرى البنــــوك أو العالميــــة الخبــــرة بيــــوت بأحــــد الاســــتعانة 
 .الحديثة والتكنولوجيات

 البنــوك فـي المسـتخدمة التكنولوجيـا أدوات للاسـتيعاب الخـارج فـي تدريبيـة لبعثـات البنـوك مـوظفي إرسـال 
 .معها التعامل طرقو  العالمية

                                                             
، مـذكرة مكملـة ضـمن متطلبـات نيـل شـهادة ماسـتر جاريـةالخدمات البنكية الإلكترونية كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية فيـا لبنـوك التمزريش هاجر،  1

 61 – 59مالية وبنوك، جامعة أم البواقي، ص ص : أكاديمي في علوم التسيير التخصص
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 وصــقل  تنميــة علــى التركيــز يــتم بحيــث الوظيفيــة المســتويات لتناســب التدريبيــة الأهــداف صــيارة يجــب
 ت والاستفســــاراتالاســــتجابة للاحتياجـــا فـــي والســــرعة التفـــاو  علــــى والقـــدرة حســـن التصــــرف مهـــارات
 الشــابة عناصــرلل الفرصــة ب عطــاء وذلــك فعاليــة أكثــر بصــورة المســتقبل قيــادات مبــدأ وتطبيــق ،العمــلاء
 مــع ،والمـؤهلات لـذلك والصـفات الكفـاءة لـديهم تتـوفر مـن اختيـار علـى أن يـتم القياديـة، الوظـائف بتـولي

مجــالات  علــى العلمــي التــدريب مــع اليــةالمو  البنكيــة المجــالات فــي المناســبة التدريبيــة بــالبرامج تزويــدهم
 .م يسبق لهم التعامل معهال التيالإلكترونية  الخدمات خاصة البنكي العمل

 الخـدمات، تقـديم مجـال فـي التكنولوجيـات اسـتخدام علـى تدريبيـة برامج بتلقي بالبنوك العاملين كافة إلزام 
 المثلـى الاسـتجابة ثـم مـنو  البنـوك مـوظفي مهارات في المطلوب التطور لتحقيق رئيسي عنصر باعتباره

 .العملاء للاحتياجات
 التـــي التنافســية الاســتراتيجيات أهـــم مــن الجــودة إســـتراتيجية تبقــى التنافســية الاســـتراتيجيات تعــدد مــن بــالررم
 أصــبحت التــي الحــادة المنافســة وجــه فــي الصــمودو  التنافســية قدراتــه وتطــوير لزيــادة تبنيهــا البنــك علــى يجــب
 الخدمـة للبنـك وجـودة ولائـهو  العميـل ثقـة أسـاس هـيالإلكترونيـة  البنكيـة الخدمـة فجـودة ،لبنكيـةا السـوق تميز

 1.لها الشاملة الجودة إدارة فلسفة لتبني نتيجة إلا تأتي لاالإلكترونية 

 2التنافسية الميزة لتحقيق كدعامة الرقمية المالية الخدمات: الثاني المطلب
 العم ء من مستقبلية قاعدة تنمية: أولا
 لعـدة ذلـك ويرجـع لهـا المسـتخدم البنـك مـع المتعـاملين الأفراد قاعدة توسيعالإلكترونية  البنكية الخدمات تتيح

 : أهمها أسباب
 العملاء من جديدة قطاعات جذب. 
 الخدمات هذه لمستخدمي المتزايد النمو. 
 أسواقها تنويع من البنوك تمكن. 

 تجيةالإسترا ةالتنافسي الميزة تحقيق: ثانيا
 الميـــزة هـــذه أن حيـــث ،الإســـتراتيجية التنافســـية الميـــزة تحقيـــق إلـــىالإلكترونيـــة  للخـــدمات البنـــوك تبنـــي يـــؤدي
 مــن أفضــل بصــورة بــه المحيطــة البيئــة وعناصــر المســتهدفة أســواقه مــع التعامــل البنــك يــتمكن عنــدما تتحقــق
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 مــن عــدد لتحقيــق البنكيــة خــدماتها لتوزيــع الحــديث المفهــوم تتبنــى العالميــة البنــوك أن نجــد حيــث منافســيه،
 المتطــورة الــنظم تلــك أن باعتبــار وذلــك التنافســية، بــالميزة التمتــع محاولــة ومنهــا المختلفــة التســويقية الأهــداف

 .العولمة بيئة ظل في فاعلية أكثر بصورة الأهداف هذه للإنجاز حاليا المؤهلة هي
 الطويلالأجل  في الربحية تحقيق: ثالثا

 المطبقــة للبنــوك الطويــل الأجــل فــي أعلــى ربحيــة معــدلات تحقيــق فــيالإلكترونيــة  البنكيــة الخــدمات تســاهم
 : إلى ذلك ويرجع الخدمات لهذه

 البنــوك بفـروع المـؤذاة تلـك عـنالإلكترونيـة  التوزيـع قنــوات خـلال مـنالمـؤذاة  البنكيـة الخدمـة تكلفـة انخفـا 
 فـي النسـبيالانخفـا   الإلكترونية نظر القنوات لهذه المستعملين البنكية الخدمة عملاء قطاع ربحية ارتفاع

 فـي السـعر عـن متقدمـة مرحلـة في البنكية للخدمة المكانيةو  الزمنية الملائمة تأتي حيث السعرية، حساسيتهم
 ربحيــة أكثــر نحــو علــى البنكيــة خــدماتها تســعير فــي أكبــر مرونــة للبنــوك يتــيح مــا وهــو تفضــيلاتهم، أولويــات
ا ببنـوكهم تمسـكلاءا و و  أكثـر لأنهـم لـدخل مسـتقر مصـدر الإلكترونية لبنوكهم البنكية اتالخدم عملاء ويعتبر

 .التقليدية البنكية الخدمات عملاء من الطويل الأجل في

 التنافسـية ز القـدرةيـوتعز  لاكتسـاب كمـدخل الرقميـة الماليـة لخدماتا جودة: الثالث المطلب
 للبنك
 1. .تنافسية يزةكم الرقمية المالية الخدمات جودة: أولا

 تعــد، و بــالجودة والتنــافس بالتكلفــة والتنــافس بالوقـت التنــافس فهنــاك المصــرفية التنافســية الإســتراتيجيات تتعـدد
 عــــن اتهخــــدما لتميــــز كوســــيلة تســــتعمله البنــــوك أصــــبحت فــــاعلا تنافســــيا ســــلاحا المصــــرفية الخدمــــة جــــودة

 عـدة البنـك فـي الشـاملة الجـودة إدارة مظلـة تحـت ودةبالج التنافس ويتطلب التنافسية، الميزة لتحقيق منافسيها
 : أهمها مقومات

 اعتبــار أي البنــك، ونظــم وظــائف وكافــة الخــدمات لتصــميم كأســاس متهوتوقعــا العمــلاء حاجــات اســتلهام -
 .البنك إستراتيجيات كــل حولــه تدور الذي الرئيسي المحور هو العميل

 .البنك في علياال الإدارة أولويات رأس على الجودة جعل -
 .بالبنك العاملين كل لدى الجودة ثقافة وتنمية زرع -
 .فنيا وتسويقيا المصرفي الابتكار على قائم متميز أداء لتقديم العاملين زيحفتو  وتدريب اختيار -

                                                             
، ص 03، عـدد 02، مجلـة اقتصـاديات شـمال إفريقيا،مجلـد جودة الخـدمات المصـرفية كمـدخل لزيـادة القـدرة التنافسـية للبنـوكبريش عبد القـادر،  1
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 بــدل ىالأولــ مــن المــرة الســليم والأداء المنبــع مــن الجــودة المنســجمة مــع مبــدأ الجــودة تأكيــد فلســفة تبنــي 
 .الجودة مراقبة سفةفل تبني

 .الشاملة الجودة إدارة مظلة تحت المستمر التحسين مفهوم تبني -
 المصرفية الخدمات تقديمو  تصميم في للمعلومات المتقدمة التكنولوجيا استخدام -

 ميــزة واكتســاب الجــودة عاليـــة مصــرفية خــدمات تقــديم حالــة فــي المزايــا مــن العديــد تجنــي أن يمكنهــا والبنــوك
 مـن البنـك ويمكـنحساسـيته للسـعر، مـع  التعامـل لاسـتمرار ودفعـه المسـتهلك ولاء زيادة يمكنها حيث تنافسية
 .رأكب سوقية وحصة نصيب على والحصولأرباحه  زيادة
 : الآتي في خدماتها جودة تحسين على الجهود تركيز وراء من البنوك على تعود التي المزايا لخصتوت
 التنافسية الضغوط مواجهة على القدرة وبالتالي البنوك ةبقي عن فريدة تنافسية ميزة تحقيق. 
 .المصرفية العمليات أداء في والتحكم الأخطاء قلة بسبب أقل تكاليف تحمل -
 .أكبر أربا  وتحقيق العمولاتو  الأسعار رفع إمكانية للبنك الفرصة تتيح المتميزة الخدمة أن -
 .جدد زبائن جذبو  ليينالحا بالزبائن الاحتفاظ من البنك نتمك العالية الجودة وذات المتميزة الخدمة أن -
قنــاع توجيــه فــي بيـــع كمنــدوب البنــك زبــائن مــن تجعــل المتميــزة الخدمــة أن -  الأصـــدقاء مــن جــدد زبــائن وا 

 .والزملاء

 التنافسية القدرة واكتساب المالية الخدمات جودة: ثانيا
 فاعلة مغازلة على القدرة فهو الثاني وأما المنافسين، على التميز قدرة فهو الأول أما شقين، التنافسية للقدرة
 متوقـف الثـاني الشـق فـي النجـا  أن ولاشك وتقدمها، الخدمة تصميم من كل جودة خلال من للزبائن ومؤثرة
 وكسـب للعميـل أعلـى منفعـة تقـديم فـي النجـا  إلـى الشـقين فـي النجـا  ويؤدي الأول، الشق في النجا  على
 1.للبنك السوقية الحصة زيادة إلى ثم منو  هئوولا رضاه
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 : خ صة الفصل
 البنـــوك فـــي التنافســـية الميـــزة لتحســـين كيليـــة الرقميـــة الماليـــة الخـــدمات موضـــوعهـــذا الفصـــل  تنـــاول

 الماليـــة الخـــدمات موضـــوع بـــرز الحديثـــة، العالميـــة الاتجاهـــات مـــع تماشـــيا أنـــه القـــول يمكـــن حيـــث التجاريـــة
 وعلـــى البنكيــة المشـــاكل مــن لكثيـــر نــاجح كعـــلاج وأيضــا تنافســـية، ميــزة لكســـب الوســائل أهـــم كأحــد الرقميــة
 رقميـــةة ماليــ خــدمات تقــديم نحــو العــام الاتجــاه أن ريــب ولا التنافســية، القــدرة وضــعف الربحيــة تــدني رأســها
 أصــبحت أنهــا كمــا العــالمي،و  المحلــي الصــعيد علــى المنافســة تســتطيع قويــة بنكيــة كيانــات قيــام إلــى يهــدف
 وكــذا الحديثــة التكنولوجيــات مجــال فــي العــالم يشــهدها التــي التغيــرات تتبــع الضــرورة هــذه وأن ملحــة رةضــرو 
 .الزبائن تطلعات إلى الارتقاء

 ميـــزة لاكتســـاب البنـــك طـــرف مـــن المتبعـــة الاســـتراتيجيات أهـــم أحـــد الرقميـــة الماليـــة الخـــدماتحيـــث تعتبـــر 
 الوقــت وكســب الأداء لتحســين واســتخدامها عاليــة ءةوكفــا جــودة ذاتماليــة  خدمــة تقــديم خــلال مــن تنافســية
 البنـك صـفة اكتسـابو  البنكـي السـوق فـي مرموقـة مكانـة لـه يضـمن ممـا العميل رضا على الحصول ثم ومن
 .والاستمرار البقاء على تساعده التي الرائد
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 : تمهيد
ســاهمتها فــي تحســـين بعــدما تناولنــا فــي الجانـــب النظــري مفــاهيم حـــول الخــدمات الماليــة الرقميـــة وم

الميـــزة التنافســـية للبنـــوك التجاريـــة مـــن خـــلال الرفـــع مـــن الحصـــص، ســـنحاول فـــي هـــذا الفصـــل أي الجانـــب 
التطبيقي إسقاط الدراسة الميدانية من خلال معرفـة كـل مـن تطبيـق الخـدمات الماليـة الرقميـة ومسـاهمتها فـي 

ظفين فـي البنـوك التجاريـة فقمنـا باختيـار بنــك تحسـين الميـزة التنافسـية للبنـوك التجاريـة ومـن وجهـة نظــر المـو 
فهــو مــن  وهــذا نظــرا لمكانتــه فــي الاقتصــاد الــوطني لبلديــة واد العثمانيــة لولايــة ميلــةالفلاحــة والتنميــة الريفيــة 

البنـوك التجاريــة المحركــة للاقتصــاد فــي الجزائـر، وعلــى ذلــك ارتأينــا تقــديم بطاقـة فنيــة للتعريــف بالبنــك محــل 
ر عينة من موظفي الوكالة لإجراء استقصـاء حـول المتغيـرات الفرعيـة لمحـاور نمـوذج الدراسـة الدراسة واختيا

بــداء رأيهــم حولــه، وبعــدها والقيــام بتحليــل بيانــات الاســتبيان واســتخراج النتــائج مــن خــلال اســتخدام برنــام  جوا 
SPSS. 
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 BADRتقديم عام لبنك الف حة والتنمية الريفية : المبحث الأول
يمتـــاز الســـوق المصـــرفي الجزائـــري بتنـــوع الناشـــطين فيـــه بـــين بنـــوك حكوميـــة وبنـــوك خاصـــة، ومـــن 
خــلال دراســـتنا ســنتطرق لأحـــد أهــم البنـــوك الناشـــطة فــي الســـوق المصــرفي الجزائـــري ألا وهــو بنـــك الفلاحـــة 

 .سنحاول ابرازهما من خلال هذا المبحث ةوالتنمية الريفية، بنك حكومي له دور وأهمية كبير 

 : تعريف بنك الف حة والتنمية الريفية: مطلب الأولال
حيـث يتخـذ شـكل شـركة ذات ، يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية من بـين البنـوك التجاريـة الجزائريـة

أسهم تعود ملكيته للقطاع العمومي، أسس هذا البنك في إطار سياسـة إعـادة الهيكلـة التـي تبنتهـا الدولـة بعـد 
وذلــك  19821مــارس 13المــؤرخ فــي  106-82الــوطني الجزائــري بموجــب مرســوم رقــم إعــادة هيكلــة البنــك 

بهدف تطوير القطـاع الفلاحـي وترقيـة العـالم الريفـي، ولقـد أوكلـت لـه مهمـة تمويـل هياكـل ونشـاطات القطـاع 
 2.الفلاحي الصناعي الري والصيد البحري والحرف التقليدية في الأرياف

فـي إطـار الإصـلاحات الاقتصـادية إلـى شـركة مسـاهمة  1988فية بعـد سـنة تحول بنك الفلاحة والتنمية الري
دج للسـهم الواحـد،  1000000سـهم بقيمـة  2200مليـار دينـار جزائـري مقسـم إلـى  22ذات رأس مال قدره 

الــذي مــنح إسـتقلالية أكبــر للبنـوك وألغــي مــن  1990أفريـل  14ولكـن بعــد صـدور قــانون النقــد والقـر  فــي 
أصــبح بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة كغيــره مــن البنــوك يباشــر مهامــه كبنــك تجــاري ، صخلالـه نظــام التخصــ

مليـار  33أمـا حاليـا فيقـدر رأس مالـه بحـوالي ، والمتمثلة في منح القـرو  وتشـجيع عمليـة الادخـار بنوعيهـا
دج لكـــل ســـهم مكتتبـــة كلهـــا مـــن  1000000ســـهم بقيمـــة اســـمية قـــدرها  3300دينـــار جزائـــري مـــوزع علـــى 

وحتــى يتســنى لهــذا المصــرف القيــام بمهامــه علــى أحســن وجــه، لقــد ورث مــن البنــك الــوطني . ف الدولــةطــر 
 173و مديريـة جهويـة 29كـان لـه  1985وكالـة، وفـي ينـاير مـن سـنة  140مديرية جهويـة و 18الجزائري 
طرة مديريـــة مـــؤ  39و وكالـــة 293، وفـــي ســـوق يتميـــز بالمنافســـة القويـــة أصـــبح يتربـــع علـــى حـــوالي 3وكالـــة 
 .موزعين عبر التراب الوطني 4عامل ما بين إطار وموظف 7000بحوالي 

                                                             
 .1982/03/16، 11المتعلق ب نشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية، الجريدة الرسمية، العدد  1982مارس  13المؤرخ في  106-82مرسوم رقم  1

2Guide des banques et des établissements financiers en Algerie, 2012 KPMG Algérie SPA, membre algérien 
du réseau KPMG constitué de cabinets indépendants adhérents de KPMG International Coopérative, une entité 
de droit suisse. Tous droits réservés. Imprimé en Algérie, édition 2012, P: 14. 

 
 02: ،ص2002تقرير نشاط بنك، بدر  3

4http: //www.usebanking.com/en/banque-de-lagriculture-et-du-development-rural/. Vue le 02/04/2023 à 
12.49.   

http://www.usebanking.com/en/banque-de-lagriculture-et-du-development-rural/
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كمــا يعتبــر الشــريك الوحيــد للعــالم الريفــي والصــيد البحــري، وســع بنــك البــدر قطاعــات نشــاطاته وأصــبح بنــك 
وكــذلك يعتبــر كـــأكبر بنــك تجــاري فـــي البلــد، بالإضــافة إلـــى . شــامل يهــتم أكثـــر بتمويــل التنميــة الاقتصـــادية

فــي مخطــط إعــادة  2000علــى أكبــر شــبكة مــن المراســلين الأجانــب، كمــا شــرع البنــك فــي منــذ ســنة  تربعــه
كمــا كــان يمتلــك ســنة . التأهيــل ليتكيــف مــع المقــاييس العالميــة وبفضــل نظــام الإعــلام الآلــي المتطــور لديــه

الأطـراف أو أكبر عدد من خطوط القر  الدولية بالجزائر، سواءا كانت متعددة الأطـراف أو ثنائيـة  2004
 1.أهم سياسات تدعيم بنك البدر للاستثمار، متنازل عليها، والتي تعتبر من

كمــا بــادر بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة فــي تقــديم الخــدمات الالكترونيــة عبــر الانترنيــت واســتخدم البطاقــات 
لمتعـــاملين مــــن ، هــــذا مـــا مكــــن ا"البنـــك الإلكترونـــي"البنكيـــة الصـــرافات الآليــــة، وكـــان أول مــــن قـــدم خدمــــة 

 2.الاطلاع على أرصدتهم وممارسة خدمات الدفع البنكي من تسديد للفواتير وطلب دفاتر الشيكات
حسب الكثيرين مـن المتخصصـين والمهتمـين بالجهـاز المصـرفي الجزائـري فـ ن بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة 

كثـر انتشـارا عبـر التـراب الـوطني، يحتـل موقعـا متميـزا ضـمن الهيكـل المصـرفي الجزائـري، لـيس فقـط لأنـه الأ
ولقـد اعتبـر بنـك . بل لأنه البنك الذي يحظى بسمعة كبيرة سواءا على المستوى المحلي أو الإقليمي العـالمي

 3: على أنه 2001في سنة  Bankers Almanachالفلاحة والتنمية الريفية وفقا لدراسة قامت بها هيئة 
 أول بنك في الجزائر حسب كل المعايير. 
 يعتبر ثاني بنك على المستوى المغاربي. 
  بنك شملها التصنيف 326على المستوى الإفريقي من ضمن  13يحتل المرتبة. 
  بنك شملها التصنيف 255عربيا من بين  14يحتل المرتبة. 
  بنك مصنفة من قبل هذه الهيئة 4100عالميا من بين  688وعلى المستوى العالمي يحتل المرتبة. 

التنميــة الريفيــة المرتبــة الثانيــة وطنيــا بعــد البنــك و  احتــل بنــك الفلاحــة" eco-finance"وعلــى حســب مجلــة 
الجزائـري الخــارجي وفــي المرتبــة الثالثـة عشــر إفريقيــا مــن بـين مــائتي بنــك إفريقــي مصـنف بنــاءا علــى معيــار 

 .2003إجمالي الميزانية، وكان ذلك عام 

                                                             
1 Badr info, revue bimestrielle n°39, 2004. 

مـذكرة ضــمن متطلبـات نيــل " دراسـة حالــة بعـ  البنــوك فـي الجزائــر" الالكترونــي علــى جـودة الخــدمات المصــرفية أثــر التســويقشـيروف فضـيلة،  2
 .164، ص 2010-2009شهادة الماجستير في التسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، 

بنك الفلاحة والتنمية الريفية، مذكرة مكملة لنيـل ( 748)دراسة حالة الوكالة المصرفية السياسة الترويجية في تسويق الخدمات رجم نورالدين، دور 3
سكيكدة، الجزائر، لموسم  1955أوت  20،جامعة "ماناجمنت -اقتصاد " شهادة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير مدرسة الدكتوراه 

 .112، ص 2008-2009الجامعي 
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 .مية الريفيةأهداف ومهام بنك الف حة والتن: المطلب الثاني
مــن أجـــل التــأقلم مـــع المنـــاخ الاقتصــادي الـــذي يتميــز حاليـــا بـــالتغيرات الجذريــة، لجـــأ بنــك الفلاحـــة والتنميـــة 
الريفيــة كغيــره مــن البنــوك العموميــة الأخــرى إلــى القيــام بأعمــال ونشــاطات متنوعــة للوصــول إلــى إســتراتيجية 

لمتعـاملين الاقتصـاديين والأفـراد العمـلاء علـى تتمثل فـي جعلـه مؤسسـة مصـرفية كبيـرة تحضـا بـاحترام وثقـة ا
 1: حيث امتاز خلال العشرية الماضية بـ. حد سواء بهدف تدعيم مكانته ضمن الوسط المصرفي

  يعتبــر بــدر بنــك أول بنــك فــي الجزائــر يقــدم للزبــائن خدمــة مســتحقة ومشخصــة بفضــل معالجــة التســيير
 .ع البلادوفق منظومة متطورة للإعلام الآلي منتشرة عبر ربو 

  استعمال طريقةSWIFT  1991للتحويل الآلي ل موال منذ العام. 
 المعالجة الآلية لمجموع الحساب الخارجي. 
 يحوز البنك على الشبكة الأكثر كثافة. 
 يتميز البنك بكونه بنكا شاملا يتدخل في تمويل كل العمليات الاقتصادية. 
  المعالجـــة الأوتوماتكيـــة للشـــبكة علـــى أســـاس برنـــامجPROGICIEL  خـــاص ومكيـــف بهـــذا البنـــك، تـــم

 .مهندسي البنك في مجال الإعلام الآلي تطويره عن طريق
 المعالجة في وقت حقيقي وقياسي وعن بعد للعمليات المصرفية بالاعتماد على آلية. 
 TELETRANSMISSION  ساعة 24وضع الاعتمادات المستندية بصفة تطبيقية خلال. 
 وهــذا مــا جعلــه يحتــل مكانــة لا بــأس بهــا فــي الســوق .. رف الزبــائنالفحــص عــن بعــد للحســابات مــن طــ

 .المصرفي الجزائري
فبنك الفلاحة والتنمية الريفية ينتهج سياسـة النمـو علـى أسـاس انتقـائي لتطـوير المنتجـات والخـدمات التقليديـة 

هامــه وابتكــار منتجــات وخــدمات جديــدة لإرضــاء عملائــه فــي مختلــف الأســواق واســتهداف عمــلاء جــدد، وم
 2: الرئيسية تتمثل في

 تجهيز جميع المعاملات الائتمانية. 
 فتح حسابات لأي شخص بناء على طلبه. 

                                                             
، مداخلـة مقدمـة فـي الملتقـى الـوطني الثـاني حـول المنظومـة " ثقافة الادخار في المجتمعا لجزائـري وأثرهـا علـى البنـوك الجزائريـة" زهرة بن يخلف  1

 25و 24المصــرفية فــي ظــل التحــولات القانونيــة والاقتصــادية، بكليــة العلــوم الاقتصــادية وعلــوم تســيير وعلــوم تجاريــة، جامعــة بشــار،الجزائر، يــومي 
 .2005افريل،سنة 

 . 165،ص مرجع سبق ذكرهشيروف فضيلة،  2
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 تلقي الودائع. 
 المشاركة في جمع الادخارات. 
 المساهمة في التنمية الزراعية وتطوير القطاع الزراعي. 
 الحرفيةالصناعية و و  الزراعيةو  الغذائيةو  الصناعات الزراعيةو  ضمان وتشجيع الزراعة. 
 التكيف مع المنتجات الجديدة بوجود إدارة دينامكية. 
 التنمية التجارية من خلال إدخال تقنيات إدارية جديدة مثل التسويق الالكتروني. 
 نشر شبكتهاو  ضمان التطور المنسجم للبنك في مجالات المتعلقة بأنشطته، مع توسيع. 
 ي تلبي احتياجاتهمرضا عملائها من خلال تقديم المنتجات والخدمات الت. 
 تقسيم السوق المصرفية والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة التجار والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة. 
 الاستفادة من التطورات العالمية في مجال العمل المصرفي. 

 1: وفي إطار سياسة القرو  يقوم البنك بـ
 تطوير قدرات تحليل المخاطر. 
  إعادة تنظيم إدارة القرو. 
 ديد ضمانات متصلة بحجم القرو  وتطبيق معدلات فائدة تتماشى وتكلفة المواردتح. 

لقــد عمــل بنـــك الفلاحــة والتنميــة الريفيـــة ولأجــل تعزيــز مكانتـــه التنافســية والتوجــه الاقتصـــادي الجديــد للدولـــة 
حـادي وسياستها بصفة عامة، بوضع مخطط استراتيجي شرع فـي تطبيقـه مـع بدايـة العقـد الأول مـن القـرن ال

 : والعشرين، تلخصت أهم محاوره في
 إعادة تنظيم وتسيير الهيئات والهيكل التنظيمي للبنك. 
  (.تقوية تنافسيته)عصرنة البنك 
 احترافية العاملين. 
 تحسين العلاقات مع الأطراف الأخرى. 
 تطهير وتحسين الوضعية المالية. 

  :أهم الأهداف الرئيسية المسطرة من طرف إدارة البنك ما يلي
 : من بين أهم أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية نجد

                                                             
 –دراسة ميدانيـة فـي بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة حالـة وكالـة مسـيلة  – أهمية التسويق المصرفي في تحسين الع قة مع الزبونلعذور صورية،  1

 .107 ، ص2008رسالة ماجستيرعلوم التسيير تخصص تسويق، جامعة مـحمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، 
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 تنويع وتوسيع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة. 
 .تحسين العلاقات مع العملاء

 .تحسين نوعية الخدمات
 .الحصول على أكبر حصة من السوق

 .تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق مردودية أكبر
ن البنـك بتنظيمـات وهياكـل داخليـة ووسـائل تقنيـة حديثـة بلجوئـه إلـى صـيانة بغية تحقيق تلك الأهداف اسـتعا

 .وترميم ممتلكاته
وتطوير أجهزة الإعلام الآلـي، كمـا بـذل القـائمون علـى البنـك مجهـودات كبيـرة لتأهيـل مـوارده البشـرية وترقيـة 

وفير مصــالح تتكفــل الاتصــال داخــل وخــارج البنــك، كمــا ســعى البنــك إلــى التقــرب أكثــر مــن العمــلاء وذلــك بتــ
 : بمطالبهم، والتعرف على حاجاتهم وررباتهم، وكان البنك يسعى لتحقيق هذه الأهداف بفضل قيامه ب

  رفـــع حجـــم المـــوارد بأقـــل تكلفـــة ممكنـــة وأعلـــى عائـــد عـــن طريـــق القـــرو  المنتجـــة والمتنوعـــة واحتـــرام
 .القوانين

 بتوسيع نشاطات البنك فيما يخص حجم التعاملات. 
 صارم لخزينة البنك سواءا بالدينار أو بالعملة الصعبةالتسيير ال. 

 : مهام بنك الف حة والتنمية الريفية
تماشيا مع القـوانين والقواعـد سـارية المفعـول فـي مجـال النشـاط المصـرفي، فـ ن بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة 

 : مكلف بالقيام بالمهام التالية
 ات الماليــة علــى اخــتلاف أشــكالها طبقــا للقــوانين والتنظيمــات تنفيــذ جميــع العمليــات المصــرفية والإعتمــاد

 .الجاري العمل بها
 إنشاء خدمات مصرفية جديدة مع تطوير الخدمات القائمة. 
  تطوير شبكته ومعاملاته النقدية باستحداث بطاقة القر. 
  والاستثمار الادخارتنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق ترقية عمليتي. 
  ق المصرفية والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة والمؤسسات الصغيرة والمتوسطةتقسيم السو. 
 الاستفادة من التطورات العالمية فيما يخص التقنيات المرتبطة بالنشاط المصرفي. 
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ومـن أجــل إعطــاء منتجـات وخــدمات مصــرفية جديـدة للمــدخرين فــي إطـار سياســة القــرو  ذات المردوديــة، 
عادة تنظيم القـر ، كمـا حـدد ضـمانات متصـلة بحجـم القـرو  قام البنك بتطوير قدرات  تحليل المخاطر وا 

 .وهو يطبق معدلات فائدة تتماشى وتكلفة الموارد، مع محاولة الحصول على امتيازات ضريبية

 .BADRالتطور التاريخي لبنك الف حة والتنمية الريفية : المطلب الثالث
 : نمية الريفية في ثلاثة مراحلنوجز المشوار التاريخي لبنك الفلاحة والت

 00011 - 0000بين ما: المرحلة الأولى
كـان هــدف بنــك الفلاحـة والتنميــة الريفيــة خـلال الثمــاني ســنوات الأولـى مــن إنشــائه هـو فــر  وجــوده ضــمن 
العالم الريفي بفتح العديد من الوكالات فـي المنـاطق ذات الصـبغة الفلاحيـة، حيـث اكتسـب خـلال هـذه الفتـرة 

قطــاع الصــناعة الغذائيــة والصــناعة الميكانيكيــة ، وكفــاءة عالميــة فــي ميــدان تمويــل القطــاع الزراعــيســمعة 
الفلاحية إلا أن  دوره لم يكن فعالا وذلـك لأن أرلـب المشـاريع التـي كـان يمولهـا كانـت ذات الطـابع العمـومي 

 .حيث كان تحصيل القرو  الممنوحة صعبا وأحيانا كثيرة مستحيلا
 (0000-0000): نيةالمرحلة الثا

الــذي يــنص علــى نهايــة فتــرة التخصــص وبدايــة فتــرة التوســع  10/90بموجــب صــدور قــانون النقــد والقــر  
والانفتـــا  وككـــل البنـــوك اســـتطاع أن يـــدخل بنـــك الفلاحـــة والتنميـــة الريفيـــة هـــذه المرحلـــة مـــن أوســـع أبوابهـــا 

النشـاط الاقتصـادي والاهتمـام بالمؤسسـات ب دخال تكنولوجية المعلوماتية، والتوسع في مجالات لأجلها وهي 
 .الصغيرة والمتوسطة، دون نسيانه لمهنته الأساسية التي خلق لأجلها وهي القطاع الفلاحي

أما في المجـال التقنـي فكانـت هـذه المرحلـة أهـم مرحلـة تميـزت ب دخـال تكنولوجيـة إعـلام آلـي متطـورة تهـدف 
تسـيير عمليـات الصـندوق، الفحـص عـن بعـد لحسـابات ، و إلى تسهيل تداول العمليات البنكيـة تسـيير القـر 

نجــاز و  الـذي يسـمح لنـا بفحـص t 1 - traitementالزبـائن إضـافة إلـى إدخـال عمليـات الفحـص السـلكي  ا 
 2: حيث تميزت هذه المرحلة بـ. العمليات البنكية عن بعد وفي الوقت الحقيقي

جــة وتنفيــذ عمليــات التجــارة الخارجيــة وهــو لتســهيل معال" SWIFT"تــم الانخــراط فــي نظــام ســويفت  :0000
تـــــديريها الجمعيـــــة الدوليـــــة ، ومقرهـــــا فـــــي بلجيكــــا 1973عبــــارة عـــــن شـــــبكة للاتصــــالات أنشـــــئت فـــــي عــــام 

للاتصـــالات الماليـــة الهاتفيـــة بـــين البنـــوك والتـــي تســـتخدم وســـائل للاتصـــالات الحديثـــة لتبـــادل الرســـائل بـــين 
                                                             

حالــة بنــك الف حــة " واقــع تمويــل البنــوك للمؤسسـات الصــغيرة والمتوســطة ومشــاكل ذلـك : "موضــوع المداخلـةبنوسـعد زينـة وجميــل عبـد الجليــل،  1
لـوم ، كليـة العلـوم التجاريـة وع"المنظومـة البنكيـة فـي ظـل التحـولات القانونيـة والاقتصـادية: "الملتقـى الـوطني – BADR BANQUEوالتنمية الريفية

 . 2005جامعة بشار الجزائر . التسيير
 .BADRأرشيف بنك الف حة والتنمية الريفية  2
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ذلـــك لتســـهيل معالجــة وتنفيـــذ عمليـــات و  الــخ،... لكس والتلغـــرافالبنــوك بـــدلا مــن الرســـائل التقليديـــة مثــل الـــت
 .التجارة الخارجية

 
 T 1يساعد على سرعة أداء العمليـات المصـرفية مـن خـلال مـا يسـمى  Sybu "1"تم وضع نظام  :0000

traitement  إلـــى جانـــب تعمـــيم اســـتخدام الإعـــلام الآلـــي فـــي كـــل عمليـــات التجـــارة الخارجيـــة مـــع فروعـــه
تســيير القــرو  تســيير عمليــات الصــندوق، تســيير المودعــات الفحــص ) لقيــام بالعمليــات البنكيــة المختلفــة ل

عــن بعــد لحســابات الزبــائن إلــى جانــب تعمــيم اســتخدام الإعــلام الآلــي فــي كــل عمليــات التجــارة الخارجيـــة، 
كثـــر خاصـــة فـــي مجـــال فـــتح الإعتمـــادات المســـتندية والتـــي أصـــبحت معالجتهـــا فـــي يومنـــا هـــذا لا تتجـــاوز أ

 .ساعة، كما تم إدخال مخطط الحسابات الجديد على مستوى كل الوكالات 24من
 .الانتهاء من إدخال الإعلام الآلي على جميع العمليات المصرفية وشبابيك البنك :0000
 .بدء العمل بمنتج جديد يتمثل في بطاقة السحب بدر :0000
 .صرفية في وقت حقيقيإدخال نظام المعالجة عن بعد لجميع العمليات الم :0000
 (.CIB)ما بين البنوك  ربدء العمل ببطاقة السـ: 0000

 : (0110 -0111): المرحلة الثالثة
خلال هذه المرحلة اعتمد البنك على برنامج خماسـي أي تطبيقـه يكـون علـى مـدى خمـس سـنوات وذلـك مـن 

خالـه للتكنولوجيـا الحديثـة فـي خلال عصرنة البنك وتحسين أداءه، وتطوير منتجاتـه وخدماتـه، إضـافة إلـى إد
وكل هذا من أجل مسـايرة التحـولات الاقتصـادية والاجتماعيـة العميقـة، ومـن أجـل تلبيـة . معاملاته المصرفية

اكبــر قــدر مــن حاجــات ورربــات العمــلاء خاصــة أنهــا عرفــت هــي الأخــرى تنوعــا وتعــددا وكــذا دخــول البنــك 
تمويل كل القطاعات الاقتصـادية علـى وجـه الخصـوص ميدان العالمية، حيث أصبح بنكا شاملا يتدخل في 

 : مجال الاستثمار محط أنظار رجال الأعمال وبفضل هذا التطور تم إنجاز عدة مشاريع أهمها
القيــام بمــا يســمى بعمليــة التشــخيص أي فحــص دقيــق لنقــاط القــوة ونقــاط الضــعف للسياســة والأداء  :0111

نجاز مخطط تسوية بالاعتماد على  .المعايير الدولية في المجال البنكي المنتهج، وا 
الحســابي لجميــع حقوقــه المشــكوك فــي تحصــيلها بغيــة تحديــد مركــزه المــالي و  قــام بــالتطهير المــالي :0110

ومواجهة المشاكل المالية، والعمل على تقليل الوقت بتحقيق الإجراءات الإداريـة والتقنيـة وذلـك لتحقيـق رضـا 
دخال نظم جديدة في الح  .سابات على مستوى المحاسبة المركزيةالزبون، وا 
                                                             

 (Système bancaire universel)تربط الوكالات البنكية بالمديرية العامة  BADRشبكة معلوماتية خاصة ببنك 1
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 les serviceمــع الخــدمات المشخصــة (  la banque assise)  1وتحقيــق مشــروع البنــك الجــالس

personnalise  (.وكالة عميروش والشراقة)ببع  الوكالات الرائدة 
 .تعميم مفهوم بنك الجلوس والخدمات المشخصة على مستوى جميع وكالات البنك :0110
وهــو نظــام تغطيــة الأرصــدة عــن طريــق الفحــص الســلكي دون اللجــوء (  SYRAT)دخــال نظــام إ :2003

 2.إلى النقل المادي للقيم مما يسمح بتقليص فترات تغطية الصكوك والأوراق التجارية
كمــا قــام بتأســيس نــادي الصــحافة بمبــادرة مديريــة الاتصــال تشــجيعا لمبــدأ التــداول الحــر للمعلومــات البنكيــة 

 3.ف الزبائن بمختلف خدمات البنكوكذا تعري
les guichets automatiques des billets الشـبابيك الآليـة لـ وراق النقديـة  اسـتخدامتعمـيم  :0110

GAB  المرتبطــــة ببطاقــــات الــــدفع التــــي تشــــرف عليــــه شــــركة النقــــد الآلــــي والعلاقــــات التلقائيــــة بــــين البنــــوك
SATIM ة كبيرةخاصة في المناطق التي تتميز بكثافة سكاني. 

كما قام البنك ب دخال تقنيـة جديـدة تعمـل علـى سـرعة تنفيـذ العمليـات المصـرفية حيـث تقـوم علـى نقـل الشـيك 
يومــا، وهــذا  15عبــر الصــورة، حيــث أصــبح تحصــيل الشــيك فــي وقــت قصــير بعــدما كــان تحصــيله يســتغرق 

 .يعتبر إنجاز عظيم في السوق المصرفي الجزائري
وفـي ، t 1 des chques, t 1 compensationن المقاصـة الإلكترونيـة في ماي تم إدخال كل مـ :0110

وذلك من أجـل تحقيـق الأمـان والثقـة والشـفافية  t 1 des virementsسبتمبر تم إدخال نظام جديد يعرف بـ 
 .في التعاملات من جهة، ومحاربة الغش والاختلاسات من جهة أخرى

 الهيكل التنظيمي لبنك بدر: المطلب الرابع
بنـك الفلاحــة والتنميــة الريفيـة قــد أخــذ بمبـدأ اللامركزيــة حيــث أعطـى لفروعــه صــلاحيات واسـعة فــي مــنح إن 

 : القرو ، ويضم
  المديريات الجهوية ل ستغ ل ما كان يعرف بالفروعles succursales : 

وع إلـى مــا تحولـت هـذه الفـر  2004بموجـب التنظـيم الـذي تبنـاه بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة فـي مطلـع عـام 
حيـث ، Groupes R gionaux d'Exploitations (G.R.E)يسـمى بالمجموعـات الجهويـة للاسـتغلال 

 .حاليا 41يبلغ عددها
                                                             

كسـاب تلبية كل حاجيات العميل من قبل مصـرفي واحـد دون اللجـوء إلـى التنقـل مـن مكتـب إلـ 1 ى مكتـب ومـن شـباك إلـى آخـر تفاديـا لهـدر الوقـت وا 
 (.عميروش)في الوكالة العامة  2001/09/09البنك لوجه جديد ولسمعة لائقة تم تطبيق فعلا في 

2 A.sahi, conseil économique et social, Badr info no36-37, décembre 2003, Alger : 15. 
3 Badr info n°33, mars -avril 2003, Alger, p:17. 
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 : مديريات ووكالات بنك الف حة والتنمية الريفية -
 .يوض  مديريات ووكالات بنك الف حة والتنمية الريفية: 01 رقم الجدول

 تالوكالا (GRE)المديرية  الولاية
 أدرار، تيميمون، رقان، أولف (001)أدرار  أدرار
 (.B)بوقادير واد فودة عين ميران الكريمية، بوزارية، الشلف ، الشلف تنس (002)الشلف  الشلف

جندل، العبادية، العامرة، بومدفع، خميس ، مليانة، عين الدفلة، العطاف، خميس مليانة (050)عين الدفلة  عين الدفلة
 .دحيمليانة، عين م

 عين مهدي بريان ررداية القولية، أولف، الأرواط، متليلي، القرارة (003)الأرواط  ررداية/ الأرواط 

عين ميلة، أم البواقي، عين البيضاء، خنشلة، مسكيانة، سوق نعمان، عين فكرون، قيس،  (004)أم البواقي  خنشلة/ أم البواقي
 ششار، كريم

 ".III"، باتنة "II"، أريس، المدهر ،نقاوس عين ،توتة بريكة، باتنة باتنة، مروانة (005)باتنة  باتنة
 .بجاية، أقبو، أميزور، خراطة، بجاية، سيدي عايش، تازملت، سدوك، أوقاس، أوزلاقان (006)بجاية  بجاية
 .واد جلال، الواد، تولقة، سيدي عقبة، جماع، المغاير، بسكرة، قمار، دبيلة (007)بسكرة  الواد/ بسكرة 
 .بني ونيف، تندوف، بني عباس بشار، العبادلة (008)بشار  تندوف/ بشار 

 ".II"البليدة، مفتا  ،بوفاقير العفرون لرباع، موزاية، بوقارة، البليدة (009)البليدة  البليدة
 .صور الغزلان، عين بسام البويرة، الأخضرية، مشدالة، القادرية، ذراع البرج (010)البويرة  البويرة

 .زموري، الجزائر، عين طاية، بودواو، الرراية، الكاليتوس، الرويبة (011)الجزائر ررب  جزائر رربال
 .الشريعة، تبسة، الونزة، بير العاتر، الماء الأبي ، تبسة، العوينات (012)تبسة  تبسة
 .لحنايةالغزوات ،تلمسان ،سبدو نضرومة واد ،ميمون ،رمشي مغنية، تلمسان، ا (013)تلمسان  تلمسان

، تيارت، رحاوية فرندة تسمسيلت مهدية سوقر قصر الشلالة ثنية الهاد، تاخمارت، مدريسة (014)تيارت  تسمسيلت/تيارت
 لرجم

 .، تقررت، أزفون، تيزي راشد(الوكالة)عزازقة، لرباع نا  إيرادن، عين الحمام تيزي وزو  (015)تيزي وزو  تيزي وزو
 .ين وسارة حاسي بحبا ، مسعد، بيرينالجلفة ع (017)الجلفة  الجلفة
 .، تقزانة، العوانة(الوكالة)ميلية، طاهير، جيجل  (018)جيجل  جيجل

، عين عزال عين أولمان، بوعنداس، بني (الوكالة)البقعة، عين الكبيرة، العلمة سطيف  (019)سطيف  سطيف
 .أورتيلان، بني عزيز، سطيف ررب، عين أرنات

سعيدة، مشرية، عين الصفراء، البي ، بوقطب عين الحجر البيو  سيد الشيخ،  (020)سعيدة  البي /النعامة/ سعيدة
 .الحساسنة

 ، رمضان جمال"II"سكيكدة، كولو، عزابة، الحروش، بني ،أولبان ،تمالوس سكيكدة  (021)سكيكدة  سكيكدة

، بوخنفيس، سفيزف، الأمير عبد القادر، سيدي بلعباس، سيدي حمادوش، بني باديس، تلاغ (022)سيدي بلعباس  سيدي بلعباس
 سيدي لحسن، بن ديمرد، صوريا

 .عنابة، الحجار، الحطاب، برحال (023)عنابة  عنابة

سدراتة، واد زناتي، بوشقوف، قالمة سوق أهراس، ، "B"عين مخلوف، سوق أهراس  (024)قالمة  سوق أهراس/قالمة
 .مادوروش، ثورة

 .يوسف، قسنطينة، الخروب، عين عبيد الأمير عبد القادر، بالمازيغود  (025)قسنطينة  قسنطينة
 .العومرية، عين بوسيف، البرواقية، قصر البخاري، المدية ،تابلات بني سليمان (026)المدية  المدية
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 مستغانم، سيدي لخضر، عين تدلس، بوريرات (027)مستغانم  مستغانم
 .وسعادة، عين المالح، حمام دلاعالمسيلة، سيدي عيسى، ب (028)المسيلة  المسيلة
 .عين فكران، سيق، رريس، تغنيف، المـحمديــة، معسكر (029)معسكر  معسكر

 .تمنراست، عين صالح، حاسي مسعود، جنات، الحجيرة، ورقلة، توقرت، إليزي، طيبة (030)ورقلة  تمنراست/إليزي/ ورقلة
 .يس قديل عين الترك، إبن رشد، زبانةبطيوة ،بوتليل، “B”وهران، وهران  (031)وهران  وهران

 المجانة، راس الواد، برج بوعريريج (034)برج بوعريريج  برج بوعريريج
 .الحجوط، بوسماعيل القولية شرشال، حمر العين، تيبازة (042)تيبازة  تيبازة

 IIعين الدفلة العطاف، الخميس مليانة جندل العبادية، العمرة، بومدفع،الخميس  عين الدفلة
 .بني صاف، بوحجر، المالح العامرية، عين تموشنت (051)عين تموشنت عين تموشنت 

 .واد رهيو ،رليزان مازونة زمورة، عمي موسى، يلال (052)رليزان  رليزان
 .،زموري الناصرية، بودواو، خميس الخشنة IIدلس، برج منايل، برج منايل  (053)بومرداس  بومرداس

القبة الحراش، بئر خادم سعيد حمان، حسين ، « M» الوكالة ، بئر مراد رايس، الأبيار (054)وسط الجزائر  الجزائر وسط 
 (.بئر مراد رايس) IIداي، سعيد حمدين، بولورين، القبة 

 .رمة، تاجنانتواد العثمانية، تلا، ميلة، قرارم (055)ميلة  ميلة
 الشراقة، دالي براهيم، زرالدة، لشراقةا، الدويرة، عين البنيان (056)الجزائر شرق  الجزائر شرق
 .بن مهيدي، الطارف، بوحجار، القالة البسباس ،الدرين (057)الطارف  الطارف

 .الوكالة الرئيسية عميروش (060)عميروش الوكالة الرئيسية عميروش
 

Source: Banque de l'agriculture et développement rural, ANNUAIRE, 2006-

2007. 

 : les agences bancairesت البنكية الوكالا
وتقــوم بجميــع الوظــائف التــي يؤديهــا  للاســتغلالوهــي فــروع تابعــة للبنــك تشــرف عليهــا المجموعــات الجهويــة 

ــــا حــــوالي  ــــة  300البنــــك التجــــاري،يبلغ عــــددها حالي ــــة القاعدي ــــة الرقاب ــــة، وتعتبــــر خلي البنــــك  لاســــتغلالوكال
حقيق العمليــــات البنكيـــــة للعمــــلاء المحليـــــين فــــي أحســـــن وينحصــــر عملهـــــا فــــي تلبيـــــة حاجــــات عملائهـــــا،وت

 .الظروف
 : يظهر الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية كما يبينه الشكل التالي
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 BADRالهيكل التنظيمي لبنك الف حة والتنمية الريفية : 05رقم  الشكل
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

D.G.A 
للموارد 
 والتعهدات

 اللجان -مستشارون  مدير الاتصال والتسويق (G.1) المفتشية العامة

 الآلي وتطوير الإعلام استغلال مديرية الأمانة
 وشبكة الاتصالات النقدية مديرية
 الصيانة مديرية

 .العامة المحاسبة مديرية
 الخزينة مديرية

 ومحاسبة إدارة خلية
مساعدون

  .الداخلي التدقيق مديرية
 والتحصيل المتابعة مديرية
 التسيير ومراقبة الموازنة مديرية
 المالية الخدمة التقنية الدراسات مديرية

 والتطوير
 حاسبةوم إدارة خلية

مساعدون

 مديرية الموظفين
 مديرية إعادة تأهيل الموارد البشرية

ــــــــــين الدراســــــــــات القانونيــــــــــة  ــــــــــة التقن مديري
 والمنازعات

 .المديرية التهيئات والانجازات
 .مديرية الوسائل العامة
 خلية إدارة ومحاسبة 

 مساعدون

 الدولية العلاقات مديرية
 المستندية العمليات مديرية
 الخارج مع المالية لاتالتحوي مديرية
 والإحصاء المراقبة مديرية
 الزبائن مع العلاقات دائرة
 والإدارة SWIFT دائرة
 .ومحاسبة إدارة خلية

 .مساعدون

 .الكبيرة المؤسسات تمويل مديرية
 والمنتجات الأسواق دراسة مديرية
 الصغيرة المؤسسات تمويل مديرية

 .والمتوسطة
 ةالفلاحي النشاطات تمويل مديرية
 ومحاسبة إدارة خلية

 مساعدون

 الرئيس

 

 المدير

 

 العام 

 

(P.D.G) 

D.G.A 
للمراقبة 
 والتطوير

D.G.A 
للادارة 
 والوسائل

D.G.A 
 للعمليات
 الداخلية

D.G.A 
للإعلام 
 الالي

المجموعة 
الجهوية 
 للاستغلال
G.R.E 

 الوكالة المحلية للاستغلال
A.L.E 

 A.Pالوكالة المركزية 
 

 ،مسيلة وكالة حالة الريفية والتنمية الف حة بنك في ميدانية دراسة – الزبون مع الع قة تحسين في المصرفي التسويق أهميةصورية، لعذور: المصدر
 .110: ص ،2008 المسيلة،الجزائر، بوضياف، حمدـم جامعة تسويق، تخصص التسيير علوم ماجستيررسالة 
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 : BADR حة والتنمية الريفية أنواع التنظيم على مستوى بنك الف

إن بنك الفلاحة التنمية الريفية لأجل تحقيق سياساته واستراتيجياته وأهدافـه المسـطرة ملـزم ومجبـر بـالتخطيط 
وذلــك مــن خــلال تنظيمهــا التنســيق الجيــد بينهــا مــن خــلال . الجيــد والمحكــم لجميــع مــوارده الماديــة والبشــرية

فنجــد شــكلين . رف ويحــدد العلاقــات الرســمية مــن أطــراف التنظــيمهيكــل تنظيمــي ملائــم يخــدم مصــالح المصــ
 .للتنظيم داخل بنك الفلاحة التنمية الريفية نجد تنظيم مركزي وآخر رير مركزي

 : ويضم هذا النوع من التنظيم :التنظيم المركزي

  مجلس إداري برئاسة الرئيس المدير العام(P.D.G.) 
 مدير عام مساعد، ويتفرع بع  منها إلى مديريات فرعية  مديريات عامة مساعدة، على رأس كل منها

 .أخرى حسب ما بينه الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية

 : حيث تتكون أهم المديريات العامة المساعدة لعمل الرئيس المدير العام من

 المديرية العامة المساعدة للإدارة والوسائل. 
 راقبة والتطويرالمديرية العامة المساعدة للم. 
 المديرية العامة المساعدة للإعلام الآلي، المحاسبة والصندوق. 
 المديرية العامة المساعدة للعمليات الدولية. 
 المديرية العامة المساعدة للموارد والتعهدات. 
 مديرية الاتصال والتسويق. 

عطـاء النصــائح إضـافة إلـى مـا ســبق، توجـد المفتشـية العامــة، المستشـارون واللجـان الـذين يقومــ ون بمراقبـة وا 
والآراء فيما يخـص عمـل ونشـاط البنـك بصـفة عامـة بمـا أن بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة يمتلـك شـبكة كبيـرة 

يعتمــد علـــى تنظــيم لا مركـــزي، أيــن يخـــول للمجموعــات الجهويـــة  مــن الوكـــالات عبــر التـــراب الــوطني، ف نـــه
م المراقبـة والتفتـيش لعمـل وأنشـطة الوكـالات المصـرفية للاستغلال بع  الصلاحيات والاسـتقلالية وكـذا مهـا

 .التي تحت مسؤولياتها
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 : ويضم هذا التنظيم :التنظيم ال مركزي

 : (G.R.E)المجموعة الجهوية ل ستغ ل 

التي تتولى مهمة تنظيم تنشيط مساعدة مراقبة ومتابعة الوكالات المصرفية التي هـي تحـت مسـؤوليتها رالبـا 
يمتلـك بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة عبـر كامـل التـراب  .المجموعات الجهوية للاستغلال ولائيةما تكون هذه 

 : (A.L.E)الوكالة المحلية للاستغلال . وكالة جهوية للاستغلال 41الوطني 

تتمثـل فــي الوكالــة المصـرفية لبنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيـة تكــون تابعــة للمديريــة العامـة وتحــت رقابــة إحــدى 
تقــــوم الوكالــــة المحليــــة للاســــتغلال بمعالجــــة جميــــع أو بعــــ  العمليــــات  .لمجموعــــات الجهويــــة للاســــتغلالا

 .المصرفية حسب مناطق تواجدها وما يقتضيه عملها، أين تدخل في علاقات مباشرة مع الزبائن

 : الوظيفة التسويقية في لبنك الف حة والتنمية الريفية

يــة خاصــة بالتســويق والتنميــة علــى مســتوى الهيكــل التنظيمــي للبنــك، تــم إنشــاء مدير ، 1993فــي أواخــر ســنة 
 1994، وفـي أواخـر سـنة الاتصـالمصـلحة المـوارد، مصـلحة الميزانيـة ومصـلحة : تضـم ثلاثـة مصـالح هـي

 1996أصـبحت مديريـة التسـويق تضـم مصــلحتين همـا مصـلحة المـوارد ومصــلحة الميزانيـة، أمـا فـي أواخــر 
نميــة إلــى تغييـر آخــر وأصــبحت تشـرف بالإضــافة إلــى المصـالح الثلاثــة ســابقة خضـعت مديريــة التسـويق والت

 : الذكر على مصالح التالية

 : وتقوم بالمهام التالية :مصلحة الموارد

  القيـــام بدراســـات الســـوق قصـــد التعـــرف علـــى حاجـــات ورربـــات الزبـــائن مـــن ناحيـــة المنتجـــات والخـــدمات
 .المصرفية

 مة للزبائنالمحافظة على جودة الخدمات المقد. 
 وضع برامج إنشاء فروع ووكالات وفقا لأوامر الإدارة فيما يخص توسيع الشبكة. 
 تصميم منتجات وخدمات تلبي متطلبات السوق. 
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 مصلحة النقدية

المهمــة الرئيســية لهــذه المصــلحة هــو الحفــاظ علــى الســيولة النقديــة علــى مســتوى البنــك، إضــافة إلــى قيامهــا 
 : بالمهام التالية

 بطاقات السحب والدفع" بة سير عملياتمراق." 
 تقديم المساعدة للوكالات. 
  لشروط الاستعمال "بطاقة السحب والدفع"مراقبة مدى احترام مستعملي. 

 : يتمثل دورها فيما يلي :مصلحة الميزانية

 إعداد الميزانيات التقديرية الخاصة بالهياكل التنظيمية. 
  انية الشبكة والهياكل المركزيةدراسة وتحليل جميع طلبات التعديل لميز. 
 تزويد البنك بالمعلومات التي يحتاجها. 

 : للإشارة فقد أوكل لمديرية التسويق والتنمية القيام بالمهام التالية

 القيام ببحوث التسويق ووضع نظام للمعلومات التسويقية. 
 العمل على تطوير المنتجات والخدمات المصرفية. 
 لتعريف بمنتجات وخدمات البنكإعداد الحملات الترويجية ل. 

حيـث يشـرف عليهـا مـدير مركـزي وتضـم ثلاثـة  1998وأصبحت تسمى مديرية التسويق والاتصال فـي سـنة 
نيابــة مديريــة الاتصــال، نيابــة مديريــة تطــوير المــوارد ونيابــة مديريــة الميزانيــة، ولقــد أوكــل لهــا : مــديريات هــي

 : القيام بالمهام التالية

 امة للبنك وخاصة بخصوص توسيع انتشاره الجغرافيتحقيق الأهداف الع. 
  إعــلام مختلـــف وكــالات البنـــك بتعليمـــات المديريــة العامـــة والعمــل علـــى التنســـيق بــين مختلـــف مـــديريات

 .البنك ووكالاته
 دراسة السوق من حيث تحليل العملاء والمنافسين. 
 إصدار وتوزيع نشرية البنك. 
 متابعة جمع الموارد. 
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 ف مديريات البنك ووكالاتهالتنسيق بين مختل . 

ومــن أجــل مواجهــة التحــديات التــي فرضــتها العولمــة وانفتــا  الســوق المصــرفي، فقــد تــم  2001أمـا فــي ســنة 
إعــادة تنظــيم هياكـــل البنــك وأدمجــت مديريـــة التســويق والاتصـــال ضــمن المديريــة العامـــة المســاعدة للمراقبـــة 

ريـــة الدراســـات التقنيـــة الماليـــة والتطـــوير مديريـــة مدي: والتطـــوير والتـــي أصـــبحت تضـــم خمســـة مـــديريات وهـــي
 .التسويق والاتصال مديرية التدقيق الداخلي، مديرية المتابعة والتحصيل، مديرية الميزانية ومراقبة التسيير
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 تالبيانال وأدوات تحلي الميدانية الدراسة إجراءات: المبحث الثاني

ا المبحث على دراسة و تحليل دور الخدمات المالية الرقمية كيلية تتمحور الدراسة بشكل أساسي في هذ
لتحسين الميزة التنافسة في البنوك التجارية ، حيث تم تحديد الطريقة و الأدوات المستعملة في جمع 
البيانات المتعلقة بالدراسة، من خلال وصف فقرات الاستبيان و ااصدق البنائي له و الأساليب 

 . الاحصائية

 : الدراسة في الإحصائية المستخدمة والادواتالأساليب : لالأو بالمطل

 استخدام تمو، SPSS صائيـالإح لالتحلي برنامج لخلا من الإستبانة لوتحلي بتفريغ متا الطالبتانقا
 استخدام تم وقد ترتيبي مقياس هو ليكرت مقياس أن بسبب وذلك ،اللامعلمية صائيةـالإح اراتـلاختبا

 : التالية الإحصائية الأدوات

 لأرراض أساسي لبشك هذا الأمر يستخدم: الحسابي والمتوسط والتكرارات المئوية النسب -
 ؛الدراسة عينة فـوص يـف الطلبة ويفيد ما متغير فئات اركرت معرفة

 ؛فقرات الإستبانة ثبات لمعرفة( Cronbach's Alpha) ونباخكر ألفا اختبار -
 ؛راتـالمتغي بين العلاقةوالارتباط  ةـدرج اسـلقي معامل إرتباط بيرسون -
إذا  اـم على الوقوف بمعنى ،البيانات اعتيادية من كدللتأ (Kolmogrov-Smirnov)راختبا -

 لطبيعي؛ا التوزيع تتبع البيانات نتكا
 .لمعرفة الفروق الموجودة بين المتوسطات F Tإختبار  -

 .عينة الدراسة خصائص: الثاني المطلب

 .ةــالدراس عينة تحديد: أولا

معرفة دور الخدمات المالية الرقمية كيلية  إلى تهدف الدراسة لأن محدود الدراسة مجتمع يعتبر
 أرراض تحقق أنها أساس على العينة اختيار ويرجع، لتحسين الميزة التنافسية في البنوك التجارية بميلة

 أعيد وقد، الدراسة لمح البنوك في العاملين من يةاختيار عينة على استبيان 60 توزيع تم، الدراسة
 وكذلك الشهادات حاملي الموظفينمن  أساسا ممثلة والعينة %83.3 الاسترجاع بنسبةاستبيان  50منها 
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العينة، وما لهذا الأثر على فهم فقرات  أفراد لدى النضج درجة مما يعكس، لالعم ة فيخبر لديهم من
 .استبيان

 .توالمعلوما تالبيانا جمع ومصادر أساليب: ثانيا

 : للمعلومات يينأساس ينمصدر استخدم وقد

   صادرـى مـإل للبحث النظري الإطار معالجة في طالبتينال تجهتا حيث :الثانوية المصادر .1
 والدوريات ،العلاقة ذات والأجنبية العربية والمراجع الكتب في لتتمث والتي الثانوية البيانات

 البحث وضوعبم لها علاقة التي لإحصائياتاو والنشرات والوثائق ،والتقارير والمقالات
 عـمواق في والمطالعة والبحث ،الدارسة موضوع تناولت التي السابقة والدراسات والأبحاث

 .المختلفة نترنتلاا
 من الاستبيان تقنية استخدام تم البحث لموضوع التحليلية الجوانب لمعالجة :ةـالأولي المصادر .2

 : سةدراال استبيان وأبعاد لمحاور موجز شرح يلي وفيما، تالبيانا جمع لأج
 : ثلاث محاور من الاستبيان يتكون

 .العينة بأفراد المتعلقة والوظيفية الشخصية بالمعلومات خاص :المحور الأول

الخدمات المالية الرقمية في البنوك التجارية وهو يتكون من ثلاث  اترخاص بعبا وهو :المحور الثاني
 : هم تمجالا

 ؛فقرات 07الآلي ويتكون من البطاقات الالكترونية والصراف :المجال الأول -
 ؛فقرات 05ويتكون من  الصيرفة عبر الهاتف النقال :المجال الثاني -
 ؛فقرات 07ويتكون من الصيرفة عبر شبكة الانترنت  :المجال الثالث -

 : خاص بالميزة التنافسية في البنوك التجارية وهو :المحور الثالث
 ؛فقرة  13ويتكون من  -

 .ية الدراسةاختبار ص ح: المطلب الثالث

 التصحيحات ءوإجرا ،تقييمها لغرض الأساتذة من مجموعة على الدراسة أداة عرض بعد
 قوة وأيضا ،ونباخكر ألفا لمعام لخلا من الدراسة أداة وثبات صدق بقياس القيام تم، ةـالمطلوب
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يقيس ، ويعني معامل الصدق فيقصد به أن المقياس الاستبيان فقرات من فقرة لكدرجات  بين الارتباط
ما الثبات يعني إستقرار المقياس وعدم تناق  مع نفسه أي أن المقياس يعطي نفس  ما وضع لقياسه، وا 

 .لكل المحاور والمجالاتونباخ كر ألفاالنتيجة إذا أعيد تطبيقه، والجدول التالي يوضح معامل 

 جدول رقم 10: نتائج إختبار الصدق والثبات الإستبيان

 

 00اصدار  SPSSإعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج  من: المصدر

أكبر  نتكا الاستبيان وفقرات والأبعاد المحاور للك بالنسبة النسب لك أن لالمقابونلاحظ من الجدول 
 لها الاستبيان فقرات أن على ليد مما، تعتبر مقبولة إحصائيابة ـالنس هذهو %60النسبة  من بكثير

 .عالية باتث معدلات

 ىـعل العينة نتائج يعكس مام البيانات وثبات مصداقية زيادة تعني ألفا لمعام قيمة زيادة إن
 اـألف)ات ـالثب ـلمعام جذر حساب طريق عن الصدق لمعام حساب يمكن، كما ع الدراسةـمجتم
، هـلقياس عـوض مايقيس فعلا  الدراسة استبيان وهو المقياس نكا إذا فيما يقيس لالمعام هذا ،(ونباخكر

 . الدراسة أداة صدق على لدـي ذيـال الأمر عاليةمن الجدول السابق أن كل النسب كانت  ويلاحظ

 الكلي المحورو المجال كل لمعد بين الارتباط معاملات حساب يمكن الدراسة أداة صدقكد للتأ أيضا
 ستبيان يتمتع بدرجة عالية من، يمكننا القول بأن الإاوكبير معنويا، طالارتبا لمعام نكا محور ف ذا لكل

 : التالي، وهذا ما سنلاحظه في الجدول والثبات البنائي الصدق

 المحاور والمجالات الرقم
عدد 
 الفقرات

 معامل الثبات معامل الصدق

01 
البطاقات الالكترونية 

 والصراف ايلي
10 1.000 1.000 

 1.010 1.001 10 الصيرفة عبر الهاتف النقال  02
 1.000 1.000 10 الصيرفة عبر شبكة الانترنت  03
 1.000 1.010 00 الميزة التنافسية  04

 1.000 1.000 00 كل فقرات الاستبيان
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 معام ت إرتباط بين كل محور ومجالت الكلي: 10جدول رقم 

 إرتباط بين كل محور ومجال الكلي لفقرات الخدمات المالية الرقمية
 البطاقات الالكترونية المتغير

 الصراف ايليو 
ر الهاتف الصيرفة عب

 النقال
الصيرفة عبر شبكة 

 الانترنت

المالية  الخدمات
 الرقمية

 1.000 1.000 1.000 معامل إرتباط بيرسون
 1.111 1.111 1.111 مستوى المعنوية

 01 01 01 عدد العينة
 SPSSبالإعتماد على نتائج برنامج  لطالبتانإعداد ا من: المصدر

مما يشير الى أن درجة قوة  0.5يم معاملات إرتباط هي أكبر من من الجدول السابق نلاحظ ان جميع الق
 .0.05العلاقة مقبولة جدا هذا عند مستوى الدلالة 
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 مجالات ومحاور الدراسة لتحلي و تفسير: المبحث الثالث

من خلال هذا المبحث نقوم بالتطرق للنتائج المتحصل عليها و تحليلها سواء لخصائص العينة أو 
نحاول الوصول الى الهدف المنشود من هذه الدراسة و ذلك بمعالجة توسطات الحسابية و من خلالها الم

البيانات التي تضمنها الاستبيان، ب عداد جدول توزيعي تكراري لمتغيرات الدراسة بالإضافة الى اختبار 
  .الفرضية الرئيسية و الفرضيات الفرعية 

 .اسةرالد عينة أفراد خصائص: المطلب الأول

 : اسةالدر عينةبأفراد  المتعلقةخصائص الجدول التالي يوضح 

 ةاسالدر عينة أفراد خصائص: 10جدول رقم 

 النسب المئوية العدد الفئات والسمات المتغير 

 الجنـس
 %56 28 ذكــــر
 %44 22 أنـثــى

 العـمـر

 %24 12 سنة 01أقل من 
 %32 16 سنة 00-01
 %18 09 سنة 01 -00

 %26 13 سنة 01أكثر من 

 
 

المؤهل 
 يالعلمــ

 %16 08 مـتـوسط
 %18 09 ثـانوي

 %56 28 جـامـعـي
 %10 05 مـاجستيـر
 %00 00 دكتوراه

 مدة الخبرة

 %08 04 سنوات 0أقل من 
 %30 15 سنوات 01الى 0من
 %26 13 سنة 00الى  00من 
 %32 16 سنة 01الى  00من 
 %04 02 سنة 01أكثر 
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 00ار اصد SPSSبرنامج  نتائج عتماد علىإعداد الطالبتان بالإمن : المصدر

  .سلجنا رمتغي حسب: أولا

 سلجنا رمتغيتوزيع : 10شكل رقم 

 
 Excelإعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج  من: المصدر

 ن أفرادـم% 44 ـلمقاب في %56ذكور بنسبة المبحوثين  الأفراد معظم أنرسم بياني  من يتضح 
 نظرا، ريكوذـال ابعـالط عموما البنوك في والعاملين العينة يغلب على أفراد ذلك ومن اناثا،العينة 
 .نشاط هذا لمث لقيادة ركوالذ عنصر لتفض التي المصرفي لالعم لطبيعة

 .ـــرلعما ريمتغسب ح: ثانيا

 لعمرا رمتغيتوزيع : 10شكل رقم 

56% 

44% 

 أنـثــى ذكــــر
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 Excelبالإعتماد على نتائج برنامج  إعداد الطالبتان من: المصدر

 الأولى الفئة في النسبة على الفئات الأربع، حيث كانتالدراسة  عينة أفراديلاحظ توزيع 
الثالثة  الفئةثم ، وهي أكبر نسبة %32بنسبة  [40-31]الثانية  الفئةثم  ،%24 [30أقل من ] 
 هذه ، كل%26بنسبة  [50من أكثر ] الرابعةالفئة ، وفي الأخير تأتي %18بنسبة  [41-50]

 القادرة الشبابية الفئات من هم الدراسة ـلمح وكـالبن يـف العاملين معظمأن إلى  رتشي الأرقام
 .مستقبلا العينة لهذه والإداري وينيـوالتك يـالمهن التطور إمكانية على تعكس مما لالعم على

 : يميالتعل المستوى متغير حسب -أ 
 يميالتعل المستوىتوزيع : 01شكل رقم                    

 

0% 

5% 

10% 

15% 

20% 

25% 

30% 

35% 

 سنة50أكثرمن سنة50 -41 سنة40-31 سنة30أقلمن

 دكتوراه مـاجستيـر جـامـعـي ثـانوي مـتـوسط

16% 
18% 

56% 

10% 

0% 
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 Excelإعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج من : المصدر

 ةـجه نـم ذلك ويعود س،الليسان شهادات حاملي من العينة أفراد رالبية أنبياني التمثيل ال من يلاحظ
 اـفيه لالعم هايتطلب التي التوظيف شروط نتيجة البنوك لداخ معتبرة بنسبة الشهادات حاملي ودـلوج

 ،الاستبيان توزيع في الفئة هذه على كيزالتر إلى أخرى جهة ومن ،الأخيرة السنوات لخلا اـخصوص
متوسط  التعليم مستواهم لمبحوثين بعض هناك. قيتهمصدا على يؤثر مما لاستبيانا عبارات مـفه لضمان
 شهادات عالية إلا حملوني لاء هؤلا أن فررم %18ومستوى الثانوي بنسبة تقدر بـ  %16ل نسبة أق وهي
 كزمر لديهم وبعضهم المصرفي لالعم في طويلة نواتـس الخبرة يملكون أنهمباعتبار  نكا رهمتيااخأن 

 كل ، %10 بنسبة ماجستيرالعليا  الشهادات امليـح رادـالأف الأخيرةب تاالمر في تيتأثم ، عالي وظيفي
 ينعكس مما ،العالية العلمية المستوياتذات  ريةـالبش الكوادر تستقطب البنوك أن على مؤشر ذلك

  .ميزتها التنافسية على لككذو الخدمات المالية الرقمية في البنوك التجارية على ايجابيا

 .ةـالوظيفي الخبرة متغير حسب: ثالثا

 ةـالوظيفي الخبرةتوزيع : 10شكل رقم 

 
 Excelإعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج من : المصدر

في المرتبة الأولى  [20-16]الرابعة  الفئة ف ن بنكيال لالعم في الوظيفية الخبرة أو الخدمة مدة حيث من
بنسبة  [15-11]، ثم تلتها الفئة الثالثة %30بنسبة  [10 - 5]الفئة الثانية  وهي متقاربة مع 32%بنسبة 

0 

2 

4 

6 

8 

10 

12 

14 

16 

5أقلمن
 سنوات

10الى5من
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 بنسبة [20أكثر من ] فئة، وفي الأخير جاءت ال%8بنسبة  [5أقل من ] الاولىثم تليها الفئة  ،26%
 .العينة لأفراد بنكيال لالعم في المعرفية الخبرةكم راـت ىـعل تؤشر الأرقام هذهكل، 4%

الأفراد نحو محور الخدمات المالية الرقمية في البنوك اتجاهات  لتحلي: الثاني المطلب
 .التجارية

 .مقياس ليكارت الخماسي: أولا

سيتم  د نحو محور الخدمات المالية الرقمية في البنوك التجاريةالأفرااتجاهات  لتحليقبل التطرق الى 
 : التتطرق الى مقياس ليكارت الخماسي حسب الجدول التالي

 مقياس ليكارت الخماسي: 10جدول رقم 

 5 4 3 2 1 الدرجة

هير موافق  الإستجابة
 هير موافق بشدة

موافق الى 
 موافق تماما موافق حد ما

 وهي الاستجابة هذه مع يتناسب وهو" بشدة موافق رير" للاستجابة 1اختيارالدرجة  تم وقد
تم ( العلياو الدنيا الحدود) سيالخما رتاليك مقياس الخلايا لطو ولتحديد، أدق نتائج وتعطي لأفض

 قيمة لأق إلى، ثم إضافة هذه القيمة (0.8=4/5)ثم تقسيمه على عدد الخلايا ( 4=1-5)حساب المدى 
احد الصحيح وذلك من أجل تحديد مجال الخلية وهكذا مع جميع الخلايا الأخرى و ال يـوه اسـالمقي يـف

 : حسب الجدول التالي
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 درجات مقياس ليكارت الخماسي: 10جدول رقم 

 المتوسط الحسابي الدرجة الإجابة

 0.01الى أقل من  0من  0 هير موافق بشدة

 0.01الى أقل من  0.01من  0 هير موافق

 0.01الى أقل من  0.0من  0 ماموافق الى حد 

 0.01الى أقل من  0.0من  0 موافق

 0.11الى  0.01من  0 موافق تماما

 ،00اصدار  ،SPSS مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام  ،عبد الفتا  عز: المصدر
  .001، ص2007دار خوارزم العلمية للنشر والتوزيع،

 الصراف ايلي و  البطاقات الالكترونيةالمتعلق تحليل فقرات المجال الأول : اولا

البطاقات والجدول التالي يمثل المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات 
 .الصراف الآليالالكترونية و 
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متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الالتكرارات و : 10جدول رقم 
 الصراف ايليو  طاقات الالكترونيةالب

 الفقرات الرقم
المقيا
 س

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 العبارة

10 10 10 10 10 

10 
تقديم تسهي ت ائتمانية من خ ل البطاقات 
الالكترونية تساعد البنك في جذب عم ء 

 جدد 

 24 17 5 3 1 العدد
4,2 

 
0.846 0 

موافق 
 %48 %34 %10 %6 %2 النسبة تماما

10 
البطاقات الالكترونية تساهم في سهولة 

 المدين و  الاتصال بين الدائن
 4,52 21 4 8 17 0 العدد

 
1.080 1 

موافق 
 %42 %8 %16 %34 %0 النسبة تماما

10 
التنويع في البطاقات المصرفية يساهم في 

الاحتفاظ بالعم ء و  ذب عم ء جددج
 الحاليين 

 3,84 14 21 10 03 02 العدد

 
 موافق  6 1.121

 %42 %8 %16 %34 %0 النسبة

10 
أجهزة الصراف ايلي تقلل من طوابير 

 الإنتظار في البنك 
 4,28 25 17 5 03 00 العدد

 
0.754 0 

 موافق
 %50 %34 %10 %6 %0 النسبة تماما

10 
لتوزيع الجغرافي لأجهزة الصراف ايلي ا

 تقديم الخدمة للعم ء و  تساعد على تسهيل
 24 14 7 05 00 العدد

 موافق 0 1.103 4,14
 %48 %28 %14 %10 %0 النسبة

16 
لا و  أجهزة الصراف ايلي تعمل بإستمرار

 تعاني من مشكل تكرر الاعطال 
 4,3 31 11 00 08 00 العدد

 
0.742 2 

 موافق
 %62 %22 %0 %16 %0 النسبة تماما

10 
المبلغ المسمو  بت في حالة السحب عبر 

 الصراف ايلي كاف جدا 
 32 11 0 7 0 العدد

 موافق  0 1.150 3.53
 %64 %22 %0 %14 %0 النسبة

 فقموا 0.355 01000 الصراف ايليو  البطاقات الالكترونيةإجمالي المجال الأول المتعلق بمستوى 

 00اصدار  SPSSمن إعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج : المصدر

يعني موافقة  4.115بـ  بلغ متوسطها الحسابي أن إجابات عينة الدراسة 07يبين الجدول رقم 
معياري النحراف الإالصراف الآلي، ويبين كذلك البطاقات الالكترونية و البنوك تمتلك أفراد العينة على أن 
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البطاقات الالكترونية على أن العينة متشابهين في إجاباتهم تقريبا بالنسبة لمجال  0.355قدر بـالم
في المرتبة ( 02)قم الفقرة ر الصراف الآلي، وتمت معالجة هذا عن طريق سبعة عبارات، حيث جاءت و 

نحراف معياري يقدر بـ  4.52يقدر بـ  الأولى بالمتوسط الحسابي لفقرة لها درجة وهذا يعني ان ا 1.08وا 
، وجاءت المدينم في سهولة الاتصال بين الدائن و البطاقات الالكترونية تساهالموافقة تماما مما يعكس 

نحراف معياري يقدر بـ  4.3يقدر بـ  في المرتبة الثانية بالمتوسط الحسابي( 6)الفقرة رقم  وهذا  0.742وا 
ى تشجيع البنك الموظفين على تأكد من وجود يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة تماما مما يعكس عل

قبل بدأ بأي عمل وهذا عائد الى تخوف من وقوع أخطاء، وأما في  الصراف الآليالبطاقات الالكترونية و 
نحراف معياري يقدر بـ  4.28يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي( 4)المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم  وا 

أجهزة الصراف الآلي تقلل البنك  درجة الموافقة تماما مما يعكس على أنوهذا يعني ان الفقرة لها  0.754
التي جاءت في المرتبة الرابعة بالمتوسط ( 1)وذلك ما تؤكده الفقرة رقم ، من طوابير الإنتظار في البنك

نحراف معياري يقدر بـ  4.2يقدر بـ  الحسابي لتي وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة تماما ا 0.846وا 
ية تساعد البنك في جذب عملاء تقديم تسهيلات ائتمانية من خلال البطاقات الالكترون أكدت نية البنك

نحراف معياري يقدر  4.14يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي( 5)جاءت في المرتبة الخامسة الفقرة رقم ، و جدد وا 
لجغرافي لأجهزة الصراف الآلي تساعد أي التوزيع اوهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة تماما  1.103بـ 

يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي( 3)في المرتبة السادسة الفقرة رقم  تقديم الخدمة للعملاء، وجاءتو  على تسهيل
نحراف معياري يقدر بـ  3.84 التنويع في  حيث أن وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة 1.121وا 

 وجاءت في المرتبة السابعةالاحتفاظ بالعملاء الحاليين و  ء جددالبطاقات المصرفية يساهم في جذب عملا
نحراف معياري يقدر بـ  3.53يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي( 7)الفقرة رقم  والاخيرة وهذا يعني ان  1.150وا 

على أن البنك يتضمن المبلغ المسمو  به في حالة السحب عبر الصراف مما يدل الفقرة لها درجة الموافقة 
  .كاف جدا الآلي

 تحليل فقرات المجال الثاني المتعلق بمستوى الصيرفة عبر الهاتف النقال: ثانيا

الصيرفة عبر والجدول التالي يمثل المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات 
 .الهاتف النقال
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 الصيرفة عبرابات العينة حول عبارات متوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجالالتكرارات و : 10جدول رقم 

 الهاتف النقال

 المقياس الفقرات الرقم
المتوسط  التكرارات والنسب المئوية

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 العبارة

10 10 10 10 10 

10 
يستعمل البنك الهاتف النقال كأداة للتعريف 

 ها الجديدة بالخدمات البنكية وتسويق منتجات
 12 20 09 06 03 العدد

 موافق 0 1.038 0160
 %24 %40 %18 %12 %6 النسبة

10 
يتم ارسال قائمة الحركات لحساب العم ء 

 من خ ل الهاتف 
 31 16 19 10 02 العدد

0106 1.048 5 
موافق الى 

 %6 %32 %38 %20 %4 النسبة حد ما

10 

طريق يوجد تسويق لبرامج البنك عن 
الرساىل النصية القصيرة البرامج التسويقية 
للبنك من خ ل الرساىل النصية القصيرة 

sms 

 14 17 07 81 41 العدد

 موافق 0 1.100 0103
 %28 %34 %14 %16 %8 النسبة

10 
يمكن البنك تقديم الخدمات البنكية عبر 

 الهاتف
 31 16 19 10 02 العدد

 موافق 0 1.126 0160
 %38 %14 %28 %12 %8 ةالنسب

10 
تمكن الصيرفة الهاتفية للزبائن التخلص من 

 التعامل مع البنك بشكل مباشر و  الانتظار
 18 11 10 08 03 العدد

 موافق 0 1.266 0166
 %36 %22 %20 %16 %6 النسبة

 موافق 0.488 01000 الصيرفة عبر الهاتف النقالإجمالي المجال الثاني المتعلق بمستوى 

 00اصدار  SPSSمن إعداد الطالبتين بالإعتماد على نتائج برنامج : المصدر

يعني موافقة أفراد  3.532أن إجابات عينة الدراسة ذات المتوسط الحسابي قدر بـ  8يبين الجدول رقم 
لمقدر بـ العينة على أن البنوك ب ستطاعتها الصيرفة عبر الهاتف النقال، ويبين كذلك الإنحراف المعياري ا

، وتمت الصيرفة عبر الهاتف النقالعلى أن العينة متشابهين في إجاباتهم تقريبا بالنسبة لمجال  0.488
المرتبة الأولى بالمتوسط في ( 05)معالجة هذا عن طريق خمس عبارات، حيث جاءت الفقرة رقم 

نحراف معياري يقدر بـ  3.66يقدربـ  الحسابي ها درجة الموافقة مما يعكس وهذا يعني ان الفقرة ل 1.266وا 
التعامل مع البنك بشكل مباشر، وجاءت ية للزبائن التخلص من الانتظار و مستوى تمكن الصيرفة الهاتف
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نحراف معياري يقدر بـ  3.64يقدر بـ  لمرتبة الثانية بالمتوسط الحسابيفي ا( 01)الفقرة رقم   1.038وا 
س على أن البنك يستعمل الهاتف النقال كأداة للتعريف وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة مما يعك

بالمتوسط ( 4)بالخدمات البنكية وتسويق منتجاتها الجديدة، وأما في المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم 
نحراف معياري يقدر بـ  3.62يقدر بـ  الحسابي وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة ليست  1.126وا 

عكس على أنة يمكن البنك تقديم الخدمات البنكية عبر الهاتف، وذلك ما تؤكده الفقرة رقم بالعالية مما ي
نحراف معياري يقدر بـ  3.58يقدر بـ  التي جاءت في المرتبة الرابعة بالمتوسط الحسابي( 3)  1.100وا 

ق الرساىل وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة التي أكدت أنه يوجد تسويق لبرامج البنك عن طري
، وجاءت في المرتبة smsالنصية القصيرة البرامج التسويقية للبنك من خلال الرساىل النصية القصيرة 

نحراف معياري يقدر بـ  3.16يقدر بـ بالمتوسط الحسابي( 2)الخامسة والأخيرة الفقرة رقم  وهذا  1.048وا 
مة الحركات لحساب العملاء من خلال يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة ضعيفة أي أنه يتم ارسال قائ

  .الهاتف

 تحليل فقرات المجال الأول المتعلق بمستوى الصيرفة عبر شبكة الانترنت: ثالثا

الصيرفة وجدول التالي يمثل المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات  
 .شبكة الانترنتعبر 

سابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات الصيرفة التكرارات والمتوسط الح: 10جدول رقم 
 عبر شبكة الانترنت

الر
 قم

 الفقرات
المقيا
 س

المتوسط  التكرارات والنسب المئوية
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 العبارة

10 10 10 10 10 

10 
 الموقع الالكتروني للبنك موقع معلوماتي

 (خدماتتو  معلومات عامة عن البنك يقدم) 

 00 00 00 10 00 العدد
 موافق 0 0.941 3,72

 %30 %30 %22 %18 %0 النسبة

10 
الموقع الالكتزوني للبنك موقع اتصالي 

يسم  للعميل بتقديم اقتراحات أو تعبئة )
 (الطلبات أو النمادج على الخط

 03 00 10 10 13 العدد
 موافق 0 1.218 3,6

 %36 %30 %8 %10 %16 نسبةال

 موافق 0 0.979 2,94 10 03 01 10 00 العددالموقع الالكتروني للبنك موقع تبادلي  10
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ادارتها و  يسم  للزبون بالولوج لحساباتت)
 (عن بعد

 %8 %36 %20 %14 %22 النسبة

10 
الموقع الالكتروني للبنك مصمم بطريقة 

رف واضحة مما يسهل استعمالت من ط
 العم ء

 09 09 10 00 10 العدد
2,84 1.216 0 

موافق الى 
 %18 %18 %14 %30 %20 النسبة حد ما

10 
الموقع الالكتروني للبنك يتمتع بنظم حماية 

 كافية مما أشعر العم ء بالامان 
 00 22 09 07 00 العدد

 موافق 0 0.988 3,78
 %24 %44 %18 %14 %0 النسبة

16 
مع البنك من خ ل الانثرنث يشعر  التعامل

 الطمأنينةو  العميل بالارتيا 
 10 22 10 00 00 العدد

 موافق  0 0.946 3,56
 %18 %44 %14 %24 %0 النسبة

10 
إستجابة البنك لإستفسارات العم ء من 

 خ ل الانثرنث بسرعة يحافظ على العم ء
 13 00 13 00 01 العدد

2,88 0.827 6 
موافق الى 

 %16 %22 %16 %26 %20 النسبة حد ما

 إلى حد ما موافق 0.369 01000 الصيرفة عبر شبكة الانترنتالمتعلق بمستوى  ثالثإجمالي المجال ال

 00اصدار  SPSSمن إعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج : المصدر

، يعني 3.331حسابي قدر بـ أن إجابات عينة الدراسة ذات المتوسط ال 09يبين الجدول رقم 
موافقة أفراد العينة على أن البنوك لها القدرة الصيرفة عبر شبكة الانترنت، ويبين كذلك إنحراف معياري 

الصيرفة عبر شبكة على أن العينة متشابهين في إجاباتهم تقريبا بالنسبة لمجال  0.369المقدر بـ 
في المرتبة الأولى ( 5)، حيث جاءت الفقرة رقم ، وتمت معالجة هذا عن طريق سبعة عباراتالانترنت

نحراف معياري يقدر بـ  3.78يقدر بـ بالمتوسط الحسابي وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  0.988وا 
، وجاءت الفقرة كافية مما أشعر العملاء بالامان مما يعكس أن الموقع الالكتروني للبنك يتمتع بنظم حماية

نحراف معياري يقدر بـ  3.72يقدر بـ  ة الثانية بالمتوسط الحسابيفي المرتب( 01)رقم  وهذا  0.941وا 
يقدم )ييعني ان الفقرة لها درجة الموافقة مما يعكس على أن الموقع الالكتروني للبنك موقع معلومات

بالمتوسط ( 02)، وأما في المرتبة الثالثة فقد جاءت الفقرة رقم (خدماتهمعلومات عامة عن البنك و 
نحراف معياري يقدر بـ  3.6يقدر بـ  الحسابي وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة مما يعكس  1.218وا 

يسمح للعميل بتقديم اقتراحات أو تعبئة الطلبات أو )على ان الموقع الالكتزوني للبنك موقع اتصالي 
 3.56يقدر بـ  الحسابي بالمتوسط (06)، وجاءت في المرتبة الرابعة الفقرة رقم (النمادج على الخط
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نحراف معياري يقدر بـ  وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة التي تأكدت بنية إستجابة البنك  0.946وا 
لإستفسارات العملاء من خلال الانثرنث بسرعة يحافظ على العملاء، وجاءت في المرتبة الخامسة الفقرة 

نحر  2.94بالمتوسط الحسابي يقدر بـ ( 03)رقم  وهذا يعني ان الفقرة لها  0.979اف معياري يقدر بـ وا 
يسمح للزبون بالولوج لحساباته وادارتها عن )درجة الموافقة حيث ان الموقع الالكتروني للبنك موقع تبادلي 

نحراف معياري  2.88يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي( 07)، وجاءت في المرتبة السادسة الفقرة رقم (بعد وا 
إستجابة البنك  ا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة إلى حد ما وهذا ما يدل على أنوهذ 0.827يقدر بـ 

لإستفسارات العملاء من خلال الانثرنث بسرعة ويحافظ على العملاء، وجاءت في المرتبة السابعة الفقرة 
نحراف معياري يقدر بـ  2.84يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي( 4)رقم  قرة لها وهذا يعني ان الف، 1.216وا 

لانثرنث يشعر العميل بالارتيا  درجة الموافقة إلى حد ما وهذا راجع الى التعامل مع البنك من خلال ا
 .الطمأنينةو 

 : ويمكن تلخيص نتائج أبعاد المحور الأول الخاصة بالخدمات المالية الرقمية كالآتي

 ميةبالخدمات المالية الرقالخاصة ملخص نتائج المحور الأول : 01جدول رقم

المتوسط  البعد
 الحسابي

 إتجاه العبارة ترتيب العبارة الإنحراف المعياري

البطاقات الالكترونية مستوى 
 الصراف ايليو 

 موافق 0 0.355 01000

الصيرفة عبر الهاتف مستوى 
 النقال 

 موافق 0 0.488 01000

الصيرفة عبر شبكة مستوى 
 الانترنت 

 موافق الى حد ما 0 0.369 01000

 موافق 11030 01600 الي المحورإجم

 00اصدار  SPSSمن إعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج : المصدر

 3.659نلاحظ من الجدول إن إجمالي المحور بالخدمات المالية الرقمية حقق المتوسط الحسابي قدره 
نحراف المعياري قدره  البطاقات الالكترونية توى يعني موافقة أفراد العينة حيث جاء مستوى مس 0.182وا 
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الصراف الآلي في المرتبة الأولى وفي المرتبة الثانية مستوى الصيرفة عبر الهاتف النقال وفي المرتبة و 
 .الأخيرة جاءت مستوى الصيرفة عبر شبكة الانترنت

 الأفراد نحو محور الميزة التنافسية في البنوك التجارية اتجاهات  لتحلي: لثلثاا المطلب

 تحليل فقرات الميزة التنافسية في البنوك التجارية: اولا

الميزة التنافسية العينة حول عبارات والجدول التالي يمثل المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات 
 : في البنوك التجارية

 التكرارات والمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لإجابات العينة حول عبارات: 00جدول رقم      
 الميزة التنافسية في البنوك التجارية

 المقياس الفقرات الرقم
المتوسط  التكرارات والنسب المئوية

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

إتجاه 
 العبارة

10 10 10 10 10 

10 
الخدمات المالية الرقمية تعمل على تخفيض 

 (المعام ت الورقية)المصاريف الإدارية 

 01 13 10 00 10 العدد

2,86 1.045 00 
موافق الى 

20 النسبة حد ما 

% 

30

% 

14

% 

16

% 

20

% 

10 
الخدمات المالية الرقمية تعمل على تخفيض 

 تكلفة الخدمة المقدمة للعميل 
 01 00 10 10 16 العدد

 موافق 0 1.235 3,76
12 النسبة

% 

10

% 
8% 

30

% 

40

% 

10 

 smsة إستخدام البنك للرسائل النصي
بالمجان يساهم هي جدب عم ء جدد 
والمحافظة على العم ء الحاليين نظرا 

 لإنخفاض التكلفة 

 03 00 16 13 10 العدد

 موافق 00 1.285 3,62
10 النسبة

% 

16

% 

12

% 

26

% 

36

% 

10 
ساهم الإنتشار الواسع للأنترنت وتكلفتها 
المنخفظة في توسيع استعمال هده الخدمة 

  ء من طرف العم

 00 01 01 10 11 العدد

 موافق 0 1.138 3,9
 %0 النسبة

10

% 

20

% 

40

% 

30

% 

10 
عن ( سحب،إيداع) تكلفة المعام ت المالية 

طريق المواص ت الإلكترونية أقل منها لو 
 00 07 01 61 41 العدد

 موافق  3 1.123 3,78
12201446 %8 النسبة
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 % % % % كانت تقليدية

16 
التي تفيد و  افكار إبداعية للعاملين للبنك

 الخدمات المميزة للعم ء
 00 16 10 10 02 العدد

 موافق 0 1.162 3,8
 %4 النسبة

20

% 
6% 

32

% 

38

% 

07 
منتجاتت مصممة حسب و  خدمات البنك

 .احتياجات العم ء المستمرة
 06 11 13 10 03 العدد

 موافق  0 0.979 4,1
 %4 %6 النسبة

16

% 

22

% 

52

% 

08 
قدرات تميزه عن و  يمتلك البنك امكانيات

 .منافسيت
 24 17 5 3 1 العدد

4,2 1.216 0 
موافق 
 %6 %2 النسبة تماما

10

% 

34

% 

48

% 

09 
هناك حرص حقيقي من قبل العاملين لتقديم 

 .خدمات مميزة للعم ء
 19 16 03 10 02 العدد

 موافق 6 0.841 013
 %4 النسبة

20

% 
6% 

32

% 

38

% 

10 
يسعى البنك لتقديم خدمات مستحدثة مما 

 .ساعده على كسب عم ء جدد
 23 20 03 02 02 العدد

010 0.952 0 
موافق 
 %6 %4 %4 النسبة تماما

40

% 

46

% 

11 
يعمل البنك على تطوير خدماتت بناء على 

 .رهبات زبائنت
 14 20 08 10 06 العدد

 موافق 0 0.966 0133
12 النسبة

% 

14

% 

16

% 

40

% 

28

% 

12 
الابداع في تقديم الخدمات المالية الرقمية 

 يساهم في تحقيق ولاء العم ء 
 03 00 10 10 13 العدد

 موافق 00 1.001 016
16 النسبة

% 

10

% 
8% 

30

% 

36

% 

13 
البنك يقدم خدمات الكترونية متميزة مقارنة 

 .مع البنوك المنافسة
 18 11 10 08 03 العدد

 موافق 01 0.945 0166
 %6 النسبة

16

% 

20

% 

22

% 

36

% 

 موافق 1.068 0103 الميزة التنافسية في البنوك التجاريةإجمالي المجال الأول المتعلق بمستوى 

 00اصدار  SPSSمن إعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج : المصدر
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يعني موافقة  3.78قدر بـ  ت المتوسط الحسابيأن إجابات عينة الدراسة ذا 11يبين الجدول رقم 
ويبين كذلك إنحراف معياري المقدر ، أفراد العينة على أن البنوك تمتلك الميزة التنافسية في البنوك التجارية

على أن العينة متشابهين في إجاباتهم تقريبا بالنسبة لمجال التطبيق بمستوى الميزة التنافسية في  1.068بـ 
في المرتبة الأولى ( 01)عبارة، حيث جاءت الفقرة رقم  13رية، وتمت معالجة هذا عن طريقالبنوك التجا

نحراف معياري يقدر بـ  4.2يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  0.952وا 
جدد، تماما مما يعكس مستوى مساهمت البنك لتقديم خدمات مستحدثة مما ساعده على كسب عملاء 

نحراف معياري  4,2يقدر بـ  التي جاءت في المرتبة الثانية بالمتوسط الحسابي( 8)الفقرة  وهذا ما تعززه وا 
 وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة تماما والتي تبين مدى امتلاك البنك امكانيات1.216يقدر بـ 

يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي( 7)لفقرة رقم قدرات تميزه عن منافسيه، وأما في المرتبة الثالثة فقد جاءت او 
نحراف معياري يقدربـ  4,1 وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة تماما مما يدل على خدمات  0.979وا 

 (4)البنك ومنتجاته مصممة حسب احتياجات العملاء المستمرة، وجاءت في المرتبة الرابعة الفقرة رقم 
وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة  1.138نحراف معياري يقدر بـ وا   3,9يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي

وتكلفتها المنخفظة في توسيع استعمال هده الخدمة من طرف العملاء،  ترنتالإنتشار الواسع ل نحيث 
نحراف معياري يقدر بـ  3.88يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي( 11)وجاءت في المرتبة الخامسة الفقرة رقم  وا 

ير خدماته بناء على وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة حيث جاء أن البنك يعمل على تطو  0.966
نحراف  3.8يقدر بـ  بالمتوسط الحسابي( 9)، وجاءت في المرتبة السادسة الفقرة رقم رربات زبائنه وا 

ناك حرص حقيقي وهذا يعني ان الفقرة لها درجة الموافقة وهذا ما يدل على أن ه 0.841معياري يقدر بـ 
 يقدر بـ بالمتوسط الحسابي( 1)الفقرة رقم من قبل العاملين لتقديم خدمات مميزة للعملاء، في المرتبة الخيرة

نحراف معياري يقدر بـ  2,86 وهذا يعني ان الفقرة لها درجة موافق الى حد ما مما يدل على أن  1.045وا 
 (.المعاملات الورقية)  المصاريف الإدارية الخدمات المالية الرقمية تعمل الى حد ما على تخفي

 .اختبار الفرضيات: المطلب الرابع

 الإحصائية الاختبارات بعض وذلك ب جراء، الفرعية للدراسة والفرضية الرئيسية الفرضيات اختبار سيتم
 .تالفرضيا تلك نفي أو إثبات في المعلمية الاختبارات استخدام لقب
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تبار الفرضيات، يجب التحقق من بع  الشروط وذلك من اجل تطبيق تحليل الإنحدار لإخمن أجل 
 : سلامة وملائمة البيانات لإفتراضات تحليل الإنحدار، وسوف يتم توضيحها كالآتي

 : اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات: اولا

-Kolmogorov)من أجل التحقق من أن البيانات يتبع التوزيع الطبيعي، قمنا ب ختيار إختبار  
Smirnov) K.Sلأن الإختبارات المعلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعي، وضعنا فرضيتين ، : 

- H0 :تتبع البيانات التوزيع الطبيعي. 
- H1 :لا تتبع البيانات التوزيع الطبيعي. 

، K-Sب جراء الإختبار جودة المطابقة  SPSSومن أجل التحقق من الفرضيتين قمنا من خلال برنامج 
 : ائج في الجدول التاليفكانت النت

 لتوزيع البيانات S-Kإختبار : 00جدول رقم 

 الميزة التنافسية البعد الثالث البعد الثاني البعد الأول عدد العينة

 50 50 50 50 عدد العينة

 
 0.113 0.165 0.122 0.120 مطلق
 0.080 0.165 0.122 0.088 ايجابي
 -0.113 -0.140 -0.117 -0.120 سلبي

 K-S 1.402 1.021 1.034 1.402ة اختبار قيم
 0.390 0.006 0.249 0.390 مستوى المعنوية

 00اصدار  SPSSمن إعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج : المصدر

 : يتبين أن جميع متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي من خلال ما يلي 12من خلال الجدول رقم 

بمستوى دلالة بلغ  1.402الإلكترونية والصراف الآلي بلغت قيمة الاختبار  البعد الأول البطاقات -
تتبع بيانات البعد الأول : H0 مما يعني قبول الفرضية الصفرية 0.05وهو اكبر من  0.390

 .البطاقت الإلكترونية والصراف الآلي للتوزيع الطبيعي
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 0.249بمستوى دلالة بلغ  1.021ار البعد الثاني الصيرفة عبر الهاتف النقال بلغت قيمة الاختب -
تتبع بيانات البعد الثاني الصيرفة : H0مما يعني قبول الفرضية الصفرية  0.05وهو اكبر من 

 .عبر الهاتف النقال للتوزيع الطبيعي
بمستوى دلالة بلغ  1.034البعد الثالث الصيرفة عبر شبكة الأنثرنث بلغت قيمة الاختبار  -

تتبع بيانات البعد الثالث : H0ما يعني قبول الفرضية الصفرية م 0.05وهو اكبر من  0.446
 .الصيرفة عبر شبكة الأنثرنث للتوزيع الطبيعي

وهو  0.390بمستوى دلالة بلغ  1.402المتغير المستقل للميزة التنافسية بلغت قيمة الاختبار  -
للميزة  مستقلتتبع لبيانات المتغير ال: H0مما يعني قبول الفرضية الصفرية  0.05اكبر من 

 .التنافسية للتوزيع الطبيعي
، مما 0.05نلاحظ من خلال الجدول أن المستوى المعنوية لكل الأبعاد والمحاور أكبر من 

يدعونا الى رف  الفرضية البديلة وقبول الفرضية الصفرية التي تقول بأن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، 
لمعلمية وخاصة أسلوب الإنحدار البسيط على طريقة المربعات وبالتالي ب مكاننا إستخدام الإختبارات ا

 .الصغرى وتحليل التباين

 .إختبار الفرضية الفرعية الأولى: أولا

 ـلتمث التي المتغيرات على لالمستق المتغير أثر لمعرفة الارتباط معاملات استخدام يتم حيث
 توجد: أنه على تنص التي ككل فرضيةال لاختبار البسيط الانحدارتحليل  أسلوب لككذو التابع رـالمتغي
ميزة الو  البطاقات الالكترونية والصراف ايليبين  0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  علاقةهناك 

 .البنوك التجاريةالتنافسية في 

 : نتحصل على النتائج التالية SPSSمن خلال برنامج 
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سيط البطاقات الالكترونية والصراف ايلي ملخص نتائج تحليل الإنحدار الب: 00جدول رقم 
 والميزة التنافسية

 

 00اصدار   SPSS بالإعتماد على نتائج برنامج  من إعداد الطالبتان: المصدر       

بلغت  والميزة التنافسية ايليالبطاقات الالكترونية والصراف يظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين 
وهي قيمة عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية،  79%

والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي  %62.4وبلغ معامل التحديد 
إلى عدم  T=7.18وأما قيمة  لا يدخل في النموذج وذلك بسبب مجموعة من عوامل أخرى، 37.6%

 البطاقات الالكترونية والصراف ايليفي العلاقة بين  α ≤ 0.05المستوى عند إحصائيةوجود فروق ذات دلالة 
 وبالتالى توجد علاقة 0.05وهى أقل من مستوى المعنويه Sig=000 انكذلك نجد ، و زة التنافسيةوالمي

لميزة  التابع اتوالمتغير  البطاقات الالكترونية والصراف الآليالمستقل  ما بين المتغير ذات دلالة إحصائية
 .التنافسية

 .إختبار الفرضية الفرعية الثانية: ثانيا

 : تحصل على النتائج التاليةن SPSSمن خلال برنامج 

 
 
 
 
 

 R R2 T Sig المتغير التابع المتغير المستقل

البطاقات 
الالكترونية 

 والصراف ايلي
 *0.00 7.18 0.624 0.79 الميزة التنافسية

 =1.10αالإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة  *
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والميزة  مستوى الصيرفة عبر الهاتف النقال البسيطملخص نتائج تحليل الإنحدار :  00جدول رقم
 التنافسية

 R R2 T Sig المتغير التابع المتغير المستقل

مستوى الصيرفة 
 عبر الهاتف النقال

 *0.00 5.305 0.64 0.80 الميزة التنافسية

 =1.10αل إحصائيا عند مستوى دلالة الإرتباط دا *

 00اصدار   SPSSإعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج  من: المصدر

 والميزة التنافسية مستوى الصيرفة عبر الهاتف النقاليظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين  
نوعية العلاقة التي بينهما هي وهي قيمة عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين و  %80بلغت 

والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي  %64طردية، وبلغ معامل التحديد 
إلى عدم  T=5.305وأما قيمة  لا يدخل في النموذج وذلك بسبب مجموعة من عوامل أخرى، 36%

 مستوى الصيرفة عبر الهاتف النقالي العلاقة بين ف α ≤ 0.05المستوى عند إحصائيةوجود فروق ذات دلالة 
 وبالتالى توجد علاقة 0.05وهى أقل من مستوى المعنويه Sig=000 انكذلك نجد ، و والميزة التنافسية

لميزة  التابع اتوالمتغير  مستوى الصيرفة عبر الهاتف النقال المستقل ما بين المتغير ذات دلالة إحصائية
 .التنافسية

 .ر الفرضية الفرعية الثالثةإختبا: ثالثا

 : نتحصل على النتائج التالية SPSSمن خلال برنامج 
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 توليد المعرفة والميزة التنافسيةلملخص نتائج تحليل الإنحدار المتعدد : 00جدول رقم 

 R R2 T Sig المتغير التابع المتغير المستقل

الصيرفة عبر 
 شبكة الانترنت

 *0.00 7.46 0.592 0.77 الميزة التنافسية

 =1.10αالإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة  *

 00اصدار   SPSSمن إعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج : المصدر

بلغت  والميزة التنافسية الصيرفة عبر شبكة الانترنتيظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين  
رتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، وهي قيمة عالية وتدل على درجة إ 77%

والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي  %59.2وبلغ معامل التحديد 
إلى عدم  T=7.46وأما قيمة  لا يدخل في النموذج وذلك بسبب مجموعة من عوامل أخرى، 40.8%

والميزة  الصيرفة عبر شبكة الانترنتفي العلاقة بين  α ≤ 0.05المستوى عند يةإحصائوجود فروق ذات دلالة 
ذات دلالة  وبالتالى توجد علاقة 0.05وهى أقل من مستوى المعنويه Sig=000 انكذلك نجد و ،التنافسية
 لميزة التنافسية التابع اتوالمتغير الصيرفة عبر شبكة الانترنت  المستقل ما بين المتغير إحصائية
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 اختبار الفرضية الرئيسية: رابعا

 للفرضية الرئيسية ار البسيطملخص نتائج تحليل الإنحد: 00جدول رقم    

 R R2 T Sig المتغير المستقل المتغير التابع

 الميزة التنافسية

البطاقات 
الالكترونية 

 والصراف ايلي

0.79 0.624 

مستوى الصيرفة  *0.00 11.256
 عبر الهاتف النقال

0.80 0.64 

الصيرفة عبر شبكة 
 الانترنت

0.77 0.592 

 0.618 0,786 الإجمالي
الإرتباط دال  *

إحصائيا عند مستوى 
 =1.10αدلالة 

 00اصدار   SPSSمن إعداد الطالبتان بالإعتماد على نتائج برنامج : المصدر

والميزة التنافسية بلغت  ةالخدمات المالية الرقمييظهر من الجدول أن قيمة معامل الإرتباط بين 
وهي قيمة عالية وتدل على درجة إرتباط بين المتغيرين ونوعية العلاقة التي بينهما هي طردية، % 78.6

والذي يبين لنا أن المتغير التابع تفسرها علاقة الإنحدار، وأن الباقي % 61.8وبلغ معامل التحديد 
إلى عدم  T=11.256وامل أخرى، وأما قيمة لا يدخل في النموذج وذلك بسبب مجموعة من ع% 38.2

والميزة  الخدمات المالية الرقميةفي العلاقة بين  α ≤ 0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى
ذات دلالة  وبالتالى توجد علاقة 0.05وهى أقل من مستوى المعنويه Sig=000التنافسية، ونجد كذلك ان 

 .والمتغيرات التابع لميزة التنافسية الخدمات المالية الرقميةإحصائية ما بين المتغير المستقل 
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 : على تنص التي الرئيسية الفرضية لقبو إلى بنا يؤدي سبق ما كل إن

خلق ميزة التنافسية و  الخدمات المالية الرقميةبين  1.10ارتباط عند مستوى الدلالة  ع قةتوجد هناك 
 البنوك التجاريةفي 
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 : ة الفصلخ ص

الخدمات المالية  بشكل عملي اتضحت إليها المتوصل النتائج خلال ومن الرابع الفصل في لمسناه إن مما
لغر   المعد أسئلة الاستبيان على الأفراد إجابات خلال الرقمية كيلية لتحسين الميزة التنافسية، ومن

الإحصائية من  م الأساليبواستخدا متغيراتبين ال الربط خلال من الدراسة، متغيرات بين الربط في المساعدة
بين المتغيرين المستقلين  ايجابية علاقة هناك أن ظهر حيث أجل الربط بين المتغيرات المستقلة والتابعة،

المتغير التابع الميزة التنافسية، ف نه من أجل خلق الميزة التنافسية يتطلب  مع الخدمات المالية الرقمية
، لعملية الرقمنة من تكنولوجيا ووسائلوكذلك البنية التحتية  لخدمات المالية الرقميةاستعمال والتوجه نحو ا

في حين قد تبقي بع  النتائج رير متوافقة مع واقع البنوك التجارية وهذا يعود لكون إستخدمات الخدمات 
 .ثرة الإستعمالفأثارهما تببرز أكثر مع ك. هي في مراحلها الأولى في البنوك التجارية المالية الرقمية
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موضوع الخدمات المالية الرقمية كألية لتحسين الميزة التنافسية في البنوك التجارية لتناولت دراستنا         
د ، برز موضوع الخدمات المالية الرقمية كأحالحديثة العالميةمع الاتجاهات  تماشياحيث يمكن القول أنه 

ناجح لكثير من المشاكل البنكية وعلى رأسها تدني ، وأيضا كعلاج سيةأهم الوسائل لكسب ميزة تناف
ضعف القدرة التنافسية، ولا ريب في أن الإتجاه العام نحو تقديم خدمات مالية رقمية يهدف الى الربحية و 

 .فسة على الصعيد المحلي والعالميقيام كيانات بنكية قوية تستطيع المنا

لم تتسابق من أجل تقديم خدماتها بأحدث ما توصلت اليه تكنولوجيا لقد بدأت البنوك في العا       
خدماتها ، تسمح للبنوك بتسوية أنشطتها و المعلومات ذلك من خلال انشاء مواقع لها عبر شبكة الانترنت

، ي منخفظة مقارنة بانشاء فرع لبنك، حيث أن تكاليف انشاء موقع الكتروننترنتالمالية عبر شبكة الا
تأهله تنافسية تعزز مكانته التنافسية و تقديم خدمات مالية من موقعه يساعد على امتلاك ميزة إضافة الى 

 .الى مستوى المعاملات التجارية العالمية

نهو  نظرا لما قدمته الخدمات المالية الرقمية للاقتصاد العالمي حيث حاولت الجزائر الو       
الرقمية، البنكي لمواكبة كل ماهو جديد في الخدمة المالية كذا تطوير نظامها باقتصادها من حالة الركود و 
عديدة لانشاء بنية تحتية، تساعد البنوك العاملة على شبكة الانترنت في فقامت ب صلاحات جديدة و 
لعل أبرزها بتعر  وخدماتها بسهولة، سرعة وبأمان لحماية عملائها، و  الجزائر من تقديم منتجاتها

رية في تقديم خدمات مالية رقمية بنفس الأسلوب في الدول المتقدمة، هو قلة المنظومة البنكية الجزائ
، حيث يحتاج الى وقت كبير ليرتقي الى مستوى في ما يخص العمل الخدماتي الرقميالوعي لدى العملاء 

 .افة الرقمية اللازمةالثق

رها من بنوك هذا الوضع فقد أصبح من الضروري أن تأخذ البنوك التجارية الجزائرية كغي إن
تعزيز الميزة التنافسية لخلق بنوك و الخدمات المالية الرقمية كأحد أهم الوسائل لمواجهة هذه التحديات 

ة آليات تسيير البنوك التجارية عصرنحديث و متطورة، وعليه اي جهد يجب أن ينصب في اتجاه ت
 . تنافسية ر بالتوسع في استخدام التكنولوجيا الحديثة لتحقيق ميزةوالإهتمام أكث

 .نتائج الدراسة: أولا

  ملي أن الخدمات المالية ه من خلال النتائج المتوصل إليها إتضحت بشكل عأنأوضحت الدراسة
 .آلية لتحسين الميزة التنافسيةالرقمية 
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 الخدمات المالية الرقمية مع المتغير  ة بين المتغير المستقلأظهرت النتائج أن هناك علاقة إيجابي
 .ة التنافسيةالتابع الميز 

  توصلنا إلى عدم توافق بع  النتائج مع واقع البنوك التجارية و هذا يعود لكون إستخدامات
 .الخدمات المالية الرقمية في البنوك التجارية هي في مراحلها الأولى 

 يزيد من ولاء الزبائن مالية رقمية بمستوى من الجودة والكفاءة  تقديم خدمات. 
 كالبطاقات : الرقمية المقدمة من طرف البنوك التجارية محل الدراسة  تعدد الخدمات الماليةت

 .كذلك شبكة الانترنت و الصيرفة عبر الهاتف النقال الإلكترونية و الصراف الآلي 
 من البطاقات الإلكترونية و الصراف  أظهرت نتائج الإنحدار البسيط أن هناك تأثيرا إيجابيا لكل

و   في الميزة التنافسيةأبعاد الخدمات المالية الرقمية  الأنترنت لي و الهاتف النقال و شبكةالآ
 .بالتالي صحة كل الفرضيات 

 .توصيات الدراسة: ثانيا

 العمل على تعزيز استخدام أحدث الوسائل التكنولوجية لممارسة العمل البنكي.    
  ليةبما يكفل إنسياب الخدمات الرقمية بكفاءة عا التكنولوجيايجب تطوير تقنيات. 
 ديد المستمر للخدمات وتحسينها عليها لضمان تميزها وتحقيق الميزة من خلالهاالتج. 
 لتجارب البنوك الأجنبية من أجل الوصول إلى تنافسية أعلى على الإطلاع وجوب. 
 ضمان سرية جميع حتيال و لإمن ا لأنترنتاية شبكة حمو  التكنولوجياعلى التحكم في  يجب العمل

  .المعلومات البنكية
 اهيم ضرورة الإرتقاء بمستوى أداء العنصر البشري عن طريق التدريب والتأهيل وترسيخ بع  المف

 .التي تتعلق بمواكبة التكنولوجيا الحديثةالمتطورة لدى موظفي البنك و 

 .آفاق الدراسة: ثالثا

البنوك  أثناء دراسة هذا الموضوع  الخدمات المالية الرقمية كيلية لتحسين الميزة التنافسية في
التجارية بدت فيه جوانب مهمة ومسائل بحثية تستدعي من الباحثين الاقتصاديين التطرق لدراستها 
نجاز بحوث مكملة لمختلف جوانب  وتحليلها وفي هذا السياق يمكن توسيع هذا البحث مستقبلا  وا 
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يات أبحاث أخرى من موضوعنا، لذلك تبادر في أذهاننا بع  المواضيع التي نراها جديرة لأن تكون إشكال
 :بينها

 تنافسيىة لتقييم خدمات البنوك دور تكنولوجيا الإع م و الإتصال كأداة. 
 مستقبل اليد العاملة في ظل استخدام العمليات الرقمية في البنوك التجارية. 
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 .الكتب: ولا

والتوزيع، أمجد للنشر التحليل الاستراتيجي والميزة التنافسية، ثامر البكري، احمد صقال،  .1
 ،2015الأردن، 

دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في المنظمات، حفيان عبد الوهاب،  .2
 ،2014دار الأيام للنشر والتوزيع، الأردن، 

، الشركة السعودية للنشر والتوزيع ، المملكة  الميزة التنافسية في البنوكرضوان الخالدي ،  .3
 ، 2008العربية السعودية ، 

أكاديميون للنشر والتوزيع، الأردن،  المدخل إلى الأسواق المالية،سرمد كوكب الجميل،  .4
2017 ، 
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دار ريداء للنشر إدارة التسويق أسس ومفاهيم معاصرة، سعدون حمود جثير وآخرون،  .6

   ،2015الأردن،  والتوزيع،
 ، 2001، لبنان، 1دار الحزم للطباعة والنشر، طقيادة السوق، طارق السويدان،  .7
، الاكاديميون للنشر أساسيات الإدارة الاستراتيجية الحديثةعبد القادر محمد الأسطة،  .8

 ،2016والتوزيع، الأردن، 
ق والميزة التنافسية استراتيجية المحيط الأزرعلاء فرحان طالب، زينب مكي محمود البناء،  .9

 ، 2012، الأردن، 1دار حامد للنشر والتوزيع، ط مدخل معاصر، : المستدامة
دار  منظور استراتيجي،: التسويق والمكانة الذهنيةمحمد عبد الوهاب محمد العزاوي،  .10

 ، 2012الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، 
 ، 2017التوزيع، عمان، ، المعتز للنشر و الاع م الثقافيمحمود عبد السلام علي،  .11
دار حامد  الخيار الاستراتيجي وأثره في تحقيق الميزة التنافسية،محي الدين قطب،  .12

 ، 2012، الأردن، 01للنشر والتوزيع، ط 
الدار الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسية، مصطفى محمود أبو بكر،  .13

 2006الجامعية، مصر، 
 مركز الإسكندرية، مصر،فسية في مجال الأعمال، الميزة التنانبيل مرسي خليل،  .14
، دار أمجد للنشر والتوزيع، إدارة الوقت بالمفهوم الاستراتيجينوال عبد الكريم الأشهب،  .15

 ،2015الأردن 
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دور إدارة الجودة الشاملة في إنشاء الميزة دراسة نور الدين حامد، نور الهدى بورردة ،  .16
 2016لعلمية، الأردن، ، دار اليازوري احالة مؤسسة مينائية

 .المراسيم و القوانين: ثانيا
المتعلق ب نشاء بنك الفلاحة و التنمية  1982مارس  13المؤرخ في  106-82مرسوم رقم  .1

 .1982/03/16، 11الريفية، الجريدة الرسمية، العدد 
 .رسائل الماجستر: ثالثا
حقيق الميزة التنافسية أثر ممارسة إدارة الجودة الشاملة في تأحمد ابراهيم سعيد حسن،  .2

، رسالة ماجستير في إدارة الاعمال، جامعة الشرق دراسة ميدانية في شركة الأدوية الأردنية
 ،2017الأوسط، الأردن، 

دور حوكمة الشركات في في رفع القدرة التنافسية للشركات جمال عبيد محـمد العازمي،  .3
ى درجة الماجستير في المحاسبة ، ، رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول عل الكويتية

 ،  2012-2011قسم المحاسبة ، كلية الأعمال ، جامعة الشرق الأوسط ، الأردن ،
مصادرها ودور الإبداع  ،زة التنافسية للمؤسسة الإقتصاديةحجاج عبد الرؤوف، المي .4

ي رسالة ماجستير ف التكنولوجي في تنميتها دراسة في شركة روائ  وعطور الورود الوادي،
 ،2007اقتصاد وتسيير المؤسسة، جامعة سكيكدة، 

 دور السياسة الترويجية في تسويق الخدمات المصرفية دراسة حالة الوكالةرجم نور الدين،  .5
بنك الفلاحة والتنمية الريفية، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير، كلية العلوم ( 748)

 1955أوت  20، جامعة "ماناجمنت -اد اقتص" الاقتصادية وعلوم التسيير مدرسة الدكتوراه 
 ، 2008-2009سكيكدة، الموسم الجامعي 

الإستثمار الأجنبي المباشر والميزة التنافسية الصناعية بالدول النامية، سلمان حسين،  .6
اقتصاد كمي، جامعة : مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص

 ، 2004الجزائر، 
 Système تربط الوكالات البنكية بالمديرية العامة BADRتية خاصة ببنك شبكة معلوما .7

bancaire universel) 
دراسة حالة بع  " أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةشيروف فضيلة،  .8

مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في التسويق، كلية العلوم " البنوك في الجزائر
 ، 2010-2009وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة ، الاقتصادية 
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دراسة حالة بع  " أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةشيروف فضيلة،  .9
مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في التسويق، كلية العلوم " البنوك في الجزائر

 ،  2010-2009ة ، الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطين
 دور الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك التجاريةعيساوي حسنى ،  .10

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستير في CPA، دراسة حالة 
 ، 2009علوم التسيير، تخصص مالية ، جامعة سكيكدة ، 

رسالة مقدمة لنيل التنافسية للمؤسسة،  دور الجودة في تحقيق الميزةالعيهار فلة،  .11
 ، 2005إدارة الأعمال، الجزائر، : شهادة الماجستير تخصص

تنمية الموارد البشرية مدخل لتحقيق التنافسية للمؤسسة دراسة حالة قوبع خيرة،  .12
: رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير، تخصص مؤسسة المطاحن الكبرى الظهرة مستغانم، 

 ،2011لبشرية، جامعة تلمسان، تسيير الموارد ا
دراسة ميدانية  –لعذور صورية، أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون  .13

مذكرة ماجستير علوم التسيير تخصص  -في بنك الفلاحة والتنمية الريفية حالة وكالة مسيلة 
  2008تسويق، جامعة مـحمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، 

 .ماسترمذكرات ال: رابعا
دراسة حالة بريد  – دور الخدمات المالية الرقمية في حل أزمة السيولة ، قويدر بلقيس .1

مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية و  -الجزائر وحدة البريد الولائية بسكرة
  2019/2020التجارية و علوم التسيير، تخصص اقتصاد نقدي و بنكي ، جامعة بسكرة ، 

دور الخدمات المالية الرقمية في تحسين الشمول المالي  : ة نواصرة ، نورهان مقرانليند .2
صنف نساء ، / دراسة حالة عينة من زبائن البنوك التجارية لولاية ميلة  : للمرأة في الجزائر

مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، 
  2022ثدي و بنكي ، المركز الكامعي عبد الحفيظ بوالصوف ، ميلة ، تخصص اقتصاد ن

الخدمات البنكية الإلكترونية كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية في البنوك مزريش هاجر،  .3
، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في علوم التسيير  التجارية

 مالية وبنوك ، جامعة أم البواقي : التخصص
الخدمات البنكية الإلكترونية كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية في البنوك يش هاجر، مزر .4

، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في علوم التسيير  التجارية
 ،الية وبنوك ، جامعة أم البواقي م: التخصص
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 .المنشورات والمقالات العلمية: خامسا
، مجلة  المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك الخدماتبريش عبد القادر ، جودة  .1

 ،  03، عدد 02اقتصاديات شمال إفريقيا ، مجلد 
جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية كمدخل لبناء مزايا بن موسى اعمر، علماوي أحمد ،  .2

 ،  2019، أوت  38، مجلة الدراسات الاقتصادية العدد  تنافسية للبنوك الجزائرية
، مجلة  تعميم الخدمات الرقمية لدعم الشمول المالي في الدول العربية :ني جازية حسي .3

 2020،  23،العدد  16اقتصاديات شمال افريقيا ، المجلد 
، تعميم الخدمات المالية الرقمية لدعم الشمول المالي في الدول العربيةحسيني جازية ،  .4

 .2020،  2د العد/  16مجلة اقتصاديات شمال  إفريقيا ، المجلد 
ات المالية الرقمية كآلية أهمية تبني التقنيحمدوش وفاء ، عماني لمياء ، بوزانة أيمن ،  .5

مجلـة جديد الواقع والتحديات ، :  التنمية المستدامة في الدول العربيةأهداف ، لتحقيق
 2021،  01، العدد 16الاقتصاد ، المجلد 

ية و أثرها علىالشمول المالي في الدول الخدمات المال : سعاد الميلودي ، فاطمة فوقة .6
، مجلة ( 2020-2019)دراسة قياسية باستخدام بيانات بازل خلال الفترة  : العربية

 ( 2022) 2العدد /  13الاقتصاد الجديد ، المجلد 
نحو تصور مقتر  لتفسير العلاقة ) أيهما أولا؟ : التنافسية والميزة التنافسيةسعاد قوفي،   .7

، 08، العدد  07، الرسالة للدراسات والبحوث الإنسانية ، المجلد ( وميزتها بين التنافسية
 ، 2023فيفري 

، مصر، 01مجموعة النيل العربية، ط صناعة المزايا التنافسية، محسن أحمد الأخضري،  .8
2004، 

الخدمات المالية الرقمية كيلية لتعزيز الشمول المالي في الجزائر ،دفاتير : محفوظ فاطمة .9
 (2022)،  02العدد /  10العلمية، المجلد  البحوث

حتمية تطوير الخدمات المصرفية لتحسين وزيادة تنافسية مريم قاسمي ، رنية مجاني ،  .10
، مجلة التنمية المصرفي الجزائري في ظل مساعي الانضمام لمنظمة التجارة العالمية القطاع

 ، 2022 ، ديسمبر 02العدد  07والاستشراف للبحوث والدراسات، المجلد 
 .المدخ ت و الملتقيات: سادسا
واقع تمويل البنوك للمؤسسات : "بن وسعد زينة وجميل عبد الجليل، موضوع المداخلة .1

 BADRحالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية "  الصغيرة والمتوسطة ومشاكل ذلك



 قـــــــــــــــــــــــــــــــائـــــــــــــــمـــــــــــــــــــة المــــــــــــــــراجــــــــــــــــــــــــــــع 
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BANQUE- اديةالمنظومة البنكية في ظل التحولات القانونية والاقتص: "الملتقى الوطني" ،
 .جامعة بشار. كلية العلوم التجارية وعلوم التسيير

، مداخلة " الادخار في المجتمع الجزائري وأثرها على البنوك الجزائريةثقافة " زهرة بن يخلف  .2
مقدمة في الملتقى الوطني الثاني حول المنظومة المصرفية في ظل التحولات القانونية 

و  24وعلوم تسيير وعلوم تجارية، جامعة بشار، يومي  والاقتصادية، بكلية العلوم الاقتصادية
 .2005افريل، سنة  25

 .التقارير: سابعا
 .BADRأرشيف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  .1
  ،2002تقرير نشاط بنك ،بدر  .0

  :كتب باللغة الأجنبية 
1. M. Porter, Avantage Concurrentiel Des Nations, Inter Edition, 1993  
2. A.sahi, conseil economique et social, Badr info no36-37, 

decembre 2003, Alger,  
 :التقارير باللغة الاجنبية 

1. Badr info n°33, mars -avril 2003, Alger,  نادي الصحافة لبنك الفلاحة و التنمية
 الريفية

2. Badr info, revue bimestrielle n°39, 2004. 
3. Guide des banques et des établissements financiers en Algerie, 2012 

KPMG Algérie SPA, membre algérien du réseau KPMG constitué de 
cabinets indépendants adhérents de KPMG International Coopérative, 
une entité de droit suisse. Tous droits réservés. Imprimé en Algérie, 
édition 2012,   

 :الاأنترنتمواقع 
1. http://www.usebanking.com/en/banque-de-lagriculture-et-du-

development-rural/.  Vue le 02/04/2023 à 12.49  .  
0.  -https://www.bank

-Services-abc.com/En/AboutABC/Documents/TC/Group/Digital
Conditions-and-Terms   على الساعة  17/03/2023تم الاطلاع عليه بتاريخ

18.38 

http://www.usebanking.com/en/banque-de-lagriculture-et-du-development-rural/
http://www.usebanking.com/en/banque-de-lagriculture-et-du-development-rural/
https://www.bank-abc.com/En/AboutABC/Documents/TC/Group/Digital-Services-Terms-and-Conditions
https://www.bank-abc.com/En/AboutABC/Documents/TC/Group/Digital-Services-Terms-and-Conditions
https://www.bank-abc.com/En/AboutABC/Documents/TC/Group/Digital-Services-Terms-and-Conditions
https://www.bank-abc.com/En/AboutABC/Documents/TC/Group/Digital-Services-Terms-and-Conditions
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 لرحيــم                        بســـم الله الرحمــن ا                  

 -ميلة  –المركز الجــــامعي عبد الحفيظ بوالصوف 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  قســم علـوم التــسيير

 تخصص إدارة مالية 

 

 
 :أختي الموظفة... أخي الموظف

 ,تحية طيبة وبعد
 الميزة لتحسين كآلية الرقمية المالية خدماتال" يقوم الطالبتين ب جراء دراسة تهدف إلى 

، وهي جزء من متطلبات مشروع مذكرة ماستر في علوم " التجارية البنوك في التنافسية
 .التسيير

فالرجاء الإجابة على فقرات . وسيمثل رأيكم أهمية كبيرة في تحقيق أهداف الدراسة
تستخدم لأررا  البحث العلمي الإستبانة المرفقة علما بأن المعلومات التي ستقدمونها س

نقدر لكم تعاونكم معنا ، ونحن على أتم استعداد لتزويدكم بنسخة من نتائج الدراسة بعد .فقط
 . إتمامها إن ارتأيتم ذلك

 شاكرا لكم حسن تعاونكم 

 :  المشرف    -                                        :   من اعداد الطالبتن -

ــــر  .   د                                                            سايحفريال  زيـــد جــــاب

         دبا  كوثر 

 2022/2023: السنة الجامعية                 

كآلية  الخدمات المالية الرقميةاستبيان حول 

 لتحسين الميزة التنافسية في البنوك التجارية
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 في المربع المناسب( ×)يرجى وضع علامة  :ملاحظة 

 معلومات شخصية ووظيفية: الأول المحور
 كــــر                     أنـثــى ذ:                        الجنـس  .1

 سنة                 50-41سنة                   40-31سنة              30أقل من               :العـمـر  .2

 سنة            50أكثر من                              

 ثـانوي                         جـامـعـي مـتـوسط                                 :المؤهل العلمــي .3

 مـاجستيـر                  دكتوراه                               

 سنة 15الى  11من  سنوات          10الى 5سنوات       من 5أقل من           :مدة الخبرة .4

 سنة 20سنة             أكثر  20الى  16من                  

 الخدمات المالية الرقمية في البنوك التجارية : المحور الثاني

 العبارات الــــمـــفــــســـــرة
 سلم القياس

1 2 3 4 5 

  البطاقات الالكترونية والصراف ايلي : أولا رقم
هير موافق 

 بشدة
هير 
 موافق

موافق الى 
 حد ما

 موافق
موافق 
 تماما

01 
البطاقات الالكترونية ساعد البنك في  تقديم تسهيلات ائتمانية من خلال

 .جذب عملاء جدد 
     

      البطاقات الالكترونية تساهم في سهولة الاتصال بين الدائن و المدين 02

03 
التنويع في البطاقات المصرفية يساهم في جذب عملاء جدد والاحتفاظ 

 .بالعملاء الحاليين 
     

      .ير الانتظار في البنك أجهزة الصراف الآلي تقلل من طواب 04

05 
التوزيع الجغرافي لأجهزة الصراف الآلي يساعد على تسهيل تقديم الخدمة 

 .للعملاء 
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      .أجهزة الصراف الآلي تعمل باستمرار ولا تعاني من مشكل تكرر الأعطال 06

      المبلغ المسمو  به في حالة السحب عبر الصراف الآلي كاف جدا 07

 الصيرفة عبر الهاتف النقال: نياثا
هير موافق 

 بشدة
هير 
 موافق

موافق الى 
 حد ما

 موافق
موافق 
 تماما

01 
يستعمل البنك الهاتف النقال كأدات للتعريف بالخدمات البنكية و تسويق 

 .منتجاته الجديدة 
     

      .يتم ارسال قائمة الحركات لحساب العملاء من خلال الهاتف النقال  02

03 
يوجد تسويق لبرامج البنك عن طريق الرسائل النصية القصيرة البرامج 

 .smsالتسويقية للبنك من خلال الرسائل النصيةالقصيرة 
     

      .يمكن البنك تقديم خدمات بنكية عبر الهاتف  04

05 
تمكين الصيرفة الهاتفية للزبائن التخلص من الانتظار والتعامل مع البنك 

 .بشكل مباشر 
     

 الصيرفة عبر شبكة الانترنت :ثالثا
هير موافق 

 بشدة
هير 
 موافق

موافق الى 
 حد ما

 موافق
موافق 
 تماما

01 
يقدم معلومات عامة عن البنك )الموقع الالكتروني للبنك موقع معلوماتي 

 (.وعن خدماته 
     

02 
او  يسمح للعميل بتقديم اقتراحات)الموقع الالكتروني للبنك موقع اتصالي 
 (.تعبئة الطلبات أو النماذج على الخط 

     

03 
يسمح للزبون بالولوج لحساباته )الموقع الالكتروني للبنك موقع تبادلي 

 (. وادارتها عن بعد 
     

04 
الموقع الالكتروني للبنك مصمم بطريقة واضحة مما يسهل استعماله من 

 .طرف العملاء 
     

05 
يتمتع بنظم حماية كافية مما اشعر العملاء الموقع الالكتروني للبنك .

 . بالأمان
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      .التعامل مع البنك من خلال الانترنت يشعر العميل بالارتيا  و الطمأنينة 06

07 
إجابة البنك لاستفسارات العملاء من خلال الانترنت بسرعة بسرعة يحافظ 

 .على العملاء 
     

 

 في البنوك التجارية الميزة التنافسية : المحور الثالث

  الرقم
 سلم القياس

1 2 3 4 5 

هير موافق  العبارات المفسرة 
 بشدة

هير 
 موافق

موافق الى 
 حد ما

 موافق
موافق 
 تماما

01 
الخدمات المالية الرقمية تعمل على تخفي  المصاريف الادارية 

 (.المعاملات الورقية )
     

      ي  تكلفة الخدمة المقدمة للعميل فالخدمات المالية الرقمية تعمل على تخ 02

03 
بالمجان يساهم في جذب عملاء  smsاستخدام البنك للرسائل النصية 

 .جدد و المحافظة على العملاء الحاليين نظرا لانخفا  التكلفة 
     

04 
ساهم الانتشار الواسع للانترنت و تكلفتها المنخفضة في توسيع استعمال 

 عملاءهذه الخدمة من طرف ال
     

05 
عن طريق الوصلات ( سحب ، ايداع )تكلفة المعاملات المالية 

 الالكترونية أقل منها لو كانت تقليدية 
     

      للبنك افكار ابداعية للعاملين و التي تفيد الخدمات المميزة للعملاء  06

      .خدمات البنك و منتجاته مصممة حسب احتياجات العملاء المستمرة  07

      .يمتلك البنك امكانيات و قدرات تميزه عن منافسيه  08

      .هناك حرص حقيقي من قبل العاملين لتقديم خدمات متميزة للعملاء 09
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- 

      .يسعى البنك لتقديم خدمات مستحدثة مما ساعده على كسب عملاء جدد 10

      .يعمل البنك على تطوير خدماته بناء على رربات زبائنه  11

      .البداع في تقديم الخدمات الملية الرقمية يساه في تحقيق ولاء العملاء  12

      .البنك يقدم خدمات الكترونية متميزة مقارنة مع البنوك المنافسة  13


