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 : ملخص
على الميزة التنافسيية للننيوا الترار ية جيالرزا ر والالكترونية  التكنولوجيةهدفت هذه الدراسة إلى قياس أثر جودة الخدمات  

؛ CPAمييو وج يية نليير الزجييا ول ونيياك ال ينيية مكونيية مييو ونييالات جنكييية عامليية جولا يية الييواد  وهييئ يواليييا  ال يير  ال يي نئ الرزا يير  
؛ جنيك الخلييا الرزا ير  BNA؛ الننيك اليوينئ الرزا ير  BADRنك الفلاحية والتنميية الر فيية ؛ جBEAالننك الرزا ر الخارجئ 

AGB ؛ يراست جنكTBA ل حيث يم الاعتمياد فيئ هيذه الدراسية عليى المين ا الوليفئ جالراني  النلير  والمين ا الت ليليئ فيئ
يييم التولييى الييى وجييود أثيير ا ريياجئ و و  601ارها الرانيي  التيني ييئل فمييو جييلاو انرييا  واسييتخداع الاسييتنانة ل ينيية مييو الزجييا و م ييد

 . %00.60على الميزة التنافسية للننوا م ى الدراسة جنسنة قدرها   التكنولوجيةدلالة احصا ية لرودة الخدمات 

 . ؛ ميزة ينافسية للننك؛ جنك يرار الالكترونيةجودة الخدمات كلمات مفتاحية: ال
Abstract:  

This study aimed to measure the impact of the quality of electronic services on the 

competitive advantage of commercial banks in Algeria from the point of view of customers. The 

sample consisted of banking agencies operating in the state of El Oued, namely: the Algerian 

Popular Credit CPA; the Algerian Foreign Bank BEA; the Agricultural and Rural Development 

Bank BADR; the Algerian National Bank BNA; the Gulf Bank of Algeria AGB; Trust Bank TBA. 

This study relied on the descriptive approach in the theoretical aspect and the analytical approach 

in the practical aspect. By completing and using the questionnaire for a sample of 106 customers, 

it was concluded that there is a positive and statistically significant impact of the quality of 

electronic services on the competitive advantage of the banks under study at a rate of: 70.10%.  
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  .المؤلف المرسل* 

 مقدمة:  .1
الأساسييية لت ر ييك ال رليية الاقتصيياد ة لأ  جلييدل ف ييئ ي تنيير مرانييز ل  ييد ي تنيير الننييوا الترار يية الرنيييزة 

ويرميع الأميواو وإعيادة يو    يا فيئ قيكى قيرو  يمو ليية يتصياح  قيتى الاسيتممارات والم يار ع ال ا ميةل والتيئ 
هاييي   ي  يييل للتنمييية الاقتصيياد ة والاجتماعيييةل حيييث يتييوفر وي ييتمىاهم فييئ الرفييع مييو ال يييم الم ييافة و جييدورها يسيي

الننوا على عد د مو المنتريات الننكيية  ات الريودة ال اليية وال ا مية عليى اسيتخداع التكنولوجيية والرقمنيةل والتيئ 
يتيح ويس ى مختلف الأن ية مو جلاو عمليات الت و ى جالدفع والسداد والت صيىل وجالتالئ المساهمة الف الة 

السيياحة والخيدمات وريرهيال ف يده هيذه الننيوا الترار ية  فئ ي ر ك قياعات الترارة  والصناعة ومراف ة ل ييا 
جالأسيييياس هييييو ي  يييييل الرج ييييية و كييييوك  لييييك مييييو جييييلاو رفييييع وينو ييييع لرييييودة جييييدماي ا المتاحيييية الت ليد يييية من ييييا 
والالكترونييية ج ييده ال صييوو علييى حصييي سييوقية جد ييدة فييئ السييو  الننكييئل وجالتييالئ رفييع وي ز ييز مسييتو اي ا 

 :ننكئ والمالئ عمومال وعلي  نيرح السؤاو التالئالتنافسية فئ ال يا  ال
 الالكترونية على الميزة التنافسية للننوا جالرزا ر؟التكنولوجية و جودة الخدمات ت سيو هى هناا يأثير ل

 :الدراسة أهداف -
 والميزة التنافسية للننك؛ الالكترونيةالت ره على الإيار النلر  لرودة الخدمات  •
الالكترونييية علييى الميييزة التنافسييية للننييوا م ييى التكنولوجييية و مييدأ أثيير جييودة الخييدمات قييياس ايريياه و  •

 الدراسة
ي يييخيي لوةييي ية الننيييوا م يييى الدراسييية ومسيييتوأ اسيييتخدام ا للت نييييات ال د مييية فيييئ مرييياو الصييييرفة  •

 الالكترونية فئ الخدمات المصرفية الم دمة للزجا و.
 الدراسة: أهمية -

دراسة نون   ل ئ ال وء على أحد الموةوعات الادار ة ونذلك التنمية الاقتصاد ةل موةو  الينر  أهمية  
 و لك مو جلاو رقمن  الخدمات وما ل ا مو أثر على ينافسية المؤسسات المصرفية.

   الإطار النظري للدراسة: .2
 :التكنولوجيةتعريف جودة الخدمات  2.2

فيييئ يلنيييية عليييى قيييدرة الخدمييية  التيييئ يييييؤثرجيييودة الخيييدمات جأن يييا مرموعييية ميييو الخصيييا ي نيييويلر     يييره
 .(922ل لف ة 9062)جو موسى و علماو ل  ح ج ا أو رير المصرح ج اال اجات المصر 



 

 بالجزائرجودة الخدمات الالكترونية وأثرها على الميزة التنافسية للبنوك التجارية  عنوان المقال:
 

3 

 أحدث جي قياع المنلمة جتصميم وي د م جدماي ا ج كى ل يح مو أوو ميرةل أميا إ ا نما عرفت جأن ا
 الموقيف ويواج ي   رير م صود فئ أداء ج ض الخدمات وهو أمر م تمىل فكييف  مكن ييا أك يتـليي  علييى هييذا

 .(16ل لف ة 9069)حلو  و ال مور ل 
وال راء أن ا   الدرجة التئ  س ى ج ا موقع الو   عملية التسو  جف رفت  نيةالالكترو جودة الخدمات أما 

 . (129ل لف ة 9096)جوجاحل  ويسليم المنترات أو الخدمات جكفاءة وف الية
 الالكترونية: جودة الخدمة المصرفية 2.2

ملا مية ميا  توق ي  ال ميلاء ميو الخدمية المييصرفية الم دميية إليي م ميع ي يره جأن يا  جودة الخدمة المصيرفية
الف لئ للمنف ة التئ   صى علي ا ال ملاء نتيرة حصول م على الخدمةل لذا فالخدمة الريدة مو وج ة إدران م 

 .(611ل لف ة 9062)يوفيلل  أو يتفو  علي ا نلر ال ملاء هئ التيئ يتفيل ويتيياجل ميع يوق ياي م
عملية ي يد م  الخيدمات المصرفية عو ير ل قنوات   جأن يات ره ف دة الخدمة المصرفية الإلكترونيةجو أما 

ل و  صد هنا (96ل لف ة 9001)عند الر ا ل   التوليى الإلكترونية ممى قنكات الإنترنت وال ايف الم موو
الدوليية الانترنيت ن نياة يسيو  ية جد يدة ل يا  ي د م الخيدمات المصيرفية الإلكترونيية عيو ير ييل ال يينكة ال نكنويييية

الأجييرأ التييئ يمتييا  جالسييرعة وانخفييا  التكيياليفل  الايصيياليةجصا صيي ا الفر ييدة والمميييزة ل ييا عييو ج يييية ال نيييوات 
وي ميييى عليييى الت يييوو ميييو السيييو  المكيييانئ إليييى السيييو   والتيييئ يمميييى اسيييتراييرية التسيييو ل المصيييرفئ الإلكترونييييئل

 .الرقمئ
ي د م المصاره للخدمات المصرفية الت ليد ية والمنتكيرة ميو جلال يا قينكات ايصياو   عرفت جأن يا نما

  الكترونيييةل ي تصيير ليييلاحية الييدجوو إلي ييا علييى الم ييارنيو في ييا وف ييات ل ييروا ال  ييو ة التييئ ي ييددها المصيياره
إجييراء ال مليييات المصييرفية جييير  الكترونييية أ  اسييتخداع  جأن ييياي ييره أ  ييا  نمييال  (9069)ال ييداد و رجييروكل 

ل وفيئ ليى و المصيرفية الت ليد ية أو ال د ميةي ليل الأمير جالأعميا التكنولوجيا والايصيالات والالات الرد يدة سييواء
رف  ميو مصي إليى المصيره إ ا أمكني  ال يياع جالأعمياو التيئ  ر يدها ميو هدا النمط لو  كوك ال ميى م ييرا للتن يى

الخدميييية المصيييرفية الإلكترونييييية ي نييير عيييييو اسييييتخداع المصيييييره ي ييييره جأن يييا  أو أن ييييا لأ  مكييياك وفييييئ أ  وقيييييت
ج يييييكى  لنيييييئ  ت الالييييية وال وايييييف الذنيييييةالايصييييالات مييييو جييييلاو الانترنييييتل المو عييييالتكنولوجييييييا الم لوميييييات و

 .(9066) دو و قاقئل  سيا قو اويكس  المصره مرنزا يناف حاجييات ال مييى
ملا مية ميا  ة المصرفية الإلكترونية جأن ياي ره جودة الخدم جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية أما مف وع

ال ملاء نتيرة علي ا   توق   ال ملاء مو الخدمة المصرفية الم دمة إلي م مع إدران م الف لئ للمنف ية التيئ   صيى
)يرنئل  ويتياجل مع يوق اي م  حصول م على الخدمةل لذا فالخدمة الريدة مو وج ة نلر ال ملاء هيئ التيئ يتفيل

الدولية الانترنت ن ناة  ل و  صد هنا ي د م الخدمات المصرفية الإلكترونية عو ير يل ال ينكة ال نكنوييية(9060
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الأجييرأ التييئ يمتييا  جالسييرعة  الايصيياليةيسييو  ية جد ييدة ل ييا جصا صيي ا الفر ييدة والمميييزة ل ييا عييو ج يييية ال نيييوات 
لسيييو  وي ميييى عليييى الت يييوو ميييو ا وانخفيييا  التكييياليفل والتيييئ يمميييى اسيييتراييرية التسيييو ل المصيييرفئ الإلكترونييييئل

 .(96ل لف ة 9061)الناهئل  المكانئ إلى السو  الف ا ئ
 :العوامل المؤثرة في تسويق الخدمة المصرفية  2.3
 :   التييييييئ يتيليييييي   إك أنميييير اللييييواهر الخاليييية جييييالتـيير فييييئ سييييلوا الزجييييا و يلييييك التغيــــر فــــي ســــلوـ النبــــا

والنياقييييات المصييييرفية لعنييييد  نيفييييييية اسييييييتخداع الاليييييية والت امييييييى مييييييع الأج ييييييزة ال د مييييييةانتسيييييياا الم رفيييييية فييييييئ  
التوجي  ن يو الزجيا و وي لييم م نيفيية اسيتخداع  يلييي  نميييية ميييو الن يييود وا يييداع ا أو ي و ل يييا لمميييا ج نيييئ ةيييرورة

  .هذه الت نيات والت امى مع رلياي ا
 والتنو ييع    هييئ سييمة ليياهرة فييئ ال يييا  المصييرفئ نتيرييية لمرونييية الت اميييى فيييي  والسيييرعة فيييئ التـييييير المنافســة

عاميى المنافسيية  وايخيا  المواقيف أمياع أ ية لييواهر يصيدر مييو المصيياره الأجييرأ. و قيييد أل ييرت الدراسييات جييأك
ميو جلال يا الخيدمات و  نييت نوسييلة ايصياو ي يدع  تنر مو أقوأ ال وامى التئ يدفع المصياره لاسيتخداع الانتر 

 .المنترات المصرفية ل ملا  ال و ي افظ علي م و يست ي  عملاء جدد
 : فيييييئ  هييذه الناحييية ل ييا يييأثير واةييح فييئ سييو  الخييدمات المصييرفيةل ج يييث  سيياهم الإبــدا  التكنولــوجي

  .الرد دة المنافسييية فيييئ هيييذه الصيييناعة الم نلييية والمتفريييرة للمنترييياتيوسييييع الميييوارد وقيييدرة المصييياره عليييى 
 :ال لاقية  الم مييية الر يسيييية للتسيييو ل يكميييو فيييئ جيييذا الزجيييوك واسيييتمرار ة ي ز ييييز علاقـــات النبـــون والجـــودة

فالإ يدا  والسي    ة الخدميية فييئ م دميية الأمييور الميلوجييةلم   وي  يل الرةا الكلئل فنرأ أك الزجوك   ع جيود
 الأنترنيت  وفر ل   لك. رعة والدقة والكفاءة فئ ال مى؛ و والت و ى نل ا يرينط ج نصر الرودة مو حيث الس

 : ييييو جييييو ال ميييلاء لخليييل نييييو  ميييييد و ي مييييل ال لاقييية جين يييا و ي يييرا المصييياره دا ميييا عليييى يو  تعميــق الـــولا
يرا ايصيياو ال ميييى جمصييرف  وال صييوو علييى جدمايييي  الييولاء للمصييرهل و جمييا أك الانترنيييت ي مييى علييى   ييادة في

منتراييي  ةييمو دا ييرة مكيياك و  ميياك أوسييعل فييإك  لييك   مييى علييى يوييييد ال لاقة جين ما و جلل نو  جد د مو و 
 .(129ل لف ة 9096)جوجاحل  الولاء
 :أبعاد وجودة الخدمة المصرفية 4.2

يتمميييى مفيييياييح الرييييودة فييييئ ي ييييد م الخييييدمات وف ييييا لم ييييا ير وموالييييفات م ييييددة. ف ييييد حييييددها ج ييييض 
جيودة الخدمية الم روةيةل ج  رة م ا ير يم دمر ا فئ جمسة  سيتخدم ا ال مييى والمسيت لك فيئ ي يييم  الكتياا

  وهئ
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ووفيياء الننييك لمييا يييم  وي نييئ ثنييات الأداء وانرييا  الخدميية ج ييكى سييليم وأحسييو ميينو المييرة الأولييى الاعتماديــة: -
وعيييد ال مييييى جييي ل وهيييذا  ت يييمو دقييية ال سييياجات والملفيييات وعيييدع حيييدوث الأجيييياءل وي يييد م الخدمييية فيييئ وقت يييا 

 . (911ل لف ة 9001)جر شل  المصمم ل ا وج كى ل يح
  وهييييييئ قييييييدرة المصييييييره علييييييى ي ييييييد م الخدميييييية جسييييييرعة ومسياعدة ال ميلاء جاسيتمرار. و رنيز هيذا الاســـــتجابة -

 الن د على المراملة واللييف أ  الت اميى ميع يلنيات ال ميلاء مو استفسارات وقكاو  وم انى جسرعة . 
 ت ميييع المصيييره والخليييو ميييو الخييييورة وال ك.  و ت يييمو السييير ة فيييئ الم ييياملا الأمـــان: -
ـــاو والتعــــاطف - دع الخدميييية ونييييذلك م ييييية لخلييييو فييييئ قييييخص  نييييئ يييييوافر لييييفات اللياقيييية والتييييأدا وا  الاهتمـ

يتسييم جالاحتراع مما  ؤد  إلى س ولة المييودة والصييداقة مييع ال مييلاءل حتييى  ننييئ علاقييات جيييدة م  ييم الكياسيية و 
 .ال نا ة ج ميف م ال ملاء و الايصاو و 

  يييير إليييى مل ييير التسييي يلات الماد ييية المتاحييية ليييدأ الننيييك وهيييئ الأج يييزة والم دات العناصـــر الملموســـة : -
 .ل وحسياا الن يد( ومسيتلزمات الراحة لل ملاءووسا ى الايصاو التاج ة للننك )الصراه الالئ لم يدات لتيدقي

 :مقاييس جودة الخدمات الإلكترونية 2.2 
الم يا ي  الم تميدة فيئ قيياس جيودة  ي ددت اس امات الناحميو فئ ميداك يسو ل الخدمات مو حيييث 

ويكيييييف عناليييرها للخدمييية ال اد ييية  الخيييدمات الإلكترونييييةل مييين م ميييو حييياوو الإج ييياء عليييى الأج يييياد الكلاسيييييكية
جيير ت فييئ الأدجيييات التسييو  ية ثلاثيية  لتسييتري  لخصييا ي هييذه الخدميية وميين م مييو قييدع نمييا   مـيييا رةل حييييث

)جييو موسييى و علميياو ل  لكترونيييةللخييدمات الإ م ييا ي  أساسييية ي يييئ يصيييورات حيييوو مسيييتوأ الريييودة المدرنييية
 .(000ل لف ة 9062

فيييئ م يييييو ر هيييذا الم يييياس واجتنييياره فيييئ ال د يييد ميييو الن يييوث والدراسيييات الترر نييييية   يييي(webqual)مقيـــا  -
  وع هذا  مياد و مختلفة نالمكتنات الرقمية ومواقع النيع جالمزاد ال لنئ ومختلف أنوا  الترارة الإلكترونييةل حييث

  .التفاعى استخداع الموقعل جيودة الم ى ومياتل جيودةالم ياس على اجتنار ثلاثة أج اد أساسية هئ س ولة 
 هيو م يياس مييور انيلاقيا ميو أج ياث مسيت ال د يد ميو التصينيفات واست صيياء الكمييير: (E Tailq)مقيـا  -

الزجيا ول  يصيميم الموقييعل جدميية مو ال ينات الاست لانية للزجا و التئ جلصت الى م ياس مكيوك ميو أرج ية أج ياد
  .الموثوقية أ  الوفاء جالالتزاماتل الأماك والخصولية

والولو   يت ماوهو م ياس   م يس ة عنارات و  م أرج ة أج اد يتممى فئ سي ولة الاس  (Sitequual)مقيا  -
 ت يح ميو جيلاو  الى الم لومةل يصميم الموقعل السرعة فئ الم الريةل السير ة فيئ الم لوميات الماليية وال خصيية

جاسييتخداع وسييا ط  نيييف  ييتم ا صيياو الخدميية   التييئ ثييم التييير  الي ييا أنيي  جييودة الخدميية الإلكترونييية هييئالم ييا ي
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نيى الزجيا و دوك يميييز  يكنولوجية ويصميم المواقع جال كى الذ   س ى الت امى م  ال والوفياء جالالتزامييات يريياه
 .والم الرة السر ة للم لومات ال خصية جكى سرعة وأماك

    :مفهوو المينة التنافسية 6.2
ي ره الميزة التنافسية على أن ا  قدرة المؤسسة على ليارة ويينيل الاستراييريات التئ ير ل ا فئ مرنز 
أف ييى جالنسيينة للمؤسسييات الأجييرأ ال امليية فييئ نفيي  الن يياا .ويت  ييل الميييزة التنافسييية مييو جييلاو الاسييتـلاو 

د ية والماليية والتنليميية والم لومايييةل جالإةيافة إليى ال يدرات والكفياءات الأف ى للإمكانيات والميوارد الفنيية والما
وريرهييا ميييو الإمكانيييات التيييئ يتمتييع ج يييا المؤسسييةل والتيييئ يمكن ييا ميييو يصييميم ويينييييل اسييتراييرياي ا التنافسيييية. 

علييى ي  يييل  و ييرينط ي  يييل الميييزة التنافسييية جن ييد و أساسييييو همييا ال يميية المدرنيية لييدأ ال ميييى وقييدرة المؤسسيية
 .التميز

عييره ما كييى جييورير الميييزة التنافسييية جان ييا     ال يميية التييئ يخل  ييا المنلميية لزجا ن ييا امييا ماد يية نالأسيي ار 
  يييو  الز يييادة السييي ر ة المفروةيييةالمنيييتا يالأقيييى عيييو أسييي ار المنافسييييو فيييئ ال ييييا ل او ي يييد م منيييافع متفيييردة فيييئ 

 .(96لف ة  ل9006)نافئل 
 أبعاد المينة التنافسية: 7.2

وردت فئ أدجيات الإدارة الاستراييرية يير  عد يدة للتنياف  ف ليى المنلمية لكيئ يكيوك منافسية أك ينفيرد 
  (121ل لف ة 9096)جوجاحل  عو منافسي ا جواحدة أو أنمر مو هذه الأج اد

 س ى ال ميى لل صوو على سلع  ات جودة عالية مو جلاو المفاةلة جيو الس ر والرودةل ويس ى  الجودة:-
المنلمييات إلييى ي  يييل يلنييات ال ميييى مييو جييلاو ي ييد م ا منترييات ي  ييل يوق ييات ال ميييى مييو المنييتال وي ييد 

فيييئ منتراي يييا  الريييودة ميييو أهيييم عنالييير المييييزة التنافسييييةل و أك ي  ييييل المنلمييية لمسيييتو ات عاليييية ميييو الريييودة
وسيمكن ا مو فر  س ر أعلى لمنتراي ا  وجدماي ا سيز د مو قيمة هذه المنترات والخدمات جالنسنة ل ملا  ا

  .مما  ؤد  إلى ي  يل ميزة ينافسية للمنلمة
ي نئ قدرة المنلمة على ي ليى يكلفة السلع والخدمات التئ ي دم ا ل ملا  ا م ارنة ميع المنلميات  :التكلفة -

المنافسة وجما  ؤد  فئ الن ا ة إلى ي  يل عوا د أننرل ولت  يل هذه الميزة فإن  لا جد مو ف م الأن ية ال رجة 
 .ا هاما للتميز فئ انخفا  التكلفةللمنلمة والتئ ي د مصدر 

  ييير الإجييدا  إلييى نيييى ي ييدع  يييرأ علييى منترييات أو جيييدمات المنلميية وهيكل ييا وأسييالين ا الإدار ييية  ا :الإبــد -
واستراييرياي ال و ت  ل مو جلاو ي د م منتا جد يد أو ال ميى جأسيلوا جد يد مختليف عيو المنافسييول و  تنير 

وجالتيالئ يفير  أسي ار عالييية أو  الترد يد أحيد الأسي  التنافسيية للميييزة التنافسيية والتيئ يسيمح للمنلمية أك يتميييز
 .يخفض يكاليف إنتاج ا
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ليم ي يد التكلفية الأقيى والريودة الأف يى ي تنير يميا زا ينافسييا ج يد أك  ادت ررنيات ال ميلاء  المرونة والتسليم: -
وسرعة فئ التـيير والتنو عل ونتيرة لذلك ألن ت المرونية المييزة التنافسيية ال اسيمة فيئ الوقيت ال اةير ج يد أك 

لنح الإنتا  وف ا ليل  ال ميى و تم مو جلاو التلاؤع مع ال اجات الفر دة لل مييى والتصياميم المتـييرة للمنيتا أ
 .التصميممما  تيل  المرونة للاستراجة ل اجات ال ميى والتـيرات فئ 

   الإطار التطبيقي للدراسة: .3
    :مجتمع وعينة الدراسة 2.3

مرتمع الدراسة مكوك مو عينة مو الزجا و التاج يو لونالات الننوا الترار ة ال امة والخالة ال املة جإقليم 
؛ جنك الفلاحة BEA؛ الننك الرزا ر الخارجئ CPAولا ة الواد ل وهئ يواليا  ال ر  ال  نئ الرزا ر  

؛ يراست جنك AGB؛ جنك الخليا الرزا ر  BNA؛ الننك الوينئ الرزا ر  BADRوالتنمية الر فية 
TBA جونال حيث يم إعداد ويو  ع الاستنياك على عينة الدراسة ويم  690ل وقد يم أجذ عينة قصد ة قدرها 

استنياك ل يح  (ج د استن اد ج ية  601استنيانا.  وج د الدراسة ل ا يم اعتماد  669الاسترجا  الف لئ لي 
 .ة )ل وهذا لـر  الت ليى الإحصا ئالمكتملالإجاجات والاستنيانات رير 

 :الأساليب الإحصا ية المستخدمة 2.3
فئ الت ليى  Spss22يم الاعتماد فئ هذه الدراسة على جرناما ال زمة الإحصا ية لل لوع الاجتماعية 

 الإحصا ئل ج يث يم استخداع الأسالي  الإحصا ية التالية  
 ل ياس وم رفة مدأ ثنات أسئلة الأداة؛ Cronbach's Alphaم امى ألفا نرونناخ   •
 المتوسط ال ساجئ؛ لولف رراء عينة الدراسةل وي د د أهمية ال نارات الواردة فئ الاستنياك؛ •
 الان راه الم يار  لت د د مدأ ي تت إجاجات أفراد ال ينة عو قيم متوسياي ا ال ساجية؛ •
( لت د ر ال لاقة التئ يرجط جيو Simple Linear Regressionي ليى الان دار الخيئ النسيط ) •

 .المتـير المست ى )جودة الخدمات الالكترونية( والمتـير التاجع )الميزة التنافسية للننك(
 :ثبات أداة الدراسة 3.3

أهم الصفات الأساسية الميلوجة فئ أداة جميع النيانيات قنيى ال يرو  فيئ اسيت مال ا هيئ جاليية المنيات. 
 Cronbach's Alphaج يييث هنيياا عد ييد الييير  ل ييياس ثنييات أدا  ييا إلا أك أهم ييا هييو م امييى ألفييا نروننيياخ 

 ل ياس المنات.
 Cronbach's Alpha: نتا ج اختبار ثبات الدراسة ألفا كرونباخ 12الجدول رقم  

 Cronbach'sAlphaم امى  عدد ال نارات أج اد الاستنياك
 0.099 0 جودة الخدمات الالكترونية
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 0.061 0 الميزة التنافسية للننك
 .spss  مو إعداد الناحميو جناءا على مخرجات المصدر

أج ياد الاسيتنياك قيد جأك قيم م امى ألفا نرونناخ جالنسنة لكيى ج يد ميو نلاحظ  الساجل مو جلاو الردوو
وهيييئ نسييينة جيييدة ييييدو عليييى ثنييات الأداة المسيييتخدمة فيييئ هيييذه ل النسييينة الم نوليية إحصيييا يا 0.1 متوسيييط فاقييت

الدراسة.مو جلاو الردوو الساجل نلاحظ جأك قيم م امى ألفا نرونناخ جالنسنة لكى ج د ميو أج ياد الاسيتنياك قيد 
سييينة جيييدة ييييدو عليييى ثنييات الأداة المسيييتخدمة فيييئ هيييذه النسييينة الم نوليية إحصيييا يال وهيييئ ن 0.1فاقييت متوسيييط 

  الدراسة.
 :المقيا  المعتمد في التحليل الوصفي 4.3

الخماسيييئ فيييئ قيييياس ايراهيييات أفيييراد ال ينييية ن يييو أسيييئلة Likert) ييييم اسيييتخداع م يييياس ليكيييارت )
 الاستنياك نما  وة   الردوو التالئ 

 : مقيا  ليكارت الخماسي12الجدول رقم 
 موافق تماما موافق محايد غير موافق موافق تماماغير  الرأي

 1 0 9 9 6 الدرجة

   مو إعداد الناحميو.المصدر
ل وهو 4=1-5وعلي  فإن  لت د د يوو م ياس ليكارت )ال دود الدنيا وال ليا( يم حساا المدأ 

عنارة عو م دار الفر  جيو أننر وألـر قيمة لم ياس ليكارت الخماسئل وهذا لكئ  تم ال صوو على يوو 
ل 0.8=4/5( أ  1الخلية الص يحل حيث هو عنارة عو المدأ م سوما على عدد فئات م ياس ليكارت )

و لك لت د د ال د الأعلى  ج د  لك يم إةافة هذه ال يمة إلى ألـر قيمة فئ الم ياسل وهئ الواحد الص يحل
 ل ذه الخليةل وهكذا ألنح يوو الخلية نما  لئ 

6-6.1  درجة المواف ة ة يفة جدا؛6.16-9.1درجة المواف ة ة يفة؛ 9.16-9.0 درجة المواف ة
 .درجة المواف ة عالية جدا0.96-1؛ درجة المواف ة عالية9.06-0.9؛ متوسية
  :جودة الخدمات الالكترونية على المينة التنافسية في البنوـ التجاريةالتحليل الوصفي لأثر  2.3
 : نتا ج التحليل الوصفي لبعد جودة الخدمات الالكترونية13جدول رقم ال

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

هناا يراوا وقنوو مو يره الزجا و على مختلف الخدمات 
 الالكترونية 

 عالية 0.1699 0.99
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 رقمنة ال مليات المالية  ل ى قنولا ورةا عاع مو يره الزجا و
 متوسية 0.091 9.11

و تيح   وفر الننك عدة جراما ومنصات للتوالى مع الزجا و
 عالية 0.110 9.21 جدمات على الخط وج كى سر ع

 توافر الننك على عامليو متخصصيو و و  جنرة عالية فئ 
وجالتالئ  الرقمية التكنولوجيا واستخداع التكنولوجياييني ات 

 م درة الننك على يوفير جدمات  ات جودة عالية
 عالية 0.0120 0.99

 عالية 0.1066 0.6091 إجمالئ متوسط

 .spss  مو إعداد الناحميو جناءا على مخرجات المصدر
أو   درجة ي يم إما متوسيةنلاحظ أك جميع ال نارات قد حا ت على  09مو جلاو الردوو رقم  

ل وجمتوسط ان راه م يار  0.6091الدراسةل و جمتوسط حساجئ إجمالئ قدر جييي  عينة مو يره أفراد عالية
 .) دو على عدع ي تت إجاجات أفراد ال ينة عو المتوسط ال ساجئ  (  0.1066 إجمالئ قدره 

 بنك: نتا ج التحليل الوصفي للمينة التنافسية لل14 رقم الجدول

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

 عالية 0.191 9.22 يساهم نفاءة ال امليو الرقمية فئ جودة الخدمات الم دمة
المورد الن ر  المؤهى فئ مراو الت نيات الرقمية  ساهم 

 فئ رفع الميزة التنافسية للننك
 عالية 0.099 9.12

مراف ة فئ حالة حدوث أ  جلى  توفر الننك على جدمات 
ي نئ أو م كلات فئ است ماو النراما الالكترونية وجالتالئ 

 يوفير درجة عالية مو الأماك لدأ الزجا و
 متوسية 0.016 9.99

 تمتع ال امليو جالننك جم افة رقمية مما   ز  نفاءة الايصاو 
 الرقمئ وجالتالئ سرعة ودقة فئ يوفير الخدمات للزجوك

 عالية 0.119 9.00

 عالية  0.191 9.0091 إجمالئ متوسط 

 .spss  مو إعداد الناحميو جناءا على مخرجات المصدر
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نلاحظ أك جميع ال نيارات قيد حيا ت عليى درجية ي ييم إميا متوسيية أو عاليية ميو  00مو الردوو رقم 
م يييار  إجمييالئ  ل وجمتوسييط ان ييراه9.0091يييره أفييراد عينيية الدراسييةل و جمتوسييط حسيياجئ إجمييالئ قييدر جييييي 

 .) دو على عدع ي تت ننير لإجاجات أفراد ال ينة عو المتوسط ال ساجئ (  0.191قدره 
 اختبار فرضية الدراسة : .4

H0  لا  وجد أثر  و دلالة إحصا ية لرودة الخدمات الالكترونية على الميزة التنافسية فئ الننوا الترار ة ؛ 
H1   الالكترونية على الميزة التنافسية فئ الننوا الترار ة. وجد أثر  و دلالة لرودة الخدمات 

ل ج يث أك المتـير المست ى linearregressionنختنر هذه الفرةية جإجراء ي ليى الان دار النسيط 
 . أداء ال امليو فئ الننوا الترار ةوأما المتـير التاجع هو الت وو الرقمئ ل هو 

 الرقمي وأدا  العاملي  في البنوـ: النموذج العاو للتحول 12رقم الجدول 

 spss  مو إعداد الناحميو جناءا على مخرجات المصدر
جيو جودة  (R= 0.554)أك نلاحظ وجود علاقة اريناا موجنة متوسية  01مو جلاو الردوو رقم 

الخدمات الالكترونية والميزة التنافسية للننوا م ى الدراسةل فئ حيو نلاحظ أك م امى الت د د قدجلغ 
(RSquare= 0.542) أك  فسر  استيا جودة الخدمات الالكترونية ل وهو  دو على أك المتـير المست ى

 مو التـيرات ال اللة فئ الميزة التنافسية فئ الننوا الترار ة م ى الدراسة. %10أنمر مو 
لجودة الخدمات الالكترونية على المينة التنافسية  ANOVA: نتا ج تحليل التباي  16الجدول رقم 

 في البنوـ التجارية
Model 

Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 91.532 1 72.654 102.351 b.000 

Residual 153.635 62 .415   

Total 245.167 123    

a. Dependent Variable: competitveadvantage 

b. Predictors: (Constant), productinnovation 

 .spss  مو إعداد الناحميو جناءا على مخرجات المصدر

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 a.554 .542 .409 .563 

a. Predictors: (Constant), productinnovation 
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ل وهئ (sig=0.000)ي در جي  Fنلاحظ جأك الم نو ة ال الية لاجتنار  01مو جلاو الردوو رقم      
ل مما  ؤند ال وة التفسير ة لنمو   الان دار الخيئ النسيط مو الناحية الإحصا ية.  0.01أقى مو درجة م نو ة

رودة الخدمات الالكترونية على الميزة ج دع وجود أثر  و دلالة إحصا ية لومن  نرفض الفرةية الصفر ة ال ا لة 
 التنافسية للننوا الترار ة.

 : نتا ج معاملات الانحدار لجودة الخدمات الالكترونية والمينة التنافسية في البنوـ17الجدول رقم 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 
B Std. Error Beta 

1 (Constant) .711 .128  3.836 .000 

productinnova

tion 

.701 .051 .536 12.103 .000 

a. Dependent Variable: competitiveadvantage 

 .spss  مو إعداد الناحميو جناءا على مخرجات المصدر
الالكترونية لرودة الخدمات  (t=3.836)  ي در جييي T مكو ملاحلة أك قيمة  01مو الردوو رقم 

ل وهذا ما  دو على أك جودة الخدمات 0.01لوهئ أقى مو درجة م نو ة (sig=0.000)م نو ة جدرجة و 
الالكترونية ناك م نو ا مو الناحية الإحصا يةل وجالتالئ  ساهم فئ نمو   الان دار.  وعلي   مكو ليارة م ادلة 

 الان دار  على الن و التالئ   
y = 0.701x +0.536 

يممييييى جييييودة الخييييدمات الالكترونيييييةل  xيممييييى متـييييير  الميييييزة التنافسييييية للننييييوا الترار ييييةل و Yحيييييث  
 يممى ال يمة الماجتة. 0.536و
  . الخاتمة:4

فئ الختاع؛  مكو الإقارة إلى أني  ميع يزا يد قيدة التنياف  فيئ المرياو الننكيئ والميالئ ميو ج يةل وي  يد 
الذ   ميز النيئة المصرفية مو ج ة أجيرأل ألينح لزاميا عليى الننيوا ال مليات المصرفية و ينو   وييور المخاير 

الرزا ر ة ي و ة وي ز ز جنيت ا وللاجت ا المالية وينو ع ورفع مستوأ وجودة منتراي ا الم روةة ج ده ي و ة ميزاي ا 
يييا والصيييرفة التنافسييية و نسيين ا ل ييرا ح جد ييدة مييو الزجييا ول ول لييى أحييد يلييك الأجييواا هييو ولييو  عييالم التكنولوج

الالكترونية مع يوفير نى لروه الأماك المساعدة فئ إةفاء ال فافية والسرعة والدقية اللا مية فيئ ال ميى الننكيئل 
ومييو هييذا المنيلييل يييم مييو جييلاو هييذه الدراسيية لأثيير جييودة الخييدمات الالكترونييية علييى الميييزة التنافسييية التولييى 

 :لمرمى النتا ا التالية
 دراسة على مواقع الكترونية ومنصات وييني ات رقمية مساعدة؛يتوفر الننوا م ى ال •
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 يتيح الننوا م ى الدراسة جدمات على الخط والرد الالئ على مرمى الان ـالات؛ •
يوجييييد جييييالننوا م ييييى الدراسيييية عييييدة رليييييات رقمييييية متاحيييية للزجييييا و نتيني ييييات ال ييييناا والصييييراه الالييييئ  •

 وجدمات النياقات الالكترونية؛
الننك جدمات التسد د عو ج د لمختليف الالتزاميات وعملييات الت و يى الالكترونيئ ميو حسياا  تيح  •

 لاجر و وفر قسط م م مو الأماك مو جلاو عملية التأند مو مصداقية ال ساجات؛
نزوح وي نى رالنيية الزجيا و ن يو ال ملييات الماليية الرقميية فيئ ي ياملاي م ميع الننيك ومختليف المت يامليو  •
الأجيرة وجالتالئ هناا انت ار متزا د للم افة الرقمية وال مليات الالكترونية جيو  62جالة منذ أ مة نوفيد الاجر و 

 ال را ح  المتدجلة فئ ال مى الننكئ وهو ما   ز  و  رع انت ار الترارة الالكترونية؛
وجالتيييالئ ي ز يييز  الخييدمات الننكيييية الالكترونييية يسييياهم ج يييكى وثيييل فيييئ رفييع جيييودة المنتريييات الننكيييةل •

مكانت يييا فيييئ السيييو  الننكيييئل وحسييي  دراسيييتنا للننيييوا م يييى الدراسييية نييياك م يييدو التيييأثير الا رييياجئ جنسييينة يفيييو  
 .جيو جودة الخدمات الالكترونية ومستوأ الميزة التنافسية جالننوا  00%

 :مو جلاو ما يم التير  ل   مكو يرح جملة مو التوليات والاقتراحات ل ى أهم ا ما لئ
 يوفير التسو ل اللا ع والكافئ لل مليات الننكية الالكترونية المتاحة لدأ الننوا جالرزا ر؛ •
ي ز ز وي و ة سرعة التدفل فئ الانترنيت جالرزا ر مع مصاحنة  لك لتيو ر ويو  ع السرفر المرنيز  ليدأ  •

 الننوا حتى  ستوع  نمية التدف ات ال ا لة مو اليلنيات وال مليات؛
الاستمرار ة وج كى دور  ل مليات الرسكلة والتأيير لل امليو فئ ال يا  الننكئ وفئ قتى المستو ات  •

فئ مراو الرقمنة واست ماو التكنولوجيال وجالموا اة ميع  ليك ةيرورة ييوفير ويوةييح و ي يييو لمختليف النصيوا 
 ل الى فئ هذا المراو؛والأنلمة ال انونية ال ما ية المسيرة لل مى الننكئ لكئ يوان  التيور ا

مواليلة ييييو ر رليييات الييدفع المتاحية فييئ الننييوا جمييا  تماقييى والتييورات ال المييية ج ييده ي ز ييز ومواننيية  •
 انت ار عمليات الترارة الالكترونية و ةمانا لمراف ة الننوا والمؤسسات المالية ل يا  السياحة جالرزا ر؛

مع ييور وي    المخاير والأ مات أك يت اقد الننوا  مو ال رور  والم م جدا وةمانا للأماك جالة •
الرزا ر يية مييع مختصيييو فييئ التكنولوجيييا والأمييو السيينيرانئ لترنيي  أ  م ييانى وعوا ييل قييد يواج  ييا وهييذا ليني ييية 

 .فئ المراو الننكئ والمالئ عموما وحساسية ال مى
 . قا مة المراجع:5
ل المصييرفئ االلكترونييئ والميييزة التنافسيييية للمصيياره. مرليية عليييوع (. التسيييو 9060اسييماعيى قييانر يرنييئ. ) .6

 .90-6ل الصف ات 01إنسانيةل ال دد 



 

 بالجزائرجودة الخدمات الالكترونية وأثرها على الميزة التنافسية للبنوك التجارية  عنوان المقال:
 

13 

(. جيودة الخيدمات المصيرفية الإلكترونيية نميدجى لننياء 9062اعمر جو موسيىل و أحميد علمياو . )أوت   .9
 .009-929ل الصف ات 91مزا ا ينافسية للننوا الرزا ر ة. مرلة دراسات اقتصاد ةل ال دد 

(. أثر التيورات المالية والن د ة فئ ن ا ية ال يرك ال  ير و عليى اقتصياد ات اليدوو 9001سلاع عند الر ا . ) .9
 ال رجية. رسالة ماجستير فئ ال لوع الاقتصاد ة. الرزا ر  جام ة الرزا ر.

زجييا و (. أثيير جييودة الخييدمات المصييرفية الإلكترونييية علييى رةييا ال9061لييلاح الييد و مفتيياح سيي د النيياهئ. ) .0
دراسة ميدانية على الننك الإسلامئ الأردنئ فئ عماك. الاردك  قسيم إدارة الأعمياو نليية الأعمياو جام ية ال ير  

 الأوسط.
(. أثير جيودة الخيدمات المصيرفية الاانترونيية عليئ المييزة التنافسيية فيئ ج يض 9096عالية جوجاح. )د سيمنر   .1

 .160-120ل الصف ات 09ل الم اسنية والادار ةل ال دد الننوا فئ ولا ة قسنيينة. مرلة الدراسات المالية
(. جودة الخدمات المصيرفية نميدجى لز يادة ال يدرة التنافسيية للننيوا. 9001  69 06عند ال ادر جر ش. ) .1

 .900-916مرلة اقتصاد ات قماو افر  يال الصف ات 
ولاء الزجييا و للننييوا الاردنييية. (. أثيير جييودة الخدميية المصييرفية فييئ 9069فايميية حلييو  ل و هييانئ ال ييمور . ) .0

 .10-00ل الصف ات 06دراسات  ال لوع الإدار ةل ال دد 
(. يكنولوجيييييا يسييييو ل الخييييدمات نمييييا   ل ييييياس جييييودة الخييييدمات. 9062م مييييد عنييييد الم سييييو يوفيييييل. ) .1

 ال اهرة  دار الفكر ال رجئ المكتنة الأناد مية.
خاير الصييرفة الإلكترونيية. الملت يى اليدولئ الراجيع (. إستراييرية إدارة م9066م مد  دول و جالد قاقئ. ) .2

حييوو عصيييرنة نليياع اليييدفع فييئ الننيييوا الرزا ر يية واقيييكالية اعتميياد التريييارة الإلكترونييية فيييئ الرزا ر عيير  يريييارا 
 دولية. الرزا ر  المرنز الرام ئ جمي  مليانة.

التنافسيييية للننيييوا. (. قتصييياد الم رفييية وان كاسييياي  فيييئ ي  ييييل المييييزة 9006مصييييفى  وسيييف نيييافئ. ) .60
 الرزا ر  دار الفا.

 (. الخدمات المصرفية الإلكترونية. عماك  دار الميسرة.9069وسيم م مد ال دادل و رجروك. ) .66
 

 


