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أثر جودة الخدمات المصرفية ا�لكترونية علي الميزة التنافسية في بعض 

  البنوك في و�ية قسنطينة

The effect of the quality of electronic banking services 

on the competitive advantage in some banks in the 

wilaya of Constantine.  
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أثر هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 
الالكترونية في تحقيق الميزة المصرفية الخدمات  جودة

 بالجزائرلولاية قسنطينة البنوك بعض التنافسية في 
الاعتمادية، المتمثلة بمجموعة من المتغيرات المستقلة (

سهولة الاستخدام،)  الاستجابة، الأمان، تصميم الموقع، 
المتغير التابع (الميزة التنافسية). لتحقيق أهداف و 

توزيع استبانة على  ةالباحث تالدراسة فقد اعتمد
 باستخدام برنامج هاتم تحليل نتائجالكترونية 

)SPSS(.  جودة ل أثرتوصلت الدراسة إلى أن هناك
على  لخدمات الالكترونية المقدمة من قبل البنوكا

تحقيق الميزة التنافسية. وقدمت الدراسة بمجموعة من 
قواعد الأمن لالتوصيات من أبرزها ضرورة توفير 

على  تسويقيةالمعلومات تجديد الو  العملاء بيانات
  قسنطينة.في ولاية من قبل البنوك  الموقع

جودة الخدمات الالكترونية الكلمات المفتاحية: 
  المصرفية، الميزة التنافسية، بنوك ولاية قسنطينة.

  

 
This study aimed to identify the 

impact of the quality of electronic banking 
services in achieving competitive advantage in 
some banks in the state of Constantine in 
Algeria, which is represented by a set of 
independent variables (reliability, 
responsiveness, safety, site design, ease of 
use,) and the dependent variable (competitive 
advantage). To achieve the objectives of the 
study, the researcher relied on distributing an 
electronic questionnaire, the results of which 
were analyzed using the (SPSS) program. The 
study concluded that there is an impact of the 
quality of electronic services provided by 
banks on achieving competitive advantage. 
The study presented a set of 
recommendations, most notably the necessity 
of providing security for customer databases 
and renewing marketing information on the 
site by banks in Constantine. 
Keywords: Quality of electronic banking 
services, competitive advantage, Constantine 
state banks.. 
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  مقدمة: .1

منها بأهميتها  وعيا ،الاهتمام بجودة الخدمات المصرفية من أولويات المصارف لقد أصبح
المتينة  حد الركائزأوق ويزيد من ربحيتها، باعتبارها كسلاح تنافسي يضمن بقائها واستمرارها في الس

 في بناء الفارق وتأكيد الاختلاف بينها وبين منافسيها من المصارف والمؤسسات المالية الأخرى، ما
 من جهة ثانية. الأمر الذي حتم على والاحتفاظ بالعملاءيضمن لها تحقيق الميزة التنافسية من جهة 

هذا ومفاهيم جديدة واتخاذ كافة الإجراءات الضرورية لمواجهة الكترونية المصارف تبني أساليب 
جودة  من البقاء في بيئة تنافسية. وذلك من خلال تقديم خدمات مصرفية ذات ؛ وبما يمكنهاالتغير

 وكفاءة عالية للعملاء تلبي احتياجاتهم أو تتجاوز توقعاتهم، تتحرى في ذلك تقييم جودة الخدمات
 انطلاقا من التغذية وتستدرك نقائصهاعملاء إزاء ماُ يقدم لهم من خدمات، المقدمة من وجهة نظر ال

لعكسية التي تسمح لها بزيادة تلك الجودة لتحقيق رضا العملاء؛ وصولا الى الاحتفاظ بهم وجذب ا
  .المكانة التنافسية للمصرف ويعزز منينعكس على تحقيق الميزة التنافسية  آخرين وبما

  الدراسة: مشكلة- 1-1

تحافظ على  أنعلى المصارف  قد صعب، المستمر العملاء تغُير حاجات ورغباتن إ

ليس تقديم خدمات لهم فحسب، بل القدرة على الوفاء  عملائها، وأصبح التحدي الحقيقي أمامها

رغباتهم، لكسب رضاهم وزيادة ولائهم،  ويشبع الالكترونية بمتطلباتهم بما يتطابق مع حاجاتهم

 تنافسي كعاملالعملاء  إلىالوعي المصرفي بأهمية الجودة في الخدمات المقدمة وبالتالي زاد 

على أثر جودة الخدمات  التعرف إلىالدراسة هذه لذا تسعى  تحقيق الميزة التنافسية، ها إلىيوصل

الإجابة عن  من خلال الموظفين المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك من وجهة نظر

جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة  تأثر أنيمكن  إلى أي مدى :ليةالإشكالية التا

 ؟ في ولاية قسنطينةالتنافسية للبنوك 

  فرضيات الدراسة:- 1-2

في تحقيق  ) لجودة الخدمات الالكترونيةα≤0.05ى (لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستو 

  .الموظفين نظرمن وجهة للبنوك في ولاية قسنطينة الميزة التنافسية 

  :يندرج تحت هذه الفرضية فرضيات فرعية هي
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بعد الاعتمادية في تحقيق الميزة ) لα≤0.05ى (لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  - 1

  .الموظفينمن وجهة نظر للبنوك في ولاية قسنطينة التنافسية 

لبعد الاستجابة في تحقيق الميزة ) α≤0.05ى (مستو لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند  - 2

  الموظفين،من وجهة نظر للبنوك في ولاية قسنطينة التنافسية 

لبعد الثقة والامان في تحقيق الميزة ) α≤0.05ى (مستو لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند  - 3

  الموظفين،من وجهة نظر للبنوك في ولاية قسنطينة التنافسية 

في تحقيق  الموقع الالكترونيلبعد ) α≤0.05ى (مستو ائية عند لا يوجد اثر ذو دلالة إحص - 4

  الموظفين،من وجهة نظر للبنوك في ولاية قسنطينة الميزة التنافسية 

في تحقيق  سهولة الاستخداملبعد ) α≤0.05ى (مستو لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند  -5 

  .الموظفينمن وجهة نظر للبنوك في ولاية قسنطينة  الميزة التنافسية

  :تهدف الدراسة الى تحقيق ما يليأهداف الدراسة: - 1-3

في تطوير الاقتصاد  أثرمحاولة الإلمام بموضوع الميزة التنافسية في المصارف لما لها من   -

  الوطني ومواجهة التحديات في ظل المعطيات الراهنة؛

  ؛بنوك قسنطينةسية في التعرف على اثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التناف  -

تنمية التوجه بالجودة في الخدمات المصرفية كما يبتغيها العملاء ومنه الوصول الى تحديد  -

  المرتكزات الأساسية التي تشبع حاجاتهم وتحقق رغباتهم؛

الوصول الى مجموعة من النتائج يمكن من خلالها كتابة توصيات للاستفادة منها في تطوير  -

  في الجزائر؛القطاع المصرفي 

  الدراسة: منهجية- 1-4

قصد الإجابة على الإشكالية المطروحة سوف نقوم باستخدام المنهج الوصفي التحليلي في 

، بالإضافة إلى المنهج الاستقرائي المعتمد على دراسة الحالة أين سنقوم والتطبيقيالجانبين النظري 

 وسنعتمد علىقسنطينة،  بنوك ولاية موظفيعلى عينة من  وذلك بالتطبيقبالاستعانة باستبيان 



 بوباح عالية...                           ةأثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية علي الميزة التنافسي

 593 2021ديسمبر  - 03، العدد 08المجلد   الدراسات المالية، المحاسبية وا/دارية   مجلة
 

 

مجموعة من  وذلك باستخداملتحليل البيانات المحصلة من الاستبيان  SPSSالبرمجية الإحصائية 

 وقياس الأثر.الأساليب الإحصائية المناسبة لاختبار الفروض 

  النظري لجودة الخدمات المصرفية الالكترونية: الإطار .2

) على )Zeithaml et al) .2000 ،2002عرفها (: تعريف جودة الخدمات الالكترونية 1.2
الدرجة التي يسهل بها موقع الويب عملية التسوق والشراء وتسليم المنتجات أو  أنها "

 )Linh Nguyen, Odile Chanu, 2018, p01 .( وفعاليةالخدمات بكفاءة 

: وهي ملائمة ما يتوقعه العملاء من الخدمة المـصرفية جودة الخدمة المصرفيةنعريف  1.3
المقدمـة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصل عليها العملاء نتيجة حصولهم على 

 لذا فالخدمة الجيدة من وجهة نظر العملاء هي التـي تتفـق وتتطـابق مـع توقعـاتهم الخدمة،
  )165ص، 2019المحسن،توفيق محمد عبد ( أو تتفوق عليها.

                                              : العوامل المؤثرة في تسويق الخدمة المصرفية عبر الإنترنيت 1.4

إن أكثــر الظــواهر الخاصــة بــالتغيير فــي ســلوك الزبــائن تلــك * التغيــر فــي ســلوك الزبــائن :   1.5

امــــل مــــع الأجهــــزة الحديثــــة التــــي تتطلــــب اكتســــاب المعرفــــة فــــي كيفيــــة اســــتخدام الآلــــة والتع

والبطاقــات المصــرفية ،عنــد طلــب كميــة مــن النقــود وإيــداعها أو تحويلهــا ،ممــا بعنــي ضــرورة 

  التوجه نحو الزبائن وتعليمهم كيفية استخدام هذه التقنيات والتعامل مع آلياتها.

: هي سمة ظاهرة في القطاع المصرفي نتيجـة لمرونـة التعامـل فيـه والسـرعة فـي التغييـر * المنافسة 

والتنويع واتخاذ المواقف أمام أية ظواهر تصدر مـن المصـارف الأخـرى. و قـد أظهـرت الدراسـات بـأن 

عامل المنافسة يعتبر من أقوى العوامل التي تدفع المصارف لاستخدام الانترنيت كوسيلة اتصال تقدم 

  ن خلالها الخدمات و المنتجات المصرفية لعملائها، و تحافظ عليهم و تستقطب عملاء جدد.م

: هـذه الناحيـة لهـا تـأثير واضـح فـي سـوق الخـدمات المصـرفية، بحيـث يسـاهم * الإبـداع التكنولـوجي 

فـــي توســـيع المـــوارد وقـــدرة المصـــارف علـــى المنافســـة فـــي هـــذه الصـــناعة المقبلـــة والمتفجـــرة للمنتجـــات 

  ديدة.الج

: المهمـــة الرئيســـية للتســـويق تكمـــن فـــي جـــذب الزبـــون واســـتمرارية تعزيـــز * علاقـــات الزبـــون والجـــودة

العلاقة معه وتحقيق الرضا الكلي، فنرى أن الزبون يضع جـودة الخدمـة فـي مقدمـة الأمـور المطلوبـة، 
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ءة في العمل؛ و فالإيداع والسحب والتحويل كلها ترتبط بعنصر الجودة من حيث السرعة والدقة والكفا

  الأنترنيت يوفر له ذلك.

تحـرص المصـارف دائمـا علـى توطيـد و تعميـق العلاقـة بينهـا و بـين العمـلاء لخلـق  * تعميق الـولاء:

نــوع مــن الــولاء للمصــرف، و بمــا أن الانترنيــت تعمــل علــى زيــادة فــرص اتصــال العميــل بمصــرفه و 

أوســع، فــإن ذلــك يعمــل علــى توطيــد الحصــول علــى خدماتــه و منتجاتــه ضــمن دائــرة مكــان و زمــان 

  بينهما و خلق نوع جديد من الولاء. العلاقة

  أبعاد وجودة الخدمة المصرفية: 1.5

تتمثل مفـاتيح الجـودة فـي تقـديم الخـدمات وفقـا لمعـايير ومواصـفات محـددة. فقـد حـددها بعـض الكتـاب 

ودة الخدمـة المعروضـة، بعشرة معايير تم دمجها في خمسة يسـتخدمها العميـل والمسـتهلك فـي تقيـيم جـ

  وهي :

: وهــــي القــــدرة علــــى إنجــــاز الخدمــــة المطلوبــــة باعتماديــــة ودقــــة )RELIABILITY/ الاعتماديــــة (1

وثبــات، أي تشـــير إلـــى قـــدرة المصــرف علـــى إنجـــاز الخدمـــة المصــرفية الموعـــودة بشـــكل دقيـــق يعتمـــد 

ى وعودها خصوصا تلك عليه. وبما أن العميل يريد أن يجري الأعمال مع المصارف التي تحافظ عل

المرتبطة بالمميزات الجوهرية للخدمة، إذا يجب على المصارف أن تكون على درايـة بتوقعـات الزبـون 

  وذلك بالبحث عنها.

: وهـــــي قـــــدرة المصـــــرف علـــــى تقـــــديم الخدمـــــة بســـــرعة )RESPONSIVENESS/ الاســـــتجابة (2

ف أي التعامـل مـع طلبـات العمـلاء ومساعدة العملاء باستمرار. ويركز هذا البعد على المجاملة واللطـ

  من استفسارات وشكاوي ومشاكل بسرعة .

: ويتضـــمن الســـرية فـــي المعـــاملات مـــع المصـــرف والخلـــو مـــن الخطـــورة )SECURITY/ الأمـــان (3

  والشك. 

ــاطف (4 ــام والتع : يعنــي تــوافر صــفات اللياقــة والتــأدب والخلــو فــي شــخص ) EMPATHY/ الاهتم

المــودة والصــداقة مــع العمــلاء، حتــى يبنــي علاقــات جيــدة معهــم تتســم مقــدم الخدمــة وكــذلك الكياســة و 

  بالاحترام مما يؤدي إلى سهولة الاتصال و تفهم العملاء و العناية بهم.  



 بوباح عالية...                           ةأثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية علي الميزة التنافسي

 595 2021ديسمبر  - 03، العدد 08المجلد   الدراسات المالية، المحاسبية وا/دارية   مجلة
 

 

:يشـــير إلـــى مظهـــر التســـهيلات الماديـــة المتاحـــة لـــدى البنـــك وهـــي الأجهـــزة  / العناصـــر الملموســـة5

الآلي ،معـدات لتـدقيق وحسـاب النقـد) ومسـتلزمات  والمعدات ووسائل الاتصال التابعة للبنك (الصراف

  الراحة للعملاء .

بعدا لقياس جودة الخدمة البنكية على الانترنيت  jun and cain 2000 (17وقد حدد (

وتتمثل في: الاعتمادية، الاستجابة ، الكفاءة، المجاملة، الوصول، الاتصال، فهم العملاء، التعاون 

المحتوي، الدقة، سهولة الاستعمال، الوقت المناسب، الصفة الجمالية، والاستمرار في التحسن، 

  الأمن، ومختلف العوامل الأخرى.

  الاطار المفاهيمي للمنافسة:.2

الميزة التنافسية بانها : " القيمة التي تخلقها المنظمة مايكل بورتر عرف  تعريف المنافسة: 2.1
المنافسين في القطاع، او تقديم منافع متفردة في لزبائنها اما مادية كالأسعار الأقل عن أسعار 

  )21، ص.2001مصطفى، يوسف كافي،(. المنتج تُعوض الزيادة السعرية المفروضة
تعرف الميزة التنافسية على أنها" قدرة المؤسسة على صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي 

النشاط .وتتحقق الميزة التنافسية تجعلها في مركز أفضل بالنسبة للمؤسسات الأخرى العاملة في نفس 

من خلال الاستغلال الأفضل للإمكانيات والموارد الفنية والمادية والمالية والتنظيمية والمعلوماتية، 

بالإضافة إلى القدرات والكفاءات وغيرها من الإمكانيات التي تتمتع بها المؤسسة، والتي تمكنها من 

ويرتبط تحقيق الميزة التنافسية ببعدين أساسيين هما القيمة  تصميم وتطبيق استراتيجياتها التنافسية.

  )الهام نايلي [.ص 2002المدركة لدى العميل وقدرة المؤسسة على تحقيق التميز" [حيدر، ،

(احمد ابراهيم،  من خلال التعاريف السابقة نستنبط الخصائص التالية :خصائص الميزة التنافسية

  )2، ص2017

  كار في سياسيتها وتسعى الى التفرد في تحقيق الخدمات والسلع للعملاء؛تنتهج الميزة الابت - أ

  ان تكون دائمة اي مستمرة لفترة زمنية طويلة و السباقة على المدى البعيد؛ -ب

  ان تكون صعبة التقليد من طرف المنافسين ومرتفعة التكلفة؛ -ت

  ة والفترة الزمنية المحققة فيها؛تتسم الميزة التنافسية بالنسبية، مقارنة بالمؤسسات المنافس -ث

  .المرونة في تطبيق و مواكبة الخطط والاستراتيجيات بما يتناسب مع التغيرات في السوقية -ج
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  يلاحظ ان هذه الخصائص مترابطة ببعضها البعض وتوفرها يضمن فعالية الميزة التنافسية

  )1، ص2017مال محمد هداش، : (ج تكمن أهمية الميزة التنافسية في:أهمية الميزة التنافسية2.

  انها الوسيلة التي يمكن من خلالها التفوق عن المنافسين؛ - أ

  انها تنبع من داخل المنظمة وتحقق القيمة لها ؛ -ب

  تجعل الموارد الفريدة للمؤسسة متفقة مع الفرص الموجودة في البيئة؛ -ت

  ؛ يمكن للمؤسسة من خلالها البقاء والنمو في بيئة شديدة المنافسة

  .تمثل مؤشرا عن موقع المؤسسة التنافسي في السوق -ج

بين بورتر ان الميزة التنافسية تنشأ من القيمة التي يمكن للمؤسسة ان  :أنواع الميزة التنافسية-3

، ابراهيم، بلقايد: (لعملائها مقارنة بالمنافسين، و يمكن ان نميز بين نوعين من الميزة هما تخلقها

  )126، ص 2016

تنشأ من امكانية تخفيض تكاليف الانتاج والتسويق وغيرها لأقل ما يمكن، : التكلفة الادنى ميزة1.

  عن كل ما من شأنه التأثير على التكاليف ؛ وتنتج

ويقصد بها تقديم خدمات مصرفية متميزة بحيث تتولد القناعة التامة لدى العملاء،  :ميزة التميز2.

بإضافة خصائص ومزايا هامة في الخدمة المقدمة .اذ يتفوق ويفضلها على بقية المنتجات المنافسة، 

المصرف بتقديم منتجات وخدمات مصرفية متميزة وعالية الجودة ولها قيمة كبيرة من وجهة نظر 

  .العملاء مقارنة بالمنافسين

  :أبعاد الميزة التنافسية 4

لكي تكون منافسة أن تنفرد  وردت في أدبيات الإدارة الاستراتيجية طرق عديدة للتنافس فعلى المنظمة

  :عن منافسيها بواحدة أو أكثر من هذه الأبعاد

يسعى العميل للحصول على سلع ذات جودة عالية من خلال المفاضلة بين السعر  :الجودة1-

والجودة، وتسعى المنظمات إلى تحقيق طلبات العميل من خلال تقديمها منتجات تحقق توقعات 

ودة من أهم عناصر الميزة التنافسية، و أن تحقيق المنظمة لمستويات العميل من المنتج، وتعد الج

عالية من الجودة في منتجاتها وخدماتها سيزيد من قيمة هذه المنتجات والخدمات بالنسبة لعملائها، 
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وسيمكنها من فرض سعر أعلى لمنتجاتها مما يؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية للمنظمة( شارلز و 

  )2001جاريت،

تعني قدرة المنظمة على تقليل تكلفة السلع والخدمات التي تقدمها لعملائها مقارنة مع  :ةالتكلف

المنظمات المنافسة وبما يؤدي في النهاية إلى تحقيق عوائد أكبر، ولتحقيق هذه الميزة فإنه لا بد من 

ار، فهم الأنشطة الحرجة للمنظمة والتي تعد مصدرا هاما للتميز في انخفاض التكلفة (الدهد

.2006(  

يشير الإبداع إلى كل تقدم يطرأ على منتجات أو خدمات المنظمة وهيكلها وأساليبها  :الإبداع

الإدارية واستراتيجياتها، ويتحقق من خلال تقديم منتج جديد أو العمل بأسلوب جديد مختلف عن 

للمنظمة أن تتميز المنافسين، ويعتبر التجديد أحد الأسس التنافسية للميزة التنافسية والتي تسمح 

  )2001وبالتالي تفرض أسعار عالية أو تخفض تكاليف إنتاجها( شارلز و جاريت، ،

لم تعد التكلفة الأقل والجودة الأفضل تعتبر تمايزا تنافسيا بعد أن زادت رغبات  :المرونة والتسليم

سية الحاسمة في العملاء وسرعة في التغيير والتنويع، ونتيجة لذلك أصبحت المرونة الميزة التناف

الوقت الحاضر بعد أن أصبح الإنتاج وفقا لطلب العميل ويتم من خلال التلاؤم مع الحاجات الفريدة 

للعميل والتصاميم المتغيرة للمنتج مما يتطلب المرونة للاستجابة لحاجات العميل والتغيرات في 

  )2006التصميم (محمود،

  :قسنطينةولاية ك و الميزة التنافسية في بن ىعلدراسة أثر جودة الخدمات الالكترونية .  3.1

  اجراءات الدراسة الميدانية: 1.4

  حدود الدراسة:  1.1.4

  استخدمنا العينة العشوائية البسيطة بسبب صعوبة المسح الشامل لكافة المفردات. •

عملاء البنوك الذين يستخدمون الخدمات الالكترونية في ولاية  اقتصرت الدراسة على •

فيفري عام  20حتى  جانفي 5من) وتم استقصائهم 48 قسنطينة والبالغ عددهم (

2020.  
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سوف يتم استخدام النموذج الوصفي لقياس واقع ممارسات العملاء للخدمة نموذج الدراسة:  2.1.4

  في ولاية قسنطينة. ةالتنافسيالالكترونية للبنوك وأثرها على الميزة 

  المتغير التابع    المتغيرات المستقلة: أبعاد جودة الخدمة الالكترونية

  

  

  

 

  

  المصدر: من إعداد الباحثة

لقياس مدى دقة نتائج الدراسة، فقد تم استخدام معادلة كرونباخ ألفا ان: يثبات وصدق الإستب 3.1.4

)Cronbach Alpha) مما يشير إلى وجود علاقة اتساق وترابط % 88.7)، حيث بلغ معامل ألفا (

  )% .60جيد بين عبارات الاستبانة، فهذه النسبة تزيد عن النسبة المقبولة إحصائياً والبالغة (

قبل تحليل البيانات واختبار الفرضيات، يجب أولا اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات:  4.1.4
  . والجدول التالي يوضح ذلكالتعرف على خصائص البيانات بكونها تتبع التوزيع الطبيعي أم لا

  ): اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة1الجدول رقم (

  الميزة التنافسية  جودة الخدمات الالكترونية  المتغيرات 

  0.094  0.243  مستوى الدلالة

  قبول الفرض الصفري  قبول الفرض الصفري  النتيجة

 SPSSبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الباحث المصدر:

) لأن حجم Shapiro-Wilkمن خلال الجدول السابق، فقد اعتمدنا على نتائج اختبار (
أكبر من  ، فقد بلغ مستوى الدلالة للمتغيرات المستقلة مجتمعة والمتغيرات التابع 50من  قلالعينة أ

)، وهذا ما يؤكد قبول الفرض الصفري القائل بأن بيانات المتغيرات موزعة sig>0.05أي (  5%
  طبيعيا، وبالتالي يمكننا إجراء الاختبارات الخاصة بالدراسة.

الميزة 
ةالتنافسي  

 ا�عتمادية�

سھولة �
 ا�ستخدام

 تصميم الموقع�

 ا�ستجابة�

 ا?من�
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ستبيان كأداة لجمع البيانات وذلك نظرا لطبيعة الموضوع الالقد اخترنا طرق جمع البيانات:  5.1.4

الذي يدرس اتجاهات فئة كبيرة من مختلف العملاء، فقمنا بتصميم استبانة وفقا لمقياس درجات 

)، لا 2)، لا أوافق (3)، محايد (4)، موافق (5الموافقة الخماسية ل (ليكرت ) وهي موافق بشدة (

  قد اشتمل الاستبيان على جزأين:). و 1أوافق بشدة (

، المؤهل العلمي والخبرة يحتوي على معلومات شخصية للعملاء (الجنس، العمر الجزء الأول:.

  )المهنية

بجودة الخدمة اشتمل على ستة فقرات، خمسة منها تعالج المتغيرات المستقلة الخاصة  الجزء الثاني:

ميم الموقع، الاستجابة، الأمن) والفقرة الخامسة (الاعتمادية، سهولة الاستخدام، تص الالكترونية

  ). الميزة التنافسيةتعالج المتغير التابع ( 

 ولقد تم تقييم اتجاهات أفراد العنة من خلال المعادلة التالية: 

  0.8=  4 / 5الحد الأعلى= /الحد الأدنى)  –طول الفئة = (الحد الأعلى 

 ومن ثم تم وضع الخيارات الأتية:

- 2.6[درجة منخفضة، وفي المجال  [ 2.6-1.8[درجة منخفضة جدا، وفي المجال  [1.8- 1[

 عالية جدا. [5-4.2[عالية، وفي المجال   [4.2-3.4[ درجة متوسطة، وفي المجال [3.4

 اختبار الفرضيات، عرض النتائج وتحليلها: 2.4

  دراسة خصائص العينة: 1.2.4

 ستبانة مجموعة منالديمغرافية، فقد تضمنت الاصائص اشتملت عينة الدراسة على الخ

  .المؤهل العلمي و الخبرة المهنيةالمتغيرات هي: العمر والجنس و 

  ): خصائص عينة الدراسة2جدول رقم ( 

  %النسبة  التكرارات   الفئات  المتغير

  %41.7  20  31إلى  26من   العمر

  % .20.8  10  37إلى  32من 

  %14.6  7  43إلى  38من 

  %22.90  11  فأكثر 44

  %56.2  27  ذكر  الجنس

  %43.8  21  أنثى
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  %22.9  11  ثانوي  المؤھل العلمي

  %70.8  34  ليسانس

  %6.3  3  دراسات عليا

  %29.2  14  سنوات 5أقل من   الخبرة المھنية

  %22.9  11  سنوات 10إلى  5من 

  %20.8  10  سنة 15إلى  10من 

  %27.1  13  سنة 16أكثر من 

  اعداد الباحثة بعد تفريغ ا�ستبانات المصدر: من

 %56.2بنسبة  ذكور) أن أغلبية مفردات العينة 2يتضح من خلال معطيات الجدول رقم(

، %41.7سنة بنسبة  31إلى  26وهذا راجع للصدفة، أما العمر فغالبية أفراد العينة شباب من 

 .خبرة  كبيرة في البنوكومعظم المستجوبين لديهم ، 70.8%قدرت ب سبةونسبة الليسانس أكبر ن

وحاملي شهادة ليسانس وذوي الخبرة العالية يعكس التوجه التكنولوجي المرتفع لفئة الشباب ما هذا 

مما وفر للبحث قابلية واستجابة كبيرتين نحو في استخدام التكنولوجيا في البنوك محل الدراسة 

  و التحكم في طريقة الاجابة عليها.الاستبانة ومقدرة على استعاب مضمون الأسئلة و الهدف منها، 

  تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الادارة العليا لأبعاد إدارة علاقات العملاء 2.2.4

سنركز في هذا العنصر، على تحليل البيانات المتعلقة بتقييم أبعاد جودة الخدمات 

عينة حسب كل بعد من ، و نستعرض في مايلي اجابات أفراد البنوك ولاية قسنطينةالالكترونية في 

الأبعاد الخمسة من خلال أسئلة المحاور الخمسة. حيث تختلف الأهمية الترتيبة للمؤشرات التقييمية 

  .بنوك ولاية قسنطينةلأفراد العينة للحكم على تطبيق جودة الخدمات الالكترونية في 

  بنوك ولاية قسنطينة ): ترتيب أبعاد جودة الخدمات الالكترونية في3الجدول رقم(

الانحراف   المتوسط الحسابي  البيان  الترتيب

  المعياري

  درجة الموافقة

  عالية  0.62250  4.0139  الاستجابة  1

  عالية  0.54356  3.8819  تصميم الموقع  2

  عالية  0.71200  3.6833  الاعتمادية  3

  عالية  0.81347  3.6806  سهولة الاستخدام  4

  عالية  0.70739  3.6389  الأمن  5

  عالية  0.52471  3.7797  جودة الخدمات الالكترونية  
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  SPSS20المصدر: أعد الجدول بالاعتماد على بيانات الاستبيان و تشغيل برامج 

كان أكثر الأبعاد توفرا في جودة الخدمات الالكترونية  الاستجابةيتبين من الجدول أعلاه أن بعد 
العاملون في بنوك )، والذي يؤكد أن 0.62250معياري () وانحراف 4.0139بوسط حسابي مقداره (

جهود كافية لمساعدة العملاء في الحصول على الخدمات يبذلون محل الدراسة  ولاية قسنطينة
عن الخدمات الالكترونية في البنك والموقع الالكتروني بشكل الإجابة على استفساراتهم الالكترونية، و 

، ويليه بعد ذلك كافية في استخدام التكنولوجيا المستخدمة في البنكدقيق، كما أنهم يمتلكون خبرة 
موقع ال)، لتأكيد أن 0.54356) وانحراف معياري (3.8819بوسط حسابي مقداره ( تصميم الموقعبعد 

 هبسهولة التصفح من قبل العملاء، كما أن اللغة المستخدمة فييتميز  الالكتروني لبنوك قسنطينة
، ويتم هحتياجاتالمطلوبة التي تلبي ا سبة للعملاء، ويحتوي على كافة العناصرواضحة ومفهومة بالن

 الاعتماديةثم بعد ، منافس للمواقع الأخرى مما يجعلهتحديث الموقع الالكتروني بشكل مستمر 
لديها البنك  إدارة)، وهذا يوضح أن 0.71200) وانحراف معياري (3.6833بوسط حسابي مقداره (

 قدما تكما أنهعلى تقديم الخدمة الموعودة بعناية وثبات وحل المشكلات والإجابة عن الأسئلة، القدرة 
بوسط حسابي مقداره ، ويليه بعد سهولة الاستخدام العملاءتلبي كل احتياجات  خدمات متكاملة

الموقع يحتوى على محرك بحث يتيح والذي يعكس أن  )،0.81347) وانحراف معياري (3.6806(
من استخدام الخدمات الالكترونية هم يمكنللعملاء سهولة الانتقال بين الصفحات ذهابا وإيابا، بحيث 

بوسط الأمن وفي الأخير بعد  بسرعة. هممعرفة المعلومات والبيانات الخاصة بحساب تاحةإ ، و بسهولة
وفر نظام ت بنوك قسنطينةفبالرغم من أن ) ، 0.70739وانحراف معياري (، )3.7797حسابي مقداره (

أمان يزيد من ثقة العملاء في انجاز المعاملات الالكترونية، ويوفر خدمة الكترونية ذات حماية 
عالية لمعلومات العميل أثناء تعامله معه، إلا أنه مازال لا يشعر بالأمان في تعاملاته المالية 

 .سحب كشف الحسابو ة في فحص الحساب، ملاته محدود، وتبقى معاالبنوكالالكترونية مع 
  اختبار فرضيات الدراسة: 3.4

) وتشـغيله SPSS 20لقـد تـم اختبـار فرضـيات الدراسـة مـن خـلال إدخـال البيانـات فـي برنـامج (     

  للحصول على النتائج التالية، ثم تم عرضها في جداول و تحليلها.

بين  )α ≤ 0,05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( الفرضية الأولى: 1.3.4

  .الميزة التنافسيةالاعتمادية كبعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية و 

  الاعتمادية كبعد من لإجابات أفراد العينة بين  ANOVA): تحليل التباين الأحادي 4الجدول رقم(
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  .الميزة التنافسيةأبعاد جودة الخدمة الالكترونية و 

مجموع   البيان

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

) Fقيمة (

 الجدولية

  القيمة المعنوية

Sig  

 0.003  9.785  3.489  1  3.489  بين المجموعات 

  Alfa=0.05عند مستوى الدلالة:   0.357  46  16.401  داخل المجموعات

  )R  )=0.419(  2R=)175.0    47  19.890  التباين الكلي

  SPSS20المصدر: أعد الجدول بالاعتماد على بيانات الاستبيان و تشغيل برامج 

و  1درجات حرية (عند )9.785المحسوبة ()  f( ) أعلاه أن قيمة 4يبين الجدول رقم (

) المستوى المعتمد لهذه 0.05)، حيث أنه أقل من (0.003) البالغ ( f(ومستوى دلالة  )46

مما يوجب رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود أثر لبعد  الدراسة،

وما في العينة المستجوبة.  والميزة التنافسيةالاعتمادية كبعد من أبعاد جودة الخدمات الالكترونية 

و معامل التحديد الذي بلغ   )0.419(يؤكد هذه العلاقة هو معامل الارتباط الذي قدر ب

فقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابات أفراد  )%17.5(مما يعني أن نسبة )، 0.175(

  ).الاعتمادية (المتغير التابع) ترجع إلى بعد (المتغير المستقل الأول للميزة التنافسيةالعينة 

بين  )α ≤ 0,05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( الفرضية الثانية: 2.3.4

  .الميزة التنافسيةولة الاستخدام كبعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية و سه

سهولة الاستخدام لإجابات أفراد العينة بين  ANOVA): تحليل التباين الأحادي 5الجدول رقم(

  .الميزة التنافسيةكبعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية و 

مجموع   البيان

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

  القيمة المعنوية ) الجدوليةFقيمة (

Sig  

 0000,  21.639  6.363  1  6.363  بين المجموعات 

  Alfa=0.05عند مستوى الدلالة:   0.294  46  13,527  داخل المجموعات

  )R  )=0.566(  2R=)305.0    47  19.890  التباين الكلي

  SPSS20المصدر: أعد الجدول بالاعتماد على بينات الاستبيان و تشغيل برامج 
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و  1درجات حرية (عند )21.639المحسوبة ()  f( ) أعلاه أن قيمة 5يبين الجدول رقم (

المعتمد لهذه  ) المستوى0.05)، حيث أنه أقل من (0.000) البالغ ( f()  ومستوى دلالة 46

الدراسة، مما يوجب رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود أثر لبعد 

في العينة المستجوبة.  والميزة التنافسيةسهولة الاستخدام كبعد من أبعاد جودة الخدمات الالكترونية 

و معامل التحديد الذي بلغ   )0.566(وما يؤكد هذه العلاقة هو معامل الارتباط الذي قدر ب

فقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابات أفراد  )%30.5(مما يعني أن نسبة )، 0.305(

  ).سهولة الاستخدام (المتغير التابع) ترجع إلى بعد (المتغير المستقل الثاني للميزة التنافسيةالعينة 

بين  )α ≤ 0,05عند مستوى الدلالة ( توجد علاقة ذات دلالة إحصائية الفرضية الثالثة: 3.3.4

  .الميزة التنافسيةتصميم الموقع كبعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية و 

تصميم الموقع كبعد لإجابات أفراد العينة بين  ANOVA): تحليل التباين الأحادي 6الجدول رقم(

  .الميزة التنافسيةمن أبعاد جودة الخدمة الالكترونية و 

 مجموع  البيان

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

  القيمة المعنوية ) الجدوليةFقيمة (

Sig  

 0000,  35.209  8.679  1  8.679  بين المجموعات 

  Alfa=0.05عند مستوى الدلالة:   0.244  46  11.211  داخل المجموعات

  )R  )=0.661(  2R=)436.0    47  19.890  التباين الكلي

  SPSS20المصدر: أعد الجدول بالاعتماد على بينات الاستبيان و تشغيل برامج 

 1درجات حرية (عند )35.209المحسوبة () f() أعلاه أن قيمة 6يبين الجدول رقم (

) المستوى المعتمد لهذه 0.05)، حيث أنه أقل من (0.000) البالغ ( f()  ومستوى دلالة 46و

العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود أثر لبعد الدراسة، مما يوجب رفض الفرضية 

وما في العينة المستجوبة.  والميزة التنافسيةتصميم الموقع كبعد من أبعاد جودة الخدمات الالكترونية 

و معامل التحديد الذي بلغ   )0.661(يؤكد هذه العلاقة هو معامل الارتباط الذي قدر ب

فقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابات أفراد  )%43.6(يعني أن نسبة  مما)، 0.436(

  ).تصميم الموقع (المتغير التابع) ترجع إلى بعد (المتغير المستقل الثالث للميزة التنافسيةالعينة 
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بين  )α ≤ 0,05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( الفرضية الرابعة: 4.3.4

  .الميزة التنافسيةة كبعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية و الاستجاب

االاستجابة كبعد من لإجابات أفراد العينة بين  ANOVA): تحليل التباين الأحادي 7الجدول رقم(

  .الميزة التنافسيةأبعاد جودة الخدمة الالكترونية و 

مجموع   البيان

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

  القيمة المعنوية الجدولية) Fقيمة (

Sig  

 0.035  4.739  1.858  1  1.858  بين المجموعات 

  Alfa=0.05عند مستوى الدلالة:   0.392  46  18.03  داخل المجموعات

  )R  )=0.306(  2R=)093.0    47  19.890  التباين الكلي

  SPSS20المصدر: أعد الجدول بالاعتماد على بينات الاستبيان و تشغيل برامج 

)  47و 1درجات حرية(عند )4.739المحسوبة () f( ) أعلاه أن قيمة 7يبين الجدول رقم (

) المستوى المعتمد لهذه الدراسة، مما 0.05)، حيث أنه أقل من (0.035) البالغ ( f(ومستوى دلالة 

يوجب رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود أثر لبعد تصميم الموقع 

وما يؤكد هذه في العينة المستجوبة.  والميزة التنافسيةكبعد من أبعاد جودة الخدمات الالكترونية 

مما )، 0.093(و معامل التحديد الذي بلغ   )0.306(العلاقة هو معامل الارتباط الذي قدر ب

للميزة فقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابات أفراد العينة  )%9.3(يعني أن نسبة 

  ).الاستجابة (المتغير التابع) ترجع إلى بعد (المتغير المستقل الرابعالتنافسية 

بين  )α ≤ 0,05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( الفرضية الخامسة: 5.3.4

  .الميزة التنافسيةالأمن كبعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية و 
ا?من كبعد من أبعاد /جابات أفراد العينة بين  ANOVA): تحليل التباين ا?حادي 8الجدول رقم(

  .الميزة التنافسيةجودة الخدمة ا�لكترونية و 

مجموع   البيان
  المربعات

درجة 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

  القيمة المعنوية ) الجدوليةFقيمة (

Sig  

 0.094  2.917  1.186  1  1.186  بين المجموعات 

  Alfa=0.05عند مستوى الد�لة:   0.407  46  18.704  المجموعاتداخل 

  )R  )=0.244(  2R=)600.0    47  19.890  التباين الكلي

  SPSS20المصدر: أعد الجدول با�عتماد على بينات ا�ستبيان و تشغيل برامج 
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 1درجات حرية (عند )2.917المحسوبة ()  f( ) أعلاه أن قيمة 8يبين الجدول رقم (

) المستوى المعتمد لهذه 0.05)، حيث أنه أكبر من (0.000) البالغ ( f(ومستوى دلالة )  47و

الدراسة، مما يوجب قبول الفرضية العدمية والتي تنص على عدم وجود أثر لبعد الأمن كبعد من 

وما يؤكد على عدم وجود في العينة المستجوبة.  والميزة التنافسيةأبعاد جودة الخدمات الالكترونية 

مما )، 0.060(و معامل التحديد الذي بلغ   )0.244(لاقة هو معامل الارتباط الذي قدر بع

 للميزة التنافسية فقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابات أفراد العينة )%6(يعني أن نسبة 

  (المتغير التابع) ترجع إلى بعد (المتغير المستقل الخامس الأمن).

  .الميزة التنافسية: لا يوجد هناك أثر لجودة الخدمات الالكترونية على الفرضية الرئيسية 6.3.4

  .الميزة التنافسية): تحليل التباين لأثر لجودة الخدمات الالكترونية على 9الجدول رقم(

  SPSS20 المصدر: أعد الجدول بالاعتماد على بيانات الاستبيان و تشغيل برامج

تحليل التباين كما يلي والتي يبينها الجدول بعد إجراء تحليل الانحدار الخطي كانت نتائج 

)، 46و  1) عند  درجات حرية (23.900المحسوبة بلغت ( f) أعلاه حيث أن قيمة 9رقم (

) مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة. 0.05) حيث انه أقل من (0.000البالــغ ( (f)ومستوى دلالـة 

لجودة وهذا يوجب رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود أثر 

بالإضافة إلى ذلك يتضح أن . الميزة التنافسية في البنوك محل الدراسةالخدمات الالكترونية على 

موجب ، مما يوضح  والميزة التنافسيةجودة الخدمات الالكترونية ين ب R=( 0.585قيمة الارتباط ( 

) مما يعني أن نسبة 342.0بلغ (  2Rالعلاقة بين هذين المتغيرين، كما أن معامل التحديد 

 الميزة التنافسية) فقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابات أفراد العينة تفسر أن 34.2%(

مجموع   مصدر التباين

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

  الجدولية Fقيمة 

  

 مستوى الدلالة

Sig  

  0.000  23.900  6.801  1  6.801  بين المجموعات 

    Alfa=0.05عند مستوى الدلالة:   0.285  46  13.089  داخل المجموعات

  )R = (0.585  2R=)342.0(    47  19.890  التباين الكلي
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(المتغير المستقل) جودة الخدمات الالكترونية (المتغير التابع) يتأثر أو يرجع إلى التغيرات في 

  .لبنوك قسنطينة

 بعد مراجعة التحليل الإحصائي توصلنا الى النتائج التالية: . تحليل النتائج:4

للحكم على  يستخدمها الموظفين تختلف الأهمية النسبية للمؤشرات التقييمية التي -1

  مستوى الخدمة الالكترونية التي يقدمونها في البنوك محل الدراسة.

هناك أثر لجودة الخدمات الالكترونية المصرفية على الميزة التنافسية في بنوك قسنطينة  -2

  محل الدراسة.

 يوجد علاقة وأثر بين الاستجابة والميزة التنافسية في بنوك قسنطينة محل الدراسة. -3

 يم الموقع والميزة التنافسية في بنوك قسنطينة محل الدراسة.يوجد علاقة وأثر بين تصم -4

 هناك علاقة وأثر بين سهولة الاستخدام والميزة التنافسية في بنوك قسنطينة محل الدراسة. -5

 هناك علاقة وأثر بين الاعتمادية والميزة التنافسية في بنوك قسنطينة محل الدراسة. -6

  نافسية في بنوك قسنطينة محل الدراسة.لا يوجد أثر لبعد الأمان على الميزة الت -7
 

و بعد الاطلاع على نتائج الدراسة وتحليلها بشكل جيد وواضح يجب على البنوك في الجزائر أن 

  تتبع ما يلي:

 ،تكييف القوانين و تفعيل العمل بالضوابط الرقابية لتأمين العمليات المصرفية الالكترونية  •

بيانات ومعلومات تسويقية تساعد العملاء على تلبية ضرورة أن تقوم البنوك بتوفير قواعد  •

 احتياجاتهم ومساعدتهم في اتخاذ قراراتهم فيما يتعلق بالأمور المصرفية.

أن تعمل البنوك على خلق جو من الثقة والطمأنينة في علاقاتها مع العملاء خاصة فيما  •

 يتعلق بدقة انجاز المعاملات المصرفية عبر الانترنيت.

مة حسب نوعية العملاء حيث تشكل الخصائص الديمغرافية للعملاء عامل تفصيل الخد •

مهم في المزيج التسويقي للخدمات المصرفية و يمكن من خلاله استهداف و تجزئة السوق 

 وتوجيه الأنشطة التسويقية لكل فئة.
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ضرورة استخدام المصارف لخدمات الهاتف النقال ، و البريد الالكتروني  كوسيلة للتعريف  •

بالخدمات المصرفية ، و انجاز بعض الخدمات التي لا تستدعي حضور العميل الى 

 .البنك

توفير تسهيلات القروض من خلال البطاقات الالكترونية ، مما يزيد من الميزة التنافسية  •

  . للمصرف

  خاتمة: .5

الميزة التنافسية ضرورة  أن إلىيمكن الوصول هذه الورقة البحثية من خلال ما تم عرضه في 

تبني  أنتحققها، وان الجودة العالية هي احد الروافد الموصلة لها، ومن اللازم  أنلابد للمصارف 

فلسفتها على إشباع حاجات مختلف أطراف التعامل بمفهوم العميل آخذة بمبدأ التميز في الساحة 

لتحسين المستمر في كل مستويات جودة المصرفية، وكذا الاهتمام بكل الجوانب المتعلقة بالتطوير وا

تحقيق الميزة التنافسية. في  الخدمة الالكترونيةجودة  أي الارتكاز على، الخدمات المصرفية المقدمة

ع إلا مما يزيد في قدرتها التنافسية، وبلوغ أهدافها كنتيجة لحتمية التنافس الشديد الذي لا يس

  .بأعلى مستوى قياسا بالمنافسين تحقق أهدافها أنللمؤسسة المصرفية الناجحة 
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  م]حق:. 7

  جامعة مھري قسنطينة _

  كلية العلوم ا�قتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

  العلمياستبيان موجه  لغرض البحث 

  السيد(ة) المستجيب(ة) المحترم(ة) ،
دراسة حالة  - "أثر جودة الخدمات ا�لكترونية في الميزة التنافسية.تقوم الباحثة بإجراء دراسة بعنوان 

مع العلم أنه سيتم  وإنني أضع بين أيديكم استبانة الدراسة وأرجو منكم اgجابة على فقراتھا بدقة،  ."بعض بنوك قسنطينة
  مع ھذه المعلومات بسرية تامة ولغرض البحث العلمي فقط، شكرا لتعاونكم مسبقا. التعامل

  

  )ضمن الخيار المناسب  xيرجى التكرم بوضع إشارة (الجزء ا?ول: بيانات شخصية ووظيفية: 

  الجنس:- 1

  ذكر                   أنثى       
  العمر:- 2

  سنة31سنة إلى26سنة                 من  25سنة إلى 20من     

  سنة فأكثر 44سنة          43سنة إلى 38سنة                  من 37سنة إلى 32من     
  المؤھل العلمي:-3

  ثانوية عامة                          ليسانس          دراسات عليا                          
  الخبرة الوظيفية: - 4

  سنوات 10سنوات إلى أقل من 5سنوات                               من  5أقل من    
  سنة 16سنة            أكثر من  15سنوات إلى أقل من  10من    

  الجزء الثاني:

  أو�: الجودة الخدمات ا�لكترونية
ا�ستجابة  -1      

1 - العم�ء عن تتم اgجابة على استفسارات  
الخدمات ا�لكترونية في البنك والموقع 

 ا�لكتروني بشكل دقيق

     

2 - دة يبذل العاملون في البنك جھود كافية لمساع 
يةالعم�ء في الحصول على الخدمات ا�لكترون  
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3 - يمتلك العاملون خبرة كافية في استخدام  
 التكنولوجيا المستخدمة في البنك

     

ا�عتمادية-2      

4 - اية قدرة البنك على تقديم الخدمة الموعودة بعن 
 وثبات

     

5 - قدرة البنك على حل المشك�ت واgجابة عن  
 ا�سئلة

     

اجات يقدم البنك خدمات متكاملة  تلبي كل احتي 6
 العم�ء 

     

سھولة ا�ستخدام  -3      

7 - �ء للعمالموقع يحتوى على محرك بحث يتيح  
.سھولة ا�نتقال بين الصفحات ذھابا وإيابا  

     

نية يتمكن العم�ء من استخدام الخدمات ا�لكترو 8
 بسھولة.

     

ة أستطيع معرفة المعلومات والبيانات الخاص 9
 بحسابي بسرعة.

     

ا?مان -4       

10-       يقدم الموقع طرق آمنة لحماية بيانات العم�ء 

11- ا مع العميل با�مان عند تعامله الكترونييشعر  
 بنككم

     

صوصيتھم يثق العميل في  بنككم  فيما  يتعلق بخ 12
في التواصل مع الموظفين.   

     

تصميم الموقع ا�لكتروني -5      

13- ح من قبل يتميز الموقع ا�لكتروني بسھولة التصف 
 العم�ء

     

14- حة ا�لكتروني واضاللغة المستخدمة في الموقع  
 ومفھومة بالنسبة للعم�ء

     

15- تمريتم تحديث الموقع ا�لكتروني بشكل مس        

16- منافس  يعتبر شكل وتصميم الموقع ا�لكتروني 
 للمواقع ا�خرى

     

17- افة يحتوي تصميم الموقع ا�لكتروني على ك 
 العناصر المطلوبة التي تلبي ا�حتياجات

     

الثاني: الميزة التنافسيةالجزء   
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الميزة التنافسية      

18- تجاتھا تسعى المؤسسة إلى تخفيض تكاليف من 
 دون المساس بجودة المنتوج.

     

19- حديث تحرص المؤسسة على البحث والتطوير لت 
 عملياتھا اgنتاجية للوصول إلى أداء أفضل

 وبأقل التكاليف 

     

20- واحتياجات تستجيب المؤسسة �قتراحات  
ھا الزبائن في تحسين وتطوير جودة منتجات

 وخدماتھا

     

رى تنافس منتجات وخدمات البنك البنوك ا�خ 21
 المنافسة من حيث الجودة

     

22- كافة  تھتم المؤسسة بتطبيق معايير الجودة في 
 أنشطتھا

     

 


