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  �الم��ص:

� �الدراسة ��ذه �تأث����دفت �طبيعة �معرفة �الر�فية�إ�� �والتنمية �الفلاحة �بنك �أداء �فعالية �ع�� ��لك��و�ي ال�سو�ق

�التجار�ة�أداء�البنوكوفعالية��ال�سو�ق��لك��و�ي����البنوكبحصر�مفا�يم��ل�من��القيام،�من�خلال�و�الة�المسيلة

استخدم�المن���الوصفي�التحلي��،�حيث�تم��ستعانة��لتحقيق�أ�داف�الدراسةو �،دراسات�السابقةبالاعتماد�ع���ال

موظف،��30اخت��ت�من�مجتمع�الدراسة�الم�ون�من��اموظف�28ع���عينة�م�ونة�من�ال���وزعت�ست�يان�استمارة�� ب

محل��البنكلل�سو�ق��لك��و�ي�����بوأثر�موج�علاقة�طرديةو�انت�أ�م�النتائج�ال���توصلت�إل��ا�الدراسة�أن��ناك�

��الدراسة �فعالية �واجراء�أداع�� �البنك �موقع �تحديث �أ�م�ا �التوصيات �من �مجموعة �إ�� �الدراسة �وتوصلت ئھ.

تحس�نات�مستمرة�ع���نظام�التكنولو���للمعلومات�لدى�البنك،�بالإضافة�إ�����تمام�بتدر�ب�المورد�ال�شري�ع���

  ول�مرة.�أداء�ا��دمة��ش�ل�صيح�من�أ

  ال�سو�ق��لك��و�ي،�فعالية،�أداء،�البنك�التجاري.ال�لمات�المفتاحية:�

  (إلزامية�تحديد�التص�يف)�JEL�:Z02 ;Z21تص�يف�

Abstract : 

This study aimed to determine the nature of the impact of electronic marketing on the 

effectiveness of performance of the Bank of Agriculture and Rural Development in 

M'sila Agency. This was done by defining the concepts of electronic marketing in 

banks and the effectiveness performance of commercial banks based on previous 

studies, to achieve the study's objectives the analytical descirptive approach was used 

using a questionnaire from that was distributed to a sample of 28 employees selected 

from the study population of 30 employees. The main findings indicated a positive 

and significant impact of electronic marketing on the bank's effectiveness. The study 

also provided recommendations, including updating the bank's website, continuous 

improvements to the information technology system, and a greater training human 

resources on providing excellent service from the first time. 

Keywords: electronic marketing, effectiveness, performance, commercial bank. 

JEL classification codes: Z02 ;Z21 
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  مقدمة

���ظل��ستخدام�الم��ايد�لشبكة��ن��نت�والتطورات�السر�عة����العصر�ا��ا��،�اتج�ت�الكث���من�

��ش��� �حيث ��لك��و�ي، �ال�سو�ق �استخدام �ظل ��� �وفعاليتھ �التجاري �البنك �أداء �لتقييم الدراسات

ل�شبكة��ن��نت،�ف�و�مف�وم�ال�سو�ق�إ����افة���شطة�ال�سو�قية�ال���تم�تنفيذ�ا����البنك�من�خلا

يتمثل����إدارة�التفاعل�ب�ن�البنك�والز�ون����فضاء�الب�ئة��ف��اضية�(ال����عتمد�بصورة�رئ�سية�ع���

�مئات� ��ناك �أن ��لك��و�ي �يمتاز�ال�سو�ق �حيث �المش��كة، �المنافع �تحقيق �أجل �من التكنولوجيا)

العالم،�و�ذلك�تز�د�فرص�وصول�البنك�المستخدم�ن�يتصلون��شبكة��ن��نت�يوميا�من�جميع�أنحاء�

�توافق� �مصرفية �توف���خدمات �من �يمكننا �وكذلك �و�سر، �س�ولة �ب�ل �والعالمية �المحلية ��سواق إ��

�التطورات� �يواكب �الذي �البنك �أداء �فعالية �من �يرفع �ثم �ومن �الم��ايدة، ��لك��ونية �العملاء حاجات

��لك��و� �ال�سو�ق �مجال ��� �ا��اصلة �ذلك�التكنولوجية �مواكبة �البنوك �ع�� �الم�م �من �بات �حيث ي،

�احتياجات� �وتل�� �أ�دافھ، �تخدم �ال�� �المتطورة �التكنولوجية �الوسائل �واستخدام �الشب�ات ��� التطور

�حيث�إنجاز��افة��عمال�المصرفية� �من �خاصة �التنافسية�للبنوك، �والكث���من�المزايا العملاء�الم��ايدة

�و  ��سرعة �للز�ائن �ا��دمات �قدرتھ�وتقديم �ز�ادة �إ�� �بالإضافة �البنك، �أداء �فعالية �يز�د �مما �أقل ت�لفة

التنافسية����الب�ئة�المصرفية،�لذلك�يجب�ع���البنوك�معرفة�ما����طبيعة�أثر�ال�سو�ق��لك��و�ي�

  ع���أدا��ا.

  مش�لة�الدراسة:.1

  و�الة�المسيلة؟�ما��و�أثر�ال�سو�ق��لك��و�ي�ع���فعالية�أداء�بنك�الفلاحة�والتنمية�الر�فية

  فرضيات�الدراسة:.2

  يوجد�علاقة�طردية�وأثر�موجب�لل�سو�ق��لك��و�ي����البنك�محل�الدراسة�ع���فعالية�أدائھ.������

  أ�مية�الدراسة:.3

���� �ا��اصلة �التكنولوجية �التطورات �التجاري �البنك �مواكبة �أ�مية �ت��ز �ل�ي �الدراسة ��ذه تأ�ي

�س���ل�سليط�الضوء�ع���ال�سو�ق��لك��و�ي����البنوك�التجار�ة�مجال�ال�سو�ق��لك��و�ي،�حيث�

�وتلبية� �العميل �رضا �تحقيق �س�يل ��� �الشبكة �ع�� �الم��ايدة �ا��ديثة �التقنيات �استخدام وإم�انية

�أ�م� �ع�� �التعرف �يجب �عليھ �و�ناء �ال�سو�قية، �أ�داف�ا �وتحقق �الم��ايدة، ��لك��ونية احتياجا��م

ا��ديثة�والعمل�ع���تطبيق�ا����البنوك،�وما��عود�عليھ����ال��اية�من�أثر�إيجا�ي�التقنيات�وال��مجيات�

  ���تحس�ن�أداء�البنك�التجاري.�
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  �دف�الدراسة:�.4

 ال�سو�ق�� �لمف�وم �المسيلة �و�الة �الر�فية �والتنمية �الفلاحة �بنك �موظفو �تطبيق �مدى معرفة

 �لك��و�ي.

 ة�الر�فية�و�الة�المسيلة�لفعالية��داء����البنك�معرفة�مدى�تطبيق�موظفو�بنك�الفلاحة�والتنمي

 محل�الدراسة.

 ي��تب�� �وما �الت�اليف �وتخفيض �المنافسة �ع�� �القدرة �ز�ادة ��� ��لك��و�ي �ال�سو�ق إبراز�أ�مية

 عل��ا�من�مزايا�للبنك.�

 ا���� �والوصول �الدراسة �محل �البنوك ��� ��داء �ع�� ��لك��و�ي �أثر�ال�سو�ق �مدى �ع�� التعرف

  ئج�وتقديم�التوصيات�المناسبة.نتا

  من���الدراسة:.5

�تم� �ولقد �التحلي��، �الوصفي �المن�� �استخدام �تم �الدراسة �أ�داف �إ�� �الوصول �أجل من

�البالغ� �الر�فية �والتنمية �الفلاحة �بنك �موظفي ��� �الدراسة �مجتمع �يتمثل �حيث �بالاس�بانة. �ستعانة

المحسوب�بواسطة�جدول�دي�مرجان�(النجار��28موظفا،�و�بلغ�عدد���م�عينة�الدراسة��30عدد�م�

)،�وقد�تم�إلغاء�اس�بانة�واحدة�لعدم�صلاحي��ا�للتحليل،�و�ذلك�أصبح�عدد�109،�ص2018واخرون،�

  اس�بانة.��27س�بانات�الصا��ة�للتحليل�

  حدود�الدراسة:.6

�المس �و�الة �الر�فية �والتنمية �الفلاحة �بنك �ع�� �اقتصر�البحث �الم�انية �ا��دود يلة،�بخصوص

  .2023وا��دود�الزمانية�فقد�أجر�ت�الدراسة�خلال�العام�

  الدراسات�السابقة:.7

)��عنوان:�دور�ال�سو�ق�2020.�دراسة�خلف�الله�بن�يوسف،�مراد�سعداوي،�عبدا��كيم�شاوشة�(1

�البو�رة� �بولاي�� �التجار�ة �البنوك ��� �ميدانية �(دراسة �ا��زائر�ة �البنوك �اداء �تحس�ن ��� �لك��و�ي

�التجار�ة�وغرد �البنوك �أداء �تحس�ن ��� ��لك��و�ي �ال�سو�ق �دور �معرفة �إ�� �الدراسة �و�دفت اية).

�وتخفيض� ��لك��ونية �ع���الفضاءات �المباشر�بالعملاء ��تصال ��ما �متغ��ين �خلال �من با��زائر،

ت��ت�الت�اليف�بواسطة�ال�سو�ق��لك��و�ي،�ولتحقيق�أ�داف�الدراسة�تم��ستعانة�بالاس�بانة،�واخ

� �من �م�ونة �إ����45عينة �الدراسة �وخلصت �والبو�رة. �غرداية �بولاي�� �التجار�ة �البنوك ��� �وز�ونا موظفا

عدة�نتائج�أ�م�ا�أن��ناك�دورا�إيجابيا�لل�سو�ق��لك��و�ي����تحس�ن�أداء�البنوك�التجار�ة،�وتوصلت�

لك��و�ي،�وإقامة�مراكز�لتدر�ب�الدراسة�إ���ضرورة�ت���البنوك�التجار�ة�ا��زائر�ة�لمف�وم�ال�سو�ق��

 المورد�ال�شري�بالإضافة�إ���إ�شاء�موقع�الك��و�ي�ل�ل�فرع����البنك.
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2)� �محمود �فرج �حرم �دراسة �جودة�2019. ��� �المصر�� ��لك��و�ي �ال�سو�ق �أثر�معوقات ��عنوان: (

�الد �و�دفت �السودان، ��� �التجار�ة �مصارف �من �لعينة �ميدانية �دراسة �المصرفية، �إ���ا��دمات راسة

�وتمثلت� �السودان، ��� �التجار�ة �المصارف ��� �المصرفية �ا��دمات ��سو�ق �من �تحد �ال�� �العوامل معرفة

�واعتمدت� �المصرفية، �ا��دمات �جودة �تؤثر��� ��لك��و�ي �ال�سو�ق �معوقات ��ل ��� �الدراسة مش�لة

والمن���الوصفي،�و�انت�الدراسة�ع���عدد�من�المنا���م��ا�المن����حصا�ي�التحلي���والمن���التار����

أ�م�النتائج�وجود�علاقة�عكسية�ب�ن�معوقات�ال�سو�ق��لك��و�ي�وجودة�ا��دمات�المصرفية،�ب�نما�

تمثلت�أ�م�التوصيات�بالا�تمام�بتدر�ب�الموظف�ن�لمواكبة�المستجدات�ولتقديم�خدمات�متم��ة���ذب�

  �ات�وجودة�خدما��ا.�العملاء،�استكمال�الب�ية�التحتية�للاتصالات�وضمان�أمن�الشب

3)� �شكشك �أحمد �مصطفى �أبو�خر�ص، �ع�� �عمران �دراسة ��لك��و�ي�2015. �ال�سو�ق ��عنوان: (

وأثره�ع���جودة�ا��دمات�المصرفية،�دراسة�ميدانية�ع���المصارف�التجار�ة�بمدينة�زلي�ن.�و�دفت��ذه�

� �ع�� ��لك��و�ي �ال�سو�ق �أسلوب �أثر�تطبيق �مدى �ع�� �معرفة �إ�� �المصرفية�الدراسة �ا��دمات جودة

بالمصارف�العاملة����لي�يا�وتحديدا�المصارف�العاملة�بمدينة�زلي�ن�من�وج�ة�نظر�ز�ائن��ذه�المصارف،�

�ا��دمات� �الدراسة�إ���أي�مدى��س�م�ال�سو�ق��لك��و�ي����رفع�من�مستوى�جودة وتمثلت�مش�لة

�التجار�ة �المصارف �أن �النتائج �أ�م ��انت �لي�يا، ��� �ال����المصرفية �ا��دمات �ب�نوع �تتصف �لا بزلي�ن

�ال�سو�قية� �ال�شرات �بإرسال �بزل�ن �التجار�ة �المصارف �لا�تقوم ��لك��و�ي، �ال�سو�ق �مجال ��� تقدم�ا

لعملا��ا�من�خلال��ن��نت،�لا�تقوم�المصارف�التجار�ة�بزلي�ن�بتحديث�المعلومات�المتوفرة�ع���موقع�ا�

�أ�م �تمثل �ب�نما �وجدت، �إن ���ذه���لك��و�ي ��لك��و�ي �ال�سو�ق �واستخدام �ت�ن �بضرورة التوصيات

المصارف،�و�ستفادة�بأق����ما�يمكن�من�وسائل�التقنية�ا��ديثة�����ذا�المجال،�مع�إعادة��ندسة�

  بالداخل�وا��ارج.��وتطو�ر�العمل��داري���ا�وال��ك���ع���تفعيل�ال��امج�التدر��ية

�4)� �جودة �محفوظ �حداد، �شفيق �دراسة �جودة�2002. �ع�� �وأثره ��لك��و�ي �ال�سو�ق ��عنوان: (

�معرفة� �إ�� �الدراسة ��ذه �و�دفت ��ردنية �التجار�ة �البنوك �ع�� �ميدانية �دراسة �المصرفية، ا��دمات

�إدراك� �مدى �ومعرفة ��ردن، ��� �المصرفية �ا��دمات �جودة �إ�� ��لك��و�ي �ال�سو�ق �استخدام واقع

��لك��و�ي �ال�سو�ق �لمف�وم �اعتماد�العملاء �تم �حيث �التحلي��، �الوصفي �المن�� �ع�� �اعتمدت �وقد ،

�عبئة��س�بانة�الموج�ة�للعملاء�لاختبار�الفروض�لقياس�أثر�ال�سو�ق��لك��و�ي�ع���جودة�ا��دمات�

المصرفية.�واست�تجت��ذه�الدراسة�أن��نالك�علاقة�توفر�قاعدة�البيانات�لل�سو�ق�وجودة�ا��دمات�

��م �وكذلك �ضرورة�المصرفية، �إ�� �الدراسة �وتوصلت �ا��دمات، �والتطو�ر�وجودة �العل�� �والبحث ان

�وضرورة� �المصرفية �ا��دمات �التطو�ر�لقطاع �من �يجد �ما �ومتا�عة �والمصارف، �العملاء �ب�ن �الثقة خلق

  توفر�قاعدة�بيانات��سو�قية�لتلبية�احتياجات�العملاء.
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I- � ا��انب�النظري 

 لك��و�يال�سو�ق��.�1

لمصارف�الب�ئة�العالمية�المحيطة�بما��ش�ده�من�تطورات�سر�عة�����افة�المجالات،�يجب�أن�تواكب�ا

)،�ف�ل�155،�ص2015واستغلال�ا��ستغلال��مثل����المجال�ا��دمي�المصر���(أبو�خر�ص،�شكشك،�

�ع���
ً
�خاصا

ً
مصرف�يرغب����بيع�خدماتھ�المصرفية�والمالية�ع����ن��نت�عليھ�أن�يؤسس�لنفسھ�موقعا

)،�و�جب�أن�يرا���المصرف�العناصر��ساسية�الواجب�توافر�ا����6،�ص2002بكة�(حداد،�جودة،�الش

�ل�موقع�من�حيث�تحقيق�الت�امل�ب�ن�جميع�أعمال�المصرف،�وتوف���المعلومات�والبيانات�باستمرار(�

  ).162،�ص2015أبو�خر�ص،�شكشك،�

 �عر�ف�ال�سو�ق��لك��و�ي:� .1.1

ات�الرقمية�المرتبطة�بھ�لتحقيق���داف�ال�سو�قية،�وما�إ���ذلك�من��و�استخدام��ن��نت�والتقني

� �النجا، �(أبو �ا��ديث �ال�سو�قي �المف�وم �ص2008تدعيم ،320)� �الصباغ �وعرف �ال�سو�ق�2016). (

���� �ف�و�يتمثل ��ن��نت، �شبكة �خلال �من �تنفيذ�ا �تم �ال�� �ال�سو�قية ���شطة ��افة �بانھ �لك��و�ي

لمنظمة�والمس��لك�أو�الز�ون����فضاء�الب�ئة��ف��اضية�(ال����عتمد�بصورة�أساسية�إدارة�التفاعل�ب�ن�ا

�إلا�أن� ��لك��و�ي �لل�سو�ق ��عر�فات �عدة �يوجد �المش��كة، �المنافع �تحقيق �أجل �من �التكنولوجيا) ع��

�للمنظمة �ال�سو�قية ���داف �لتحقيق �الرقمية، �والتقنيات �التكنولوجيا �استخدام �ع�� �يتفق �جميع�ا

 ).150،�ص2022ح���تصل�إ���اك���عدد�ممكن�من�الز�ائن�مع�ضمان�تقديم�خدمات�افضل�(اللامي،�

 أ�مية�ال�سو�ق��لك��و�ي: .1.2

��ناك�مئات�المستخدم�ن�يتصلون��شبكة��ن��نت�يوميا�من� ��لك��و�ي�أن تكمن�أ�مية�ال�سو�ق

إم�انية�الوصول�إ����سواق�)،�بالإضافة�إ���160،�ص2015جميع�أنحاء�العالم�(أبو�خر�ص،�شكشك،

�العملاء� ���اجات
ً
�وفقا �وخدمات �توف���سلع �من �يمكننا �وكذلك �و�سر، �س�ولة �ب�ل �والعالمية المحلية

  ).17،�ص2016(الصباغ،�

 :أنواع�ال�سو�ق��لك��و�ي .1.3

  ):2016يمكن�تص�يف�ال�سو�ق�الذي�تمارسھ�المؤسسات�إ���ثلاثة�أنواعٍ�رئ�سة�(الصباغ،�

�ا��ار�� .1 �بوظائف�ال�سو�ق�التقليدية�كتصميم�وتنفيذ�المز�ج�ال�سو�قي�ال�سو�ق
ُ
�و�و�مرتبط :

 ال��و�ج).�-التوز�ع�-السعر�-(المنتج

�بالعامل�ن�داخل�المؤسسة�حيث�أنھ�يجب�ع���المؤسسة�أن�ت�بع� .2
ٌ
ال�سو�ق�الداخ��:�و�و�مرتبط

�الع �ودعم �بالعملاء �ا��يد �للاتصال �وتحف���م �العامل�ن، �لتدر�ب �فعالة �للعمل�سياسات امل�ن

 كفر�قٍ��س���لإرضاء�حاجات�ورغبات�العملاء.
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��عتمد� .3 �ال�� �للعملاء �المقدمة �والسلع �ا��دمات �جودة �بفكرة �و�و�مرتبط �التفاع��: ال�سو�ق

 �ش�لٍ�أسا����ع���ا��ودة�والعلاقة�ب�ن�البا�ع�والمش��ي.�

  المز�ج�ال�سو�قي��لك��و�ي: .1.4

  : اصر��تيةيت�ون�المز�ج�ال�سو�قي��لك��و�ي�من�العن

�وأ�مھ� .1 �القنوات �من �ع���العديد �خدماتھ �مختلف ��و�عرض �للبنك �ا��ديث �التوجھ المنتج:

�وا��دمات�الرقمية� �المنتوجات �ع����ن��نت،�و�ما �نم���نوع�ن�من�المنتوجات �لذلك �ن��ن�ت،

� �المادية(حسن، �ص2013والمنتجات �احتياجات�319، �توف�� �الوسيلة ��ذه ��ساعد �حيث ،(

�المرتبطة��المس��لك �ا��دمات �تقديم ��� �المساعدة �خلال �من �وذلك �يناسبھ، �الذي و�الش�ل

 ).26،�ص�2009عملية�البيع�وان��اء�بخدمات�ما��عد�البيع�(�سطل،�

�والشروط�: السعر .2 �وا��صومات �بأسعار�المنتجات �ا��اصة �المعلومات ��ن��نت �شب�ات ت�يح

)،�ال���تتمثل�25،�ص2009دفوعات�(�سطل،�المختلفة�للتعاقد�والطرق��لك��ونية�ل�سو�ة�الم

���بطاقة��ئتمان�والشيك��لك��و�ي�والنقود��لك��ونية�والدفع�عن�طر�ق��ن��نت�(حسن،�

 ).320،�ص2013

3. ���� �تتمثل �المصرفية �خدما��ا �لتوز�ع �متعددة �قنوات �المصارف ��ستعمل �أصبحت التوز�ع:

�ذا��خ���أ�م�قناة�خاصة��عد�توف���خدمة�البيع�ال�اتف،�التلفزة�الرقمية�و�ن��نت،�و�عت���

 ).320،�ص2013عن�طر�قھ�(حسن،

ال��و�ج:�و�تم�من�خلال��ذه�السياسة�التعر�ف�با��دمة�المصرفية�من�خلال�استعمال�أحدث� .4

��ستخدم�ا� �أصبحت �وسيلة �أ�م �المختلفة �مواقعھ �خلال �من �و�عت����ن��نت ��تصال، وسائل

)،�وتتمثل�320،�ص2013ا�بالإضافة�إ���الوسائل�التقليدية�(حسن،�المصارف����ترو�ج�خدما��

� �(�سطل، �والفاكس �الصو�ي �ال��يد ��لك��و�ي �ال��يد ��لك��و�ي �ال�سو�ق �وسائل ،�2009أ�م

 ).26ص

�ل�ا� .5 �ي�ون �أن �دون ��لك��و�ي �ال�سو�ق �أ�شطة �تمارس �أن �للمنظمة �لا�يمكن �الموقع: تصميم

� ��ذا �و�ستخدم �إلك��و�ي، �صور�موقع �من ���ا �يتعلق �ما �وتوف����ل �المنتجات، �عرض ��� الموقع

).�و�س���المؤسسة�إ���تحقيق�ز�ادة����284،�ص2020وإيضاحات�و�يانات�ومعلومات�(أبو�فارة،�

ز�ارات�الز�ائن����موقع�الو�ب،�وذلك�من�خلال�التصميم�ا��ذاب�للموقع�مما�يزد�من�القدرة�

�العناصر  �أ�م �ومن �الز�ائن، �استقطاب �شر�ط��ع�� �الرئ�سية، �الصفحة �الموقع: لتصميم

 ).�32،�ص�2020ستكشاف�والبحث،�س�ولة�وإم�انية��ستخدام�(صو��،�
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�والبيانات� .6 �بالمعلومات �ا��اصة �تقر�ر�القضايا ��� �والمنظمات ��فراد �حق ��ع���عن ا��صوصية:

� �(صو��، �تخص�م �ص2020ال�� �المس�33، �خصوصية �حماية �ع�� �ال��ك����نا �يجب �إذ �لك�).

 ).284،�ص2020والمحافظة�ع���بياناتھ�ومعلوماتھ�(أبو�فارة،�

�منظمة� .7 �يجعل �التوجھ �و�ذا �الز�ائن، �مع �التعاملات �جميع ��� �ال����� �التوجھ التخصيص:

�عمال�قادرة�ع���التحديد�الدقيق���اجات�الز�ائن،�والعمل�ع���تلبي��ا�بأفضل�صورة،�بما�

 ).284،�ص�2020لك�(أبو�فارة،�يحقق���داف�المش��كة�للمنظمة�والمس�

��س�ب�� .8 ��لك��ونية ��عاملات ��� �والسر�ة ��من �أ�مية �ظ�رت �حيث ��لك��ونية: ��عمال أمن

عملية��خ��اق�من�قبل�لصوص��ن��نت،�و����ونة��خ��ة�ن��ت�منظمات��ن��نت�بإيجاد�

� �للتعاملات �والسر�ة ��من �تحقيق ��� �ونا��ة �فاعلة �تكنولوجية �أن�حلول �إلا �لك��ونية،

�بطاقا��م� �استخدام �من �وخوف�م �الز�ائن �أذ�ان �عالقة �لا�تزال �الشبكة �ش�د��ا ا��سائر�ال��

 ).�33،�ص2020المالية�����عاملا��م�(صو��،�

�المادية،� .9 �عنصر�الب�ئة �كب����� ��غي���نو�� �إحداث ��� ��لك��و�ي �ال�سو�ق �أس�م �المادية: الب�ئة

حول�من�ب�ئة�المبا�ي�والساحات�المادية�والم�اتب����العالم�الواق���إ���وتمثل��ذا�التغي������الت

�من� �للموقع �الوصول �س�ولة �أصبحت �وكذلك �و�رمجيات. �حاسوب �من �مؤلفة �اف��اضية ب�ئة

 ).144،�ص2020خلال�نقرة��سيطة�ع���الفارة�(ز�ادات،�النمر،�

�وم� .10 �ا��دمة �مزودي �من ��ل ��� ��لك��و�ي �أثر�ال�سو�ق �قد �انھ�الناس: �فنجد �ا��دمة، تلقي

�من� �خدمة �مزودي �إ�� �حاجة ��ناك ��عد �ولم �وال��مجيات، �بالأج�زة �ا��دمة �مزودي اس�بدل

�ع��� �يتم �ا��دمة �مزودي �مع �اتصال�م �أصبح �فقد �ا��دمة، �متلقي �يخص �فيما �إما ال�شر.

�ا�� �من�احتمالات�التأخر�����ستجابة،�أو�التباين����جودة �مما�قلص دمة�ال��مجيات�و�ج�زة

 ).144��145،�ص2020(ز�ادات،�النمر،�

  مزايا�ال�سو�ق��لك��و�ي: .1.5

�أو�ع��� �الشركة �مستوى �ع�� �سواء �المختلفة �المزايا �من �مجموعة ��لك��و�ي �لل�سو�ق إن

  مستوى�المس��لك�ن�الذين�يقومون�بالفعل�بال�سو�ق��لك��و�ي�أ�م�ا:

ا��صول�ع����جابات�دون�أن�توف���معلومات�عن�المنظمة،�حيث�يمكن�الدخول�الموقع�و  .1

 تتكبد�المنظمة�الوقت�الذي�يضيعھ�الموظفون�ع���الرد.

�ستجابة�الفور�ة�لطلبات�العملاء�وإتمام�الصفقات����وقت�قيا���،�وتحس�ن�العلاقة�ب�ن� .2

 ).31��32،�ص2009المنظمة�والعملاء.(�سطل،�



  عراففائزة�ل؛��زا�ية�صا��

 

 206 

ح�وطيلة�اليوم�ودون�أي�عطلة،�توف���الوقت�وا���د�إذ�تتم����سواق��لك��ونية�أ��ا�تفت .3

ولا�يحتاجون�الز�ائن�إ���السفر،�وكذلك�ل�س�عل��م�نقل��ذا�المنتج�إ���الب�ت،�يتطلب�شراء�

�أو� ��ئتمانية �البطاقة �عن �المعلومات ��عض �وإدخال �المنتج، �ع�� �فقط �النقر المنتجات

�حرح �(عباس، ��لك��ونية ��النقود ��خرى ��لك��ونية �الدفع �طرق ،�2021وش،استخدام

 ).124ص�

 ).�12،�ص2013إتاحة�المعلومات�ا��ديثة�كث��ة�التغ����س�ولة�و�سر�(محمود،� .4

�خلال� .5 �من �المباعة �بالسلع �مقارنة �الو�ب �ع�� ��سو�ق�ا �يتم �ال�� �أسعار�المنتجات رخص

�إل��ا� �للدخول �متاجر�مادية �إ�� �يحتاج �لا ��لك��و�ي �ال�سو�ق �أن �إذ �التقليدية، المتاجرة

�ت �الموظف�ن�و�التا�� ��عض �وأجور �والك�ر�اء ��يجار �مثل �المصروفات �أنواع ��عض ختفي

�(عباس،� �أقل �ت�لفة �يتمتع ��لك��و�ي �ال�سو�ق �أن ��ع�� ��ذا �فإن �و�التا�� والعامل�ن،

 ).125،�ص2021حرحوش،

�سو�ق�ا��دمات�المصرفية�ع����ن��نت�ت�يح�فرصة�لاستخدام�اس��اتيجية�ال�سو�ق�الفردي� .6

 ).�6،�ص�2002(حداد،�جودة،

�ا��اصة� .7 �المعاملات �ومتا�عة ��سرعة. �البيعية �و�غي���المق��حات �منتجات �إضافة ��� السرعة

 ).32،�ص2009بالمبيعات�وخطوا��ا�ونتائج�ا�(�سطل،�

يمنح�المس��لك�ن�فرصا����إجراء�مقارنة����أسعار�المنتجات�قبل�شرا��ا��ش�ل�أسرع�واس�ل� .8

 ).190،�ص2012(أبو�نجا،�

در�الشركة�إ���إنتاج�و�سو�ق�منتجات�جديدة�أو�الدخول�إ���أسواق�جديدة�(أبو�يز�د�من�ق .9

 ).198،�ص2012نجا،�

  لك��و�يسلبيات�ال�سو�ق�� .1.6

 تظ�ر�أ�م�سلبيات�ال�سو�ق��لك��و�ي����النقاط�التالية:

�تقوم�ببعض�عمليات�النصب�ع���العملاء،�و�رجع�الس�ب����ذلك� .1 �شر�ات�و�مية�ال�� وجود

 .طرة�والتحكم����المتعامل�ن�مع�شبكة��ن��نتصعو�ة�السي

 .افتقار�ا�للسر�ة����التعامل .2

ثقافة�الناس�تبع��م�ع���عدم�الشعور�بالأمان�إذا�قاموا�بالشراء�بطرق�غ���محسوسة�(الصباغ،� .3

 ).23،�ص2016

�الميول� .4 ��س�ب ��ن��نت، �طر�ق �عن �والبيع �الشراء �لأسلوب �الناس �من �شر�حة �تقبل عدم

 ).203،�ص�2012ابو�نجا،��جتماعية�(
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مخاطر�المعاملات�وما�تمتاز�بھ�من�عدم��مان�بأن�لا��ستلم�البا�ع�با���السعر�أو�أن�يتحصل� .5

  ).202��203،�ص2012المس��لك�ع���خدمة�أو�سلعة�بجودة�أقل�(أبو�نجا،�

:مف�وم��داء�المصر��.�2  

� �يمثل �حيث �المنظمة، �بفاعلية ��دار�ة �البحوث ��� ��داء �النتائج�يرتبط �تحقيق �ع�� �البنك قدرة

�ب�نما�عرفتھ�32،�ص2017و��داف�الموضوعة�مسبقا�من�خلال��ستغلال��مثل�لموارده�(�شرى،� .(

� �ص2008(�شري، �معاي���محددة�125، �وفق �أ�دافھ �تحقيق ��� �أو�فشلھ �المصرف �نجاح �مدى �بأنھ" (

ع���أنھ�جميع��Performanceم��داء�وضع�ا�المصرف�وفقا�لمتطلبات�عملھ�وطبيع��ا".�و�نظر�إ���تقيي

�وكفاءة� �المتاحة �الموارد �ب�ن �تر�ط �ال�� �العلاقة �مستوى �تحديد �إ�� �ترمي �ال�� �والدراسات العمليات

�معينة� �زمنية �ف��ة �خلال �المذ�ورة �العلاقة �تطور �دراسة �مع ��قتصادية، �الوحدة �قبل �من استخدام�ا

�ب�ن�المس��دف�والمتح �من���داف�بالاس�ناد�إ���مقاي�س�ومعاي���معينة�عن�طر�ق�إجراء�المقارنات قق

  ).57،�ص2001(الكر��،�

 ,Mouzas) �عت���الكفاءة�والفعالية�من�أ�م�المعاي���المستخدمة����تقييم�وقياس��داء����المنظمات

2006, p 1124)إ���� ���دف �لا �ال�� �الر�ح �لتحقيق �ال�ادفة �المنظمات �من ��ل ��� ��داء ��عرف �حيث ،

� �المؤسسة�تحقيق �ع�� �ال�� �والفعالية �الكفاءة �من �المناسبة �التوليفة �أنھ �ع�� �السواء، �حد �ع�� الر�ح

اختيار�ا.�بالنظر����الدراسات�السابقة�نجد�أنھ��ناك�تضارب����وج�ات�النظر����استخدام�مصطل���

� �أن �نجد ��دار�ة �الناحية �من �والفعالية. �الكفاءة�Peter Drucker(2006)الكفاءة �ب�ن والفعالية��يفرق

بر�ط�الكفاءة�بالقيام�بالأشياء�ع���نحو���يح،�والفعالية�بالقيام�بالأشياء�ال��يحة.�و����ذا�المف�وم�

فإن�قياس�الكفاءة��و�تقييم�لقدرة�المنظمة�ع���ا��صول�ع���المخرجات�بأقل�قدر�من�المدخلات،�ف�و�

� �مقياس ��� �بقدر�ما �السوق ��� �للتفوق �مقياس �ل�ست �الكفاءة �أن �عمليات�يرى ��� �والنجاح ل��ودة

�خلال� �من �الت�اليف �بتخفيض ��ول �المقام ��� ���تم �الكفاءة �فإن �أدق �و�مف�وم �الموارد. استخدام

  ��(Achabal et al, 1984, p111). التخصيص��مثل�للموارد�ع����ستخدامات�البديلة�

قدرة�المنظمة�ع���تحقيق�أن�قياس�الفعالية�ما��و���تقييم��Keh, Chu, & Xu (2006)ب�نما�لاحظ�

 ,Asmild et al)ا�داف�ا�المخططة�مسبقا.�و��ساطة�فإن�المنظمة�ت�ون�فعالة�بدرجة�تحقيق�ا�لأ�دافھ�

2007, p306)و�ذلك�فإن�الفعالية����المدى�الذي�تتحقق�من�خلالھ�أ�داف�وسياسات�المنظمة.�ومن��.

���ت�و�ن�وقياس��داء� الية�مف�وم�ن�تبادلي�ن�نا�يمكن��شارة�إ���أنھ�ع���الرغم�من�أن�الكفاءة�والفع

إلا�أ��ما�يؤثران�����عض�ما.�حيث�إن�الفعالية�يمكن�أن�تؤثر����الكفاءة�أو�تتأثر���ا�و�المثل�فإن�ل�ما�أثر�

،�و�ذلك�من�الممكن�أن�ت�ون�المنظمة�كفئة����استخدام�الموارد،�ول�ست�(Ozcan, 2008, p4)ع����داء�

  )�عن��ذه�الفكرة.1ت�ون�فعالة�ول�ست�كفؤة.�و�ع���الش�ل�رقم�(�فعالة�كما�يمكن�أن
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):�مكونات��داء1ش�ل�رقم�(  

  

  

 

  

Source: Ozcan Y.A. , Health Care Benchmarking and Performance Evaluation: An Assessment Using Data 

Envelopment Analysis (DEA), Springer Science & Business Media, New York, NY, 2008, p4.  

                

� �الكفاءة�والفعالية�ع���مستو�ات�أداء�منظمة�فردية،� Mouzas وقد�أو�� أثر�مختلف�مستو�ات

  .)2كما��و�مو���بالش�ل�رقم�(

):�أثر�مختلف�مستو�ات�الكفاءة�والفعالية�ع���الر�حية2ش�ل�رقم�(  
  

  

  

  

    

  مرتفع

 

 

  

 

    الكفاءة

  

  

  

    

  منخفض

    منخفض  مرتفع

  الفعالیة

Source: Mouzas S, Efficiency versus effectiveness in business networks, op.cit, p1127. 

  

�ال��ك���ع���الكفاءة�2(�يو���الش�ل�رقم �أن �ر�حية�����المقام��ول ) �سيؤدي�إ�� �الفعالية وإ�مال

و���المقابل�فإن�ال��ك���ع���الفعالية�وإ�مال�للمنظمة�تزول��سرعة،�ephemeral profitability  مؤقتة�

 للمنظمة،�و�ذلك�يرى�المؤلف�أنھ�لضمان�unprofitable growth الكفاءة�سي�تج�عنھ�نمو�غ���مر�ح�

�مستدامة �ال��ك���بنفس�� sustainable profitabilityر�حية �يتطلب �متوازن �من�� �إتباع �يجب للمنظمة

  .(Kumar et al.,2010, p57)�كفاءة�والفعاليةالمساواة�و��مية�ع���رفع�كلا�من�ال

مما�سبق�يمكن�القول�أن�كلا�من�الكفاءة�والفعالية�مصط��ان�م�مان�لأي�منظمة،�وأنھ�لا�غ���لأي�

�-منظمة�عن�أحد�ما،�فكلا�ما�يكمل��خر،�ونجاح�المنظمة�مر�ون�بتحقق�ما�معا،�وأن�ترك���المنظمة

�حالتنا ��� �ب�-والبنك �أحد�ما �تحقيق �موارد�ع�� �أ�م�ا: �عوامل �عدة �ع�� ��خر��عتمد �أك���من درجة

المنظمة،�ودورة�حيا��ا،�فإذا��انت�المنظمة�تمتلك�موارد�كث��ة�فإ��ا�قد�تركز�أك���ع���الفعالية،�أما�إذا�

� �بال�سبة �وكذلك �الموارد، ��ذه �استخدام �كفاءة �تركز�أك���ع�� �قد �فإ��ا �ونادرة �قليلة �موارد�ا إ����انت

المنظمة،�فإذا��انت�المنظمة�تمر�بمرحلة�التقديم�أو�النمو�فإ��ا�قد�تركز�أك���ع���الفعالية�دورة�حياة�

��دف�إثبات�نجاح�ا�وا��صول�ع���حصة�سوقية�مناسبة،�ب�نما�تركز����مرحل���الن���والنمو�ع���

ل��ك����ل��ما،��ون�المنظمة�ت�ون�قد�حققت�م�انة�سوقية�مناسبة،�و�كذا�فإن�نجاح�المنظمة�يتطلب�ا

 الكفاءة

 الفعالیة

اء
لأد

 ا

نمو غیر مربح           

 الربحیة المستدامة

 الربحیة سریعة الزوال
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�زمنية� �مدة ��خر�خلال �أك���من �بأحد�ما �أو�البنك �المنظمة �ا�تمام �وأن �معا، �والكفاءة �الفعالية ع��

 .)80-79،�ص2010(عائض،��معينة�ي�ون�لظروف�ومتغ��ات�مؤقتة�تمر���ا�المنظمة

II- ا��انب�التطبيقي 

  من��ية�الدراسة�الميدانية.�1

��� �ع�� �فللتعرف �ع�� ��لك��و�ي �أداءتأث���ال�سو�ق �و�الة��عالية �الر�فية �والتنمية �الفلاحة بنك

لتحقيق�أ�داف�الدراسة،�صممت��اموظف�28تم�توز�ع�استمارة�است�يان�ع���عينة�م�ونة�من��المسيلة،

والمفا�يم�ال���أشرنا�،�للإجابة�ع���أسئلة�إش�الية�الدراسة�بالاعتماد�ع���اس�بانات�الدراسات�السابقة

تصميم��تم،�وقد�البنك�التجاري أداء�فعالية�و ال�سو�ق��لك��و�ي��اصة�بإل��ا����ا��انب�النظري�وا�

��ة�س�بان ��س�بان�مقياسع�� �فقرات �عن �للإجابة �كمقياس ���عاد �خما��� واستخدم��ة،لي�ارت

  ).2)�والش�ل�رقم�(1رقم�(ل��صول�ع���النتائج�كما��و�مو������ا��دول�،�spss v20للتحليل�برنامج�

 واختبار�الفرضية:�نتائج�الدراسة.�2

  :لبنود�محاور��ست�يان�Reliabilityإجراء�اختبار�الثبات�.21.

 Cronbash'sباستخدام�معامل�الثبات��ةاختبار�ثبات��ل�محور�من�محاور��س�بان�تم����ذا�ا��زء�

Alphaو�ش���عملية�الثبات�أو��عتمادية�إ���مدى�تحرر�المحاور�ا��اضعة�للقياس�من�خطأ�القياس��،

و�لما�اق��بت�قيمتھ�المحسو�ة�من�الواحد�دلت��،1و��0باخ�ما�ب�ن�نلعشوا�ي،�وت��اوح�قيمة�ألفا�كرو ا

�عدم�وجود�ثبات،�وتأخذ�قيمة� �اق��بت�من�الصفر�دلت�ع�� �ثبات�عا������الدراسة،�و�لما ع���وجود

عكس�و بيانات�وتدل�ع���أنھ��ناك�ثبات����ال�،و���قيمة�عالية�0.725كرونباخ����دراس�نا��ذه��األف

  نتائج�العينة�المتنوعة�ع���مجتمع�الدراسة.�ل

  .�التحليل�الوصفي�لفقرات�ال�سو�ق��لك��و�ي:.22

  التحليل�الوصفي�لفقرات�ال�سو�ق��لك��و�ي�):1(�جدول 
  

  العبارات

الوسط�

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

  

  �تجاه

  موافق��شدة 0,466 4,77  �خدماتھ�موقعھ��لك��و�ي�لعرض�البنك��ستخدم  1

  موافق��شدة 0,488 4,33  يقوم�البنك�بتحديث�موقعھ��لك��و�ي�بصفة�مستمرة  2

�أخرى�  3 �واستحداث ��لك��ونية �المصرفية �خدماتھ �تطو�ر �ع�� �البنك �عمل

  جديدة
4,18 0,395 

    

  موافق

  ةموافق��شد 0,448 4,25  �ناك�س�ولة����الوصول�للموقع��لك��و�ي�من�طرف�الز�ائن  4

  موافق��شدة 0,426 4,77  �ناك�سرعة����التعامل�مع�طلبات�الز�ائن��لك��ونية  5

�شارك�البنك�ع���موقعھ��شكيلة�مختلفة�من�ا��دمات�ال���تل���احتياجات�  6

  ز�ائنھ
4,40 0,885 

  

  موافق��شدة

�ز�ائن�البنكلك��و�ي�ع����علانات�المصورة�فرصة�الوصول�ليمنح�ال�سو�ق��  7

  �ندفالمس��
4,40 0,579 

 موافق��شدة

يقوم�البنك�باستخدام�وسائل�التواصل��جتما���للاتصال�بالز�ائن����حالة�  8

  الضرورة
4,37 0,837 

  

 موافق��شدة

 محايد 1,538 3,23  موقع�البنك��لك��و�ي�مم���و�جذب�اك���قدر�من�الز�ائن�باستمرار  9

   0,896 4,22ائن��ستفيدون�من�خدمات�البنك�التعاملات�المصرفية��لك��ونية�تجعل�الز�  10
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 موافق��شدة  بأقل�الت�اليف

 موافق��شدة 0.30 4.30  ال�سو�ق��لك��و�ي:��ول إجما���نتائج�المحور�

  spss v20ین باستخدام نتائج برنامج تالمصدر: من إعداد الباحث

فق�وموافق��شدة�ما�نلاحظ�من�ا��دول�السابق�أن��ل�الفقرات��انت�إجاب��ا�ت��اوح�ب�ن�موا

عدا�الفقرة�رقم�التاسعة�(محايد)�ال���نصت�ع���(موقع�البنك��لك��و�ي�مم��،�و�جذب�اك���قدر�من�

� �بقيمة �متوسط �أع�� �و�ان �باستمرار)، �(�ستخدم�4.77الز�ائن �ع�� �تنص �ال�� ��و�� �البنك�للفقرة

�لعرض ��لك��و�ي �(�موقعھ �ع�� �تنص �ال�� �ا��امسة �والفقرة �مع�خدماتھ) �التعامل ��� �سرعة �ناك

للفقرة�التاسعة،�ولكن�بصفة�عامة��3.23طلبات�الز�ائن��لك��ونية)،�ب�نما��انت�أقل�متوسط�بقيمة�

� �إجما�� �بمتوسط ��شدة �الموافق ��ش���إ�� �للفقرات ��جمالية �الن�يجة �معياري���4.30انت و�انحراف

0.30.   

  اري:تحليل�الوصفي�لفقرات�فعالية�أداء�البنك�التج.2.3

  تحليل�الوصفي�لفقرات�فعالية�أداء�البنك�التجاري �):2(جدول 

  العبارات
الوسط�

 ا��سا�ي

�نحراف�

 المعياري 
  �تجاه

  موافق��شدة 0,835 4,33  يقوم�البنك�بدراسات�تحليلية�مفصلة�لتقييم�أدائھ�الما��  11

  موافق 0,788 4,12  ب�ن��يرادات�والنفقات�والموازنة�بي��ما�يقوم�البنك�بالمقارنة�ما  12

13  
يل��م�البنك�بالإفصاح�ع���ت�اليفھ�وإيراداتھ�و�ي�ل�رأسمالھ�بصفة�دور�ة�

  من�خلال�م�شورات�مالية
  موافق 0,575 4,11

  موافق 0,804 4,11  �ناك�توظيف�أمثل�للموارد�المالية�والمادية�وال�شر�ة�المتاحة����البنك�  14

  موافق��شدة 0,488 4,33  ة�السوقية�والقدرة�التنافسية�للبنك�ناك�ز�ادة�����ر�اح�المحققة�وا��ص  15

16  
�خدمة� �أفضل �تقديم �أجل �من �حديثة �وتقنيات �تطبيقات �البنك �ستخدم

  للز�ون 
  موافق��شدة 0,629 4,34

17  
�ت��يح� �ع�� �المنصرفة �وتوف���للأموال �الضا�ع �ا���د �ل�سبة �تقليل �ناك

  �يح����المرة��و���خطاء�نظرا�لال��ام�العامل�ن�بالأداء�ال�
  غ���موافق 1,550 2,22

18  
���� ��س�م �ال�� �الت��يحية �و�جراءات �الفعالة �بالمتا�عة �البنك يقوم

  اك�شاف�القصور�و�خطاء����بداي��ا
  موافق��شدة 0,507 4,44

19  
�وا��دمات� �المنتجات �ونوعية �بكمية �يتعلق �فيما �أ�دافھ �البنك يحقق

  ��صة�السوقية�المناسبةوالر�حية�والسمعة�الممتازة�وا
  موافق��شدة 0,507 4,44

 موافق 0.345 4.06  فعالية�أداء�البنك�التجاري إجما���نتائج�المحور�الثا�ي:�

  spss v20ین باستخدام نتائج برنامج تالمصدر: من إعداد الباحث

�نلاحظ�من�ا��دول�السابق�أن��ل�الفقرات��انت�إجاب��ا�ت��اوح�ب�ن�موافق�وموافق��شدة�ما

)� �ع�� �نصت �ال�� �عشر�(غ���موافقة)، �السا�عة �الفقرة �وتوف���عدا �الضا�ع �ا���د �ل�سبة �تقليل �ناك

��و�� �المرة ��� �ال��يح �بالأداء �العامل�ن �لال��ام �نظرا ��خطاء �ت��يح �ع�� �المنصرفة �حيث�للأموال ،(

�الفعالة�يقوم�البنك�بللفقرات�الثامنة�عشر�ال���تنص�ع���(��4.44انت�اع���متوسط�بقيمة� المتا�عة

)،�والفقرة�التاسعة�عشر�و�جراءات�الت��يحية�ال����س�م����اك�شاف�القصور�و�خطاء����بداي��ا

يحقق�البنك�أ�دافھ�فيما�يتعلق�بكمية�ونوعية�المنتجات�وا��دمات�والر�حية�والسمعة�ال���تنص�ع���(

�المناسبة �السوقية �وا��صة �بقالممتازة �متوسط �أقل ��انت �ب�نما ،(� �عشر،��2.22يمة �السا�عة للفقرة
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� �بمتوسط ��ش���للموافقة، �للفقرات ��جمالية �الن�يجة ��انت �عامة �معياري��4.06و�صفة و�انحراف

50.30.  

  .�اختبار�فرضية�الدراسة:24.

الدراسة�بمقارنة�الوسط�ا��سا�ي�لإجابات�أفراد��ةاختبار�فرضيتم�من�خلال�نتائج�ا��دول�أعلاه���

  .مع�مقياس�ليكرت�ا��ما����المعتمد����الدراسة��ست�يانن�محوري�العينة�عن��ل�محور�م

 :قيم�معامل��رتباط�لمحاور��ست�يان�5..2

  )� �رقم �ا��دول ��س�بان3يو�� �محاور �من �محور �ل�ل �ب��سون �ارتباط �معاملات �قيم إ����ة)

��س�بان ��س�بانةإجما�� �محاور �ب�ن �و�رتباط �ة، �وجود ��رقام �من �و�ت�� �ذو�باطارت، دلالة��موجب

� �معنو�ة �مستوى �عند ��س�بان�%1إحصائية �محاور �أداء�����ال���ة،ب�ن �وفعالية ��لك��و�ي ال�سو�ق

�التجاري  �البنك .� �و�التا�� �ب�ن �موجبة �معنو�ة �ارتباط �علاقة ��لك��و�يتوجد �وفعالية��ال�سو�ق بالبنك

  محل�الدراسة.�أداء�البنك�التجاري 

 ةت�ارتباط�ب��سون�ب�ن�محاور��س�بان):�قيم�معاملا 3جدول�رقم�(

إجما���محاور�

 �ست�يان

فعالية�أداء�البنك�

 التجاري 

ال�سو�ق�

 �لك��و�ي
 

0.848 0.50 1 
ال�سو�ق�

 �لك��و�ي

0.883 1 0.50 
فعالية�أداء�البنك�

 التجاري 

1 0.883  0.848 
إجما���محاور�

 �ست�يان

  SPSS v 20جات برنامج باستخدام مخر  تینمن إعداد الباحث المصدر:

  :بناء�نموذج��نحدار�واختبار��ثر.�.26

بالبنك��ال�سو�ق��لك��و�يبناء�نموذج�انحدار�للت�بؤ�واختبار�العلاقة�وأثر��يتم����ذه�المرحلة�سوف�

  ،����ش�ل�معادلة�انحدار�كما�ي��:التجاري �البنك�أداءع���فعالية�

Y= b0 + b1X  

  حيث:

Yلتجاري أداء�البنك�ا:�فعالية�  

X�:ال�سو�ق��لك��و�ي�  

 تقدير�معلمات�نموذج��نحدار�المق��ح�والنتائج����ا��داول�التالية:يتم��SPSSو�استخدام�برنامج�

  )�نتائج��نحدار�للعلاقة�ب�ن�متغ��ات�الدراسة4جدول�رقم�(
Récapitulatif des modèles 

      
  
  

     
  الثابت(التسویق الالكتروني)المتغیر  

  

  �سبة�تقدير�ا��طأ R R2 R  النموذج

1 0,50a ,250  ,220 ,300 
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 ):�نتائج�اختبار�أنوفا5جدول�رقم�(

ANOVA
a
 

  النموذج
مجموع�مر�عات�

  الفروق
 المعنو�ة Fاختبار� معدل�المر�عات  درجات�ا��ر�ة

  �نحدار

  البوا��

  المجموع

0.77  

2,32  

3.09 

1  

25  

26  

0.77 

0.09  

8,34  ,008b0  

  ع(فعالیة اداء البنك)المتغیر التاب

  المتغیر الثابت(التسویق الالكتروني)
  
  

  نتائج�اختبار�النموذج�المق��ح):�6جدول�رقم�(

  النموذج
  معاملات�غ���موحدة

  

  معاملات�الموحدة

  

اختبا

 tر�
  المعنو�ة

B  ب�تا  �نحراف�المعياري  

 (الثابت)��1

�ال�سو�ق

 ك��و�يل�

1,63 0.84  1.94  0.064 

0.56 0.19 0.50 2.89 .0.008 

)� �المتغ���المستقل ��نحدار�أن �نتائج ��لك��و�يأشارت �ال�سو�ق �ي) ��س�تھ �من�25فسر�ما %

�R squareقيمة�مر�ع��رتباط��عبارة�عنو�ذه�القيمة��التجاري،�البنك�أداءالتباين�ا��اصل����فعالية�

  ولاختبار�الفرضية�ال���تقول�بأنھ:�.ل�من�نتائج��نحدارالواردة����ا��دول��و 

�ي ��أثر�موجبوجد ��� ��لك��و�ي �الدراسة�البنكلل�سو�ق ��محل �فعالية �تمأداع�� �ع����ئھ. �عتماد

� ��Fقيمة �جدول ��ANOVA� �قيمة �أن �النتائج �أشارت �حيث ،F�� �(��8.34ساوي �ا��ر�ة �1ودرجات ،25�(

أثرا�وجد�يونقول�بأنھ��،و�ذلك�نقبل�الفرضية�السابقة،�0.05من�أقل��و�و�0.008ومستوى�الدلالة��و

ن�ميل�معادلة��نحدار�حيث�إ�ئھ.أداع���فعالية��محل�الدراسة�البنكلل�سو�ق��لك��و�ي�����موجبا

�ال �ا��دول ��� �موجب�را�عالمقدرة �النتائج ��،من ��ثر��وو�التا�� ��ذا ��و�فإن �كما �����أثر�موجب ممثل

  ال���يمكن��شكيل�ا�من�ا��داول�المتحصل�عل��ا��التا��:�معادلة��نحدار 

Y= 1.63 + 0.56X  

  حيث:

  :�ثابت 1.63

Y�: فعالية�أداء�البنك�التجاري  

X�:ال�سو�ق��لك��و�ي  

  و�ذلك�نقبل�الفرضية�ال���تقول�بأنھ:

�ي ��أثر�موجبوجد ��� ��لك��و�ي �الدراسة�البنكلل�سو�ق ��محل �فعالية �أداع�� �نقبل�ئھ. �ثم ومن

يوجد�أثر�ايجا�ي�ذو�دلالة�معنو�ة�استخدام�ال�سو�ق��لك��و�ي�ع���فعالية��الفرضية�ال���تقول�بأنھ:

 أداء�بنك�الفلاحة�والتنمية�الر�فية�و�الة�المسيلة.
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III- :النتائج 

ال�سو�ق��لك��و�ي�ع���فعالية�أداء�بنك�من�خلال��ذه�الدراسة�إ���معرفة�طبيعة�تأث����م�التوصلت

ال�سو�ق��لك��و�ي����بحصر�مفا�يم��ل�من��القيام،�من�خلال�مية�الر�فية�و�الة�المسيلةالفلاحة�والتن

��البنوك �البنكوفعالية �����التجاري،�أداء �ميدانية �بدراسة �والقيام �السابقة �الدراسات �ع�� بالاعتماد

  :الدراسةنتائج�و�انت�البنك�محل�الدراسة،�

والز�ون�سرعة�أداء�ا��دمة�و�ت�لفة�أقل�وس�ولة�أن�التعامل�بال�سو�ق��لك��و�ي�أتاح�للبنك� .1

 التواصل�بي��م.

يتمكن�البنك�من�عرض�خدماتھ�بجميع��شكيلا��ا��ش�ل�افضل�بما�ي�يح�لھ�ز�ادة�قدرتھ�ع��� .2

 تلبية�حاجات�الز�ون.�

ن�يجة�استخدام�البنك�لل�سو�ق��لك��و�ي�زادت�ا��صة�السوقية،�ومن�ثم�تحقيق�أر�اح� .3

 أك��.

التقنيات�ا��ديثة�لتقديم�ا��دمات�للز�ائن،�مما�مكن�البنك�من�الوصول�إ�����ستخدم�البنك .4

 تحقيق�ا�دافھ�بتقديم�خدمات��ش�ل�افضل�بما�يكفل�السمعة�الممتازة.

ان�ال��ام�البنك�بالإفصاح�ع���ت�اليفھ�وايراداتھ�بما�يضمن�الشفافية�لسياستھ�المالية،�وما� .5

  البنك.ي��تب�عل��ا�من�بناء�الثقة�ب�ن�الز�ون�و 

 يوجد�دور�م�م�وفعال�لل�سو�ق��لك��و�ي�ع���أداء�البنوك. .6

���بداي��ا�واك�شاف��ءيمتاز�البنك�بمتا�عة�الفعالة�لس���العمل����البنك�وت��يح�للأخطا .7

 القصور�ومعا��تھ�بما�يز�د�ثقة�المتعامل�ن�مع�البنك.

 ئھ.أداع���فعالية��دراسةمحل�ال�البنكلل�سو�ق��لك��و�ي�����وأثر�موجبوجد�علاقة�طردية�ت .8

IV- �:التوصيات 

  موقع�البنك�يحتاج�ا���تحديث�ومز�د�من���تمام�بھ،���ذب�اك���عدد�من�الز�ائن.� .1

ضرورة��ستمرار����مواكبة�التطور�التكنولو���وتقديم�استخدامات�حديثة،�واجراء�تحس�نات� .2

 مستمرة�ع���نظام�التكنولو���للمعلومات�لدى�البنك�لز�ادة�كفاءتھ.

 ضرورة���تمام�بتوفر�قاعدة�بيانات��سو�قية�تل���احتياجات�العملاء. .3

�ولذلك� .4 ��لك��و�ي، �لل�سو�ق �الكفء ��ستخدام �ع�� �ال�شري �المورد �تدر�ب ��� �ضعف يوجد

للموظف�ن،�بحيث�نقلل�من�أخطا��م����أداء�ا��دمة�وتقديم�ا��التدر��يةتفعيل�ال��امج�يجب�

 ��أسرع�وقت.ع���أكمل�وج�ھ�من�أول�مرة،�و���

يحسن�من�قدرة��التقنية�ا��ديثة�����ذا�المجال�واستخدام�بالبنكلك��و�ي�تب���ال�سو�ق��ان� .5

�ال�سو�ق� �يخلق�ا �ال�� �المزايا �من �القصوى �و�ستفادة �العالمية، �البنوك �مواكبة �ع�� البنك

 �لك��و�ي.

 .االعمل�ع���خلق�الثقة�ب�ن�العملاء�والبنك�عند�استخدام�التكنولوجي .6
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العمل�ع���تطو�ر�الو���لمزايا�ال�سو�ق��لك��و�ي�وتطو�ر�الثقافة�المعلوماتية�ل�ل�من�الز�ون� .7

 والموظف.

V- :المراجع 

المراجع�العر�ية:-أ  

 كتب: .1

العظيم،��ال�سو�ق��لك��و�ي�اليات�التواصل�ا��ديدة�مع�العملاء،�الطبعة��محمد�عبد�،بو�النجاأ.�1

 .2012،�عيةالثانية،��سكندر�ة،�الدار�ا��ام

 .2008،�،��سكندر�ة،�الدار�ا��امعيةالمتقدمالعظيم،�ال�سو�ق��محمد�عبد�،بو�النجاأ.�2

مدخل�تقو�م��داء����الوحدات��قتصادية�باستعمال�البيانات�المالية،��الكر��،�مجيد�عبد�جعفر،.�3

 .2001،دار�الشؤون�الثقافية،��غداد،�العراق

�ن�يل؛.4 �النجار، �فايز؛ �ماجد،الزع��النجار، �الطبعة���، �تطبيقي)، �العل��(منظور �البحث اساليب

  .2018،�ا��امسة،��ردن،�دار�ا��امد

 الدراسات�العلمية:.2

1. � �ا��دمة�المصرفية(دراسة�حالة�بنك�ا��ليج  اما�ي�صو��،�تاث���ال�سو�ق��لك��و�ي�ع���جودة

(AGB)-ا�� ��لية �خيضر، �محمد �جامعة �ماجست��، �رسالة ��سكرة)، ��قتصادية�و�الة لعلوم

 .2020،�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�قسم�التجار�ة

�العدد� .2 �الدنان��، �مجلة �المصرفية، �ا��دمات �جودة �ع�� ��لك��و�ي �اثر�ال�سو�ق �حسن، اياد

  .�2013،�الثالث

)�ع����داء�دراسة�تطبيقية����عينة��TQMشرى�عبد�ا��مزة�عباس،�اثر�إدارة�ا��ودة�الشاملة( .3

��� �المصارف �العراق،��من �و�قتصادية، ��دار�ة �للعلوم �القادسية �مجلة �الديوانية، محافظة

 .125ص،�3�،2008،�العدد10المجلد�

�الفلاحة� .4 �بنك �حالة �(دراسة �للبنوك �الما�� ��داء �ع�� ��لك��و�ي �الدفع �اثر�وسائل �مذ�ور، �شرى

بن�الم�دي،��لية�العلوم��)،�رسالة�ماجست��،�جامعة�العر�ي324والتنمية�الر�فية�و�الة�ام�البوا���

 .2017،��قتصادية�والعلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�فسم�علوم��قتصاد

��جتما��� .5 ��عز�ز�ال�سو�ق ��� ��لك��و�ي �ال�سو�ق �مزايا �دور �حرحوش، �ميادة �عباس، جرج�س

� �ن�نوى)، �محافظة ��� �ا����ية �المنظمات ��� �العامل�ن �من �لعينة �استطلاعية  Tikrit(دراسة

JOURNAL Adminisatration and Economics Sciences ��،vol 17 .No.56.part (3). 309-416�،

2021. 

أثر�معوقات�ال�سو�ق��لك��و�ي�المصر������جودة�ا��دمات�المصرفية،�دراسة�،�حرم�فرج�محمود .6

���� �الماجست�� �درجة �لنيل �مقدمة �رسالة �السودان، ��� �التجار�ة �مصارف �من �لعينة ميدانية

 .2019،�ات�المصرفية�،��لية�الدراسات�العليا،�جامعة�السودان�للعلوم�و�التكنولوجياالدراس



  دراسة�حالة�بنك�الفلاحة�والتنمية�الر�فية�و�الة�المسيلةأثر�ال�سو�ق��لك��و�ي�ع���فعالية�أداء�البنك�التجاري�

 

 
215 

خلف�الله�بن�يوسف،�مراد�سعداوي،�عبدا��كيم�شاوشة،�دور�ال�سو�ق��لك��و�ي����تحس�ن� .7

اداء�البنوك�ا��زائر�ة�(دراسة�ميدانية����البنوك�التجار�ة�بولاي���البو�رة�وغرداية)،�مجلة�العلوم�

  651-639ص،�2،�2020العدد��2سانية���امعة�ام�البوا��،�المجلد���

�رسالة��ةرند .8 �غزة، �قطاع ��� �العاملة �البنوك �لدى ��لك��و�ي �ال�سو�ق �استخدام �واقع �سطل،

  .2009،�ماجست��،�ا��امعة��سلامية����غزة،��لية�التجارة،�قسم��دارة

�و  .9 ��لك��و�ي �ال�سو�ق �تطبيق �فرص �تقو�م �محمود، �ا��دمات�س�� �جودة �تحس�ن �ع�� تأث��ه

�الماجست��،� �درجة �رسالة ،(� �دمشق �مدينة ��� �التجار�ة �المصارف �ع�� �ميدانية �(دراسة المصرفية

 .2013،�جامعة��غداد،��لية��قتصاد،�قسم�إدارة��عمال

�اللامي، .10 �التأت�س�� �ا��دمة �جودة �ع�� ��لك��و�ي �شركة�أث���ال�سو�ق �ع�� �تطبيقي �(بحث مي�ية

  .158-60.�2022،�146العدد��17ن�الوطنية)،�مجلة�دراسات�محاس�ية�ومالية،�المجلد�التام

شفيق�حداد،�محفوظ�جودة،�ال�سو�ق��لك��و�ي�واثره�ع���جودة�ا��دمات�المصرفية،�دراسة� .11

��سلامية �المعاملات �فقھ �ابحاث �موقع �ع�� ��ردنية، �التجار�ة �البنوك �ع��  ميدانية

www.Kantakji. org/figh/bank.htm��،2002. 

�ت .12 �النمر، �درمان �ز�ادات، �ل��دمة�أعاكف �ال�سو�قي �عناصر�المز�ج �ع�� ��لك��و�ي ث���ال�سو�ق

،��23،�العدد6المصرفية�ومن�وج�ة�نظر��دارة�المصرفية،�المجلة�العراقية�للعلوم��دار�ة،�المجلد�

2020.  

13.  �� �البنوك �نجاح ��� ��دارة �دور �عائض، �محمد �مص�� �اللطيف �عبد �اليمنية، مجلة�سلامية

د�سم��،�-،�جو�لية31الدراسات��جتماعية،�جامعة�العلوم�والتكنولوجيا،�صنعاء،�اليمن،�العدد�

 �.80- 79ص�،�2010

خر�ص،�عمران�شكشك،�ال�سو�ق��لك��و�ي�واثره�ع���جودة�ا��دمات�المصرفية،��عمران�ابو .14

جلة�ا��امعة،�العدد�السا�ع�عشر،�المجلد�دراسة�ميدانية�ع���المصارف�التجار�ة�بمدينة�زلي�ن،�م

  .2015،�الثا�ي

�البيانات� .15 �باستعمال ��قتصادية �الوحدات ��� ��داء �تقو�م �مدخل �جعفر�الكر��، �عبد مجيد

  .57ص��،�2001المالية،�دار�الشؤون�الثقافية،��غداد،�العراق،

��تصالا  .16 �قطاع ��� �الز�ائن �رضا �ع�� ��لك��و�ي �اثر�ال�سو�ق �الصباغ، �ميدانية)،�نور �(دراسة ت

 .2016،�رسالة�ماجست��،�ا��امعة��ف��اضية�السور�ة،�قسم�إدارة��عمال

�ال�سو�قية� .17 �بالفاعلية �وعلاق��ا ��لك��و�ي ��س��اتي�� �ال�سو�ق �اس��اتيجيات �ابوفارة، يوسف

� � �ا��ليل، �مدينة ��� �الصنا�� �بالقطاع �الصغ��ة �الفلسطي�ية ��عمال  JOURNAL OF لمنظمات

Economics and Adminisatrive Sciences  voi.26  No.117��،2020309- 275،�ص 

 :�جن�ية�الدراسات�العلميةب. 

1.  Asmild M., Paradi J. C., Reese D. N. &Tam F, Measuring overall efficiency and 
effectiveness using DEA, European Journal of Operational Research , Vol. 178, , 2007, 
p306. 



  عراففائزة�ل؛��زا�ية�صا��

 

 216 

2. Achabal, D.D., Heineke, J.M., & Mcintre,S. H. Issues and Perspectives on retail 
productivity. Journal of Retailing, 1984,  p107-127. 

3. Keh H. T., Chu S. & Xu J, Efficiency effectiveness and productivity of marketing in 
services, European Journal of Operational Research , Vol. 170, 2006,  p266. 

4. Kumar S. & Gulati R, Measuring efficiency effectiveness and performance of Indian 
public sector banks, International Journal of Productivity and Performance Management, 
Vol. 59, 2010,  p56. 

5. Mouzas S, Efficiency versus effectiveness in business networks, Journal of Business 
Research, Vol. 59, 2006,  p 1124. 

6. Ozcan Y.A. , Health Care Benchmarking and Performance Evaluation: An Assessment 
Using Data Envelopment Analysis (DEA), Springer Science & Business Media, New 
York, NY, 2008,  p4. 

7. Peter Drucker, the Effective Executive: The Definitive Guide to Getting the Right Things 
Done, Harper Business Essentials, 2006,  pp 5-9.  

 

 

  

  

  

  

  

  

  


