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  بسم االله الرحمن الرحيم

  )152(الاية  –سورة البقرة   "ف إذكروني أذكركم، و اشكروا لي و لا تكفرون"

الذي بعونه عزوجل و فقنا في إتمامهذا العمل، العلم، و الحمد الله الذي أنعم علينا بضياء  "

المرسلين صلوات ربي و سلامه عليه إل�يوم الدين، و  و   نسلم على خاتم الأنبياء  و نصلي و

  .....بعد

" وهراني عبد الكريم"على هذا العمل    نتقدم بالشكر الجزيل إل�الأستاذالمشرف

  .و توجيهات  بخل علينا بأي نصائح أييقدملنا كل العون خلال إنجازنا للمذكرة ولم  ذال

إلى الأسرة    و"اوجامع إبراهيم  "إلى الأستاذ الكريم  شكر نتقدم بال  ى أنكما لا ننس

  خدمة لكليةبلحاج بوشعيب والى كل عمال الهيئة المستعين تموشنت  جامعة" الجامعية  

  .العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  

  .ملكما لا يفوتنا أننشكروبصفة عامة كل من قدم لنا يد المساعدة في إنجاز هذا الع

 

 

  

  

 



 

 

 

 

الى من حملتني في بطنها وهنا على وهن، ولازالت تحملني برعايتها وحنانها من الجنة  

تحت اقدامها الى رمز الصمود والصبر و العطاء بغير حساب الى من بسهرها ودعائها  

تفتح الابواب الى من علمتني كيف اكون قوية في وجه المتاعب و الصعاب امي  

  .الغالية

  ي اتمنى ان اكون فخرا له في حياته ابيالى الذي احمل اسمه و الذ

كما لا يفوتني ان اخص اهدائي الى اخوالي  رحمهم االله واسكنهم فسيح جناته و خالاتي  

  .و خالي سعيد و اولاده   اطال االله في عمرهم

  .الى زميلي في انجاز هذا العمل بوعزم انس المهدي

  لبي زيتوني بشرىالطاهر الرقيق و النفس الصافية الى حبيبة قـالى القـلب  

 دحماني رحمونة ياسمين ، رشا و ابنتها درين  : الى صديقـاتي  الى اشقة القـلب و الروح  

  .و سهام و كل صديقـاتي  

 

 

 

  رابحة سحر

 

 



 

 

  الإهداء
 

الحمد الله الذي وفقنا لتثمين : أما بعد الحمد الله وكفى والصلاة على الحبيب المصطفى وأهله ومن وفى

  : الدراسية بمذكرتنا هذه ثمرة الجهد والنجاح بفضله تعالى مهداةهذه الخطوة في مسيرتنا 

  .أمي الحبيبة... الجنة تحت قدميها، ووقرها في كتابه العزيز -سبحانه وتعالى  - إلى من وضع المولى 

وكان خير مثال لرب الأسرة، والذي لم يتهاون  سنوات،إلى خالد الذكر، الذي وفاته المنية منذ ثلاث 

  .رحمه االله  أبي الموقر... ير سبيل الخير والسعادة لييوم في توف

  .أخواتي المحترمات...إلى من أعتمد عليهم في كل كبيرة وصغيرة

  ..إلى أصدقائي ومعارفي الذين أجلهم وأحترمهم

  إلى أساتذتي في كلية

  .م قلميهإلى كل من كان لهم أثر على حياتي، وإلى كلمن أحبهم قلبي ونسي

  

  

 

  " أناس المهدي" 
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  03  المرجعية المقارنة حول مفاهيم:  الأول المبحث

  03  المرجعية المقارنة تعريف: الأول المطلب
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  32    الفصل خلاصة

    : الفصل الثاني 

  34  تمهيد

  35  زة التنافسيةالمي: المبحث الأول

  M.Porter  35نموذجمايکلبورتر:  المطلب الأول

  39  تعريف الميزة التنافسية:المطلب الثاني



 

 

  41  نشأةالميزةالتنافسية: المطلب الثالث 

  42  أنواع وخصائص و أبعاد  الميزةالتنافسية: المبحث الثاني 

  42  أنواع و خصائص الميزة التنافسية: المطلب الأول 

  44  رات و دورة حياة الميزة التنافسيةمؤش: المطلب التاني 

  46  أبعادالميزةالتنافسية: المطلب الثالث 

  49  خلاصة

    الفصل الثالث

  51  تمهيد 

  51  البنوك تقديم:  الاول المبحث

  BADR  51 الفلاحية التنمية البنك ومهام خصائص:  الأول المطلب

  53  الجزائر جنرال سوستي تقديم:  الثاني المطلب

  BDL  54 المحلية التنمية بنك  فاهدا و وظائف: الثالث المطلب

  56  للدراسة المنهجية الإجراءات: الثاني المبحث

  56  البيانات جمع أدوات: الأول المطلب

  57  البيانات تحليل أساليب: الثاني المطلب

  59  النتائج تحليل و عرض:  الثالث المطلب
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   عنوانال

  الصفحة

  06  اسباب المقارنة المرجعیة):I ،01(جدول رقم 

  07  قبل و بعد المراجعة): I ،02(جدول رقم 

  56  درجات مقیاس لیكرت الخماسي:  III-1الجدول رقم 

  58  دراسة حالة العینة: III-2الجدول رقم 

  59  صحة ثبات الاختبار: III-3الجدول رقم 

  60  الدراسة حسب الجنس توزیع أفراد مجتمع:  III-4الجدول رقم 

  61  توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب العمر: III-5الجدول رقم 

  62  توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب المستوى العلمي: III-6الجدول رقم 

  63  توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب الخبرة : III-7الجدول رقم 

  64  لاجتماعیةتوزیع افراد مجتمع الدراسة حسب الحالة ا: III-8الجدول رقم 

  65  توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب النوع المقارن : III-9الجدول رقم 

  66  جدول لیكرت الخماسي: III-10جدول رقم 

یبین تحلیل نتائج افراد العینة حول اجاباتهم عن الفقرات  المحور : III-11الجدول رقم 

  الأول

67  

المحور   إجاباتهم عن الفقرات یبین تحلیل نتائج أفراد العینة حول: III-12الجدول رقم 

  الثاني

69  

المحور   یبین تحلیل نتائج أفراد العینة حول إجاباتهم عن الفقرات: III-13الجدول رقم 

  الثالث
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  لقائمة الأشكا
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  قائمة الأشكال

  الصفحة  العنوان

    المرجعية المقارنة اسباب):I ،01( رقم جدول

  08  المرجعية المقارنة أنواع تصنيف):  I، 02( رقم شكل

  19  :بنكيةال للبطاقات الأساسي التقسيمI 3  الشكل

  31  العمل  الإلكتروني على الأداء المصرفي  نعكاسI.4الشكل 

  porter  36قوة المنافسة حسب بورتر) : II ،01(الشكل رقم 

  43  يوضح أنواع المزايا التنافسية: )II ،02(الشكلرقم

  60  النسبة المئوية لتوزيع افراد العينة حسب الجنس:  III-1الشكل رقم 

  61  ية لتوزيع افراد العينة حسب العمرالنسب المئو : III-2الشكل رقم 

  62  توزيع افراد مجتمع الدراسة حسب المستوى العلمي: III-3رقم  لشكلا

  63  النسبة المئوية لافراد العينة حسب الخبرة:   III-4الشكل رقم

  64  النسبة المئوية لافراد العينة حسب الحالة الاجتماعية: III-5الشكل رقم 

  65  ئوية لافراد العينة حسب النوع المقارنالنسبة الم:  III-6الشكل رقم 

  

  

  

 

  

  

  

  

  



 

 

  

  

 

 

  العامّة مةدّ ــــقـــــــــم

 

 

 

 



:المقدمّة العامّة  
 

 ب 
 

شهدت السنوات الأخیرة من القرن العشرین و بدایة القرن الحادي و العشرین تطورات هائلة في مختلف 

ما في ظل انفتاح القطاعات الاقتصادیة ، و السیاسیة ، و العلمیة ، و التكنولوجیة ، والمصرفیة ، لاسی

السوق العالمیة و عولمة المصارف ، حیث واجهت المنظمات الخدمیة و الإنتاجیة ، تحدیات و تهدیدات 

وأصبح استخدام شبكة . كبیرة نتیجة التطور التكنولوجي المتسارع و المستند على تقنیات عالیة التقدم

درة التنافسیة، من تسویق أكثر فعالیة للمنتجات، الانترنت العالمیة في العملیات التجاریة ضروریا لزیادة الق

وتزوید المتعاملین بالمعلومات والخدمات الفوریة، إضافة إلى تیسیر الأمور على المستهلك وتمكینه من 

  .إذا سمحت طبیعتها بذلك) إلكترونیا عبر الشبكة(الطلب الفوري للبضائع والحصول على المنتجات فوریا 

الالكتروني أحد أهم الوسائل الابتكاریة التي تستفید منها الدول والمنظمات في  وبالتالي أصبح التسویق 

تسویق منتجاتها،حیث تشكل المقارنة المرجعیة أسلوبا للبحث عن كل ما یؤدي إلى الأفضل و هي تعتبر 

ول من التطبیقات الإداریة المعاصرة ، المساهمة في تطویر فعالیات و أنشطة الإدارة الراغبة في الحص

ذات الأداء (على الموقع الریادي في سلم المنافسة العالمیة و مقارنتها مع تلك  المنظمات الأفضل 

في المجال الذي تعمل فیه ، و علیه فان تحسین خدمة الزبون بشكل فاعل یعتمد على رضا ) المتمیز 

موعها لتحقیق الهدف زبائنها كونهم المحور الأساس الذي تدور حوله إستراتیجیة التنافس إذ تسعى بمج

  .المنشود و هو البقاء في السوق المصرفیة 

فمن خلال أسلوب المقارنة المرجعیة یتحدد للمنظمة أین تقف مقارنة مع المنظمات المشابهة، فلا بد من 

الفهم الدقیق لهذه  المنهجیة ومعرفة المتطلبات والموارد اللازمة لنجاح تطبیقها من أجل تفعیل التسویق 

 .رونيالالكت

عرفت المنظومة البنكیة فیالجزائر تطبیق نظم ووسائل جدیدة حققت السرعة في الاستفادة القصوى مما 

تتجه التكنولوجیاالحدیثة، و تمثلتأساسا في الاستخدام الواسع لوسائل الدفع و السداد الالكترونیة، و من 

التطور الهائل و المستمر للصیرفة  ، المتوقع انتشار هذه الصیرفة بشكل واسع في الفترة المقبلة في ظل 

حیث أفرزت المتغیرات العالمیة تحدیات تنافسیة كبیرة ،نتیجة عولمة النشاط المصرفي و تحریر الخدمات 

المالیة و المصرفیة لتلقي بتحدیاتها على عاتق الإدارة المصرفیة للعمل على التكیف مع هذه المتغیرات و 

ادة من المكاسب التي تحققها ، و أصبح تطویر الخدمات المصرفیة و مواجهة أثارها السلبیة و الاستف

مواكبة التطورات التكنولوجیة المتلاحقة في مجال الصناعة المصرفیة ، و الاهتمام بجودة الخدمات و 

  .تحقیق رغبات العملاء احد المداخل الرئیسیة لزیادة و تطویر القدرة التنافسیة للبنوك 



:المقدمّة العامّة  
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  إشكالیة الدراسة:  

  :خلال ما تقدم تتضح معالم الإشكالیة الجوهریة لهذه الدراسة على النحو التالي من 

ما هو اثر المقارنة المرجعیة في الأعمال الالكترونیة في تحقیق التفوق التنافسي لدى البنوك  

 ؟بمدینة عین تموشنت Société généralو  BDL BADRالتجاریة

  :بادر إلىأذهاننا التساؤلات التالیة و للإجابة على هذا الإشكالیة المطروحة  تت

 ؟المقارنة المرجعیة و ما هي ابرز متطلباتها دا یقصد بما 

  ؟ما طبیعة العلاقة بین الأعمال الالكترونیة و المیزة التنافسیة في البنوك التجاریة 

  ؟ما طبیعة العلاقة بین أسلوب المقارنة المرجعیة و تحقیق التفوق التنافسي 

 ؟رنة المرجعیة أساسا لتحقیق التفوق التنافسي هل تعتبر المقا 

 الدراسة  فرضیات: 

من اجل تفسیر الإشكالیة، و محاولة الإجابة عن التساؤلات المطروحة سابقا ، یمكن صیاغة الفرضیات 

  :التالیة بهدف طرحها للمناقشة ، و اختبار صحتها ، و التي یمكن تلخیصها كالتالي 

 یة كأسلوب للتحلیل التنافسي، الأمثل لتحقیق القدرة التنافسیةیعتبر أسلوب المقارنة المرجع. 

  یعتبر أسلوب المقارنة المرجعیة مؤشر حقیقي یعكس وضعیة المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة. 

  ثقافة المقارنة المرجعیة شبه منعدمة في البنوك التجاریة. 

  البنوك التجاریة محل الدراسة للمقارنة المرجعیة دور في تفعیل التسویق الالكتروني في. 

 أهمیة الدراسة:  

  تتبع هذه الأهمیة هذه الدراسة من الناحیة العملیة من كونها تحاول إلقاء الضوء :الأهمیة العملیة

على مدى إدراك المدیرین أسلوب المقارنة المرجعیة في الإعمال  الالكترونیة  و أثرها في تحقیق التفوق 

جاریة ، في الوقت الذي أصبح فیه اعتماد البنوك على أسلوب المقارنة المرجعیة التنافسي لدى البنوك الت

مستوى الوطنیو العالمي ، و ما یرافقها من أثار الفي الأعمال الالكترونیة للقیام بدورها التنافسي على 

  .ایجابیة  متوقعة لدعم هذا الموقف 



:المقدمّة العامّة  
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 الدراسة موضوعا حیویا و حدیثا في مجال و من هذه الناحیة النظریة تتناول هذه :الأهمیة النظریة

الأعمال الالكترونیة ، و تلعب هذه الأعمال دور مهم كمواجهة المعلومات المصرفیة التي تحتاجها 

  .منظمات الأعمال ، و ذلك من خلال دراسة البنوك التجاریة 

الدراسات التي تحاول حیث تبین هذه الدراسة أن الباحث یسعى لتطبیق هذه البنوك التجاریة التي تعد من 

ربط مسالة الاعتماد على نقاط المقارنة المرجعیة في تحقیق التفوق خاصة في القطاع المصرفي ضمن 

  .    أنشطة الأعمال الالكترونیة

  .و على أنها تأتي لمدى استفادة البنوك و نجاحها ووصولها إلى الأسواق المصرفیة العالمیة 

  :قاط التالیة نستخلص من أهمیة هذه الدراسة الن

من أهمیة هذه الدراسة كونها ستعالج موضوعا یتعلق بأسلوب المقارنة المرجعیة في الأعمال  -

 . الالكترونیة و أهمیتها في تحقیق التفوق التنافسي 

تعد الدراسات في مجال الأعمال الالكترونیة مجالا خصبا للبحث كونها تحیط بجوانب حیویة  -

 .نولوجیة التي بدأت نتائجها تطل على المجتمعات الإنسانیة مترافقة مع ظهور الثورة التك

استجابة حاجة البنوك التجاریة و زیادة الوعي بأهمیة الأعمال الالكترونیة من خلال التعرف على  -

  .دور أسلوب المقارنة المرجعیة في الأعمال الالكترونیة في تحقیق التفوق التنافسي 

 ى تحقیق عدة أهداف متمثلة بالآتيترمي هذه الدراسة إل:أهداف الدراسة: 

توضیح  أهمیة تطبیق أسلوب المقارنة المرجعیة لتفعیل التسویق الالكتروني في البنوك التجاریة   -

  .الجزائریة

المقارنة المرجعیة و الأعمال الالكترونیة و المیزة (بناء إطار معرفي یتعلق بمتغیرات الدراسة وهي -

  .التنافسیة

  .ة  بأبعاده ، و الأعمال الالكترونیة بأبعادها ، و المیزة التنافسیة بأبعادها اثر المقارنة المرجعی -

  .الكشف عن طبیعة العلاقة بین أسلوب المقارنة المرجعیة و تحقیق التفوق التنافسي  -

  .تحدید الفوائد التي ستجنیها البنوك عند استخدام أسلوب المقارنة المرجعیة  -

قتراحات التي من الممكن أن تساعد البنك في تحسنینوتطویر التوصل إلى تقدیم بعض الحلول والا -

  .نشاط التسویق الالكتروني
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 الدراسات السابقة: 

توجد العدید من الدراساتوالبحوث العلمیة المنشورة التي تناولت أسالیب المقارنة المرجعیة و الأعمال 

دور المقارنة المرجعیة في تحقیق البعد  و من ابرز تلك الدراسات ،. الالكترونیة و تحقیق المیزة التنافسیة 

التنافسي، دراسة مقارنة بین مصنعإسمنت النجف ومصنع إسمنت الكوفة الجدیدة ، هدفت تلك الدراسة 

لتطویر وتطبیق مفاهیم المقارنة المرجعیة في المصنعین، ومعرفة مؤشرات الأبعاد التنافسیة، والتي منها 

افسي للمصنعین، كذلك معرفة الفروق في تبني المقارنة المرجعیة في الكلفة ودورها في تحقیق البعد التن

  .المؤسستین، وإمكانیة تحقیق بعد التكلفة التنافسي قیاساً بالمنافسین لتحقیق میزة تنافسیة

من أبرز نتائج تلكالدراسة، أن المقارنة المرجعیة طریقة فعالة لإدخال التحسینات وتعزیز الأداء التراكمي  

وتؤدي لتمیزها وتفوقها التنافسي، بالإضافة لمعرفة السلبیات وتشخیص عوامل النجاح الحاسمة  للمؤسسة،

في الوحدات الاقتصادیة من خلال دراسة التطبیقات الأفضل لوحدات اقتصادیة أخرى، وأوصت الدراسة 

رنة مرجعیة داخلیة باعتماد أسلوب المقارنة المرجعیة لقیاس وتقییم مستویات الأداء، وبأن یتم القیام بمقا

  .ىلكل مصنع ومقارنة ذلك مع الشركات الأخر 

 باللغة العربیة:  

،ماجستیر في -الآفاقوالتحدیات- ائريز الصیرفة الالكترونیة والنظام المصرفي الج:بوعافیةرشید  -

جاءت 2005،البلیدة،" سعد دحلب"العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة 

 كأداة فعالة هل اعتماد الصیرفة الإلكترونیة في النظام المصرفي الجزائري: "لیتها كما یلياشكا

سیساهم في تنشیط الاقتصاد الوطني ومواجهة التحّدیات الاقتصادیة ال ارهنة والمستقبلیة  -

سیحدث  وتم التوصل فیها أن اعتماد الصیرفة الالكترونیة." المصرفیة الدولیة؟ والاستجابة إلى المعاییر

 .الخدمات المصرفیة الالكترونیة في الجزائر قفزة نوعیة في مجال تحدیث

 التحریر المصرفي ومتطلبات تطویر الخدمات المصرفیة وزیادة القدرة:بریشعبد القادر  -

 ،دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،التنافسیة للبنوك الجزائریة

 انعكاسات سیاسة التحریر المصرفي على البنوك الجزائریة: "عالجت  2006.ئر، جامعة الجزا

في ظل التطورات الاقتصادیة والمالیة العالمیة وكیف یمكن للبنوك الجزائریة مواجهة تحدیات التحریر 

أهم ومن ." والعولمة المالیة، وما هي آلیات تطویر خدماتها المصرفیة وزیادة قدرها التنافسیة؟ المصرفي

الوصول إلیها أن هناك تأخر شدید في نظم المعلومات والدفع وضعف استخدام الصیرفة  النتائج التي تم
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وكذلك الطبیعة العمومیة لملكیة البنوك جعلتها تتمتع باحتكار النشاط المصرفي، وما ترتب . الإلكترونیة

 .عنه من نقص روح الابتكار والمنافسة والتطویر

 ین لأسلوب المقارنة المرجعیة في الأعمال الإلكترونیةبي،مدى إدراك المدر مبارك مطلق المطیر  -3

 ماجستیرإدارة أعمال،"وأثره على تحقیق التفوق التنافسي لدى البنوك التجاریة الكویتیة،

الهدف من .قسم إدارة أعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، الأردن، غیر منشورة

 هذه الدراسة هو التعرف على مدى إدراك المدیرین لأسلوب المقارنة المرجعیة في وراء إجراء

تحقیق التفوق التنافسي لدى البنوك الكویتیة، وقد توصلت الدراسة إلى أن المدیرین في البنوك الكویتیة 

في  أسلوب المقارنة المرجعیة هو أحد الأدوات المهمة التي تؤدي إلى التفوق التنافسي یدركون بأن

  الأعمال الإلكترونیة

،المسومة بتطبیق أسلوب المقارنة المرجعیة  2016الدراسة التي قامت بها آلیانا حمصي،- 4

benchmarking   في المصارف السوریة و اثر ذلك على جودة الخدمات المصرفیة ، بحث مقدم

ضیة السوریة ، حماة ، سوریا استكمالا لمتطلبات نیل شهادة الماجیستر في ادارة الجودة ، الجامعة الافترا

هدفت الدراسة بشكل رئیسي إلى دراسة أسلوب المقارنة المرجعیة كوسیلة للتحسین المستمر للجودة و .

و .إمكانیة تطبیقه في المصارف السوریة ، و التعرف على صعوبات التطبیق لإیجاد الحلول المناسبة 

ة في المصارف السوریة أمر ممكن و قد تم فعلیا توصلت الباحثة إلىإن تطبیق أسلوب المقارنة المرجعی

و بنجاح وفق مراحل محددة ، و تم التوصل أیضاإلىالأثر الكبیرلتطبیق المقارنة المرجعیة على جودة 

تتفق دراستنا  الخدمة من خلال انخفاض الشكاوي على خدمة الصراف الآلي التي تم اختیارها للدراسة، 

ق أسلوب المقارنة المرجعیة في البنوك وفق خطوات محددة و محاولة مع هذه الدراسة في محاولة تطبی

  .اعتماد نموذج تطبیق خاص بالبنوك

 بالغة الأجنبیة:  

-Benchmarking business-to :، بعنوان ) McGaughey &Ronald E. )2002دراسة -1

business electronic commerce- نقاط  هدفت هذه الدراسة إلى بیان أهمیة دراسة و تحلیل

المقارنة المرجعیة لقطاع الأعمال في التجارة الالكترونیة في عصرنا الحالي ، التي أصبحت تعتمدها 

العدید من المنظمات لقیاس أدائها و تقویمها و تحسین مستوى الأداء وصولا إلى أفضل الممارسات 

تضمنت الدراسة تصمیما  ة المتبعة من قبل المنظمات الرائدة و المتمیزة في كل  قطاع الأعمال المقارن
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بأساسیات المقارنة المرجعیة التي تمت  تحدیدها ) B2B(لإطار تنفیذي مقترح لربط منتجات الأعمال 

المقارنة المرجعیة المستقلة للأعمال ، العلاقة بین البائع و : بخمسة مستویات للدراسة و التحلیل هي 

  .رنة المرجعیة للعملاء ، و المقارنة المرجعیة التنافسیة المشتري ، المقارنة المرجعیة الاسترتیجیة ، المقا

هدفت  The E –Business Benchmark"، بعنوان ) VINTURA )2007دراسة  شركة -  2

هذه الدراسة إلى بیان أهمیة المقارنة المرجعیة للأعمال الالكترونیة في الحصول على المعلومات أولا 

ي مجال الأعمال الالكترونیة و دورها في تصحیح المسار بأول عن الشركات و المنظمات الرائدة ف

المتبع في في الأداء التنظیمي و تشجیع الاستثمار في بیئة الأعمال الالكترونیة على أسس صحیحة 

و قد تمت . تحقق التفوق و التمیز المنشودین من أي منظمة تسعى للانتشار من خلال شبكة الإنترنت 

المتخصصة في الأعمال الالكترونیة و   VINTURAعة الاستشاریة هذه الدراسة من خلال المجمو 

 . الكندیة ZMGالشریك لشركة 

  حدود الدراسة : 

تضمن هذا البحث دراسة في حدودها الزمني والمكاني وحدود المصطلحات الخاصة بها، بحیث تعالج 

  :الإشكالیة ضمن إطار خاص ومعالم محددة و تتمحور هذه الدراسة فیما یلي 

 اقتصرنا في هذا البحث على دراسة اثر المقارنة المرجعیة في الأعمال :  حدود الموضوعیةال

 .الالكترونیة في تحقیق التفوق التنافسي لدى البنوك التجاریة 

 اجل الإجابة على الإشكالیة تم اللجوء إلى موظفي بنك التنمیة المحلیة ، و  من : الحدود المكانیة

 سیتي جنرال لعین تموشنت بنك تنمیة الفلاحة ، و سوی

 بغیة الإحاطة بإشكالیة البحث و الوصول الى نتائج تثبت أو تنفي  صحة :  الحدود الزمنیة

 . 2021إلى جوان  2021الفرضیة فضلنا إجراء هذه الدراسة في الفترة الممتدة من مارس 

  المنهج المتبع : 

نهج التحلیلي، لوصف عینة ومجتمع اعتمدنا في دراسة هذا البحث على المنهج الوصفي و كذا الم

ومتغیراتالدراسة وطریقة معالجة الموضوع ولتحلیل البیانات واختبار الفرضیات للوصول إلى النتائج حول 

  ).SPSS(موضوعالدراسة بإستخدام برنامج الحزم الإحصائیة بالعلوم الإجتماعیة 
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 تقسیمات الدراسة:  

  :عطاء أجوبة عن تساؤلاتنا، اعتمدنا إلى تقسیم بحثنا إلى و لأجل إعطاء تصور متكامل لهذه الدراسة وإ 

في الفصل الأول و المعنون بالمقارنة المرجعیة و الاعمال الكترونیة تطرقنا حول تعریف و نشاة المقارنة 

هذا فیما یخص .المرجعیة ، انواعها،اخلاقیاتها ، اهمیتها و اهدافها ، متطلباتها و مصارها و عراقیلها 

  "الصیرفة الالكترونیة " ، اما المبحث الثاني"المقارنة المرجعیة " الاول بالمبحث 

  .تطرقنا الى مفهومها و تطوراتها ، قواعدها ، و و مزایاها و مخاطرها 

و خصصنا الفصل الثاني حول التنافسیة في البنوك التجاریة حیث قمنا بذكر التعریفات،  نمودج 

M.PORTER اضافة الى ذلك ذكرنا ابعادها راتها ، انواعها و خصائصها ، مؤش،.  

 Sociétéختام هذه المذكرة دراسة میدانیة تمت على مستوى بنك التنمیة المحلیة ، بنك التنمیة الریفیة ،

Géneral  ،- هذا الفصل   تطرقنا  إلى كل ما هو تطبیقي من خلال رصد لواقع أثر - عین تموشنت

ة في تحقیق التفوق التنافسي لدى البنوك التجاریة ،بإستخدام أداة المقارنة المرجعیة و الاعمال الالكترونی

  .للتحصل على المعلومات SPSSالإستبیان و برنامج 

  : الفرضیات الفرعیة 

 یوجد أثر للمقارنة المرجعیة في البنوك التجاریة

  یوجد أثر للصیرفة الإلكترونیة  في البنوك التجاریة

  وك التجاریةیوجد أثر للمیزة التنافسیة في البن
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 :تمهید 

 المرجعية المقارنة مفهوم حول العصرية الادارية لدراسات ا في والباحثين الكتاب اراء وتباينت تعددت

 محدودية الى شاروا حيثأ اليوم، تواجهها التي التحديات لمواجهة المنظمة تطوير كيفية في يفكرون بدأوا حيث

 بالأعمال يتعلق فيما وخصوصا لها لتطبيقي اوا النظري بالجانب يتعلق ما سواء ل ا�ا هذا في الدراسات

  . التنافسي ،والتفوق الالكترونية

 لجانبا في ،تناولنا والدراسات الابحاث مختلف في النظري والجانب المفاهيمي للاطار الرئيسي الدور من وانطلاقا

 المقارنة من لكل الرئيسية المفاهيم ضبط ،وبالتالي الموضوع لهذا الرئيسية لعناصر توضيحا الدراسة من النظري

 :التالية  العناصر خلال التنافسي،من والتفوق الالكترونية والاعمال المرجعية

 .مفاهيم حول المقارنة المرجعية في المبحث الأول  - 

 .الى الأعمال الإلكترونيةاما الثاني فمن خلاله سنتطرق  - 
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  مفاهیم حول المقارنة المرجعیة : المبحث الأول 

 : تعریف المقارنة المرجعیة:المطلب الأول 

اجتهد العدید من الكتاب و الباحثین لتقدیم تعریفات للمقارنة المرجعیة ، ویعود 

أي ) الضفة  علامة(إلى علم المساحة اد اشتقت من مصطلح ) Benchmarking(أصل

)BenchMark ( التي تمثل نقطة مرجعیة)Référencepoint( و من بین تعریفات المقارنة ،

 :1المرجعیة ما یلي 

البحث عن أفضل الممارسات في الصناعة والتي " المقارنة المرجعیة بأنها ) روبرت كامب(یعرف  -

 ،"تؤدي إلى تحقیق الأداء المتمیز

التركیز الداخلي على الفعالیات الداخلیة والوظائف والعملیات والتي تعود عملیة "بأنها ) مشایر(عرفها - 

  ،"إلى التحسن فضلا عناعتبارها القاعدة أو الأساس لفلسفة التحسین المستمر والتي تعتبر أداة للتعبیر

عملیة البحث المتواصل عن التطبیقات والتي تعنى بأفضل "بأنها ) إلیس ودافید( عرفها كل من - 

 ، "سات التي تقود إلى الأداء الأفضلالممار 

عملیة قیاس ومقارنة الممارسات الرئیسیة للمنظمة مع "المقارنة المرجعیة بأنها ) سبانلي(عرف - 

الممارسات الرئیسیة للمنظمات الأخرى لترسیخ مقاییس لأداء تساعد على وضع أهداف جدیدة واكتشاف 

 ".أفكار جدیدة للتحسین

لتعریفات السابقة أن المقارنة المرجعیة هي أداة لقیاس و تقییم و تطویر و یرى الباحث من خلال ا - 

تحسین الأداء ، و تغییر المنظمة من خلال الاستفادة من معلومات و خبرات المؤسسات المتفوقة و 

  .الرائدة و نقلها إلى مؤسسات أخرى 

عند دراسة الصناعي  1810ى العام للمقارنة المرجعیة دلالات تاریخیة تعود إل:نشأة المقارنة المرجعیة 

لأفضل الأسالیب المستخدمة في معامل الدقیق البریطانیة للوصول إلى  Lowell Francis *الانجلیزي

                                                           
 .29 - 26، ص ص 2008علاء فرحان طالب، عبد الفتاح جاسم محمد، أساسیات المقارنة المرجعیة، عمان، دار الصفاء، 1
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خلال  1913عام  Henry Ford** أكثر التطبیقات نجاحا في هذا المجال، وقد جاء بعده الصناعي

  1. مه بجولات في مواقع ذبح الأبقار في شیكاغودراسته التي قام خلالها بتطویر خط الإنتاج من خلال قیا

وفي أعقاب الحرب العالمیة الثانیة كانت الیابان من أولى الدول التي تطبق المقارنة المرجعیة على نطاق 

واسع في بدایة الخمسینات من القرن الماضي، عندما ركز الیابانیون جهودهم على جمعالمعلومات 

كات الأمریكیة أثناء زیاراتهم المكثفة، والتي كان الهدف منها الحصول واستقطاب الأفكار ومحاكاة الشر 

على المعرفة وتكییف ما شاهدوه لخصوصیتهم الیابانیة والاستناد علیها في إبداع منتجاتهم ومبتكراتهم في 

یث نهایة الستینات وبدایة السبعینات، انتقلت تطبیقات هذا الأسلوب إلى الولایات المتحدة الأمریكیة، ح

هي الرائدة والمؤسسة للمقارنة المرجعیة کتسمیة وكأسلوب علمي، یعتمد خطوات ) Xerox(تعتبر شركة 

  .19792محددة تؤدي إلى تقییم وتحسین أداء المنظمات وذلك فیعام 

بوصفه استجابة لمتغیرات عدیدة في بیئات ) Benchmark(وقد ظهر مصطلح المقارنة المرجعیة 

من أبرزها ارتفاع حدة المنافسة وتزاید رغبة المنظمات إلى إظهار قدرتها في الأعمال المعاصرة لعل 

التكیف مع البیئة والاستجابة لمتغیراتها كشرط أساسي لاستمرار النمو والتطویر، بالإضافة إلى تحقیق 

  .3مستویات عالیة من الأداء

 :المقارنةالمرجعية  أنواع: المطلب الثاني 

 :مايلي  أبرزها من واعأن عدة المرجعية للمقارنة

 :البيئة   حسب

 : الداخلية المرجعية المقارنة

                                                           
1 Evans, James R., Production, (1997) , "Operations management: Quality, Performance and Value", 5th ed., est Publishing, 

New York p440 . 

 
2Blocher , Edward D. , Chem , Hing H. , and Hin Thomas W. ,(1999) , “Cost Management : A Strategic Emphasis” , 1st ed. 

,McGraw Hill Cop12 
دراسة تطبیقیة فیشركتي التأمیم والخازر لإنتاج المواد الانشائیة، رسالة ماجستیر، جامعة الموصل، العراق : ، متطلبات اقامة برنامج المقارنة المرجعیة)2002(كمت مجید الاطرقجي، ح3

  .4-3ص

*Lowell Françis : الامریكیة تحصل على عدة جوائز و تشریعات ، تحصل على جائزة في نیوبوریبورت في الولایات المتحدة  1775ابریل 7هو شخصیة اعمال امریكي ،ولد في

  .1964نوبل في الادب 

**Henry Ford : اقتصادي امریكي و مؤسس شركةFord   للسیارات.  
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 أداء مقارنة يمكن وهنا.إدارية  ووحدات فروع  لهاعدة والتي الكبيرة المنظمات داخل في تتم التي هي الداخلية لمرجعية ا المقارنة 

 النفس منتجات أو عمليات بين المقارنة تتم أن يضاأ يمكن ،كما المنظمة نفس في أخرى إدارة أو آخر مدير بأداء إدارة أو مدير

 المنظمة،

 غير أو متماثلة أخرى بمنظمة ما منظمة مقارنة تتم ،حيث البعض بعضها المنظمات بين تتم التي فهي:   لخارجية ا المرجعية المقارنة

 تمتد وقد ، أخرى منظمة في خدمة أو طبنشا المنظمة خدمات أو أنشطة احد على المقارنة تقتصر وقد ، النشاط في معها متماثلة

 .الدولة هذه داخل العمل مجالات في الأداء المتميزة المنظمات لاتتوافر عندما الدولة خارج منظمات إلى المقارنة

 :الاستراتيجي  الفكر حسب

 ،لذلك الأداء في أفضل مستويات يقلتحق المنافسين من المتميز مع المباشرة المقارنة أساس على وتقوم :لتنافسية  ا المرجعية المقارنة

 د،الجودة ،الأفرا ،التكنولوجيا ،المعرفة الخدمات ، المنتجات مجال في تستخدم حيث ، )الأداء في المرجعية المقارنة(أيضا  تسمى

 .الأداء على تنعكس التي ا�الات وبقية.... ،التسعير 

 أعمالها مجموع تحسين سبل عن المنظمات تبحث عندما الإستراتيجية رجعيةالم المقارنة وتستخدم :الإستراتيجية  المرجعية المقارنة

 ويمكن. ا�الات  هذه في الأخرى المنظمات نجاح إلى أدت التي العامة المداخل و لأجل الطويلةا الاستراتيجيات دراسة خلال ،من

 ويتسم. جديدة مخدمات وتقدي العمل ومجالات أنشطة وتغير ، المنافسة والمنتجات لخدمات مثلا المهمة الجوانب على تشمل أن

 .المنشودة الأهداف تتحقق ،حتى تستغرقه الذي الوقت ويطول ذ التنفي بصعوبة المقارنة من النوع هذا

 :الوظيفة   حسب

 أو  ...)البشرية ،الموارد التسويق(معينة  وظيفة مقارنة وتتضمن للعملية المرجعية المقارنة أيضا وتسمى:  الوظيفية المرجعية المقارنة

 نفس في تعمل منظمات مع المقارنة تتم وقد.  الأخرى المنظمات في بمثيلا�ا...) التخزين  ،أساليب العاملين تدريب(معينة  عملية

 الفنادق إحدى في الزبائن استقبال مع المستشفيات إحدى في المرضى استقبال مقارنة يتم لذلك ،مثا أخرى أومجالات ا�ال

 ، المتميزة

 التي الصناعة خارج من العمليات أداء ىبيانات عل الحصول كيفية بين المقارنة من النوع هذا يبحث حيث:  العامة المرجعية المقارنة

 فرصة لتوفير ،إضافة تفصيلية واقعية بيانات توفير ،و المنظمة أداء في كبيرة تحسينات إحداث في بالإسهام يمتاز و لشركة فيها تعمل

  .المنافسة المنظمات عمليات ءأدا لاكتشاف
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حالة المنظمة دون و مع استخدام اسلوب المقارنة المرجعية ،مظهرا ) I ،01(في هذا الجدول رقم  سوف نلخص 

  . 1اهميتها 

   اسباب المقارنة المرجعية):I ،01(جدول رقم 

  مع المقارنة المرجعیة   بدون المقارنة المرجعیة 

  : المدخل التنافسي

 تركیز داخلي  -

 تغیر بطيء  -

  التزام منخفض  -

  

 تركیز خارجي على المنافسة  -

 قبول الأفكار و الطرائق الجدیدة  -

  حماس و التزام عالیین  -

  :تكییف الممارسات الأفضل 

  لا توجد اختراعات - 

  رؤیة قصیرة النظر  - 

  محددات مفروضة ذاتیا  - 

  

 أفكار جدیدة  -

 توسع أفقي داخل صناعات أخرى  -

  إمكانیات معجلة  -

  :رفة متطلبات الزبون مع

 استنادا إلى التاریخ أو البدیهیة  -

  عدم الاهتمام بالاتجاهات الحدیثة   -

  

 إسنادا إلى الحقائق السوق  -

  بحث متواصل عن الاتجاهات الهامة  -

  :تأسیس أهداف و غایات واضحة 

 استجابة لمعاییر تاریخیة  -

  استهداف البقاء في الصناعة  -

  

  بهدف الوصول الى تحسین مستمر -

  استهداف قیادة الصناعة  -

  :تحسین الإنتاجیة

 القول بالوضع الراهن  -

  تقبل للمبادرات الجدیدة   -

  

 الاتجاه نحو التحسن المستمر  -

  عدم تقبل الرجوع الى نجاح سابق  -

قتصاد ايثار عبد الهادي ال فيحان ،المقارنة المرجعية الإستراتيجية في صناعة الالكترونيات ،مجلة الإدارة و الا:المصدر 

  .92، ص 2005، 54، العدد

الذي يقدم صورة واضحة و  )I ،02(و يمكن ايضاح التغيرات الجوهرية التي تسفر بعد تطبيق المقارنة المرجعية في الجدول رقم 

  .ملخصة عن اهمية المقارنة المرجعية 

                                                           
  .92، ص 2005، 54ایثار عبد الهادي ال فیحان ،المقارنة المرجعیة الإستراتیجیة في صناعة الالكترونیات ،مجلة الإدارة و الاقتصاد ، العدد1
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  قبل و بعد المراجعة ): I ،02(جدول رقم 

  رجعیة بعد المقارنة الم  قبل المقارنة المرجعیة 

  تطبیق افكار جدیدة  -  لا یوجد ابداع  -

  خیارات عدة  -  حل واحد للمشكلة  -

  تركیزات خارجیة  -  تركیزات داخلیة  -

  اهداف تستهدف الاداء الافضل  -  اهداف تستند الى التاریخ  -

  مستوى فهم عالي للسوق  -  مستوى فهم منخفض للسوق  -

 اولویة داخلیة  -

  تحسینات مستجیبة  -

 اولویات زبون  -

  نات سباقة تحسی -

  تركیز على الفرص -  تركیز على المشاكل - 

  سیطرة الممارسات الافضل في الصناعة  -  السیطرة الفردیة  -

  التجاه صوب القیمة الافضل  -  الاتجاه صوب المقاومة الاقل   -

  نحتاج لان نكون الافضل  -  نحن جیدون  -

  ادارة بواسطة الحقائق  -  ادارة بواسطة الخبرة  -

  ناعة قادة ص -  تابعون صناعیا  -

ايثار عبد الهادي الفيحان ،المقارنة المرجعية الإستراتيجية في صناعة الالكترونيات ،مجلة الإدارة و الاقتصاد ، : المصدر 

  .93، ص 2005، 54العدد

و الذي يقدم صورة واضحة )  I ،02(و يمكن ايضاح التغيرات الجوهرية التي تسفر بعد تطبيق المقارنة المرجعية في الجدول رقم 

  .ملخصة عن اهمية المقارنة المرجعية 
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   تصنیف أنواع المقارنة المرجعیة: ) I ،02(شكل رقم 

  

  

  

  

Source : Katarzyna Rostek‚ Benchmarking Collaborative Networks A Key 

to SME‚Commpetitiveness‚New York‚ 2015‚ p34. 

 :1أخلاقيات المقارنة المرجعية

وجوب الانضباط في عملية المقارنة المرجعية والابتعاد عن أي عمل قد يعد من قبيل سرقة انجازات  :مبدأ شرعية المعايرة -1

لا تطلب من شريكك في المقارنة أن يخبرك عن أشياء، ما  : "وإبداعات الأخرين، وهناك قاعدة ذهبية في المقارنة المرجعية تقول

؛ لا تحاول الضرر بالآخرين عن طريق المعلومات التي حصلت "عنها فيما لو سألك هو عنهاكنت أنت نفسك ترغب بالكشف 

 . عليها من المؤسسة

وجوب تحقيق الثقة المتبادلة بين الشركاء؛ عمل اتفاقية لإجراء المقارنة مع المؤسسة الشريك في عملية التقييم؛جمع  :مبدأ الثقة -2

ل إرسال استبيان إلى الشريك قبل زيارته لتحضير البيانات بالشكل المطلوب؛عدم نقل أي المعلومات بالطرق المناسبة؛ من المفض

 .معلومة حصلت عليها من المؤسسة إلى طرف ثالث إلا بموافقة الشريك

يجب إعطاء الشريك الأخر نفس القدر من المعلومات التي حصلت عليها منه، ويفضل أن تبادر �ذا العرض :مبدأ التبادل  -3

  .أول لقاء؛ تحقيق الشراكة بين المنافسين وتبادل المعلومات و عدم حجبها عن الشريكعند 

وجوب احترام سرية المعلومات وعدم محاولة التعرف على أسرار لا ترغب المؤسسة في الإفصاح عنها؛ لا تفصح :مبدأ السرية -4

 .ريك لجهة ثالثة إلا بموافقة الجميععن أسماء الأفراد المشتركين في المقارنة سواء من طرفك، أو من طرف الش

استخدام المعلومات فقط للهدف المحدد لها؛ معالجة المعلومات التي تم الحصول عليها من  :مبدأ تخصيص الاستعمال - 5

 .الأخرين كما يرغبون؛ التعاون مع الشركاء وإبداء الملاحظات والتعليقات التي قد يستفيدون منها

ال المباشر مع الوحدة أو الإدارة التي ترغب في المقارنة معها، بل يجب أن يكون من خلال قنوات عدم الاتص:مبدأ الاتصال -6

  .رسمية

                                                           
  14:18، على الساعة  16/04/2021:، تاریخ الاطلاعhttp:// perso.wanadow.fr/nathalie.diaz: الموقع الالكتروني1

 المقارنة المرجعیة

 وجوه المقارنة  نطاق المقارنة 

 الاداء استراتیجي معالجة  داخلي  تنافسیة  وظیفي  عام 
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 :أهمية المقارنة المرجعية:المطلب الثالث 

  :1فیما یلي تتمثل في الاعمال الإداریة  للمقارنة المرجعیة أهمیة كبیرة 

تحدید أهداف إستراتجیة؛ التعرف على العناصر تحدید الرؤیة المستقبلیة للمؤسسة؛ :تخطیط الأعمال  - 1

  .المهمة لتطبیق الخطة لتحقیق الأهداف المستقبلیة؛ وضع وحدة إداریة للإشراف على الخطة التشغیلیة

تحدید الأهداف ووضع الاستراتجیات لیس كافیا، یجب على المؤسسة المشاركة : نشر السیاسات -  2 

من فهمها من قبل جمیع العاملین للمشاركة الفعالة من قبلهم لتنفیذ  العامة في تحدید هذه السیاسات ونتأكد

تبدأ الاتصالات لتنفیذ هذه الأهداف بالتدرج من الإدارة العلیا حتى الإدارة .هذه الأهداف بشكل فعال

 .التشغیلیة

إدارة القدرة على حل مشاكل الأعمال بالسرعة الممكنة، أحد العناصر المهمة في :حل مشاكل الأعمال - 3

 .الجودة الشاملة والمقارنة المرجعیة یمكن أن تستخدم هدفا من أجل اتخاذ الحلول السریعة 

المقارنة المرجعیة مفیدة في سرعة تقییم العملیات وفهم إدراك عملیة التحسین :التحسین المستمر - 4

 .الممكنة

  : المقارنة المرجعیة یمكن أن تقیس رضا العملاء عن طریق: رضا العملاء - 5

النسبة المئویة لصفقات العملاء، توصیات العملاء للأخرین لاقتناء سلعة معینة أو في خدمة، تكرار * 

الشراء للعمیل، التعرف على مستوى عدم الرضا للعملاء عن طریق التعرف على أي الخطوات في العمل 

 .لم تسهم في انجاز المنتج حسب ماهو مخطط له 

ام المقارنة المرجعیة في المؤسسة على مدى الطویل سیؤثر على ثقافة استخد: تغیر ثقافة المؤسسة - 6

المؤسسة السائدة لأن التركیز على تحسین المنتج أو الخدمة سیعتمد على معلومات خارج المؤسسة، فیبدأ 

العاملون بطرح الأسئلة عن مدى صحة التطبیق في أمر معین ، وهل هناك طریقة أفضل لأداء العمل؟ 

غییر أشیاء معینة؟ لو اتبعنا طریقة ما ما الذي سیحدث؟ لماذا الآخرون یعملونها بشكل هل یستطیع ت

 .مختلف؟

                                                           
  34-33ص  2001توفیق محمد عبد المحسن بحوث التسویق وتحدیات المنافسة الدولیة ، دار النهضة العربیة للنشر، مصر،1
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عندما تتاح فرصة الحریة للعاملین للسؤال عن ماذا یعمل؟ ولماذا یعمل بهذه : التعلیم المستمر -  7

ن قبل العاملین الطریقة؟ ولماذا لا یختار طریقة مختلفة للعمل؟ فعن طریق تعدد الأسئلة المطروحة م

یخلق مناخ جدید في المؤسسة یبحث بشكل مستمر عن آلیة لتطویر العمل، وعن أفكار جدیدة إبداعیة 

 .لتحسین خطوات العمل، وهذا بدوره یجعل عملیة التعلیم في المنطقة تستمر بشكل متواصل

القرار أن یبني قراراته عن طریق استخدام المقارنة المرجعیة یمكن لصانع : الإدارة عن طریق الحقائق - 8

على حقائق ثابتة، لما لا توفره المقارنة المرجعیة من معلومات مهمة ومحددة لتطویر الأداء فیتخذ قراراته 

  .لحل المشاكل بشكل فعال بعیدا عن العواطف والارتجالیة في اتخاذ القرارات

تج أو تقدیم الخدمة لأحد الدراسة خطوات العمل بشكل تفصیلي لإنتاج المن:تحسین خطوات العمل - 9

العوامل المهمة التي یجب أن تتخذ من قبل الشروع في عملیة المقارنة المرجعیة، یستطیع المقیم هنا أن 

یدرس الخطوات التفصیلیة لأداء عملیة معینة وعن طریق المقارنة المرجعیة لأداء عملیة مماثلة في 

تبسیط هذه الإجراءات أو أن یقوم بإعادة هیكلة مؤسسة أخرى أن یختصر هذه الخطوات أو یقوم بعملیة 

  .هذه الخطوات إذا تطلب الأمر ذلك

  : 1إن لاستخدام المقارنة المرجعیة مجموعة من الأهداف أهمها ما یلي: أهداف المقارنة المرجعیة

تحسین وتطویر عملیات المؤسسة الحالیة باكتساب أفضل الطرائق لبلوغ وتجاوز العلامات  - 

ت المرتبة الأفضل ، وضع معاییر أداء أفضل للنجاح في الصناعة المرتبطة،تحسین الموضع المرجعیةذا

التنافسي أو إمكانیة التنافس كمؤسسة بمرتبة عالمیة، أو حتى الاحتفاظ بموقع الصدارة،وضع المعاییر 

لى نتائج التنافسیة، التعلم من الآخرین،التعلم عن الكمیة وبصورة أهم معرفة كیفیة وصول شركة ما إ

ممتازة أكثر أهمیة وقیمة منقیاس هذه النتائج ،فهم أفضل للعوامل الحرجة لنجاحنا، معرفة كیفیة إجراء 

  التحسینات على العملیات في المؤسسة لزیادة قدراتها التنافسیة ،

الزیادة من رضا العملاء وزیادة المیزة التنافسیة،مساعدة المؤسسات للنضال من أجل الوصول إلى 

فوق،شعور المؤسسة بأنها غیر فعالة أو غیر قادرة بما فیه الكفایة لإرضاء زبائنها كما تفعل المؤسسات الت

المنافسة، المعرفة الجیدة لقدرات المؤسسة و الضعف من خلال أحسن و أفضل تقییم ذاتی،تحقیق النمو 

المنافسینعنها، والتي یثمنها في العوائد والأرباح من خلال فهم المؤسسة ومعرفة المواقع التي یتمیز بها 

                                                           
1Jean Brilman, les meilleures pratiques de management, édition organization, 2em édition, paris, France, 2001, p.249 
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،معرفة كیفیة وصول شركة ما )مثلا، قد تكون السلعة جیدة لكن خدامات ما بعد البیع غیر جیدة ( الزبائن 

  إلى نتائج ممتازة أكثر أهمیة و قیمة من قیاس هذه النتائج ،

  متطلبات المقارنة المرجعیة :المطلب الرابع 

  : 1جعیة فیما یليتتمثل متطلبات عملیة المقارنة المر 

  لابد من توافر الالتزام من العاملین و الإدارة العلیا لدعم المشروع بالموارد :الرغبة في الالتزام

 .الفكریة و المادیة اللازمة لإنجاحه 

  إذ لابد من ربط أهداف المشروع مع أهداف الشركة :ربط العملیة بالأهداف الإستراتیجیة

 .الإستراتیجیة

 یحتاج برنامج المقارنة إلى تشكیل فریق عمل یتصف بالقدرة على التفكیر :لجدیدة إیجاد الأفكار ا

 .المنطقي الذي یمكنه من معالجة المعضلات الإداریة و الفنیة  

  فهم طرائق معالجة عملیات الإنتاج للمنتج و الخدمة. 

  التي تعد ركنا أساسیا لإجراء برنامج المقارنة :توثیق العملیات. 

  اذ تساعد أنظمة الاتصال الكفؤة على نشر البیانات بین أعضاء الفریق:الاتصال  توفیر أنظمة

 :مراحل عملیة المقارنة المرجعیة ومصادر المعلومات لهذه العملیة 

 :2 هناك خمسة مراحل أساسیة لتحقیق مقارنة مرجعیة فعالة و ناجحة نرتبها كما یلي

                                                           
لبنوك مبارك مطلق المطیري ،مدى ادراك المدیرین لاسلوب المقارنة المرجعیة في الاعمال الالكترونیة و اثره على تحقیق التفوق التنافسي لدى ا¹

 للحصول على درجة الماجستیر في ادارة الاعمال ، كلیة الاعمال ، قسم ادارة الاعمال ، جامعة الشرق الاوسط التجاریة الكویتیة ، قدمت هذه الدراسة استكمالا

  .17، ص 2010/2022للدراسات العلیا ،

2
 130ص-126، ص2010یحةعیسی، لعلاوي عمر، التسویق الاستراتیجي، دار الخلدوني، الجزائر، 

*Watson :قادر على الاجابة على الاسئلة یتم طرحها بلغة طبیعیة تم تطویره من قبل مشروع  هو نظام حاسوب للذكاء الاصطناعيDeepQa  في شركة اي بي ام .  

* *Fujitsu: والخوادم، وفي تقنیة وأجهزة التكییف والحواسیب العملاقة والشخصیةالموصلاتأشباه شركة یابانیة متخصصة في صناعة وإنتاج

  .طوكیوفي مینتاو " مركز مدینة شیودوم"مقرها الرئیسي في . الاتصالات

** *sun micro systems: كما أنها هي الشركة المطورة للغة  وخوادیمإنتاج التقانة العالمیة ومن أهم منتجاتها أنظمة التشغیل  إحدى شركاتهي

  .كائنیة التوجهبالإضافة إلى أنها الویبوهي لغة تستخدم في برمجة تطبیقات جافا

*** *mark and spencer  : متجر داخل ) 600(بلدا حول العالم  30متجرا في أكثر من  840ضخمة تملك نحو بریطانیةهي سلسلة متاجر تجزئة

  متجر حول العالم 285والمملكة المتحدة
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ة للقیام بالمقارنة المرجعیة، فهنالك من یرى بأن هذه هي المرحلة التحضیری:تحدید و فهم العملیات - 1

المرحلة تتطلب القیام بمراجعة لوظائف المؤسسة ككل، وهناك من یحصرها في المجال الذي ترى 

بأن فرص التحسین یمكن الوصول إلیها  Watson*المؤسسة أنه منشأ لمشاكلها الحالیة، وفي هذا یرى

  .یتم تفضیلها لیتم تحلیلها في عملیة القیاسبالتعرف على العملیات الحرجة التي 

إن نقطة البدایة للمقارنة المرجعیة تبدأ من المستهلك باعتباره المعني الذي سوف یستفید من 

مخرجات العملیات محل القیاس، وذلك لمعرفة ما هي النواحي التي تحتاج إلى تحسینها، ویمكن الوصول 

ة ما هي العملیات المهمة بالنسبة لهم والتي یمكن تحسینها، الى ذلك من خلال استقصاء الزبائن لمعرف

وكذا استخدام الاستقصاء المعرفة كیفیة تحسین العلاقات الداخلیة، ویمكن الحصول على تغذیة عكسیة 

من الموردینوالموزعین باعتبارهم یتعاملون مع المؤسسة ولهم نظرة خاصة عن المؤسسة وبالتالي فهم 

ومجموع هذه المعلومات هي بمثابة الأرضیة لتحدید العملیات التي سوف تكون  مصدر جید للمعلومات،

 .محل مقارنة

الاستراتیجیات؛ وظائف :تتمركز المقارنة حول: تحدید المؤسسات محل المقارنة -  2

وتكون العملیات المختارة محل مقارنة تخضع لمعاییر یحددها فریق العمل .المؤسسة؛المنتوجاتوالخدمات

الوقت المقدر :xeroxیقوم بالمقارنة، وعلى سبیل المثال من المعاییر المعتمدة لدى شركة  الذي سوف

لإكمال الدراسة، المعرفة الحالیة للعملیات، توفر الشریك الذي تتم معه المقارنة، الأهمیة والعلاقة مع 

 .رسالة المؤسسة

تیار الشریك الأمثل للمقارنة، والقیاس واختیار الشریك القیاس المقارنة یتطلب بحثا مكثفا للوصول إلى اخ

مكان تواجد الشریك محلیا أو دولیا، وكذلك الحواجز الثقافیة واللغویة : (یكون على أساس معاییر مختلفة

ومدی تعاون الشریك مع فریق العمل وقبوله بتبادل المعلومات وهذا یتوقف أیضا على نوع المقارنة 

عندما قامت بالمقارنة مع  fujitsu **الفرع الانجلیزي لشركة iclالمختار، ومثال ذلك ما طبقته شركة

  ****ونظام التوزیع لشركة sunmicrosystems *** العملیات الإنتاجیة الشركة

Markandspencer ( 

یتوقف نجاح القیاس المقارن على هذه المرحلة ومدى تجمیع المعلومات :تجمیع المعلومات -  3

ه المرحلة هو تحدید المطلوب جمعه بالضبط وقد یكون حول طرق الصحیحة، كما أن المهم في هذ
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التوزیع أو تقدیم المنتوجات الجدیدة أو كیفیة إدارة المبیعات، ومن المصادر المتاحة أمام فریق العمل 

  :المكلف بالمقارنة المرجعیة عدة مصادر

ظام المعلومات والذي یختلف البحوث المكتبیة، وتشمل كل ما نشر مسبقا، وكذلك المعلومات الموجودة بن

من مؤسسة لأخرى، كما یمكن الحصول على المعلومات من غرف التجارة ومكاتب الاستشارة 

المتخصصة في دراسة السوق، وكذا مصدر مهم ألا وهو الاتصال المباشر مع الشریك للحصول على 

 .معلوماتالمعلومات، ویكون ذلك باستعمال العلاقات الشخصیة أن وجدت للحصول على ال

بعد جمع المعلومات یقوم فریق العمل المكلف بذلك بتحلیلها :تحلیل المعلومات وتحدید الفجوات -  4

وتحدید الجوانب اللازم تحسینها لكي تسهل عملیة المقارنة، تحلیل المعلومات یتم على أساس کمي لكي 

ل استعمال الأسالیب نستطیع تحدید الانحرافات بین المؤسسة والشریك محل القیاس وذلك من خلا

 الإحصائیة بعد تحدید الانحرافات الموجودة 

یجب على المؤسسة تحسیس كامل موظفیها بأهمیة الأهداف الناتجة من المقارنة، وأهمیة :التنفیذ- 5

تطبیقها التحسین، لأن تحقیق ذلك یتطلب تغییرات غیر عادیة تتطلب المشاركة وتكاثف جهود مستخدمي 

هناك تنفیذ جید وجب تعیین مسؤول لمتابعة ما یجب تغییره، وتقییم ذلك دوریا  الشركة، ولكي یكون

  .للوقوف على التحسینات الناتجة عن التغییر ونسبة انجاز الأهداف المسطرة

لإجراء المقارنة المرجعیة من المؤسسة المعنیة نفسها لابد :مصادر المعلومات لعملیة المقارنة المرجعیة

یانات لازمة و منشورة ،و على ان تبرم اتفاقیات لازمة في حال استخدام بیانات علیها ان تحصل على ب

  : و تتمثل اهم مصادر المعلومات فبما یلي.غیر منشورة 

الأرشیف للمنظمة المقارن أدائها، النشرات التجاریة، مواقع الانترنت، الشركات الاستشاریة، الموردین، 

ي مواقع عملهم سواء بشكل فردي أو جماعات داخل المنظمة، الاتحادات الصناعیة، مقابلة الأفراد ف

الصحف والمجلات والدوریات والندوات والمؤتمرات، الزبائن، الإعلانات التجاریة، الإحصاءات، أبحاث 

الجامعات، المقابلات الشخصیة، الكتب والمؤلفات المتخصصة، الهیئات العامة، مؤسسات الجودة 

ریر الدوریة التي تصدرها الشركات، شراء المعلومات من منظمات متخصصة، والإنتاجیة، النشرات والتقا

المقابلات الشخصیة والزیارات المیدانیة لموقع المنافسین، مراكز الدراسات والأبحاث، تصمیم استمارة 
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استقصاء تحتوي على مجموعة من الأسئلة المتعددة الخیارات، عمل استبیان یقارن منتج الشركة بمنتجات 

  1....ات منافسة شرك

الوحدات الاقتصادیة تستعمل  تقنیة المقارنة المرجعیة لأغراض تقویم أدائها لكي تحافظ على اغلب  و 

وضعها التنافسي مع الآخرین، وعند تطبیق خطوات تقنیة المقارنة المرجعیة قد تقع الوحدات في بعض 

  .  ى هذه الأخطاء لغرض تجنبها الأخطاء مما یستلزم على من یتبناها ضرورة تركیز الانتباه عل

تقنیة المقارنة المرجعیة لتقویم أدائها من  تستعمل  المنظماتأغلبیة : عراقیل تطبیق المقارنة المرجعیة

اجل الحفاظ على وضعها التنافسي مع الآخرین، و نظرا لوجود بعض الأخطاء الشائعة التي تقع فیها تلك 

  : 2تي تؤثر سلبا على النتائج وتتمثل فیما یليالمنظمات والتي هي من أهم المعوقات ال

إن عملیة المقارنة المرجعیة تعتمد على  :الخلط ما بین المقارنة المرجعیة وبعض التقنیات الأخرى  -أ

عملیة مسح من أجل جمع مختلف المعلومات اللازمة، لذلك ففي أغلب الأحیان یتم الخلط بین المقارنة 

ن عملیة المسح تفید في تحدید ترتیب أو وضعیة القسم أو القطاع من نشاط المرجعیة وعملیة المسح، إذ أ

المؤسسة الذي یراد تحسینه مقابل الجهة أو الشریط الذي یقارن إلیه، أما المقارنة المرجعیة تحاول إیجاد 

 .تفسیر لتلك الوضعیة ومعرفة ما یستتر ورائها من حقائق بغرض التحسین فیما بعد

تقوم الوحدات الاقتصادیة عند تطبیقها التقنیة  :لمتعلقة بتسلیم الخدمة ورضا الزبونتناسي الأمور ا - ب

المقارنة المرجعیة بتركیز اهتمامها على تخفیض كلفة تقدیم منتجاتها مما یجعلها تخفق في مراعاتها 

إلى اللجوء  لاحتیاجات الزبون، لأن تخفیض التكالیف یتسبب عادة في تقلیل الاهتمام بالزبائن مما یدفعهم

  .إلى منفذ أخر یلبي احتیاجاتهم

وذلك لصعوبة العملیة من حیث سعتها  :صعوبة إدارة عملیة المقارنة المرجعیة لعموم المنظمة -ج

وتعقیدها، فمن الضروري تجنب محاولة مقارنة جمیع الأنظمة الموجودة في الوحدة الاقتصادیة، إلا أن 

زمنا طویلا بالإضافة إلى صعوبة التركیز علیه، فمن  ذلك سیكون مكلف وصعب التطبیق ویستغرق

الأفضل اختیار عملیة واحدة أو مجموعة عملیات كجزء من النظام الكلي والعمل بها بشكل أولي ثم 

  الانتقال إلى الجزء التالي من النظام وهكذا تستمر العملیة بشكل أكثر تنظیم

                                                           
1 Slack, NigelChambers, Stuart Harland Christine, Harrison, Alan & Johnston, Robert. «operations management»2m ed. Pitman publishing. London, 

1998.p685 

 

2
  .76 -74، ص ص2008علاء فرحان طالب، عبد الفتاح جاسم محمد، أساسیات المقارنة المرجعیة، عمان، دار الصفاء، 
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ویقصد به اختیار موضوع للمقارنة المرجعیة  :المنظمةعدم الربط بین المقارنة المرجعیة وإستراتیجیة  -د

ة وأهداف المنظمة ككل مما یتسبب بإرباك العمل وإیقاف المبادرات وعرقلة یغیر مترابطة مع استراتیج

الإبداعات بین مختلف المستویات الإستراتیجیة في تلك المنظمة، حیث یتطلب من الإدارة العلیا الإشراف 

 .لمرجعیة والتأكد من كونها مترابطة مع ما یحدث في المنظمةعلى عملیة المقارنة ا

تتطلب عملیة المقارنة المرجعیة  :عدم إجراء الخطوات التمهیدیة اللازمة لتطبیق المقارنة المرجعیة -ه

المعرفة المسبقة بتفاصیل العمل ومستوى الأداء الموجود، حیث یجب أن لا یتم القیام بإجراء الزیارات 

رجیة الأغراض البحث عن التطبیقات الأفضال قبل الانتهاء من دراسة وتحلیل العمل المعني للجهات الخا

بتحسین الأداء ومعرفة ما یمكن تقدیمه للمشاركین في عملیة المقارنة لغرض تبادل المعلومات بین 

  اركینالطرفین والتأكد من أن فریق المقارنة لدیه تصور واضح عما یحتاج إلى معرفته من أولئك المش

وهذا یعتبر أساسي في  :عدم القیام بالبحث بصورة وافیة عن الشركاء المعنیین بالمقارنة المرجعیة - و

عملیة الاختیار الصحیح للشركاء وبالتالي عدم مضیعة وقت كلا الطرفین، فهناك قاعدة في أدأب تعامل 

عیة عن ما یمكن الإجابة عنه من المقارنة المرجعیة تقول بأنه یجب عدم سؤال الشریك في المقارنة المرج

 .خلال عملیة البحث الوافي

یجب أن یكون الشركاء بعملیة المقارنة  :عدم وجود أخلاقیات في العقود المتفق علیها مع الشركاء -ز

على علم بالمعلومات التي تؤخذ منهم وكیف یتم التعامل مع تلك المعلومات والى من ستصل وكیف ولأي 

  .ب أن یتم ذلك بشكل رسمي وباتفاق ورضا الطرفینغرض سوف تستخدم ویج

  

  

 

  

  

  

  

  الأعمال الإلكترونیة : المبحث الثاني 
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عصري لم یمض حدیث  مصطلح هي الأعمال الإلكترونیة :مفهوم الأعمال الإلكترونیة:المطلب الأول 

ة عندما استعملته شركةالمؤسس 1997على ظهوره حتى عقد ونصف من الزمن، ظهر لأول مرة سنة 

الدولیة للحاسبات الآلیة خلال إطلاق حملتها الأولى القائمة على هذا المصطلح في إطار سعیها المكثف 

 .لتفریق أنشطة الأعمال الإلكترونیة عن أنشطة التجارة الإلكترونیة

الأعمال الإلكترونیة IBM*عرفت شركة :1هناك تعاریف عدیدة لمفاهیم الأعمال الالكترونیة نذكر من بینها

مدخل مرن ومتكامل لتزوید المؤسسة بقیمة ممیزة، یطبق على نظم وعملیات المؤسسة بالبساطة “ نهابأ

استخدام “ الأعمال الإلكترونیة بأنهاP.Kotler**ویعرف .“والمرونة التي توفرها تكنولوجیا الإنترنت

دارة وتنظیم أعمال المؤسسة للتكنولوجیات والبرمجیات والشبكات الانترنت، الإكسترانت، والإنترانت لإ

 .“المؤسسة

  عملیة ربط مباشر بین الأنظمة التجاریة مع الزبائن “ خضر مصباح الطیطي بأنها*** یعرفها

أو البائعین أو المزودین عبر الإنترنت أو الإنترانت أو الإكسترانت، والأعمال الإلكترونیة تعنى باستخدام 

لصنع القیمة للمؤسسة بتشكیل علاقة قویة بین المؤسسة المعلومات الإلكترونیة لتحسین الأداء التجاري و 

 سعد غالب یاسین وبشیر عباس العلاق الأعمال الإلكترونیة بأنها**** یعرف.“التجاریة والزبائن

استخدام تقنیات العمل الانترنت والشبكات لتطویر أنشطة الأعمال الحالیة، أو لخلق أنشطة أعمال  ”

الأعمال الإلكترونیة ما هي إلا إدارة “ أن***** Strouss and Forstیرى.“ افتراضیة جدیدة

                                                           
1 https://www.tadwiina.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8

%9%86%D9%8A%D8%A9%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A8%D9%83%D9%8A%D8%A9%D9%84%D9%84%D8%A3

%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA/ 07-02-2021 18 :23 

 IBM* : یعمل ; نیویورك‘ي ارمونكهي شركة استشاریة و تقنیة امریكیة متعددة الجنسیات مقرها الرئیسي ف<<شركة المؤسسة الدولیة للحاسبات الالیة

 .دولة  170الف موظف یخدمون عملاء في  350بها اكثر من 

 P.KOTLER** : جي جوهانسون و دیتنغوشید بمدرسة كیلوغزللادارة &بروفسور في التسویق الدولي من اي ; في شیكاغو  1931مایو 27من موالید

 .یكاغو و الدكتوراه من معهد ماستشوتس للتقنیة و كان كلاهما في الاقتصاد انجز درجة الماجستیر من جامعة ش;بجامعة نورت وسترن في النوي

  >>ادارة المعرفة التحدیات و التقنیات و الحلول << له مجموعة من المؤلفات ابرزها : خضر مصباح الطیطي***

 مؤلفي كتاب التجارة الالكترونیة : سعد غالب یاسین و بشیر عباس العلاق ****

*Strauss: né le 16 octobre1946 (age 74 ans) a santa monicacalifornie Etats –unis  

 :E-MARKETING (2008)  ‘radicallytransparent:monitoring and managing‘ social commerce:من كتبه المشهورة  

marketing-technology and management ‘ E-marketing international editition (2014)  

*****frostStrauss and:  

frost من أشهر كتابهthe Bachmand – Building effective web site 

strauss: من أشهر كتابهE-marketing international-Edition    ،Social commerce Marketing –Technology and 

management  
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سلسلة التورید، وإدارة العلاقات مع الزبائن، وتخطیط موارد المؤسسة مضافا إلیها التجارة الإلكترونیة، إذ 

  :بوضع المعادلة التالیة Strauss and Forstقام  .“أنها إطار شمولي لكل الأعمال السابقة

تخطیط + إدارة سلسلة التورید + إدارة علاقة الزبون  + التجارة الإلكترونیة  = ة  الأعمال الإلكترونی

  موارد المؤسسة 

EB=EC +CRM+SCM+ERP  

EB  -  الأعمال الالكترونیةEC -  التجارة الالكترونیةCRM-  إدارة علاقة الزبونSCM- إدارة سلسلة

  تحفیظ موارد المؤسسة - ERPالتورید 

بقة یمكن القول أن الأعمال الإلكترونیة هي مفهوم حدیث للأعمال وفق التعاریف السا خلالمن 

مدخل متناسق و  متكامل، یوضح لنا كل جوانب هذه الأعمال وكیفیة  تأدیتها بالاعتماد على موارد نظام 

معلومات المؤسسة وتكنولوجیا الإنترنت والشبكات الأخرى من اجل تطویر أنشطة الأعمال التجاریة 

للمؤسسة، في إطار العلاقات المتبادلة للمؤسسة مع الموردین والزبائن والأطراف الأخرى من والإداریة 

 .جهة، و من جهة اخرى تكامل الوظائف الأساسیة والعلاقات بین الموظفین داخل المؤسسة

 : تعریف الصیرفة الالكترونیة:المطلب الثاني 

دیدة  التي ظهرت بعد التحولات التي الصیرفة الالكترونیةهیمن احدث المواضیع المصرفیة الج

لاحظها عالم الوساطة المالیة مما أدى الى تغیر استراتیجیات و اهداف العمل المصرفي ، حیث جاءت 

  :بعدة مفاهیم نذكر منها

كافة الأنشطة والعملیات التي یتم عقدها أو تنفیذها أو الترویج لها بواسطة الوسائل الإلكترونیة "

وب وأجهزة الصراف الآلي والإنترنت والتلفزیون الرقمي وغیرها ، وذلك من قبل مثل الهاتف والحاس

إجراء العملیات "  و تعرف ایضا   1."المصارف أو المؤسسات التي تتعاطى التحویلات النقدیة إلكترونیا

و المصرفیة بشكل إلكتروني  ومن أهم أشكاله شبكة الإنترنت، سواء تعلق الأمر بالسحب ،أو الدفع ، أ

الائتمان ، أو غیر ذلك ، ففي ظل هذا النمط من الصیرفة لا یكون العمیل مضطرا للذهاب لمقر البنك إذ 

                                                           
، الطبعة الأولى ، دار ) "الأدوات والتطبیقات ومعیقات التوسع(رفة الإلكترونیة الصی"ناظم محمد نوري الشمري ، عبد الفتاح زهیر العبد اللات ،  -1

  28،ص 2008وائل لنشر والتوزیع ، الأردن ، 
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وبمعنى اخر   یقصد .1."یمكنه القیام بمختلف معاملاته المصرفیة من أي مكان أو في أي وقت یرید

الیة ، والأفراد والشركات مختلف المعاملات المالیة بین المؤسسات الم" بالصیرفة الإلكترونیة على أنها 

التجاریة والحكومیة بطرق حدیثة ، مستمدة من تكنولوجیا المعلومات والاتصال وكذا الابتكارات المتواصلة 

  2".أدوتا لها لتحقیق ذلك 

مما سبق نستنتجبأن الصیرفة الالكترونیة هي السماح للعمیل مباشرة اعماله المصرفیة و ادارتها دون 

مختلفة كأجهزة الصراف الآلي والهواتف ل الى البنك  ، من خلال الأدوات الكترونیة  الالحاجة الى التنق

وغیرها ،و یستفید منها العملاء  في أي وقت و في أي مكان وبسرعة ...النقالة والحواسیب الشخصیة 

  .فائقة و بأقل تكلفة 

  

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

                                                           
  04عبد الغني ربوح ، نور الدین ، نفس المرجع السابق ، ص -1
، المؤتمر الدولي العلمي حول "لكترونیة بالجزائرعصرنة القطاع المصرفي والمالي وواقع الخدمات البنكیة الإ"مزریفعاشور ، معموري صوریة ،  -2

  03، ص 2008-12-11إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات الراهنة ، 



 الفصل الأول                                         المقارنة المرجعیة و الأعمال الإلكترونیة 
 

19 
 

  :التقسیم الأساسي للبطاقات البنكیة I 3الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

النقود البلاستكیة وأثر المعاملات الإلكترونیة على المراجعة في " نادر شعبان إبراهیم السواح ،: المصدر

  .26، ص، 2006البنوك التجاریة ، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع ، الإسكندریة ، 

   : التطورات  التاریخیة  للصیرفة الالكترونیة:المطلب الثالث 

المصارف الالكترونیة او مصارف الانترنت كتعبیر متطور و شامل للمفاهیم حیث یستخدم اصطلاح 

تعود نشأته  إلى بدایة الثمانینات مع ظهور النقد الإلكتروني، أما استعمال  البطاقات كان مع بدایة القرن 

 البطاقات البنكیة

 البطاقات الائتمانیة

 

 البطاقات غیر الإئتمانیة

 بطاقة الإئتمان المتجددة

(Revolving Credit Card) 

 بطاقة الإئتمان غیر المتجددة

(Charge Card) 

بطاقة الخصم 

 الفوري

(Debit Card) 

 بطاقة الشیك

(Cheque Card) 

يبطاقة الصراف الآل  

(ATM Bank Card) 

 بطاقة الخصم

(Discount Card) 

 بطاقة الدفع مقدما

(Prepaid Card) 
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مل الماضي في فرنسا على شكل بطاقات كرتونیة تستعمل  في الهاتف العمومي، وبطاقات معدنیة تستع

 American Express*أتخدت  1958وفي عام . على مستوى البرید في الولایات المتحدة الأمریكیة

أول بطاقة بلاستیكیة لتنتشر على نطاق واسع، ثم قامت بعدها ثمانیة مصارف بإبراز  بطاقة 

"BankAmericard** ' شبكة ***لتتحول إلى  1968عامVisa كما تم إصدار في نفس العالمیة ،

اتخذت  1986وفي عام . من طرف ستة مصارف فرنسیة****" CarteBleue"م البطاقة الزرقاء العا

( بتزوید الهواتف العمومیة بأجهزة قارئة لبطاقات الذاكرة***** " FranceTelecom"اتصالات فرنسا 

Cartesmémoire (****** كل البطاقات المصرفیة بطاقات  1992لتصبح عام

  . 1تحمل بیانات شخصیة لحاملها*** " ****Cartesapuce"برغوثیه

أول برنامج یسمح بالدخول إلى مواقع   "Netscape" *********أنجزت 1995وفي سنة   

أول بنك أمریكي " *********SFNB"الواب، وأصبحت الصیرفة عبر الخطوط ممكنة،  ویعتبر خط 

ت  في الولایات المتحدة وكان ظهور أول بنك افتراضي في منتصف التسعینا2.عبر الخط في العالم

الأمریكیة،  لیتلاحق بروز مصارف من نفس النمط، وبصورة متسارعة، في مناطق أخرى من العالم، 

 3أقل تكلفة من تسییر الزبون التقلیدي (clientvirtuel)خاصة وأن تسییر الزبون الافتراضي 

                                                           
1

باح ورقلة ، ،جامعة قاصدي مر " تطبیق أنظمة الصیرفة الالكترونیة في البنوك الجزائریة بین الواقع والافاق" عبد الغني ربوح و نور الدین غردة ، مداخلة بعنوان

  .2كلیة الحقوق و العلوم الاقتصادیة قسم علوم التسییر، ص

  . 07، ص  2002، جامعة بسكرة ، ) 02(، مجلة الباحث ، العدد " الصیرفة الإلكترونیة والجهاز المصرفي الجزائري"تطار محمد منصف،  -2
  . 3مرجع سبق ذكره ض عبد الغني ربوح ، نور الدین غردة ، -3

*American Express : عبارة عن بطاقة دفع إلكترونیة تحمل اسم شركة"AmEx" تصدر قضایا وعملیات الدفع المسبق.  

**Bank Americard:  سان بولایة كارولاینا الشمالیَّة، تأسس في شارلوتمَقَرها في لِلخِدمات المالیَّةوشركة قابضةأمریكيّ متعدد الجنسیّات تثماریمصرف اسهُو

  .1998عام  في" بنك أَمرِیكا"على " نیشینز بنك"باستِحواذ فرانسیسكو 

وتدیر الشركة أكبر شبكة في العالم  .الولایات المتحدة الأمریكیة، في كالیفورنیا، سان فرانسیسكومقرها في متعددة الجنسیاتهي شركة : شبكة فیزا العالمیة ***

  .لكترونیةللمدفوعات الإ

****Carte Bleue : 2009/50توجیه مجلس الاتحاد الأوروبي (هي تصریح عمل موثق في جمیع دول الاتحاد الأوروبي/EC ( یسمح للمواطنین أصحاب

رك وأیرلندا والمملكة المتحدة التي الكفاءة العالیة من خارج الاتحاد الأوروبي حسب هجرة انتقائیة بالعمل والعیش في أي دولة داخل الاتحاد الأوروبي، ما عدا الدنما

  .لا تخضع لهذا المقترح

 *****France Telecom  :شخص في  89000ملیون عمیل في جمیع أنحاء العالم وتوظف  266لدیها . هي شركة اتصالات فرنسیة متعددة الجنسیات

  .عالم ورابع أكبر مشغل في أوروبا بعد فودافون و تلیفونیكا و فیونإنها عاشر أكبر مشغل لشبكات الهاتف المحمول في ال. في أماكن أخرى 59000فرنسا و 

******Cartes Mémoire :تستعمل في آلات التصویر الرقمیة، وأجهزة الحاسوب المحمولة، والهواتف، . هي ذاكرة ومیضیة إلكترونیة صلبة لتخزین البیانات

  .جهزة الإلكترونیة الأخرىوالمشغلات الموسیقیة، وأنظمة ألعاب الفیدیو، والعدید من الأ

*******Cartes a Puce  :  تعتمد قراءة سوبیةحایمكن حفظ المعلومات الرقمیة والأبجدیة فیها، وتتوافق مع أجهزة شریحةبلاستیكیة تحتوي على بطاقةهي ،

  .الإلكترونیة المحفوظة بهاوالشیفرةالبیانات داخل الشریحة وتحویلها إلى معلومات مقروءة على طبیعة البرنامج 

********Netscape :هي شركة خدمات حاسوب أمریكیة اشتهرت على خلفیة مستعرض الویب الذي طورته تحت اسم نتسكیبنافیجیتور.  
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  قواعد إدارة المخاطر الصیرفة الإلكترونیة : المطلب الرابع 

إن توزیع الخدمات المصرفیة یمثل احد : قنوات توزیع الخدمات المصرفیة الالكترونیة:الأول الفرع 

العناصر الحیویة و المهمة بالنسبة للمصرف و المستهلك لما له من دور فعال في تحقیق تدفق و انسیاب 

  :ا یليالخدمات من أماكن إنتاجها إلى أماكن استهلاكها ومن أهم قنوات التوزیع الالكتروني م

تعرف بأنها محطات طرفیة الكترونیة متصلة بالحاسب الآلي للمصرف، من : آلة الصراف الآلي-1

خلالها یقدم خدمات مصرفیة دون مساعدة من موظف المصرف، وتجدر الإشارة هنا أن آلات الصراف 

 . الآلي هي من أكثر الوحدات الالكترونیة شیوعا و استخداما في مجال الخدمة المصرفیة

تعتمد آلیة عمل آلات الصراف الآلي على وجود اتصال بین الحاسب الرئیسي للمصرف وآلة الصراف 

الآلي المتواجدة في أماكن جغرافیة مختلفة، بحیث یمكن استقبال بیانات الزبون كرقم التعریف الشخصي 

"PIN "1ل فيورقم الحساب ثم إدخال رمز الخدمة لتقوم بعد ذلك بإعطاء استجابة فوریة تتمث :  

  ... السحب النقدي، الإیداع النقدي، كشف الحساب؛ بیان الأرصدة، تحویل الأموال، وقف صرف الشیك-

، كما أن هناك ثلاث أنواع "آلة -زبون " یعني ذلك أن التعامل مع الآلة یتخذ شكل تفاعلي مباشر نمطه 

 : من آلات الصرف كقناة توزیع مصرفیة وهي

محطات طرفیة الكترونیة متواجدة في أماكن بعیدة جغرافیا عن مبنى :ىآلات الصراف بعیدة المد -أ

المصرف، بحیث تعكس تلك الأماكن فرص تسویقیة محتملة للتوزیع المصرفي نظرا لوجود تجمعات من 

الزبائن الحالیینوالمحتملین بها ، فالهدف الرئیسي وراء استخدام هذا النوع من الآلات هو تحقیق درجة أكبر 

 .ئمة المكانیة، ومن أمثلة عن تلك الأماكن النوادي الریاضیة والمطارات وغیرهامن الملا

  . تتواجد داخل هیاكل المصرف والغرض منها امتصاص الطلب الزائد:آلات صرف داخلیة -ب

محطات طرفیة إلكترونیة متواجدة حول المبنى الخارجي للمصرف : آلات الصرف خارج المبنى -ت 

  .رفیة بعد ساعات العمل الرسمیة أي توفیر الملائمة الزمنیة للخدمةبغرض توفیر خدمات مص

                                                                                                                                                                                     
*********SFNB : فرست ناشونال بنك(First National Bank) بنك التجارة(تحت اسم  1991تأسس في العام  .لبناني، هو مصرف مالي - Bank of 

Commerce SAL  

  
 29:، ص2003، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، "المسؤولیة في العملیات المصرفیة الالكترونیة"حازم نعیم الصمادي،  1
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وهي الآلات التي تنتشر لدى المؤسسات التجاریة والخدمیة بمختلف أنواعها : نقاط البیع الالكترونیة-2

وأنشطتها ، ویمكن للزبون استخدام بطاقات بلاستیكیة أو بطاقات ذكیة للقیام بأداء مدفوعات من خلال 

، 1من حسابه الكترونیا بتمریر هذه البطاقة داخل هذه الآلات المتصلة الكترونیا بحاسب المصرفالخصم 

ضمان الشیكات، الدفع والقید المباشر عن طریق التحویل الالكتروني من حساب المشتري : ومن خدماتها

  .2إلى حساب التاجر

ة للمصارف فرصة توفیر خدمات مبتكرة أتاحت تقنیات الاتصال الحدیث: الصیرفة المنزلیة أو المكتبیة - 3

، وهي ذلك الحاسب الشخصي الموجود 3وحدیثة لزبائنها والتي من بینها الصیرفة المنزلیة عبر الانترنت 

بالمنزل أو العمل أو أي مكان، والذي یتصل بحاسب المصرف لیتمكن من خلال كلمة سر 

"Password " أو رقم"PinNumber "4ملیات المصرفیة المطلوبةأو كلیهما من إتمام الع. 

یتجه العالم الیوم بخطى متسارعة نحو استخدام الهواتف الجوالة بصورة مطردة، : الصیرفة المحمولة -4 

الأمر الذي یستلزم تطویر استخدامات هذه الهواتف للعدید من الأغراض، إذ أصبح من الممكن وعن 

بیقات المتعلقة بها ، وبالتالي أصبح من الممكن طریقة الوصول إلى شبكة الانترنت، واستخدامه في التط

الاستعلام عن أرصدة الحسابات أو تحویل مبالغ نقدیة من حسابات الزبون إلى حسابات أخر وغیر ذلك 

  .5من العملیات المصرفیة

وهي طریقة متطورة لأداء  callcenterأو تسمى أیضا مركز خدمة الزبائن :الصیرفة الهاتفیة - 5

ساعة طوال العام بلا إجازات یستطیع الزبون برقم سري  24فیة المقدمة للزبائن، یعمل الخدمات المصر 

خاص سحب مبلغ من حسابه وتحویلها لسداد الكمبیالات و الفواتیر المطلوبة، طلب كشف الحساب ودفتر 

م هذه وآخر التطورات التي شهدها هذا النوع من الصیرفة استخدا... . الشیكات ، الاستفسار عن الرصید

المراكز للإجابة على رسائل البرید الالكتروني والذي أصبح أداة فعالة في التخاطب بین المصرف و 

 .الزبون

وهو عبارة عن ربط الأقمار الصناعیة بین جهاز التلفزیون بالمنزل، وبین حاسب : التلفزیون الرقمي -6 

ف أو شبكة الانترنت وتنفیذ المصرف، بالتالي یمكن الدخول من خلال رقم سري إلى حاسب المصر 

                                                           
  31ص2008، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، "الأدواتوالتطبیقات ومعیقات التوسع: الصیرفة الالكترونیة"لات، ناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زهیر العبد  1

  .31ص2003، الطبعة الأولى، داروائل للنشر، عمان، الأردن، "المسؤولیة في العملیات المصرفیة الإلكترونیة"حازم نعیم الصمادي،   2

3Luc Bernet-Rollande, "Principes de technique bancaire",25ème édition, édition Donod. Paris, 2008, p : 201. 
  .31،ص2008، ، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن"الأدواتوالتطبیقات ومعیقات التوسع: الصیرفة الالكترونیة"ناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زهیر العبدلات،   4

  116:، ص2006، المؤسسة الحدیثة للكتاب، لبنان، "العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربیة"أحمد سفر،   5
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ویعد هذا التلفزیون من أحدث القنوات التي ثم ابتكارها والتي تمكن المصارف من . العملیات المطلوبة

التفاعل مع الزبائن في مواقعهم خصوصا في المنزل مع ربات البیوت، لا سیما في حال عدم توفر جهاز 

 .ا، السوید وفرنساحاسب، ووجدت هذه التقنیة رواجا خصوصا في بریطانی

أصبحت مصارف الانترنت هي الأعم والأشمل والأیسر والأكثر أهمیة في مجال :الانترنت المصرفي-7

یتم أداء الخدمات المصرفیة من خلال شبكة الانترنت وذلك . قنوات توزیع الخدمات المصرفیة الكترونیا

فیتمكن الزبون من أي مكان وفي أي من خلال ربط المصارف لحساباتها الالكترونیة على هذه الشبكة، 

) PIN( *وقت الدخول إلى موقع المصرف على شبكة الانترنت ومن خلال استخدام رقم سري شخصي

یمكنه الدخول إلى الموقع الالكتروني الرئیسي للمصرف لتنفیذ تعلیماته المصرفیة ووفقا للقواعد المسموح 

فتح الحسابات، الحصول على : هذه القناة الالكترونیة ومن الخدمات المتاحة عبر. بها و الشروط المحددة

  . 1..القروض، دفع فواتیر الكترونیا وتحویل الأموال

یصل الاعتماد على الانترنت في التوزیع المصرفي إلى مدى متقدم في حالة ما یعرف بالمصارف 

 .ود لمبنى المصرفوهي التي تقدم خدماتها المصرفیة عن طریق الانترنت فقط فلا وج   **الافتراضیة

برزت تحولات هائلة في مجال العمل البنكي الإلكتروني، مما  : وسائل الدفع الالكتروني: الفرع الثاني 

أسفر عن ظهور وسائل الدفع والسداد الالكتروني كنماذج لخدمات الصیرفة الالكترونیة، والتي لجأت 

الوصول إلى أسواق جدیدة وكسب رضا  البنوك لمواكبتها من أجل تحسین أدائها تجاه عملائها بغیة

عملائها وجذب عملاء جدد نتیجة المزایا التي تحققها هذه الوسائل، إضافة إلى رفع حصتها السوقیة 

خاصة في ظل حدة المنافسة، حیث تعد بوابة الدفع الالكتروني واحدة من القنوات الالكترونیة المبتكرة 

أنظمة متكاملة من البرامج التي توفرها المؤسسات  لتوفیر وقت و جهد العمیل ، و هي عبارة عن

وتتمثل في البطاقات المصرفیة  المصرفیة و المالیة من اجل تسهیل عملیات الدفع و القبض بشكل امن ، 

 .،والبطاقات الذكیة ،والشیكات الالكترونیة والنقود الالكترونیة

                                                           
  .32توزیع، عمان، الأردن، ص، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر وال"الأدواتوالتطبیقات ومعیقات التوسع: الصیرفة الالكترونیة"ناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زهیر العبدلات،   1

*PIN :Personal identification number المستخدم والنظام، الذي یستخدم لتوثیق المستخدم مع  بینهو الرّقم السّري لكلمة المرور المشترك

  .النظام

**Virtual banks :من خلال عدم وجود . ات المتنقلة وأجهزة الصراف الآليمؤسسة مالیة تتعامل مع جمیع المعاملات عبر الویب والبرید الإلكتروني وإیداع الشیك

 .النفقات العامة للفروع الفعلیة ، یتوقع الناس أن یقدم بنك افتراضي أسعار فائدة أعلى على حساباتهم
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عبارة عن بطاقة مغناطیسیة یستطیع  تسمى كذلك البطاقات البلاستیكیة وهي:البطاقات المصرفیة. 1

حاملها استخدامها في شراء معظم احتیاجاته أو أداء مقابل ما یحصل علیه من خدمات دون الحاجة 

وتنقسم البطاقات المصرفیة إلى . لحمل مبالغ كبیرة قد تتعرض لمخاطر السرقة أو الضیاع أوالإتلاف

 :قسمین 

 طاقات التي لا تتیح لحاملها فرصة الحصول على الائتمانهي تلك الب :البطاقات غیر الائتمانیة. أ

 : وهي بدورها تنقسم إلى قسمین) قرض(

وهي البطاقات التي تعتمد على وجود أرصدة فعلیة في صورة حسابات : )بطاقات المدینة(بطاقات الدفع • 

تسمح له بتسدید جاریة للزبون لدى المصرف المقابلة المسحوبات المتوقعة للزبون حامل البطاقة حیث 

  . 1مشتریاته

حیث یقوم صاحب البطاقة بشحنها بمبلغ مالي معین وعند إتمام أي معاملة تجاریة : بطاقة الدفع مقدما• 

یتم سحب المقابل المالي من هذه البطاقة حتى ینتهي المبلغ المعبأ في البطاقة، وقد عمت هذه الطریقة 

  .  فیةعلى مجالات عدة أهمها قطاع الاتصالات الهات

وهي البطاقات التي تصدرها المصارف في حدود مبالغ معینة، ویتم استخدامها  :البطاقات الائتمانیة. ب

كأداة ضمان وتتمیز هذه البطاقات بأنها توفر كلا من الوقت والجهد لحاملها وكذلك تزید من إیرادات 

التأخر في السداد ولا یتم المصرف المصدر لها لما یحصل علیه من رسوم مقابل خدمات أو من فوائد 

إصدار هذه البطاقات إلا بعد دراسة جیدة لموقف الزبون، حتى لا یواجه المصرف المصدر مخاطر في 

  2. حالة عدم السداد

  :وهي بدورها تنقسم إلى قسمین

ظهرت في أواخر الستینات في الولایات المتحدة الأمریكیة من خلال  :البطاقات الائتمانیة المتجددة• 

النوع تصدره المصارف في حدود مبالغ | ، وهذا   **ماستر كارد"و   *بطاقة فیزا: "قتین شهیرتین همابطا

معینة وفیه یكون حامل البطاقة مخیرا بین التسدید الكلي القیمة الفاتورة خلال فترة الاستفادة ، أو التسدید 

                                                           
 261: ، ص2009طباعة، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى دار المسیرة للنشر والتوزیع وال"الإدارة الإستراتیجیة وتنمیة الموارد البشریة" محمد سمیر أحمد،  1

 .174:، ص2003، دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، "التجارة الالكترونیة"عبد الحمید بسیوني، 2
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لحالتین یتم تجدید القرض الحامل لجزء منها فقط ویسدد الباقي خلال فترة أو فتراتلاحقة، وفي كلتا ا

  1. البطاقة لذلك سمیت ببطاقة الائتمانالمتجددة

تختلف هذه البطاقات عن البطاقات الائتمانیة المتجددة كونها  :البطاقات الائتمانیة غیر المتجددة•  

یة في أي أن الفترة الائتمان( تسدد بالكامل من قبل الزبون للمصرف خلال الشهر الذي تم فیه السحب 

. وفي حالة عدم التسدید لا یمنح حاملها قرضا جدیدا، وتسحب منه البطاقة) هذه الحالة لا تتجاوز شهرا

من أهم المؤسسات المصرفیة " أمریكان اكسبریس"و " Diners club"  ***وتعتبر الداینرزکلوب

 .المصدرة لهذا النوعمن البطاقات

و التي هي عبارة   ****كنولوجیة ظهرت البطاقة الذكیةتماشیا مع التطورات الت:2البطاقات الذكیة. 2

عن بطاقة بلاستیكیة تحتوي على خلیة الكترونیة تعمل كشبكة حاسب ألي بحیث یمكن تخزین بعض 

  البیانات

الاسم، العنوان، المصرف : علیها واسترجاعها، فیتم تخزین علیها جمیع البیانات الخاصة بحاملها مثل

إن هذا النوع من . 3المبلغ المنصرف، تاریخه وتاریخ حیاة الزبون المصرفیةالمصدر، أسلوب الصرف، 

البطاقات تسمح للزبون باختیار طریقة التعامل سواء كان ائتماني أو دفع فوري وتستخدم على نطاق واسع 

وتوفر     *****ومن الأمثلة للبطاقات الذكیة بطاقة موندکس. في معظم الدول الأوروبیة و الأمریكیة

  : لبطاقات الذكیة لزبائن المصارف العدید من المزایا نذكر منهاا

یمكن استخدامها كبطاقة ائتمانیة أو بطاقة خصم فوري طبقا لرغبة الزبون؛أمان الاستخدام لوجود  - 

ضوابط أمنیة محكمة في هذا النوع من البطاقات ذات الذاكرة الالكترونیة؛ إمكانیة التحویل من رصید 

 .بطاقة أخرى من خلال آلات الصراف الآلي  بطاقة إلى رصید

أو أجهزة الهاتف العادي أو المحمول؛  یمكن للزبون السحب من رصید حسابه الجاري بالمصرف وإضافة 

 .القیمة إلى رصید البطاقة منخلال آلات الصراف الآلي أو أجهزة الهاتف العادي أو المحمول

                                                           
  .261محمد سمیر أحمد،مرجع سبق ذكره، ص1

 

2
  .187، ص2010الطبعةالأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، "المستقبل الواعد للأجیال القادمة: التجارة الالكترونیة"محمد عبد حسین الطائي، 
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لى أنه المكافئ الالكتروني للشیكات الورقیة التقلیدیة التي یعرف الشیك الالكتروني ع:الشیك الالكتروني 3

اعتدنا التعامل بها، فهو عبارة عن بیانات یرسلها المشتري إلى البائع عن طریق البرید الالكتروني المؤمن 

و تتضمن هذه البیانات التي یحتویها الشیك البنكي من تحدید مبلغ الشیك و اسم المستفید واسم من 

وتوقیعه، ویكون هذا التوقیع عن طریق رموز خاصة فیمكن تعریفه بأنه رسالة الكترونیة  أصدر الشیك

لیعتمده ویقدمه للمصرف الذي یعمل عبر ) حامله(موثقة ومؤمنة یرسلها مصدر الشیك إلى مستلم الشیك 

وم بإلغاء الانترنت لیقوم المصرف أولا بتحویل قیمة الشیك المالیة إلى حساب حامل الشیك، وبعد ذلك یق

لیكون دلیلا على أنه قد تم صرف الشیك فعلا ویمكن ) حامله(الشیك وإعادته الكترونیا إلى مستلم الشیك 

  1.لمستلم الشیك أن یتأكد الكترونیا من أنه قد تم بالفعل تحویل المبلغ لحسابه

جهة التخلیص تعتمد فكرة الشیك الالكتروني على وجود وسیط لإتمام عملیة التخلیص والمتمثلة في  

الذي یشترك لدیه البائع والمشتري من خلال فتح حساب جاري بالرصید الخاص بهما، مع " المصرف"

من المصارف التي  2تحدید التوقیع لكل منهما وتسجیله في قاعدة البیانات لدى المصرف الالكتروني، 

لتوقیعات التي یتضمنها وتكون جمیع ا. ، مصرف بوسطن وسیتي مصرفتتبنى فكرة الشیكات الالكترونیة

هذا الشیك توقیعات الكترونیة أو رقمیة ویعرف التوقیع الالكترونیعلى أنه عبارة عن نوع من أنواع التشفیر 

 .المستخدم من أجل إتاحة فرصة توقیع الوثائق الكترونیا بصورة تجعل المستقبل یتأكد من هویة المرسل

قیمة نقدیة في شكل وحدات ائتمانیة مخزنة في " ونیة على أنهاتعرف النقود الالكتر :3النقود الالكترونیة. 4

  "شكل الكتروني أو في ذاكرة الكترونیة لصالح المستهلك 

كما تعرف النقود الالكترونیة أو الرقمیة على أنها مجموعة من البروتوكولات والتوقیعات الرقمیة التي تتیح 

لات التقلیدیة، وبعبارة أخرى فإن النقود الرقمیة هي للرسالة الالكترونیة أن تحل فعلیا محل تبادل العم

  .المكافئ الالكتروني للنقود التقلیدیة التي اعتدنا تداولها

وهذا E-cash  ******یرتكز نظام النقد الالكتروني الكامل على مجموعة من البرمجیات ومن أشهرها

إرسال النقود بالإرفاق مع رسالة برید لإتمام عملیات الشراء عبر الانترنت، كما أن هذه البرمجیات تتیح 

الكتروني ، ولابد من وجود ثلاث أطراف الزبون، البائع ، والمصرف الذي یعمل الكترونیا وإلى جانب ذلك 

                                                           
  .50، 49، ص2005، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، مصر، "البنوك الالكترونیة" منیر محمد الجنبیهي، ممدوح محمد الجنبیهي، 1

2
  .145:، ص2004ار المطبوعات الجامعیة،الإسكندریة، مصر، ، الطبعة الأولى، د"التعاقد الالكتروني عبر الانترنیت"محمد أمین الرومي، 

  47:منیر محمد الجبیهي، ممدوح محمد الجنبهي، مرجع سبق ذكره، ص3
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لابد من أن یتوفر لدى كل طرف من هذه الأطراف برنامج النقود الالكترونیة نفسه ومنفذ إلى الانترنت، 

 .ر والزبون حساب بنكي لدى المصرف الالكترونيكما یجب أن یكون لدى كل من المتج

قد تكون المحفظة الالكترونیة عبارة عن بطاقة ممغنطة مزودة بشریحة :المحفظة الإلكترونیة. 5

یمكن تثبیتها على جهاز الحاسوب الشخصي أو تكون قرصا مرنا یمكن إدخاله  Chip *******رقاقة

عبر الانترنت ) منه أو إلیه( لیتم نقل القیمة المالیة  في فتحة القرص المرن في جهاز الحاسوب الشخصي

  .1باستخدام برامج معینة

تستخدم مصارف الوسائل الالكترونیة لتسهیل خدمتها للزبائن : مزایا الصیرفة  الالكترونیة:الفرع الثالث 

  : 2فیما یليمما یؤدي بها إلى اكتساب مجموعة من المزایا تتلخص 

یساهم الانترنت في التعریف بالمصارف والترویج  :عدة أوسع من المتعاملینإمكانیة الوصول إلى قا.1

للخدمات المصرفیة بشكل عالمي على النحو الذي یوفر لها القدرة على الوصول إلى قاعدة عریضة من 

الزبائن دون التقید بمكان أو زمان معین كما تتیح لهم إمكانیة طلب الخدمة في أي وقت وعلى طول أیام 

  .وع وهو ما یوفر الراحة للزبونالأسب

تتیح الصیرفة الالكترونیة خیارات أوسع للمتعاملین بها وحریة  :تقدیم خدمات مصرفیة كاملة وجدیدة.2

  :أكبر في اختیار الخدمات وتنوعها مثال ذلك

                                                           
1 Régis Bouyala, "Le monde des paiements",édition Revue Banque, Paris, 2005, p : 38. 

*Visa card:ركات المسؤولة عن عملیات الدفع التكنولوجیة و التي تستخدم من خلال الشركات أو الأفرادهي بطاقة ائتمان تنتمي لشركة فیزا ، و هي إحدى الش.  

**Master card : وهي احد انواع البطاقات الائتمانیة الصادرة و الموزعة من خلال شركة ماستر كارد.  

 ***Diners club : من قبل فرانك إكس ماكنمارا ورالف شنایدر وماتي  1950في عام  تشكلت. هي شركة بطاقات شحن مملوكة لشركة دیسكفر للخدمات المالیة

  .للسفر والترفیهسیمونز وألفرید بلومینغدیل، وكانت أول شركة بطاقة دفع مستقلة في العالم، وأسست مفهوم شركة الاكتفاء الذاتي إنتاج بطاقات الائتمان 

****Smart cards:ظ المعلومات الرقمیة والأبجدیة فیها، وتتوافق مع أجهزة حاسوبیة، تعتمد قراءة البیانات بلاستیكیة تحتوي على شریحة یمكن حف بطاقةهي

  .داخل الشریحة وتحویلها إلى معلومات مقروءة على طبیعة البرنامج والشیفرة الإلكترونیة المحفوظة بها

*****Mondexcard: تم تصمیم موندیكس بواسطة تیم جونز وجراهام ا بطاقة دات قیمة مخزنة موندسكس بطاقة ذكیة النقد الالكتروني نظام ، تم تنفیذه باعتباره

، مع إجراء تجارب داخلیة من قبل ما یقرب من  1993و  1990تم تطویر النظام في البدایة بین عامي  .تحدةالمملكة المفي ال بنك وستمنستر الوطنیهیغینز من 

  .1992ومقرهم لندن من عام NatWestموظف في 6000

******E-CASH:كذلك فهي . ونیة والدفع المباشرتشمل العملة الإلكترونیة حوالات الأموال الالكتر . ... تشیر إلى المال أو العملة التي تتبادل فقط إلكترونیا

  .تعبیر جامع للتعمیة الاقتصادیة والتقنیة التابعة لها

 *******Chip:هي شرائح تتكون من مجموعة دارات متكاملة، أو رقائق، تهدف إلى العمل معا، والهدف من صنعها تدمیج عدة منتجات في منتج واحد.  

 239-237، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ص"لمصرفيالبنوك التجاریة والتسویق ا"سامر جلدة بطرس، 2
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أشكال النشرات الالكترونیة الإعلانیة عن الخدمات المصرفیة؛طریقة تحویل الأموال بین حسابات  -

بائن المختلفة؛ كیفیة إدارة المحافظ المالیة من أسهم وسندات للزبائن؛ إمداد الزبائن بطریقة التأكد من الز 

  .أرصدتهم لدى المصرف

نظرا لاتساع شبكة الانترنت وسرعة انجاز الأعمال بالمقارنة مع :زیادة كفاءة أداء المصارف. 3

الاتصال بالمصرف عبر الانترنت الذي یقوم المصارف التقلیدیة فقد أصبح من السهولة على المتعامل 

بتنفیذ الإجراءات التي تنتهي في أجزاء صغیرة من الدقیقة الواحدة بأداء صحیح وبكفاءة عالیة بدلا من 

  .انتقال المتعامل إلى مقر المصرف شخصیا

لمصرف توفر عملیة التسویق المصرف لخدماته من موقعه على الانترنت ل :تحقیق المیزة التنافسیة. 4

فرصة امتلاك میزة تنافسیة تعزز من مكانته التنافسیة وتؤهله إلى مستوى المعاملات التجاریة العالمیة، 

فضلا على أن استخدام شبكة الانترنت یساهم في تعزیز رأس المال الفكري وتطویر تكنولوجیا المعلومات 

  .لعملیات المصرفیةوالاستفادة من الابتكارات الجدیدة التي یمكن توظیفها في تعزیز ا

من أهم ما یمیز المصارف الالكترونیة مساهمتها في تقلیص تكالیف تقدیم الخدمة :تخفیض التكالیف. 5 

من خلال تخفیض النفقات التي یتحملها المصرف، فتكلفة إنشاء موقع للمصرف عبر الانترنت لا تقارن 

ومستلزمات إداریة، وما یترتب على ذلك  بتكلفة إنشاء فرع جدید للمصرف وما یتطلبه من مباني و أجهزة

وعموما تتیح المصارف . من توفیر فرص تعزیز جودة الخدمات إلى جانب استقطاب وجذب المتعاملین

الالكترونیة خیارات أوسع للمتعاملین بها وحریة أكثر في اختیار الخدمات ونوعیتها ، إلا أن التحدي 

في كسب ثقة الزبائن فیها وهو ما یتطلب من المصرف  الأكبر یتمحور حول مدى فعالیة هذه المصارف

 .توفیر قاعدة من البیانات لتأدیة الخدمات بكفاءة عالیة

 المخاطر المصاحبة للصیرفة الالكترونیة :  

وتعّرف جرائم الإنترنت بأنها تلك النوع من الجرائم التي تتطلب : الجرائم المعلوماتیة المصرفیة - /1

  .الحاسب الآلي ونظم المعلومات لأجل ارتكابهاإلمامًا خاصًا بتقنیات 

  ونظرا لاعتماد البنوك بشكل كبیرومباشرعلى تقنیات المعلومات والاتصالات المتطورة في إدارة أعمالها

، فمن الطبیعي أن تتعرض هذه البنوك للاعتداءات وجرائم مصدرها التقنیات الحدیثة المستعملة في 

 :ظل قلة التشریعات، ومن بینها 
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وهو سرقة المعلومات الشخصیة عن طریق انتحال شخصیة ما ، أو مؤسسة : الاحتیال الإلكتروني  - أ

تلقي رسالة بالبرید الإلكتروني من موظفي البنك الذي تتعامل معه أو شخص مقرب : موثوقة مثلا

یطلب منك زیارة موقع إلكتروني لتحدیث معلوماتك بسرعة ، وفي الأصل هذه الرسالة مرسلة من 

 1.أخرى  جهة

وتتمثل في الاستخدام غیر المشروع لبطاقات الائتمان الممغنطة فقد یتم :  جرائم بطاقات الائتمان  - ب

استخدام بطاقات مزورة أو مسروقة للإستلاء على أموال أصحاب الحسابات أو التقاط أرقامها 

 2.السریة عند استعمالها عبر شبكة الإنترنت 

ملیات تطورا كبیرا في فنونها مدفوعة بالتزاید الكبیر في حجم شهدت هذه الع: جرائم غسیل الأموال  - ت

الأموال والمتحصلات الناتجة عن الأنشطة غیر المشروعة ، إضافة إلى التطور الكبیر في الوسائل 

التكنولوجیة التي تستخدم في نقل الأموال وتحویلها عبر الحدود ومع تطور أنظمة التحویل المالي 

ب في الربط بین كافة الأسواق وسهولة نقل أموال كبیرة ، تزایدت عملیات واستخدام شبكات الحاسو 

 3.غسیل الأموال إضافة إلى انتشار التجارة الإلكترونیة فقد تزایدت تبعا لذلك 

تستهدف هذه الجریمة التعرض لسلامة وأمن الأنظمة   :جریمة إتلاف برامج كمبیوتر البنك وبیاناته  - ث

والمعلومات التي تتضمنها من خلال التلف السریع الذي یلحق بها جراء  المعلوماتیة وسریة البیانات

فیروس رقمي یتغلغل في النظام ویتسبب في إیقافه عن العمل ، والهدف من وراء هذه الجریمة تكبید 

البنوك خسائر ضخمة والإضرار بسمعتها المهنیة من خلال إشاعة جو من الخوف في نفوس 

 4.اعملائها وتعطیل سیر أعماله

أّدّت الصیرفة الإلكترونیة التي تعتمد :إنعكاسات الجرائم المعلوماتیة على بنیة المخاطر في البنوك - /2

الإنترنت كقناة توزیع جدیدة إلى إحداث تغییر في بنیة مخاطر البنوك ، ونجم عنها تحدیات جدیدة أمام 

لتي تمس نظم معلومات البنوك ، وهو التحكم في هذه المخاطر وإدارتها ، نظرا للجرائم السابقة الذكر ا

الأمر الذي انعكس على  بنیة المخاطر المصرفیة وإستراتجیات إدارتها ، وفیما یلي نورد بعض المخاطر 

  .التي تعترض عمل البنوك في بیئة الإنترنت 

                                                           
 8- 7المؤتمر السادس تحت عنوان البیئة المعلوماتیةالآمنة، الریاض ، ، "متطلبات أمن المعلومات المصرفیة في بیئة الإنترنت " محمد زیدان ، محمد حمو ،  -1

  . 2010أفریل 
  . 81نفس المرجع السابق ، ص،  " ستخدام غیر المشروع لبطاقات الإئتمان الممغنطة  من وجهة نظر القانون الجزئي الإ"عبد الجبار الحنیص ، -2
  . 588، ص ،  2010، سوریا ) 01(، مجلة دمشق ، العدد  "دور النقود الإلكترونیة في عملیات غسیل الأموال  "بسام أحمد الزلمي ،  -3
 8- 7المؤتمر السادس تحت عنوان البیئة المعلوماتیةالآمنة، الریاض ، ، "متطلبات أمن المعلومات المصرفیة في بیئة الإنترنت " محمد زیدان ، محمد حمو ،   4

  2010أفریل 
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وتُعرف بأنها المخاطر التي تؤثر على ربحیة ورأسمال البنك جراء عدم المقدرة :مخاطر السیولة  - أ

 :الوفاء بإلتزماته عند استحقاقها ، وتشمل مخاطر السیولة على

 ،عدم قدرة البنك على إدارة التغیرات الطارئة في تركیبة مصادر الأموال 

  عدم مقدرة البنك على التأقلم مع ظروف السوق وتغیراته المؤثرة على قدرته بتسییل بعض

من احتمالات تغیر ) ل بین العمیل والمصرفوسیلة الاتصا(موجوداته بأقل خسائر ممكنة وتزید الإنترنت 

حجم الودائع لدى البنك باستمرار، الأمر الذي یتطلب من المصرف المتعامل عبر الإنترنت إیجاد نظام 

 1.ملائم  لإدارة الموجودات والمطلوبات والرقابة على وضع السیولة لدیه بشكل دائم 

نیة التي تعتمد الإنترنت من أجل توفیر إن الصیرفة الإلكترو :المخاطر العلمیة الإستراتجیة  -  ب

المعلومات لعملائها وأیضا تنفیذ العملیات التي یطلبونها معرضة أكثر لمخاطر القرصنة والاختراقات ، ولا 

شك أن التطورات السریعة في التكنولوجیا وازدیاد حدة المنافسة بین البنوك ذاتها وبین المؤسسات غیر 

اتجیات المواكبة ، قد تعرض البنوك إلى مخاطر كبیرة في حال عدم المصرفیة واختلاف طبیعة إستر 

سلامة عملیات التخطیط والتنفیذ لإستراتجیة الصیرفة الإلكترونیة، ومن حیث الجوهر فإن إدارة البنوك 

بحاجة إلى درس متأن لمدى مساهمة إستراتجیة الإنترنت في الحفاظ على  تنافسیة المؤسسة وربحیتها مع 

 2.عدم حصول زیادة غیر مرغوبة بها في بنیة المخاطر التأكد من

تنشأ المخاطر القانونیة عندما لا یحترم البنك القواعد والتشریعات النافذة :المخاطر القانونیة   -  ت

والأعراف المصرفیة والتجاریة ، أو عندما لا تكون هناك نظم قانونیة واضحة ودقیقة بخصوص العملیات 

 3.ذلك على الأعمال المصرفیة الإلكترونیة في غیاب التشریعات المواكبة المصرفیة الجدیدة ، وینطبق

تتعلق هذه المخاطر بالتطورات غیر الملائمة التي یمكن أن تتعرض :مخاطر تتعلق بسمعة البنك  -  ث

لها البنوك في تقدیم خدماتها من خلال قنوات التوزیع المصرفیة، وهذا في غیاب شبكة موثوق بها لدعم 

ایتها في بیئة الإنترنت، حیث یمكن أن تتعرض سمعة البنوك لأضرار في حالة عدم توفیر نشاطاتها وحم

الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت وفق معاییر الأمان والسریة والدقة و الاستمراریة والاستجابة الفوریة 

 4.لمتطلبات عملائها 

 

                                                           
  . 115، ص  2000دار العربیة للعلوم ، لبنان ، ، " العمل المصرفي عبر الإنترنت " ، نادر ألفرد قاحوش -1
  .224، ص 2006إتحاد المصارف العربیة ، لبنان ، ، " یة المصرفیة الإلكترونیة العملیات المال" زهیر بشنق ، - -2

  .118، ص  نفس المرجع السابقنادر ألفرد قاحوش ، -3

  .  60، ص ، المرجع سبق ذكرهزهیر بشنق  -4
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  نعكاسالعمل  الإلكتروني على الأداء المصرفي I.4الشكل 

  

  

 

  

  

  

  

 

 

  

  

 

 

معیقات تطبیق الصیرفة الإلكترونیة في القطاع " نبیلذنون جاسم ، مثال مرهون مبارك ،:  المصدر

  . 06، ص  2008/2009، معهد الإدارة ، بغداد ، " المصرفي الحكومي 

  

  

  

  

المصرف 

 الإلكتروني

 الثقة

لرضاا  

 السرعة

لرقابةا  

 الدقة

 السھولة
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  :خلاصة الفصل  

ذي نستخلص في هذا الفصل ان المقارنة المرجعیة هي من أفضل الأسالیب التسییریة الحدیثة ال

حققت نجاعتهو أهمیته بالنسبة للبنوك ، فهو یوفر لها الفرصة لفهم العلاقة المترابطة و المتناسقة بین 

  .احتیاجات الأسواق الخارجیة و بین العملیات الداخلیة التي تستخدم لتلبیة هذه الاحتیاجات 

ع أن یكتسب مفاهیم و و من خلال الدراسات التي توصلت إلیها المقارنة المرجعیة هي أن البنك یستطی

معارف جدیدة للعملیات الخاصة بها ، مما یمكنها من مواجهة المنافسة التي تفرض علیه من قبل البنوك 

الأخرى ، سواء كانت هذه المقارنة داخلیة ، تنافسیة ، وظیفیة ، أو عامة، و لنجاح برنامج تطبیق المقارنة 

ل خطوات تنفیذها حیث تسمح للبنوك تعلم الكیفیة التي المرجعیة و تحقیق الفائدة القصوى یجب احترام ك

  .تصل من خلالها لنیل رضا زبائنها 

 

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 



 

 

  

  

  

  

  

  الفصل الثاني

  التنافسية 
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  :        تمهید

 و التطورات من العدید و المنافسین وكثرة المنافسة رشدة الحاض الوقت في الاعمال بیئة شهدت

 تقدم ،و الاقتصادیة التكتلات وقیام الخارجیة التجارة تحریر نحو السریع توجهال یمیزها ،الت التغیرات

 جدیدة تحدیات لمواجهة مضطرة نفسها ستجد الاقتصادیة ،فالمؤسسة والاتصالات المعلومات التكنولوجیا

 الاهداف اهم ومن ، التنافسیة قدرتها تحسین وكیفیة ه المشروعات هذه یواجه الذي الرئیسي والتحدي

 مؤسسة كل تسعى ذلك ولتحقیق الاسواق في المؤسسات واستمرار بقاء هو الاخیرة هذه الیها تصبر التي

  . عملائها ووفاء ورضا متعددة تنافسیة مزایا وامتلاك الىبناء
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  : المیزة التنافسیة: المبحث الأول

  M.Porterبورتر مایکل نموذج:  المطلب الأول

 كإطار  1979عام  للأعمال كليةهارفارد من" بورتر مايکل"طوره  تحليل عن عبارة هيPorter  ل التنافسية القوى

  .�ا الخاصة التنافسية والقوى شركة أي وضع لتقييم بسيط عمل

 وجاذبية حدةالمنافسة تحديد على ،وتساعد صناعة كل تشكل أساسية تنافسية قوي خمس هناك أن فكرة على الإطار هذا ويقوم

 قوة ومدى ، للشركة الحالي التنافسي المركز قوة مدى فهم على يساعد ،مما الأعمال في القوة نقاط تحديد إلى فة،بالإضا السوق

  .إليها للوصول تتطلع الذي المركز

 الجديدة الخدمات أو المنتجات ت كان إذا ما لتحديدPorter    الخمس التنافسية القوى الإستراتيجيون المحللون ويستخدم

   . الأخطاء وتجنب ف الضع نقاط وتحسين القوة نقاط تحديد لالخ ،من مربحة

  :45أساسيةهيقوى خمس  نتفاعل ،تنبعم خدمات أو منتجات ،تقدم عالمية أو محلية كانت ،سواء المنافسة ان صناعة ي أ في

 الحاليين، المنافسين بين المنافسة شدة  

 جدد، منافسين دخول  

 البديلة �ديدالمنتجات  

 ائن،الزب مفاوضة قوة  

 الوردين مفاوضة قوة،  

  :كمايلي الخمسة القوى هذه توضيح ويمكن

  

  porterقوة المنافسة حسب بورتر) : II ،01(الشكل رقم 

                                                           
45https://www.tadwiina.com/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%9%82%D9%88%D

9%89D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D8%A7%D9%81%D8%B 
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دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائر "اقتصاد و تسییر المؤسسة "عبد الرزاق بن حبیب .د:المصدر 

 . 165ص  2006الطبعة الرابعة 

  

 لتقديم الموارد على للحصول بينها فيما تتنافس والتي ما صناعة في العاملة المنظمات جميع هم لمتنافسون ليةالحا المنافسة شدة

  :فيمايلي نوردها العوامل من مجموعة خلال من عادة الصناعة في المنافسة حالة وتحدد. للزبائن متماثلة خدمات أو منتجات

 التكاليف ،حجم أوالخدمات المنتجات في ،التمايز الصناعة نمو ،معدل تنافسةالم المنظمات وقوة ،حجم المتنافسة المنظمات عدد

 .الخروج التحول،حواجز  ،تكاليف التخزين وتكاليف الثابتة

  : المنافسةالمحتملة

 الداخلينالكامنين

 المتنافسين في القطاع

)شدة المنافسة (  

 سلع الاستبدال

 الزبائن
 الممونين

اخلين �ديدات من طرف الد

 الجدد
 قوةالمفاوضةللممونين

  ةي�ديدات من سلع و خدماتاستبدال

 

 قوة المفاوضة للزبائن
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 استعداد هؤلاء ،ولدى السوق في ورغبة جدیدة طاقات معهم یجلبون الصناعة إلى الجدد المنافسون

 من تحد التي الدخول حواجز من مجموعة هناك أن إلا.  الزبائن كسب أجل من فقط الخسائر لتحمل

  :منها ،نذكر معینة أوصناعة لسوق دخولهم حریة

 المنتج تمییز عن الناتج معین لمنتج الزبائن ولاء.  

 السوق إلى للدخول الضروریة یروالتطو  والبحوث والتمویل والتسویق الإنتاج تكالیف.  

 لاستعمالها عالیة تكالیف الجدد الداخلین یحمل مما التوزیع نواتق على القویة المنظمات سیطرة 

  .جدیدة قنوات خلق أو

 عنیفا یكون قد ،والذي السوق في الموجودة المنظمات فعل رد .  

  : كان إذا للسوق جدیدا داخلا تكون لأن مستعدة المنظمة تكون

 للمنظمة تكون أن مثلا للمنظمة ةالحالی النشاطات في سهلة بصورة یدخل المستهدف النشاط أو السوق-1

  .المستهدف النشاط تخص مسبقة ومهارات معارف

  .جیدة مردودیة بتحقیق للمنظمة ویسمح مرتفع نمو عدلم لهم المستهدف أوالسوق النشاط-2

  .ضخمة تكالیف المنظمة لایكلف أوالسوق النشاط هذا إلى الدخول-3

  :البدیلة المنتجات تهدید

 إذا المنتجات هذه تمثله الذي الحقیقي التهدید ،لأن البدیلة المنتجات في یتمثل آخر تهدید یظهر

 الأسعار من أقل ،وبأسعار أقل ،وبكلفة أفضل أو مشابهة بنوعیة المنتجات تقدیم ما منظمة استطاعت ما

   .المنافسة المنظمات منقبل المطروحة

  :علیها التهدید هذا المنظمة تتجنب حتى
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 الخدمة أو المنتج لهذا والستقبلیة الواسعة لنظرة معا الخدمة أو المنتج تعمالاس لطریقة الجید الفهم 

  .المستهلكون ماینتظره بتقدیم لها یسمح ،مما

 المتعددة المجالات في الاستعمال ذات الناشئة التكنولوجیات رصد.  

  :الزبائن مفاوضة قوة

 من المزيد أو أعلى جودة على والمساومة لأسعار تخفيضا على قدر�م خلال من الصناعة على الزبائن ر يؤث

  :التالية العناصر بعض ماتوافرت إذا نفوذ ولهم أقوياء –لزبائن  ا أومجموعة –الزبون  ويعتبر. الخدمات

 يقدمه، التي الخدمة من أو البائع إنتاج من كبير جزء الزبائن يشتري.  

 البنزين، محطات مثل مميز غير أو نمطي المنتج لأن أو عددهم لكثرة الموردين إحلال سهولة  

  المكاتب مستلزماتعلى  الحصول سهولة مثل ضئيلة تكلفة سوى الزبون لايحمل المورد رتغيي .  

  :الموردين مفاوضة قوة

 وعلى بديل له لايوجد مدخل بتوريد قيامهم ،وعلى وتركيزهم حجمهم كبر على الموردين قوة تتوقف

 الأقوياء الموردين أمثلة ومن. الصناعة في العاملة للمنظمات النسبةب آخرين موردين إلى التحول تكاليف ارتفاع

 شركات مثل المهنية الخدمات ،وموردي الآلية الحاسبات لصناعة بالنسبة أنتيل شركة مثللحيوية  ا المكونات موردي

  .لحسابات ا مراجعة

  46: لبورتر لخمس ا التنافسية القوى وعيوب مزايا

                                                           
46https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/563465 

  14:03علىالساعة 03/05/2021یوم
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 أن ويمكن; معينة  صناعة في الربحية على تؤثر التي العوامل فهم على الشركات رترلبو  التنافسية القوى تساعد

 تطوير ،أو معينة صناعة داخل القدرات لزيادة ،أو محددة لصناعة لدخو سواء محددة قرارات اتخاذ في تساعد

  .التنافسية الإستراتيجيات

 تأثير الاعتبار في الوضع ،مع السوق في قلالأ على منافسين ثلاثة يوجد عندما النموذج هذا استخدام يمُكن

   .الصناعة على أوالمحتملة الحالية الحكومية السياسات

 في التفكير إلى ،بالإضافة الأصعب هي الأولى المراحل تكون حيث الصناعة حياة دورة أيضًا الاعتبار في يؤخذ

  .للصناعة المتغيرة السمات

 بين تتم التي الإستراتيجية لتحالفات إغفالها بسبب اداتللانتق بورتر نموذج تعرض الآخر الجانب على

أدوات  باستخدام وذلك" السادسة القوة"مفهوم " بيرنالبوف"و" اندنبورغ آدمبر"ابتكر  التسعينيات ففي الشركات

 من أفضل بشكل استخدامها يتم التكميلية والخدمات المنتجات فإن الجديد االنموذج لهذ وفقًا ". اللعبة نظرية"

وشركة  المعالجات تُصنع التي" إنتل"شركة  بين التعاون ذلك أمثلة من المنافس وخدمات منتجات مع دمجها خلال

 والمنافسين والموردين أنالمشترين يفترض لأنه للانتقاد بورتر نموذج تعرض لذلك. الحواسيب تُصنع التي" آبل"

  .البعض بعضهم مع لايتفاعلون

  : التنافسيةتعريف الميزة  :المطلب الثاني

 واقتصاديات الإستراتيجية الإدارة مجالي من كل في هامة ومكانة حيزا التنافسية الميزة مفهوم يشغل

 ربحيةمتواصلة المؤسسة تحقق لكي جوهرية فرصة يقدم الذي الحرج الاستراتيجي العنصر تمثل ،فهي الأعمال

  .منافسيها مع بالمقارنة
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 والتوسع الانتشار في التنافسية الميزة فكرة بدأت حيث الماضي القرن من الثمانينات إلى المفهوم هذا بدايات ترجع

 التنافس إستراتيجية بشأن –بجامعةهارفارد  الإستراتيجية الإدارة أستاذ) ميكالبورتر(كتابات  ظهور بعد خاصة

 الأعمال منظمة النجاح والمحدد ةأهمي الأكثر العامل أن أساسية نقطة على المفهوم هذا يعتمد و –التنافسية  والميزة

  ..�ا تعمل التي الصناعة افي له التنافسي الموقف هو

  :ايليم في نوجزها عديدة تعاريف التنافسية للميزة

 معينة االإستراتيجية إتباعه حالة في تحقيقه يتم للمؤسسة تفوقر  عنص أو ميزة« أ�ا على التنافسية الميزة تعرف

  47.للتنافس

 لزبائنها تخلقها أن ما مؤسسة تستطيع التي القيمة من أساساا تنش" : أ�ا علىPorter*   عرفها لقد و

 المنتج في ة متفرد منافع بتقديم ،أو مساوية بمنافع رالمنافسين لأسعا بالنسبة أقل أسعار شكل تأخذ أن يمكن بحيث

  48.المفروضة السعرية الزيادة واسع بشكل تعوض

  أفضل مركز في تجعلها التي الاستراتيجيات وتطبيق صياغة على المؤسسة قدرة هي"بأ�ا أيضا تعرف كما

  49".بالنسبةللمؤسساتالأخرىالعاملةفینفسالنشاط

 الأساليب من مجموعة أو معين بأسلوب الأعمال أداء على القدرة تلك" : أ�ا Philip Kotler *  * يرى

  50".المستقبل في أو القريب الأمد في مجارا�ا عن عاجزة الأخرى تجعل التي

                                                           
  .37، ص 1999، -الإسكندریة -نبیل مرسي خلیل، المیزة التنافسیة في مجال الأعمال، الدار الجامعیة للنشر  47

48MICHEL PORTER: l'Avantage Concurrentiel comment devancer ses concurrents et maintenir son avance, 

Dunod, Paris, 1999, p08. 
  .13، ص 2006مصطفی محمود أبو بكر ، الموارد البشریة مدخل لتحقیق المیزة التنافسیة، الدار الجامعیة، مصر، 49

50Philip kotler , Bernard Dubois et Delphine Manceau, le marketing management ,11eme 

édition ; Pearson éducation, paris, France. 
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 في تجعلها العملاء قيمة تحقق على المؤسسة قدرة هي التنافسية الميزة بأن االقول يمكنن السابقة التعاريف خلال من

 هذه ،) أنواعها بمختلف الموارد(  إمكانيا�ا لجميع الأقصى الاستغلال مع الأخرى المؤسسات من أفضل مركز

 الحالات جميع في عليها للحصول مستعدين ويكونون لهم أكيدة منفعة متقد أن يجب للعملاء تقدمها التي القيمة

  . معها التعامل جزاء المنفعة بتحصيل إدراكهم بذلك ونعني

  

  :التنافسية الميزة نشأة: المطلب الثالث 

 التنافسية الميزة أن الملاحظ ومن ربحيتها زيادة إلى يؤدي او غيره عن مايميزها لمؤسسة لدىا يكون أن هي

 نتيجة تنشأ التنافسية والميزة تنافسية ميزة وجود إلى يؤدي الذي ،ما عدة لسنوات تستمر أو قصير لوقت دتستمرق

  :  في العوامل هذه تتمثل. خارجية أوعوامل لداخلية العوام

  :الخارجیة العوامل-

 لبعض تنافسية ةميز  يخلق ،قد القانونية أو ،الاقتصادية التكنولوجية ،التغيرات العميل احتياجات تغير

 السوق في والمطلوبة االحديثة التكنولوجي استورد الذي ،التاجر التغيرات على فعلهم رد لسرعة نتيجة المؤسسات

 ،من السوق واحتياجات التكنولوجيا تغير على فعله رد سرعة طريق عن تنافسية ميزة خلق استطاع غيره من أسرع

 وقدر�ا المؤسسة مرونة يعتمدعلى وهذا الخارجية للمتغيرات ستجابةالا سرعة على المؤسسات قدرة أهمية تظهر هنا

  .التغيرات وتوقع المعلومات تحليل طريق عن المتغيرات متابعة على

  :الداخلية العوامل-

                                                                                                                                                                                     

 *porter : كإطارعملبسیطلتقییموضعأیشركةوالقوىالتنافسیةالخاصةبها 1979منكلیةهارفاردللأعمالعام.  

 **Philip Kotler   : جي جوهانسون & بروفیسور في التسویق الدولي من إي . في شیكاغو 1931مایو  27موالید

  .لوغز للإدارة بجامعة نورث وسترن في إلنويودیتنغوشید بمدرسة كی
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 الذي فالمطعم. الآخرين المنافسين لدى متوفرة لاتكون قدرات وبناء أوشراء موارد امتلاك على المؤسسة قدرة هي

 الايس إعداد في خبرات بناء طريق عن تنافسية ميزة خلق من تمكن العميل لدى ومحبب ممتاز بطعم ايسكريم ينتج

 ميزة خلق في كبير دور لهما والإبداع فالابتكار الايسكريم لإعداد مميزة طريقة لديه من استئجار طريق عن أو كريم

  . تنافسية

 العمل أسلوب في ،الإبداع الإستراتيجية في الإبداع يشمل ولكنه الخدمة أو المنتج تطوير في هنا الإبداع لاينحصر

  .للعميل جديدة فائدة خلق في والإبداع المستخدمة التكنولوجيا أو

  :أنواع وخصائص و أبعاد  الميزةالتنافسية : المبحث الثاني 

  أنواع و خصائص الميزة التنافسية: ول المطلب الأ

 51:في  تتمثل نوعين إلى التنافسية الميزة تنقسم

 مع بالمقارنة تكلفة بأقل منتجها ،وتسويق ،وتصنيع تصميم على القدرة لها المؤسسة أن تعني :  الأقل التكلفة - 1

 سلسلة في الأنشطة فهم من لابد الميزة هذه لتحقيق أكبر،و عوائد تحقيق إلى يؤدي ،مما لها المنافسة المؤسسات

 التكاليفية، للميزة هاما مصدرا تعد والتي للمؤسسة* القيمة

  المستهلك نظر وجهة من مرتفعة قيمة ،وله وفريدا متميزا منتجا تقديم على المؤسسة قدرة أي: المنتج تميز- 2

 المحتملة المصادر فهم الضروري من يصبح لذا ،) البيع مابعد ،خدمات المنتج خاصةب ،خصائص أعلى جودة(

  .التميز جوانب لتحقيق قدرات ،وتوظيف المؤسسة كفاءات خلال من المنتج لتمييز

                                                           
  .85ص 1996، - الإسكندریة -نبیل مرسي خلیل، المیزة التنافسیة في مجال الأعمال، الدار الجامعیة للنشر 51

 هي القیمة سلسلة* 

  .تحققهاالمؤسسةعنمنافسیها طریقةنظامیةالنظرإلىسلسلةالأنشطةالتیتؤدیهاالمؤسسةبحیثیمكنمنخلالهافهمالمصادرالحالیةوالمحتملةللمیزةالتی
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  یوضحأنواعالمزایاالتنافسیة): II ،02(الشكلرقم

  

  

  

  

  

  

source:préparation de l’étudiant sur la base des données ‚Michael Porter ‚ 

l’avantage Concurrentiel –Comment de vancer ses concurrents et maintenir 

son avance ‚ livre imprimé ‚ l’édition ‚Dunod Paris ‚1999‚p4. 

  

  :خصائص المیزة التنافسیة

  52: إن أي میزة تنافسیة تتبناها مختلف المؤسسات تتمیز بالخصائص التالیة

  نسبیة، بمعنى أنها تتحقق بالمقارنة ولیس بالمطلق،-

  تؤدي إلى تحقیق التفوق والأفضلیة على المنافسین،-

  تنتج من داخل المؤسسة وتحقق قیمة لها،-

                                                           
عثماني عیاشة ، دور التسویق في زیادة تنافسیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة ، رسالة ماجستیر،تخصص اقتصاد  52

  79، ص 2010/ 2011وتسییر المنظمات ، قسم العلوم الاقتصادیة ، جامعة فرحات عباس سطیف ، 

 الميزة التنافسية

 ميزة التكلفة

 ميزة التمايز
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  تنعكس في كفاءة أداء المؤسسة لأنشطتها، أو في قیمة ما تقدمه إلى المشترین،-

  ینبغي أن تؤثر في سلوك المشترین وتفضیلاتهم فیما تقدمه إلیهم المؤسسة،-

  تتحقق لمدة بعیدة ولا تزول بسرعة عندما یتم تطویرها وتجدیدها،-

 :مؤشرات و دورة حیاة المیزة التنافسیة: تاني المطلب ال

وجد  العدید من المؤشرات التي تستعملها الدراسات التجریبیة لتقییم التنافسیة ،تختلف  هذه المؤشرات ی

 .باختلاف مستوى التحلیل إذا كان على مستوى الدولة أو على مستوى القطاع أو على مستوى المؤسسة 

المیزان التجاري من و غالبا ما تستعمل المؤشرات و المقاییسلتقییم القدرة التنافسیة حیث یعتبر 

تكالیف : المؤشرات الأكثراستخداما ،فعند مستوى القطاع یتم التركیز على ثلاثة أنواع من المؤشرات 

  .الإنتاج النسبیة ، الإنتاجیة النسبیة ، التبادلات التجاریة 

  :53أما بالنسبة للمؤسسة فان من أهم المؤشرات التي تستخدم في اختبار و تقییم تنافسینها نجد 

  تعتبر الربحیة مؤشرا كافیا على التنافسیة الحالیة و مقیاسا لها ، و اذا كان ربحیة : الربحیة

المؤسسة التي ترید البقاء في السوق ینبغي ان یمتد لفترة من الزمن فان القیمة الحالیة لإرباح 

ال الخاصة المؤسسة تتعلق بالقیمة السوقیة لها ، ان نسبة القیمة السوقیة للدین و رؤوس الأمو 

و ان كانت هذه النسبة اقل  Topin’sبالمشروع على تكلفة استبدال الأصول تسمى مؤشر توبن

 .من واحد ، یعتبر المشروع غیر تنافسي 

                                                           

، الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة و " ا في الدول العربیة مؤشرات قیاس التنافسیة ووضعیته" عمیش عائشة ،  ¹

،  2010نوفمبر  10-9الاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة ، جامعة الشلف ، 

  .6- 4: ص 
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  تكون المؤسسة غیر تنافسیة اذا كان متوسط تكلفة الصنع تتجاوز سعر منتجاتها  :تكلفة الصنع

لتي یمكن ان تفسر على أنها تسییر غیر فعال في السوق و یرجع ذلك اما لانخفاض الإنتاجیة ا

او إن عوامل الإنتاج مكلفة كثیرا او للسببین معا ان تكلفة الصنع المتوسطة بالمقارنة مع تكلفة 

صنع المنافسین تمثل مقیاسا كافیا للتنافسیة في فرع نشاط ذي إنتاج متجانس ما لم یكن ضعف 

 .التكلفة على حساب الربح المستقبلي للمؤسسة 

 ان الإنتاجیة الكلیة للعوامل تقیس الفاعلیة الكلیة التي تحول فیها : الإنتاجیة الكلیة لعوامل الإنتاج

المؤسسة مجموعة عوامل الإنتاج إلى منتجات ، و من الممكن مقارنة الإنتاجیة الكلیة للعوامل او 

ء الى التغیرات نموها لعدة مؤسسات على مستویات محلیة و دولیة ، و یمكن إرجاع نموها سوا

التقنیة و تحرك دالة التكلفة نحو الأسفل ا والى تحقیق وفورات في الحجم ، كما یتأثر هذا المؤشر 

 .بالفر وقات عن الأسعار المستندة الى التكلفة الحدیة 

  من الممكن ان تكون المؤسسة ذات ربحیة و تستحوذ على جزء هام من  :الحصة من السوق

تكون تنافسیة على المستوى الدولي و یحدث هذا عندما تكون السوق  السوق الداخلیة دون ان

المحلیة محمیة بعوائق اتجاه التجارة الدولیة ، كما یمكن للمؤسسات الوطنیة ان تكون ذات ربح 

اني و لكنها غیر قادرة على المنافسة عند تحریر التجارة او بسبب أوضاع السوق لذا ینبغي 

و عندما تكون هناك حالة توازن في . تكالیف المنافسین الدولیین مقارنة تكالیف المؤسسة مع 

قطاع نشاط ذي إنتاج متجانس كلما انخفضت التكلفة الحدیة للمؤسسة بالقیاس الى تكالیف 

المنافسین كلما كانت حصتها من السوق اكبر نتیجة لانخفاض التكالیف الكلیة و انعكاسها على 

اما بالنسبة لقطاع نشاط ذي إنتاج غیر متجانس فان .ة مستوى الأسعار فیزداد ربح المؤسس

ضعف ربحیة المؤسسة یمكن ان یفسر بارتفاع التكالیف الكلیة ، و قد تكون المنتجات التي 
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تقدمها اقل جاذبیة من منتجات المنافسین مع افتراض تساوي الأمور الأخرى قد تكون سببا في 

 .السوق ضعف ربحیة المؤسسة و بالتالي ضعف الحصة من 

  :54التنافسية الميزة أبعاد: المطلب الثالث 

 التميز تستطيع الأخيرة ،فهذه المنظمة لتنافسية وأسبقيات كمداخل تعتبر التي الأبعاد من مجموعة هناك

 هي أربعة إلى االباحثون صنفه الأبعاد هذه .الأسرع  أو الأحدث أو ل أوالأفض الأرخص تقدم ،كأن طرق بعدة

  .الإبداع خامساهو بعدا لبعض ا إليها ،وأضاف والمرونة والوقت ةوالجود التكلفة

 مابين التناسب يراعى حيث منافسيها مع بالمقارنة الممكنة التكاليف بأقل الإنتاج على المنظمة قدرة تعني: التكلفة 

 انخفاض خلال من تنافسية ميزة ستحقق المنظمة فإن لذلك ،وكنتيجة فيه الموجودة والمواصفات المنتج تقديم تكلفة

 تعظيم يعني وهوما منها بأقل أو الأسعار بنفس البيع من يمكنها مما تكاليفها انخفاض على بناء وذلك أسعارها

  .العوائد

 ،فهي الجودة غير أخرى أبعادا تأخذ التي النوعية لكلمة لكمرادف ماتستعم كثيرا الجودة كلمة إن: الجودة 

 يتمحور دقة اأكثر مفهوم تعتبر الجودة أن حين ،في وتركيبته ولونه كلهوش المنتج مصدر على للتعريف تستخدم

  .معينة مواصفات مع والمتطابقة والمتفردة المتقنة المنتج وخصائص مواصفات حول

 تطلعات تلائم أن شأنها من والتي المنتج علیها یتوفر التي الممیزات مجموع أنها على الجودة فقدعرفت

   كذلك واعیة أوغیر ةواعی أكانت ،سواء الزبون

 یتم التي المنتج في والمتفردة المتمیزة الخصائص جملة أنها على الجودة تعریف یمكن هنا من

 الشكلیة وبخصائصه المنتج بتصمیم الخصائص هذه ،وتتعلق الزبون قبل من إلیها والتطلع إدراكها

                                                           
54https://www.tadwiina.com/ ،التنافسیة-المیزة-وأبعاد-أنواع-مفهوم vu le 19/04/2021 a 15 :14. 
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 بتصریف للمنظمة ماسیسمح ،وهو للزبائن وإرضاء تحفیز عامل تعتبر إذن إنها. سواء حد على والوظیفیة

   .عالیة سوقیة حصة وتحقیق ملائمة بأسعار منتجاتها

 فإن ،وعلیه یتخذها أن یمكن التي الشراء قرارات جوهر في كبیرة أهمیة ذو عامل الوقت أصبح: الوقت 

 لبلط والاستجابة التسلیم سرعة في یتمثل جدید بعد باعتماد تنافس بدأت الأعمال منظمات من العدید

 تحقق أن یمكن الزبون لطلب أكبر بسرعة تستجیب أن تستطیع التي المنظمة أن اعتبار الزبون،على

 أو للمنتج متمیز موقع تحقیق في التنافسیة قدرتها على ماینعكس ،وهذا غیرها قبل المبیعیة الفرص

  .المستهلك ذهنیة في التجاریة للعلامة

 أفرزتها جدیدة حالة فهو بالتالي ،و التكنولوجي والإبداع ورالتط لحالة نتیجة البعد هذا جاء:المرونة  

 تقدیم على المنظمة قدرة أنها بالمرونة ویقصد. تقلیدیة أبعاد والجودة الكلفة ،وأصبحت البیئة متغیرات

  :هما أساسیینن مجالی في رالمرونة تأشي ویمكن. المستهدف بالسوق ومتنوعة مختلفة مستویات

 وفق على المنتجات وتصمیم التكنولوجیا مجال في الحاصلة التطورات یرةمسا على المنظمة قدرة 

 فإن وبالتالي للتغیر، الدائمة رغبته في یكمن وسلوكه المستهلك اعتبارأن ،على الزبائن تفضیلات

  .منالأحوال حال بأي نسبیا طویلة زمنیة لفترة حاله على یبقى لا المنتج

 الطلب مستويات وبحسب أوالنقصان بالزيادة الإنتاج حجم في للتغير الاستجابة على المنظمة قدرة 

  .ومتقلبة مستقرة غير  بيئة في العمل على والقدرة الكافي الاستعداد المنظمة لدى يكون أن يجب ،وبالتالي

 فكرة باستكشاف تتعلق الأخيرة هذه كانت ،وإن والابتكار الإبداع بين المختلفة الأدبيات ماتخلط كثيرا:الإبداع 

 ولعل للسوق، المنظمة تقدمه معين منتج فيشكل الفكرة لهذه الفعلي التجسيد تعني الأولى أن حين في مميزة ديدةج

 ويعني الابتكار من متطورة مرحلة يعكس الإبداع أن اعتبار على الكتاب بعض الدى متعمد يعتبر الخلط هذا

 الفرص استكشاف خلال من التنافسية للميزة ابعد يعتبر الإبداع فإن الطرح هذا مع وتماشيا وعموما  .تجسيده
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 الإنتاج مجال في ،سواء خلاق عمل أو معين تطور بإنجاز لها الاستجابة وسرعة ومراقبتها الخارجية البيئة في الجديدة

 للمنظمة الاقتصادي النشاط مجالات في اللقيمة خلق أكثر جديدة طرق إيجاد في أو المستعملة والتكنولوجيا

  .القائمة الطرق لكت عن تختلف
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  :خلاصة الفصل 

من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل یمكن الوصول إلى أن المیزة التنافسیة ضرورة لابد للمصارف أن 

بقدرة المؤسسة على بناء تلك المیزة لذا فان الدور الأساس الذي یؤدي للمیزة تحققها ، و منه فهي ترتبط 

ومن أهم . الأعمال الیوم هو الاهتمام بشكل دقیق بالمیزة التنافسیة ومفاهیمها التنافسیة في نجاح منظمات

العوامل التي قد تساعد البنوك على النمو والتطور هو وجود المنافسة فیما بینها، مما یحفزها على تحسین 

 كما أن الجو التنافسي .جودة خدماتها وتوسیع نشاطاتها، وبالتالي قدرتها على المنافسة

البنوك القائمة في القطاع یرفع من فعالیة هذه البنوك ویمنحها القوة والقدرة على التصدي ومواجهة بین 

 القوى الخارجیة
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الاطار التطبيقي 

 للدراسة
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  :تمهید

بعد أن تطرقنا في الفصل الأول و الثاني إلى الإطار النظري حول اثر المقارنة المرجعیة في الأعمال 

یة و التفوق التنافسي ، و كذلك إلى الدراسات السابقة و أهم النتائج التي جاء بها و ما میز الالكترون

  .دراستنا عن تلك الدراسات 

سنحاول في هذا الفصل إسقاط ما جاء في الجانب النظري على الجانب التطبیقي من خلال معرفة 

وهذا ) عمال الالكترونیة ، التفوق التنافسي المقارنة المرجعیة ، الأ( العلاقة بین المتغیرات محل الدراسة 

  :من خلال العناصر التالیة

  تقدیم البنوك : المبحث الاول 

 BADRخصائص ومهام البنك التنمیة الفلاحیة : المطلب الأول 

  :خصائص البنك

 یتمیز بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بمجموعة من الخصائص والممیزات وهي التي جعلت منه بنكا ممیزا

  :عن باقي البنوك ونذكر منها ما یلي

  :من ناحیة الترتیب -أ

یعد البنك الأول في ترتیب البنوك الجزائریة وهذا نظرا لكثافة شبكته وأهمیة تشكیلته البشریة وقد صنف من 

في الترتیب العالمي من بین  668في المركز  2001طبعة  Bankers Almanachطرف قاموس البنوك

 .بنك مصنف4100

  :لإعلام الآلي ونظام المعلوماتا - ب

، وبالتالي فهو یستعمل الإعلام  1991منذ  SWIFTیقوم التسییر في هذه المؤسسة على استعمال نظام 

  الآلي في جمیع عملیاته وذلك بفضل برمجیات خاصة ملك للبنك مصممة من طرف مهندسي المؤسسة؛

  :إدخال شبكة الانترنت وتفحص عن بعد للحسابات - ت 
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 BADRمزود بنظام معلوماتي یسمح للزبائن بإمكانیة إجراء فحص لحساباتهم الشخصیة عن بعد  البنك

CONSULTA  من خلال وسائل الاتصال الحدیثة وذلك بعد إدخال شبكة الانترنت التي ساهمت في

  .التواصل بین البنك وزبائنه

  :تقلیل الوقت - ث 

لاستغلال والاستثمار أصبح بإمكان البنك والذي یستعمل في معالجة قروض ا CANEVASبفضل نظام 

  .یوم 45منح القروض في فترة زمنیة لا تتجاوز 

  B.A.D.Rمهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة   

  :تتمثل مهامه في: بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة كبنك تجاري

  )قرض، صرف، خزینة(معالجة جمیع العملیات التي یقوم بها أي بنك تجاري  - 

  .حسابات لكل شخص یقدم طلبا بهذا الشأنفتح  - 

  .المشاركة في جمیع مجالات التوفیر والاحتیاط - 

تمویل مختلف العملیات المتعلقة بالتجارة الخارجیة خاصة الإستراد ومحاولة تقدیم تسهیلات للاستثمار  - 

 .الوطني

  .منح قروض قصیرة أو متوسطة أو طویلة المدى - 

  ة كبنك متخصص و وسیلة للمراقبةبنك الفلاحة والتنمیة الریفی

مراقبة تطابق التدفقات المالیة للمؤسسات مع المخططات والبرامج المتعلقة بها، وهذا تحت وصایة  - 

  .السلطات المعنیة

  .یتدخل البنك دوریا في وضعیته المؤسسة وتسییرها المالي - 

من خلال المادة الرابعة التي تحدد إن القانون التأسیسي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یلخص مهامه  - 

إن مهمة البنك في تنفیذ جمیع العملیات المصرفیة والاعتمادات المالیة : " مجالات تدخله كما یلي
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بمختلف أشكالها طبقا للقوانین والتنظیمات المعمول بها في القروض والمساهمة فیها، یكتسي طبقا 

  ".یةللسیاسة الحكومیة تنمیة مجموع القطاعات الفلاح

  تمویل العملیات الفلاحیة التقلیدیة والزراعیة والصناعیة، كما یقدم البنك مساعداته لكل المؤسسات التي - 

  .تساهم في تنمیة العالم الریفي

تمویل المشاریع الخاصة بالاستثمارات الصناعات الصغیرة، التجارة، ، الفلاحین في شكل قروض تقدم  - 

  .من سنتین إلى سبع سنوات

یمول البنك الاستثمارات الخاصة بهذا القطاع مثل فتح عیادة طبیة، فتح مراكز : ل قطاع الصحةتموی - 

  .الخ، على شكل قروض لمدة خمس سنوات... تصویر طبي، صیدلیات، مراكز التحالیل الطبیة

وتتمثل في تمویل قطاع النقل حیث تمنح قروض : تمویل بعض الاستثمارات الخاصة بتطویر الریف  - 

طار تشغیل الشباب تخص وسائل نقل المسافرین، وكذا تساهم في دعم مشروع تربیة الحیوانات في إ

  .الخ.. كالأغنام والأبقار وشراء العتاد الفلاحي لتطویر الفلاحة

 .یقدم البنك جملة من قروض الاستغلال كقروض لتمویل الحملات الفلاحیة - 

 تقدیم سوستي جنرال الجزائر: المطلب الثاني 

 وتطویر بنك سوستي جنرال الجزائر نشأة

 :تم تطویر البنك على النحو التالي  2010إلى غایة  1987منذ سنة 

إنشاء فرع : 1999. الحصول على الترخیص المصرفي؛ :  1998. فتح مكتب للتمثیل ؛ : 1987في • 

 سوستي جنرال في الجزائر؛

 2004• وكان ذلك خلال شهر مارس؛ ) اصمةالجزائر الع(فتح أول وكالة للزبائن في الأبیار :  2000• 

مجمع سوستي جنرال بعد شراء حصص المساهمین الأقلیة، % 100سوستي جنرال الجزائر فرع بنسبة : 

 سوستي جنرال لها أیضا دور هام في مجال الخدمات المالیة المتخصصة للبنوك وتسییر أصول وخدمات

 المستثمرین
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 :إستراتیجیة المجمع 

اش الاقتصادي الذي لا یزال مکررا على المستوى الدولي أكدت سوستي جنرال التحسن في سیاق الانتع

 .في نتائجها المالیة وتأقلمها مع محفظة نشاطها

الذي هو جزء من هذه الدینامیكیة  2010جوان  15، قدم في  SG2015المخطط الاستراتیجي الطموح 

 :ائم بأقل أخطار حول المحاور التالیةفي بیئة جدیدة ما بعد الأزمة العالمیة، لتحقیق نمو د

الشبكة الفرنسیة، الشبكة العالمیة، (أعمدة  3تقویة نموذج لبنك عالمي موجه إلى زبائنه وتتمركز حول • 

  ، )بنك التمویل والاستثمار 

  لمحفظة نشاطات المجمع في ظل إطار تنظیمي واضح، ) استكمال تحسین الاستغلال الأمثل • 

  یر صارم للأخطار،الحفاظ على تسی• 

 ، )التشغیلي ( تحویل النموذج ألعملیاتي •  

  BDL وظائف و اهداف  بنك التنمیة المحلیة: الثالثالمطلب 

 تمویل نشاطات الاستغلال و الاستثمار ) 1

 تمویل عملیات الرهن 2

 .تمویل القروض العقاریة ) 3

 .تمویل النشاطات الاقتصادیة و الصناعیة و التجاریة ) 4 

 جمع الموارد) 5 

 .استلام ودائع تحت الطلب لأجل معین من كل شخص طبیعي أو معنوي) 6 

منح القروض لكل شخص معنوي أو طبیعي على أوراق حكومیة صادرة أو مضمونة من قبل الدولة ) 7 

  .فتح اعتمادات مستندیة) 8. 
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 أهداف بنك التنمیة المحلیة 

 :اج الأهداف التالیةیمكننا استنت 85\85كما جاء في المرسوم  

  . تعبئة كل القروض الممنوحة - 

 .استقبال ودائع تحت الطلب وودائع الأجل - 

 .المشاركة في جمع الادخار الوطني - 

 .تنفیذ كل العملیات المصرفیة و هذا من أجل تسییر مجوداته و توظیفها - 
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 الإجراءات المنهجیة للدراسة  :المبحث الثاني

یانات ومعلومات الدراسة، واستنتاج النتائج قمنا بإتباع المنهج الوصفي تم المنهج التحلیلي بغرض تحلیل ب 

وذلك من أجل جمع وتحلیل بیانات الدراسة بحیث سنقوم بعرض الاستبیانوتحلیله بغرض إثبات صحةأو 

 .خطأ فرضیات الدراسة

  أدوات جمع البیانات: المطلب الأول

  :أداة الدراسة. 1

. بهدف معالجة الجوانب التحلیلیة للدراسة سنعتمد على استمارة الاستبیان كأداة رسمیة للبحث: الاستبیان 

  . حیث سنقوم بجمع البیانات من خلال تصمیم استمارة تكونت من عدة محاور ومعلومات شخصیة أساسیة

ین لفقرات لقیاس استجابات المبحوث" لیكرت الخماسي" و للإجابة على فرضیات الدراسة سنستعمل مقیاس

  :الاستبیان و هذا یوضحه الجدول التالي

  درجات مقیاس لیكرت الخماسي:  III-1الجدول رقم 

غیر موافق   الاستجابة

  بشدة

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق

  5  4  3  2  1  الدرجة

  .SPSSيالبرنامج الإحصائ مخرجاتبالاعتماد على ینمن إعداد الطالب: المصدر

، ثم تحدید طول الخلیة عن 4=1-5لایا المقیاس لیكارت، وذلك بحساب المدى كما تم تحدید طول خ

بعد ذلك نظیف طول الخلیة إلى أصغر قیمة 0.80=5÷4طریق قسمة المدى على عدد خلایا المقیاس 

وذلك لتحدید الحد الأعلى لهذه الخلیة،وهكذا حتى نصل إلى الحدود الدنیا ) وهي الواحد(في المقیاس 

  :خلیة وتكون كما یليوالعلیا لكل 

  یصنف في الخلیة بدرجة استجابة منخفضة 1.80و 1إذا كان المتوسط الحسابي تقع قیمته بین

 .جدا
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  یصنف في الخلیة بدرجة استجابة 2.60و 1.80إذا كان المتوسط الحسابي تقع قیمته بین

 .منخفضة

 جة استجابة یصنف في الخلیة بدر 3.40و 2.60إذا كان المتوسط الحسابي تقع قیمته بین

 .متوسطة

  یصنف في الخلیة بدرجة استجابة 4.20و 3.40إذا كان المتوسط الحسابي تقع قیمته بین

  .مرتفعة

  یصنف في الخلیة بدرجة استجابة مرتفعة 5و 4.20إذا كان المتوسط الحسابي تقع قیمته بین

  .جدا

  أسالیب تحلیل البیانات: المطلب الثاني

  :مستخدمةأسالیب التحلیل الإحصائي ال - 1

تستخدم هذه الأسالیب من أجل معرفة تكرار فئات  :النسب المئویة والتكرارات والمتوسط الحسابي النسبي

  .المتغیر المراد تحلیله

  .لمعرفة ثبات فقرات الاستبیان :'ألفا كرونباخ'إختبار 

  .لقیاس أثر المتغیرات المستقلة على المتغیر التابع :معامل الانحدار المتعدد

  .دور جودة الخدمات الصحیة وانعكاسها على رضا الزبونلدراسة  :Tرإختبا

  :قیاس صدق الاستبیان وثبات الدراسة - 2

قبل تحلیل البیانات المتحصل علیها باستعمال الأسالیب الإحصائیة لاختبار الفرضیات المصاغة في هذه 

عن طریق ' ألفا كرونباخ'ل الثبات الدراسة، قمن أولا بدراسة ثبات الإستبانة وصدقها وهذا باستعمال معام

  .البرنامج الإحصائي

 صدق الاستبیان الظاهري:  
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تم عرض الاستبیان على مجموعة من الأساتذة المحكمین، وذلك بغیة التأكد من مدى تطابقه مع موضوع 

سؤالا یشمل تغیرات الدراسة  20الدراسة حیث یتكون الاستبیان على المعلومات الشخصیة الأساسیة و

  .ا بغرض معرفة وتأكد من صیاغة ودقة فقرات الاستبیانوهذ

  :عرض نتائج الدراسة - 3

من خلال تطبیق برنامج الإحصائي تم إجراء إختبار ' ألفا كرونباخ'دراسة صحة ثبات الاختبار عن طریق 

  :الثبات للعینة المدروسة وتحصلنا على النتائج التالیة

  دراسة حالة العینة: III-2الجدول رقم 

  

  

  

 

 

 

  

  

  SPSS 20بالاعتماد على البرنامج الإحصائي ینمن إعداد الطالب: المصدر

  .  % 100استمارة بنسبة  30نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن عدد الاستمارات المسترجعة

  

  

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclusa 0 0,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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  صحة ثبات الاختبار: III-3الجدول رقم 

  معامل آلفا كرونباخ   عدد الفقرات

30  0.820  

  SPSS من اعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

فلا یوجد ) 000(أي إذا اقترب من ) 0-1(لذي یتراوح قیمته بین ا' ألفا كرونباخ 'باستخدام معامل الثبات 

إذن   0.820أن قیمة ألفا كرونباخ   III -3 ثبات في ن ثبات في قیمة المعامل، وكما نلاحظ في الجدول

  .یوجد ثبات في قیمة المعامل

 عرض و تحلیل النتائج : المطلب الثالث 

 : مجتمع و عینة الدراسة  - 1

، ونظرا للوضع الراهن  - عین تموشنت  -عشوائیة من موظفي البنوك التجاریة قمنا باختیار عینة 

)covid d 19 ( استمارة والغرض من  30قمنا بتوزیع الاستبیان الكترونیا للقیام بالدراسة ، استرجعنا

اختیار هذا الحجم هو أن النمذجة باستخدام المعادلات الهیكلیة تستدعي ضرورة أن یكون حجم العینة 

  .را نوعا ماكبی

 : خصائص مجتمع الدراسة  - 2

  : یتمیز مجتمع الدراسة بعدة میزات و خصائص ، یمكن توضیحها في التكرارات و النسب المئویة التالیة 
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 توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب الجنس  : 

  توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب الجنس:  III-4الجدول رقم 

  النسبة   التكرار   

 %60  18  الذكر

  %40  12  انثى

  %100  30  المجموع 

  SPsSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي : المصدر

عین تموشنت –" البنوك التجاریة " ، لاحظنا ان اغلبیة موظفي III-4اعتمادا على الجدول رقم  

 . %60اما فئة الذكور قد بلغت نسبة  % 40من جنس انثى بنسبة بلغت 

  النسبة المئویة لتوزیع افراد العینة حسب الجنس :  III-1ل رقم الشك
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  توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب العمر: 

  توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب العمر : III-5الجدول رقم 

  

  النسبة   التكرار  

)20 -29(  5  16.7%  

)30 -39(  18  60%  

)40 -49(  7  23.3%  

 %100  30  المجموع 

 spssمن أعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي :  المصدر

توزیع أفراد عینة مجتمع الدراسة التي تمركزت في الفئة العمریة التي  III-5ح الجدول رقم یوض 

و هي نسبة ضئیلة بالنسبة للفئة التي تتراوح  % 16.7بنسبة قدرت ب ) 29- 20(تتراوح أعمارهم ما بین 

مما یوضح ان اغلب موظفي البنوك التجاریة شباب   %60بنسبة قدرت ب ) 39- 30(ن أعمارهم ما بی

 ..% 23.3بنسبة ) 49-40(و اتسمت الفئة العمریة التي تتراوح ما بین 

  النسب المئویة لتوزیع افراد العینة حسب العمر : III-2الشكل رقم 
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  توزیع أفراد المجتمع الدراسة حسب المستوى العلمي: 

  توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب المستوى العلمي : III-6ل رقم الجدو

 المستوى  التكرار النسبة 

 مهني  7 %23.3

 جامعي  16 %53.4

 دراسات علیا  7 %23.3

 المجموع  30 %100

  SPsSمن اعداد الطالبتین  بالاعتماد على برنامج الاحصائي : المصدر

افراد مجتمع  الدراسة حسب مستوى العلمي ، حیث  الذي یبین III-6نلاحظ من خلال الجدول  

نلاحظ ان اغلب موظفي البنوك التجاریة من مرتیة التعلیم العالي و هو المستوى الجامعي الذي بلغ نسبة 

لهما نفس النسبة المئویة التي )  دراسات علیا (و الثالثة) المهني (ثم تلیه المرتبة الثانیة  % 53.3

23.3%  .  

  توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب المستوى العلمي : III-3رقم  لشكلا 

 

  

23.3% 23.3% 

53.4% 
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 :  توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب الخبرة

  توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب الخبرة : III-7الجدول رقم 

 الخبرة   التكرار النسبة 

%16.7 5 )0 -5( 

%53.3 16 )5 -10 ( 

%23.3 7 )10 -15 ( 

%6.7 2 )15 -20(                                   

 المجموع  30 %100

  SPsSمن إعداد الطالبین  بالاعتماد على برنامج الإحصائي : المصدر

 5نلاحظ من خلال الجدول ان اكبر نسبة مئویة امتاز بها الموظفین الذین تراوحت اقدمیتهم  من  

سنوات 10ین خبرتهم ما بین ، ثم تلیها فئة الموظفین الذین تتبا% 53.3سنوات بنسبة  10سنوات الى 

  % 16.7سنوات بنسبة  5و نسبة الموظفین الاكثر من  % 23.3سنة بنسبة مئویة قدرت ب  15الى 

 .و هي نسبة ضئیلة   % 6.7سنة تتراوح نسبتهم ب  20سنة الى  15و السنوات من 

  النسبة المئویة لافراد العینة حسب الخبرة :   III-4الشكل رقم
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  مجتمع الدراسة حسب الحالة الاجتماعیةتوزیع افراد  :  

  توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب الحالة الاجتماعیة : III-8الجدول رقم 

  النسبة   التكرار   الحالة الاجتماعیة 

 %26.7  8  اعزب 

  %66.7  20  متزوج 

  %6.7  2  مطلق 

  %100  30  المجموع 

  SPsSلإحصائي من إعداد الطالبین  بالاعتماد على برنامج ا: المصدر

و الأعزب   % 66.67أن نسبة المتزوجین هي النسبة الكبیرة تقدر ب ( )  نلاحظ  من خلال الجدول 

   % 6.67و مطلق بنسبة % 26.67بنسبة 

  النسبة المئویة لافراد العینة حسب الحالة الاجتماعیة: III-5الشكل رقم 
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  :لنوع المقارن توزیع افراد مجتمع الدراسة حسب ا: III-9الجدول رقم 

  النسبة   التكرار   نوع مقارن 

 %53.3  16  تنافسي 

  %36.7  11  وظیفي 

  %10  3  مرجعي 

  %100  30  المجموع 

  SPsSمن إعداد الطالبین  بالاعتماد على برنامج الإحصائي : المصدر

لمقارنة و حسب اختیار الموظفین بالنسبة لأنواع المقارنة نلاحظ أن ا III-9نلاحظ من خلال الجدول 

و مقارنة   % 36.67تلیها المقارنة الوظیفیة  بنسبة  %53.33التنافسیة  هي أعلى نسبة تتمثل بنسبة 

  . % 10مرجعیة بنسبة 

  النسبة المئویة لافراد العینة حسب النوع المقارن :  III-6الشكل رقم 

 

  

  

  



 الفصل الثالث                                                                 الإطار التطبیقي للدراسة
 

66 
 

 : مصداقیة الاستبانة  -3

سیة لجمع البیانات، تم تقسیم الاستبانة إلى قسمین ، قسم كما ذكرنا سابقا استخدمنا الاستبانة كأداة أسا

الجنس، المستوى الدراسي، الحالة الاجتماعیة ، السن ، الخبرة ، المهنة ،  (متعلق بالمعلومات الدیمغرافیة 

المقارنة المرجعیة ، الاعمال الالكترونیة ، (وقسم خاص بأسئلة حول متغیرات الدراسة ) النوع المقارن 

موافق تماما، موافق، محاید، غیر موافق، غیر موافق ( وتكون الإجابة وفق سلم لكارت ) التنافسیة المیزة 

  .وذلك لتشجیع أفراد العینة على الإجابة والقدرة على الوصول الى نتائج دقیقة) تماما 

  جدول لیكرت الخماسي : III-10جدول رقم 

غیر موافق   التصنیف 

  تماما 

  موافق تماما   ق مواف  محاید   غیر موافق 

  01  02  03  04  05  الدرجات 

  من اعداد الطالبتین : المصدر 

  صدق محتوى الاستبانة : 

بعد إعداد القائمة الأولیة من الاستبانة بهدف استخدامها للغرض العلمي المتمثل في جمع البیانات من 

الأستاذ  المشرف و  ، و عرضها على -عین تموشنت –مجتمع الدراسة على مستولى البنوك التجاریة 

الأساتذة المحكمین من اجل اختبار ملائمتها لجمع المعلومات و تعدیلها عملا بتوجیهاتهم بالإضافة إلى 

الإجراء المیداني الأولي للاستمارة و التمكن من النقائص الواردة و تصحیحها ، و هذا ما یسمى بالصدق 

  .لى أفراد مجتمع الدراسة لبلوغ الهدف المنشود الظاهري و صدق محتوى الأداة ، تم نشره و توزیعه ع

 : عرض و تحلیل بیانات المحاور  - 1

  Statistique Descriptiveالإحصاء الوصفي 

لغرض معرفة درجة موافقة موظفي البنوك التجاریة  ، تم استخدام المتوسطات الحسابیة، بینما استعنا بقیم 

ابات العملاء عن المتوسط الحسابي، وقد استخدمنا الانحرافات المعیاریة، لقیاس درجة تشتت قیم إج

فإذا كان .المجالات التالیة لتقییم أسئلة المتغیرات الكامنة التي تم قیاسها باستخدام مقیاس لكارت الخماسي 

  ¹: المتوسط الحسابي 
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 درجة موافقة متدنیة جدا]: 1.8- 1[- 

 درجة موافقة متدنیة] : 1.8-2.6[- 

 قة متوسطةدرجة مواف:] : 2.6-3.4[- 

 درجة موافقة عالیة]: 3.4-4.2[- 

  درجة موافقة عالیة جدا] : 4.2-5[ - 

 إختبار فرضیات  المحور الأول / 

حیث یجب التذكیر اولا بالفرضیات test tسنقوم باختبار الفرضیة المتعلقة بالمحور الاول وذلك باستخدام 

  :المتعلقة بهذا  المحور وهي كما یلي

H0 :ارنة المرجعیة في البنوك التجاریة لا یوجد أثر للمق  

H1 :یوجد أثر للمقارنة المرجعیة في البنوك التجاریة  

  المحور الأول  یبین تحلیل نتائج افراد العینة حول اجاباتهم عن الفقرات: III-11الجدول رقم 

المتوسط   لفقرات

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الوزن 

  النسبي

مستوى  tقیمة 

  الدلالة

إجابات 

  اد العینةأفر 

  موافق  0.000  12.042  0.76666  0.3790  3.8333  01الفقرة

  موافق  .0000  3.458  0.71334  0.89763  3.5667  02الفقرة

  موافق  0000 .  5.188  0.72666  0.6686  3.6333  03الفقرة

  موافق  0000 .  13.403  0.84666  0.50401  4.2333  04الفقرة

  موافق  0000 .  5.950  0.79334  0.88992  3.9667  05الفقرة

  موافق  0.000  10.802  0.7932  0.490  3.966  06الفقرة 

المعدل الكلي 

  للمحور

  موافق  0.000  8.47383  0.77331  0.6381  3.86655

  SPSSمن إعداد طالبین اعتمادا على مخرجات : المصدر



 الفصل الثالث                                                                 الإطار التطبیقي للدراسة
 

68 
 

وقدر  0.6وهي اكبر من  0.76666بلغ الوزن النسبي   1نلاحظ الفقرة رقم (من خلال الجدول السابق 

 2مما یدل على ایجابیة الفقرة محتوى هذه الفقرة أما الفقرة  0.05وهي اقل من  0.000مستوى الدلالة 

مما  0.05وهو اقل من  0.000وقدر مستوى الدلالة  0.6وهو اكبر من  0.71334بلغ الوزن لنسبي 

بلغ الوزن النسبي  3الفقرة  یدل على ایجابیة الفقرة أي أن أفراد العینة یوافقون على محتوى هذه الفقرة،

مما یدل على ایجابیة  0.05وهو اقل من  0.000وقدر مستوى الدلالة ب 0.6وهو اكبر من  0.72666

قدرت قیمة المعنویة  4الفقرة أي أن أفراد العینة یوافقون على محتوى هذه الفقرة ،  أما بالنسبة للفقرة 

یدل على ایجابیة الفقرة أي أن أفراد العینة یوافقون مما  2.042الجد ولیة  tوهي اكبر من قیمة 13.403

مما  2.042الجد ولیة  tوهي اكبر من قیمة  t 5.950قدرت قیمة  5على محتوى هذه الفقرة أما الفقرة 

  .یدل على ایجابیة الفقرة أن أفراد العینة یوافقون على محتوى هذه الفقرة

جابیات أفراد عینة الدراسة كانت ایجابیة وذلك یتبین أن كل ای III-11من خلال نتائج الجدول رقم 

بالنسبة لكل الفقرات الخاصة بالمحور الأول وعلیه نرفض الفرضیة العدمیة ونقبل الفرضیة البدیلة المتمثلة 

  في انه یوجد أثر للمقارنة المرجعیة في البنوك التجاریة

 اختبار فرضیات  المحور الثاني / 

حیث یجب التذكیر أولا بالفرضیات test tقة بالمحور الثاني وذلك باستخدام سنقوم باختبار الفرضیة المتعل

  :المتعلقة بهذا  المحور وهي كما یلي

H0 : لا یوجد أثر للصیرفة  الإلكترونیة  في البنوك التجاریة  

H1 :یوجد أثر للصیرفة الإلكترونیة  في البنوك التجاریة  
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  المحور الثاني   أفراد العینة حول إجاباتهم عن الفقراتیبین تحلیل نتائج : III-12الجدول رقم 

المتوسط   لفقرات

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الوزن 

  النسبي

مستوى  tقیمة 

  الدلالة

إجابات 

  أفراد العینة

  موافق  .0000  12.042  0.8666  0.606  4.333  01الفقرة

  موافق  0000 .  0.849  0.6266  0.860  3.133  02الفقرة

  موافق  0000 .  8.764  0.7866  0.583  3.933  03الفقرة

  موافق  0000 .  15.272  0.9334  0.490  4.667  04الفقرة

  موافق  0000 .  12.042  0.8332  0.530  4.166  05الفقرة

  موافق  0000 .  12.234  0.8266  0.507  4.133  06الفقرة

  موافق  0.000  13.767  0.8066  0.413  4.033  07الفقرة

المعدل الكلي 

  للمحور

  موافق  0.000  10.71  0.81137  0.5698  4.0568

  SPSSمن إعداد طالبین اعتمادا على مخرجات : المصدر

وقدر  0.6وهي اكبر من  0.8666بلغ الوزن النسبي  1نلاحظ الفقرة رقم (من خلال الجدول السابق 

 2الفقرة مما یدل على ایجابیة الفقرة محتوى هذه الفقرة أما  0.05وهي اقل من  0.000مستوى الدلالة 

مما یدل  0.05وهو اقل من  0.000وقدر مستوى الدلالة  0.6وهو اكبر من 0.6266بلغ الوزن لنسبي 

 0.7866بلغ الوزن النسبي 3على ایجابیة الفقرة أي أن أفراد العینة یوافقون على محتوى هذه الفقرة، الفقرة 

ا یدل على ایجابیة الفقرة أي مم 0.05وهو اقل من  0.000وقدر مستوى الدلالة ب 0.6وهو اكبر من 

وهي 15.272قدرت قیمة المعنویة  4أن أفراد العینة یوافقون على محتوى هذه الفقرة ،  أما بالنسبة للفقرة 

مما یدل على ایجابیة الفقرة أي أن أفراد العینة یوافقون على محتوى  2.042الجد ولیة  tاكبر من قیمة 
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مما یدل على  2.042الجد ولیة  tوهي اكبر من قیمة  t 12.042قدرت قیمة  5هذه الفقرة أما الفقرة 

  .ایجابیة الفقرة أن أفراد العینة یوافقون على محتوى هذه الفقرة

یتبین أن كل ایجا بات أفراد عینة الدراسة كانت ایجابیة وذلك بالنسبة ( ) من خلال نتائج الجدول رقم 

الفرضیة العدمیة ونقبل الفرضیة البدیلة المتمثلة في انه لكل الفقرات الخاصة بالمحور الثاني وعلیه نرفض 

  .یوجد أثر للصیرفة االكترونیة في البنوك التجاریة

  : اختبار فرضیات المحور الثالث /

حیث یجب التذكیر أولا بالفرضیات test tسنقوم باختبار الفرضیة المتعلقة بالمحور الثالث وذلك باستخدام 

  :كما یلي المتعلقة بهذا  المحور وهي

H0 : لا یوجد أثر للمیزة التنافسیة في البنوك التجاریة  

H1 :یوجد أثر للمیزة التنافسیة في البنوك التجاریة  

  المحور الثالث  یبین تحلیل نتائج أفراد العینة حول إجاباتهم عن الفقرات: III-13الجدول رقم 

المتوسط   لفقرات

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الوزن 

  النسبي

مستوى  tمة قی

  الدلالة

إجابات 

  أفراد العینة

  موافق  .0000  14.000  0.7866  0.365  3.933  01الفقرة 

  موافق  .0000  14.29  0.8266  0.434  4.133  02الفقرة

  موافق  0000 .  9.103  0.8666  0.802  4.333  03الفقرة

  موافق  0000 .  12.042  0.9332  0.530  4.666  04الفقرة

  موافق  0000 .  16.155  0.9  0.508  4.500  05الفقرة

  موافق  0000 .  9.815  0.7866  0.520  3.933   06الفقرة

  موافق  0000 .  13.403  0.8466  0.504  4.233  07الفقرة

المعدل الكلي 

  للمحور

  موافق  0.000  12.686  0.8494  0.5232  4.2472
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وقدر  0.6من  وهي اكبر 0.7866بلغ الوزن النسبي 1نلاحظ الفقرة رقم (من خلال الجدول السابق 

 2مما یدل على ایجابیة الفقرة محتوى هذه الفقرة اما الفقرة  0.05وهي اقل من  0.000مستوى الدلالة 

مما یدل  0.05وهو اقل من  0.000وقدر مستوى الدلالة  0.6وهو اكبر من  0.8266بلغ الوزن لنسبي 

بلغ الوزن النسبي  3فقرة، الفقرة على ایجابیة الفقرة أي أن أفراد العینة یوافقون على محتوى هذه ال

مما یدل على ایجابیة  0.05وهو اقل من  0.000وقدر مستوى الدلالة ب 0.6وهو اكبر من  0.8666

قدرت قیمة المعنویة  4الفقرة أي أن أفراد العینة یوافقون على محتوى هذه الفقرة ،  أما بالنسبة للفقرة 

مما یدل على ایجابیة الفقرة أي أن أفراد العینة یوافقون  2.042الجد ولیة  tوهي اكبر من قیمة  12.042

مما  2.042الجدولة  tوهي اكبر من قیمة  t 16.155قدرت قیمة  5على محتوى هذه الفقرة أما الفقرة 

  .یدل على ایجابیة الفقرة أن أفراد العینة یوافقون على محتوى هذه الفقرة

كل ایجا بات أفراد عینة الدراسة كانت ایجابیة وذلك  یتبین أن) III-13(من خلال نتائج الجدول رقم 

بالنسبة لكل الفقرات الخاصة بالمحور الثالث وعلیه نرفض الفرضیة العدمیة ونقبل الفرضیة البدیلة 

  .المتمثلة في انه یوجد أثر للمیزة التنافسیة في البنوك التجاریة

  : اختبار الفرضیات الفرعیة. 1.2

 :الفرعیة الأولىاختبار الفرضیة . 1.1.2

: H0 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین المقارنة المرجعیةو التفوق التنافسي عند مستوى المعنویة

0.05.  

H1   : 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین المقارنة المرجعیة و التفوق التنافسي عند مستوى المعنویة.  
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  خطي للفرضیة الأولىنتائج تحلیل الانحدار ال: III-14 الجدول رقم

  المتغیر

  التابع 

 النموذج

  

 Aمعامل 

  

Beta 

 معامل

قیمة 

  Tالمحسوبة 

مستوى الدلالة 

Sig  

المقارنة 

  المرجعیة 

  0.000  8.473  0.074  12.202  الجزء الثابت

  
 0.532  التفوق التنافسي

  SPSS 20البرنامج الإحصائي مخرجات من إعداد الطالبین بالاعتماد على: المصدر

هي أصغر من مستوى  0.000نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن القیمة الاحتمالیة هي  :التحلیل

والمتغیر التفوق التنافسي وبالتالي یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین المتغیر المستقل  0.05المعنویة 

  .التابع مقارنة مرجعیة  أي یوجد دلالة إحصائیة بین المتغیرین

  :یة الفرعیة الثانیةاختبار الفرض. 2.1.2

: H0 0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین و التفوق التنافسي   عند مستوى المعنویة.  

H1   : 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین الأعمال الإلكترونیة و عند مستوى المعنویة.  

  نتائج تحلیل الانحدار الخطي للفرضیة الثانیة: III-15 الجدول رقم

  المتغیر

  لتابعا 

 النموذج

  

 Aمعامل 

  

 معامل  

Beta   

قیمة المحسوبة 

T  

  

مستوى الدلالة 

Sig  

الأعمال 

  الإلكترونیة

الجزء 

  الثابت

8.632  

  

0.817  

0.752  10.714  

  

0.000  

  

التفوق   

 التنافسي 

  SPSS 20البرنامج الإحصائي  مخرجات من إعداد الطالبین بالاعتماد على : المصدر
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هي أصغر من مستوى  0.000خلال الجدول أعلاه أن القیمة الاحتمالیة هي  نلاحظ من :لتحلیل

والمتغیر التابع جودة  المهارةوبالتالي یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین المتغیر المستقل  0.05المعنویة 

  .القرارات الإستراتیجیة أي یوجد دلالة إحصائیة بین المتغیرین

  : اختبار الفرضیة الرئیسیة. 2.2

  :حاول من خلال هذا الاختبار أن نبینسن

 هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمعرفة الضمنیة على جودة القرار الإستراتیجي.  

  .لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمعرفة الضمنیة على جودة القرار الإستراتیجي: H0الفرضیة 

  .ة القرارات الإستراتیجیةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة المعرفة الضمنیة على جود: H1الفرضیة 

  نتائج تحلیل الانحدار الخطي للفرضیة الرئیسیة:  III-16الجدول رقم

المتغیر 

  التابع

 A  Betaمعامل   النموذج

  معامل

قیمة 

  Tالمحسوبة 

مستوى الدلالة 

Sig 

  

المقارنة 

المرجعیة و 

الأعمال 

  الإلكترونیة 

  15.448  الجزء الثابت

  

0.315  

0.425  12.686  0.000  

  

  

التفوق 

 التنافسي 

  SPSS 20البرنامج الإحصائي مخرجات بالاعتماد على  ینمن إعداد الطالب: المصدر

هي أصغر من مستوى  0.000نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن القیمة الاحتمالیة هي :التحلیل

تنافسي  والمتغیر وبالتالي یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین المتغیر المستقل التفوق ال 0.05المعنویة 

  .التابع المقارنة المرجعیة و الأعمال الإلكترونیة أي یوجد دلالة إحصائیة بین المتغیرین
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  خلاصة 

تطرقنا في هذا الفصل إلى دراسة میدانیة لمعرفة اثر المقارنة المرجعیة و الاعمال الالكترونیة في تحقیق 

و   BDLتبیان لعینة من عمال بنك التنمیة المحلیةالتفوق التنافسي لدى البنوك التجاریة وهذا بتوجیه اس

لولایة عین تموشنت، حیث توصلنا في نهایة الدراسة   Société généralوbadrبنك التنمیة الریفیة

  :المیدانیة الى النتائج التالیة 

  : بالنسبة للمحور الاول المتعلق بالبیانات الشخصیة 

هي الفئة الكبیرة ثم یلیها فئة )39- 30(ظ أن الفئة العمریة نسبة الذكور هي أكبر من نسبة الإناث ونلاح

تمثل الأغلبیة في البنك و ما )39-30(ما نفسره بأنه الفئات السنیة ) 29- 20(وبعدها فئة )49- 40(

 .نفسره ان هذه الفئة تكون قد اكتسبت الخبرة و المهارة

 تخذ القرار الى الاستشارة نرى من خلال النتائج أنه كلما نقص المستوى العلمي  كلما لجأ م

 .بالنسبة للمحور الثاني المتعلق بالعلاقة بین الاعمال الكترونیة و التفوق التنافسي  

 .توصلنا الى ان كل الفرضیات صحیحة 
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اثر " ث عن مدىلقد تم في هذه المذكرة معالجة احد المواضیع الجدیدة و الهامة في هذا العصر بالبح

و الإجابة عن "المقارنة المرجعیة و الأعمال الالكترونیة في تحقیق التفوق التنافسي لدى البنوك التجاریة 

على  2021الإشكالیة المطروحة  قمنا بدراسة میدانیة في الفترة الدراسیة الممتدة من افریل الى جوان 

عین - ،  BADR   ،société genéralیة ، بنك التنمیة الریف BDLمستوى بنك التنمیة المحلیة 

استنتجنا ان هناك اثر للمقارنة المرجعیة و الاعمال الالكترونیة في تحقیق التفوق التنافسي  –تموشنت 

  .لدى البنوك التجاریة 

و التطرق إلى هذا الموضوع لم یكن ممكنا إلا من خلال التعرف على جمیع الأبعاد و المفاهیم الأساسیة 

لمقارنة المرجعیة ، حیث تم التطرق في الفصل الأول إلى التحدث عن المفاهیم الأساسیة و المرتبطة با

العامة حوله و ذلك بتبیان مدى أهمیتها بالنسبة لمتطلبات الأعمال ، أهدافها ، أنواعها ، و متطلباتها 

ین و هدا ، و التي تعتبر أسلوب حدیث یساعد المؤسسة على فهم أوضاع و استراتیجیات المنافس...

بمعرفة الأعمال و الإجراءات المستخدمة من قبل المنافسین ذوي الأولویة أو المعروفة كرائدة في السوق 

لجید للخدمات البنكیة بطریقة ! من وسائل للتقدیم اأو في مجال معین ، كما تتضمن الصیرفة الالكترونیة 

في التكلفة و الجهد ، و هي وسیلة لاتاء الكترونیة عبر شبكة الانترنت ، لها اهمیة بالغة كالاقتصاد 

طلبات العملاء و تلبیتها ، كل هدا من شانه ان یؤثر ایجابیا على اداء البنك في تقدیمه للخدمات البنكیة 

 و تطویرها في ظل الاعتماد على التكنولوجیا المتطورة من جهة و ازدیاد حدة المنافسة من جهة اخرى   

ني الى التعرف على المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة من خلال التحدث عن و ما دعى بنا في الفصل الثا

انواع و خصائص المیزة التنافسیة ، مؤشراتها و ابعادها ، و معاییر الحكم على جودتها ، حیث تبین لنا 

لى ان المیزة التنافسیة اضحت من المرتكزات الاساسیة التي تقوم علیها البیئة التنافسیة المعاصرة ، ع

اعتبار ان استمراریة البنوك التجاریة اصبحت مرهونة بما تملكه من مزایا تنافسیة في السوق تكون كفیلة 

بان تشكل لها حمایة من اي متغیرات قد تضرب استقرارها مستقبلا ، الامر الذي اوجب علیها بناء و 

  .یط الاعمال خلق استراتیجیات تنافسیة في سبیل مواجهة مختلف التطورات الحاصلة في مح

 نتائج الجانب النظري : 

  المقارنة المرجعیة تساهم في تحقیق التقدم المستمر لمنظمات الأعمال الذي یعد هدفا لاغنى  عنه

 في ظل المعطیات الراهنة التي تتجسد فیها عبارة من لم یتقدم یتقادم ،

 وك المنافسة، استخدام المقارنة المرجعیة یسمح بالتعرف على موقع البنك مقارنة بالبن 
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 ،المقارنة المرجعیة عملیة تدریب مستمرة تستند إلى التعلم من الآخرین ذو الممارسات الأفضل 

  ،تسمح المقارنة المرجعیة بالتعرف على العوامل التي قد تؤدي إلى إضعاف القدرة التنافسیة للبنك 

 أكبر عدد منهم،  تعد الصیرفة الالكترونیة سلاحا تنافسیا فعالا لكسب رضا العملاء وجذب 

  ، استعمال الصراف الآلي یكسب البنوك میزة تنافسیة 

  ،الموقع الالكتروني یعتبر میزة تنافسیة للبنوك التجاریة من خلال استخدامه كطریقة ترویج فعالة 

  تحقق الصیرفة الالكترونیة للبنوك التجاریة الخفض من التكالیف، كسب الوقت والراحة وكذلك

 ة مما یساعد البنك على كسب میزة تنافسیة ، تقدیم جودة عالی

 ،الوضعیة التنافسیة المناسبة للبنوك التجاریة ترجع إلى مدى اعتمادها على میزة تنافسیة ناجحة 

  الوضع التنافسي الحاد یفرض على البنوك امتلاك مزایا تنافسیة إضافة إلى حسن استغلال هذه

 تنافسي وتوظیفها في مجابهة البنوك التجاریة المنافسة ، المزایا لما لها من اثر في تعزیز الموقع ال

  نتائج الدراسة المیدانیة : 

  كثرة انشغال المسؤولین بأمور البنك الداخلیة یحول دون متابعتهم لأفضل الممارسات في البنوك

 المنافسة،

 ،صعوبة الحصول على تفاصیل دقیقة لأفضل الممارسات في البنوك المنافسة 

 

  اسة توصیات الدر:  

 وجوب اهتمام البنوك التجاریة الجزائریة بتطبیق أسلوب المقارنة المرجعیة وبشكل مستمر ودائم،  -

العمل على استحداث أقسام متخصصة داخل البنوك التجاریة الجزائریة للقیام بدراسات وبحوث  -

 عن المقارنة المرجعیة، والبحث عن أفضل الممارسات والتطبیقات، 

ك التجاریة الجزائریة بمنافسیها داخل وخارج الوطن ومراقبتهم والاستفادة من ضرورة اهتمام البنو  -

 تجارهم والاقتباس منها، وإجراء المقارنة معهم لمعرفة مكانتها بینهم ،

على البنوك التجاریة الجزائریة أن تركز على عملائها من خلال محاولة كسب ثقتهم ونیل رضاهم  -

 ، 

ى تطویر الصیرفة الالكترونیة و مواكبة التطورات الحدیثة كون على البنوك التجاریة الحرص عل -

 هذه الأخیرة تساهم فعلا في تحقیق میزة تنافسیة ،
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ضرورة العمل على توسیع وتنویع الخدمات المصرفیة التي تقدمها البنوك التجاریة الجزائریة  -

 لعملائها لما لذلك من أثر على زیادة مستوى أرباحها ، 

 كنولوجیات الحدیثة ، ضرورة إدخال الت -

 نشر ثقافة المقارنة المرجعیة داخل المؤسسة ،  -

تتطلب عملیة المقارنة المرجعیة ضرورة توفیر الموارد والوقت والأدوات الحدیثة للقیام بها، فضلا  -

 عن أهمیة بناء قاعدة حدیثة للمعلومات ، 

  أفاق الدراسة : 

تم اكتشاف إمكانیة مواصلة البحث في هذا الموضوع من خلال التطرق لموضوع المذكرة وبالشكل السابق 

من جوانب أخرى متعددة، وإمكانیة طرح إشكالیات مواضیع جدیدة تصلح أن تكون كبحوث مستقبلیة كما 

  : یلي 

  ، أهمیة المقارنة المرجعیة في إعداد الإستراتیجیة التسویقیة 

 بنوك التجاریة ، استخدام المقارنة المرجعیة لتنمیة الذكاء الاقتصادي في ال 

  ، البحث عن أسالیب المعرفة في تحقیق المیزة التنافسیة 

  دور الصیرفة الالكترونیة في تحقیق المیزة التنافسیة لدى البنوك التجاریة  من وجهة نظر الادارة البنكیة
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  :الملخص 

الالكترونية على الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية على مستوى مجموعة من الوكالات بحثت هذه الدراسة عن أثر الصيرفة 

 Badr  )، بنك التنمية الفلاحية    société généralبنك التنمية المحلية ،  (البنكية بولاية عين تموشنت و هي

واستخدمت عدة (spss )موظف باستخدام برنامج، )30 (تم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات، حيث تم تحليل عينة بحجم

أساليب إحصائية لاختبار فرضيات الدراسة، وتم الوصول إلى مجموعة منالاستنتاجات كان أهمها وجود أثر معنوي عند مستوى 

  .رية محل الدراسةالصيرفة الالكترونية والميزة التنافسية لدى  البنوك التجا للمقارنة المرجعية  بأنواعها و)0.820(الدلالة 

 .المقارنة المرجعية ، الأعمال الالكترونية ، الميزة التنافسية ، البنوك التجارية : الكلمات المفتاحية 

Résumé : 

Cette étude a examiné l'impact de la monétique sur l'avantage compétitif des 

banques commerciales algériennes au niveau d'un groupe d'agences bancaires de 

l'Etat d'Ain Temouchent, à savoir (la Banque Locale de Développement, la société 

générale, la Banque de Développement Agricole (Badr) . 

Le questionnaire a été utilisé comme outil de collecte de données, où une taille 

d'échantillon de (30) employés a été analysée à l'aide du programme (spss), et 

plusieurs méthodes statistiques ont été utilisées pour tester les hypothèses de 

l'étude, et un ensemble de conclusions a été atteint, le dont le plus important était 

la présence d'un effet significatif au niveau de significativité (0,820) pour la 

comparaison de référence de toutes sortes. Et la banque électronique et l'avantage 

concurrentiel des banques commerciales à l'étude. 

Mots-clés : benchmarking, commerce électronique, avantage concurrentiel, 

banques commerciales. 

Abstract: 

This study examined the impact of electronic banking on the competitive 

advantage of Algerian commercial banks at the level of a group of banking 

agencies in the State of Ain Temouchent, namely (the Local Development Bank, 

the general society , the Agricultural Development Bank (Badr). 

The questionnaire was used as a data collection tool, where a sample size of (30) 

employees was analyzed using the program (spss), and several statistical methods 

were used to test the hypotheses of the study, and a set of conclusions was 

reached, the most important of which was the presence of a significant effect at 

the significance level (0.820) for the benchmark comparison of sorts. And 



 

 

electronic banking and the competitive advantage of commercial banks under 

consideration. 

Keywords: benchmarking, e-commerce, competitive advantage, commercial 

banks. 
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