
    Ministry of Higher Education and Scientific Research 

               Ziane Achour University of Djelfa 

Faculty of Economic Sciences, Commercial Sciences and Management Sciences  

Department of Management Sciences 

 

 

PhD Thesis Third Phase 
Division: Management Sciences 

Specialty: Organizations Management 

 

Title: 

application of The electronic administration as a mechanism 

to improve the quality of banking services. 

(Case Study) 
Prepared by: 

Ameur Bouakkaz 
Discussed and publicly approved on:04/02/2021 By the committeecomposed of: 

 
Ibrahim Muslim               Lecturer Class -A-             University of Djelfa          President 

Mohamed Ksenna            Professor                         University of Djelfa          Rapporteur 

Ali Saouli                        Lecturer Class - A -         University of Djelfa      Assistant framer 

Izz al-Din Makhlouf        Lecturer Class - A -          University of Djelfa        Examiner 

Mohamed Benmoussa     Lecturer Class - A -          University of Djelfa         Examiner 

hocine Barkati                 Lecturer Class - A -          University of Msila          Examiner 

fadila Boutora                 Lecturer Class - A -           University of Tebessa      Examiner 

 

 

 

 

Academic Year: 2019/2020 



 العالي والبحث العلمي وزارة التعليم          

 عاشور الجلفــــةزيــــان  جامعـة             

 العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسييركليـة 

 علوم التسيير ـم قس       

 

 

 دكتـوراه أطـروحـة مقدمة لنيل شهادة

 الطور الثالث 
 ة: علوم التسيير الشعب

 إدارة المنظمات  التخصص:

 

 العنوان

 طبيق الإدارة الالكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات المصرفية ت

 )دراسة ميدانية(

 :من إعــداد

 بوعكاز عامر
 

 من: من طرف اللجنة المكونة  04/02/2021 :المناقشة بتاريخ

 

 ارئيس             الجلفة جامعة -أ -أستاذ محاضر  مسلم إبراهيمد. 

 امقررمشرفا و        الجلفة  جامعة  العالي التعليمأستاذ   كسنة محمدأ.د. 

 مشرفا مساعدا الجلفة جامعة -أ -أستاذ محاضر  صولي عليد. 

 اممتحن الجلفة جامعة -أ -أستاذ محاضر  مخلوف عز  الديند. 

 اممتحن الجلفة جامعة -أ -أستاذ محاضر  بن موسى محمدد. 

 اممتحن المسيلة جامعة -أ -أستاذ محاضر  بركاتي حسيند. 

 اممتحن تبسة جامعة -أ -أستاذ محاضر  بوطورة فضيلةد. 

 

 

 9102/9191السنة الجامعية: 





III

هذا العملإتماموالعزيمة ويسر لي بالإرادةالحمد الله تبارك وتعالى على نعمه إذ أمدني

خير الأناموالصلاة والسلام على خير خلق االله سيدنا محمد 

وبعد

ف على بالإشراهتكرمعلىكسنة محمدالدكتورالفاضلستاذيأإلىوفائق الاحترامبجزيل الشكرتقدمأ

الدكتورالأستاذإلىبالشكر وعظيم الامتنان أتقدم، كما وتقديمه للتوجيهات والنصائح القيمةهذا العمل

،في شكلها الحاليوإخراجهاالأطروحةهذهالعون في انجازتكرمه بمد يدعلىصولي علي

،نالاستبيابتحكيمتكرمواالذينالأفاضلالأساتذةأشكركما

تثمينولتقييمتفضلهموقبولهمعلىالمناقشةلجنةعضاءأالأفاضلساتذتيأإلىالجزيلبالشكرتقدمأكما

،نقصيأتداركللي،النصحهتوجيسبيلفيالعمل،ذاه

بنك الفلاحة والتنمية ل(G.R.E)الجهوي للاستغلال امعكما لا يفوتني أن أشكر كل العاملين في

،ووكالاته التابعة لهبالجلفةBADRالريفية

،الأطروحةذههإعدادفيبعيدمنأوقريبمنمهسامنوكل

.عني خير الجزاءااللهمهجزا



IV

إخوتيأجلومنأجليمنشبااأفنتالتينهوعلىناهوتسعاحملتنيالتيإلىجهديثمرةديهأ

.االلهحفظها"الحبيبةأمي"

.االلههحفظ" الغاليأبي"إلىالإيمان،نورومنحتنيدربيلتنيراحترقتالتيالشمعةإلى

البرعم عبد الرحمانابن أختي وأخص بالذكر زينب والموفق ووأخواتيأخيإلى

هاجرعزيزةالزوجتيإلى 

أيديهمعلىوتعلمتتتلمذتمنكلإلى

والأصدقاءالأحبابكلإلى

الغيببظهرليدعامنكلإلى

.المتواضعالعملذاهديهأ
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:الملخص
شبكة البرامج،عتاد الحاسوب،( بأبعادهاتطبيق الإدارة الالكترونيةأثرمعرفةإلىهذه الدراسةهدفت

الثقة الاستجابة،الاعتمادية،( تحسين جودة الخدمات المصرفية بأبعادها المتمثلة فيعلى)والقوى البشريةالاتصال،
لبنك الفلاحة والتنمية (G.R.E)للاستغلالامع الجهوي في) والتوكيد، التقمص والاعتناق، وبعد الملموسية

قوامهاعينةعلىالدراسةهذهأجريتالمرجوةالأهدافولتحقيق)وكالات ولاية الجلفة(بالجلفة BADRالريفية
تم الاعتماد على أداة كماالتحليلي،الوصفيالمنهجالدراسةاستخدمتوقد،مقر امعمنموظف) 101(

البياناتتحليلبالقياموبعد،عبارة كوسيلة لجمع البيانات اللازمة لهذه الدراسة) 45(الاستبانة والتي شملت 
عددإلىالدراسةتوصلت،(SPSS)الاجتماعيةللعلومالإحصائيةالحزمةبرنامجباستعمال، الفرضياتواختبار

:أهمهاكانالنتائجمن
موظفينظروجهةمن)المصرفيةتطبيق الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات(إدراك كل منمستوى-
مرتفعا؛كانامع
بصفةارتباط قوي وموجب بين كل بعد من أبعاد الإدارة الالكترونيةتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود-

كل بعد من أبعاد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية المصرفية، كما توصلت الدراسة إلى أنهمنفردة وجودة الخدمات
؛)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة امع في المصرفيةتحسين جودة الخدماتعلى بصفة منفردةالإدارة الالكترونية

وجودةمجتمعةد ارتباط قوي وموجب بين أبعاد الإدارة الالكترونية وتوصلت نتائج الدراسة إلى وج-
تحسين على مجتمعة لأبعاد تطبيق الإدارة الالكترونيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية وتبين أنه المصرفية،الخدمات

فقد ا بعد عتاد الحاسوب والقوى البشريةما عد)હ≤0.05(عند مستوى دلالة بامع جودة الخدمات المصرفية
تبين بعدم وجود أثر لهما على جودة الخدمات المصرفية؛

بتطبيق الإدارة الاهتمامضرورةأهمهاوالتوصياتالاقتراحاتمنجملةالدراسةهذهعنتمخضكما قد 
ضرورة تكوين والىللمؤسسات عامة والقطاع البنكي خاصة أعلى مستوى من الجودة،التي تحققالالكترونية
الموارد البشرية على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في انجاز مهامهم الإدارية على مستوى وتدريب 

البنوك، كوا تساعدهم على تحسين أدائهم وبالتالي ينعكس ذلك إيجابا على تحسين جودة الخدمة التي يقدمها 
النظر مستقبلا خاصةBADRالفلاحة والتنمية الريفية على القطاع المصرفي عامة وبنك ، بالإضافة إلى أنهالبنوك

ايجابية على العمل في التوسيع في العمل بالخدمة الالكترونية وبالنقود الالكترونية لما في ذلك من انعكاسات 
المصرفي وبالتالي تحقيق كفاءته وفعاليته وتحسين جودة خدماته

،بلا أوراق، جودة الخدمات المصرفية، الصيرفة الالكترونيةالإدارة الالكترونية، إدارة : الكلمات المفتاحية
.بالجلفةBADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)مع الجهوي للاستغلال ا
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Abstract :
This study aimed to find out the effect of applying electronic management in its

dimensions (computer hardware, software, network, and manpower) on improving the quality
of banking services in its dimensions (reliability, response, trust and assurance, empathy and
embrace, and the tangibility dimension).In the Regional Complex for Exploitation (G.R.E) of
the Agricultural and Rural Development Bank BADR in Djelfa.

To achieve the desired goals, this study was conducted on a sample of (101) employees
from the headquarters of the Society, the study used the descriptive and analytical approach, the
questionnaire was used, which included (45) statements as a means of collecting the necessary
data for this study, and after analyzing the data and testing hypotheses Using the Statistical
Package for Social Sciences (SPSS) program, the study reached a number of results, the most
important of which were:
 The level of perception of (the application of electronic management and the quality of
banking services) from the viewpoint of the complex's employees was high;

- The study concluded that there is a strong and positive correlation between each
dimension of electronic management and the quality of banking services. The study also found
that there is a statistically significant effect on each dimension of electronic management on
improving the quality of banking services in the complex at a significant level. (હ ≤0.05);

-  The study concluded that there is a strong and positive correlation between the
dimensions of electronic management combined and the quality of banking services, and it was
found that there is a statistically significant effect of the dimensions of the application of
electronic management combined on improving the quality of banking services in the complex
at a significance level (0.05) except for the dimensions of computer hardware and and
manpower, as it was found that they have no effect on the quality of banking services.

This study also presented a number of suggestions and recommendations, the most
important of which are Interest in applying electronic management that achieves the highest
level of quality for companies in general and the banking sector in particular, and the necessity
of forming and training human resources to use information and communication technology in
the  completion  of  their  administrative  work  in  banks,  as  it  helps  them  to  improve  their
performance which is positively reflected in improving the quality of service provided by
banks, Likewise the banking sector in general, and the BADR Bank in particular, should
consider in the future the expansion of the electronic service and electronic money, as this has
positive repercussions on the banking business and achieving its efficiency and effectiveness
and improving the quality of its services.
Key Word : Electronic management, paperless management, quality of banking services,
electronic banking, the Regional Complex for Exploitation (G.R.E) of the BADR Bank in
Djelfa.
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	مقدمة 

ب

الاقتصادية،(شهد العالم منذ حقبة من الزمن موجات من التغيرات والتطورات المتسارعة في عدة مجالات 
ووسائلالمعلوماتتكنولوجيافيالهائلالتقدمإلىوذلك راجع ،)والثقافيةوالسياسيةوالاجتماعية،

انتشارفي ظلخاصةالمنافسةقواعدتغيرإلىبدورهأدىالذيالأمروهو،قربت العالمالتيالاتصالات
وألزمت المنظمات البحث عن تقنيات وأساليب تسييرية . لعالميةاالسوقنحووالانفتاحوالعولمةالخصخصة

أهميةمنعززحديثة تتماشى وهذه التطورات مثل الإدارة الالكترونية التي ظهرت نتيجة هذا التطور مما 
في تحسين جودة ما المنظماتعليهاتعتمدالتيوالإستراتيجيةالأساسيةالمواردأحدأصبحتواستخدامها

.وفرض وجودها وضمان بقائهاتنافسيةميزاتعلىالحصولتقدمه وبالتالي 
وباعتبار أن الجزائر جزءا من هذا العالم فهي معنية كغيرها من الدول بضرورة مواكبة هذه التغيرات 

ث وعصرنة مختلف والتطورات الحاصلة خاصة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال فهي مطالبة بتحدي
قطاعاا خاصة القطاع المصرفي الذي يعتبر من بين القطاعات الإستراتيجية المحركة لعجلة الاقتصاد الكلي 
وأحد الأدوات الرئيسية التي تعتمد عليها الدولة في تنفيذ برامج الإصلاح الاقتصادي، وهو أساس النظم 

حتى وان كان وتعبئتها وتوزيعها على الاستثمارات المختلفةالاقتصادية والمالية، لدوره المهم في جمع المدخرات
المداخلأحداعتبارهابالجودة،ينمضامبتبنيمطالبفهووبالتالي،لا يتماشى وثقافة اتمع الجزائري المسلم

وهو ما ، ةيوالخارجةيالداخلالأسواقفيأوضاعهازيوتعزللبنوك،ةيالتنافسالقدراتريوتطوادةيلزةيسيالرئ
البنكيةالسوقلدخولالأساسيالمفتاحباعتبارهاخدمااجودةوتطويرجعل البنوك تعمل جاهدة إلى تحسين 

للوصولالبنوكتسعىماوهذا.البنكيةالسوقفينجاحهمعيارخدمةأفضلتقديميعتبرحيثفيهاوالتميز
.الجزائريةالمصرفيةللسوقالأجنبيةالبنوكدخولبعدوخاصةالمنافسةبوجهالصمودأجلمنإليه

عصريةإدارةإلىالولوجوللوصول إلى ذلك انتهج القطاع المصرفي الجزائري عدة إصلاحات أهمها
البنوك بمختلفوزودتالحديثة،التكنولوجياتإدخال واستعمالعلىبالأساسذلكفيمعتمدةإلكترونية،

خدمةتقديمإمكانيةلأجلوهذاالإلكترونية،للإدارةالداعمةوالأساليبالحديثة والتقنيات التكنولوجيا
الزبائن، حيث أصبحت الخدمة المميزة هي الأساس في المفاضلة بين بنك وآخر ترضيجودةذاتمصرفية

خاصة في ظل تشابه عروض جميع البنوك تقريبا في كافة الخدمات المصرفية التي تقدمها للعملاء، الأمر الذي 
تطلب الاعتماد على أساليب حديثة في تسيير أداء الخدمة المصرفية، فالخدمة المصرفية مرتبطة ارتباطا وثيقا بمن 
يقدمها، وجودة الخدمة تتوقف إلى درجة كبيرة على كفاءة القائم بأدائها، لذلك يتوجب على الإدارة البنكية 

الالكتروني القائم أساسا على استخدام تكنولوجيا الانتقال من النمط الإداري التقليدي إلى النمط الإداري 
.المعلومات والاتصالات

وذلك من .فتطبيق الإدارة الالكترونية في البنوك الجزائرية قد يحدث نقلة نوعية في الخدمات التي تقدمها
التحولبالمصرفيالعملأنماطفيجذريتحولإحداثفيخلال ما تساهم به عناصر الإدارة الالكترونية 

التيالانترنتشبكةالأساليب التكنولوجية الحديثة وعلىذلكفيمعتمدةالإلكترونيالمصرفيالعملإلى



	مقدمة 

ج

التيالإلكترونيةبالمصارففيعرمابظهورسمحتوالتيمن عناصر الإدارة الالكترونيةعنصرأهمتعتبر
فيللزبائنجديدةومنتجاتخدماتوتقديمابتكارعلىلقدرةاو،الالكترونيةالتجارةنموذجعلىترتكز
الأجنبيةبالمصارفالمعتمدةالتسويةنظمعلىوالاعتمادالدفعنظامالمصرفي الجزائري كتطوير السوق

.الالكترونيةكالمقاصة
تطبيق الإدارة الالكترونية القائمة على استخدامأهميةعلىللتعرف كمحاولةالدراسة هذهجاءتوعليه

من المصارف كعينةيعتبرالذيBADR في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةوالاتصالالمعلوماتتكنولوجيا
.في التحسين من جودة الخدمات المصرفية)الإدارة الالكترونية(مساهمتها ومدىالجزائرية

الدراسةإشكالية-أولا
الجزائرية في المساهمة لبناء اقتصاد قوي، ومع تزايد نظرا للدور الكبير الذي تقوم به المؤسسات المصرفية 

حدة المنافسة في تقديم الخدمات من جانب البنوك الأجنبية والمؤسسات المالية غير البنكية ودخولها لبعض 
مجالات العمل المصرفي أصبح من الضروري على البنوك أن تفكر في إحداث تغييرات جوهرية في طريقة 

شى والتطورات الراهنة التي يشهدها العالم، والتي من شأا أن تحسن من جودا، تقديمها للخدمات تتما
وتحقق لها الأفضلية التنافسية وتضمن لها البقاء والاستمرار في ظل اقتصاد حر لا يعترف بالحدود الجغرافية ولا 

ال المال يتوقف عن تقديم كل ما هو جديد خاصة من جانب المستجدات العلمية والتكنولوجيا في مج
والأعمال، ويعد تطبيق الإدارة الالكترونية من بين الحلول والمفاتيح التي من شأا أن تصنع تلك التغييرات، 

تحقيق الريادة واستيعاب كل علىفبتبني القطاع المصرفي لهذا النمط الإداري الجديد فإنه يعطي للبنوك القدرة
ما هو جديد ومواكبة الكثير من التحولات والتطورات خاصة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
وهو الأمر الذي من شأنه أن يؤثر في تحسين جودة الخدمات المصرفية، وهو ما سيكون محور هذه الدراسة 

بالجلفة BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)امع الجهوي للاستغلالوالتي تم فيها اختيار 
.لدراسة اثر تطبيق الإدارة الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفيةووكالاته التابعة له 

:وبناءا على ما سبق يمكن طرح الإشكالية الرئيسية التالية
بامع الجهوي جودة الخدمات المصرفيةهل يوجد أثر لتطبيق الإدارة الالكترونية على تحسين 

؟)وكالات ولاية الجلفة(بالجلفة BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)للاستغلال
: التاليةالفرعيةالأسئلةطرحيمكنالرئيسيالتساؤلهذامنانطلاقا
Ø عتاد الحاسوب لهل يوحد أثر ذو دلالة إحصائية)Hardware(الخدمات المصرفيةجودة تحسينعلى

؟بالجلفة ووكالاته التابعة لهBADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)الجهوي للاستغلال بامع ب
Ø للبرامجهل يوحد أثر ذو دلالة إحصائية)Software(مع بجودة الخدمات المصرفيةتحسينعلىا

؟بالجلفة ووكالاته التابعة لهBADRالريفيةلبنك الفلاحة والتنمية (G.R.E)الجهوي للاستغلال 
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Ø شبكة الاتصاللهل يوحد أثر ذو دلالة إحصائية)Network Communication(جودة تحسينعلى
بالجلفة BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)مع الجهوي للاستغلالباالخدمات المصرفية
؟ووكالاته التابعة له

Ø صناع المعرفة(لقوى البشريةلهل يوحد أثر ذو دلالة إحصائية()WorkersKnowledge( على
BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)الجهوي للاستغلالبامع جودة الخدمات المصرفيةتحسين

؟ووكالاته التابعة لهبالجلفة 
Ø الدراسةمتغيراتحولالدراسةعينةأفراداستجاباتبينإحصائيةهل يوجد فروق ذات دلالة

البياناتإلىتعزى)عتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، القوى البشرية، جودة الخدمات المصرفية(
امع الجهوي للاستغلالبالمؤسسةفي) ، سنوات الخدمةالعلميالمؤهل،السنالجنس،(والوظيفيةالشخصية
(G.R.E) والتنمية الريفيةلبنك الفلاحةBADR ووكالاته التابعة لهبالجلفة.

فرضيات الدراسة-ثانيا
:للإجابة على الإشكالية الرئيسية للدراسة والتساؤلات الفرعية  تم صياغة الفرضيات التالية

: الأولىالفرضية الرئيسية-1
:تنص هذه الفرضية بصيغتها العدمية على ما يلي

·H0 : تحسين جودة الخدمات المصرفيةالإدارة الالكترونية على لأبعادلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
)وكالات ولاية الجلفة(بالجلفة BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)بامع الجهوي للاستغلال

.)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة 
: وتنقسم هذه الفرضية الرئيسية إلى أربع فرضيات فرعية كما يلي

:الفرضيات الفرعية-
:تنص هذه الفرضيات بصيغتها العدمية على ما يلي

·H01 : لبعد عتاد الحاسوبلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية)Hardware( تحسين جودةعلى
بالجلفة BADRالفلاحة والتنمية الريفيةلبنك(G.R.E)بامع الجهوي للاستغلالالمصرفيةالخدمات

؛)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة )وكالات ولاية الجلفة(
·H02: البرامج لبعد لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية)Software( المصرفيةتحسين جودة الخدماتعلى

)وكالات ولاية الجلفة(بالجلفة BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)بامع الجهوي للاستغلال
؛)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة 
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·H03 : شبكة الاتصالعنصر لبعدلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية)Network Communication(

لبنك الفلاحة والتنمية (G.R.E)بامع الجهوي للاستغلالالمصرفيةتحسين جودة الخدماتعلى 
؛)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة )الجلفةوكالات ولاية (بالجلفة BADRالريفية
·H04 : صناع المعرفة(عنصر القوى البشرية لبعدلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية()Workers

Knowledge( مع الجهوي للاستغلالالمصرفيةتحسين جودة الخدماتعلىبا(G.R.E) لبنك الفلاحة
.)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة )الجلفةوكالات ولاية (بالجلفة BADRوالتنمية الريفية

:الثانيةالفرضية الرئيسية-2
:تنص هذه الفرضية بصيغتها العدمية على ما يلي

·H0 : عتاد (لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة دلالة إحصائيةذاتفروقوجد تلا
تعزى للعوامل الشخصية )المصرفيةالحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، القوى البشرية، جودة الخدمات 

لبنك الفلاحة (G.R.E)بامع الجهوي للاستغلال)الجنس، السن، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة(والوظيفية 
.)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة )وكالات ولاية الجلفة(بالجلفة BADRوالتنمية الريفية

: وتنقسم هذه الفرضية الرئيسية إلى أربع فرضيات فرعية كما يلي
:الفرضيات الفرعية-

:تنص هذه الفرضيات بصيغتها العدمية على ما يلي
·H01 : عتاد (لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة دلالة إحصائيةذاتفروقوجد تلا

بامع الجنسلعامل تعزى )البشرية، جودة الخدمات المصرفيةالحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، القوى 
عند )وكالات ولاية الجلفة(بالجلفة BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)الجهوي للاستغلال

؛)હ ≤0.05(مستوى دلالة 
·H02 : عتاد (لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة دلالة إحصائيةذاتفروقوجد تلا

بامع لعامل السن تعزى )الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، القوى البشرية، جودة الخدمات المصرفية
عند )وكالات ولاية الجلفة(بالجلفة BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)الجهوي للاستغلال

؛)હ ≤0.05(مستوى دلالة 
·H03 : عتاد (لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة دلالة إحصائيةذاتفروقوجد تلا

المؤهل العلميلعامل تعزى )الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، القوى البشرية، جودة الخدمات المصرفية
)وكالات ولاية الجلفة(بالجلفة BADRالريفيةلبنك الفلاحة والتنمية (G.R.E)بامع الجهوي للاستغلال

؛)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة 
·H04 : عتاد (لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة دلالة إحصائيةذاتفروقوجد تلا
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لعامل سنوات الخدمة تعزى )الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، القوى البشرية، جودة الخدمات المصرفية
وكالات ولاية (بالجلفة BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)بامع الجهوي للاستغلال) الخبرة(

.)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة )الجلفة
أسباب اختيار الموضوع-ثالثا

:إلى عدة أسباب أهمهاالموضوعاختيار هذادافعيعود
خاصةالجديدةالمواضيعفيالبحثفيلهالشديدةوالرغبةالباحثوتعود إلى ميل:ذاتيةأسباب-1

خاصةالدوليالمستوىعلىوالحوارالنقاشمحلتشكلوالتيبتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالمتعلقة
الأخيرة وما يشهده هذا اال من تطور مستمر؛الآونةفي

:ومن بينها نذكر:أسباب موضوعية-2
الدراسات خاصة في ظل ظهور التكنولوجيا الحديثة للإعلامهذهلمثلالأعمالالحاجة الماسة لبيئة·

والاتصال؛
لعصرنة خدماا بما يتماشى والتطوراتالأعمال بتطبيق الإدارة الالكترونيةمنظماتاهتمامتزايد·

الحاصلة؛ 
في العالم؛اقتصادلكلالواجهةحيث يعتبرالمصرفيالقطاعيكتسيهاالتيالبالغةالأهمية·
في تقديم الخدمات المصرفية بين البنوك خاصة مع ظهور البنوك الأجنبية في الجزائر؛المنافسةاشتداد·
والحاجةالإدارة الالكترونية القائمة على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتمفهومحداثة·

أن استخدامها من طرف البنوك يجعل منها قوة تستطيع ا دعم البنكي، حيثاالفيالملحة في استخدامها
وتحسين جودة خدماا مما يساعدها على الاستمرار والبقاء؛

تكنولوجياالبنوك الجزائرية بالإدارة الالكترونية ومعرفة درجة استخداماهتماممعرفة مدى فيالرغبة·
من جودة خدامتها وتزيد من قوا التنافسيةمصدر دعم لتحسينتمثلوهلفيها،والاتصالالمعلومات

العالية؛التكنولوجياذاتالأجنبيةالمصارفمنكبيرةمجموعةدخولبعدخاصة
الباحث؛بتخصصالموضوععلاقة·
.الرغبة في إثراء المكتبة الجامعية ولو بجزء ضئيل وذلك لكوا بحاجة لمثل هذه المواضيع·
منهجية الدراسة-رابعا

الملائمةالبحثوأدواتالمناسبالعلميالمنهجاختيارمدىعلىعلميبحثأينجاحيتوقف
اعتمد علىوطبيعة الدراسة، ولإنجاز هذه الدراسة تم استعمال المنهج الوصفي التحليلي، حيثلموضوع

دقيقوصفوذلك من خلال،موضوع الدراسةنظريةخلفيةإعطاءأوقاعدةبناءفيالوصفيالمنهج
.المتعلقة االأساسيةالمفاهيمهمة ا و إعطاء شرح لأالمتعلقالحقائقوسردللموضوعوشامل
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أما المنهج التحليلي فقد تم استعماله لتبيين وتوضيح طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة، والمساعدة في 
أهمواستخلاصوالتي لها علاقة بموضوع الدراسةاالاستعانةتمالتيالإحصائياتبعض وتفسيرشرح 
لجمعمتنوعةمصادرعلىإعداد هذه الدراسة فيالاعتمادتمكما قد، الدراسةتفيدالتيوالتوصياتالنتائج

والدراسات العلمية والنشرياتوالاتالكتبفيمتمثلةكانتللدراسة النظريةبالنسبةفالمعلومات،
فيأما، بالموضوععلاقةلهاالتيوالإحصائياتالرسميةوالوثائق المقالاتإلىإضافةمختلفة،بلغاتسابقةال

على رأسها والبياناتالمعلوماتلجمعمختلفةوأساليببطرقالإستعانةتمفقد،للدراسةالتطبيقيالجانب
تدرس متغيرات الدراسة، وتم التي الأسئلةالأداة الرئيسية المتمثلة في الاستبيان الذي تضمن مجموعة من 

مختلف الوكالات مقر امع الجهوي للاستغلال وموظف من )101(توزيعها على عينة عشوائية مكونة من 
لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة، ثم القيام بعملية التحليل الإحصائي للبيانات امعة التابعة البنكية 

علىالإجابةدفSPSS.V22استخدام مجموعة من الأساليب والمؤشرات الإحصائية بالاستعانة ببرنامج 
كالملاحظةبعض الأدواتكما أنه تم الاعتماد ولو بشكل قليل على.الأهدافوتحقيقالدراسةفرضيات

.المباشرةوالمقابلات
أهمية الدراسة- خامسا

تنبع أهمية هذه الدراسة من أهمية المتغيرات التي تعالجها وما لها من دور كبير وبارز في فهم التحديات 
بولاية الجلفة BADRوالفرص التي قد تواجه القطاع المصرفي الجزائري عامة وبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

:محل الدراسة خاصة في ظل بيئة تتسم بالتغير المستمر والتي يمكن تحديدها كالآتي
Øا ربطت بين مفهومين هامين والمتمثلين في تطبيق الإدارة الالكترونيةتكمن أهمية الدراسة في كو
وكيفية انعكاسها عليها؛الخدمات المصرفية ومعرفة المتغيرات التي تطرأ على البنك محل الدراسة وجودة
Øأهمية القطاع المصرفي وما يقدمه من خدمات في بناء الاقتصاد؛
Øاالوصول إلى معرفة مدى اهتمام قطاع البنوك بتطبيق الإدارة الالكترونية واهتمامها بعصرنة خدما

لتحسين الجودة؛
Øتم بكشف أهم المعوقات التي تواجه تطبينت اق الإدارة الالكترونية فيبع أهمية هذه الدراسة لكو

الأعمال عامة وفي القطاع البنكي خاصة مما يسهل عملية وضع الحلول المناسبة؛منظمات
Øهذه الدراسة تعتبر كمساهمة عملية في بناء الإطار النظري لإشكالية تطبيق الإدارة الالكترونية في
ة؛وتحليل مدى أهميتها في التحسين من جودة الخدمات المصرفيالبنوك
Øتكمن أهمية هذه الدراسة في كون أن ما تم التوصل إليه من نتائج وتوصيات قد تسهم في جعل تطبيق
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الإدارة الالكترونية طريق ومفتاح أمام منظمات الأعمال عامة والقطاع المصرفي خاصة في تحسين جودة ما يتم 
رونية ومعالجة العراقيل التي قد تعيق تقديمه من خدمات وبالتالي تعزيز نقاط القوة من تطبيق الإدارة الالكت

.تطبيقها
أهداف الدراسة -سادسا

: تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق جملة من الأهداف يتمثل أهمها في
Øالتعرف على مفهوم الإدارة الالكترونية وعناصرها، وكذا مفهوم جودة الخدمات المصرفية وأبعادها؛
Ø ا البنكية خاصة؛دراسة وتقييم واقع تطبيق الإدارةالالكترونية في الجزائر وفي مؤسسا
Øمعرفة مدى تطور الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك الجزائرية وعلى رأسها بنك الفلاحة والتنمية
وعصرنتها؛BADRالريفية
Ø التعرف على المستوى الذي وصل إليه بنك الفلاحة والتنمية الريفيةBADRبولاية الجلفة في تطبيق

الإدارة الالكترونية؛
Ø مع الجهويثر تطبيق الإدارة الالكترونية بأبعادها على تحسين جودة الخدمات المصرفية أتحديدبا

ووكالاته التابعة له؛بالجلفة BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية(G.R.E)للاستغلال 
Øوالتنمية الريفيةالمؤسسات عامة وبنك الفلاحة تفيدربماوتوصياتبنتائجالخروجBADRخاصة

.بكفاءة وفعاليةأهدافهاتحقيقإلىالوصولفي
حدود الدراسة - سابعا

دف الاقتراب إلى الموضوعية والوصول إلى الأهداف المرجوة، تقتضي منهجية الدراسة وضع حدود 
بشقيها النظري والتطبيقي، ولتحقيق للإشكالية، من أجل التحكم في إطار التحليل المتعلق بطبيعة هذه الدراسة 

:ذلك تم انجاز هذه الدراسة ضمن الحدود التالية
تحسين جودةعلىتحديد أثر تطبيق الإدارة الالكترونيةفيالموضوعيتمثل: الموضوعيةالحدود-1

الجانب النظري بمفاهيم الخاصة بمتغيري الدراسة من جهة  بإثراءتم الدراسةأنالمصرفية أيالخدمات
وجودة الخدمات المصرفية من الجانب التطبيقي من الإدارة الالكترونيةتربط بينالتيوتحديد طبيعة العلاقة

؛جهة أخرى
للإجابة على الإشكالية المتعلقة ذه الدراسة واختبار صحة فرضيات الدراسة: المكانيةالحدود-2

لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ) بوكالاته الخمس التابعة له(تم اختيار امع الجهوي للاستغلال الميدانية
BADR؛بولاية الجلفة

بامع الجهوي للاستغلالاقتصرت هذه الدراسة على عينة عشوائية من الموظفين :الحدود البشرية-3
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(G.R.E)لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةBADRمجتمعمنعينةأخذتم، حيثبالجلفة ووكالاته التابعة له
طريق توزيععنوذلكللدراسةوإخضاعهم) ومرؤوسينرؤساء( الوكالاتموظفيفيالمتمثلينالدراسة
فرضياتصحةمنالتأكدقصدالدراسةنتائجبتحليلوالقيامولمعلوماتالبياناتلجمعكوسيلةاستبيان
.عدمهامنالدراسة
تمالتيالمراجعوجمعالموضوع،اختيارمنالبحثفيهاانجازتمالتيالفترةفيوتتمثل: الحدود الزمنية-4

التطبيقي، وقد امتدت هذه الدراسة ثلاث أوالنظريجانبهافيسواءفي انجاز هذه الدراسةالاعتماد عليها
أشهر 06، أما الجانب التطبيقي فقد استغرق حوالي 2019إلى غاية سبتمبر 2016سنوات ابتداء من ديسمبر 

.2019بداية من أفريل 
:هيكل الدراسة-ثامنا

هذه منالمرجوةللأهدافقايوتحقالمطروحةةيالفرعوالتساؤلاتةيسيالرئةيالإشكالعلىللإجابةايسع
، وتم هيكلة الدراسة قييتطبوفصلةينظرفصولثلاثةفصول،أربعإلىةيرالأخههذميتقستم،الدراسة
:كالأتي

الأسس النظرية للإدارة الالكترونية، وتم : الفصل الأول الذي يتعلق بالمتغير المستقل والذي تم عنونته بـ
وأسس التوجه والحول من نمط الإدارة ة،يالإلكترونللإدارةفيه تناول مجموعة من النقاط كتحديد ماهية

لالكترونية، كما تم تضمن تحديد أهم عوامل نجاح وفشل تطبيق الإدارة الالكترونية التقليدية إلى الإدارة ا
.وكل ذلك في أربع مباحثوتوضيح مفهوم المؤسسة الالكترونية

المفاهيم والأسس الفكرية لجودة الخدمات المصرفية : أما الفصل الثاني المتعلق بالمتغير التابع والمعنون بـ
حث تضمنت تحديد السياق النظري للجودة وكذا المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمات مباأربعوالذي تضمن 

.المصرفية وكيفية قياسها والتعرف على مختلف الأساليب لتطويرها وتحسينها
تحت عنوان الإدارة الالكترونية في الجزائر وتطبيقاا الربط بين المتغيرينهيفالتطرقفتمالثالثالفصلأما
البنوك وتناول هذا الفصل واقع الإدارة الالكترونية في الجزائر من خلال عرض بعض الإحصائيات التي على 

لها علاقة بالموضوع وتحليلها وكذا معرفة واقع الصيرفة الالكترونية من جهة أخرى ، كمال تضمن هذا 
.الفصل توضيح وشرح العلاقة بين المتغيرين 

فيالتعرإلىالتطرقتمالذي تم تخصيصه لإجراء الدراسة الميدانيةالرابعالفصلوضمنيرالأخفي
بالمؤسسة محل الدراسة والمتمثلة في امع الجهوي للاستغلال بوكالاته الخمس التابعة لبنك الفلاحة والتنمية 

الإدارةظلفيوالتعرف على أهم الخدمات التي يقدمها الدراسةمحلبولاية الجلفةBADRالريفية
فرضيات الدراسةواختبارنة،يالعخصائصووصفالمستخدمة،البحثةيمنهجتناولتمكماة،يالإلكترون

.لاستخلاص التوصيات وتقديم الاقتراحات المناسبة لهذه الدراسةنتائجهاليوتحل
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التعريفات الإجرائية- تاسعا
الإدارة: والمتمثلة فيلمتغيرات الدراسة الأساسية والثانويةالإجرائيةمن خلال هذه النقطة سيتم توضيح المفاهيم 

الاقتصاد والالكترونية، عتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصالات، صناع المعرفة، جودة الخدمات المصرفية
.الرقمي
على حديثة تعتمدعملية إدارية: " ايمكن تعريف الإدارة الالكترونية إجرائيا بأ: الإدارة الالكترونية- 1

دف ومختلف الوسائل الالكترونية نولوجيا المعلومات والاتصالات كتنفيذ الأعمال والمهام باستخدام ت
تبسيط الإجراءات والقضاء على الروتين وربح الوقت وتقليل التكاليف من خلال التقليل من استخدام 

."الورق
للحاسوب وملحقاته والتي تتمثل في جهاز ويقصد ا مختلف المكونات المادية :عتاد الحاسوب- 2

.الخ ...الكومبيوتر، الطابعة، الماسح الضوئي 
برامج وتشملالإداريةمختلف البرمجيات التي من خلالها يتم القيام بمختلف المهام ويقصد به : البرامج- 3

.البرامجنظام التشغيل وبرامج التطبيقات وبرامج الحماية وبرامج البريد الالكتروني وغيرها من
ية الاتصاللويقصد ا مختلف الوصلات الالكترونية والتي من خلالها تتم عم: شبكة الاتصالات- 4

.والتي في مقدمتها شبكة الانترنت، الانترانت، الاكسترانتالأجهزةبين مختلف 
منللمعلومات، الذينوالمديرون والمحللونينويقصد به مجموعة الموظفين والعامل:صناع المعرفة- 5

.الالكترونيةالإدارةوعمليات أنشطةوانجاز مختلف إدارةخلالهم يتم 
في التي يمكن استخدامهاوالأدواتويقصد ا مختلف الوسائل : تكنولوجيا المعلومات والاتصالات- 6

، وتتضمن كل من أهدافهالتحقيق على توظيف واستخدام المعلومات الإدارةتساعد بناء نظم المعلومات التي 
البرامج الفنية والتقنية وقواعد البيانات وشبكة الاتصالات التي تربط بين الحواسيب ومختلف التقنيات 

.الأخرىالالكترونية 
رفاالمصتقدمهاويقصد ا مدى قدرة الخدمات أو المنتجات التي :جودة الخدمات المصرفية- 7

إلىقدمها الخدمات تحاجيات الزبون وإشباع رغباته أو بمعنى آخر يقصد ا حجم المنافع التي لزبائنه في تلبية 
.الزبون
الدراسات السابقة-عاشرا
التعرضإلىيقودناتحسين جودة الخدمات المصرفيةعلىأثر تطبيق الإدارة الالكترونية فيالبحثإن

بالمتغير يتعلقبعضهاالمدروس،الموضوعفيدراساتعدةفهناكالموضوع،هذاحولللدراسات السابقة
تتعلق بالمتغير التابع والمتمثل في جودة الخدمات المصرفية وأخرى،المستقل والمتمثل في الإدارة الالكترونية
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وفق تسلسلها الزمني الدراسات نذكر منهاهذه وهناك من الدراسات من تتعلق بموضوع بحثنا، ومن بين أهم 
:ما يلي
متطلبات ":وهي عبارة عن أطروحة دكتوراه تحمل عنوان، 2019بن عبيد عبد الباسط، دراسة -1

".تطبيق الإدارة الالكترونية في الإدارة المحلية في الجزائر
فيةيالإلكترونالإدارةقيلتطباللازمالمتطلباتتوفرمدىعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

الباحثاعتمدذلك قيولتحق، ةيالإلكترونالإدارةإلىالتحولمعوقاتديوتحدر،الجزائفيةيالمحلالإدارة
النظريبالإطارالإحاطةالدراسةخلالوتموأهدافه؛الموضوععةيلطبالملائملييالتحلالوصفيالمنهجعلى

الإدارةفيةيالإلكترونالإدارةقيتطبةيأهمالدراسةتناولتكمابه،المرتبطةميالمفاهبمناقشةللموضوع
.الجزائريةةيالمحلالإدارةفيقهايتطبوواقعة؛يالمحل
،فقرااوثباتصدقهامنوالتأكدمهايتصمتمة، الاستبانعلىالدراسةفياعتمدالميدانيةلدراسةاوفي

ايإحصائانيالاستباناتيبمعالجةوتم،أدرارةيبولاةيالمحلالإدارةموظفيمننةيعالاستقصاءوشمل
عدة نتائج إلىتم التوصل إحصائيا، وبعد تحليل بيانات الدراسة )spss(الإحصائيةالحزمبرنامجباستخدام

بين استجابات أفراد عينة )હ≤0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة أنه اأهمه
في المحليةالإدارةفيالإلكترونيةالإدارةلتطبيق) التنظيمية، البشرية، التقنية، القانونية(اتجاه المتطلبات الدراسة

الخبرةسنواتالوظيفي،المستوىالتعليمي،المستوىالسن،الجنس،(العامةالبياناتالجزائر تعزى لمتغيرات
منالمحليةالإدارةفيتطبيق الإدارة الالكترونية متوفرة اللازمة ل، كما توصلت إلى أن جل المتطلبات )المهنية
وتشريعاتقوانينتوجدلاأنه إلىذلك توصلت كذلك هذه الدراسة إلىإضافةنة، العيأفرادنظروجهة

.الإلكترونيةالإدارةمعاملاتتنظم
"، وهي عبارة أطروحة دكتوراه بعنوان2019دراسة فتيحة راشدي، -2 الماليالابتكارأهمية: 
."الجزائريةالبنوكحالةالمصرفيةالخدماتجودةتحسينفيودوره

مهوأالجزائريةالبنوكمستوىعلىاليالمالابتكارتطبيقواقعفيالبحثإلىالدراسةهدفت هذه 
وانطلقت هذه الدول،مناهغيرمعمقارنةاالذاهفيالجزائرتأخرعلىالضوءتسليطمع،متطلباته

الخدماتجودةتحسينعلىالماليالابتكارأثرالدراسة من إشكالية كان الهدف منها هو التعرف على 
.الجزائريةبالبنوكالمصرفية

الجزائريةالبنوكمنعينةشملتميدانيةدراسةبإعدادةالباحثتقاملإشكالية الدراسةوللوصول إلى حل 
وأداة )spss(مستعينا بذلك ببرنامج الحزمة الإحصائية الدفلىوعينالشلفبولايةالواقعةوالخاصةالعمومية
. المصرفيةالخدماتجودةتحسينفيالماليللابتكارالمختلفةالتطبيقاتدوراكتشافبقصد،الاستبانة

الماليالابتكارتطبيقاتبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجدوتوصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها أنه
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إلىخلصت الدراسة وبالتالي .الجزائريةالتجاريةالبنوكقبلمنالمقدمةالمصرفيةالخدماتجودةوتحسين
جودةتحسينعلىالبالغالأثرمنلهلمانظراللبنوكالمهمةالتطبيقاتمنيعدالماليالابتكارنتيجة مفاده أن 

.الخمسةالمصرفيةالخدمةجودةأبعادالتأثير علىخلالمنالمصرفية،الخدمات
"، وهي عبارة عن أطروحة دكتوراه تحمل عنوان2018شاعو أسماء، دراسة-3 تأثير الإدارة: 

دراسة ميدانية في مؤسسة سوناطراك، فرع الاستكشاف بولاية : الالكترونية على إدارة الموارد البشرية
.بومرداس

الموارد البشرية إدارةالالكترونية على للإدارةمفادها مدى وجود تأثير إشكاليةانطلقت هذه الدراسة من 
الالكترونية في المؤسسة، ومدى توفر الإدارةالتعرف على مكانة إلىفي قسم الاستكشاف، وهدفت 

الالكترونية الإدارةالموارد البشرية التي توظف فيها إدارةالمؤشرات الخاصة به، وتحديد مجالات ووظائف 
.مؤشرااو

نتائج البحث، والمتمثلة في الاستبيان الذي تم توزيعه على إلىللوصول وإجراءاتوقد تم الاعتماد على أدوات 
الإدارةمجموعة من النتائج ، منها أن ت إلىتوصلوالتحليل، وبعد الدراسة الإطاراتعينة البحث وهي فئة 

الوظائف واالات المتعلقة بإدارة الموارد البشرية، فتوظيف الالكترونية تؤثر تأثيرا غير أساسيا وليس كبيرا عل
) الميداني(الرقمية في فرع الاستكشاف يكون في الجانب الواقعي الإدارةالتكنولوجيا والرقمنة والتسيير بمقتضى 

تبني الالكترونية لا يعني الإدارة، فوجود بعض مؤشرات )إدارة الموارد البشرية(الإداريأكثر من الجانب 
الالكترونية بكل جوانبها وعناصرها، فالإدارة الالكترونية تجمع بين مختلف العناصر المادية، والبشرية ، الإدارة

.الخ، فهي لا تضع اهتمام ال على حساب مجال أخر...والتكنولوجية
الصلاحيات،أن هناك غياب فيما يخص توزيع ومنح هذه الدراسة إليهاكذلك من بين النتائج التي توصلت 

وكذا التمكين وتفويض المهام، فالنظام الالكتروني الذي تعمل به هذه المؤسسة والمتعلق بإعداد الأجور 
المركزية الموجودة في العاصمة، مما يشير إلى وجود مركزية الإدارةالعليا، أي الإدارةوالرواتب تتحكم فيه 

المركزية، بعدما كان يقوم ا قسم الاستكشاف قبل سنة الإدارةإلىتحويل عملية التوظيف إلىإضافةالقرار، 
.م2016
" ، وهي عبارة عن أطروحة دكتوراه تحمل عنوان2017دغنوش العطرة ، -4 استخدام شبكة: 

"-حالة البنوك الجزائرية–كأداة لتقديم الخدمات البنكية وأثرها على الأداء البنكي الانترنت
البنوكلدىالبنكيالأداءعلىالانترنتشبكةاستخدامأثرعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

بنوكةيثمانمنالمكونةالدراسةنةيععلىعهايتوزواستبانة،ريتطوتمّالدراسةهدفقيولتحقالجزائرية
علىالاستبانةعيتوزتمثيح،الفروعدونللبنوكةيسيالرئالإداراتتمثلوالتيالجزائرةيولافيالعاملة
المصالح، رؤساءوالدوائرورؤساءنوامونيريالمدكلمنالمكونةالبنوكهذهفيالعاملةالإطاراتمجموع
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هاته إليهااستمارة، ومن بين ابرز النتائج التي توصلت ) 160(استمارة لكل بنك وبمجموع 20بمعدل 
لاستخدامأثرهناكوأنهالانترنتشبكةعبرةيمصرفخدماتتقدمالجزائريةاغلب البنوكأنهيالدراسة
ةيليالتشغفيالتكالضيتخفإلىؤدييالانترنتعبرةيالبنكالخدماتيمفتقد.البنكيالعملعلىالانترنت

ةيفعالعلىدليمماالبنكمبنىمنمباشرةالخدمةيمتقدالإعلان وتكاليفوةيالدعافيتكالفيالمتمثلة
ةيوتلبودقتهاالمعاملاتانجازوسرعةالإيراداتادةيزإلىؤدييكما،ةيديالتقلالطرقعنليكبدالانترنت

العملاءاتيحاج
الإدارةدور ":، وهي عبارة عن أطروحة دكتوراه تحمل عنوان2017رحماني سناء، دراسة -5

"-برج بوعريريج- دراسة حالة مؤسسة كوندور–الالكترونية في تحسين تسيير المؤسسة 
الجزءغطى."المؤسسةييرتسينتحسفيةيالإلكترونالإدارةدور" علىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت

ة،يالإلكترونالإدارةظلفيالمؤسسةييروتسة،يالتكنولوجوأبعادهاة،يالإلكترونللإدارةالعامالإطارالنظري
لإنتاجكوندورمؤسسةمستوىعلىةيدانيمدراسةتيوأجرللمؤسسة،ةيالإلكترونالوظائفوكذا

الملاحظةمنكلعلىاناتيالبجمعفيالاعتمادوتمج،يريبوعرببرجةيلتروالكهرومةيالإلكترونالأجهزة
ييرتسينتحسفيمساهمتهاومدىة،يالإلكترونالإدارةتوفرمستوىديلتحدانياستبعيتوزتمكماوالمقابلة،
.الدراسةمحلالمؤسسة

رقىيكوندورمؤسسةفيةيالإلكترونالإدارةعناصرتوفرأنهوالتي أظهرا الدراسةالنتائجومن بين 
فيالاتصالشبكاتأنإلاالبشري،العنصرمنأعلىالتقنيالعنصرتوفرمستوىوأنالمقبول،المستوىإلى

مؤسسةييرتسينتحسفيساهمتةيالإلكترونالإدارةأن ينتبكمار،يالتطومنديمزإلىتحتاجالمؤسسة
ميالتنظمنكلتلاهانها،يتحسفيةيالإلكترونالإدارةساهمتفةيوظأكثركانتالرقابةأن ثيبحكوندور،

فيالبشريالعنصرمساهمةدرجةكانتوقدة،لرابعاالمرتبةفيطيالتخطحلينحفيالتوالي،علىادةيوالق
.التقنيالعنصرمساهمةمنأكبرالمؤسسةييرتسينتحس

عبارة ، وكانت هذه الدراسةم 2015شكشك، أحمدمصطفىخريص،أبوعليعمراندراسة-6
."المصرفيةالخدماتجودةعلىوأثرهالإلكترونيالتسويق": عن مقال يحمل عنوان
الالكتروني المصرفيالتسويقأسلوبتطبيقأثرمدىعلىهو التعرفالدراسةهذهوكان الهدف من 

بليبيا،العاملةبالمصارفالمصرفيةالخدماتجودةعلىالقائم على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
الممارسالتسويق الالكترونيالواقعمعرفةكما هدفت هذه الدراسة إلى المصارف،هذهزبائننظروجهةمن

وإيجادتواجهها من جهةالتيالمشكلاتهمأعنوالكشفولزبائنهالهامزايامنيحققهومافي هذه المصارف
وجللمعلوماتقاعدةوتوفرالأمانمندرجةأعلىلتحقيقسعياوذلكمن جهة أخرى،لهاالمناسبةالحلول
.فعالةإستراتيجيةبناءمعوالتطويرالبحثأسلوب
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جودةعلىالالكترونيللتسويقتأثيراهناكومن بين أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة هو أن 
.الدراسةذهالمحددةللمتغيراتتبعاالمصارف،ذهالمصرفيةالخدمات

"تحمل عنوان ، وهي عبارة عن أطروحة دكتوراه م2014دراسة محبوب مراد، -7 استخدام: 
دراسة حالة بنك الفلاحة –إستراتيجية إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية 

".- والتنمية الريفية وكالة بسكرة
هدف الباحث من خلال هذه الدراسة إلى توضيح طبيعة العلاقة التي تربط بين كل من إعادة الهندسة 

الباحث في دراسته إلى واقع مستوى جودة الخدمات أشارالإدارية وبين متطلبات تحسين الجودة، وقد 
.- وكالة بسكرة–مها بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصرفية التي يقد

ومن بين الأهداف التي توصلت إليها الدراسة أن البنك محل الدراسة يهتم كثيرا بتوفير المهارات والخبرات 
كما توصلت أيضا إلى . اللازمة لتنفيذ إعادة الهندسة الإدارية بالإضافة إلى دور تكنولوجيا المعلومات في ذلك

الابتكارعلىزهايتركخلالمنةيالمصرفالخدماتجودةينتحسفية تساهميالإدارالهندسةةإعادأن 
اديجإأود،يالتقلمنتهايوحماةيالمصرفالخدماتطيتنمالصعبمنوأنهخاصةالجذري،ييروالتغوالإبداع

.تهاينوعديلتحدةريايمعسييمقاوجودعدمبسببلها،براءات اختراع 
الإدارة: ، وهي عبارة عن مقالة منشورة تحمل عنوانHutdiafa and al ،2013دراسة -8

.المكونات والوظائف ودورها في تحسين المؤسسات والمنظمات العالمية: الالكترونية
" E-management :configuration ,function and role en improving perfermance of Arab
Institutions and organization ,International."
هدفت هذه الدراسة إلى توضيح أهمية ودور تطبيق الإدارة الالكترونية في التحسين من أداء المؤسسات 
ومنظمات الأعمال، وشملت هذه الدراسة مجموعة من المنظمات من مختلف الدول العربية لدراسة  كيفية 

مادية وتقنية وإدارية وغيرها، تطبيق الإدارة الالكترونية من خلال توفير المتطلبات اللازمة لها من متطلبات 
كما تناولت الدراسة معرفة مدى إمكانية الإدارة الالكترونية من تحقيق المرونة والشفافية وتسهيل الاتصال 
ذه المؤسسات، وبين أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة أن الأداء الفعال لهذه المنظمات يختلف من 

المتاحة وحسب درجة أو  المستوى الذي وصلت إليه هذه المنظمة في بين منظمة لأخرى حسب الموارد
. تطبيقها للإدارة الالكترونية ،  حيث أن أداء هذه المنظمات يختلف حسب درجة تطبيق الإدارة الالكترونية

"، وهي عبارة عن مقال منشور يحمل عنوانSanageetha.J،2012دراسة-9 جودة تطوير: 
."خلال الوسائط التكنولوجية في البنوك التجاريةالخدمات المرتكزة من 

" Development of a Service Quality Scale for Multiple Technology Interfaces in
Commercial Banking ."

المرتكزةالخدمةجودةمنالعميلمدركاتيقيسأنيمكنهشاملنموذجتطويرإلىالدراسةهذههدفتو
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المصارفتستخدمهاالتي)الالكترونيةالمصرفيةالخدمات(أي ما يعرف بـ التكنولوجيةالوسائطعلى
كما حاولت هذه الدراسة إلى الوصول إلى حل للمشكلة المتمثلة في معرفة أثر جودة الخدمة .بعمانالتجارية

.المصرفية على رضا الزبون
قياسفياستخدامهايمكنالمقترحالمقياسأبعادومن بين أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة هو أن 

جودةأن إلىتوصلتكماالمختلفة،)الالكترونيةالقنوات(التكنولوجيةالوسائطعبرالمصرفيةالخدمةجودة
.الزبائنرضافيإيجاباتؤثرالمصرفيةالخدمة

:عنوانتحملمقالة منشورة، وهي عبارة عن K. REDDI SWAROOP ،2012دراسة - 10
".الالكترونية للموارد البشرية وكيفية تقليل التكاليف في المنظمةالإدارة" 
" E-HRM AND HOW IT WILL REDUCE THE COST IN ORGANISATION"

.في خفض التكاليف في المنظمةالإلكترونيةالإدارةكيفية مساهمةعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت
ومن اجل الوصل إلى الهدف المنشود تم الاعتماد على المنهج الوصفي وقد تناول الباحث في دراسته على فوائد 

. الإدارة الالكترونية وما هي المزايا التي تقدمها للموارد البشرية
المديرينتمكنالتيالأرضيةللموارد البشرية توفرأن الإدارة الالكترونية إلىالدراسةهذهتوصلتوقد

المنظمة،فيالبشريةالمواردلإدارةالضروريةالمعلوماتتغييرأوعرضمنالبشريةالمواردوخبراءوالموظفين
بماالبشرية،المواردعملياتمنالعديدتعديلفيشبكة الانترنتساعدتوقدبسرعة،القراراتواتخاذ

مكنتوقدوالتعويض،العمل،وتدفقالأداء،إدارةوالاختيار،والتوظيفالبشريةالمواردتخطيطذلكفي
أافيها،كماالمصلحةأصحابلجميعأفضلخدمةتقديممنالبشريةالمواردخبراءالجديدةالنظمهذه

.جدافعالةبطريقةالتكلفةومناال،هذافيالإداريالعبءمنتقللأنيمكن
:بعنوانمقال منشور، وهي عبارة عن 2011، موسى عبد الناصر ومحمد قريشيدراسة - 11

دراسة حالة كلية العلوم –بمؤسسات التعليم العالي الإداريالالكترونية في تطوير العمل الإدارةمساهمة "
".- ، الجزائروالتكنولوجيا بجامعة بسكرة

في تطوير الالكترونيةالإدارةالتعرف على مدى مساهمة تطبيق إلىالباحثين من خلال هذه الدراسة حاول
، وانطلقت هذه بكلية العلوم والتكنولوجيا بجامعة بسكرة كعينة من الجامعات الجزائريةالعمل الإداري

التعليمبمؤسساتالإداريالعملتطويرفيالإلكترونيةالإدارةمساهمةمدىماالدراسة من مشكلة مفادها 
الإحصائية،الأساليبمنمجموعةبواسطةاختبرتفرضيات،أربعصيغتذلكولتحقيق؟، الجزائريةالعالي

قد توصلت الدراسة عدة ، والدراسةعينةمنوالمعلوماتالبياناتلجمعرئيسةكأداةالاستبانةواستخدمت
، ووجود )0.96(حيث بلغ الإدارينتائج وتوصيات أهمها، وجود ارتباط قوي بين البرمجيات وأبعاد العمل 

، وكذلك وجود ارتباط قوي بين بعد شبكة )0.92(بقيمةالإداريالعمل وأبعادارتباط قوي بين البرمجيات 
فقد الإداريالعمل بأبعاد، أما بالنسبة لعلاقة صناع المعرفة )0.95(بقيمة الإداريالعمل وأبعادالاتصالات 
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أن جميع علاقات الارتباط إلىكما توصلت الدراسة ).0.94(معامل ارتباط قوي بلغ الأخرىحققت هي 
.الإدارة الالكترونية بشكل منفرد مع أبعاد العمل الإداري مجتمعة كانت علاقات موجبة ودالة معنويالأبعاد 

الإلكترونيةالإدارة: "بعنوان عبارة عن مقال منشور وهو ، م2010دراسة سحر قدوري،- 12
."الشاملةالجودةتحقيقفيوإمكانياا

تحقيق الجودة الشاملة الالكترونية في الإدارةدور تطبيق إبرازة من خلال هذه الدراسة إلى ثوهدفت الباح
خلالمنالالكترونيةالإدارةومفهوملأبعادنظريفكريتأطيرالبحثوقد جاء في هذافي المؤسسات،

الحقلهذاضمنالأعماللمؤسساتالأداءوفاعليةكفاءةتحقيقفيالالكترونيةالإدارةدورعلىالتركيز
فيالشاملةوالجودةالالكترونيةالإدارةعملمجالاتتأثيرعنفضلاالمختلفة،الإداريةالتعاملاتفيالجديد

استراتيجياتالمؤسساتتبنيضرورةفي هذه الدراسة هوإليهاومن بين النتائج التي تم التوصل الأعمال،
المؤسسةأداءتحسينفيتطبيقاامنالاستفادةومحاولةالالكترونيةللإدارةالتحتيةالبنىوتعزيزوتأهيلتكوين
بغضالإلكترونيةللإدارةالوصولإمكانيةعلىاتمعفئاتكافةتشجيعضرورةإلىبالإضافةعامبشكل
المعلوماتأمنأهميةعلىالباحثةشددتكماتواجدهم،مواقعأووالفكريةالجسديةقدرامعنالنظر

وقوانينتشريعاتوإصدارالاستخداموسوءالقراصنةهجماتضدالالكترونيةالإدارةمواقعبحمايةوذلك
.المتقدمةالتكنولوجياتبنيعلىوالخاصةالحكوميةالمؤسساتتحفز

موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة-الحادي عشر
التي تم الاعتماد عليها كمراجع للحصول على المعلومات تعد الدراسة الحالية امتدادا للدراسات السابقة 

، وفي نفس الوقت تعد هذه الدراسة إضافة جديدة وذلك باعتبارها من ووسيلة لتوجيه الدراسة الحالية
ن المفاهيم الحديثة في الجزائر مبشكل عام من الإدارة الالكترونية والذي يعد الدراسات التي تناولت موضوع 

الالكترونية الإدارةوضوع لمهو تناولهاالدراسة أن الإضافة في هذه حيث التطبيق على كافة القطاعات، حيث
فجل الدراسات .على تحسين الجودة في واحد من أهم القطاعات الحيوية والمتمثل في القطاع المصرفيوأثره 

.إداريةالالكترونية في مؤسسات عمومية الإدارةالسابقة تناولت موضوع 
أا تختلف عن الدراسات السابقة من حيث كذلك من بين ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة هو 

إعطاءوبالتالي فهذه الدراسة حاولت ، 2020- 2016الزمان والمكان فالفترة الزمنية لهذه الدراسة هي من 
الإحصائياترونية في الجزائر خلال هاته الفترة من خلال الاعتماد على بعض الالكتالإدارةتشخيص لواقع 

وهو بنك ألااحد البنوك أا تمت في القطاع المصرفي  فيإلى، بالإضافةيثة التي تساير هذه الفترة الزمنيةدالح
الالكترونية في الإدارةالتعرف على واقع تطبيق إلى، فهذه الدراسة تتطلع بالجلفةالفلاحة والتنمية الريفية

بنك القطاع المصرفي وذلك بدراسة أثارها على تحسين جودة الخدمة المصرفية، وذلك من وجهة نظر موظفي 
.الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة
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تمهيد الفصل 
لقد تحتمت على منظمات الأعمال التفكير في التغيير من نمط أعمالها وتعزيز قدراا على الابتكار عبر إدخال 

وذلك بسبب التطورات المتسارعة في العصر الحديث خاصة في مجال تحسينات أساسية على سير الأعمال الإدارية 
تكنولوجيا المعلومات والاتصال، ومع ظهور وتطور الانترنت وانتشار استخدام الحاسوب ومختلف وسائل 
الاتصال الحديثة والتقنيات الالكترونية التي تستخدمها المنظمات، والتي تراجعت معها أشكال الأعمال الإدارية 

ليدية وانتقلت إلى أسلوب إداري جديد يرتكز على البعد التكنولوجي والمعلوماتي وهو ما يصطلح عليه التق
بالحكومة الالكترونية حتى تتمكن من مواكبة تلك التغيرات عند بعض الباحثينالإدارة الالكترونية أو ما يسمى

.وتلبية رغبات عملاءها
العراقيل والحواجز مختلف منظمات الأعمال ستتمكن من إزالة فبتطبيق مشروع الإدارة الالكترونية في

إلىخدماانطاقادامتدوالإدارية والتنظيمية التي تقف أمام العمل الإداري وستتمكن من تقريب المسافات 
بالسرعةتتسمخدماتإلىوصولاوالمكان،الزمانحدودةيمتعدتعاملاتلإنجازايسعةيالرسمتيالمواقخارج

.ةيوالشفاف
لهذا الفكريبالتطوربدءاالالكترونيةبالإدارةالمتعلقةالجوانبأغلبسيتم تناولالفصلهذاخلالمنو
وكلماهيتهاحولالإدارة الالكترونيةلموضوعالمهتمينتدارسهاالتيالمفاهيملمختلفنتطرقثم،ونشأتهالمفهوم

، ومن أجل ذلك وكذا العناصر المشكلة لهاوالتطرق لأهم مبادئها وأهدافهاوعوامل،متغيراتمنايرتبطما
:الغرض تم تقسيم الفصل إلى أربعة مباحث كالأتي

؛ماهية الإدارة الالكترونية:المبحث الأول-
؛أسس التوجه نحو تطبيق الإدارة الالكترونية:المبحث الثاني-
؛عوامل نجاح وفشل تطبيق الإدارة الإلكترونية، مخاطرها وسبل تأمينها:المبحث الثالث-
مجتمع وتكنولوجيا المعلومات في دعم تطبيق الإدارةودور،المؤسسة الالكترونية:المبحث الرابع-

.الالكترونية
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ماهية الإدارة الالكترونية: المبحث الأول
الحديثة التي ظهرت نتيجة التقدم التقني وتطور تكنولوجيا المعلومات تعد الإدارة الالكترونية من المفاهيم 

والاتصالات والتي تعمل على تغيير نمط وأسلوب تعامل العاملين والزبائن والمؤسسات بمختلف أنواعها وإحجامها 
ة وذلك من خلال تنظيم مختلف المعاملات والخدمات وكذا تبادل المعلومات من خلال الوسائل الالكتروني

وبأقل تكلفة  وبالتالي التخلص من الروتين والبيروقراطية، وانجاز الأعمال وتقديم الخدمات للمستفيدين بكفاءة،
.المتعلقة بمفهوم الإدارة الالكترونيةوالأفكاروسيتم في هذا المبحث عرض مختلف النقاط، وأسرع وقت ممكن

الالكترونيةمفهوم وضبط مصطلح الإدارة : المطلب الأول
قبل عرض أهم التعريفات الخاصة بالإدارة الالكترونية ينبغي علينا الإشارة انه توجد لها عدة مسميات أو 

.الالكترونيةوالإدارةالإلكترونية،الأعمالالحكومة الالكترونية، :مصطلحات شائعة الاستخدام مثل
لكترونية بدلا من الإدارة الالكترونية والبعض الأخر حيث نجد أن هناك من يفضل استخدام مصطلح الحكومة الا

يفضل عكس ذلك، وحتى نتمكن من إزالة اللبس الحاصل في أذهان الناس في توظيف المصطلح المناسب بشأن 
وجب علينا عرض أهم وجهات النظر الإدارة الالكترونية أو الحكومة الالكترونية أو الأعمال الالكترونية،

.مال المصطلح المناسبالمختلفة حول استع
الإدارة الالكترونية وعلاقتها بالمصطلحات المشاة لها-أولا

ما تسمية إالمصطلح الفكر الاقتصادي يتبين أن هناك خلط وتشابك في استعمال أدبياتإلىبالرجوع 
الإدارة الالكترونية أو الحكومة الالكترونية أو الأعمال الالكترونية

الإدارة الالكترونية جزء من الحكومة الالكترونية : وجهة النظر الأولى
بخصوص استعمال مصطلح الإدارة الالكترونية أو الحكومة (عند تتبع وقائع الخلاف النظري الاصطلاحي 

ن أ، و)الالكترونيةالحكومة (جزء من ) الإدارة الالكترونية(تبين أن لدى بعضهم قناعة في أن ) الالكترونية
تطبيقات التقنية التي تمارس في تلك الإدارة من تحويل لجميع العمليات الإدارية ذات الطبيعة الورقية إلى عمليات 
ذات طبيعة الكترونية باستخدام التقنيات الحديثة، تبقى ممارسات وتطبيقات للتقنية في دائرة محدودة أو شبكة 

الإدارية الواحدة، وأننا حين نربط الشبكات أو القسم الإداري أو الوحدةمحدودة خاصة بالمؤسسة أو المنطقة
الداخلية لتلك الدوائر المحدودة بحدود مؤسساا أو منظماا أو إداراا الصغيرة لشبكة كبرى تنتظم داخلها جميع 

فمن وجهة نظر هذا ) يةالحكومة الالكترون(دوائر الدولة وتخضع لتصرفها، فإننا بذلك نكون قد وصلنا إلى صيغة 
الأعم ولأشمل، حيث تصب فيها ) الحكومة الالكترونية(الطرف فإن الإدارة الالكترونية مرحلة سابقة على مرحلة 

1.إدارات الدولة المتنوعة

، الطبعة الأولى،الأردنعمان،ع،يوالتوزللنشرمؤسسة الوراق،المتطلبات..الخصائص..المفاهيم ةيالالكترونالإدارةحسين محمد الحسن،1
.55ص،2011
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الواحدةالمؤسسةداخلةيالمعلوماتةيالبنريتطوعلىتعملةيالإلكترونالإدارةبأنوبالتالي يرى أنصار هذا الرأي 
معلوماالشبكةالافتراضيةالحدودعندتقف ةيالإلكترونالإدارةمهمةأنو، الإدارةتلكعلىأعمالهاتقومالتي

ومؤسسااالدولةشبكاتعيجمهايفتصبالتيالأمالشبكةمعتبادلهاأوالمعلوماتهذهوخروجة،يالداخل
).ةيالإلكترونالحكومة(مصطلح نستخدمأصبحناأنناعنييوهذا. وإدارااومنظماا

ومن ناحية أخرى هناك من يضع الإدارة الالكترونية في قالب الأعمال ويفصلها بصورة غير مباشرة عن الحكومة 
للدلالة على عمل الإدارة E-Governmentولهذا السبب جاء مصطلح الحكومة الالكترونية . الالكترونية

وبغض النظر عن طبيعة ونوع النشاط أو الخدمة العامة المقدمة سواء الالكترونية في المؤسسات أو المنظمات 
وعليه نرى أن مفهوم منظومة الأعمال الالكترونية تعني إدارة . كانت سياسية، اقتصادية، ثقافية أو اجتماعية

رة على مستوى المشروعات أو المنظمات الخاصة في حين تعني الحكومة الالكترونية الإداالأعمال الكترونيا 
أي الوظائف العامة والخدمات الحكومية التي يجري تنفيذها بالوسائل الالكترونية . والالكترونية) العامة(الحكومية 

1.إلى الجمهور العام دف تقديم الخدمة الحكومية والمنفعة العامة

الحكومة الالكترونية جزء من الإدارة الالكترونية : وجهة النظر الثانية
الإدارةتعبيروأن، الالكترونيةالإدارةالحكومة الالكترونية جزء من تطبيقات أنيرى المفكرين منهناك من

تدخلكبيرةمظلةبمثابةالإلكترونيةالإدارةوأنالإلكترونية،الحكومةتعبيرورحابة منااتساعالإلكترونية أكثر
، )E-Business(الإلكترونيةوالأعمال،)E-commerce(التجارة الالكترونية: منهامختلفة تطبيقاتتحتها

الذي الأصلهو)الإلكترونيةالإدارة(تعبيرأنهؤلاءنظرووجهة، E-Government) (والحكومة الالكترونية 
من وجهة-وعليهإدارة،دونمنحكومةلاأنهالفريقهذاوحجةوأعم،أشملوأنهالتعريفاتبقيةمنهتتفرع
.إلكترونيةإدارةدونمنإلكترونيةحكومةفلا-نظرهم

أنحيث يرونذلك،منأبعدإلىنفسهاالسابقةالنظروجهةتبنيفيالإدارةعلماءمنآخرفريقويذهب
الإدارة(تعبيريفضل التزامأنههؤلاءيرىوإنما)وحكومةإدارة(تعبيرينبينتفرقةمسألةفقطليستالمسألة

عندبأنهرأيهمصوابهؤلاء علىويحتج،اائي)الإلكترونيةالحكومة(تعبيراستخدامعنوالابتعاد)الإلكترونية
للحكومة،السياسيةوالوظيفةالبعد السياسيالمستمعذهنإلىيتبادرماأولفإنالإلكترونيةالحكومةاسمذكر
الداخلي،الإداريبالشأنتتعلقأخرىوظائفلها وأنا،صرفاسياسياكيانليستالحكومةأنمنالرغمعلى
مصبوغةتبقىبللا،كام)الإلكترونيةالحكومة(تصيب المسمىلاالتسميةتلكأنالرأيهذاأصحابفيرى

والأكثروالأدقالأسلممنأنالرأيهذاأصحابيرىلذاشمولية المصطلح؛معيتوافقلاماالسياسية،بالصبغة
2.الإلكترونيةالحكومةمصطلحوتجنبالإدارة الإلكترونيةمصطلحاستخدامللمفهومإصابة

.25،ص2010الأردن، الطبعة العربية عمان،،عيوالتوزللنشردار اليازوري العلمية،ةيالالكترونالإدارةسعد غالب ياسين،1
.54-53ص،صمرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،2



الأسس النظرية للإدارة الالكترونيةالفصل الأول              	

5

كما أن استخدام مصطلح الإدارة الالكترونية يرتبط بعلاقة الأنشطة التي تقوم ا الدولة تجاه المواطنين بشكل عام 
لاقاا بين مختلف والدوائر ذات العلاقة المباشرة مع أنشطتها، إذ تعد عملية إدارة مختلف الأنشطة ونظم ع

1.الحلقات ذات الصلة وتطوير أداء الإدارة الحكومية إنما يكون من خلال الإدارة الالكترونية في القطاع الحكومي

ل، فإذا الالكترونية والحكومة الالكترونية هي علاقة الجزء بالكالإدارةوبالتالي فإن نظرة هؤلاء هو أن العلاقة بين 
عمليات ذات طبيعة إلىذات الطبيعة الورقية الإداريةة تعني تحويل جميع العمليات كانت الإدارة الالكتروني

الالكترونية لأعمال الحكومة، وذا المفهوم فإن الجزء يتمثل الإدارةالكترونية، فإن الحكومة الالكترونية تدل على 
.الالكترونية، وذلك لأنه لا توجد حكومة بدون إدارةالإدارةالحكومة الالكترونية والكل يتمثل في في

الالكترونية كمرادف الإدارةالمبررات التي يستندون عليها هذا الفريق في عدم استخدام مصطلح ومن بين أهم
:2لمصطلح الحكومة الالكترونية هي

والهيئاتيعبر مصطلح الحكومة الالكترونية عن مجال محدود ومحصور بين مجموعة من الأشخاص -
الالكترونية الإدارةهذا اال جميع المواطنين والهيئات والمؤسسات، وهذا عكس والمؤسسات بدون أن يتضمن 

؛الأشخاص والمؤسسات والهيئات في الدولةالتي تعبر عن مجال مفتوح يشمل جميع 
الالكترونية هي الواجهة الأساسية لأية حكومة لانجاز الأعمال الإدارية من خلال شبكةالإدارة-

؛عمل الكترونيإلىوتحول عملها كليا ) الانترنت(المعلومات الدولية 
الحكومة الالكترونية يرتبط عملها بشكل أساسي بالقانون للدلالة على السلطة التي تتولى ممارسة الحكم-

عملها باستخدام شبكة الانترنت لتقديم المعلومات والخدمات الالكترونية يرتبطالإدارةفي الدولة، في حين 
.الحكومية للمواطنين الكترونيا

في هذا الصدد أن الإدارة الالكترونية هي مفهوم ومنظومة وبنية وظائف وأنشطة تجب كل وأخيرا ما يمكن قوله
.لأعمال الالكترونية من جهة والأعمال الحكومية الالكترونية من جهة أخرىالأنشطة والعمليات في مستوى ا

الأعمال الالكترونية مثلما أن الأعمال والحكومة الالكترونيةفالإدارة الالكترونية هي تكوين اشمل وأوسع من
3.الالكترونية نفسها هي أوسع وأشمل من التجارة الالكترونية

:الإدارة الالكترونية والأعمال الالكترونية  والتجارة الالكترونية في الشكل التاليويمكن توضيح التمييز بين 

.146،ص2010، الأولى، الطبعة الإسكندرية، الدار الجامعية،ةيالالكترونالإدارةخالد ممدوح إبراهيم، 1
، مداخلة ضمن فعاليات الملتقى تجارب عالمية وعربية: تحسين الخدمات العامةدور الإدارة الالكترونية في : بعنوانخلةمعيزي قويدر وأخرون، مد2

، مخبر تسيير الجماعات المحلية ودورها في تحقيق التنمية، - دراسة تجارب بعض الدول-متطلبات إرساء الحكومة الالكترونية في الجزائر: الدولي الأول
.03، ص 2013ماي 14و 13ارية، جامعة سعد دحلب بالبليدة، الجزائر ، يومي كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التج

.14،ص2006، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، الطبعة الأولى، الإدارة الالكترونيةمحمد الصيرفي، 3
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.علاقة الإدارة الالكترونية بالمصطلحات المرادفة): 01(شكل رقم ال

.14،ص2006، الطبعة الأولى،دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، الإدارة الالكترونيةمحمد الصيرفي، :المصدر

بعدين رئيسين هما الأعمال الالكترونيةهو واضح من الشكل فإن الإدارة الالكترونية تتكون من وكما
)e-Businesses ( والحكومة الالكترونية(e-Government) والأعمال الالكترونية بدورها تصنف إلى فئتين هما

.(e-Marketing)والتسويق الالكتروني(e-Commerce)التجارة الالكترونية 

والأعمال الإلكترونيةلحكومةاوكل منالإلكترونيةالإدارةوجه الاختلاف بيننإفسبقماعلىوبناء
الإدارةأنوذلك،هذه المفاهيم الثلاث مرادفة لبعضهاتكونأنيمكنيبدو واضحا، حيث لا الالكترونية
وفقالمقدمةالخاصالقطاعخدماتحتىتشملقدبلالحكوميةالخدماتعلىحكراليستالإلكترونية

ضمنمنانيعتبروالأعمال الالكترونيةالإلكترونيةالحكومةمفهوم كل منوبالتالي نقول أنالحديثة،التقنيات
سيمكنحكوميةمعاملةبإنجازالخاصةوالوثائقوالمستنداتالإجراءاتأنحيثالإلكترونية،الإدارةأبعاد

المختلفةالأعمالبمنظماتمرتبطةأوالمواطنينمعالتعاملكانسواءتشفيرهابعدإلكترونيةصورةإلىتحويلها
.الإداراتأو

وبناءا على ما تم عرضه أنفا فسيتم تبني الرأي الثاني في هذه الدراسة الذي مفاده أن تعبير الإدارة الالكترونية 
من مصطلح الحكومة الالكترونية على أساس أن المراد من هذا الأخير ليس ممارسة ولأشملهو المصطلح الأعم 

.طة الحكم بطريقة الكترونية ، وإنما المقصود إدارة الأمور بطريقة الكترونيةسل

لإدارة الالكترونيةا

الحكومة الالكترونيةالأعمال الالكترونية

التسويق 

B
-2-G

التجارة 

G
-2-G

C
-2-G

B
-2-B

B-2-B B-2-C C-2-C
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تعريف الإدارة الالكترونية-ثانيا
فقد اختلف ،الحديثالإداريالفكرأدبياتإليهتشيرماوفقالالكترونيةالإدارةمصطلححداثةمنبالرغم

.للإدارة الالكترونية نظرا لاختلاف خلفيام العلميةالكتاب والمفكرون في تحديد تعريف موحد وشامل 
الالكترونية له عدة مسميات، أي أنه هو الإدارةإلى القول بأن مصطلح ين ثكما قد ذهب الكثير من الباح

ومصطلح عن بعد والإدارةعبر الخط والإدارةكومة الالكترونية مرادف موعة من المصطلحات الأخرى كالح
1.وغيرها من المصطلحات... أوراق، والإدارة الرقمية إدارة بلا 

:ومن بين أهم التعاريف الواردة لهذا المصطلح نذكر من بينها
التبادلباستخداموذلكاتيالعمللمعلوماتورقييرغتبادلهي ":أاعلىةيالالكترونالإدارةتعرف-

وشاشات، E-Mailالالكترونيديوالبر، )EDI)Electronic Data Interchange اناتيللبالالكتروني
2".الكتالوجات

الاستخدامالاستغناء عن المعاملات الورقية وإحلال المكتب الالكتروني عن طريق":وعرفت كذلك بأا-
إجراءات مكتبية ثم معالجتها حسب خطوات متسلسلة الواسع لتكنولوجيا المعلومات وتحويل الخدمات العامة إلى

3."منفذة مسبقا

المعلوماتعلىبالاعتمادة،يالإدارالمؤسسةوأنشطةمهامعيجممكننةةيعملهي ":بأاوعرفها البعض-
والقضاءالإجراءاتطيوتبسالأوراقاستخدامليتقلفيدةيالجدالإدارةأهدافقيتحقإلىللوصولة،يالضرور

ةيالإلكترونالحكومةمعللربطجاهزةإدارةكللتكونوالمعاملاتللمهامقيوالدقعيالسروالإنجاز،ينالروتعلى
4."لاحقا

علىالتي تقومالعملية الإدارية تلك هي ":بأا تعريف الإدارة الالكترونية ويذهب بعض الباحثين إلى-
الإمكانات المتميزة للانترنيت وشبكات الأعمال في تخطيط وتنظيم وتوجيه والرقابة على الموارد والقدرات 

5".الجوهرية للإدارة والآخرين بدون حدود من أجل تحقيق أهداف الإدارة

زةيالمتمالإمكاناتعلىالقائمةةيالإدارةيالعمل":يقصد بالإدارة الالكترونية عند بعض الكتاب أاكما-
نيوالآخرللمؤسسةةيالجوهروالقدراتالمواردعلىوالرقابةهيوتوجطيتخطفيالأعمالوشبكاتللإنترنت

1".المؤسسةأهدافقيتحقأجلمنحدودبدون

1 José formaz, l’impact organisationnel de l’informatisation des administrations publiques suisses le cas du
registre de l’ état civil, thèse de doctorat en administration publique, université de Lausanne, 2013, p27.

.26ص،2009، الطبعة الأولىمصر،المنصورة،،عيوالتوزللنشرةيالعصرالمكتبة،قيوالتطبةيالنظرينبةيالالكترونالإدارةم،يغنمحمدأحمد2
.22ص،2015، الطبعة الأولىالأردن، عمان،ع،يوالتوزللنشردار ومكتبة الحامد،ةيالالكترونالإدارةمبادئفتحي الحيت، أحمد3
.34ص،2008،بدون ذكر رقم الطبعةالأردن،عمان،ع،يوالتوزللنشروائلدار،ةيالإلكترونالإدارةالسالمي،الرزاق محمد حسنعبدعلاء4
.43، ص2009،بدون ذكر رقم الطبعة، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان،الإدارة الالكترونية، أحمديرسممحمد5
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التخطيط،فيالأعمالوشبكاتللانترنتالمتميزةالإمكانياتعلىالقائمةالإداريةالعمليةبأا" وتعرف-
تحقيقأجلمنوهذاحدود،دونوالآخرينللمنظمةالأساسيةوالإمكانياتالمواردعلىالرقابةوالتوجيه
2."المنظمةأهداف

أولىحديث يعتمد بدرجة إداريهي أسلوب ":الالكترونيةالإدارةيمكن القول بأن التعريفات السابقةبناءا على 
في بدل الاستخدامات الورقية على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومختلف الوسائل الالكترونية 

وذلك، على الموارد المادية والمالية والبشريةوالرقابة،)قيادة(وتوجيه وتنظيم،من تخطيط،الإداريةالعمليات 
".المرجوة بأكمل وجهوبالتالي تحقيق أهدافها وجودة خدمااأداءهاتحسيندف

لمحة تاريخية عن بدايات الإدارة الالكترونية:المطلب الثاني
والمراحلالإدارة الالكترونية بشكلها الحديث ليست وليدة الساعة، وإنما هي نتيجة لعدد من التطوراتإن

إلى، وهذا ما سيتم التعرف عليه من خلال هذا المطلب الذي يسعى عبر التاريخالمتلاحقة التي شهدها الإنسان 
.ورات التي عرفها هذا المفهوم منذ بوادر بروزهطالتعرض أهم 

مع مرور الزمن تطورت إدارة الإنسان البدائية لشؤون حياته على الأرض إلى أن أصبحت الإدارة أحد 
وبعدهاالإنسانية،العلاقاتمدرسةالتقليدية البيروقراطية ثم علوم العصر الحديث، فظهرت الأنظمة أو المدارس

في علم الإدارة، وحقق الإنسان ) التي تناولت موضوع الإدارة التقليدية(الإدارية،المدارستوالى ظهور العديد من
الإنسان الكائن عبر هذه الأنظمة كثيرا من الانجازات، وأرسى في ظلها من دعائم الفكر الإداري بعامة، لكن 

المفكر الذي لا حدود لطموحه ظل يمارس انتفاضاته على كل قديم، تلك الانتفاضات والثورات التي قام ا 
الثورة الزراعية، والثورة الصناعية، شملت أيضا الاتصالات، فكانت : الإنسان على أكثر من جبهة تنموية، منها

، ثم ظهور شبكة الحاسوب، ثم الشبكات لمحلية، )الحاسوب(الآلي الثورة المعلوماتية التي أعقبت اختراع الحاسوب
العالمية، مما لفت انتباه علماء الإدارة إلى ظهور أداة جديدة يمكن أن تدار ا المؤسسات ) الانترنت(ثم شبكة 

ة وسرعة والمنظمات الحكومية والأهلية وتحمل عليها بياناا ومعلوماا، ويتيح استدعاء تلك البيانات بسهول
فائقتين، ولن تكون مهمة تلك الآلة الجديدة التي ستقوم الإدارة بربط وحدات الإدارة أو أقسامها بعضها ببعض 
وحسب، بل إن مهمتها ستتخطى ذلك إلى ربط الدائرة الإدارية في المؤسسة كلها بشبكة الإدارة حول العالم، مما 

3.العالم فيه دائرة إدارية واحدةجعل علماء الإدارة يحلمون ذا اليوم الذي تربط 

بدون ذكر رقم ،ةيالسعودةيالعربالمملكةاض،يالرللنشر،خيالمردار،الإستراتيجية والوظائف والمشكلات-ةيالإلكترونالإدارةنجم،عبودنجم1
.127ص،2004،الطبعة

2 Ceaser H. Husieen, Applications To Use Electronic Mail System In The Electronic Management, journal of
economics and administrative sciences, vol18, no 65,issn 2227703x Baghdad university, Iraq, 2012, p17.

.28-27صص ،مرجع سبق ذكره،حسين محمد الحسن3
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شركة ابتكرتعندما1960منذبدأت)المكاتبأتمتة(ةيالإلكترونالإدارةاتيبدانأوهناك من يقول 
IBMنظرلفتهوالمصطلحهذاإطلاقسببوكانةيالكهربائطابعتهااتيفعالعلىالكلماتمعالجمصطلح

الكلماتمعالجواستخدامالحاسوبمعربطهاعندالطابعاتهذهإنتاجإلىالمكاتبفيالإدارة
)WordProcessing(جهازا أنتجتعندما1964سنةظهرالشركةهذهطرحتهماةيأهمعلىبرهانأولوأن

هذهكانتثيح.)المختارالطابعةوجهاز/الممغنططيالشر(MT/STاسم هيعلأطلقالأسواقفيطرحته
الممغنططيشرعلىالكلماتخزنتميالطابعةهذهباستخدامرسالةأيكتابةفعندممغنططيشرمعالطابعة

الشخصوعنواناسمنطبعأنبعدالطباعةعلىطيالشرمناسترجاعهابعدالرسالةهذهطباعةبالإمكانثيح
عندماوخاصةيركبجهدوفرتةيالعملهذهديوبالتأكوواضحديجبشكلالرسالةهذلهالنظروعندهيإلالمرسل

.هميإلالمرسلمنيركبعددإلىالرسالةنفسإرسالتطلبي 1

المتحدةالولاياتفي1973عاممرةلأول)paperless office(اللاورقيالمكتبمصطلحاستخدموبعد ذلك 
مؤسسةأخذت1974عـاموفـي)digital(الرقميالعملإلـىالتحولمفادهافكرةإلىإشارة

لشركةالانطلاقبدايةوكانتالمستقبل،مكتبيمثلباعتبارهالطمـوحالمفهوملهذاجترو) زيروكس(
الحواسيببينالشبكيالربـطاستخدامخـلالمـن1996عـامفـيالميدانهذافيمايكروسوفت

التسعيناتايـةوفيجـداكبيربقدرالورقلاستخدامالحاجةتقليصإلىأدىممامؤسستهافيالمستخدمة
فيوسائلهامنكوسيلةوأعتمدالعالميـةالانترنـتشبكةانتشارمعالإلكترونيةالإدارةمصطلحاستخدم

2.بعـدعنالخدماتتوفير

الأعمال الالكترونية وذلك في إطار سعيها مصطلحلأول مرة IBMاستخدمت شركة 1997وفي سنة 
الأعمال IBMوقد عرفت . المكثف لتمييز أنشطة الأعمال الالكترونية عن أنشطة التجارة الالكترونية

الالكترونية بأا مدخل متكامل ومرن لتوزيع قيمة الأعمال المميزة من خلال ربط النظم بالعمليات التي تنفذ من 
حيث يرى بعض خبراء (الجوهرية بطريقة مبسطة ومرنة وباستخدام تكنولوجيا الانترنت خلالها أنشطة الأعمال 

المعلوماتية أن الإدارة الالكترونية هي باختصار الأعمال الالكترونية فهي تعني إدارة وتوجيه وتنفيذ الأعمال 
.3)الالكترونية

الإدارة ويرون هؤلاء بأنفيالتكنولوجيطورللتمن يرى بأن بدايات الإدارة الالكترونية هو امتدادكوهنا
التشغيليةالعملياتفيالبدءفيهذاوكانالعامل،محلالآلةإحلالإلىالبدءمنذاتجهالتكنولوجيالتطور

لينتقلوالتصنيع،التصميمفيكماللبرمجةالقابلةوالرقابةالتخطيطأعمالإلىانتقلثمالنمطية،اليدويةوالأعمال

.33-32صص ،مرجع سبق ذكرهالسالمي،الرزاق محمد حسنعبدعلاء1
:، متاح عبر الموقعالتطور التاريخي للإدارة الالكترونيةمنتدى شبكة المحاسبين العرب ، معلومات مقتبسة من 2

<http://www.acc4arab.com/acc/showthread.php/60120> ،11.، على الساعة 22/07/2017: تاريخ الاطلاعh45
.25-24ص ص،مرجع سبق ذكرهسعد غالب ياسين،3

http://www.acc4arab.com/acc/showthread.php/60120
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إلىبعدهاليصلالإنساني،الذكاءيحاكيالذيالصناعيالذكاءخلالمنللإنسانالمحاكيةالذهنيةالعملياتإلى
تشبيكا،والأكثرتوصيلا،الأسرعوعولمةوالأكثرالأرقىالتكنولوجياتعتبروالتيالأعمالوشبكاتالانترنت

معالإدارةفيهاتعاملتتاريخيةمرحلةأيةمنأكثرتكنولوجيةأبعادذاتالإلكترونيةالإدارةيجعلهذاكل
:المواليالشكلخلالمنأكثرذلكوسنوضح.التكنولوجيا

التطور التكنولوجي اتجاه الانترنت والإدارة الرقمية): 02(الشكل رقم 

التشبيك الفائق منآلةتقلد وتحاكيالآلةتحل محل العملالآلةتحل محل العملالآلةالعاملهوالإنسان
استخدام مستودعاتالمرتبط ببرمجة ورقابة   الذكاء والسلوكالإنتاجاليدوي فيالإنتاجفيالأساسي

البيانات لانجاز الإنسانيوالإنتاجالعمل 
والصفقات العمليات 
بعدرقميا عن 

اتجاه التطور

ص،2009،عمان،اليازوريدار،االات-الوظائف - الإستراتيجية : ةيالإلكترونوالمعرفة الإدارةنجم،عبودنجم:المصدر
164.

بناءا على ما ذكر سابقا نستنتج أن الإدارة الالكترونية هي نتاج التطورات الحاصلة خاصة في مجال 
تكنولوجيا المعلومات ووسائل الاتصال وسيتجدد  مفهومها ويتطور بتطور وتجدد تقنيات المعلومات 

. والاتصالات

الالكترونيةالإدارةالإدارة التقليدية 

نترنتالإالحرفية الذكاءالأتمتةالآلية
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مبادئ وخصائص الإدارة الالكترونية : المطلب الثالث
نجاج ايتوقف عليهوالتي،التي تعد كقاعدة أساسيةالالكترونية على مجموعة من المبادئ الإدارةتقوم 

.التقليديةالإدارةالتي لا تتوفر عليها والمميزات بجملة من الخصائص تتمتعكما أا .المنظمات في تحقيق أهدافها
.هذا المطلب سيتم عرض مبادئ الإدارة الالكترونية وأهم ما يميزها من خصائصومن خلال

مبادئ الإدارة الالكترونية: أولا
:1نذكر ما يليبادئالمبين أهم هذه منتقوم الإدارة الالكترونية على مجموعة من المبادئ و

خلقيتطلبالمواطنبخدمةالاهتماموهذا: (Citizen oriented)للمواطنينالخدماتأحسنتقديم-1
يسمحبشكل،الحديثةالتكنولوجيالاستخداممهنياالمهيأةوالكفاءات،المهاراتمنتنوعفيهاعملبيئة

بتحليلاتوالقيام،الموضوعجوهرحولالمعلوماتانتقاءوضرورة،تشخيصهايتممشكلةكلعلىبالتعرف
الحلولواقتراحالنتائج،واستخلاصوالضعف،القوةنقاطتحديدمعالمتوفرة،للمعلوماتوصادقة،دقيقة

؛مشكلةلكلالمناسبة
تحويلعلىينصبالإلكترونيةالإدارةاهتمامأنذلك: (Rusults oriented)النتائجعلىالتركيز-2

وإنماالبراقةالشعاراتأوالعملفلسفةكثيراهمهميلاالمواطنينلأنالواقع،أرضفيمجسدةنتائجإلىالأفكار
وبروزالإلكترونيةالعمليةصحةعلىالفعليوالدليلبالبرهانالإتيانهوالأولىبالدرجةيهمهمالذيالشيء

الثانية،العالميةالحربقبلواليابانبألمانياتوطينهاتمالتكنولوجياأن" مثلا،قلنافإذاالميدان،أرضفينتائجها
واليابانألمانياوأنالبلدين،فيمتوطنةفعلاالتكنولوجياأنليبينجاءقدالحربفيوازامهماالدولتينايارفإن

فيتتمثلللجمهورفوائدالإلكترونيةالإدارةتحققأنينبغيآخروبمعنى. "قرننصفمنأقلفيقومااستردتا
وانجاز الساعةمدارعلىمستمرةخدمةوتوفير،والوقتوالمالالجهد،حيثمنعلى المواطنين العبءتخفيف

عنالفواتيرودفعوميسرة،مبسطةبصورةخدمةعلىالحصولوكذلكالعمل بكفاءة عالية وفي وقت سريع، 
؛المطلوبةالفواتيرلدفعوالغازالهاتفمراكزإلىالتنقلبدونالائتمانبطاقاتطريق
وفيالمنازلفيللجميعالالكترونيةالحكومةتقنياتإتاحةبمعنى:للجميعلإتاحةل واالاستعماسهولة-3

أنكماالإلكترونية،الإدارةمعالتواصلمنوافدوكلمواطنكليتمكنلكيوالمكتباتوالمدارسوالعمل
والإداراتالجمهوربينالاتصالربطيمكنبحيثالاستعمالسهولةأساسعلىيقومالإلكترونيةالإدارةنظام

؛وبساطةبسلاسةالإجراءاتوإتمامبسهولةالحكومية
علىالمتنافسينوتعدد،والاتصالاتالمعلوماتتكنولوجيافيالاستثمارأنهذاويعني:التكاليفتخفيض-4
؛ورفع مستوى الأداءالتكاليفتخفيضإلىيؤدي،زهيدةبأسعارالخدماتتقديم

-189ص،2006 ،بدون ذكر رقم الطبعةوتييربالإسلامي،الغربدار،نيوالعشرالواحدالقرنفيثةيالحدالإدارةاتينظربوحوش،عمار1
190-191.
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هوماوإثراءلتحسينبانتظامتسعىأابحكم،الالكترونيةالإدارةفيأساسيمبدأوهو:رالمستميريالتغ-5
. التنافسفيالتفوقبقصدأو،الزبائنرضاكسببقصدسواءالأداءمستوىورفع،موجود

1:كذلك من بين المبادئ التي تقوم عليها الإدارة الالكترونية التي يمكن إضافتها

يعرفأو ما توفر مبادرات الحكومة الالكترونية:وخصوصية المواطنالتوازن بين شفافية المعلومات -6
لكن يجب احترام حقوق . بيئة مفتوحة لتبادل ونشر وتوزيع المعلومات) الإدارة الالكترونية الحكومية(بـ

اطن ويمكن ضمان التوازن بين تحفيز أنشطة تبادل المعلومات بشفافية وانفتاح وحقوق المو. المواطن في الخصوصية
؛الأساسية من خلال التشريعات والقوانين المنظمة لعمل الحكومة الالكترونية

حيث يؤدي ذلك بالتأكيد إلى تحقيق عائد في الأجل المتوسط: الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات-7
هذا يعني أن كل ما ينفق على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، البنية التحتية للشبكات، البرامج . والبعيد

وهي بنود نفقات ضرورية لاستكمال تطوير مشروع وعتاد الحاسوب وتسهيلات تجهيز خدمات الانترنت،
على أنه استثمار سيعود بالعائد الايجابي يجب النظر إليه -)الحكومة الالكترونية(الإدارة الالكترونية الحكومية

. بالإضافة إلى المنافع الأخرى المكتسبة من جراء تطبيقها،السريع
خصائص الإدارة الالكترونية:ثانيا

السريع،وإيقاعهاأدائهالسلاسةنظراالتقليدية،الإدارةلوجهمغايراآخروجهاالإلكترونيةالإدارةتقدم
الإداريونإليهيتطلعوحلماالإدارية،دوائرهمفيالتقنيةبتطبيقبادرواالذينأيديفيفاعلةأداةأصبحتوقد

الكافيةالدرجةيبلغواولمأنشطتهم،بعضفيجزئياطبقوهاأوالإلكترونية،الإدارةإلىبالانتقاليحظوالمالذين
.تعاملامعلىالإلكترونيةالإدارةاسملإطلاق
الأمل يحدو الكثير من المراجعين وأصحاب المعاملات وأصحاب الأعمال والمستثمرين وكثيرا من منسوبي إن 

الإدارات، إلى أن تختفي أكوام الملفات الورقية التي تكتسب اللون لاصفر مع مرور الزمن ؛مما يشعر مراجعي تلك 
2.الدوائر الإدارية ومنسوبيها بخضوعهم لنظام قديم قدم أوراقه

:النقاط التاليةفيويمكن استعراض بعض خصائص الإدارة الالكترونية 
علىلسنواتوبقيتترسختالتيوالعقباتالإداريةالمعوقاتمنكثيراإن:والوضوحالسرعة-1

لتعطالتيالإلكترونيةالإدارةأسلوبإلىالتحولبفعلماضياوتصبحتتلاشىأنيمكنالبيروقراطيةحواجز
يحتاجالتيالأوراقتلكتجدلنالإلكترونيةالإدارةظلففي.تالمعاملاإنجازالورقيةأعمالهاوظروفقوانينها
وحفظهاالأمر،استلزمإذانسخةمنأكثرنسخهاأيضابلفحسب،إنجازهاليسطويل،وقتإلىإنجازها

خطأوقوعحالفيومراتمراتذلكتكراروإمكانعوداانتظارثمأمرها،فيستبتالتيالجهةإلىوإرسالها

.250- 249ص ص،مرجع سبق ذكرهسعد غالب ياسين،1
.75، صمرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،2
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% بنسبةمنهوالاحترازوارد،أمروهوالأوراق،تلكضياعحالفيجديدمنالمشواربدءوربماما، 100

يضرقدممنبتوصيةتختفيقدالتيالمهمةقالأوراحالفيفاعلبفعلهذايكونأنعنفضلامستحيل،
؛بمصالحهموجودها

ظلفيطويلاالبشريةاتمعاتعاشتهاومعاناةواقعهيمابقدرالخيالنسجمنليستأموركلهاوهذه
فيأصبحمشكلاتوهيالواقع،هذامنشيءتبديلعنعاجزةدائماتقفكانتالتيالتقليديةالإدارات
ضمانوأيضاومعاملاا،معلومااعلىالتامةالإلكترونيةالإدارةسيطرةظلفيكليامنهاالاحترازالإمكان

؛واستقبالهاوإرسالهاالفائقةالمعاملاتإنجازسرعة
مختلففيوانتشارهاتعميمهاتمماإذا- الإلكترونيةالإدارةخصائصمن:والمكانبالزمانالتقيدعدم-2

الإدارةهذهفمواقعمعين،بزمنعملهافيتتقيدلافهياليوم،ساعاتطوالمراجعتهابالإمكانأنه– الإدارات
شبكةوصلاتأوالداخليةشبكااوصلاتأنكماالشوارع،فيالمنتشرةأجهزاعبرأوالإنترنتعبرمتاحة

بالملفاتالمتخمةالكثيرةودواليبهاومكاتبهاموظفيهالاستيعابضخمةمبانيإلىحاجةفيليستالإنترنت
مقراليكونويصلحومتعلقاا،الحاسوبأجهزةبعضلاستيعابيكفيمحدودصغيرمكانوإنماوالأوراق،

للإدارةالمراجعأنعنفضلاالمرات،بعشراتمبناهايفوقضخممبنىايضيقالماضيفيكانتكبيرةلإدارة
منسوبيمنالأفرادعدديتقلصحيثموظفين،أماموليسإلكترونيةوخياراتقوائمأمامنفسهيجدالإلكترونية

عبربيسرمعاملتهمنهيتلقىوأيضاالمراجعأسئلةعنيجيبحيثمحلهم،الحاسوبويحلكبير،بشكلالإدارة
؛الإلكترونيةالإدارةلمراجعيتيحهاالتيوالأوامرالخياراتقائمة
موظفيهامنالأفرادممارساتعلىالإلكترونيةالإدارةتقوملا:االاحتفاظلاالمعلوماتإدارة-3

برامجحسبدوائرهافياتحتفظالتيالمعلوماتإدارةعلىتقوممابقدرمعاملاا،إدارةفياليدويوجهدهم
أشبهبدرجةلهوتبسيطهاأزرارهاوشاشااعبرمعاملاتهإنجازللمراجعيتيحماالبرامجتلكضمنومنمعينة،

ولاالإدارة،أرشيفأرففعلىبعضهافوقوتكديسهااالاحتفاظوليسالملفاتبإدارةتمكما،بالتعليمية
تلكلكنالأمينة،الحفظوسائللهاتضمنبلوالبيانات،بالمعلوماتتحتفظلاالإلكترونيةالإدارةأنهذايعني

يتمحيثالإلكترونية،شبكتهاعلىالإدارةاتحتفظمعلوماتإلىتتحولالإلكترونيةالإدارةظلفيالملفات
علىالبرنامجيوافقعليهاوبناءما،معاملةبطلب)سابقاالملف(المعلوماتتلكصاحبيقومحيناستدعاؤها

منوكثيروالمشروعاتوالأبنيةالأشخاصعنالمعلوماتتلكتكونوأيضارفضها،أوالمعاملةتلكمنحه
بياناتأوماإحصاءطلبحالفيإليهاالرجوعحينالإدارةتفيدمعرفيةمرجعيةاتمعداخلالحياةتفاصيل

منتختلفالإلكترونيةالإدارةتملكهاالتيالمعلوماتلتلكاستغلالووسائلممارساتكلهاوهذهما،شيءعن
؛االمنوطةوالمهمةالإدارةتلكعملطبيعةحسبلأخرىإدارة
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تملكهبماالمهمةللمعلوماتوالخصوصيةالسريةالإلكترونيةالإدارةخصائصمن:والخصوصيةالسرية-4
الذينالصلاحيةلذويإلاإتاحتهاوعدمالمهمة،والبياناتالمعلوماتحجبمنتمكنهابرامجمنالإدارةتلك

الإداراتماتتمتعاللذينوالشفافيةالوضوحمنالرغمفعلىالمعلومات،تلكإلىللنفاذالمروركلمةيملكون
علىالإلكترونيةالإدارةتتفوقفهناالمعلومات،أنواعمختلفعلىالحالبطبيعةينطبقلاهذاأنإلاالإلكترونية

إلىالوصوليجعلمماالاختراق،منعأنظمةولديهاأعلى،والسريةالإخفاءعلىقدراإنإذالتقليدية،الإدارة
1؛الصعوبةبالغأمراًالمحجوبةوملفااأسرارها

للإدارةتعتبر المرونة الفائقة والتحرر من قيود الزمان والمكان من أبرز السمات الأساسية :المرونة-5
الخصائص المميزة لها، فالإدارة الالكترونية تتعامل في كل وقت ومن الالكترونية، وهي التي تسهم في تكوين باقي

2؛د الوقت والمسافةكما أا تتخذ القرارات في مختلف مجالات النشاط متحررة من قيوأي مكان 

:3لييماإضافة إلى ذلككنيمالسابقة،الخصائصإلىضافةإ
المشاركة في رسم سياسة المنظمة من خلال التغذية العكسية؛-6
وضوح الاختصاصات والمسؤوليات للعاملين في ظل الإدارة الالكترونية؛-7
سهولة أداء الأعمال بسبب توحيد نماذج العمل الالكتروني؛-8
اللامركزية الإدارية والسرعة في أداء المهام والحصول على المعلومات اللازمة من خلال الأرشيف -9

.للمنظمةالالكتروني 
.أهدافهاوأهميتهاالإدارة الالكترونية،عناصر: المطلب الرابع

والتي أصبحت مع ظهور مختلف العناصر والوسائل التكنولوجية والمعلومات تشكلت الإدارة الالكترونية 
، حيث وهذا ما سيتم توضيحه في هذا المطلبتكتسي أهمية كبيرة في وقتنا المعاصر وذلك لما تحققه من أهداف

.وكذا أهدافهاالالكترونية وتحديد أهمية تطبيقها الإدارةكل من عناصر إبرازمن خلاله سيتم 
عناصر الإدارة الالكترونية:أولا

على مجموعة من العناصر والمكونات التي ينبغي على كل مؤسسة أن توفرها إن هي تقوم الإدارة الالكترونية
.أرادت تطبيق هذا المشروع بنجاح

هناك من يرى بأن مكونات الإدارة الالكترونية تتمثل في ثلاثة عناصر أساسية هي عتاد الحاسوبف
)Hardware( البرمجيات ،)Software( ، وشبكة الاتصالات)Communication Network( ونجد في قلب هذه ،

التوجهات والأساليب في تطوير أداء المنظمات :، المحور الثانيالإدارة الالكترونية بين النظرية والتطبيق:مداخلة بعنوانحسين بن محمد الحسن،1
-1:يوم، المملكة العربية السعودية، -الرياض-المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية نحو أداء متميز في القطاع الحكومي، قاعة الملك فيصل للمؤتمرات، الحديثة

.21-20-19صم،2009نوفمبر 4
.36، ص2001، الطبعة الأولى، القاهرةة،يالعربالنهضةدار،ديجدلعالمدةيجدإدارة:العولمةاتيوتحدريالمدمصطفى،ديسأحمد2

.33-32صص ،مرجع سبق ذكرهفتحي الحيت، أحمد3
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المكونات عنصر رابع والمتمثل في صناع المعرفة من خبراء ومختصين الذين يمثلون البنية الإنسانية والوظيفية لمنظومة 
.1الإدارة الالكترونية

:ويمكن شرح هذه العناصر في النقاط التالية
مجموع وتتمثل فييعرف كذلك بالمكون المادي : Hardware) عتاد الحاسوب(الحواسيب وملحقاا -1

، حيث من خلالها )Software(المتمثل في البرامجالأجهزة والمعدات الالكترونية التي تحتوي على المكون المعرفي
والمستعمل، يتم تشغيل هذه البرمجيات؛ لذا يمكن اعتبار هذا المكون بمثابة حلقة الوصل ما بين المكون المعلوماتي

سمعية وبصرية يسهل على المستخدم إدراكها، وتعتمد في عملها على ترجمة البرمجيات والمعلومات إلى وسائط
اللازمة لتشغيل الموقع أو المواقع الإدارية .الخ...، ماكينات البنوك الآلية، الهاتف المحمول،مثل أجهزة الحاسوب

.هزة ذات مواصفات معينةالتابعة لها، فقد تحتاج إحدى الجهات إلى أج
التكنولوجيا حيث يمكن اعتبارها بمثابة روح هذهوتعرف كذلك بالمكون المعرفي، : Softwareالبرامج-2

2.وجود مادي ملموس، بمعنى أن ليس لها كتلة مادية ترىالجديدة وجوهرها؛ حيث أن البرمجيات ليس لها 

:هذه البرامج إلى قسمين وتنقسم 
نظام (النظامإدارةعلى معظم أجهزة الحاسوب كبرامج وهي التي يتم تحميلها غالبا :برامج عامة-أ

؛)التشغيل،نظم إدارة الشبكة، والبريد الالكتروني، وغيرها
إدارة بناءا على طلب الجهة أو المستخدم الذي يحتاج إليها فيحملوهي البرامج التي ت:برامج خاصة- ب
.المحاسبية، حزم البرامج المالية، برامج التجارة الالكترونية وغيرهامثل البرامج أعماله 
الوصلات وتتمثل في:Communication-Network)شبكة الاتصالات(الشبكة الالكترونية -3

وعلى شبكة الاتصال الخاصة . الالكترونية الممتدة عبر نسيج اتصالي لشبكات الانترنت  والانترانت والاكسترانت
بالإدارة تحمل قاعدة البيانات والمعلومات التي يقوم عليها عمل الإدارة من قوانين وقرارات  وغيرها من البيانات 

. والمعلومات التي يتعامل معها موظفو الإدارة
هذه القوى الالكترونية وتتمثل منظومة الإدارة وهو أهم عنصر في:Knowledge Workersالمعرفة-4

3.في القيادات الرقمية من مديرين ومحللين للموارد المعرفية والكوادر الإدارية من أصحاب التخصص

:1وهيومن الباحثين من يضيف إلى تلك العناصر عناصر أخرى 

.30ص ،مرجع سبق ذكرهسعد غالب ياسين،1
دراسة ميدانية بجامعة زيان –دور استعمالات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة في تفعيل أنماط القيادة الإدارية بن عروس محمد لمين، 2

02، أطروحة دكتوراه تخصص تنظيم وعمل، قسم علم الاجتماع، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة الجزائر -عاشور بالجلفة والمركز الجامعي لغليزان
.85، ص2015/2016أبو القاسم سعد االله، الجزائر، 

)بتصرف(.72-71-70-69ص،مرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،3
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التحولويعد من بين العناصر التي ينبغي على الإدارة أن تأخذه بعين الاعتبار حتى تتمكن من: اتمع-1
لى الإدارة الالكترونية، مما يضمن لها الاستمرار والتطور، ويجنبها الكثير من العراقيل؛إالسليم والصحيح 

منهاوهي العوامل والأسس التي يقوم عليها مشروع الإدارة الالكترونية، والتي يستمد: الأنظمة الداعمة-2
لأنظمة السياسية، الاجتماعية والاقتصادية؛هذا المشروع صلاحيته واستمراريته وهي تشمل الأنظمة القاعدية، ا

ويقصد به الأمن الالكتروني، والسرية الالكترونية وذلك من أجل حماية: أمن المعلومات وحمايتها-3
المعلومات من خلال حماية أجهزة الحاسب الآلي، ومختلف وسائط التخزين التي تحتوي على بيانات المؤسسة، 

. ية كالبرامج المضادة للقرصنة مثلاوذلك عن طريق توفير وسائل الحما
الشكل الموالي يوضح المكونات الأساسية للإدارة الالكترونية التي ترتبط بمحور الموارد الإنسانية وعلى العموم فإن 

Brainwareمن عاملين في حقل المعرفةKnowledge Workers.
عناصر الإدارة الالكترونية):03(الشكل رقم 

برامج الحاسوبالاتصالشبكة 

عتاد الحاسوب

.31ص، مرجع سبق ذكرهسعد غالب ياسين،: المصدر

: 2من يرى أن عناصر الإدارة الالكترونية تتمثل في التاليمن الباحثين وهناك 
والبريد الالكتروني والأدلة والمفكرات حيث تتكون من الأرشيف الالكتروني:إدارة بلا أوراق-1

؛)وهي تعكس عنصر البرامج المذكورة سابقا. (الالكترونية والرسائل الصوتية ونظم التطبيقات المتابعة الآلية

1 Huthiafa Abdelkarim & al ,E-management :configuration ,function and role en improving perfermance of
Arab Institutions and organization ,International , journal of computer Applictions,Volume (80)- N°(06)
,Octobre, 2013,p34.

.54صمرجع سبق ذكره، خالد ممدوح إبراهيم، 2

صناع المعرفة
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الالكترونية والمؤتمرات) التليديسك(المحمول والتلفون الدولي الجديدوتتمثل في التلفون: إدارة بلا مكان-2
وهي تعكس عنصر عتاد الحاسوب المذكور (.خلال المؤسسات الافتراضية عبر الانترنتوالعمل عن بعد من 

؛)سابقا
لها ساعة متواصلة ففكرة الليل والنهار والصيف والشتاء هي أفكار لم يعد24تستمر :إدارة بلا زمان-3

؛مكان في العالم الجديد
تعتمدالتيالشبكية والمؤسسات الذكيةفهي تعمل من خلال المؤسسات : إدارة بلا تنظيمات جامدة-4

.)وهي تعكس عنصر شبكة الاتصال المذكور سابقا(.على صناعة المعرفة 
أهمية الإدارة الالكترونية: ثانيا

في قدرا على مواكبة التطور النوعي والكمي الهائل في مجال تطبيق تقنيات تكمن أهمية الإدارة الالكترونية
ونظم المعلومات وما يرافقها من انبثاق ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وهي تمثل استجابة قوية لتحديات 

1.عرفة وثورة الانترنتالقرن الحادي والعشرين التي تشمل العولمة، والفضاء الرقمي، واقتصاديات المعلومات والم

ينظر إلى الإدارة الالكترونية على أا بديل عصري يواكب التطور الذي اعترى حياة الإنسان على وبالتالي فإنه 
سطح الأرض، ويلبي مطالبه الإدارية، ويرضي طموحه في الحصول على قدرات أعلى وأيسر في إدارة شؤون 

اتمعات المدنية الحديثة التي كانت مسيرة حياا اليومية تواجه وتعد الإدارة عصب حياة. حياته وتفاصيلها
لافتة في سبيل تجاوز هذه الأزمات بفعل أزمات خانقة في ظل الإدارة التقليدية حتى استطاعت إن تخطو خطوات

ويمكن .النهائيةالتقنية، بينما لا تزال مجتمعات أخرى تحبو في بداية الطريق الذي يتسابق الآخرون في مراحله 
:2تلخيص أهمية الإدارة الالكترونية فيما يلي

كان قدر القطاع الخاص دائما هو السبق إلى كل:أهمية الإدارة الالكترونية بالنسبة للقطاع الخاص-1
جديد على مستوى كثير من الأصعدة وبخاصة الصعيد الإداري، ثم تتبعه القطاعات الحكومية، ولعل ذلك يعود 

لكل ما متيقظة دائمادار ا القطاع الخاص، مما يجعل كوادره الإداريةالاحترافية التي ي: دة منهاباب عإلى أس
يجلب المنفعة والفائدة للشركات والمؤسسات، وأيضا لوجود القطاع الخاص في دائرة المنافسة داخليا وخارجيا؛ 
مما يدفعه إلى وضع خطط دائمة ومتجددة لتطوير قدراته وتنميتها وذلك من اجل ضمان بقاءها في هذا العصر 

تالي نرى أن تطبيق أسلوب الإدارة الالكترونية في القطاع وبال. خاصة في ظل المنافسة الشديدة والتغيرات المستمرة
الخاص ليس ضربا من الترف العصري أو مجاراة لنظيراا في دول العالم المتقدم، بقدر ما هو احتياج حقيقي بناءا 
على معطيات من واقع تلك الإدارات، جعلها تدرك قيمة التقنية وأهميتها وما سيدر على تعميم تطبيقاا على

.إداراا من مكاسب، وما سيتيحه لها من فرص البقاء والاستقرار والتميز

. 28ص،مرجع سبق ذكرهفتحي الحيت، أحمد1
.75، صمرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،2
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لا تقل حاجة القطاع العام إلى التقنية عن حاجة:العامأهمية الإدارة الالكترونية بالنسبة للقطاع -2
القطاع الخاص إليها، فلدى القطاع العام من المشكلات الإدارية ما يدفعه دائما إلى البحث عن حلول لهذه 
المشكلات، وليس انسب حلا من تغيير نمط إدارته من الأسلوب التقليدي البيروقراطي الجامد إلى الأسلوب 

افة إلى أن كثيرا من الإدارات الحكومية الإلكتروني المرن، للخروج من أزمات الإدارة الحكومية التقليدية، إض
ليست إدارات خدمية فحسب، فهناك إدارة حكومية تدير مواقع إنتاج مصانع أو مشروعات تابعة للدولة، وهذه 
تسعى إلى المنافسة وتحتاج إلى ما تحتاج إليه إدارات القطاع الخاص من إمكانات الإدارة الالكترونية وقدراا 

.  ومزاياها
أهداف الإدارة الالكترونية: ثالثا

إن الأهداف الرئيسية للإدارة الالكترونية هي نظرا إلى الإدارة كمصدر للخدمات، والمواطن والشركات 
كزبائن أو عملاء يرغبون في الاستفادة من هذه الخدمات، لذلك فإن للإدارة الالكترونية أهداف كثيرة تسعى إلى 

: 1لعميل نذكر منهاتحقيقها في إطار تعاملها مع ا
في ساعة24تقديم الخدمات لدى المستفيدين بصورة مرضية وفي خلال دف الإدارة الالكترونية إلى -1
وطيلة أيام الأسبوع بما في ذلك الإجازة الأسبوعية؛اليوم 
معاملات كبر عدد من العملاء في وقت واحد إذ أن قدرة الإدارة التقليدية بالنسبة إلى تخليصأاستيعاب -2

العملاء تبقى محدودة وتضطرهم في كثير من الأحيان إلى الانتظار في صفوف طويلة؛
مع التعاملإلغاء نظام الأرشيف الوطني الورقي واستبداله بنظام أرشفة الكتروني مع ما يحمله من ليونة في-3

في أقل وقت ممكن الوثائق والمقدرة على تصحيح الأخطاء الحاصلة بسرعة ونشر الوثائق لأكثر من جهة
والاستفادة منها في أي وقت كان؛

الدرجة التأكيد على مبدأ الجودة الشاملة بمفهومها الحديث،فالجودة كما هي في قاموس أكسفورد تعني -4
العالية من النوعية أو القيمة، ومن هنا تأتي الإدارة الالكترونية لتأكد على أهمية تلبية احتياجات العمل في الوقت 

الذي يكون فيه العميل محتاجا إلى الخدمة في أسرع وقت ممكن؛والزمان
ومهارااالعمل على رفع كفاءادف الإدارة الالكترونية إلى إعادة النظر في الموارد البشرية المتاحة و-5

.تكنولوجيا لربط الأهداف المنشودة للإدارة الالكترونية بالأداء والتطبيق
:نذكرالتي يمكن إضافتها الالكترونيةكذلك من بين أهداف الإدارة 

واحدة؛وحدةوكأاللمؤسسةالمختلفةالإداراتومتابعةإدارة-6
مراقبتها؛فيأكبردعممنحهامعاالخاصةالعملنقاطفيالقراراتخاذنقطةزيترك-7
؛العاملينلدى كافةإيجابيةمؤسسيةثقافةبناءتوظيف تكنولوجيا المعلومات من اجل دعم و-8

.52-51صصمرجع سبق ذكره، خالد ممدوح إبراهيم، 1
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.1كافة المواردوإدارةومتابعة العلياوالإدارةالعاملين بينالترابطزيادة-9

خلالمنذلكالإداري ويكونبالجهازالأداءكفاءةرفععلىإن تطبيق الإدارة الالكترونية يعمل -10
بماللمعلومات،والأمانالسريةتوفيرضمانمعالإلكترونيةبالنماذجوالتعاملاليدوية،بالنماذجالتعاملتقليل
الخدماتعلىحصولهمسبلوتيسيرللجمهورالمقدمةالخدماتفيالإنتاجيةالكفاءةمستوىتطويرإلىيؤدي

2.الخدماتتقديمجهاتفيللتواجدالحاجةدونوذلكالمطلوبة

مجموعةبلوغإلىالالكترونيةلأسلوب الإدارة تطبيقهاخلالمنتسعىالإداراتجميعأننجدسبقمابناءا على
العميل بما رضاكسبأجلمننفسهاالإدارةتطويروهوألاواحدقالبفيتصبمجملهافيلكنهاالغاياتمن

.يتماشى والتطورات الحاصلة
وظائف الإدارة الالكترونية: المطلب الخامس

هو تحويل الأعمال الإدارية التقليدية إلى أعمال ة الالكترونية رمفهوم الإداإلى أنالإشارةتم كما سبق وان 
وذلك باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال المختلفة وعليه إدارية الكترونية تتمتع بالسرعة والدقة في الانجاز

ية التقليدية المتمثلة الإداروظائفالعلىإلى إحداث تغير حتمايؤديسالالكترونيةالإدارةتطبيقفإن
.الرقابة–) القيادة(التوجيه–التنظيم -التخطيط:في

:وتتمثل وظائف الإدارة الالكترونية فيما يلي
الالكترونيالتخطيط:أولا

وأهدافها الأساسية فإن التخطيط هو الوظيفة الإدارية التي تتحدد من خلالها رسالة المنظمةكما هو معلوم
القريبة والمتوسطة والبعيدة وتساعد على اشتقاق الأهداف الثانوية والفردية الخاصة بأقسام ووحدات للآجال 

.وجماعات عمل المنظمة
أما التخطيط الالكتروني فهو عملية تعمل على تخطيط وإدارة جميع المصادر التي تستخدمها الإدارة 
الالكترونية بطريقة منسقة دف إلى التكامل مع كل الوظائف عبر المنظمة من خلال نظم المعلومات التي يمكن 

.الالكترونيةتفي بحاجات الإدارة أن
على استخدام أسلوب الفكر الاستراتيجي لتحقيق أهداف إستراتيجية تتسم ويقوم التخطيط الالكتروني 

وتتجه لتحديد الاتجاهات الرئيسية للأعمال، كما بالقرارات الشمولية التي تدعمها نظم المعلومات الالكترونية،
قوى والعوامل أا تحدد المعالم الأساسية التي تسير على جها المنظمة كضرورة للتكيف والتعامل مع جميع ال

ومتغيرات البيئة الخارجية والداخلية المحيطة ا، ولتفعيل تطبيق التخطيط الالكتروني من أجل استبدال وتبسيط 

الطبعة الأردن،عمان،ع،يوالتوزللنشرصفاءدار،وتطبيقاا المعاصرةةيالإلكترونوالإدارةالمعرفةالوادي،محمودبلالالوادي،ينحسمحمود1
.292-291 ص،ص2011،الأولى

،2008،، بدون ذكر رقم الطبعةةيالإسكندردة،يالجدالجامعةدار، قيالتطبوةيالنظرينبةيالالكترونالحكومةمطر،الفتاحعبدعصام2
.38ص
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نظم إجراءات وقواعد العمل السابقة باستخدام نظم سريعة وحاسمة تقوم بالدرجة الأولى على استخدام شبكات 
دوليين في مجالات تصنيع تكنولوجيا المعلومات على التخطيط أشهر الشركاء الوأكد . الاتصالات الالكترونية

الذي يركز على الأهداف الإستراتيجية كخفض التكلفة وتعجيل عمليات التطوير لإدخال خدمات ومنتجات 
1.جديدة لزيادة الاستجابة مما يفيد الابتكار والتخيل

وضععلىنصبيكونهفيدييالتقلطيللتخطالعامالمفهومتضمنيالإلكترونيطيالتخطأنتضحيسبقمما

.اتيوالآلالممارساتةيناحمنعنهتلفيخلكنهقها؛يتحقوسائلديوتحدالأهداف
اناتيوالبالمعلوماتمنمحدوديروغهائلبكممزودةةيإلكترونئةيبفينشأيالإلكترونيطيالتخطكما أن
تصورات وتقديرات علىةيمبنالأهدافعليجمماعة،يسراتصالوسائلعبرتتدفقوالتيلحظة،كلالمتجددة

2.بالمعلوماتغنية

الالكترونيالتنظيم:ثانيا
حيثمنبالمكانارتباطاالأكثرهوالتنظيموظيفةفيالإدارةمجالفيالحقيقيالتطورجوهرانصبلقد

تحقيقفيتسهمبطريقةالأنشطةترتيبهووالتنظيمالإدارة،وظائفمنأخرىوظيفةأيمنالتنظيميالهيكل
خلالمنيظهرماوهذاالإدارية،وميزاشخصيتهاللمؤسسةيعطيالذيوهوللمؤسسة،المحددةالأهداف
المهامتقسيمكيفيةيحددالذيالرسميالإطارباعتبارهالتنظيميبالهيكلتتمثلوالتيللتنظيمالأساسيةالمكونات
وهوالإداريالتقسيمإلىإضافةأهدافها؛لتحقيقبينهاوالتنسيقالمؤسسة،وإداراتأقسامفيوتجميعهاوالموارد
حسبالأعمالوانجازالتوجيهفيبهالالتزامفيهاالعاملينوجميعالإدارةوعلىللمؤسسةالمراكزتجميعقاعدة

فيالعلياالمستوياتمنيمتدالذيالمستمرةالسلطةخطتمثلوالتيالأوامروسلسلةلذلك،الوظيفيةالمتطلبات
والقواعدوالسياساتاللوائحمنمجموعةإلىتشيروالتيوالرسميةالتنظيم،فيالدنياالمستوياتإلىالتنظيم

واللامركزية؛المركزيةوأخيراأعمالهم،تأديةفياستجابتهمطريقةوتحددالعاملينتوجهالتيالمكتوبةوالإجراءات
توزيعإعادةفهياللامركزيةوأماللتنظيم،العلياالمستوياتفيالقراراتاتخاذتركيزإلىالمركزيةتشيرحيث

3.الدنياالتنظيميةالمستوياتمناقتراباأكثريجعلهابشكلالقرارات

الالكتروني على إجراء تغيير في مستويات وشكل الهياكل التنظيمية، فيتم تحويلها من الشكل مويعتمد التنظي
الهرمي إلى أشكال أكثر مرونة، كما يتطلب أيضا إحداث تغييرات في الهياكل التنظيمية نفسها، لمواجهة 

، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، مدخل إلى الإدارة التعليمية الحديثة–الالكترونيةالإدارة عمر أحمد أبو هاشم الشريف وآخرون، 1
.356-355-354ص، 2013،الطبعة الأولى 

فبرايرخاص،عدد،19الدفلسطين،الأزهر،جامعةمجلة،الإداريالتخطيطتحقيقفيالإلكترونيةالإدارةدوررجب،محمدياسر2

.448، ص 2017
الهيئة التدريسية نظروجهةمناليرموكجامعةفيالالكترونيةالإدارةتطبيقمستوىخليفة مصطفى أبو عاشور، ديانا جميل النمري، 3

.200ص، 2013،الأردنإربد،اليرموك،جامعةالتربية،وأصولالإدارة، قسم02عدد،09، الة الأردنية في العلوم التربوية ، مجلدوالإداريين
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ائف، أو إعادة توزيع مشكلات التنظيمات الإدارية التقليدية والقضاء عليها ويتم ذلك من خلال تجميع الوظ
الاختصاصات،أو استبعاد بعض الوحدات الإدارية من التنظيم، واستحداث بعض الوحدات التنظيمية الجديدة، 
كما يتطلب التنظيم الإداري للمنظمات المعاصرة أن يتضمن العديد من الوحدات الإدارية الجديدة،والتي يتمثل 

:أهمها في الوحدات التالية

يانات والمعلومات والمعرفة الكترونيا؛إدارة قواعد الب-

إدارة الدعم التقني؛-

.إدارة علاقات العملاء الكترونيا-
ويتميز التنظيم الإداري الحديث القائم على المرونة والذكاء واستخدام تكنولوجيا المعلومات بالقدرة على العمل 

التكيف في الظروف المختلفة ويستجيب للتغيرات في البيئة الالكترونية الحديثة أكثر من غيره حيث انه قادر على 
1.بسرعة وقادر على العمل في البيئة المضطربة

)التوجيه الالكتروني(القيادة الالكترونية :ثالثا
القيادة بمفهومها التقليدي هي القدرة على إقناع الآخرين في التوجه نحو تحقيق الأهداف وهي التي تجمع بين 

.وتحفزها للعملاموعات البشرية
وتعود أهمية القيادة إلى اعتمادها على العنصر البشري الذي يحتل درجة عالية من الأهمية بين عوامل الإنتاج 
المختلفة التي تندمج معا من أجل تحقيق أهداف المشروع، حيث واجهت القيادة في السابق تحديان أساسين هما 

يتقاسمان اهتمام الإدارة بوقتها مما أدى إلى ظهور مدخلين، المدخل المهام والعاملون، وكان هذان التحديان
المرتكز على المهام، وهو المدخل الصلب للقيادة القائمة على قوة التنظيم، والمدخل المرتكز على العاملين، وهو 

لقائدهم وتأثيرهم المدخل المرن القائم على قوة الشخصية وقوة العلاقة بين القائد والمرؤوسين، وقبول المرؤوسين 
.فيهم

في عصر الانترنت وتكنولوجيا المعلومات، فلا بد أن يؤثر ذلك على إدارة المنظمة وطبيعة علاقاا مع أما 
الكترونية، ويظهر ذلك في تكون قيادات ذات قيادة البيئة الداخلية والخارجية، وتغيير نمط القيادة التقليدية إلى 

قادر على تحسس أبعاد هذا التطور والعمل على توظيف مزاياه لتكون جزءا من حس تكنولوجي، ووجود قائد 
2.الميزة التنافسية للمنظمة

.60-59صصمرجع سبق ذكره، فتحي الحيت، أحمد1
،2015،الجزائر،درارأجامعة ،،33، العدد 05مجلد،، مجلة الحقيقةالمنظماتلإدارةنظرة جديدة : الالكترونيةالإدارةزرزار العياشي، 2
.168ص
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والاتصالات المعلوماتتكنولوجيابواسطةالاجتماعيالتأثيرعمليةهي :" وتعرف القيادة الالكترونية على أا
أو/واموعاتالأفراد،أداءأو/وتصرفاتأفكار،أحاسيس،اتجاهات،فيتغييرإحداثأجلمنالحديثة،

1."المنظمات

:2مهام القائد الالكتروني في النقاط التاليةوتتمثل ابرز
يناط ا ما لديه من معلومات ويستفيد منها في توفير ميزة تنافسية للإدارة التييستخدم القائد الالكتروني -1

؛مهمة إدارا
والبرامج والخطط العاجلة السريعة التنفيذ مما يؤهله لاكتشافيمتلك القائد الالكتروني الحلول -2

؛المستجدات والمتغيرات، وما قد يعتري نظام دائرته من خلل
يمتلك القائد الالكتروني الصيغ التوافقية الذكية التي تمكنه من حسن إدارة العناصر البشرية التي تعمل -3

عقول متميزة، ودور القائد الالكتروني في تلك الحالة تحت قيادته، وهي عناصر وعقول متميزة وهي عناصر و
.  ليس إصدار الأوامر لتلك العناصر لتنفيذ خططه، بل توجيهها في ضوء مرئياته

الرقابة الالكترونية:رابعا
فمن الرقابة الإدارية عنصر مهم من عناصر العملية الإدارية التي يقوم ا الإداري في أي مستوى إداري تعتبر

خلالها تتم السيطرة التنظيمية على تطبيق خطط المنظمة بكفاءة وفاعلية وبما يضمن تحقيق أهدافها والحفاظ على 
.مواردها

إن كانت من ابرز الخصائص التي اتسمت ا الرقابة التقليدية هي أا رقابة موجهة للماضي وهي تمثل 
عتمد على نظام التقارير القائم على جمع البيانات والمعلومات من توإامرحلة بعدية التي تأتي بعد عملية التخطيط 

جهات متعددة ومن ثم جدولتها وتحليلها وكتابة التقرير النهائي، كل ذلك يتطلب مدة زمنية على عكس الرقابة 
لأنشطة  استخدام الأساليب والوسائل الالكترونية الحديثة لمراقبة ا"التي يمكن تعريفها على أا .الالكترونية

والمعاملات داخل المنظمة بما يحقق  الاقتصاد في الجهد والوقت والتكلفة للوصول إلى النتائج المطلوبة بأقل ما 
3."يمكن من المخاطر

الانترنت وتكنولوجيا المعلومات ومختلف الوسائل الالكترونية في الإدارة يحقق للرقابة ن توظيفإوبالتالي ف
:4ذكر أهمها فيما يلييمكنكثيرةمزاياالالكترونية 

1 AVOLIO Bruce J, KAHAI Surinder, DODGE George E, E-Leadership Implications For Theory-Research-
And Practice, Leadership Quarterly, Vol 11, No 04, 2000, p 617.

.94- 93صص ، مرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،2
) بتصرف(.78-77صصمرجع سبق ذكره، فتحي الحيت، أحمد3
.278-277ص ،صسبق ذكرهمرجع نجم،عبودنجم4
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تحققفهيالماضي،علىالقائمةالرقابةمنبدلا)رقابة آنية(الآنوفيالحقيقيبالوقتالرقابةتحقيق-1
؛بالتقاريرالرقابةمنبدلابالنقراتالرقابة

وقتكلفيالرقابيةللمعلوماتمستمراتدفقايولدبماالدوريةالرقابةمنبدلاالمستمرةالرقابةتحققأا-2
؛دوريوبشكلمتباعدةأوقاتفيلإجرائهاالمتقطعةالرقابةمنبدلا

؛الرقابةفيالمطلوبالإداريالجهديقللماوهذاالثقةعلىالقائمةالعلاقاتتحفزالإلكترونيةالرقابةإن-3
مستلزماتتحقيقأجلمنكبيرحدإلىالمؤسسةفييوجدماذامعرفةفيالجميعانخراطعلىتساعد-4
؛المؤسسةأعمالفيوالأزماتالمفاجآتمنوالحدالرقابة
الزبائنالخارجية،الأعمالشبكةفيالمشتركةالمؤسساتالموردون،الشراء،عمليةإلىالرقابةتوسيع-5

؛السابقفيممكنايكنلمماوهذابعدعنالعاملينإلىوبالتأكيد
الأنشطةأوالعملياتأوالمدخلاتعلىالقائمةالرقابةأهميةمنالوقتمعتقلصالإلكترونيةالرقابةإن-6
.بالنتائجالرقابةإلىأقربإذنفهيالنتائجعلىالمتزايدالتأكيدلصالح

وفي الأخير يمكن أن نلخص أهم النقاط التي تمثل أوجه الاختلاف بين وظائف الإدارة التقليدية ووظائف الإدارة 
:الجدول التاليالالكترونية في 

أهم أوجه الاختلاف بين وظائف الإدارة التقليدية والالكترونية): 01(جدول رقم 

الوظائف 
الإدارية

نمط الإدارة

الإدارة الالكترونيةالإدارة التقليدية

التخطيط

خطة واحدة توجه أعمال الشركة-
وقصيرةزمن الخطط بين طويلة ومتوسطة -
إمكانات يعتمد التخطيط التقليدي على -

الشركة 
الخطةالابتكار ضروري من اجل وضع-

الأفضل

خطط متعددة للاستجابة لمختلف-
الظروف

خطط قصيرة وآنية قد لا تتجاوز شهر-
التخطيط الالكتروني يعتمد على-

حاجات الاسواق ورغبات الزبائن  المحتملة  
التنفيذالابتكار ضروري عند -

للاستجابة للظروف المتغيرة
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التنظيم

إلى الهيكل التنظيمي عمودي من أعلى-
أسفل محدد في الشركة

التقسيم الإداري على أساس الأقسام -
الوحداتأو
سلطة الأوامر خطية-
واللامركزية )السلطة في القمة(المركزية-
)السلطة موزعة(

هيكل تنظيمي مصفوفي  مخطط من -
اليمين إلى اليسار كما أن هذا الهيكل غير 

محدد في الشركة
التنظيم الخلوي القائم على فرق العمل -

الجماعية والتحالفات الداخلية أو الخارجية
السلطة الاستشارية-
المستقلة تعدد مراكز السلطة، الوحدات -

والفرق المدارة ذاتيا

)التوجيه(القيادة

باليقظة وواضح التركيزالقائد يتميز -
شبه متعلم بتكنولوجيا المعلومات ويعاني -

من قلق تحدي التكنولوجيا
يدير العمل بصوته ويجيد الكلام-
في أنموذجيرتبط بالمؤسسة والأفراد وهو-

الحكم الذاتي

وكثيف القائد الالكتروني أكثر يقظة-
التركيز

متعلم بتكنولوجيا المعلومات-
قلق الفصل بين االاتمن ويعاني 

يدير العمل بأفكاره المبتكرة ويجيد -
الإنصات

والشبكات يرتبط بالعلاقات والأفكار -
وهو أنموذج في الحكم الجيد

الرقابة

رقابة دورية تتم في أوقات متباعدة-
عملية رقابة موجهة للماضي تأتي بعد -

التخطيط
وتحليلها تتطلب الوقت  في جمع البيانات-

لإعداد التقارير وتقديمها للمدير
مخطط يتم تحديد الانحرافات بين ما هو-

وما هو فعلي بعد أن يتم انجاز ما هو فعلي  

مما ) زمنيةلا توجد فجوة(رقابة مستمرة -
يولد تدفقا مستمرا للمعلومات 

من بدلا فهي رقابة بالنقرات(رقابة آنية-
)بالتقاريرالرقابة من الرقابة 

والجهد الرقابة الالكترونية تقلص الوقت -
والتكلفة

تنبئ بالخلل وقت حدوثه،مما -
سرعة تلافي الخطأ والخللللإدارةيضمن 

.السابقةمن إعداد الباحث اعتمادا على المراجع :المصدر
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أسس التوجه نحو تطبيق الإدارة الالكترونية:المبحث الثاني
والناشطة في الأسباب والدوافع التي فرضت على المؤسسات والمنظمات حكومية كانت أو خاصةتعددت 

شتى االات التحول من نمط الإدارة التقليدية إلى الإدارة الالكترونية،كما أن هذا التحول ليس عملية سهلة  
تطلبات وتتبع جملة من الخطوات فهي تعتمد على أساليب علمية وتقنيات وخبرات وتطبيقها يستلزم العديد من الم

هذا المشروع أسباب تبني أهم وعليه سيتم في هذا المبحث معرفة . حتى يأخذ ذلك المشروع شكله النهائي
. وكذا خطوات ومجالات تطبيقهاومتطلبات التحول نحو الإدارة الالكترونية،

دوافع وأسباب التحول نحو الإدارة الالكترونية: المطلب الأول
اختيارها وإنما هي ضرورة حتمية فرضتها إن توجه المنظمات نحو تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية ليس من 

كانت نتيجة جملة من التغيرات والتطورات التي شهدا البيئة التي تعمل ا هذه الأسبابهاته عليها عدة أسباب
لزاما على المنظمات أن تتعايش وتساير هذه التغيرات التي لا يمكنها العمل بمعزل عنها وبالتالي كان المنظمات 

والدوافع الأسباب، ومن خلال هذا المطلب سيتم التعرف على أهم والتطورات حتى تتمكن من البقاء والاستمرار
.الأعمالالالكترونية بمنظمات الإدارةالتي تقف وراء حتمية تبني مشروع تطبيق 

فع التي جعلت الكثير من الدول والمنظمات تتسارع في التحول نحو تطبيق من بين ابرز الأسباب والدواإن 
:ما يليعلى سبيل المثال لا الحصر نذكر منهاالإدارة الالكترونية في إداراا

لصالح حيث أن توظيف التكنولوجيا الحديثة: تسارع التقدم التكنولوجي والثورة المعرفية المرتبطة به-1
اتمع وتمكينه من الحصول على فوائد كثيرة تتمثل في تحسين أداء المؤسسات وإتاحة الفرص للاستثمار في قطاع 

؛التكنولوجيا لتسهيل الحياة والاستفادة من المزايا التقنية المتوفرة على المستوى الدولي
خدماالتحسينالدولمنلعديدلدافعااعتبرتحيث:الإنسانيةالروابطتقويةنحوالعولمةتوجهات-2
ناحيةمنالمواطنناحية، ولإرضاءمنلخدمااالعالميةالجودةشهادةعلىللحصولالعلياللمستوياتلترتقي
تقدمهبمامحليةخدماتمندولتهتقدمهمامقارنةخلالهمنيستطيععالميامعياراأمامهأصبحأنبعدأخرى،

؛لمواطنيهاراقيةخدماتمنالمتقدمةالدولمن
إلىالانضمامفيترغبدولةكلمنمطلوبةإداريةإصلاحاتمنرافقهاوما: الديمقراطيةالتحولات-3
؛الدوليةوالمحليةالإنسانحقوقجمعياتمطالبتلبيةأوالعالميةالتجارةمنظمة
ل وأسرعخدمات أفضعلىللحصولالمواطنينوتطلعاتالحكوماتعلىالشعبيالضغطتزايد-4
إلىالوصولفيبحقهمواطنكلبشعورالشعبيالوعيهذاتدعمحيث:المعلوماتإلىفي الوصولوأسهل

؛السياسيالقراراتخاذآلياتومعرفةالمعلومات
متطورعملونظامصلبةمعلوماتقاعدةخلالمنوذلك: النوعيللدعمالحكوميينالموظفينحاجة-5
؛وحديث
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للإدارةالرئيسيةالدوافعمنهيأفضلبصورةالخدماتتقديمإن: ومتطورةجديدةخدماتتقديم-6
علىالحصولأوللطلباتتقديمهمعندالحكومةمعالتعاملفيالأفرادخبراتتحسينعلىوتركزالإلكترونية،

استخدامخلالمنأفضلوإجراءاتالمراقبةوتشديدالكفاءةخلالمنالخدماتهذهتحسينويمكنخدمات،
1.الخدمةنوعيةمنتحسنالتيالتقنيات

:كذلك من بين الأسباب التي يمكن إضافتها
الإجراءات والعمليات المعقدة وأثرها على زيادة تكلفة الأعمال؛-7
؛التطبيقفيالتوازنعدمإحداثمن شأاالتيوالفوريةوالتوصياتالقرارات-8
2.وضرورة وجود آليات للتميز داخل كل مؤسسة تسعى للتنافسازدياد المنافسة بين المؤسسات -9

:بالإضافة إلى
المعلومات،ود جغرافية تقيد حركةففي الانترنت لا توجد حد:رغبة الوصول إلى السوق العالمية- 10
كن الشركات من الوصول إلى مختلف المستهلكين في أماكن لم تكن لتفكر في الوصول إليها بالوسائل وذلك يم
3؛التقليدية

وما يمكن  استنتاجه أخيرا أن من أهم الأسباب الرئيسية التي أدت إلى تحول منظمات الأعمال من أسلوب 
الإدارة التقليدية إلى أسلوب الإدارة الالكترونية هي تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي أصبحت وسيلة 

قالعولمة فرضت على منظمات الأعمال الدخول إلى الأسواأساسية في إحداث التطوير التنظيمي كما أن 
4؛الالكترونية والافتراضية التي لا يمكن المنافسة فيها بدون منظمات تستخدم الإدارة الالكترونية

معدم يشهد العالم منذ بداية الثورة الرقمية انقساما بين عالم غني معلوماتيا وعالم : الثقافة الالكترونية- 11
التي واكبت مجتمع المعلومات تتعامل بسهولة مع الثقافة الالكترونية دون فالأجيالأمي رقميا، أيمعلوماتيا 

الإدارةالسابقة، وذا فإن الأجيالعلى العكس من شهادات متخصصة أو دورات تكوينية، إلىالحاجة 
الإدارةبالتعامل مع الفجوة الرقمية بين الأجيال، وتفسح اال للجميعالالكترونية قد تقلص من حجم 

والحصول على خدماا مباشرة، كما يمكن أن تزيد من الفجوة بين القادرين على الاستفادة من الخدمات 
.والعاجزين عن ذلك

فمع تزايد الوعي بأهمية التعاملات الرقمية، شاعت الثقافة الالكترونية وانتشرت بين الشباب وتعمقت علاقام 
، سواء المتخصص منهم في هذا الحقل أو غير المتخصص، إلى درجة باتت محرجة بالحاسوب والانترنت

أا على قدر طموحام، إذ ليس من المنطق أن للحكومات إن لم تتخذ خطوات عاجلة لتشعر الأجيال الجديدة 

.184-183ص ص مرجع سبق ذكره،ش، بوحوعمار1
.293-292، ص ص مرجع سبق ذكرهالوادي، محمودبلالالوادي،حسينمحمود2
.591ص مرجع سبق ذكره،محمد الصيرفي، 3
.34صمرجع سبق ذكره، فتحي الحيت، أحمد4
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ي حين أن الأصل أن تبادر الحكومات بما يرفع من مستوى وعتسبق عقول الأجيال الجديدة حكوماا، في
1؛شعوا وثقافاا من خلال تزويدهم بالتطبيقات التقنية التي فرضت مفاهيمها الجديدة

؛الناميةالبلدانفيالإلكترونيةالحكومةلمشاريعالدوليالبنكدعم- 12
تقدمعلىكمؤشرإلكترونياالحكومةصياغةإعادةعلىالمتقدمةالدولقبلمنالمنافسةتزايد- 13

اتمعات؛
اموعةقبلمنتبنيهثممنوالأمريكيةالحكومةقبلمنالإلكترونيةالحكومةمشروعطرح- 14

2؛العالميةالتجارةمنظمةعملأجنداتعلىوإدراجهالأوروبية

القطاعات؛مختلفمعتواصلمنيتطلبهوماالخصخصةمشاريعنحوالتوجه- 15
؛التكاليفمستوىخفضفيالتكنولوجياتوفرهلماالحكوماتاستغلال- 16
الإلكتروني؛الاقتصادتقنيةابتكار- 17
الإلكترونية؛التجارةظهور- 18
3.القطاعاتمختلفمعتواصلمنيتطلبهوماالخصخصةمشاريعنحوالتوجه- 19

متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية:المطلب الثاني
فإن ذلك في منظمات الأعمال الواقعأرضعلىتطبيقاتذاامشروعالإلكترونيةالإدارةمفهومعللج

بناءنحوالانطلاقخلالهامنيمكنالتيبدورها حجر الأساستشكلأساسية،متطلباتعدةتوفيرإلىيحتاج
الإلكترونية،الإدارةمشروععليهايقومالتيالقاعدةهي بمثابةالمتطلباتهذهفالإلكترونية،الإدارةمنظومة
.الإلكترونيةالإدارةتطبيقاتنحوالتحولمراحلفيالبدءذلكبعدليمكنتوفيرها يجبولذلك

:على سبيل المثال لا الحصر ما يليومن بين ابرز هذه المتطلبات نذكر منها ما يلي
توفرإلىةيالإلكترونللإدارةالتحولةيعملتحتاج:توفر الرغبة في تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية-1
عيجمليلتحوالدولةأوالوزارةأوالمؤسسةفيايالعلادةيللقالواضحةالإستراتيجيةةيوالرؤالتامةالقناعة

4؛التحوللهذااللازمةاتيوالإمكانالكاملالدعميموتقدةيإلكترونإلىةيالورقالمعاملات

، -CNASدراسة ميدانية بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي –الإدارة الالكترونية وفعالية التسيير بالمؤسسة الجزائرية مروش أمال، 1
د، تخصص علم اجتماع العلاقات العامة والاتصال، قسم العلوم الاجتماعية، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة .م.أطروحة دكتوراه ل

.84-83الجزائر، ص ص ، 02البليدة
.31-30ص ص،2011الأولى،الأردن، الطبعةعمان،،للنشر والتوزيعأسامةدار،الإلكترونيةالحكومةتكنولوجياالمهتدي،زهيرسوسن2
، أطروحة العمومية في الجزائربوابة الجيل الثالث للهاتف النقال كحافز لزيادة فاعلية الحكومة الالكترونية وترشيد الخدمة دنداني محمد الأمين، 3

، 03الجزاءردكتوراه في علوم التسيير، تخصص مالية المؤسسات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة 
.121-120ص ، ص2018/2019الجزائر، 

.71ص،ذكرهقسبمرجع،أحمديرسممحمد4
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المنظمات تتحكم إمكانات المؤسسات أو: متطلبات تتعلق بتوفير البنية التحتية للإدارة الالكترونية-2
كثيرا في التسريع بقرار التحول إلى أسلوب الإدارة الالكترونية؛ لان ذلك يتطلب إمكانات مادية معينة تحتاج 

تلك القدرة المادية لإعداد البنية التحتية بشراء أجهزا أو مإليها تلك المؤسسة أو المنظمة لخوض التجربة وتلز
1؛إنتاجها إن كان في مقدور المؤسسة ذلك

:2ومن بين أهم متطلبات البنية التحتية اللازمة لبناء الإدارة الالكترونية
الاستعانة المعنية بتطبيق الإدارة الالكترونية يجب على المؤسسة أو الجهة: متطلبات الأدوات والمعدات-

لإنشاء وتشغيل موقع بالأدوات والمعدات عالية الجودة ويمكن تلخيص الحد الأدنى من الأدوات والمعدات اللازمة 
:ويب ذي حجم معقول فيما يلي

وهذا الخط عبارة عن . ونعني هنا استئجار خط للاتصال بالانترنت: اتصال مخصص وسريع بالانترنت·
كما ينبغي على المؤسسة أن . اتصال مباشر بين نقطتين يتم استئجاره من شركة متخصصة في مجال الاتصالات

حالة انقطاع الاتصال بالانترنت مثل الاتصال الاحتياطي بالانترنت أو ترتيبات يكون لديها خطة احتياطية في 
.الاستضافة

حيث يجب أن تكون فعالة :أجهزة كمبيوتر ذو إمكانيات قوية لتشغيل البرامج الخاصة بوحدة الخدمة·
.بالقدر الكاف  لتشغيل البرامج التي تحتاجها المؤسسة للقيام بتطوير واختبار الموقع

وذلك حتى تكون المؤسسة على أتم الاستعداد لمواجهة مخاطر :upsر طاقة مستمرة وغير متقطع مصد·
.انقطاع الطاقة الكهربائية

والتي من خلالها يمكن تخزين المعلومات والبيانات: شرائح وأقراص النقل والتخزين·
:تحتاجها المنظمة هيومن بين أهم برامج الكمبيوتر التي :المتطلبات الخاصة ببرامج الكومبيوتر-
وتوجد هذه البرامج على الكومبيوتر المزود باتصال:برامج الكومبيوتر الخاصة بوحدة خدمة الويب·

.مخصص بالانترنت
.ويتم استخدام هذه الشهادة في التحقق من صحة موقع الويب لدواعي أمنية:شهادة الأمان·
أو تطلب من العميل بتسديد الأموال مقابل المنتجاتإذا كانت المؤسسة :البنية الأساسية لعملية السداد·

وتتمثل البنية . الخدمات، ففي هذه الحالة المؤسسة بحاجة إلى وسيلة تمكنها من خلالها الحصول على الأموال
وذج آمن يتم من خلاله إرسال المعلومات المتعلقة بالسداد عن طريق البريد الأساسية لعملية السداد في نم

. ثلاالالكتروني م

.132، صمرجع سبق ذكرهالحسن،حسين محمد 1
)بتصرف. (192-182ص مرجع سبق ذكره،مد الصيرفي، مح2
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يتم تخزين جميع المعلومات الخاصة بالخدمات التي تقدمها المؤسسة أو بالمنتجات:قاعدة البيانات·
وعمليات الشراء لمواقع الويب التجارية في قاعدة البيانات وذلك لتسهيل عملية إدارة وإعداد التقارير المتعلقة ذه 

.المعلومات، وكذلك للمساعدة في القيام بعمليات البحث
عمل بما أن التقنية علم وثقافة وأداة:وتثقيف اتمع) التدريب(متطلبات تتعلق بعمليات التوظيف-3

جديدة ومغايرة لأدوات العمل الإدارية التقليدية بشكل كبير فإنه لا يكفي تعليم العاملين بالإدارة وتدريبهم على 
1.المتعاملين أو الفئة المستهدفةبل ينبغي أيضا تثقيف أساليب العمل الجديدة والأجهزة وحسب،

أعمالقيتطبفكرةلتقبلوالمؤسساتاتمعفرادلأعامةئةيبتهاميالقوالمؤسساتالدولعلىبيجوبالتالي فإنه 
فيأساساتتمثلالتيةيالأساسالبرامجاساتيالسمنمجموعةخلالمنوذلكةيالإلكترونالإدارةومعاملات

قيتطبةيوأهمبجدوىالمؤسساتفيينوالموظفالدولةفيينالمواطنةيتوععلىوالعملة،يديالتقلميالتعلنظمريتطو
الصلةذاتالمتخصصةةيالفنةيالبشرالكوادربإعدادالاهتمامبيجكماة،يالإلكترونالإدارةومعاملاتأعمال

2؛نفسهاالمؤسساتوحداتينوبالدولةقطاعاتكلينبالتعاونليوتفعديوتأكة،يالأساسةيالمعلوماتةيبالبن

الزمنية، ونقصد به رسم خطة محكمة لتطبيق المشروع، مضبوطة وفق التمويل والمدة:التخطيط الجيد-4
3؛الالكترونيةالإدارةاختلالات في تطبيق مشروع إلىذلك لأن التطبيق الفوضوي وغير المخطط له سيؤدي 

يمكن أن تظهر القضايا القانونية نتيجة للمتاعب التي): والقانونيلب التشريعي المتط( متطلبات قانونية-5
فكيف نتعامل مع التوقيعات هي أساس أي . تحدثها الانترنت في التعامل مع القانون في هذه البيئة الغير منظورة

انتشار معاملات هل تقبل التوقيع الالكتروني خاصة ونحن نعلم سهولة التزييف التقليدي على الحاسب، وكذا 
الجرائم الالكترونية وفك الشفرات ودخول كافة المنظمات المالية والتجارية أو العسكرية مما يمكن أن يؤثر بشكل 

4؛سلبي على الأمان العالمي

هذا المتطلب عامل مهم لأي عمل نظامي لتحديد العلاقات بين الجهات المتعاملة مع أجهزة الإدارة وبالتالي يعتبر 
ن ضمان حقوق جميع الأطراف يتطلب توفير تشريعات كفيلة بتحديد أطر العمل، التي أيثوحالالكترونية،

توفير تشريعات جديدة لضبط أسلوب التعامل الجديد الذي يتطلبالأمرتشتغل فيها أنظمة الإدارة الالكترونية، 
5.مع الأوضاع التي نشأت الحاجة إليها

.149-148، ص ص مرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،1
.179ص،ذكرهسبقمرجعم،يغنمحمدأحمد2
دكتوراه علوم في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، أطروحة،دور ومكانة الحكومة الالكترونية في الأنظمة السياسية المقارنةباري عبد اللطيف،3

ة، الجزائر، تخصص التنظيمات السياسية والإدارية، قسم العلوم السياسية والعلاقات الدولية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة محمد خيضر ببسكر
.54ص،2013/2014

. 201ص مرجع سبق ذكره،محمد الصيرفي، 4
.186ص مرجع سبق ذكره،ش، بوحوعمار5
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أمنمسألةتعد: عالمستوىعلىالالكترونيةوالسريةالالكترونيالأمنوفيرتبمتطلبات خاصة-6
والنقلالمعالجةإجراءاتوتطبيقحفظهايتمالتيالوثائقأنبمعنىالالكتروني،العملمعضلاتأهممنالمعلومات

الوطنيةالمعلوماتحمايةلأجليصبهذاكلأمنها،علىالحفاظيجبالخدمةمتطلباتلتنفيذالكترونياعليها
علىوخطورةأهميةمنلهالماالنقطةهذهعلىوالتركيزعبثأيمنالالكترونيالأرشيفوصونوالشخصية،

1؛الأفرادأوللدولةوالشخصيالقوميالأمن

وبالتالي يجب ألا يغيب عن بال القائمين على مشروع تطبيق الإدارة الالكترونية موضوع الأمن في كافة مراحل 
لا يأتي من فراغ ولكن كثرة المخاطر التي تحيط بتطبيقات الانترنت من فيروسات هذا التأكيد.المشروع

واختراقات وأعمال تخريب متعمدة جعلت المستخدمين لا يثقون فيها وبالتالي يترددون في تقديم أي معلومات 
2؛شخصية

لكيطائلة،أموالإلىتحتاجوالتيالضخمةالمشاريعمنالالكترونيةالإدارةمشروعيعد:متطلبات مالية-7
الأجهزةوتوفيرالتحتية،البنيةمستوىتحسينمنالمنشودة،الأهدافوبلوغوالنجاحالاستمرارلهنضمن

.باستمرارالبشريةالعناصروتدريبلآخروقتمنوتحديثهاالالكترونية،والبرامجاللازمةوالأدوات
منلابدلذلكوكبيرةطائلةأموالإلىويحتاجوكبيرضخممشروعالالكترونيةالإدارةمشروعفإنولذلك

3.المشروعلهذاالكافيالتمويلتوفير

خطوات تطبيق الإدارة الالكترونية : المطلب الثالث
المراحللهذهوطبقاكترونية،لالاالإدارة إلىالتقليديةمن نمط الإدارةتحولللمتعاقبةمراحل وخطواتهناك

للإدارةتطويراتعتبروالتيالالكترونيةالإدارة مرحلةإلىتصلحتىفشيئاشيئامختلف المنظماتإدارات رتقيت
.الأخرىتلوالواحدةاالمروردوناختزالهاأوالمراحلهذهعبرالقفزيمكنولاالتقليدية،

الإدارةخطةفيليكبشكلاتمعاندماجإلىيؤديأنأيضاشأنهمنمراحلإلىالتحولخطةتقسيمإن
الإدارةمشروع تطبيقعنديحدثماعكسعلىحتى يألفها، بتطورهاويتطورمعهايتأقلمبحيثالالكترونية
غم وجود عدة رو.هحينفيمقاومتهاأورفضهايتموقدااتمعتفاجئإلىيؤديمماواحدةدفعةالالكترونية

تصنيفات للمراحل التي تقدم ا المتخصصون في هذا اال إلا أم يشتركون في عدد من المراحل التي لا يمكن 
:أو الخطوات هي كالآتيالمراحلهذهالاستغناء عنها، 

،01، مجلة العلوم الإسلامية والحضارة،مجلدترشيدهاوآفاقالالكترونيةالإدارةخلالمنالعموميةالخدمة، إصلاحالأخضرغريبي علي، رينوبة 1
.421ص،2006أكتوبر ،الاغواط، الجزائر،03العدد

.128مرجع سبق ذكره، صخالد ممدوح إبراهيم، 2
، أطروحة -قطاع العدالة نموذجا–أثر استخدام الإدارة الالكترونية على جودة الخدمات في المؤسسات العمومية الجزائرية رابح الوافي، 3

بالمسيلة، ير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف يدكتوراه في علوم التسيير، تخصص علوم التسيير، قسم علوم التس
.73، ص2018/2019الجزائر، 
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تنطلق عملية التحول إلى الإدارة:نحو الإدارة الالكترونيةللانطلاق في التحولالتهيئ مرحلة-1
الالكترونية من الرغبة في بناء أداة إدارية مرنة ورشيقة تقدم خدماا للراغبين فيها في الوقت والمكان ووفق 

1.المواصفات التي يرغبها هؤلاء المستفيديين

بالمؤسسة أن تكون لديهم القناعة التامة والرؤية الواضحة لتحويل جميع المعاملات المسئولينولهذا ينبغي على 
2.الدعم الكامل والإمكانات اللازمة للتحول إلى الإدارة الالكترونيةاقدمولى الكترونية كي يالورقية إ

بعضويتهيضمعملفريقتشكيلمنلابدالدراسةهذهلإعداد: الأوليةالدراسةإعدادمرحلة -2
المختلفةالبدائلوتحديدالمعلوماتتقنياتمنالإدارةحالواقعمعرفةلغرضوالمعلوماتيةالإدارةفيمتخصصين

القراراتمنواحدإلىالفريقيصلحيثوالبشريةوالفنيةالماليةالنواحيكلمنبينةعلىالعلياالإدارةوجعل
:التالية

الالكترونية؛الإدارةتطبيقإلىالإدارةتحتاج- 

تطوير؛إلىتحتاجولكنهاسابقةمعلوماتتكنولوجياوجود-

واستخدام تكنولوجيا معلومات متطورة لغرض تطبيق الإدارة الحديثةالتطوراتآخرمعنسجمي-
؛الالكترونية

.عدم الحاجة إلى تطبيق الإدارة الالكترونية لأا غير اقتصادية-
إدارةفيالالكترونيةالإدارةتطبيقفيالعلياالإدارةقبلمنالفريقتوصيةإقرارعند: ذالتنفيخطةوضع-3

3 .التنفيذمراحلمنمرحلةلكلومفصلةمتكاملةخطةإعدادمنبدلا،المؤسسة أو المنظمة

عن التنفيذ المسئولةلبرامج والمعدات والجهات اومن هذه المتطلبات :تحديد متطلبات تنفيذ الخطط-4
4).تحديد المسؤوليات(

وفي:محددمرحلة الإدارة التقليدية الفاعلة والبدء في تطبيق الإدارة الالكترونية وفق جدول زمني-5
وبشكلأيضافيهالبدءيتمالذيالوقتفيوتطويرهاتنميتهاعلىوالعملالتقليديةالإدارةتفعيليتمالمرحلةهذه

معاملاتهتخليصالمرحلةهذهفيالعاديالمواطنيستطيعبحيثالالكترونيةالإدارةمشروعبتنفيذمتوازي
أوشخصيحاسبيملكمنفيهيستطيعالذيالوقتفيمماطلةأوروتينأيوبدونسهلبشكلوإجراءاته

.59ص ،مرجع سبق ذكرهالسالمي،الرزاق محمد حسنعبدعلاء1
، الجزائر-جامعة زيان عاشور الجلفة، 20عدد،07، مجلدمجلة دراسات وأبحاث، القراراتخاذعمليةفيوتأثيرهاالالكترونيةالإدارةلطرش فيروز، 2

.126ص، 2016ديسمبر 25
.64ص ،مرجع سبق ذكرهالسالمي،الرزاق محمد حسنعبدعلاء3
.45صمرجع سبق ذكره، فتحي الحيت، أحمد4
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عبروالإعلاناتالبياناتوأحدثوالوزاراتوالإداراتالمؤسساتنشراتعلىالاضطلاعالأكشاكعبر
.معاملةأيلإنجازوتعبئتهااللازمةالاستماراتاستخراجأوطبعإمكانيةمعالالكترونيةالشبكة

المواطنيستطيعبحيثالتلفونولفاكسووسائل الاتصال كاكنولوجيااستخدام التتفعيلالمرحلةهذهفيكما يتم 
منهيستفيدالتكلفةمعقولةوخدمتهوالمنازلالأماكنكافةفيالمتوفرالتلفونعلىالاعتمادالمرحلةهذهفيالعادي

أيدونووسهلسلسبشكلمعاملةأيلإنجازاللازمةوالشروطوالأوراقالإجراءاتعنالاستفسارفي
هذهوفيذلكوغيرالاستماراتأوالأوراقواستقباللإرسالالفاكساستعماليستطيعنهأبحيثومشاكل
تجارالكباريستطيعبحيثالالكترونيةالإدارةنمطبجرأوسمعقدالناسمنعددأكبرقسميكونالمرحلة

هذهلأنالالكترونيةالشبكةطريقعبرمعاملامإنجازمنالمرحلةهذهفيوالقادرينوالمتعاملينوالإداريين
كلفةأكثرالمرحلةهذهفيالتعرفةتكونأنالطبيعيمنكمامتوسطللانترنتالمستخدمينعدديكونالمرحلة

1 .التكنولوجياهذهاستعمالعلىالأقدرهمفوقوماالميسورينفانلذلكوالفاكسالهاتفمن

أنبعدللإدارةالتقليديالشكلعنالتخلييتمالمرحلةهذهوفي: الإدارة الالكترونية الفاعلةمرحلة -6
عال)الشعبعددمن%30-25(مستوى حواليإلىوصلقدالالكترونيةالمستخدمين للشبكةعدديكون

أيضاتكلفتهاتكونبحيثعموميةمناطقفيأوالأكشاكبواسطةأوشخصيبشكلسواءالحواسبتوفرتو
وبالشكلإداريةمعاملةأيلإنجازالالكترونيةالشبكةباستعمالالشعبفئاتلجميعيسمحممارخيصةومعقولة

قدالعامالرأيويكون) جودة(ونوعيةكميةفعاليةوبأكثرممكنةكلفةوأقلجهدوأقلوقتبأسرعالمطلوب
.استخدامهاطرقوتعلممعهاوتفاعلوتقبلهاالالكترونيةالإدارةتفهم

الاستقصاءعبروذلكللزائرين،العكسيةالتغذيةمعلوماتمنالإدارةتستفيدحيث:التغذية الراجعة-7
2.اهتمامامعلىوالتعرفاحتياجام،وتحليلالزبائن،وتصنيفالسوق،ودراساتالإلكتروني،

:الشكل التاليذكره يمكن تلخيص الخطوات السابقة في تموبناءا على ما 

.57صمرجع سبق ذكره، خالد ممدوح إبراهيم، 1
.45صمرجع سبق ذكره، فتحي الحيت، أحمد2
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خطوات تطبيق الإدارة الالكترونية): 04(الشكل رقم

.السابقةمن إعداد الباحث اعتمادا على المراجع :المصدر

وأنواعهاالبنية الشبكية للإدارة الالكترونية: المطلب الرابع
الإدارةإن البنية الشبكية أو ما يعرف بالشبكات الالكترونية هي بمثابة العصب الرئيسي لتطبيق مشروع 

سيتم هذا المطلب ومن خلال. دون وجود وتوفر هذه الشبكاتوجود للإدارة الالكترونية بالالكترونية، فلا 
التي تتخذها هذه الأنواعوكذا التعرف على مختلف ،الالكترونيةللإدارةتقديم تحليل حول البنية الشبكية 

.الشبكات
الالكترونيةللإدارةالبنية الشبكية -أولا

–الانترنت : وأهمها أبرزهاالالكترونية تتمثل في مجموعة من العناصر والتي من للإدارةإن البنية الشبكية 
وأي منظومة الكترونية –Extranetوشبكة الاكسترانت –Interanetشبكة الانترانت- LANالشبكات المحلية 

.تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائي وغيرها) الزبون/المزود(تكنولوجيا : تقدم الخدمات المباشرة للزبائن مثل

خطوات 
تطبيق 
الإدارة 

الالكترونية

مرحلة التهيئ للانطلاق في التحول

الأوليةالدراسةإعدادمرحلة 

التنفيذخطةوضع

تحديد متطلبات تنفيذ الخطط

الإدارة التقليدية الفاعلة و البدء في 
تطبيق الإدارة الالكترونية 

التغذية الراجعة

مرحلة الإدارة الالكترونية الفاعلة
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ما يعرف بشبكة أو مفهوم حول شبكة المعلومات إعطاءوقبل الشروع في تحليل هذه العناصر وجب علينا 
المحيطة التي تتصل ببعضها، وتتيح والأجهزةمجموعة من أجهزة الكمبيوتر " :أاالكمبيوتر والتي تعرف على 

المتصلة بالشبكة مثل الطابعة والمودم ومحرك القرص المدمج وغيرها، والأجهزةفي الموارد يتشاركواأنلمستخدميها 
".ه التشبيك ونظرياتهالذي يقوم عليالأساسوهذا المفهوم هو 

الشبكة تسمح بوضع أنوعليه فإن وضع شبكة في المؤسسات تسمح بتقاسم وتبادل المعلومات مع الغير، حيث 
إلى أا تمكن بالإضافةكتسيير المخزون، الأنشطةوهذا لتسيير قاعدة بيانات مشتركة بحيث يكون حجمها كبيرا

، وبالتالي تعطي الفرصة لتبادل ونشر أعضاؤهاكان أينمامات الدخول واستغلال المعلوإلىأعضاء المؤسسة 
1.ع الشركاء من خارج المؤسسة كالموردين والزبائنمالمعلومات المتنوعة 

)Internet(الانترنت -1

2."تجميع لشبكات متصلة فيما بينها مشكلة بذلك شبكة عالمية اكبرهي":أاتعرف شبكة الانترنت على 

من الشبكات والحواسيب الآلافالانترنت بأا هي شبكة عملاقة تضم عشرات يمكن تعريف وبمعنى أشمل 
المرتبطة مع بعضها في مئات من الدول، وتستخدم هذه الحواسيب والشبكات بروتوكول النقل والسيطرة 

)Transfer and Control Protocol( وبروتوكول انترنت)Internet Protocol( لذا . الشبكية، لتأمين الاتصالات
حواسيب في العالم، تزود المستخدمين بالعديد من الخدمات، كالبريد الالكتروني، نقل الملفات شبكة أوسعفهي 

3.من قواعد البياناتالآلافإلى، والوصول والأخبار

من شيءمكنت قبل كل لأاالأعمالالشبكات والتي غيرت قواعد العمل في عالم أمهي تعتبرالانترنتف
الإدارةوالويب أهمية كبرى في بناء عالم استثمار الفرص المتاحة في بيئة تكنولوجيا المعلومات ولشبكة الانترنت

:4الالكترونية في ظل الاقتصاد الرقمي الجديد لاعتبارات مهمة نذكر منها على سبيل المثال لا الحصر ما يلي

؛الأخرىشبكة هي أم كل شبكات الاتصال -

قاعدة الانطلاق التقنية لهاأيضاالالكترونية وهي للإدارةتعتبر شبكة الانترنت الفضاء الرقمي -
Technical Platform ،الالكترونية؛الالكترونية والتجارة الأعمالولأنشطة

الالكترونية لبناء المنظمة الشبكية في الاقتصاد الشبكي؛الإدارةشبكة الانترنت وسيلة -

حالة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة (المؤسسات الصغيرة والمتوسطة أداءأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على شادلي شوقي، 1
ماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص تسيير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، قسم العلوم الاقتصادية، كلية الحقوق والعلوم رسالة،)بولاية الجزائر

.15-14، ص2007/2008الاقتصادية ، جامعة قاصدي مرباح بورقلة، الجزائر، 
2 Benot Aubect ,Les technologies de l’information et l’organisation Goëtan marin, Québec, canada, 1997,p124.

بدون ذكر ،الأردن-، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمانأساسيات نظم المعلومات المحاسبية وتكنولوجيا المعلوماتسليمان مصطفى الدلاهمة ، 3
.394، ص2007،الطبعةرقم 

.220، صمرجع سبق ذكرهأحمد، يرسممحمد4
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أنشطةالسوق الكوني والاندماج في إلىالالكترونية للولوج وسيلة الإدارةأيضاشبكة الانترنت هي -
.لتلبية احتياجات الزبائن والمستفيدين في كل زمان ومكانالالكترونيةالأعمال

)Local Area Network(شبكة الاتصال المحلي -2

، موصولة فيما بينها الأخرىمجموعة من الحواسيب والتجهيزات يقصد ا )LAN(شبكة الاتصال المحلي 
، يتم من خلالها تقاسم التجهيزات، وقراءة البيانات )عدة مباني متقاربةأومبنى (ضمن حدود جغرافية ضيقة 

المشاركة في الشبكة، كما ويمكن تقاسم التجهيزات ،وقراءة البيانات الموجودة فيالأخرىالموجودة في الحواسيب 
، وبرامج الإحصائيةالمشاركة في الشبكة، كما ويمكن تقاسم البرامج المختلفة، مثل البرامج الأخرىالحواسيب 

معالجة الكلمات والبرامج التطبيقية وقواعد البيانات، والطابعات عالية الجودة، يستعملها المستفيدون بشكل 
1.المسموح لهم بذلكللأفرادإلاإليهارئيس ولا يمكن الدخول 

تطويرها على إستراتيجيةالالكترونية وخاصة الإدارةأهمية تقنية بالغة التأثير على )LAN(ولشبكة الاتصال المحلي 
قبل الشروع في بناء أولامستوى المنظمة، ذلك لان هذه الشبكة بخاصة هي منطلق لنسج اتصالات في الداخل 

.المستفيدة أو المؤثرة في الخارجالأطرافوصلاا مع 
:من ثلاث مكونات أساسية وهيLANلتكون شبكة 

؛SoftwareLANبرامج الشبكة-

؛HardwareLANعتاد الشبكة ونمط التركيب-

.protocolLANالإدخالبروتوكولات الرقابة على وسائل -
(Interanet)شبكة الانترانت-3

.2أدوااشبكة داخلية خاصة بالمنظمة ، لكنها تستخدم بروتوكولات الانترنت وكل هي الانترانتشبكة 
أيضايتيح هذا النوع من الشبكات العمل وتناقل البيانات مابين العاملين في المنظمة الواحدة فقط، ويمكن اقتصاره 

المعلومات المخزنة إلىصول الانترنت العاديين الومستخدموعلى عدد محدد من هؤلاء العاملين بحيث لا يستطيع 
3.)داخل المنظمةأي(فيها 

، الأولإن شبكة الانترانت لا تعمل وحدها وإنما تعمل من خلال تكنولوجيا الانترنت كما تم ذكره في التعريف 
شبكة المنظمة إلىشبكة الانترانت هي قاعدة الانطلاق أنأيExtranetوترتبط بشبكة المنظمة الخارجية 

Extranet.4الخارجية 

:1أبرزهااستخدام الانترانت وهذا لاستغلال الفوائد التي توفرها والتي من إلىوتتجه المؤسسات 

.171، ص2004،بدون ذكر رقم الطبعة، دار صفاء، عمان، الإداريةنظم المعلومات هيثم محمد الزغبي ، 1
2 Gode Fray darg Nguyen, L’enterprise numérique, Economica, Paris,France,2001,p209.

.182ص، مرجع سبق ذكرههيثم محمد الزغبي ، 3
.90، ص مرجع سبق ذكرهسعد غالب ياسين ،4
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وجود نسخ إلىحيث يعمل الجهاز الموزع في شبكة الانترانت على تقليل الحاجة :تكاليفالتقليص -
.متعددة من البرامج وقواعد البيانات لان هيكلية شبكة الانترانت مطابق تماما لبنيته على الانترنت

تستغني عن الكثير من المطبوعات والنماذج الورقية التي تقدم الانترانت حلولا الكترونية أنكما يمكن للمؤسسة 
؛المتعددةيةالإدارلها مثل دليل الهاتف وطلبات الصيانة والخدمات 

خلي بالمؤسسة،احيث تساهم الانترانت في التقليص من الوقت الضائع في الاتصال الد:توفير الوقت-
؛يعتبر وسيلة لضمان دقة سير الاتصالات وعدم تكرارهاكما

وذلك بارتباطها بين مختلف أجهزة كمبيوتر مثلها في ذلك ككل الشبكات:الاستقلالية والمرونة-
وبالتالي تمكن ) المتصفح(موارد المعلومات عن طريق تطبيق واحد هو إلىالنفاذ بإمكانيةتتميز كماالحديثة،

؛محتويات الجهاز الموزعإلىالمستخدمين من الولوج 
)Extranet(كسترانت الإشبكة -4

شبكةفإنالمعلومات،منالمؤسسة باحتياجامداخلالعاملينبتجهيزتقومالتيالإنترانتشبكةعكسعلى
ومجموعاتوالزبائنوالعملاءاهزينمنخارج المؤسسةفيالمستفيديناحتياجاتلتلبيةتصممالإكسترانت

.الأسهموحملةالمؤتمرين
ومتطلباتالمعلومات،منالناساحتياجاتلتلبيةتصممالتيالخاصةالمؤسسةشبكةهيالإكسترانتوشبكة

الدخولويتطلبالحمايةتقنياتأيضاالشبكةهذهفيوتستخدمالأعمال،بيئةفيالموجودةالأخرىالمؤسسات
تقنيات الانترنت إلىتستند أا، كما العامالجمهورإلىموجهةغيرالشبكةأنذلكالمرور،كلمةاستخدامإليها

2.المستفيدين في البيئة الخارجية ولكن ضمن نطاق محدود بنوع العلاقة التي تريدها المؤسسةإلىوتتوجه 

"على أاكسترانتوتعرف شبكة الإ شبكة مغلقة تستخدم بروتوكول الانترنت من أجل تقاسم وتشارك : 
ن يتعاملوا مع المعلومات بطريقة آمنة مع مختلف الموردين والمستهلكين ومختلف الشركاء التجاريين الذي

3".المؤسسة

أعمالالذين تجمعهم الأبحاثهذه الشبكة تربط شبكات الانترنت الخاصة بالشركات والعملاء ومراكز أنأي
.مشتركة، فإا تؤمن لهم تبادل المعلومات والمشاركة فيها مع الحفاظ على خصوصية الانترنت المحلية لكل شركة

تجدها وأيضاكسترانت في مجالات عديدة منها مثلا شبكات البنوك والتعاملات المصرفية، ويتم بناء تطبيقات الإ

.20، ص مرجع سبق ذكره،شادلي شوقي1
.237ص، مرجع سبق ذكرهأحمد، يرسممحمد2

3 Luu Anh-Duc, Analyse stratégiqque et impacts de performance des sites web dans l’hotelles frainçaise
indépendante, these pour l’obtention de doctorat en sciences de gestion, Université de Toulouse,2012, p 372.



الأسس النظرية للإدارة الالكترونيةالفصل الأول              	

37

وفي شبكات المواصلات مثل الأكاديميةفي نظم التعليم الواسعة النطاق مثل الجامعات ومراكز التدريب 
1.القطارات

Client/Server Technology) الزبون/المزود(تكنولوجيا المضيف -5

الثمينة الأدواتالتطورات النوعية في عتاد وبرامج الحاسوب ومن بين أهممن )الزبون/المزود(حوسبة تعتبر
إن. بكفاءة وفعاليةالإلكترونيةالإدارةالتي ما استخدمت بصورة صحيحة فإا تساعد على تنفيذ وظائف 

وضبط تدفق وتخطيطبالوسائل الالكترونية الأعمالالالكترونية هي في جوهرها توجيه وتنفيذ الإدارةوظائف 
تتيحه تقنيات حوسبة أنوهذا بالضبط ما تستطيع . مع المستفيدين من الزبائن والموردينالأعمالأنشطة
تكوين من المشاركة البينية والمرنة أيضاالزبون التي تربط المنظمة بالمستفيدين ومجموعات المؤثرين، وتسمح /المزود

.الأخرىرد الحاسوب بالمعلومات وموا
أوالمعلومات الخاصة بحسابه المصرفي من حاسوب المترل إلىالزبون لتسهيل دخول العميل /ويستخدم نظام المزود

في الحياة العملية ومن واقع الأمثلةالعميل وبالتأكيد توجد مئات إليهامصرفية يحتاج أوخدمة مالية أيطلب 
بمرونتها العالية وباستجابتها شيءالزبون التي تتميز قبل كل /ا نظم المزوديستعان من خلالها بتكنولوجيالأعمال

إدخالإمكانيةتتيح أاالخدمة هو /المزودلتكنولوجياالأخرىكذلك من بين المزايا المهمة . الراقية والفورية
، تسهم أيضاالمفتوح البيانات الكترونيا وتجهيز المعلومات للمديرين وصانعي القرار بصورة فورية وعلى الخط 

2.التكاليف المترتبة على العملياتإجماليالزبون في تخفيض التكاليف التشغيلية ،وبالتالي /تكنولوجيا المزود

الشبكاتأنواع: ثانيا
على سبيل نذكر منهاالأشكالومميزات مختلفة ومن بين هذه أشكالافهي تأخذ الشبكات أنواعتعددت 
:المثال لا الحصر

)Star Network(الشبكة النجمية-1

Workأو المحطات الطرفية Pc Computersتتكون الشبكة النجمية من عدد من الحواسيب الصغيرة 

Station على شكل نجمة، والتي تتصل جميعها مع حاسوب مضيفHost وغالبا ما يوضع في مركز المنظمة كي
بمعنى أن جميع الاتصالات تمر من . يتحكم بعملية الاتصال مع الحواسيب الأخرى الموجودة في فروعها من خلاله

خلاله ولذلك فإن عمل الحواسيب والمحطات الطرفية يتوقف عليه وهذه الشبكات تناسب المنظمات التي تحتاج 
إلا أن النقل فيها لا يتم عن . فروعها الموزعة من خلال المركز الرئيسي مثل البنوكإلى تحكم وتوجيه العمليات في

وأنواع الشبكات الالكترونية وأمن ورقابة الشبكات والتجارة أساسيات–الالكترونية الإدارةشبكات علاء عبد الرزاق محمد السالمي، 1
.41، ص2005دار وائل للنشر والتوزيع، عمان الأردن، الطبعة الأولى، ،والعمل عن بعدالالكترونية 

.224-221ص، مرجع سبق ذكرهأحمد، يرسممحمد2
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طريق الجهاز الخادم، مما يؤدي إلى بطئ النقل كما أن تعطل الحاسوب المركزي يؤدي الى تعطيل الشبكة في 
1.فروعها 

:والشكل الموالي يوضح شكل الشبكة النجمية
النجمية للشبكةالهيكلة ): 05(الشكل رقم 

دار اليازوري العلمية  للنشر دور نظم وتكنولوجيا المعلومات في اتخاذ القرارات الإدارية، عدنان عواد الشوابكة ،: المصدر
.214ص، 2011، بدون ذكر رقم الطبعةوالتوزيع، عمان، الأردن

(Ring Network)أو (Loop Net)الشبكة الحلقية -2

حيث لا واحداتجاهفيالاتصالكونيالحلقي وقدالشكلتأخذمغلقةبحلقةمعاالحاسباتتتصلهايوف
هذه الشبكةخلالالاتصالاتقيتنستميو.هالاتجامزدوجكونيقدكمافي اتجاه واحدإلايمكن نقل البيانات 

هيالعلامةهذه (Tokem-passing protocol)"المرورعلامةبروتوكول"سمىيخاصبرتوكولباستخدام
استخدام رخصةعبارة عن وهيالشبكةعبرالمعلوماتبنقللهالمسموحالجهازديتحدبواسطتهاتميتحكمإشارة

فيالشبكةاستخدامعيستطيفقطواحداجهازأنعنييوهذاالواحد،الوقتفيواحدلجهازي تعطالشبكة
2.الحاضرالوقت

:والشكل الموالي يوضح شكل الشبكة الحلقية

الأردن،دار اليازوري العلمية  للنشر والتوزيع، عمان ، دور نظم وتكنولوجيا المعلومات في اتخاذ القرارات الإدارية، عدنان عواد الشوابكة ، 1
.213، ص2011،بدون ذكر رقم الطبعة

.31ص، مرجع سبق ذكرهالالكترونيةالإدارةشبكات علاء عبد الرزاق محمد السالمي، 2

Server
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الهيكلة الدائرية للشبكة): 06(الشكل رقم 

.177ص، مرجع سبق ذكرههيثم محمد الزغبي ، : المصدر

(Bus Network)الباص أوشبكة الحافلة -3

...). حواسيب، طابعة، ماسحات(المكونة للشبكة الأجهزةالذي يربط جميع )خط الناقل (حيث يسير الكيبل 
1.التي توجد بين الجهاز المرسل والجهاز المستقبلبالأجهزةوتمر المعلومة عند تبادلها بن جهازين 

هيكلة الحافلة للشبكة): 07(الشكل رقم 

.178ص، مرجع سبق ذكرههيثم محمد الزغبي ، : المصدر

.392ص، مرجع سبق ذكره، سليمان مصطفى الدلاهمة1

خط ناقل 
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مجالات تطبيق الإدارة الالكترونية: المطلب الخامس
القطاعات على اختلافها يمكن تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية في مجالات عدة لتشمل بذلك جميع 

النشاطاتمعظمليشملبسرعةينمووالتكنولوجياالإنسانبينوالترابطحكومية كانت أو خاصة، فالتعاون
.من خلال هذا المطلب سيتم توضيح أهم االات لتي تشملها الإدارة الالكترونية، ولمختلف االات

نذكر منها على سبيل المثال لا الحصرالإدارة الالكترونية فيهامن بين أهم تلك االات التي يمكن تطبيق مشروع 
:ما يلي
والأنظمة وتشمل تبادل الوثائق والمعلومات:)بالمواطنالإدارةعلاقةإطارفي(مجال الأعمال الإدارية -1

أي تلك الوثائق في أي وقت وفيإلىمما يسهل عملية الرجوع الإلكترونيةوحفظ الصور والوثائق والتعليمات،
1.مكان، إضافة إلى تسجيل مختلف أعمال الاتصالات الإدارية من صادر المعاملات وواردها

المقدمةالعامةخدمااوتحسينبالإدارةالمواطنعلاقةتطويرهيالالكترونيةالإدارةنظمظهورمبرراتأهمفمن
البيوميترية،التعريفوبطاقاتالسفرجوازاتالميلاد،شهاداتكإصدارالمدنيالتسجيل:مثلابينهاومنلهم،

وكلوالاجتماعية،والصحيةالتعليميةاالاتفيالأمروكذلكالمدنية،الحالةوثائقكلوعموماالزواجعقود
يؤديالذيالشيءاللاورقية،المكاتبطريقعنتسلمالكترونيةخدماتإلىتحويلهايمكنالتيالخدماتتلك
كفاءةزيادةثمومنالانجازوقتوتسريعالتعاملاتوتنفيذانجازتكلفةوتخفيضالإداريالروتينتقليصإلى
هوالإلكترونيةالبلديةخلالمنمثلا،البلديةفيوالمعلوماتالاتصالاتتقنيةواستغلالالعمومية،الإدارةأداء
كفاءةأكثربطرقاليوميةالمواطنحياةعلىالمؤثرةالبلديةالخدماتبتقديميسمحالإدارةمنوجديدمتطورنمط

الانترنتشبكةعلىبالبلدياتالمتصلةالخدميةالمواقعطريقعنالخدماتهذهعلىالحصولمنوتمكنهوفعالية،
مننهويمكالمطلوبة،وبالسرعةالالكترونيةالإدارةخدماتفيوالأمانالثقةمناخويدعمالتنقل،مشاقعنيغنيه

عمليةمتابعةمنوتمكينهبعد،عنالاتصالشبكةعبرالبياناتقاعدةإلىبهالخاصةالمعلوماتإدخالفيالمساهمة
القياممنالإدارةموظفينيمكالإداريالعملصعيدوعلىالموقع،عبرالوثائقوإصدارالمعلوماتمنقالتحق

2.ويسرشفافيةبكلبمهامهم

قطاعمعمتعددة بعلاقاتالإدارةترتبطإذ:)بالأعمالالإدارةعلاقةإطارفي(مجال قطاع الأعمال -2
الاقتصاديةالقطاعاتودعمالاستثمار،وتوجيهالخططإعدادمجالفيووظائفادوارمنلهالماالأعمال 
المؤسساتخدماتومراقبةوتسهيلها،والتصديرالاستيرادعملياتومراقبةوحمايتها،وتحفيزهاوتنظيمها

علىالحصولإجراءاتتبسيطوكذاالضريبي،والتهربوالفوترةبالعمال،التصريحمجالفيالخاصةوالشركات
بتكنولوجياتالعملشأنومنوالمزايدات،المناقصاتعملياتفيالجيدوالتحكمالامتيازوعقودالتراخيص

.200، ص مرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،1
،التخلص من منطق التسيير التقليديوإشكاليةالالكترونية في الجزائر بين مقتضيات الشفافية وتجويد الخدمة، الإدارةتجربة ، أعرابمحمد بن 2

.64-63ص ص، 2014ديسمبر ، الجزائر،2جامعة محمد لمين دباغين سطيف،19العدد ، 01الدالعلوم الاجتماعية،الآداب ومجلة 
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وشركاتمؤسساتمعالشراكةلتعزيزالأدوارتلككلاستيعابعلىيساعدأنكذلكالالكترونيةالإدارة
والتشريعات والقوانين لتحقيق للإعلاناتالالكترونيالنشرعبرخاصةوشفافية،مرونةبكلالخاصالقطاع

1.وتنمية قدراا على الإنتاج وتطويرهأفضل مستويات النجاح،

:2ما يليE- Business Field Applyingةنيالإلكتروالأعمالقيتطبهايفتميالتياالاتأهمبينمنو

علىالأعمالتساعدالنظمهذهأنثيحSupply Chains Managementديالتورسلسلةإدارةنظم-
تعلقيمايفالمعلوماتتشاركعلىالنقلوشركاتالمشتركة،الشركات،ينالموزعن،يالموردمععلاقتهاإدارة
.بكفاءةوالخدماتالمنتجاتميوتسلالمخزون،اتيومستووالإنتاج،اتيبالطلب

Internal Processing Managementةيالداخلاتيالعملإدارة-

المؤسساتالنظمهذهتساعد،Customers Relationships Managementالزبائنعلاقاتإدارةنظم-
التيالأعمالاتيعملقيتنسأجلمنالمعلوماتعلىالنظمهذهتحصلثيح.الزبائنمععلاقتهاإدارةعلى

.ينالمستهلكورضاللعوائد،ميتعظقيتحقاجلمنوالخدماتق،يوالتسوعات،يالمبفيينالمستهلكمعتتعامل

Value Network Managementإدارة شبكة القيمة- 

والمعطياتالبياناتمنفالعديد:ابينهفيماالعلاقاتوتسييرالعموميةالإداراتكيانتنظيممجالفي-3
تقليصالالكترونيةالإدارةتقنياتاستعمالوبإمكان،وأجهزا يومياالدولةهيئاتبينتبادلهايتموالمراسلات

وانجازهاالمعاملات،تنفيذتكلفةوتخفيض،الإداريالروتينعلىوالقضاءالتقليدية،والوثائقالأوراقاستخدام
وتوظيفالإداريالعملإنتاجيةلتحسينالانترنت،وتقنياتالالكترونيالبريدباستعمالقياسي،وقتفي

وفعاليةكفاءةمنمستوىأعلىتحقيقلضمانالالكترونية،الإدارةمعمارمنهايتشكلالتيالشبكاتقدرات
3.الدولةومرافقومؤسساتهياكلداخلالبينيةالرسميةالعلاقاتلتعزيز،يالإدارالعمل

:4إلى االات التاليةإضافة
؛وتشمل على أعمال التخطيط للميزانية وإعدادها ومناقشتها الكترونيا:مجال أعمال الميزانية-4
وتخصصاا، وتضم إدارة القوى العاملة على مختلف وظائفها :مجال الأعمال المرتبطة بالموارد البشرية-5

والتعيين، والإجازات، والترقيات، والتأدية والرواتب، والتنقلات، والمكافآت، والاختيار،والإعلان عن الوظائف 
؛وغيرهاوالانتدابات، والفصل، والترشيح للتدريب والتأهيل 

جامعة زيان عاشور بالجلفة، ،08، العدد 01ج،04الد،مجلة تاريخ العلوم، التقليديةالإدارةالالكترونية على الإدارةتأثير صفية زادي، 1
.282ص ،2017جوان الجزائر،

الأعمال إدارة ، تخصص التسييرفي علوم علوم أطروحة دكتوراه،واقع وآفاق-الإدارة الالكترونية في المؤسسات الجزائرية، بوزكري جيلالي2
.133، ص2015/2016، الجزائر، 3الجزائر، جامعة والعلوم التجارية وعلوم التسيير، كلية لعلوم الاقتصادية التسيير، قسم علوم والتسويق

.64صمرجع سبق ذكره،، محمد بن اعراب3
.202-200ص، صمرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،4
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وتضم وضع نظام الأعمال المالية على قاعدة بيانات مرتبطة بشبكة أو بموقع: مجال الأعمال المالية-6
؛المنظمة، بالإضافة إلى إجراءات المعاملات المالية من توثيق  وتعاقد وصرف وغيره عن طريق الشبكة

؛تعقد الاجتماعات عن بعد محليا ودوليا دون انتقال اتمعين عن مقارهم:الإلكترونيةالمؤتمرات -7
يوفر ء وقت التنفيذ، وهذا ما تتم المتابعة والمراقبة عن بعد واكتشاف الأخطا:الإلكترونيةمجال المتابعة -8

.التوجيه أو المعالجة الفورية للأخطاء
كما تجدر الإشارة بأن هناك مجالات أخرى لا يمكن فيها تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية كتلك التي 

إجراءاا تحتاج إلى مجهود حركي أو تخصصات فنية تحتاج إلى القيام بعمل معين، فهذه االات لا يمكن أن تنفذ
الإدارية الكترونيا بشكل متكامل دفعة واحدة، إلا انه لا بد من قيام العنصر البشري بتنفيذ إجراءاا 

.كصيانة السيارات والحاسوبات والاتصالات وما شاها،العملية
مخاطرها وسبل تأمينها،عوامل نجاح وفشل تطبيق الإدارة الإلكترونية: المبحث الثالث

الالكترونية من جهة الإدارةالمعوقات التي قد تعترض تطبيق أوالعوامل أهمسيتم عرضالمبحث في هذا 
وكذا التعرف على مختلف أخرىمن جهة الالكترونيةالإدارةوالعوامل التي تساعد على نجاح تطبيق مشروع 

.والحد منهالهاالمخاطر التي تنتنج من جراء تطبيق هذا المشروع  وكيفية التصدي
معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية: المطلب الأول

إن السعي وراء تطبيق وتنفيذ مشروع الإدارة الالكترونية ليس بالأمر السهل لان تطبيق هذا المشروع 
، فالتغاضي عن هاته العراقيل قد يحول العقبات لذلك يجب على المسؤولين أخذها بعين الاعتبارالكثير منتواجهه 

الإدارة وفي هذا المطلب سيتم لتعرف على أهم المعوقات التي تواجه تطبيق . دون تطبيق المشروع بنجاح
.الالكترونية
هذه المعوقات ممكن أن تكون معوقات إدارية ومعوقات بشرية ومعوقات قانونية وتشريعية ومعوقات إن 

:أهمها في ما يليمالية ويمكن ذكر 
:معوقات إدارية-1

:وتتمثل هذه المعوقات في

ضعف التخطيط والتنسيق من قبل الإدارة العليا لانجاز المشروع، سواء من جانب تحديد الوقت الملائم -
لبدء التنفيذ، أو سماح الظروف بذلك من عدمه، مما يستدعي التأجيل حتى تتهيأ الأجواء المناسبة، وقد يصل 

1؛التخطيط إلى حد الارتجال والعشوائية، مما قد يؤدي إلى عكس المرجو من مشروع التحول تماماضعف 

حيث من أهم معوقات التي تواجه مشروع تطبيق الإدارة الالكترونية هو مقاومة التغيير:مقاومة التغيير-
توزيع الصلاحيات مما أن إقامة هذا المشروع يتطلب تغييرات كبيرة على صعيد المنظمات والأقسام وإعادة

.187، صمرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،1
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يستلزم تغييرات في القيادات الإدارية والمراكز الوظيفية وتعيين المؤهلين لدراسة ومواكبة آخر المستجدات 
التكنولوجية وهذا التغيير بدوره سيواجه بمقاومة كبيرة من المعارضين لأي جديد، حيث أن الناس بطبيعتها  

رها بمظهر عدم المعرفة ولأنه يضيف معلومات جديدة لا ندركها في ترفض وتخاف من التغيير، لان التغيير يظه
1؛وقتها، بحيث أن معرفتنا تظهر بأا اقل أثناء حدوث التغيير في المؤسسة

عرفيغموض المفهوم، مازال الكثير من القيادات الإدارية يجهل موضوع الإدارة الالكترونية وبعضهم لا-
ومن خلال نشر .حتى المصطلح لذلك فإن الأمر يحتاج إلى توضيح المفهوم وتوفير الأرضية الفكرية له في المنظمات

المفهوم ستكون لكل منظمة وجهة نظرها الخاصة ذا المشروع مما ينتج عنه وجود رؤية خاصة ا، ونظرا لتعدد 
أخرى هي مرحلة توحيد الرؤى المختلفة للمنظمات واختلاف وجهات نظرها تأتي مرحلةالرؤى المختلفة 

2.للمنظمات، وتستند هذه الرؤية إلى بلورة استراتيجيات وسياسات ثم أهداف وغايات

الالكترونية، وفي الإدارةمبادرة أن التخبط السياسي يمكن أن يؤدي إلى مقاطعة حيث: معوقات سياسية-2
. الالكترونيةالإدارةبعض الأحيان تبديل وجهتها ، ويشكل هذا العنصر خطرا كبيرا على تطبيق مشروع 

بالإضافة إلى الكوارث الوطنية الناتجة عن نزاع إقليمي والتي يمكنها تعطيل البنية التحتية لفترة من الزمن والذي 
3.ة الالكترونيةمن شأنه أن يعيق تنفيذ إستراتيجية الإدار

:معوقات بشرية-3
:ومن أهمها نذكر ما يلي

حيث يقتصر تدريبهم على الشرح الإلكترونية،عدم كفاية التدريبات اللازمة للعاملين على الأجهزة -
النظري دون أن يرتبط ذلك بالتنفيذ الفعلي لهم، أو بمعنى آخر ممارسة النشاط على هذه الأجهزة وفقا للشكل 

4؛أن يتطور هذا الأسلوب إلى المستوى المطلوبالتقليدي دون 

النظرة السلبية لمفهوم الإدارة الالكترونية من حيث أن تطبيقها يؤدي إلى تقليص العنصر البشري، مما -
5؛يولد لدى البعض رؤية ضبابية للإدارة الالكترونية وبالتالي عدم استيعاب أهدافها

،02الد،الإدارة والتنمية للبحوث والدراساتمجلة الحكومة الالكترونية متطلباا ومعوقات تطبيقها،مسعود دراوسي، بن مسعود آدم، 1
.304ص،2016ديسمبر، الجزائر،02جامعة البليدة،04العدد

.157صمرجع سبق ذكره، خالد ممدوح إبراهيم، 2
، 2015، دار ومكتبة الكندي للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، -الأسس النظرية والتطبيقية–الإدارة الالكترونية فداء حامد، 3

.236-235ص ص 
.52ص،مرجع سبق ذكره،مطرالفتاحعبدعصام4
)بتصرف(.74ص،ذكرهسبقمرجع،أحمديرسممحمد5
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في غياب عامل الثقة، فهو جد ضروري لإنجاح تطبيق مفهوم الإدارة الالكترونية الذي يجب أن يترسخ -
1؛ذهنيات المواطنين وأفراد المؤسسات على حد سواء

؛الإقليميالمستوىعلىللمعلوماتمتجددكمصدراعتمادهاة حتى يتمموثقبحوثمراكزوجودعدم-

دقيقةمعلوماتعلىللحصولعنهاالاستغناءيمكنلاالتيالانجليزيةةاللغةخاصالتقنيةباللغاتالجهل-
2.متطورةوبرامج

:معوقات مالية-4
:من بينها نذكر ما يلي 

الحاجاتإشباععلىالمحليةالمناطقفيالتنميةجهودتركيزوالمخصصة،الماليةالمواردقلةأونقص-
؛3اأولوياضمنالتكنولوجيالتطورإدخالواستبعادللمواطنينالأساسية

والاتصالاتللشبكاتةيالتحتةيالبنلتحسينوالتمويلالاستثمارفيالخاصالقطاعمشاركضعف-
4؛وصيانتها

حاسوب،ضعف موارد المؤسسة المالية اللازمة لتوفير عناصر البنية التحتية للإدارة الالكترونية من أجهزة-
المواقع، وربط الشبكات، مما يضع هذه المؤسسات أمام خيار الانتظار حتى وشبكات، وبرامج تطبيقية، وإنشاء 

تتحسن حالتها المالية، أو تبحث عن مورد مالي يغطي تكلفة الإنشاءات، هذا من جهة، ومن جهة أخرى فإن 
م بالرحلات الجانب التدريبي أيضا سيتضرر في هذه المؤسسات التي تعاني من محدودية الموارد المالية اللازمة للقيا

التدريبية، وصرف مكافآت المتدربين، وصرف أجور المدربين، إذ يلزم أحيانا الاستعانة بخبرات أجنبية في 
؛التدريب، مما يزيد من الكلفة المادية، في مقابل محدودية الموارد، مما يعوق هذا المشروع، ويبطئ من وتيرته

عائقا أمام الأسر الفقيرة، مما يعوق إمكانية تواصلتقف التكلفة المالية للاشتراك في شبكات الانترنت -
5.الأسر مع شبكات الدوائر الإدارية لإجراء معاملااتلك 

جامعة قاصدي مرباح ،07العدد، 07الدمجلة الباحث،على مؤسسات الأعمال،)E.G(الإلكترونية الحكومةتطبيقأثرأحمد بن عيشاوي،  1
.290ص،2010بورقلة، الجزائر،

باتنة، جامعة ، 07العدد، 02الد، والتنميةللأمنالة الجزائرية ، الإداريةالالكترونية في تحسين أداء الخدمات الإدارةدور سليمة بن حسن، 2
.228،ص2014جويلية الجزائر،

،، مجلة الاقتصاد الجديدعصرنة الإدارة العمومية في الجزائر من خلال تطبيق الإدارة الالكترونية ودورها في تحسين خدمة المواطنفرطاس فتيحة، 3
.320ص،2016جامعة خميس مليانة، الجزائر،،02، الد15العدد

.230ص ،ذكرهمرجع سبق سليمة بن حسن، 4
.193، ص مرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،5
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:معوقات أمنية-5
:هذه المعوقات يمكن إيجاز بعضها كالآتي

منمجموعةهناكأنحيثالالكترونية،الإدارةتواجهالتيالمعوقاتأهممنلمعلوماتياالأمنيعد-
انعدامأنوسريتهم،كماالمستفيدينخصوصيةفقدانمنعنهايترتبوماالمعلوماتية،المنظومةلاختراقالأساليب

الإدارةتطبيقتواجهالتيالأمنيةالمعوقاتأهممنتعدالإلكترونية،المعاملاتمنالكثيرتجاهللزبائنالثقة
توفرعدمأنكما.الكمبيوترأنظمةاجمالتيالتجسسوبرامجالفيروساتانتشارمعخاصةالالكترونية،

1؛الالكترونيةالإدارةمعوقاتأهممنتعدالمعتمدة،الاختراقاتعلىالرقابةتحكمبرمجيات

المخاطرمن المعوقات التي تعرقل تطبيق الإدارة الالكترونية نقص أمن المعلومات وهو تأمين الحماية من -
2؛والأجهزة وضمان سلامة وصول المعلومات للمستفيدينالتي دد المعلومات 

سرقةأوالإلكترونيالبريدبسرقةيتعلقمامنهاالمعلومات،علىالواقعةوالجرائمالمخالفاتحجمازدياد-
تزيد من ذكرهاالسابقوالجرائمالمخالفاتمنوغيرهاالإلكترونيالتوقيعسرقةوكذلكالإئتمانبطاقات

3.مخاوف التحول نحو الإدارة الالكترونية

الإدارةقاتيتطبمنلاستفادةاقيتعالتيوالفنيةةيالتقنالمعوقاتمنالعديدهناك: فنيةتقنية ومعوقات-6
:لييماومن أهم هذه المعوقات نذكر منها ،في منظمات الأعمالةيالإلكترون

؛مؤسساافيةيالإلكترونالإدارةقيتطبعرقليمماالدولةمستوىعلىمتكاملةةيتحتةيبنوجودعدم- 

؛هايفبالربطصعوبةشكليمماالواحدالمكتبداخلالمستخدمةبالأجهزةوالمواصفاتاسيالقاختلاف-

4؛ينيالإداربعضعندومعلوماتيحاسوبيوعيوجودعدم-

تكنولوجياقطاعيلعبهالذيالرئيسيللدورنظرا: والاتصالاتالمعلوماتشبكةجاهزيةضعف-
للقطاعالتحتيةالبنيةوتطويرعامةبصفةالاقتصاديةالتنميةلعمليةرئيسيكمحركوالاتصالاتالمعلومات

.229، صمرجع سبق ذكرهسليمة بن حسن، 1
.74ص،ذكرهسبقمرجع،أحمديرسممحمد2
، 02، الدالسياسيةمجلة الحقوق والعلوم ، )الدور والتحديات(الإدارة الالكترونية كأساس لترقية الخدمات العمومية في الجزائرسلامي نادية، 3

.201ص ،2015جوان ،جامعة عباس لغرور بخنشلة، الجزائر، 04العدد
ميدانيةدراسة- الجزائريةالعموميةبالإداراتالإلكترونيةالإدارةتطبيقمعوقات:مداخلة بعنوانرحايلية سيف الدين، فاطمة الزهراء طلحي، 4

وتجاربةينظرمقارباتةيالبشرالمواردوإدارةةيالعمومالخدمةينبالمؤسسة:لالأوالدوليالملتقى، -أهراسبولاية سوقالإداراتمنموعة
.07ص،2015نوفمبر 18-17، يومي الجزائر،2جامعة البليدة ، والاجتماعيةالإنسانيةة، كلية العلوم يعالم
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فإن الضعف في شبكة المعلومات والاتصال يعد عائقا كبير لتطبيق الإدارة خاصةبصفةالأعمالولمؤسسات
1.الالكترونية في المنظمات

:تشريعية وقانونيةمعوقات -7
:من بينها نذكر

احتياج الواقع الإداري الالكتروني إلى جهد ووقت طويلين لوضع القوانين والتشريعات التي تضبط-
علاقاته وتضع الأطر القانونية لممارساته، وتحدد القوانين الضابطة لمعاملاته، فضلا عن الحاجة إلى تعميم 

؛راف ا دولياالتشريعات على المستوى الدولي والاعت

مما الإلكترونية،عدم صلاحية الأنظمة واللوائح التقليدية المعمول ا لتطبيقها على الإدارة والمعاملات -
يجعل هذا البديل لا يفي بالحاجة في ظل غياب الأنظمة واللوائح التي تضبط علاقات العمل والتعاون داخل 

2؛الإدارة الالكترونية

إن التقدم السريع للتكنولوجيا يعتبر عائق أمام الجهات القانونية حيث انه من الصعب بما كان مواكبة -
تطوير القوانين والتشريعات لهذا التقدم الهائل والسريع في التكنولوجيا لذا ولحل هذه المشكلة لا بد من تدريب 

رقمي ولا بد من التنسيق الحثيث بين الجهات مجموعة مناسبة من القضاة والمحامين وفق ما يتطلبه التعامل ال
3.الحكومية لسن القوانين والتشريعات اللازمة لذلك

نستنتج مما سبق أن هناك معوقات مختلفة ومتنوعة تعيق تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية في مختلف 
عالية على عملية التطبيق هذا منظمات الأعمال، كما أن هذه المعوقات مختلفة التأثير فمنها من يؤثر بدرجة 

المشروع  والبعض الأخر يؤثر بدرجة منخفضة، إلا أن جميعها تقف مشكلة وعائق في وجه التطبيق، ولذا لابد 
من وضع الخطط الناجحة والعمل على توفير مجموعة من العوامل التي تساعد في نجاح تطبيق مشروع الإدارة 

. بصورة صحيحة وسليمةةالالكتروني

الدوليالمؤتمر،الإصلاحاتمنعشريةبعد-الجزائرفيالإعلاموتكنولوجياالاتصالاتقطاعتقييم:بعنوانمداخلة،وآخرونشايبمحمد1
، كلية العلوم 2014-2001الفترة خلالالاقتصاديوالاستثمار والنموالتشغيلعلىوانعكاسااالعامةالاستثماراتبرامجآثارتقييمحول
.  12، ص2013مارس 12-11يومي ، الجزائر،1سطيف، جامعةصادية والتجارية وعلوم التسييرالاقت

.195، ص مرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،2
.303- 302ص صمرجع سبق ذكره،مسعود دراوسي، بن مسعود آدم، 3
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عوامل نجاح تطبيق الإدارة الالكترونية : المطلب الثاني
يقف وراءه توفر مجموعة من العوامل، كما الالكترونية في منظمات الأعمال الإدارةإن نجاح تطبيق مشروع 

المبذولة للواقع وتوفر فرص تطويرها في الإدارة وعلى حجم الجهود أن نجاحها يتوقف كذلك على مدى ملاءمتها 
لك ومن هنا يأتي هذا المطلب لتوضيح أهم ت. هذا المشروعإنجاحعلى السهر من أجل الإدارين طرف الطاقم م

.تساعد على تطبيق الإدارة الالكترونية بنجاحأنالعوامل التي من شأا 
السياسيةالعناصركافةمعوتتفاعلاالمحيطةالبيئةعناصربكافةوتتأثرتؤثربيئتهاابنةهيالإدارة
منفيهارؤيتهاالمواطنونيرغبثمينةقيمةيعدالإدارةوتفتحوالتكنولوجية،والثقافيةوالاجتماعيةوالاقتصادية

وأنخاصةالخاصة،لحيامواحترامهاعاتقهاعلىالملقاةبالمسؤولياتجديرةوأاوفعاليتهالعدالتهاإثبااخلال
المدنيةالحالةملفاتمثلالحساسةالفرديةالمعلوماتمنهامةكتلةعلىوتتوفرتحتجزالعموميةالإدارات
هذهتعملوأنالإدارة،فييثقواللأفراد بأنيسمحقانونيأمانهناكيكونأنتفترضالتيالطبيةوالملفات
حالتفتهذافإنوإلاالعمومية،الأموالاستعمالأوالمعلوماتتلكاستعمالعندالمسؤوليةمنإطارفيالأخيرة

فييتمنأينبغيالالكترونيةالإدارةإطارفيالمعلوماتعلىللحصولاالفتحأنثمالثقة،تلكيفسدأنيمكن
وبالتالي . 1المطلوبةالسريةمندرجةهناكتكونأنأحيانايقتضيوالذيالعموميةللشؤونالالفعالتسييرإطار

المسئولين في المنظمات الحكومية أو الأهلية الذين يرغبون في التحول من نمط الإدارة التقليدية فإنه يقع على عاتق
إلى الإدارة الالكترونية أن يأخذوا في عين الاعتبار عدة عوامل التي من شأا أن تساعد على تحقيق نجاح تطبيق 

وعوامل بشرية، عوامل إدارية وتنظيمية،مشروع الإدارة الالكترونية في المنظمات والتي يمكن تقسيمها إلى 
: ، يمكن إيجازها فيما يلي)فنية(وعوامل سياسية وقانونية، وعوامل تكنولوجية

من بين أهم العوامل الإدارية والتنظيمية التي تساهم في نجاح عملية تطبيق :عوامل إدارية وتنظيمية-1
: الإدارة الالكترونية في المنظمات يمكن ذكر ما يلي

الاهتمام باالات الإدارية، فليست قضية تطبيق الإدارة الالكترونية تقنية وحسب أساسها الجوانب -
بالرغم من أهميتها ، ولكنها وفي الدرجة الأولى قضية إدارية تعتمد على فكر إدارة متطور وقيادات إدارية الفنية 
؛واعية

ناحية، تطوير أنماط التعامل والعلاقات البينية بين أجزاء المنظمة الالكترونية ذاا وأقسامها الداخلية من -
وفيما بينها وبين المنظمات والجهات الإدارية ذات العلاقة من ناحية أخرى، بالإضافة إلى تنمية علاقتها بالمتعاملين 

2.معها

.72، صمرجع سبق ذكره، أعرابمحمد بن 1
، الملتقى عرض تجارب لبعض الدول العربية) تطبيقهامفهومها، متطلبات (الالكترونيةالإدارة:مداخلة بعنوان، أنساعدمحمد فلاق، رضوان 2

التسييير، جامعة ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم دراسة تجارب بعض الدول-الجزائرالحكومة الالكترونية فيإرساءمتطلبات : الدولي حول
.09ص ،2013ماي 14-13يومي البليدة، الجزائر،
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اح تطبيق إستراتيجية الإدارة الالكترونية إجراء بعضحيث يتطلب نج: العمل على تطوير المؤسسات-
التغييرات التنظيمية داخل المؤسسات الحكومية حيث أن نظم وأساليب الإدارة التقليدية لا تتناسب مع تطبيقات 

لل الإدارة الالكترونية التي تتطلب المرونة والسرعة في اتخاذ القرارات، حيث تتطلب تغيير الهياكل الشبكية ؛مما يق
،الإداريةالتوجه نحو الاختصاص وتقسيم العمل، في المقابل يزيد التوجه نحو دمج الوظائف وتقليل المستويات 

؛1وتقل بذلك المستويات الرقابية أيضا

ينبغيللفشلالالكترونيةالإدارةمشروعيتعرضلاكيل:احوسبتهوليسالإدارةعملياتهندسةإعادة-
أنينبغيلذاالإدارية،المهاموحوسبةالإداريةالبيروقراطيةلمشكلاتتكنولوجيحلإيجادمجردعلىالعملعدم

والإنسانيةالإداريةالهندسةمعذلكوترافقجديدمنالإدارةعملياتهندسةإعادةالأولىبالدرجةتستهدف
؛والتنميةللتحديثطموحمشروعضمن

دالتقيدونالمتميزةالقياداتاختيارعلىوالتأكيدالإداريةالقياداتلاختيارمحددةمعاييروضع-
ليكونواوتأهيلهمالعاملينتدريبعلىوالعملالفعالة،للقيادةوحيدامعياراليستلأالوحدها،بالأقدمية

حسبكلبعدعنالالكترونيالتدريبونظامالتطبيقيةالتدريبيةوالدوراتالتربصاتطريقعنمعرفيينالعم
والمستنداتالوثائقعلىالقائماليدويالعملمنوالتحولالالكترونية،الإدارةتسييرفيكفاءملدعمتخصصه
وتحديثهاالمستخدمةالنماذجومراجعةالالكترونيةوالمستنداتالوثائقعلىالقائمةالالكترونيةالنظمإلىالورقية

الإدارةفيالسائدةالقيموتغييرالإلكتروني،العملمتطلباتمعيتلاءمبماالضروريةغيرالبياناتمنللتخلص
مصالحهمبينبالتوفيقالعاملين،لدىالوظيفيالرضاوخلقوالمشاركةالتعاونوروحوالمبادرةالعدلقيمبنشر

وسيلةباعتبارهاالسوقفيالسائدةبالحوافزبربطهاوالمكافئات،الحوافزنظاموتفعيلالإدارة،ومصالحالفردية
بإتاحتهاالمعلومات،شفافيةمبدأتحقيقعلىوالعمل،المتميزةالكفاءاتعلىالحفاظ،الابتكاريالإبداعلتنمية

بالتسيعلىللقضاءالإداريالعملفيوالتزامالانضباطعلىوالتأكيدالإدارية،المستوياتكافةفيللعاملين
2.الإداريوالفساد

من بين ابرز العوامل التكنولوجية المدعمة لنجاح تطبيق مشروع الإدارة:تكنولوجية وفنيةعوامل -2
:الالكترونية نذكر منها ما يلي

تسهم خدمات الحكومة الالكترونية في زيادة الطلب على خدمات: توفر بنية تحتية مناسبة ومتطورة-
تقنيات المعلومات والاتصالات مما يتطلب توفر بنية تحتية متطورة قادرة على استيعاب هذه الزيادة في الطلب  

الحكومة إرساءمتطلبات : حول الأول،الملتقى العلمي الدولي النظري والمفاهيميإطارهاالحكومة الالكترونية، : مداخلة بعنوانشعبان فرج، 1
14-13يومي ، دراسة تجارب بعض الدول ،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدة، الجزائر:الالكترونية في الجزائر

.10،ص 2013ماي 
.72صمرجع سبق ذكره،، أعرابمحمد بن 2
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بدون أن يكون ذلك على حساب جودة الخدمة، كما ينبغي أن تكون هذه الخدمات في متناول الجميع وأن 
تية متاحة للجميع دون استثناء، وان توفر تتمتع بكفاءة وموثوقية عاليتين، ومن المهم أن تكون هذه البنية التح

؛الحد الأدنى من الخدمات للجميع

توفير الحاسب الآلي حتى يتمكن الموظفون من ممارسة مهامهم المنوطة م في نطاق الإدارة الالكترونية-
وطلب الخدمة واستخدامها ويتم ذلك من خلال شبكة الكترونية ترتبط ا تلك الحواسيب، وترتبط تلك 

1؛لحواسيب بشبكات داخلية تمكنها من الاتصال ببعضها البعضا

الاستخدام الجيد لتقنيات الاتصالات والمعلومات بما يتيح الفرص لتطبيق نظم الإدارة الحديثة المعتمدة -
برمجيات تحقق التكامل بين أجزاء وفعاليات المنظمة الواحدة، وبما يمنع التناقض بينها ويحقق استكمال على

؛ت الأداء عالي الجودة والكفاءةمتطلبا

المختلفةتوفير آلية للدفع الالكتروني لاستخدامها في سداد الرسوم المفروضة للحصول على الخدمات-
2؛ة للتعامل الالكترونييكنتيجة طبيعوذلك

علىالالكترونيةالإدارةعلىويستثمريصرفماالنظر إلىينبغي: تالمعلوماتكنولوجيافيالاستثمار-
أنيستطيعالفعالالإداريفالإصلاحالبعيد،أوالمتوسطفي الأجلايجابيعائدتحقيقعلىيساعدعاملانه

تقديميستطيعلاالضروريةالأساسيةغياب التجهيزاتفيولكنهالفساد،منوكثيروالتعقيدالتسيبعلىيقضي
3.تذكرعامةخدمات

:ما يليمن أهم العوامل البشرية المساعدة في إنجاح تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية : عوامل بشرية-3

لتحقيقاستثمارهايمكنالتيالمواردأهممنالبشريالعنصرعدي: العنصر البشريالاستثمار الجيد في-
للإدارةالمنشأيعتبرحيثالإلكترونيةالإدارةتطبيقفيكبيرةأهميةمؤسسة،ولهأيوفيمشروعأيفيالنجاح

الإدارةفإنلذلكإليها،يصبوالتيأهدافهالتحقيقوسخرهاطورهاثماكتشفهاالذيفهوالإلكترونية،
4؛البشريالعنصروإلىمنالإلكترونية

وذلك لاحتياج تطبيقات الإدارة الالكترونية إلى توفر أيدي عاملة على : بناء القدرات والطاقة البشرية-
وكذا تعاون القطاعات المختلفة، القطاع .قدر من المهارة والقدرة على التعامل مع التقنيات الجديدة باقتدار

الحكومي والقطاع الخاص وكذا المواطن حيث أن تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية  يحتم أن يواجهه اتمع 

.11-10،ص  ص مرجع سبق ذكرهشعبان فرج، 1
.10، ص مرجع سبق ذكرهمحمد فلاق، رضوان أنساعد، 2
.73-72ص صمرجع سبق ذكره،، أعرابمحمد بن 3
دراسة حالة كلية العلوم (بمؤسسات التعليم العالي الإداريالالكترونية في تطوير العمل الإدارةمساهمة موسى عبد الناصر، محمد قريشي، 4

.91ص،2011جامعة قاصدي مرباح بورقلة، الجزائر،، 09عدد، 09،الد، مجلة الباحث)الجزائر-سكرةبوالتكنولوجيا بجامعة 
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مية الأخرى أن تتعاون بمنهجية فاعلة بأكمله حتى تتمكن الحكومة وقطاع الأعمال والمؤسسات غير الحكو
1؛وسريعة لمواجهة ما يتحدى مشروع الإدارة الالكترونية

وذلك لضمان : توعية العملاء وتعريفهم بكل ما يتعلق بطرق التعامل وكيفية الحصول على الخدمات-
لاستخدام الإدارة كالقيام بخطة تسويقية دعائية شاملة للترويج.2تفاعلهم مع مقتضيات الإدارة الالكترونية

الالكترونية وإبراز محاسنها وضرورة مشاركة جميع المواطنين فيها والتفاعل معها ويشارك في هذه الحملة جميع 
وسائل الإعلام الوطنية من إذاعة وتلفزيون وصحف والحرص على الجانب الدعائي وإقامة الندوات والمؤتمرات 

حلقات نقاش حول الموضوع لتهيئة مناخ شعبي قادر على التعامل مع واستضافة المسئولين والوزراء والموظفين في
3.مفهوم الإدارة الالكترونية

من المهم لنجاح المبادرة المتعلقة بتطبيق الإدارة الالكترونية أن يتوفر عامل :ةعوامل سياسية وقانوني-4
وذلك من منطلق القناعة والإيمان الرغبة السياسية عند جميع الأطراف التي تساهم في تكوين الرأي السياسي، 

بالأهداف والغايات والفوائد التي ستعود على الدول، كما يجب أن تعبر القيادة علنا عن التزامها بدعم الجهود 
الرامية للتحول من خلال توفير الوقت، الجهد، المال، الموارد والمناخ السياسي والاقتصادي والتقني الخلاق الذي 

درات الإبداعية إلى أقصى مداها، كما أن قرار التحول هو قرار سيادي يتخذ على أعلى يساهم في إطلاق الق
ولذلك . 4المستويات في الدول، وبدونه تبقى الإدارة الالكترونية مجرد فكرة أو حبر على ورق ولا قيمة لها إطلاقا

تحول نحو الإدارة الالكترونية فان المشرع مدعو لإصدار عدد من التشريعات والقوانين والإجراءات التي تسهل ال
وتلبي متطلبات التكيف معها من جهة، ويضفي عليها المشروعية والمصداقية على كافة النتائج القانونية المترتبة 

.5عليها  مما يدعم ويزيد من نسبة نجاحها من جهة أخرى

.12ص ،مرجع سبق ذكرهشعبان فرج، 1
.10، ص مرجع سبق ذكرهمحمد فلاق، رضوان أنساعد، 2
معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية  في إجراءات العمل الإداري من وجهة نظر موظفي ديوان وزارة الداخلية عبد العزيز فهد المغيرة، 3

.37،صقسم العلوم الإدارية، كلية الدراسات العليا، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية،الرياض، المملكة العربية السعودية، رسالة ماجستيرالسعودية،
، 05الد، مجلة دراسات في الاقتصاد والتجارة والمالية،الحكومة الالكترونية في الدول الناميةإلىملامح وأبعاد نجاح التحول جاب االله شافية، 4

.553ص ،2016الجزائر،3، مخبر الصناعات التقليدية لجامعة الجزائر02العدد
.91،صسبق ذكرهمرجع موسى عبد الناصر، محمد قريشي، 5
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تطبيق الإدارة الالكترونيةايجابيات : المطلب الثالث
المنظمات والدول في التخلي التدريجي عن أساليب العمل التقليدي والتحول من نمط الإدارة إن سعي جل 

التقليدية إلى الإدارة الالكترونية التي تعتمد أساسا على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لإدارة 
عن تطبيق هذا المشروع فهي تساهم الأعمال والمشاريع وتسيير الإدارات المختلفة، جاء نتيجة المكاسب التي تنتج 

في تجديد سلوك المنظمة وتغيير نشاطها، وبالتالي تحقيق الكثير من الايجابيات والفوائد التي يستفيد منها كل من 
.طلبهذا المفي، وهذا ما سيتم توضيحه المنظمات وعملائها والحكومات ومجتمعاا وحتى البيئة

:   بين أهم المكاسب التي يمكن تحقيقها من جراء تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية نذكر منها ما يليمن
وايجابيات إن تطبيق الإدارة الالكترونية في المنظمات ينتج عنه عدة فوائد : المكاسب التي تعود للمنظمة-1

: يمكن تلخيصها فيما يلي

للجمهور مما لاشك فيه أن نظام الإدارة الالكترونية يسعى إلى تقديم الخدمات : تحسين مستوى الخدمات- 
ومن ذلك تفادي الأخطاء اليدوية التي . أو العملاء بشكل لائق وبمواصفات تتفق وجودة الإدارة الالكترونية

ا يعطي نتائج يقينية ذلك أن الحاسب الآلي وقاعدة البيانات التي زود ، تحدث عن تأدية الخدمة بالطرق التقليدية
لا مجال للخطأ فيها وهو ما يحقق سهولة في انجاز المعاملات الخاصة بالأفراد أو الشركات أو المؤسسات سيما 
وأن نظام الإدارة الالكترونية تتميز بالمرونة في الأداء، وبالتالي فإن تدفق بيانات المعاملات تتم بسهولة وتوفر مجالا 

هذا فضلا عن الانجاز الالكتروني للخدمة .اء لكل معاملة وسهولة تتبعها في كل وقتلوجود شفافية لتتبع الأد
وبذلك يمكن . يخضع لرقابة أسهل وأدق من تلك التي تفرض على الموظف في أداء عمله في نظام الإدارة التقليدية

1؛تقديم خدمات أفضل لمستحقيها واستغلال أمثل لمختلف إمكانيات الحكومة

الإداريةالتعقيداتمنبالعديديتسمالتقليديالإداريالعملأنولاشك: الإداريةجراءاتالإختصارا-
علىوللقضاء.المطلوبالعملعلىإداريةجهةمنأكثرموافقةإلىالأحيانمعظمفييحتاجلأنهوذلكوالجمود 

خلالالإجراءات، فمنهذهتبسيطيمكنالالكترونيةالإدارةبتطبيق مشروع فانهفي المنظماتالبيروقراطية
موافقةعلىحصولاجلمنرؤسائهإلىالموظفرجوعدونمنوهذاالمطلوبةالمعاملةإاءيمكنواحدموظف

2؛للموظفتفويضبمثابةتعدوالتيإدارته،فيسلفاالمعدةالبياناتإلى قاعدةالعودةفقطعليهبل

مكاسب من بين :والقضاء على الاعتبارات الشخصية داخل المنظمةتحقيق العدالة والشفافية الإدارية -
تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية تحقيق الشفافية في المعاملات دون التحيز في الانتفاع بالخدمات العامة، وكذا 

ات موحدة وذلك بإتباع إجراءتمكن من التقييم الموضوعي لأداء العاملين  وتنمية نظام متطور لمعرفة المقصرين،

.68صمرجع سبق ذكره، خالد ممدوح إبراهيم، 1
، والاجتماعيةالإنسانيةمعهد العلوم ،02العدد،01الدواال،الإنسانمجلة ، تقييم نظام الحكومة الالكترونية في الجزائرج سعيد، اعبد االله ح2

)بتصرف(16-15ص،ص 2015أكتوبرالمركز الجامع نور البشير بالبيض، الجزائر،
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ضمن نظام الإدارة الالكترونية وبالتالي التقليل من المشاكل الإدارية والتنظيمية التي تساعد على انتشار مظاهر 
والقضاء على الاعتبارات الشخصية في العمل والاعتماد على استقطاب واختيار الموظفين بطريقة محايدة الرشوة،

1؛على أساس الكفاءة والخبرة

الإدارةتطبيقاتأنمؤخراالدراساتمنالعديدأكدت: وتطوير منتجااالمؤسسةتحسين إنتاجية-
بتغييراتمصاحباالتطبيقاتهذهإدخاليكونعندماخاصةالمؤسسات،نموفيأساسياتأثيراتؤثرالالكترونية

التيالمؤسساتلدىيمكنماأعلىكانالإنتاجيةمعدلأندراساتعدةنتبيفقد. مرافقةوإداريةتنظيمية
أندونالمعلوماتيةفيالاستثمارأنبينتالدراساتهذهأنكما. الالكترونيةالإدارةتطبيقاتفياستثمرت

الاستفادةفإنوبالتاليالإنتاج،فيمحسوسةزيادةإلىيؤديلنوالتنظيمالإدارةفيوتحسينتوزيعإعادةيرافقه
جديدةهياكلجديدة،استراتيجياتفياستثماريرافقهاعندمافقطيتحققالالكترونيةالإدارةمنالقصوى
.جديدةوأعمال

خطوطفيالتطبيقاتلهذهالمتعددة،والاستخداماتالإلكترونيةالإدارةتطبيقاتفيالسريعةالتغيراتأدتا كم
نحوأخرىتوجهاتالتوجههذارافقكمامرونة،وأكثرأصغرإنتاجوحداتاستخدامنحوالتوجهإلىالإنتاج
ساعدتفقد. الكبرىالإنتاجوحداتكلتصغيرإلىالتوجهوكذلك، المؤسسةخارجمنإنتاجبعناصرالتزود
منمرحلةكلوتنسيقالإنتاجلآليةالكليةكالأتمتةالإنتاج،فيجديدةآلياتتحقيقفيالإلكترونيةالإدارة

كمؤسسات تتصرفأنالحجمالصغيرةالمؤسساتتساعدالإدارةهذهفتطبيقات، المناسبفي الوقتمراحلها
يعرفماالظاهرةهذهمظاهروأهمكمؤسسات صغيرة، التصرفعلىالكبيرةالمؤسساتوتساعد،كبيرة

الإنتاجمراكزلربطالآليةالربطوشبكاتالجاهزةالبرامجتستخدمحيثكبير، وبحجمالطلبحسببالإنتاج
منتجاتلتطويراستخدامهايمكنالإلكترونيةالإدارةتطبيقاتأنالمؤسساتكما اكتشفت . الطلببأوامر

المؤسساتمنالكثيرطورتفقدوبالفعلالإنتاج، وعملياتخطوطلتطويراستخدامهاويمكنجديدة، 
نشرفيالإنترنتظهورساعد،وقدحاسوبيةبرمجياتأومعلوماتيةوتجهيزاتعناصرتتضمنجديدةمنتجات
زيادةأجلمنالإنترنتتستعملالمؤسساتمنفالكثيروالتكنولوجي،العلميوالتطويرالبحثمعلومات

المنشورةالمختلفةوالبحوثالخبراتاستثمارعلىبالاعتمادللمنتوجالمستمرالتدريجيالتحسينخلالمنمبيعاا
تكلفةوتخفيضالمشروع،إدارةتكلفةالمنتج، وتخفيضوتصميمتنسيقفيتستعملالإنترنت، والتيشبكةعلى
.2للعاملينالفعالالتدريبوتقديمالمخزون،إدارة

، قسم علم 12العدد، 12الد، مجلة الباحث الاجتماعي،في الجزائرالإداريعمومية الكترونية للحد من الفساد إدارةنحو علي غربي، 1
.57- 56صص ،2016الاجتماع، جامعة عبد الحميد مهري بقسنطينة، الجزائر،

.164،ص2010، العراق، 14عدد، الالجزء الأول،، مجلة المنصورفي تحقيق الجودة الشاملةالإدارة الالكترونية وإمكانياا سحري قدور، 2
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التي يجنيهامن ابرز الفوائد والمكاسب الايجابية : المكاسب التي تعود للعملاء،وللمجتمع والحكومة-2
:تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية نذكر ما يليمنالعملاء واتمع والحكومة ككل

الالكترونية، فالأشخاص الذين يتعاملون مع نظام الإدارة :تحقيق أقصى درجات الإفادة لعملاء الإدارة- 
وأولى هذه الخدمات هو توحيد خطوات . تتحقق لهم أقصى درجات رضاهم من خلال خدمات هذه الإدارة

سلوبا موحدا للتعامل مع كل من يرغب في الحصول على خدمات هذه الإدارة، تنفيذ الخدمة، بمعنى أن هناك أ
وهذه هي الشفافية بعينها، ذلك أن الشخص الذي يرغب في قضاء طلبه أو مصلحة من جهة الإدارة الالكترونية 

امل أخر فانه يجب عليه أن يتبع إجراءات محددة منصوص عليها في نظام هذه الإدارة وبالتالي لا يمكن لأي متع
.اختصار هذه الإجراءات أو ترك مرحلة من مراحلها فالجميع متساوون في إتباع هذه الإجراءات

كذلك فان نظام الخدمات الالكترونية عن طريق الإدارة الالكترونية يقوم على مدار الساعة، بمعنى أن صاحب 
التي يرغبها فعلى سبيل المثال يمكن الشأن يمكنه الدخول على شبكة المعلومات في أي وقت للحصول على الخدمة

لعميل احد البنوك الدخول إلى شبكة البنك عن طريق الصراف الآلي ويقوم أثناء مواعيد العمل الرسمي أو في غير 
وكذلك سهولة حصول العملاء على المعلومات التي . مواعيد العمل الرسمي وسواء كان ذلك ليلا أم ارا

1؛يرغبوا

من بين ابرز الفوائد الايجابية التي يجنيها :الحكم الراشد ومكافحة الفساد والبيروقراطيةتعزيز دعائم - 
اتمع والحكومة ككل من جراء تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية هي أا تدعم الحكم الراشد ومحاربة مختلف 

ممارسةأنهعلىالمتحدةللأمميالإنمائللبرنامجالتوجيهيةللوثيقةوفقاالراشدالحكمويعرف. صور الفساد
وإجراءاتآلياتويشملالمستويات،جميععلىالبلدشؤونلتدبيروالإداريةالاقتصادية والسياسيةالسلطة

ويسوونمبالتزاماويفونالمشروعةحقوقهمويمارسونمصالحهمعلىالمواطنونخلالهامنيعبرومؤسسات
حكموسيادةوالشفافيةوالمساءلةالمشاركةهيأساسيةدعائمأربعةعلىالراشدالحكمبذلكويقوم.مخلافا
لدرجةوتعزيزهادعمهاعلىبآخرأوبشكلالإلكترونيةالإدارةنظاميعملالتيالدعائمهذهالقانون،ودولة
الحكمأنعلىوالتأكيدوالاتصالالمعلوماتبتكنولوجياوربطهالجيدللحكمالدوليةالمناقشاتفيترابطظهور
فائدة وتظهرالإلكتروني،الحكمأكثروبصفةالإلكترونية،ةيالحكومالإدارةالأحيانمنالكثيرفييساويالجيد

وهيدعائمهأهمتعزيزخلالمنخاصةالراشدالحكمتعزيزفيالإلكترونية هنا في الدور الذي تلعبهالإدارة
العمليةفيالمستوياتكلعلىتطبقأنيجبالتيالدعامةهذهالفساد،مكافحةإلىبدورهاتؤديالتيالشفافية،
ماالحكومية، فكثيراالماليةوالعملياتوالبرامجالسياساتفيوخاصةالإداريةالقراراتاتخاذعمليةوفيالقضائية

الشفافيةغيابيؤديما،حيثلدولةالحقيقيالمقياسكثيرةأحيانايعدالذيالعنصرهذاإلىالأنظارتتجه
السنويالتقريرويوضحالأفرادمصالحتعطيلإلىللقوانينالصارمبالتطبيقالالتزاموعدمالإجراءاتوتعقيد

.71صمرجع سبق ذكره، خالد ممدوح إبراهيم، 1
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حيثالحكومي،العملشفافيةتعزيزفيالإلكترونيةالإدارةأهميةإلىالدوليةالفسادمكافحةلمنظمة2003لعام
تمكينإلىخاصةبصفةوالاتصالالمعلوماتوتكنولوجياالإنترنتالخلوية،الهواتفعامة؛بصفةاتطبيقاتؤدي

أنجديدةميدانيةأبحاثأثبتتوقدوالضبابية،الغموضتلافيوبالتاليالمعلومات،إلىالوصولمنالمواطنين
منالفسادعنالكشففرصتزيدإذالفساد،لمشكلةحلولايقدمالإلكترونيةالإدارةالإدارةنظامتطبيقات

المالي،الفسادأعمالفيالمتسببينمتابعةمنيمكنمماالمالية،الصفقاتبشأنمفصلةبمعلوماتالاحتفاظخلال
1؛الإنترنتعلىالدائمتواجدهاخلالمنشفافيةوأكثرأبسطالقوانينجعلفيتساهمكما

تشجيعهمخلالمنالمواطنين،ووعىبثقافةالارتقاءكذلك من بين فوائد تطبيق الإدارة الالكترونية -
طريقعنالعموميين،المواطنينلدىبالانتماءالشعورتنميوكذلك،الحديثةالتكنولوجياوسائلاستخدامعلى

2.المشاركةمننوعامنحهم

تطبيق الإدارة الالكترونية سيعود بالنفع على اال: مكاسب وفوائد تتعلق بالجانب الاقتصادي-3
: 3الاقتصادي فمن بين المكاسب الناتجة عن عملية تطبيق هذا المشروع ما يلي

للدخولالمشروعاتمنالكثيرأمامالفرصالإلكترونيةالإدارةتتيححيث: التقنيةفيالاستثمارتشجع-
قواعدوتصميمالشبكاتلنظامالأساسيةالبنيةلهاوفرتأنبعدالمتقدمة،مجال التكنولوجيافيوالعمل

التحدياتمواجهةعلىالقادرةالمتخصصةالوطنيةالكوادروتكوينصقلفيوذلك يساعدوالبياناتالمعلومات
؛المؤسساتفي هذهالمنافسةفيتتمثلالتيالعالمية

منالكثيرحلفيفعالاأسهاماتسهمأنالإلكترونيةالإدارةتستطيع: الوطنيالاقتصادتدعيم-
اتتسمالتيوالاتصالاتالمعلوماتمزاياخلالمنوذلكالدولةفيالاقتصادحركةتعترضالتيالصعوبات

بعيداالمراسلةطريقعنالاقتصاديةومزاياهااستثماراانشرإلىالوصولإمكانيةتمتلكفمثلاالإلكترونيةالإدارة
فيالمشاركةعلىالحجمالصغيرة والمتوسطةالمشروعاتقدرةزيادةإلىبالإضافة. والمكانيةالزمنيةالفوارقعن

المشاركةعلىالحجموالمتوسطةالصغيرةالمشروعاتلدفعفاعلةأداةالإلكترونيةفالإدارةالعالمية،التجارةحركة
عمليةتكلفةوتقليلوفاعليةبكفايةالأوليةالأسواقاختراقعلىقدراخلالمنالعالميةالتجارةحركةفي

تعزيزفيبدورهويساهمالمشروعاتهذهنشاطزيادةإلىيؤديالذيالأمروالإعلان،والدعايةالتسويق
في مختلف الدول؛الوطنيالاقتصاد

.199-198،ص مرجع سبق ذكرهسلامي نادية، 1
.414، صمرجع سبق ذكره، الأخضرغريبي علي، رينوبة 2
الدوليةالةتكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين نظام الخدمة العامة في ظل الحوكمة الالكترونية،دور بن أم السعد فتيحة، يحياوي نعيمة، 3

.06ص،2014الثانيتشرين،11 العدد،04الد،المتقدمةوالإنسانيةالإسلاميةللبحوث
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مراكزإلىالأفرادوصولوتسهيلبتسييرالإلكترونيةالإدارةتقوم: الحرللعملجديدةفرصإيجاد-
طريقعنالحجمصغيرةمشاريعوتشغيلإنشاءفيأمامهمالفرصبإتاحةتقومأاماكيرغبوا،التيالاستهلاك

مشروعاتالحرالعملفرصأمثلةومنممكنة،استثماريةتكلفةبأقلوالمحليةالدوليةبالأسواقالاتصال
مناختوفيرتطبيق الإدارة الالكترونية يعمل على أنكما .الآليالحاسبوبرمجياتالخفيفة،والصناعاتالخدمات،

عامليوفروبماالمستثمرينجذبدونتحولالتيوالإجراءاتالمعوقاتتخفيضعلىيعملللاستثمارملائم
1.التكنولوجيامجالفيالعاملةللشركاتجذب

يستخدمونعملهمومواقعمكاتبهمفيالناسمنكثير:البيئةعلىالمحافظةمكاسب أخرى تتمثل في-4
هناكالأمورهذهجميعفي،....)ورق، أقلام، حبر،(أعمالهمتنفيذفيتدخلالتيالخاموالموادالطاقةمنكثير
كبيرةفائدةعلىالحصولوالأعمالالمؤسساتلمختلففيمكنالبيئةعلىالضررمنوتقليلللتوفيركبيرمجال
بيئيةأو التكلفةتخفيضخلالمنماليةالفائدةتكونفقدالعملفيأعلاهالعناصراستخداممنالتقليلخلالمن
الغربفيالشركاتفيالإحصاءاتوتشيرالأحبارأو) الأشجارقطع( الأوراقاستخداممنالتقليلخلالمن

كانأعمالهافيوالأحباروالأوراقوالطاقةالمياهمجالفيالاستهلاكبترشيدالشركاتقيامبأنبريطانياخاصة
توفيرالماديعائدةكانسنويا% 10بمعدلالسابقةاالاتفيالاستهلاكترشيدأنوتشيرمادياكبيرعائدلها

بعدتغلقالتيenergy saverأجهزةاستخدام( وحدهابريطانيافيسنوياأمريكيدولارمليار2.6مبلغ
2.)المخفضةالتسعيرةأوقاتللإرسالوالتوقيتللنسخسريعةأجهزة،الاستخدام

تطبيق الإدارة الالكترونية سلبيات: المطلب الرابع
على الرغم من مما يحققه مشروع تطبيق الإدارة الالكترونية من ايجابيات ومكاسب متعددة إلا أا وبالمقابل 

، ومن خلا هذا المطلب الأمن القومي للدولقد دد مستخدميها وحتىالتي وجدت بعض السلبيات والمخاطر 
.التعرف على أهم المخاطر الناجمة عن تطبيق هذا المشروعسيتم 

على سبيل المثال لا نذكرومن بين أهم هذه السلبيات والمخاطر الناتجة من جراء تطبيق الإدارة الالكترونية 
:ما يليالحصر
منالالكترونيةإن تطبيق مشروع الإدارة : والأفرادالسلبيات والمخاطر المتعلقة بالجانب الاجتماعي-1

:شأنه أن يترتب عنه جملة من المخاطر الاجتماعية من أهمها

.414، صمرجع سبق ذكره، غريبي علي، رينوبة الاخضر1
:، مقال منشور عبر الموقعالإدارة الالكترونية ومكننة العمل الإداريمحمد الغساني، 2

< http://www.digitaloman.com/indexd9d1.html> ،11 :، على الساعة05/07/2017: تاريخ الاطلاعh33.

http://www.digitaloman.com/indexd9d1.html
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بمثابةيعد الذيالعملفيالشخصحقمنالحدإلىسيؤديالإلكترونيةالإدارةنظامتطبيقإن: البطالة-
محلالآلةحلولفييكمنإنماالإلكترونيةالإدارةتطبيقنتيجةالبطالةانتشارفيوالسببدستوريامكفولحق

1؛المواطن

كما أن هذه المشكلة تشكل مخاطر عدة ولعل من أبرزها المطالبة بحق التوظيف عن طريق القيام المواطنين 
؛بالاحتجاج والذي يمكن أن يمس بأمن البلاد

بصحة من سلبيات تطبيق الإدارة الالكترونية ومخاطرها كذلك أا تمس : العامة للأفرادبالصحةالمساس-
صحةعلىتأثرافإطويلةزمنيةلفتراتالخدماتعلى كافةللحصولالانترنتاستخدامخلالفمنالفرد 
فرصةالفردفقديهذه الشبكاتاستخدامعلىالمداومةالنظر، كذلكحاسةوخاصةالخدمة،طالبالفرد

2؛نفسهعلىالشخصيفرضهاالتيالعزلةبسبببه،المحيطتمعامعالتكيف

تزداد المخاطر المتعلقة بالايار القيمي والسلوكي لدى أفراد :الأفرادالايار القيمي والسلوكي لدى -
اتمعات المتعايشين مع الانترنت بشكل كبير بوصفه قناة مرورهم إلى الإدارات المختلفة الحكومية والخاصة 

فات والممارسات والسلوكيات الاجتماعية الأخرى، ويقلل لقضاء أعمالهم، مما يعرض هؤلاء الأفراد لتأثيرات الثقا
ولاء الفرد لهذه القيم، بل ربما يجعله خطرا عليها وعلى محيطه الاجتماعي في مرحلة من المراحل التي تشهد تشبع 
احد الأفراد تشبعا كاملا بنمط حياة الأخر وعاداته وحرياته التي تتعارض مع حقوق مجتمعه، وبخاصة إذا كان 

؛تمعا محافظامج

العربية التي لا اتصبح الاستهلاكية من سمات اتمع، وما يعنينا هنا هم مجتمعاتن: الاستهلاكية والتبعية- 
سوى استيراد التقنية واقتفاء اثر الدول واتمعات –خيار أمامها إذا ما أرادت إدخال تجربة الإدارة الالكترونية 

المنتجة لها في التعامل معها، في ظل عدم قدرة مجتمعنا على إنتاج ما تحتاج إليه من الأجهزة التقنية، مما يحد من 
3؛الإبداع ويؤصل للتقليد، ويزيد من التبعية للآخرين

إن التغيرات التي صاحبت الإدارة الالكترونية والتي :غياب التفاعل الاجتماعي والشعور بضغط العمل- 
أحدثتها تكنولوجيا المعلومات أدت إلى جعل العلاقات بين الأفراد تتسم بالتجريد والفتور مما يعطي تعريفا جديدا 
لفريق العمل وروح الفريق وذلك ينعكس بدوره على الحياة الاجتماعية والخاصة، كما تجعل الموظف يشعر بنوع 

الضغوطات الوظيفية بسبب الخوف من عدم القدرة على ملاحقة المستجدات وتطور التكنولوجيا مما يؤدي من 
إلى الخوف من الفشل أو فقدان العمل، كذلك انخفاض العبء الكيفي للوظيفة من خلال تبسيط العمل مع وضع 

جامعة عباس لغرور ، 06العدد، 03، الدمجلة الحقوق والعلوم السياسية،الالكترونية على الحقوق والحريات العامةالإدارة، تأثير عطوي داود1
.409ص،2016جوان ،بخنشلة، الجزائر

.17-16، ص ص مرجع سبق ذكرهعبد االله حاج سعيد، 2
.182ص،مرجع سبق ذكرهحسين محمد الحسن،3
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1.عبء الدور الذي يقوم بهمعايير جامدة وهذا يعتبر مصدر من مصادر الضغوط الواقعة على الفرد لانخفاض

بالغربة العاملينشعوروهوالسلبيالاجتماعيالتأثيرفيويتجلى ذلك العاملينعزلةكما أا تؤدي إلى 
سلبايؤثروهذاوالحواسيب،الانترنتاستخدامعلىالمداومةنتيجةالإنسانيةالعلاقاتوفقدانوالانعزال،

2.تكون سببا في مشكلة التفكك الاجتماعي، وبالتاي لهمالنفسيةالصحةعلى

دفعة الالكترونية، والانتقالالإدارةوإستراتيجيةوالدقيق لمفهوم إن التطبيق غير السوي :شلل الإدارة-2
لتسلسل والتدرج في الانتقال؛ االالكتروني دون اعتماد الإداريالنمط إلىالتقليدي الإداريواحدة من النمط 

، ولم ننجز للإدارةقد تخلينا عن النمط التقليدي نكون لأننا؛ الإدارةشلل في وظائف إلىمن شأنه أن يؤدي 
تعطيل إلى، مما من شأنه أن يؤدي ولم نربح الثانيةالأولىالالكترونية بمفهومها الشامل، فنكون قد خسرنا الإدارة

الالكتروني أو العودة الإداريحيثما يتم الانجاز الشامل والكامل للنظام إيقافها، أو الإدارةالخدمات التي تقدمها 
الإدارةلإستراتيجية، وهذا ما لا يجوز أن يطبق في أي تطبيق شيءالفشل وخسارة كل النظام التقليدي بعد إلى

3.الالكترونية

هذاضمندرجتنوالمخاطر التيمن أهم السلبيات :السلبيات والمخاطر المتعلقة بالجانب الأمني والتقني-3
:الجانب نذكر منها على سبيل المثال ما يلي

المخاطراوكذالمطورة،البرمجياتورداءةالإلكترونية،الخدماتفيالمتحكم بالنظامالمتعلقةالأعطال- 
مصادرفيأو المعلوماتيةالأجهزةاشتغالفيعيبأوفنيخللنتيجةتحدثوالتي:الأخطاء التقنيةعنالمترتبة
الاحتياطيةالبطارياتتوقفأوالكهربائيالتيارفيخللعنيترتبأنيمكنبحيثالصيانة،أو الكهربائيةالتغذية

المخزنةلمعطياتدمجاعنعبارةالخطأهذايكونأنيمكنكماالحاسوب،فيالمخزنةوالمعلوماتاندثار المعطيات
حالتهمعنالحقيقةفيتعبرلالأشخاصالمعلوماتبعضوإضافةمحوأوتصنيفهااختلالأوالحاسوبفي

اتقومالتيالعملياتعنصحيحةغيرنتائجإعطاءوبالتاليالصحية،أوالماليةأوالسياسيةأوالاجتماعية
.الإدارة
كبيرة،تصرفبحريةعتتمتبأنمشروعةغيرالأهدافتتابعالتيالأطرافلبعضالسماحمخاطرعنفضلا

المعلوماتعلىالحصولسهولةاستعمالفيفتتعسأن يمكنالتيالمصالحوجماعاتالإرهابيةكالخلايا
إلىالأرشيففتحويل،الإلكترونيالتجسسأومعلوماتيةقرصنةضحيةالوقوعإمكانيةوكذا،للتأثيروتستعملها

ومصدر.إتلافهحتىأوونقلهوكشفهعليهالتجسسفيتكمنكبيرةلمخاطرضهيعرقدالكترونيأرشيف
والذيالالكترونيةللإدارةالأمنيالجانبتحصينعدمفيبلالالكترونيةالإدارةتطبيقمنلا يأتيهناالخطورة

العلوم -كلية العلوم الاقتصادية، 01العدد، 01، الدالمؤسسةمجلة ،مراحل ومعوقات تطبيق الحكومة الالكترونيةالداوي خيرة، لعمى أحمد، 1
.67ص، ، الجزائر3التجارية وعلوم التسيير،جامعة الجزائر

.43ص ،مرجع سبق ذكرهالمهتدي،زهيرسوسن2
.101-100، ص2016اموعة العربية للتدريب والنشر، القاهرة، بدون ذكر رقم الطبعة، الالكترونية،الحكومة محمد مدحت محمد، 3
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أوزوالها كرالعاديونالأفرادهيفئاتثلاثمنغاليايأتيالالكترونيالتجسسخطرومصدر،أولويةيعتبر
1.العالمية للدولالاستخباراتوأخيرا أجهزةالقراصنة

الكلي علىالاعتمادن هذا الأمر له انعكاس سلبي، لأ:الاعتماد الكبير على التكنولوجيا الغربية-
تعريضفيهفللدولةالتابعةمن معلوماتنا وتطبيقها على الشبكات الرسمية أالتقنيات الأجنبية يشكل خطر على 

بينها،العلاقاتنوععنالنظربصرفالبعض،بعضهاعلىتتجسسالدوللأنللخطر،والقوميالوطنيالأمن
لكيالتجاريالقطاعإلىيتعداهبلوسياسية،عسكريةهدافلأالمعلوماتعلىالتجسسعلىالأمريقتصرولا

2؛الأسواقفيهايمنافسعلىالأفضليةتعطيهامعلوماتعلىالحصولمنالكبرىالشركاتتتمكن

والذي ينشأ نتيجة عدم الإحاطة بإجراءات التأمين الوقائية أو:إساءة الاستخدام من قبل العملاء- 
بالسماح لعناصر إجرامية بالدخول إلى المعلومات الشخصية أو حسابات العملاء والقيام بغسيل الأموال مثلا

سوء الاستخدام يمكن أن تمس باستخدام معلومام الشخصية، كما أن هذه السلبيات والمخاطر الناتجة عن 
بسمعة المؤسسة بسبب توفر المواقف السلبية اتجاه هذه المنظمة المعنية وبأا غير قادرة على إدارة نظمها 

3.الالكترونية بكفاءة

:بالإضافة إلى سلبيات أخرى تتعلق بالجانب الاقتصادي والمالي ولعل من أبرزها
حيث أن تنفيذ التحول الالكتروني:الإلكترونيةارتفاع تكاليف توفير المتطلبات المتعلقة بالإدارة -4

يستدعي من الدولة أو الجهة المعنية رصد مخصصات مالية ضخمة التي تنفق على بناء نظم المعلومات وشراء 
بشرية، كما يتطلب امن شبكات التكنولوجيا بشقيها المادي والبرامجي، ونظم التشغيل، وتدريب الكوادر ال

4.المعلومات نفقات هائلة

.64ص مرجع سبق ذكره،محمد بن اعراب، 1
.65ص مرجع سبق ذكره،محمد بن اعراب، 2
وحوكمة الأفرادإدارةماجستير في رسالة، البنوك الجزائريةأنشطةوالاتصال على للإعلامواقع وتأثير التكنولوجيا الجديدة معطي سيد أحمد، 3

.36ص2011/2012تخصص حوكمة الشركات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة تلمسان، الجزائر ،الشركات
وعضوات هيئة الإدارياتالقرى بمدينة مكة المكرمة من وجهة نظر أمجامعة إدارةالالكترونية في الإدارةمعوقات تطبيق منى عطية البشري، 4

.56القرى، المملكة العربية السعودية، صأمكلية التربية، جامعة ،التربوية والتخطيطالإدارةفي رسالة ماجستير، بالجامعةالتدريس 
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الإدارة الالكترونية وسبل تامين معاملاا )أنماط(تطبيقات:الخامسالمطلب 
دمة المقدمة تختلف باختلاف نوع الخيتجسد تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية في أشكال وأنماط مختلفة 

لذا يتوجب على القائمين المشاكلوالعمل ذا النظام يترتب عنه جملة من المخاطر واال المطبق فيه، كما أن 
التي تأخذ الالكترونيةالإدارةهذا المطلب سيتم تحديد أهم تطبيقات ومن خلال عليه أخذ التدابير اللازمة، 

التي من شأا أن تحد من المخاطر الناتجة عن عاملااتأمين مأساليبأهممختلفة وكذا عرض أشكالا
.استخداماا

أنماط الإدارة الالكترونية: أولا
الإدارة الالكترونية أنماطا مختلفة وأشكالا متعددة تتفق مع طبيعة العمل لدى المنشأة بما يحقق أهدافها، تأخذ 

:ومن تلك الأنماط ما يلي
الحكومة الالكترونية-1

وهناك عدة تعارف لهذا المصطلح تختلف باختلاف ،الإلكترونيةتعد الحكومة الالكترونية أحد أنماط الإدارة 
أنفييتمثلفارقمعالحقيقية،الحكومةعنالافتراضيةالنسخةهي:" أراء الباحثين فمنهم من يعرفها على أا

التقليديةالحكومةوظائفوتحاكيوالتكنولوجيا،المعلوماتيةوأنظمةالشبكاتفيمجالهاالالكترونيةالحكومة
عبراختلافهاعلىالحكوميةالخدماتتقديمإلىدفحيثالدولة،أجهزةفيماديبشكلتتواجدالتي

1."والاتصالاتالإنترنت:التكنولوجيا،وأهمهاوأدواتالالكترونيةالوسائط

تمثل ثلاثة أنواع من العلاقات رئيسيةمجالاتثلاثةعلىفهي تتوزعالالكترونيةأما فيما يخص أنشطة الحكومة 
2:المهمة هي

Governmentبالمواطنينالحكومةعلاقة- to Citizens:ويرمز لها اختصارا بـ :)G2C(هذهوتضم
: على سبيل المثالواطنين منها العلاقة أنشطة متنوعة ومهمة ذات صلة بالدور الحيوي للحكومة في حياة الم

؛مثل إصدار شهادات الميلاد، الزواج، جوازات السفر،المسائل الشرعية للمواطنين:التسجيل المدني·
؛الخ...وتشمل الضمان الصحي، المستشفيات ، العلاج الطبي : الخدمات الصحية·
.الخدمات الاجتماعية والثقافية الأخرى المقدمة للمواطنين والمستفيدين·

حجميوجد:)G2G(ويرمز لها بـ: Government to Governmentsبالحكومةالحكومةعلاقة-
لذلكالحكومة،ووكالاتوهيئاتمؤسساتعبرتنتقلالتيوالأموالوالوثائقوالمعلوماتالبياناتمنكبير

، 2004،بدون ذكر رقم الطبعةبيروتوالنشر،للدراساتالعربيةالمؤسسة،التطبيقإلىالإستراتيجيةمنالالكترونيةالحكومةبدران،عباس1
.46ص
.253-251صص ، مرجع سبق ذكرهسعد غالب ياسين، 2
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تكاليف وتقليصالإداريالروتينلتخفيضوالوثائق الرسميةالأوراقتقليصإلىالحديثةالتطبيقاتتتجه
.العامةالإداراتأداءزيادة كفاءةثمومن،الانجازوقتوتسريعالمعاملات

Governmentبالأعمالالحكومةعلاقة- to business ويرمز لها اختصارا بـ)G2B(:تتفاعل
الإدارية أجهزاتأثيرمساحةوبأدوارهاترتبطمتعددةووسائلطرقخلالمنالأعمالقطاعمعالحكومة

علىاتمعأفرادلمبادرات المحفزالحامي،المشرع،المبادر،المنظم،المخطط،بدورتقومفالحكومةوالتنفيذية،
.المختلفةوالثقافيةالاجتماعيةوالأنشطةوالأعمالالتجارةصعيد
التجارة الالكترونية-2

عمليات :" بأاويعرفها البعضتعد التجارة الالكترونية من بين أهم وأبرز تطبيقات الإدارة الالكترونية 
المعلومات عبر الانترنت، أوأو الخدمات،البيع والشراء، والتسويق والخدمات، والتسليم والدفع للمنتجات 

1."ا ومورديهاالاكسترانت وغيرها من شبكات الاتصال بين المؤسسة وزبائنه

بأن التجارة الالكترونية هي تبادل المعلومات والخدمات عبر شبكة الانترنت يمكن القولفمن خلال التعري
. لتحقيق التنمية الاقتصادية بصورة سريعة

المنتجات من خلال التعريفين السابقين نستنتج أن مفهوم التجارة الالكترونية لا يمكن حصره في شراء وبيع 
فحسب، فالمعلومات والخدمات التي تتبادل بين منظمة وأخرى أو بين منظمة ومستهلك والتي تتم عبر الانترنت 

.أو وسائل الاتصال الالكترونية الأخرى فهي كذلك تدخل ضمن التجارة الالكترونية
: أنواع وأشكال التجارة الالكترونية-2-1

:2ما يليمن بينهاحولهاتدورالتيالأشكالوالأنواعمنمجموعةالإلكترونيةللتجارة

)B2B(بالرمزلهاويرمز:(Business to Business)التجارة الالكترونية  بين المؤسسة والمؤسسة -

الاتصالالشبكاتعبرأوالانترنتشبكةعبرالشركاتبينتجريالتيوالشراءالبيعالعملياتإلىوتشير
مختلفوإجراءالالكترونيةالصفقاتوإجراءللمعلوماتالالكترونيالتحويلعملياتإلىبالإضافةالأخرى،

.جديدةأسواقوتفتحالتسويقعملياتفيالتحكمالالكترونيةالتجارةفتتيحإلكترونيا،الماليةالتحويلات

)B2C(بالرمزلهاويرمز:(Business to consumer)والمستهلكالمؤسسةبينالإلكترونيةالتجارة- 

الإنترنتعلىالتسويقبمراكزيسمىمامنللمستهلكينالمؤسسةتقدمهاالتيالمختلفةالعروضخلالوذلك من 

1 Turban Efraim, King David, Vich, Land, Dennis et Lee Jae: Electronic Commerce: Amanagerail Perspective,
upper saddle river, New Jersey, 2006, P 04.

العلومكليةالاقتصادية،العلومفيماجستيررسالة،-التحدياتوالأفاق-الجزائرفي المصرفيوالنظامالإلكترونيةالصيرفةرشيد،بوعافية2
-38، ص ص 2005/2006الجزائر،بالبليدة،دحلبسعدجامعةبنوك،وماليةنقودتخصصاقتصادية،علومقسمالتسيير،علوموالاقتصادية

39.
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السلعةطبيعةفحسبالاستلامأماالشبكةخلالمنالدفعأيضاويتموالخدماتالسلعأنواعكلتعرضحث
.الاتفاقصيغةو

لهاويرمز:(Business to Administrations)والإدارة الحكومية المؤسسةبينالإلكترونيةالتجارة-
ماخلالمنالعامة،الإدارةوالهيئاتالمؤسساتبينتتمالتيوالتعاملاتالتحويلاتوتشمل جميع )B2A(بالرمز
فيالمتقدمةالتكنولوجياأنتجتهاالتيوسائلاستخدامإلىالحكومةتسعىحيثالإلكترونية،بالحكومةيعرف
الإلكترونيةللتجارةاستخداممنالمؤسساتقطاعيستفيدكماالمؤسسات،قطاعإلىالحكوميةالخدماتتقديم

.العموميةالإدارةمعتعاملهفي

إليهايرمزوالتي(Administration to customets)الإدارة والمستهلكينبينالإلكترونيةالتجارة-
أدائهاالواجبالخدمةتقديممنالإدارةالإلكترونيةالتجارةمنالشكلهذايمكنحيث)A2C(: بالرمز

الشكلهذا،وبدأالإدارةمنالمقدمةالخدمةتلقيعندوالسرعةالسهولةمنالمستهلكينويستفيدللمستهلكين
.المعلوماتيةبمجتمعيسمىماوظهورالإلكترونيةالحكوماتظهورمعيتطورالإلكترونيةالتجارةمن

:عدة تطبيقات نذكر منهاالالكترونيةكما أن للتجارة

الأهداف تحقيقفيوالاتصالالمعلوماتتكنولوجيااستخدامهو:"ويعرف على انه: التسويق الالكتروني- 
1.الرقميةالتفاعليةوالوسائلالحاسبواتصالاتالمباشرالاتصالشبكاتخلالمنالتسويقية

آفاق حيث فتحبعد انتشار الاستخدامات التجارية للإنترنت، مهما جدا خاصة لتسويق الإلكترونيايعتبرو
جديدة في عالم التسوق، فهو يتيح للمؤسسة فرصة استهداف المشترين والمسوقين والمستهلكين بصورة فردية، 

ن وبسبب الأهمية التي بات يتمتع ا التسويق الإلكتروني فقد أصبح من ضرورات نجاح المؤسسة، وصار م
.الضروري تضمين هذا النمط التسويقي في أنشطة المؤسسة وعملياا

الويب،علىالآنيةالإلكترونيةالتجارةمتاجرمنشراءإلىالإلكترونيالبيعيشير: الإلكترونيالبيع-
إنشاءمهمتهاالإلكترونيةلتجارةبرمجيةأدواتتطويرإلىالإلكترونيالبيعأدىوقدالافتراضية،بالمحلاتوتعرف
.الإلكترونيةالتجاريةالأعمالوإدارةالآنيةالفهارس

يقصد بالدفع :electronic fund transfer) الدفع الالكتروني(التحويل الالكتروني للأموال - 
والتحويلات الالكترونية التي تصدرها المصارف والمؤسسات كوسيلة دفع وتتمثل الأدواتمجموعة " الالكتروني

2."في البطاقات البنكية والنقود الالكترونية والشيكات الالكترونية والبطاقات الذكية

.132ص،2009الأولى،الطبعة،الأردن،عمان، عيوالتوزللنشرسرةيالمدار،الإلكترونيقيالتسوأحمد،يرسممحمد1
: ، الملتقى العلمي الدولي الرابع حولالدفع والسداد الالكتروني عوامل الانتشار وشروط النجاحوأنظمةوسائل : منصوري الزين، مداخلة بعنوان2

افريل 27-26اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر، المركز الجامعي خميس مليانة يومي وإشكاليةنظام الدفع في البنوك الجزائريةعصرنة 
.03ص الجزائر،،2011
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علىالتعليم:مثلوالعملياتالتطبيقاتمنواسعةمجموعةيعطيمصطلحهو:الالكترونيالتعليم-3
إيصالويشملالرقمي،والتعاونالافتراضيةالصفغرفةالحاسوب،علىالقائمالتعليم،الانترنيتشبكة

الأقماربثالفيديو،وشريطالصوت،)الإكسترانت(الخارجيةالشبكةالانترانت،،الانترنيتعبرالمحتوى

:1التاليةالخصائصالالكترونيوللتعليم.الخ....التفاعليالتلفزيونالصناعية،
؛والاتصالاتالمعلوماتتكنولوجياالالكترونيالتعليميتضمن-
؛الإستراتيجيةالنتائجالالكترونيالتعليمنتائجتتجاوز-
؛الالكترونيالتدريبنتائجمنبكثيرأكثرالالكترونيالتعليمفيالمهارةنتائج-
E-Bankingالبنوك الالكترونية-4

وتتميز هذه الخدمات بالسرعة، قصر المعاملات المصرفية، والمحافظة على سرية البيانات الخاصة بالعميل وتعمل 
2.الأسبوعأياموعشرين ساعة وطوال أربعةهذه البنوك طوال 

سبل تأمين معاملات الإدارة الالكترونية: ثانيا
من ألالكترونية سواء تعلق الأمر بأمن المعلومات أو عتمد عليها لتأمين الإدارة امن بين أهم السبل التي ي

نذكر شبكات الاتصال والمواقع الخاصة بالمشروعات على شبكة الانترنت، والمعلومات المالية التي تتم عبر الشبكة
:منها ما يلي

التيوتتمثل في مجموعة الوسائل :دارة الالكترونيةساليب التقنية لتأمين تطبيقات الإالوسائل والأ-1
: لتعاملهم مع الانترنت والتي من بينهاإدارميستخدمها الأفراد لحماية خصوصيام في 

لتحتل عدادها إالتي يتم والأجهزةمجموعة من البرمجيات : Firewallحاجز الحماية أو جدار النار -
منها وغالبا ما تكون الحدود الفاصلة بين شبكتنا الخاصة والشبكة التي نريد أن نحمي أو نقي حواسيب شبكتنا

الهدف من جدار النار هو التغلب على أكبر قدر ممكن من الثغرات الأمنية من خلال بناء قناة . شبكة الانترنت
اتصال توجه إليها المراسلات والمعلومات المتبادلة مع شبكة الانترنت لمراقبتها والسيطرة على خروجها أو دخولها 

فقد يمنع الجدار. وقواعد يتم تحديدها وبناءها في جدار النار المنفذ في شبكتنامن وإلى شبكتنا الخاصة، وفق أسس
أنظر (كل أو جزء من حركة المرور من شبكتنا باتجاه خدمات الانترنت ويمنع من الوصول إلى المواقع المشبوهة 

3.)الشكل التالي

1 K. Reddi Swaroop, E-HRM and How it will Reduce, Asia Pacific Journal of Marketing and Management
Review, Vol 01, December 2012, P 138.

، 2014الطبعة الأولى،، اموعة العربية للتدريب والنشر ، القاهرة، مصر،الالكترونية وتطبيقاا الوظيفيةالإدارةمحمود عبد الفتاح رضوان، 2
.25ص
.330، محمد الصيرفي، مرجع سبق ذكره، ص3



الأسس النظرية للإدارة الالكترونيةالفصل الأول              	

63

جدار النار: )08(الشكل رقم 

.178ص، مرجع سبق ذكره، محمد الصيرفي: المصدر

رساله إيتم من خلالها تحويل النص المراد –معادلات خوارزمية –هو عبارة عن عملية رياضية : التشفير-
يمكن فهمها إلا بعد القيام بفك الشفرة وتحويل الرموز والإشارات إلى نص مقروء من إلى رموز وإشارات لا

) مستقبل الرسالة(الآخرخلال استخدام مفاتيح التشفير العامة والخاصة، فهذه العملية لا تتم إلا إذا كان الطرف 
1.والرموز إلى النص الأصليالإشاراتيملك مفتاح التشفير الذي يحول 

المتخصصةتصدرها أحد الهيئات) شهادة رقمية(هو عبارة عن ملف رقمي صغير :الالكترونيالتوقيع -
المستخدم وبعض اسمومعترف ا من الحكومة تماما مثل كتابة العدل، وفي هذا الملف يتم تخزين والمستقلة،

، وهي تحتوي عند )الخ...رقم التسلسل، تاريخ انتهاء الشهادة ومصدرها(:مثلخرىالمعلومات المهمة الأ
ويعتبر المفتاح الخاص هو التوقيع الالكتروني الذي يميز شخص ) خاصوآخرمفتاح عام (تسليمها على مفتاحين 

بأا ماعن بقية الناس، أما العام فيتم نشره في الدليل، وهو متاح لعامة الناس، وهي ليست كما يعتقد البعض
2.هي إلا توقيع باليد ولكنها مصورة رقميا

نذكر من بين هذه الإجراءات: الأساليب والإجراءات الإدارية لتأمين تطبيقات الإدارة الالكترونية-2
:3منها على سبيل المثال ما يلي

خزينةالتحفظ على الديسكات والاسطوانات التي تحتوي على مشغلات الشبكة أو أي معلومات في-
مؤمنة ضد السرقات والحرائق؛

جامعة ، 05العدد، 05، الد، مجلة المؤسسةالالكترونيةعتداءاتلاامقاربات حماية أنظمة معلومات المؤسسة من حديد نوفيل، مسوس كمال، 1
.37-36صص ،2016، 3الجزائر

الأعمال، إدارةفرع ، دكتوراه في علوم التسييرأطروحة، الموارد البشرية في المؤسسةإدارةأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على لمين علوطي، 2
.246، ص2007/2008كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 

-158، ص ص 2003،بدون ذكر رقم الطبعة؛، دار الكتب العلمية للنشر والتوزيع، القاهرةحماية وأمن المعلومات على الانترنتحسام شوقي، 3
159.

الرئيسي المدخل 
لشبكة المؤسسة

الانترنت
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التأكد من أمن المعدات وصعوبة الوصول إليها من قبل أي فرد من غير المخولين لذلك؛-
التغيير الدوري لكلمات المرور وتشفير البيانات عند الحاجة؛-
قانونية ويقصد ا وضع نصوص:دارة الالكترونيةلتأمين تطبيقات الإالقانونيةوالإجراءاتساليبالأ-3

.لحماية مختلف تطبيقات الإدارة الالكترونية من الجرائم الالكترونية التي قد دد أمن وسلامة معلومات
وتجدر الإشارة بأن معظم القوانين في دول العالم المتقدم والنامي لم تعالج موضوع جرائم الحاسوب بشكل دقيق 

علق ببعض جرائم المعلوماتية، ويعتبر هذا القانون من أحدث والمت1988القانون الفرنسي الذي صدر عام ءباستثنا
يقتنعون بدءواالقوانين التي عالجت موضوع الاعتداء على البرامج والمعلومات، ومن الملاحظ أن المشرعين 

بمصطلحات معلوماتية حديثة مثل انتقال المعلومات عن بعد أو عن طريق المعلومات بقنوات الاتصال بين عناصر 
م الالكتروني، إلا انه لم يستجيبوا بعد لهذا التطور وما قد يحدث من اعتداءات وجرائم على الأموال النظا

المعلوماتية، وقد تكون النصوص الجنائية التقليدية قابلة للتطبيق على جرائم الحواسيب، وفي حالة كوا غير 
1.مناسبة فلابد عندئذ من ملئ الفراغ التشريعي في هذا اال

مع عرض نماذج بعض الدولوالمؤسسات الرقميةالالكترونية الإدارةركائز : الرابعالمبحث 
الانترنت والتكنولوجيا المتنوعة تغييرات عميقة وواسعة في بيئة الأعمال حيث أوجدت هذه أحدثت

الإدارةإلى ةالتقليديالإدارةالتكنولوجيا تحديات كبيرة أمام مختلف المؤسسات التي أخذت تتحول تدريجيا من 
ومن التركيز على العالم المادي إلى العالم الافتراضي الرقمي، وكنتيجة لذلك ظهرت أنماط جديدة ة،الإلكتروني

، كما قد تأثرت اتمعات ذه التكنولوجيا لينشأ بذلك من المؤسسات تسمى بالمؤسسات الإلكترونية أو الرقمية
ومن خلال هذا المبحث سيتم .حتمية التغييرمما زاد من مختلف هذه التقنياتمع مجتمع متطور يحاكي ويتعايش 

الإدارةفي نجاح تطبيق )تكنولوجيا المعلومات ومجتمع المعلومات(التعرف على الدور الذي تلعبه هاته الركائز
عرض أهم التجارب العالمية الناجحة في مجال الإدارة الالكترونيةالالكترونية و

، خصائصها وعوامل نجاحها)الرقمية(المؤسسة الالكترونية :الأولالمطلب 
تغيير في طبيعة المنظمة فتخرج من إلىو الرقمنة يؤدي للمؤسسات نحالإداريالتغيير الجذري من النمط إن

انب من خلال هذا المطلب سيتم عرض مختلف النقاط والجوو. ما يعرف بالمؤسسة الرقميةإلىيدي لالمسمى التق
.وخصائصهاالمتعلقة بالمؤسسة الرقمية 

)الرقمية(تعريف المؤسسة الالكترونية -أولا
ظهر نوع جديد من المؤسسات  في ظل الانتشار الواسع في استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

ويتطور بسرعة كبيرة بجانب المؤسسات ، هذا النوع من المؤسسات ينشأ )الرقمية(تسمى بالمؤسسات الالكترونية 

.169-167، ص صسبق ذكرهمرجععلاء عبد الرزاق محمد السالمي،1
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هناك عدة تعريفات للمؤسسة لهذا النوع من المؤسسات تجدر الإشارة إلى أنهمفهوم ولإعطاءالمادية التقليدية، 
:الالكترونية يمكن إيجاز بعضها فيما يلي

الاتصالتقنياتنظام ديناميكي متفاعل مع المتغيرات الخارجية والداخلية يستخدم : "المؤسسة الرقمية هي-
1."والمعلومات لإنشاء آليات التعامل مع النظم الرقمية

كلمةتلك المؤسسة التي تعيش وسط المعلومات وترتبط بشبكة واسعة ولها: "كما تم تعريفها على أا-
خاصة ا على الشبكة والتي تسير في طريق واسعة ضمن الاقتصاد الجديد مسلحة بموصلات)Password(مرور

2".الكترونية نادرة تحمل مواصفات الجودة الخارقة

شبكيوحدة بلا حدود من حيث المكان والتنظيم والقدرات، تعمل على أساس" :وعرفت كذلك بأا-
3."لتقاسم المعلومات بما يمكن من تحقيق ميزة تنافسية

العمليتقاسمونجغرافياموزعينعاملينمنالمكونةالوحدة":بأاالإلكترونيةومنهم من يعرف المؤسسة-
4".لوجهوجهالمباشرالاتصالمنوجدإذاالقليلمعالكترونيةبوسائلويتصلون

من خلال التعريفات السابقة يمكن أن نستخلص مفهوم المؤسسة الالكترونية بأا تلك المؤسسة التي تطبق 
التكنولوجيا ووسائل الاتصال الحديثة وعلى رأسها شبكة الانترنت نظام الإدارة الالكترونية من خلال استغلالها 

دف تحسين الإجراءات الإدارية وتبسيطها والقضاء على مواقع الهدر في استخدام الموارد المتاحة، وبالتالي 
.الوصول إلى إدارة ذات فعالية أكبر تمكنها من تحقيق ميزة تنافسية

:وعوامل نجاحهاترونيةالمؤسسة الالكومميزاتخصائص:ثانيا
، فهذا النوع من تتمتع المؤسسات الرقمية بخصائص جمة تميزها عن المؤسسات ذات الوجود المادي

يعتمد اعتمادا كبيرا على تكنولوجيا المعلومات والاتصال مما يجعلها أكثر عرضة للفشل والمخاطر كما المؤسسات 
.مجموعة من العوامل اللازمة لهاتم توفير ماإذاا هه يزيد من فرص نجاحنأ

: خصائص المؤسسة الالكترونية-1
:هيالرقميةالتي تتسم ا المؤسساتالخصائص والمميزات من أهم
كثيران الميدانية أا لا تتطلب مالاإن الذي يميز المؤسسات الرقمية ع:رأس المال الذي تتطلبه-

كما أن المؤسسات الرقمية عادة ما يكون موقعها على شبكة الإنترنت، ولا تتطلب المبالغ الباهظة التي . لتأسيسها

، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،مدخل إلى الإدارة التعليمية الحديثة–الالكترونيةالإدارة عمر أحمد أبو هاشم الشريف وآخرون، 1
.327، ص2013،الطبعة الأولى

.115صمرجع سبق ذكره، ، الإدارة الالكترونيةأحمد،يرسممحمد2
.358صمرجع سبق ذكره، نجم عبود نجم،3
: الجزء الثالث، مقالة منشورة عبر الموقع)دراسة مقارنة(الشركة الالكترونية والقوانين المنظمة لها 4
 >http://www.startimes.com/?t=22154392<23الساعة على 07/01/2018:، تاريخ الاطلاعh23.

http://www.startimes.com/?t=22154392
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تذهب في التأسيس وقيمة الإيجارات والديكورات أو المصانع والمعدات، وتقفز فوق كل الشروط البيروقراطية 
؛رهم على أرض الواقعمن تحقيق أفكاالأفكارولذا فإا تتيح لأصحاب . لتأسيسها

لقد أتاحت شبكة الإنترنت بأدواا وتطبيقاا: سهولة ومرونة التوظيف واستقطاب المهارات-
العالم، يصعب لأصحاب المشاريع الرقمية إمكانية توظيف أشخاص واستقطاب مهارات من مختلف أنحاء 

اريع الرقمية، وتخدم التواصل الخاص ، وتأسيس فرق عمل عن بعد لإدارة وتشغيل هذه المشالحصول عليها محليا
؛والجماعي وبشكل مجاني

لأدوات اكتتيح شبكة الإنترنت لأصحاب المشاريع الرقمية : توفر الحلول المطلوبة لتأسيس عمل تجاري-
وفي متناول الأيدي، فكل شيء أصبح متاحا. يس مشاريعهموالتطبيقات اللازمة التي تساعدهم على سرعة تأس

سواء كانت تطبيقات تصميم الهوية التجارية، أو قوالب المتاجر الإلكترونية الجاهزة للتأسيس، أو تطبيقات الدفع
1؛الإلكتروني الآمنة، وكل الحلول التي يتطلبها تأسيس أي عمل تجاري على الإنترنت

سهولة الدخول إلى الأسواق الجديدة بسرعة فائقة؛-
لشديد بين الدرجة العالية من التقنية الرقمية وتصميم الأعمال بكفاءة عالية؛التكامل ا-
تعزيز نمط العمل المتوازي باستخدام إمكانيات تقنيات الاتصالات والمعلومات الحديثة وتوسيع اال-

2.لتشغيل فرق مجموعات الأعمال

تتمتع بتنظيم شبكي يقوم على السوق؛-
ه هو عميل الكتروني كثير التجوال؛معطبيعة العميل الذي تتعامل -
3.تتمتع بمنافسة فائقة دد القطاعات والشرائح السوقية-

الالكترونيةللمؤسساتالتحولنجاحعوامل-2
:4يليماأهمها،منالتيالعواملمنمجموعةعلى،الإلكترونيةللمنظماتالتحولنجاحيعتمد
الفنيين؛غيرالعاملينطرفمنالحاسباستخدام-
؛عليهالاعتمادإلىالحاسباستخداممجردمنالتحول-
؛المنظمةفيالإدارةمستوياتجميعبينالمعاملاتفيالشفافيةمبدأاعتماد-

تاريخ ،>http://kwn.education/digital-enterprise-advantages/<:، معلومات مسترجعة من الموقعمميزات المؤسسات الرقمية1
.21h34، على الساعة 06/01/2018:الاطلاع

.327، صمرجع سبق ذكرهعمر أحمد أبو هاشم الشريف وآخرون، 2
ولاية –دراسة ميدانية موعة من المؤسسات الخدمية –واقع وآفاق تطبيق الإدارة الالكترونية في ترقية قطاع الخدمات العمودي مينة، 3

، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر ببسكرة، -بسكرة
.33، ص2017/2018الجزائر،

دكتوراه أطروحة، على التسيير الاستراتيجي للمؤسسات الاقتصادية)NTIC(أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة بلقيدوم صباح، 4
.184،ص2012/2013، الجزائر، 2كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة،علوم في علوم التسيير

http://kwn.education/digital-enterprise-advantages
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؛.)..المالية،الإدارية،(التقليديةالخدماتتقديممستوىارتقاء-
؛المتعلمةالمنظمةإلىالتحول-
؛للمنظمةحقيقيةمعلوماتيةذاكرةبناء،ومخرجااالمؤسسةلأنشطةالكاملالتوثيق-
.تعزيز روح الثقة في المتعامل الالكتروني-

والاتصالاتالمعلوماتوتكنولوجياالإدارة الالكترونية : المطلب الثاني
كبيرا في عد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات البنية التحتية لمشروع الإدارة الالكترونية فهي تلعب دورا ت

، الأمر الذي يدفعنا في هذا المطلب للتعرف عليها وعلى دورها وأهميتها في تطبيق دعم ونجاح تطبيق هذه الأخيرة
.الإدارة الالكترونية

مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وظائفها ومكوناا-أولا
أهم مكوناا والوظائف التي تصالات ومعرفة مفهوم لتكنولوجيا المعلومات والاإعطاءفي هذه النقطة سيتم 

.تقوم ا
مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات-1

كغيرها من المصطلحات فإنه ليس لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات تعريف موحد بل تعددت وتنوعت 
:التعريفات الخاصة ا تبعا لرؤية كل واحد لها ومن بين أهم هذه التعريفات نذكر منها

أوةالأوتوماتكيالتقنيةوالوسائلالتجهيزاتكل:"رفت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بأاع-
1."والمعلوماتالمعطياتونشرالاستعمال،التخزين،المعالجة،،الجمع: بعملياتتقومالتيالإعلامية

شكلفيالمعلوماتوتخزينونقلتشغيلفيالمستخدمةالتكنولوجياأنواعجميع":أابكما تم تعريفها-
منوغيرهاالفاكسوأجهزةالربطوشبكاتالاتصالووسائلالآليةالحاسباتتكنولوجياتوتشملإلكتروني،

2."الاتصالاتفيبشدةتستخدمالتيالمعدات

نظملبناءتستخدمالتيالأدواتتلكعنعبارة:"بأاوالاتصالالمعلوماتتكنولوجياوهناك من عرف
والعملياتالقراراتاتخاذمجالفياحتياجاالدعمالمعلوماتاستخدامعلىالإدارةتساعدالتيالمعلومات
وشبكاتالبيانات،وقواعدالجاهزة،والبرامجالفنيةالبرامجالمعلوماتتكنولوجياوتتضمنالمؤسسة،فيالتشغيلية

3."علاقةذاتأخرىوعناصرالحواسيبمنالعديدبينالربط

1 M. Saïd OUKIL, Economie et gestion de l’innovation technologique (recherche et développement), OPU,
1995, p135.

2010-2000خالا الفترة والإماراتواقع البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في كل من  الجزائر، مصر حسين شنيني، 2
.68ص،2011،جامعة قاصدي مرباح بورقلة، الجزائر، 09، العدد10الد،، مجلة الباحثدراسة مقارنة

،15، العدد02الد، مجلة الاقتصاد الجديد،عالم تكنولوجيا الانترنت والتجارة الالكترونيةإفرازاتالالكترونية كأحد الإدارةزروقي نسرين،3
.231ص، 2016مخبر الاقتصاد الرقمي، جامعة خميس مليانة، الجزائر، 
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مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ووظائفها-2
والاتصال من مجموعة من العناصر التي تتطور نتيجة الطلب المستمر عليها، وتتمثل تتكون تكنولوجيا المعلومات 

:1هذه المكونات فيما يلي
وتتميزملحقاا من طابعة وماسح ضوئي وغيرها من المعدات،وتشمل جميع أنواع الحواسيب: الآلات-

؛الإنسانبالسرعة والتكلفة الأقل مع إمكانيات فنية أعلى من قدرات 
وهي اللغة والوسيلة التي يتم من خلالها تعامل المستفيدين مع البيانات المخزنة بالآلات؛: البرمجيات-
حيث تسمح هذه الشبكات باستغلال قدرات الاتصال عن بعد، وهذا ما يسمح بتبادل: الشبكات-

.المعلومات بكل سهولة ويسر
خلال التعريفات السالفة الذكر نستنتج وظيفتين أما فيما يخص وظائف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فمن 

:وهماينأساسيت
حجز بمعنى ويشمل الوظائف التي تتناول المعالجة والتوزيع الآلي للمعلومات، : المعلوماتومعالجة تشغيل -أ

أو جمع المعلومات، إنتاجها، تخزينها واسترجاعها بالاعتماد على الحاسب الآلي؛
ويتمثل في عملية نقل وإيصال المعلومات التي تم معالجتها وتخزينها:نقل وإيصال ونشر المعلومات- ب

في المؤسسات ودورها في تطبيق الإدارة الالكترونيةأهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال-ثانيا
أدائهاتحسينفيوآليااوالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجيامنكثيرا استفادتلا شك وأن المؤسسات قد 

وأصبح يستخدم لفظ أو وظائفهافيغييراتتتوأحدثجديدة،وممارساتأوضاعاكما قد أوجدتوإنتاجيتها
المؤسسات وأصبحت باستخدام هذه التكنولوجيا تطبق ما يسمي بالإدارة الالكترونية فيالكترونيمصطلح 

وغيرها من الأعمال الالكترونيةالصيرفة،الإلكترونيالتسويق،الإلكترونيةالتجارةوظهرت ما يسمى ب
. الالكترونية

يؤديإذالحديث،الإداريالتطويرأساليبضمنجديدةحلقةتمثلتوالاتصالاالمعلوماتتكنولوجياف
أنشطةوتحسينالخدمةمردوديةزيادةبغيةالمتلاحقة،تالتغيرامنسلسلةإحداثإلىالبديلهذاعلىالاعتماد

ودقةسرعةفياكبيردوراوالاتصالالمعلوماتنظمتكنولوجياتتلعبإذ .وبالتالي تحسين أدائهاالمؤسسات
بسببالأخطاءنسبةبقلةتمتازحيث،داخل المؤسسةالموظفينبينحتىأوالمتعاملينأوللزبائنالمعلوماتإيصال
تنهيبشكلالخدمةطالبيلصالحلمسافةاوالوقتواختصاروتوفيرالالكترونيةالأنشطةتميزالتيالمتناهيةالدقة

تكنولوجياالذي تلعبهالرياديالدورإغفاليمكنلاإنه ف، وعليه وقراطيالبيروالمرضالإداريالتعقيدمشاكل
صورهافيالقائمةللنماذجبديلوتقديمؤسسات ،الممستوىعلىنوعيتطويرتحقيقفيوالاتصال،المعلومات

، مجلة تاريخ العلوم ، أهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة التعليم العالي بالجامعة الجزائريةيحياوي الهام، بوحديد ليلي، 1
.324صجامعة زيان عاشور بالجلفة، الجزائر،، 06العدد،03دال
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ؤسساتالمداخلالأفرادعملطريقةتغييربإمكااإذالتنظيميللتغييرآليةالحديثةالتقنيةتعدحيثالتقليدية،
1.تحااالتيالمشكلاتوإزالةالظروف،تغييرخلالمنالمنظمةهدفأورسالة،علىكذا و

العامة للإدارة للتحول من كما أن تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تساعد على تغيير شكل المنظومة 
الشكل الهرمي إلى الشكل الشبكي، وتلعب أجهزة الحاسوب وشبكات المعلومات دورا أساسيا في الربط بين 
أجزاء المؤسسة الواحدة داخليا من جهة، والربط بين المؤسسة وغيرها من المؤسسات الأخرى خارجيا من جهة 

وبالتالي فتكنولوجيا المعلومات والاتصال تعمل على زيادة فاعلية المتعاملينرأخرى، بالإضافة إلى ربطها بجمهو
2.وكفاءة تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسات

الإدارةأنيتجلى الدور والأهمية التي تلعبها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  في كون عاموبشكل
الأنشطةلتنفيذ،الحديثةوالتقنياتوالاتصالاتعلوماتالمتكنولوجيااستخدامعلىالقدرةتعنيالالكترونية

مماومكان،زمانكلفيالآليةالخدماتديمقوتالآلية،الحاسباتوشبكاتالانترنتعبرالكترونياالإدارية
والمعلوماتالبياناتوتوفيرالتكلفةوخفضالتنفيذوسرعةالإجراءاتديوتوحالأداءوتحسينأفضللجودةيؤدي

3.الإداريةالعملياتوتطويروتكلفةوجهدوقتبأقلالمنظماتأهدافتحقيقدف اللازمة،

التيالتغييرعمليةفيهامادورالعبتوالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجيامن خلال ما سبق يمكن القول بأنو
الجديدةأوالتقليديةسواءبأعمالهمبالقيامللأفرادتسمحوالتيقويةأدواتتوفيرخلالمنالإدارةعلىطرأت
وبتشغيلهاومتنوعة،هائلةوبكمياتوالمعلوماتالبياناتعلىبالحصولتسمحالمعاصرةالمعلوماتنظمأنحيث

وبالتالي . المعلوماتتكنولوجيااستخداممنتستفيدأنللمنظماتيمكنوعليهفائقةبسرعةواستيعااوتحليلها
.أخذها بعين الاعتبار لتطبيق مشروع الإدارة الالكترونية في منظمات الأعمالفهي ركيزة لا بد من 

الة الالكترونية، الحوكمةظلفيالعامةنظام الخدمةتحسينفيوالاتصالالمعلوماتنظمتكنولوجيادوربن أم السعد فتيحة، يحياوي نعيمة، 1
.09ص،2014، تشرين الثاني11، العدد04المتقدمة، ، الدوالإنسانيةالإسلاميةالدولية للبحوث 

.561، ص مرجع سبق ذكرهجاب االله شافية،2
.236، صمرجع سبق ذكرهزروقي نسرين ، 3
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ومجتمع المعلوماتالإدارة الالكترونية : لثالمطلب الثا
مراحل كلفيواستغلهاالمعلوماتاستعملفالإنسان،بالمفهوم الحديثسيلالمعلوماتمجتمعمصطلحإن

انتشار استخدام مختلف التقنيات بعدخاصةثايحدجاءتبهوالاعترافالاهتمامدرجةولكن،تطوراته
عرض مجتمع المعلومات مفهوم من خلال هذا المطلب سيتم التعرف على ، والبشريالنشاطالاتالتكنولوجية

تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية في وسماته وكذا توضيح الأهمية التي يلعبها في دعم ونجاحأهم خصائصه 
.المؤسسات

مفهوم مجتمع المعلومات وسماته-أولا
إعطاء أهم التعريفات التي تناولت مصطلح مجتمع المعلومات من جهة والتعرف من خلال هذه النقطة سيتم 
.على أهم ما يميزه من جهة أخرى

تعريف مجتمع المعلومات-1
:يلي االمعلومات يمكن عرض أهمها فيمهناك عدة تعريفات تمع 

عرف مجتمع المعلومات من طرف الجامعة العربية ضمن تقرير عن الأمانة الفنية لس الوزراء العرب-
المعلوماتلتكنولوجياالأمثلالاستخدامتطبقالتيالاجتماعيةوالاقتصاديةالبيئة:"بأنهوالمعلوماتللاتصال 

فيالأفرادعلىليعم بالنفععادلاوتعني بنشر هذه التكنولوجيا وتوزيعها توزيعاذلكفيبماالجديدةالاتصالاتو
1".والمهنيةالشخصيةحيامنواحيجميع

ذلك اتمع الذي يحرص على تصميم وإنشاء وتقييم واستخدام وصيانة:" كما تم تعريفه على أنه-
ومختلف الجوانب المترتبة عل Softwareوبرمجيات Hardwareمنظومات معالجة المعلومات لما تشمل من معدات 

2".تلك المنظومات

إنتاجا،بالمعلومات،المرتبطةوالممارساتوالتدابير،الأنشطة،جميع:"بأنهالمعلوماتمجتمعأيضاوعرف-
لخدمةالموجهوالتأليفالإبداعيةوالجهودالبحثأنشطةالمعلومات،إنتاجويشملواستثمارا،وتنظيما،ونشرا،

3".التثقيفيةوكذاالتعليميةالأهداف

يحسن استخدام تكنولوجيا المعلومات ومن خلال التعاريف السابقة يمكن القول بأن مجتمع المعلومات هو الذي 
.عليها في انجاز أعمالهيعتمد والاتصالات و

قسم علم ،أطروحة دكتوراه علوم  في علم المكتبات-مدينة قسنطينة نموذجا-مجتمع المعلومات وأثره في المكتبات الجامعية مراد كريم، 1
.21ص، 2007/2008، والاجتماعية ، جامعة منتوري بقسنطينة، الجزائرالإنسانيةكلية العلوم ،المكتبات

، كلية 11، العدد02، مجلة الاقتصاد الجديد، الدالثالثةالألفيةتحد عالمي جديد في : التوجه نحو مجتمع المعلومات في الوطن العربيبشير عامر، 2
.110،ص 2014العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،جامعة لونيسي علي بالبليدة، الجزائر، 

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بقطاع التعليم بالشرق الجزائري إلىقياس النفاذ -المرصد الوطني تمع المعلومات بالجزائرعلوي هند، 3
علمي وتقني، قسم علم المكتبات، كلية العلوم إعلامدكتوراه علوم  في علم المكتبات ، تخصص أطروحة، ولايات قسنطينة ، عنابة ، سطيف نموذجا:

.41، ص2007/2008والاجتماعية ، جامعة منتوري بقسنطينة، الجزائر يةالإنسان
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سمات مجتمع المعلومات-2
أطرهاوزواياهاكلمنالمعلوماتتطرزهاخيمةتحتتعيشاليوممجتمعاتأنعلىوإجماعاتفاقهناك

:منهاالسماتمنبعددالذي يعيش فيه هذا اتمعالمعاصرالعصراتسمولقد
المعلومات؛انفجار-
أساسي؛كموردالمعلوماتأهميةزيادة-
المعلومات؛معالجةفيالتكنولوجيةالمبتكراتبزوغ-
المعلومات؛علىكلياالمعتمدةوالمنظماتاتمعاتنمو-
المعلومات؛معالعاملينفئاتتعدد-
.مطبوعةغيروورقيةلاأوعيةفيالمعروضةالمعلوماتكميةتزايد-

المعلوماتوتلعباليومية،الروتينيةالحياةأمورابسطفيحتىالمعلوماتإلىيحتاجاتمعفيفردكلكما أن
الحضارةظلفيومتسارعمتنافسعالمفيوالبقاء،النجاحلهايكتبأنتريدمؤسسةأيةفيهامادورا

حتى،اتمعاتونموتطورفيالمؤثرةالقوميةوالمواردالمصادرمنالمعلوماتوتعتبر.والمتطورةالهائلةالتكنولوجياو
الدخلزيادةفيمساهمتهاوإمكانيةالأهمية،حيثمنالأخرىالطبيعيةكالمصادرتعتبرهاالمتقدمةالدولإن

1.تقدمهاعلىالمحافظةتستطيعحتىأوتتقدمأنالدولتستطيعلاالمعلوماتفبدونبلد،لأيالقومي

تطبيق الإدارة الالكترونيةدعم نجاح مجتمع المعلومات في ودور بناء أهمية -ثانيا
،هذا التحولفكرةلتقبلاتمعاستعدادضعفإن من العوامل التي تعيق التحول نحو الإدارة الالكترونية 

.بسبب عدم قدرته على التحكم واستعمال التكنولوجيا الحديثة التي تستند إليها الإدارة الالكترونية
انية وقابلية الاستمرار في تطوير البيئة القانونية وعليه فإن أهمية ودور بناء مجتمع المعرفة أو المعلومات يتمثل في إمك

والتنظيمية لضبط وحماية العمل والتعامل بما يتلاءم مع المستجدات في مجال استخدام تقنيات ونظم المعلومات 
الالكترونية، كما أن بناء مجتمع المعلومات يهدف إلى تكوين وتأهيل الموارد البشرية وكذا إكساا القدرة على 

طيط والإدارة والتشغيل والاستخدام الأمثل لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات هذا بالإضافة إلى تعميم ثقافة التخ
المعلوماتية ومحو الأمية الحاسوبية وكل ذلك يدعم نجاح تطبيق مشروع الإدارة الالكترونية ، فمن خلاله يتم 

تنمية الشاملة، ومحاربة الفقر والبطالة، ورفع مستوى التوظيف الأمثل للتقنيات الحديثة وتسخيرها لخدمة أغراض ال
2.المعيشة، وتقديم الخدمات الحكومية للمواطنين بشكل أسهل وسريع وامن

الهائلةالكميةعلىتعتمدبلعشوائيةقراراتتتخذلاالكبرىالشركاتأننجدذلكمن جهة أخرى كو
منكثيرنجدللمعلوماتالتقنيةالناحيةمنأما.المناسبةالقراراتاتخاذلتستطيعالمعلوماتمنلديهاالمتوفرة

.123-122صص مرجع سبق ذكره،بلقيدوم صباح، 1
.111ص مرجع سبق ذكره،بشير عامر، 2
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أساسيبشكلالمعلوماتعلىتعتمدالتيالافتراضيةوالجامعاتالالكترونيةبالحكوماتيسمىبماأنشأتالدول
والبنوكالالكترونيةالتجارةوكذا مختلف تطبيقات الإدارة الالكترونية مثل.الحديثةالاتصالاتوسائلوعلى

التقنياتلهذهالشعوبواستيعابللشعوبالمتاحةالاتصالوسائلوجودعلىتعتمدالتيوغيرها الالكترونية
الفجوةبأاة الرقمية التي تعرف الفجوحجممنتقلصإنشاامنوالتيالصحيحبالشكلواستعمالهاالحديثة

المعرفةأسستوافربدرجةقاسوت" الناميةوالدولالمتقدمةالدولبينوالاتصالاتالمعلوماتثورةخلفتهاالتي
المعلوماتبشبكةالارتباطودرجةوالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجياإلىيستندالذيالرقميالاقتصادبمكونات

1.للمعلوماتالرقميالتبادلوخدماتالنقالةوالهواتفالسريعةالمعلوماتطرقوتوافرالإنترنتالعالمية

اتمع الذي يتمتع بثقافة التعامل بتكنولوجيا نقول أن أنومن خلال ما قيل حول هاته النقطة يمكن 
،نجاحاليعتبر مجتمع المعلومات من أهم عوامل ئة الالكترونية، حيث يفي التعامل مع البلأنجحالمعلومات هو 

تعكس الالكترونية، وذلك لأن التقنيات المتواجدة بالقطاعين العام والخاصالإدارةوركيزة أساسية تقوم عليها 
، فعلى قدر عمق انتشار استخدام تكنولوجيا المعلومات الالكترونيةالإدارةمدى قابلية البدء بتطبيق مشروع 

شرائحه للبدء في ها واتمع بكافةلقياس المؤشرات التي تدل على جاهزية الدولة بكاموالاتصالات باتمع يتم 
.الالكترونيةالإدارةتطبيق مشروع 
بعض التجارب الرائدة في تطبيق الإدارة الالكترونية:المطلب الرابع

،بادرت العديد من الدول بتبني مشروع تطبيق الإدارة الالكترونية وحققت بذلك نجاحا كبيرا وتقدما ملحوظا
.لكترونية العربية منها والعالميةهذا المطلب سيتم عرض بعض التجارب الناجحة في تطبيق الإدارة الاومن خلال

:تجربة الإدارة الالكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية-1
بدأتحيثالبلدهذافيالحاسوباختراعمنذجداقديمةالمهامحوسبةمجالفيالمتحدةالولاياتتجربةإن
لإدارةمتكاملةموحدةالإلكترونيةالإداراتإقامةفيإليهوصلتماوصلتأنإلىالبسيطةالنشاطاتبحوسبة
القطاعوإلىبينهافيماالحكوميةالإداراتوإلىالأمريكيللمواطنمتوفرةالخدمةجعلتبحيثالأمريكيةالدولة
.الإداراتلهذهالخاصةوالأكشاكوالمراكزالانترنتخلالمنالأفرادمتناولوفيالساعةمدارعلىالخاص

:التاليةالمستوياتفيالالكترونيةالفيدراليةالحكومةمشروعفيالموزعةالإلكترونيةالخدماتبناءتموقد
خططوبناءالفوريةالحكوميةالخدماتلتقديمالويبباستخداماهتموالذي:المواطنالحكومةمستوى-
؛...)القروض،الترخيص،التجارة،الاجتماعيةالتنمية،الحكوميةالتعليمات(للأعمالرئيسية
الروتينواختصارالفيدراليةالوكالاتبينبالمعلوماتالمشاركةويشمل:الحكومة– الحكومةمستوى-

الحكومية؛والأجهزةالوكالاتبينالمشتركةالخدماتوتوزيعلإنتاجرئيسيةأعمالخطوطوبناءالإداري،
الأعمالإلىفوريةبصورةوالمعلوماتالخدماتتقدمعلىويرتكز:لالأعما– الحكومةمستوى-

.69-68صص ،مرجع سبق ذكره، علوي هند1
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1.للأعمالالموجهةوالتسهيلاتوالمنحالقروضوتقديموالتجارةالاقتصاديةالأنشطةودعم

:الولايات المتحدة الأمريكيةالشكل الموالي يوضح البوابة الالكترونية لحكومة 
الولايات المتحدة الأمريكيةالبوابة الالكترونية لحكومة ):09(الشكل رقم 

،2008 الأردن،عمان،ع،يوالتوزللنشروائلدار،ةيالإلكترونالإدارةالسالمي،الرزاق محمد حسنعبدعلاء:المصدر
.371ص

: تجربة الإدارة الالكترونية الايرلندية-2
نجاحا متميزا في تطبيق الإدارة الالكترونية في كافة مفاصل حياا الإدارية مما نجحت الحكومة الايرلندية 

ينعكس إيجابا على اقتصادها وكان للإدارة القوية والقيادة الإدارية العليا دورا هاما في إنجاح هذه التجربة معتمدة 
ة بالإضافة إلى قيامها بخطة توعية على بناء بنية تحتية واسعة ومتينة ودعم مالي وتقني لجميع الإدارات الحكومي

ضمن نطاق الحكومة الالكترونية من اكبر شريحة في  شاملة على كيفية استخدام تطبيقات الإدارة الالكترونية  
اتمع بالإضافة إلى اعتمادها على الصناعات التكنولوجية التي تنتج محليا ومستفاد أيضا من التكنولوجيا 

2.المضمار من أجل جعل تجربتها رائدة ومتقدمةوالتجارب العالمية في هذا 

: بوابة حكومة دبي الالكترونية-3
تقدم البوابة الالكترونية لحكومة دبي العديد من الخدمات والمعلومات لكل من المواطنين والزوار وكذلك 

إتمام عمليات دفع المستثمرين الأجانب، وتتنوع هذه الخدمات بين تقديم طلبات الحصول على تأشيرة دخول إلى 
المرورية بشكل آلي، إضافة إلى الاستعلام عن حركة السير بالطرقات حيث يمكنك النقر على الفواتير والمخالفات

فرع ،العلوم الاقتصاديةدكتوراه علوم  في أطروحة،-حالة الجزائردراسة -دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكعامر بشير،1
.223-222ص،ص 2011/2012، الجزائر، جامعة الاقتصادية وعلوم التسيير، كلية العلوم العلوم الاقتصادية، قسم نقود،مالية وبنوك

.303ص،مرجع سبق ذكره، الإدارة الالكترونية،محمد سمير احمد2
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آلة التصوير المراقبة لحركة المرور في شارع معين فتلاحظ حركة السير في شكل صور تتغير كل عدة ثوان كما 
1.أدناهفي الشكلتبين ذلك 

بوابة حكومة دبي الالكترونية):10(الشكل رقم 

.14،صمرجع سبق ذكره، أنساعدرضوان محمد فلاق،:المصدر

التجربة القطرية في الحكومة الالكترونية-4
لبرنامج إستراتيجية، وبعد ذلك تم وضع خطة 2003أطلقت الحكومة الالكترونية لأول مرة في قطر عام 

نسختها الجديدة في سنة وأطلقت، 2008وقد تم افتتاح البوابة الحكومية في سنة . الحكومة الالكترونية المتكاملة
المعلومات الحكومية التي يحتاجها وجميع الخدمات إلىالوصول على مدار الساعة إمكانيةهذه البوابة توفر ،2010

الحكومة الالكترونية هو ، ويعتبر التحدي الأكبر الذي واجه تنفيذ برنامج كل من يعيش أو يعمل في دولة قطر
.توفير القدرات والمهارات المتخصصة في مجال تكنولوجيا المعلومات

:المتكاملة في دولة قطرومن بين الأهداف الأساسية لبرنامج الحكومة الالكترونية 
وفاعليةكفاءةالأكثرالحكوميةالخدماتتوفيرخلالمنللمستخدمينالحكوميةالخدماتتطوير -

.للجميعوصولاوالأسهل
 2.الهيئاتتلكبينوالتنسيقالإجراءاتتبسيطخلالمنالحكوميةللمؤسساتالداخليةالكفاءة-

.14،صمرجع سبق ذكرهرضوان أنساعد،محمد فلاق،1
.227-226ص ص ، مرجع سبق ذكرهمحمد مدحت محمد، 2
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:خلاصة الفصل
ما يمكن استنتاجه من خلال ما تم التطرق إليه ضمن هذا الفصل لمختلف الجوانب المتعلقة بمفهوم الإدارة 

كان ظهوره نتيجة لمختلف التغيرات حديثإداريأسلوبهيالالكترونيةالإدارةالالكترونية، هو أن 
والتيالتقليديةالإدارةعنكبديلوالاتصالالمعلوماتتكنولوجياات التي شهدها العالم خاصة في مجالتطوروال

، فتطبيق هذا المشروع  بمنظمات الأعمال يهدف إلى تقديم أشكالهبمختلفوالفسادللبيروقراطيةمرادفاأصبحت
الخدمات للأفراد والمنظمات بطريقة متطورة وسريعة، متخلية بذلك في تعاملاا عن استخدام الورق فهي بذلك 

صرعناأربعةومن خلال ما تم تناوله في هذا الفصل تبين أن بنية الإدارة الالكترونية تتشكل من  . إدارة بلا أوراق
شبكاتإلىبالإضافة،البرمجياتومختلفومعداته،ملحقاتهومختلفالآليالحاسبأجهزةفيوالمتمثلة،أساسية
الداخلية والخارجية، وأخيرا العنصر البشري وهو العنصر الفاعل والذي من أشكالهابشتىالالكترونيةالاتصال

خلاله يتم عملية تنفيذ هذا المشروع من خلال توفير مختلف المتطلبات وايجاد التكامل والتناسق بين العناصر 
.السابقة

ما وإنما قطاعأومامؤسسةحدودعنديتوقفلاتطبيقهاأنكما تبين من خلال ما جاء في هذا الفصل 
المفاهيم منوأعمأشملمفهومةيالإلكترونفالإدارةوبذلكوالقطاعات،المنظماتمختلفلتشملتتسعأنيمكن

.وغيرهاةيإلكترونوتجارةوأعمالالكترونيةحكومةمنالأخرى
تكنولوجيا المعلومات ومجتمع وأن نجاح تطبيقها يتطلب توفر جملة من العوامل ويرتكز على دعامتين أساسيتين هما 

المعلومات، فمن خلال توفير المتطلبات المختلفة وتقديم الدعم الكامل من اتمع يمكن توسيع تطبيقها في مختلف 
مجتمع يدار إلكترونيا كما هو الحال في بعض الدول الرائدة في هذا إلىالأخيرفيصلنلوالقطاعات االات

.الأمريكية ودولة قطر وغيرهااال كالولايات المتحدة
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تمهيد الفصل 
في ظل التغيرات والتطورات الحاصلة أصبحت المؤسسات المصرفية تعمل في جو يسوده المنافسة الشديدة، 
ولضمان قدرا على البقاء والاستمرار في السوق فإن عليها مواجهة مختلف التحديات والاستجابة لشتى المتغيرات 

ختلف السبل نحو ابتكار خدمات مصرفية تحقق التكنولوجية والاقتصادية والاجتماعية والتفاعل معها، والسعي بم
. واحتياجامتتلاءموأجود الخدمات التي أرقىحاجات الزبائن ورغبام  وتقديم إشباعمن أعلىمستوى 

لما لها من أثار ونتائج ايجابية بعد أن أدركت أن الأولويةالمواضيع التي بدأت البنوك تعطيها أهموتعد الجودة أحد 
كما . لنجاحها وضمان بقائها واستمرار تواجدها في السوق وزيادة ربحيتهاالأساسيجودة خدماا هي المعيار 

أحد أهم السبل والاستراتيجيات المتبعة من طرف المؤسسات المصرفية لتحقيق أسمى الانجازات أا أصبحت
ب صفة البنك الرائد، وذلك انطلاقا من السعي نحو تحسين وتطوير جودة الخدمات المصرفية حتى وبالتالي اكتسا

تتمكن البنوك من تقديم خدمات تتسم بالجودة والكفاءة العالية وبالتالي المحافظة على العملاء الحاليين وجلب 
.عملاء جدد

للتطرق إلى مختلف الجوانب وأهم النقاط مباحث أربعة تم تقسيم هذا الفصل إلىذكر سابقاوبناءا على ما 
:هي كالأتيالمتعلقة بجودة الخدمات المصرفية 

يتناول السياق النظري للجودة انطلاقا من مفهوم الجودة وتطورها التاريخي،و:المبحث الأول-
؛أهميتها وأهدافها، إلى تطبيقهاالاهتمام ا، متطلباتأسبابخصائصها، 

مفهوم الخدماتمفاهيم عامة حول الخدمات المصرفية حيث تم التطرق فيه إلىويتناول:المبحث الثاني-
أنواع الخدمات المصرفية والعوامل المؤثرة في إلىوكذا خصائصها وأهميتها، كما تم التطرق المصرفية ونشأا

؛وعوامل نجاح تقديمهاحياادورة إلىبالإضافةتقديمها 
مفهوم جودة إعطاء حيث تضمن ،ودة الخدمات المصرفية وتأثيراافتم عنونته بج:المبحث الثالث-

خطوات تحقيق الجودة في الخدمات التعرف على أهم و،)معاييرها(ومعرفة أبعادها ، الخدمات المصرفية ومستوياا
.اثر جودة الخدمات المصرفية على البنك وعلى العملاءتبيين الأخيروفي ، المصرفية

قياس جودة الخدمات المصرفية، تطويرها وأساليب تحسينها وذلك من خلاليتناول:المبحث الرابع-
وأهميتها، مبادئ تحسين جودة الخدمات المصرفية ومتطلباا وكذا تطوير الخدمات ها معرفة أهم نماذج قياس

.جودا المصرفية كأحد عوامل تحسن الجودة بالإضافة إلى معرفة مختلف وأساليب تحسين 
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السياق النظري للجودة: المبحث الأول
زاد اهتمام المنظمات وبشكل كبير الأخيرةالآونةبعد التغيرات والتطورات المختلفة التي شهدها العالم في 

بمفهوم الجودة وأدركت مدى أهميتها وأصبحت سلاحا استراتيجيا تتسلح به كل المنظمات وتضعه في سلم 
وذلك باعتبار أن أم خدمية بل وحضيت باهتمام حتى المنظمات غير الربحية،إنتاجيةأولوياا سواء أن كانت 

العمل في هذه المنظمات والتي من خلالها تضمن بقائها وتتمكن من تحقيق الجودة أحد الركائز الرئيسية لنجاح 
.أهدافها

الجودة وتطورها التاريخيمفهوم : المطلب الأول
المحلي،حيثأوالعالميالصعيدعلىسواءعلىكبيرةبأهميةالأخيرةالزمنيةالفترةفيالجودةقضيةحظيتلقد

التعاريفأهمإعطاءسيتم ومن خلال هذا المطلبوالتخصصات،االاتمنكثيرفيالجودةمفهومدخل
التي مر ا هذا المفهوم منذ بداية التاريخيةالمتعلقة بالجودة من جهة، ومن جهة أخرى يتم عرض أهم التطورات 

.نشأا
مفهوم الجودة-أولا

الباحثينقبلمنعليهومتفقوشاملواضحتعريفلهايردلمأنهإلا،تحضى ا الجودةالتيالأهميةرغم
نتجمما،وفقا للزاوية وللمنظورومختلفةمتعددةنظروجهاتوأراءوجود إلىذلكويرجعالمهنيين،أووالدارسين

:يليماأهمهاوالتيالتعاريفاختلافعنه
من الجودة المتميزة تكونإنتاج المنظمة لسلعة أو تقديم خدمة بمستوى عالي: "عرفت الجودة على أا-

خلالها على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها، بالشكل الذي يتفق مع توقعام وتحقيق الرضا قادرة من
صفة التميز وإيجادالسلعة أو تقديم الخدمة لإنتاجويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفا ،والسعادة لديهم

1".فيهما

هي مجموعة من الخصائص والمميزات الجوهرية: "على أا)AFNOR(عرفتها الجمعية الفرنسية للتقنين -
2".الزبائن وتلبية متطلبام المعلنة والضمنيةإرضاءعلى القادرة 

وفقاالكفاءةمنعاليبمستوىخدمةتقديمأوسلعهإنتاجتعني:"الجودةأنيرىآخرتعرفوهناك-
3".العميلوتوقعاتاحتياجاتلتلبيةفيهاالتميزصفةوإيجادالخدمةأوالسلعةلإنتاجموضوعةلمقاييس

.20، ص2008، الطبعة الثانية، الأردنالتوزيع، عمان، ، دار وائل للنشرو-مفاهيم وتطبيقات–الجودة الشاملة إدارةمحفوظ أحمد جودة، 1
2 Daniel Duret , Maurice pillet , qualité en production : de Iso 9000 à Six sigma , édition d’organisation, Paris,
2eme édition , 2002,P21.

، رسالة والزبائنالإداريينجودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر وسام محمد ناصر الكركي، 3
.15م، ص 2010فلسطين، والبحث العلمي، جامعة الخليل،، كلية الدراسات العليا الأعمالرةاإد، تخصص الأعمالإدارةماجستير في 
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الدائم والكبيروالاهتمامإنجاز العمل بالشكل الصحيح من المرة الأولى، ": وهناك من عرفها على أا -
1".بإرضاء المستفيدينالدائموالاهتمامالمستمر، بالتطوير

مجموعة الخصائص والمميزات التي : " لضبط الجودة بأاالأوربيةعرفت الجودة من قبل المنظمة كما قد -
بحاجة معينة، وأكدت على أن جودة المنتجات المصنعة تعتمد بشكل الإيفاءتجعل الخدمة أو المنتوج قادرا على 

2."كبير وأساسي على جودة التصميم وجودة التصنيع

:السابقة يمكن استخلاص تعريف شامل للجودة حيث يمكن القول بأن الجودة هيوعلى ضوء التعاريف 
وتتلاءمتعبير عن مدى قدرة المنظمة في تقديم المنتوجات أو الخدمات التي تستجيب لمتطلبات ورغبات زبائنها "

".  مع توقعام لكسب ولائهم وتحقيق رضاهم
التطور التاريخي للجودة-ثانيا

ثمالأوروبية،والدولأمريكافيبعدهاانتشرثمالعشرين،القرنفياليابانفيالجودةمفهومعلىالتركيزبدأ
مطلباباعتبارهالزمنية،الحقبمختلففيالخاصوجودهلهالجودةموضوعبأنيرىمنوهناكالعالمدولباقي

:كالأتيعرض أهم التطورات التي مرت ا الجودة ويمكنأهميته،حولأحديختلفلاإنسانيا
القدمفيموغلةعصورإلىتعودالجودةأنعلىتدلالتيالشواهدبينمن:القديمةالعصورعبرالجودة-1

(229) فالمادةالميلاد،قبلعشرالثامنالقرنإلىتاريخهايمتدالتيحمورابيشريعةفيقانونيةموادمنجاءما
كان بناءا قد بنى بيتا لرجل لم يحسن عمله بحيث اار البيت الذي إذا" :أنهعلىتنصالأعمالتنظيمتخصوالتي

."بناه وسبب موت صاحب البيت فسوف يقتل ذلك البناء 
وماعليهاالزمنعتورغمهذايومناإلىشاخصةظلتالتيالآثارمنالكثيردلالةعلى ذلك هوالثانيوالشاهد

فيالملويةمئذنةالعظيم،الصينسورالمعابد،وجدرانمصرأهرامات: مثل،وإتقانهالعملفيجودةمنبهتمتاز
.والمسيحيةالإسلاميةالأقطارعمومفيوالكنائسوالقلاعوالمساجدالقصورعنناهيكمأرب،وسدسامراء
وإتقانالمنتججودةعلىالتوكيدمنوافرنصيبالإسلاميللدينولا يزال كان:الإسلامفيالجودة-2

الأحاديثفي، والكريمةيةالقرآنياتالآالكثير منفيالتوكيدهذانجدحيثللعاملين،الحقوقوإحقاقالأعمال
أحدكمعملإذايحبااللهإن: "وسلمعليهااللهكقول النبي محمد صلىالتي نصت على ذلكالشريفةالنبوية
".  يتقنهأنعملاً
أداءعلىحرصالقدممنذوالمهنالحرفأصحابلبعضكانلقد:الصناعيةالثورةبعدالجودة-3

لمواصلةلهمداخليتعزيزبمثابةكانتشهرةأكسبتهموالإتقان،الجودةمنعاليةبدرجةالأدواتوصنعالأعمال
الصناعيةالثورةظهورحتىالمنوالهذاعلىالحالوظلنحوهم،الزبائنوجذبفيهاالمستمروالتحسينالجودة

.88، ص2013، الأولى، الطبعة الأردنعمان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،،إدارة جودة الخدماتعادل محمد عبد االله، 1
.16ص، 2015، الأولى، الطبعة الأردنعمان،، دار دجلة للنشر والتوزيع،-النظرية والتطبيق–ضبط الجودة القزاز، إبراهيمإسماعيل2
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الأسواقتغزوالسلعأخذتحيثتلاه،وماعشرالثامنالقرنفيالغربيةأوروبادولوانتشرت فيعمتالتي
لتحسينالمتواصلالسعيبدأهناومنالإداريين،تفكيرمنكبيراحيزاتأخذالمنافسةوبدأتكبيرة،بكميات
1.الإنتاجيةمنعالمستوىعلىالحفاظمعوكيفاكماالإنتاج

بعد الثورة الصناعية نجد أا مرت بالمراحل فترة مالتدرجنا مع التسلسل التاريخي لتطور مفهوم الجودة وإذا
:التالية

مرحلة الاهتمام بفحص المنتجات باستخدام الوسائل الفنية: المرحلة الأولى-
وامتدت حتى أوائل القرن العشرين، حيث في القرن الثامن عشر تزامنت هذه المرحلة مع ظهور الثورة الصناعية 

2؛تطلب ضرورة أخذ العينات وفحص المنتجات ومطابقتها للمواصفاتبأحجام كبيرة مماالإنتاجكان فيه 

مرحلة ضبط الجودة: المرحلة الثانية-
وهنا تم التركيز على حاجات . المرحلة من العشرينيات من القرن العشرين حتى الخمسينيات منهامتدت هذه

زت هذه المرحلة كالمتمثلة في جودة التصميم وجودة المطابقة، ولتحقيق ذلك رالأبعادالزبون وتحديدها من خلال 
درجة المطابقة بين ما تم تصميمه إلىتحسين الجودة والوصول بالمنتجبإمكااعلى عمليات الفحص والوقاية التي 

؛وكل ذلك يجب أن يتم في حدود التكلفة التي تناسب الزبون. ما يرغب به الزبونبين و
مرحلة توكيد الجودة: المرحلة الثالثة-

من الخمسينيات حتى الستينيات، ومع استمرار النظرة للجودة على أا مشكلة تتطلب خلاصا، إلا أن وامتدت 
ذلك أصبحت المسؤولية لا تقتصر على إلىبالإضافة، )Proactive(التوجيه أخذ منحى أكثر قدرة على المبادأة 

أريدإدارة واحدة تتحكم بالجودة حيث أدركت المنظمات أن الجودة ينبغي أن تكون مسؤولية المنظمة إذا 
وفي هذه المرحلة أصبحت الجودة جزءا لا يتجزأ من خطط المنظمة وأصبح تنسيق الجودة . الحيلولة دون تدنيها

3؛الأولوياتة على رأس واموعات المختلفالأقسامبين 

مرحلة ضمان الجودة:المرحلة الرابعة-
وتخفيضللمنتجاتالعاليةالجودةتحقيقإلىالمؤسساتسعت1980إلى1960التي امتدت من المرحلةهذهفي

وتبنتالمؤسساتعملأسلوبتطوربلفقطهذاليس. الجودةعلىالرقابةأساليبتطويرطريقعنعيوا

قسم التكرير، –دراسة ميدانية في مؤسسة سوناطراك -إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطيةأثر تطبيق مبادئبوخلوة باديس، 1
، تخصص إدارة الأعمال، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي أطروحة دكتوراه في علوم التسيير

.4- 3ص ص، 2015/2016مرباح بورقلة، الجزائر، 
، دار اليازوري العلمية لخدماتمقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات وا-إدارة الجودة المعاصرةمحمد عبد العالي النعيمي وأخرون، 2

.25ص، 2009، بدون ذكر رقم الطبعةللنشر والتوزيع، عمان ، الأردن،
، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة -مفاهيم وعمليات وتطبيقات–إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي، 3

.29ص، 2006الأولى، 
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ضمانعليهأطلقالجودةلمفهومجديدتطورعنهنتجالذيالمطلوبة،الجودةمستوىعلىالمحافظةضرورةفكرة
العملياتأوالخدمةأوالسلعةبأنالثقةلإعطاءاللازمةوالمنهجيةالمخططةالإجراءاتجميعبوصفهالجودة،
؛الجودةمتطلباتتستوفيسوفالمؤداة
إدارة الجودة الشاملةمرحلة : المرحلة الخامسة-

يركز على الجودة إداريوظهرت فيها إدارة الجودة الشاملة كمدخل 2000إلى1980امتدت هذه المرحلة من 
التي تعتمد على مساهمة جميع أفراد المنظمة لتحقيق النجاح طويل الأمد من خلال تحقيق رضا الزبون وتحقيق 

؛المنفع له بأفضل شكل ممكن
مرحلة القيمة الشاملة للمستهلك: المرحلة السادسة-

وإنتاجتقديمخلالمنبالمستهلك،الاهتماممرحلةتعدالمرحلةهذه، و2000ظهرت هذه المرحلة ما بعد سنة 
؛الطلبعندالمنتجعلىالحصولوسرعةسهولةحيثمنالمستهلكفيهيرغبماكل

الاجتماعيةمرحلة القيمة : المرحلة السابعة-
حيثللجودة،المستقبليةالمرحلةستكونأاالباحثينمنالكثيريرىوتعرف بمرحلة ما بعد المستهلك حيث 

مصلحةمراعاةمعورغباته،احتياجاتهعلى فكرة أساسية مفادها تحقيق المنفعة للمستهلك عن طريقتعتمد
نتجاتالمبتقديميعرفماأوالبيئةسلامةوضمانبمصالحهالإضرارعدمطريقعنوسلامته عن طريق اتمع

1؛الخضراء

وأسباب الاهتمام اأوجهها،الجودةوخصائص أسس:المطلب الثاني
رغم اختلاف وجهات نظر المؤسسات في التعبير عن الجودة إلا أم يجتمعون جميعا على نفس الأسس 

وهذا ما سيتم تناوله في هذا المطلب . من المميزات والخصائصوالعناصر التي ترتكز عليها والتي تكسبها مجموعة 
.وكذا أسباب اهتمام المنظمات امن خلال تحديد كل من أسس، خصائص وأوجه الجودة

)عناصرها(أسس الجودة-أولا
2:فيولا يمكن لها أن تتحقق دون التركيز عليها والتي تتمثل ،تقوم الجودة على مجموعة من الأسس والعناصر

والتركيزبه يعتبر العميل بالنسبة لمبادئ الجودة أهم عنصر يجب الاهتمام :التركيز على العملاء-1

دراسة مقارنة بين قطاع مؤسسات عصير الفواكه –الجودة والتقييس في حماية المستهلك في ظل تحديات اقتصاد السوق دورمصطفى يونسي، 1
دكتوراه علوم، تخصص علوم التسيير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامع عمار ثليجي أطروحة، -بالجزائر

.6-5، ص ص 2015/2016غواط، الجزائر،لأاب
دراسة ميدانية في عينة من المؤسسات –مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تدعيم مختلف أبعاد الجودة فيصل مدلس، محمد عتو، 2

رة المغرب الإسلامي، مخبر البحوث والدراسات الاستشرافية في حضا، 13، العدد12، مجلة الحوار المتوسطي، الد-الصناعية والخدماتية الجزائرية
.205-204ص،2017ديسمبر جامعة الجيلالي ليابس سيدي بلعباس، الجزائر، 
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التي عملية التصميم والتحسين على المنتجات من سلع أو خدمات تتم وفق رغباته ومتطلباتهفإنعليه، ولهذا 
؛للوصول إلى تحقيق رضا وإشباع حاجياته وبالتالي البلوغ إلى تحقيق وفائه والولاءيريدها وذلك

لمنتج من اأجل تحسين وتطويروذلك منإن الجودة تعتبر عملية مستمرة وبدون توقف :المستمرالتحسين-2
عامة أو سلع وخدمات، وذلك بالتقييم للخدمات المقدمة عن طريق القنوات الرسمية أو غيرها من مؤسسات 

خاصة التي تمولنا بمختلف المعلومات التي منا من أجل دراستها وتحليلها من كل الجوانب بصفة مستمرة ودون 
توقف؛
تبنى إن تطبيق الجودة يرتكز على مجموعة من القرارات التي تكون موضوعية:قياس وتحليل المعلومات-3

على أساس مجموعة من البيانات التي يتم تحليلها باستخدام خطوات علمية ودقيقة من أجل تمكين أصحاب 
الإدارة العليا من استغلال المعلومات المتوفرة لاتخاذ القرارات المناسبة للمنظمة؛

للوقاية، ريقةإن من أهم أسس الجودة هي الاعتماد على مبدأ الإستباقية كط:منع الأخطاء قبل وقوعها-4
لتفادي الأخطاء أو مختلف العيوب عن طريق تطبيق وسائل الفحص المعمق وتطوير طرق التحسين المستمر، من 
خلال مراجعة مختلف العمليات للتعرف مسبقا على مشكلات المحتمل الوقوع فيها، وهذا من أجل تمكين المنظمة 

يتم إيجادها لتفادي احتمال في المستقبل كل المشاكل التي من اتخاذ كل التدابير المناسبة عن طريق الحلول التي
يمكن أن تحدث، وعليه فإن فلسفة الجودة الشاملة مبنية على تقليص التكاليف التي قد تنجم في النشاطات الخاصة 

طريقة بالمنظمة عن طريق الوقاية قبل الوصول إلى العلاج، ويمكن أن نعتبر هذه الطريقة عبارة عن صيانة المنظمة ب
.مستمرة من خلال مراقبة وفحص العمليات الخاصة بالمؤسسة بطريقة مستمرة

:ويمكن تلخيص هذه الأسس في الشكل الموالي
)عناصرها(أسس الجودة ): 11(الشكل رقم

.المراجع السابقةمن إعداد الباحث بناءا على : المصدر
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أوجه الجودة-ثانيا
نجد أن كل تعريف قد ذهب للتركيز على وجه معين من خلال التمعن في تعاريف الجودة المشار إليها سابقا

: من الأوجه الثلاث للجودة والمثمثلة في
في المنتوج على القيام بالوظيفة المتوقعة منه ومدى تقديم الأداء المرضيمقدرةمدى هي :جودة الأداء-1

خلال فترة زمنية معينة؛ظل ظروف التشغيل العادية 
من خلال مطابقة المنتجاتالإنتاجيةوالمقصود ا الجودة المتعلقة بالعملية :)المطابقة(الإنتاججودة -2

هناك علاقة طردية بين جودة المنتجات ومدى تطابق جودة التصميم مع الإنتاجللمواصفات الموضعة، ففي جودة 
للمنتجات مطابقة للقدرات التكنولوجية للمؤسسة كلما زاد القدرات التكنولوجية، فكلما كانت جودة التصميم 

التميز والجودة في مخرجات المؤسسة؛
لواجب توفرها في المنتج أووهي الخصائص والمواصفات الملموسة وغير الملموسة ا:جودة التصميم-3

الخدمة وفقا لرغبات الزبائن، ولتحقيق الجودة المرتفعة في مرحلة التصميم لا بد من استخدام مواد خام طبيعية 
1.أصلية مثلا كاستخدام الجلد الطبيعي في تغليف مقاعد السيارات وغيرها

:التاليةالباحثين من يرى أن الجودة تأخذ الأشكال وهناك من
أدائها فيالخدمةأوتكوينهافيالسلعةتتضمنهاالتيالصفات والخصائصمجموعةهي:الجوهريةالجودة-1
بشكل كمي؛عنهاوالتعبيرللقياسقابلةتكونوالتي

والحدالجيدللتنظيماللازمةالوسائلبواسطةداخلياالمنظمةسيرتحسينعلىتنصب:الداخليةالجودة-2
كمقاربةالجودةمسعىيترجمماهووالشروطأفضلفيالعملإمكانيةوإتاحةالتنظيميةختلالاتالإمن

. تنظيمية
كانتسواءلحاجاتهتستجيبخدمةأوسلعةتقديمخلالمنالعميلبرضىتتعلق: الخارجيةالجودة-3
:، والتي بدورها تنقسم إلىضمنيةأومعلنة

؛الخدمةأوللسلعةالمستخدمالعميلبهشعرالذيالجودةمستوىعنتعبر: الجودة المدركة-
، ومستوى النوعية الذيوالمنتظر من قبل العميلالمرغوبالجودةمستوىتعكسوالتي:الجودة المتوقعة-

2.ينبغي تحقيقه من السلعة أو الخدمة

-60، ص ص 2006، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدراركة، 1
61.

، أطروحة دكتوراه، تخصص دراسة مقارنة، بين المؤسسات الاستشفائية العمومية والخاصة في الجزائر–الجودة في الخدمات الصحية زان مريم، 2
.113-112، ص ص 2017، الجزائر، جوان 3إدارة الموارد البشرية، قسم التنظيم السياسي والإداري، كلية العلوم السياسية، جامعة الجزائر
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خصائص الجودة-ثالثا
:هينذكر منهاللجودة عدة خصائص تميزها وأهم هذه الخصائص

؛حيث أن الجودة تعني التفوق:فائقة-1
؛التعامل مع اختلاف خصائص المنتج وجودا:قائمة على المنتج-2
؛قدرة المنتج على إرضاء توقعات ورغبات الزبائن:قائمة على المستخدم-3
؛تعني الجودة مطابقة لمواصفات تصميم المنتج:قائمة على التصنيع-4
1.فالمنتج الأكثر جودة يلبي حاجة الزبائن بالسعر الملائم:قائمة على القيمة-5

:الجودة تتمثل فيما يليومميزاتوهناك من يرى بأن خصائص
؛تتناول جميع الجوانب المختلفة  في البناء والتنفيذ والتقويمأن الجودةأي :الشمولية-6
؛وهى لابد أن تتوافر عند الحكم على مدى ما توافر من أهداف:الموضوعية-7
؛مراعاة كافة المستويات وكافة البيئات:المرونة-8
؛مع احتياجات اتمع وظروفه وقضاياهيترتقأن الجودةأي :اتمعية-9

؛تطبيقها وتعديلهاإمكانيةأي :الاستمرارية والتطوير-10
2.ذ القراراتتحقيق مبدأ المشاركة في التصميم واتخا-11

ويعتبر توفير خصائص الجودة وتلبية احتياجات الزبائن أمرا حيويا، ليس فقط بين الشركة وغيرها بل أيضا ضمن 
الشركة نفسها، ففي بعض الشركات يتوفر في كل قسم سلسلة من الموردين ومن الزبائن ويؤدي الخلل في أي 

بالمزيد من الأخطاء والمشاكل في كل مرحلة تالية من جزء من هذه السلسلة لحدوث مضاعفات، مما يتسبب 
.العمل
:الاهتمام بالجودةأسباب -رابعا
الجودةضرورةوتتجلىتطبيقهانحووالسعيبالجودةالاهتمامإلىالمؤسسةتقودالتيوأسبابعواملعدةهناك
:3يليفيما

تحملإلىوالمؤسسة،بالمستهلكتؤديالمنتجاتجودةفيوالأخطاءالعيوبإن:ةالماليالضرورة-1
الخبراءتقديرعلىوبناءاالعمال،أجوروتكاليفالمعيب،المنتجإصلاحتكاليففيأساساتتمثلباهظةتكاليف

.39صذكره، مرجع سبقمحمد عبد العالي النعيمي وأخرون، 1
: ، تاريخ الاطلاع>https://www.qk.org.sa/vb/showthread.php?t=23522<: من الموقعمسترجعةخصائص الجودة، معلومات 2

.22h33: ، على الساعة19/04/2018
تاريخ ، >https://hrdiscussion.com/hr73326.html<: عبر الموقع: الموارد البشريةلإدارةالمنتدى العربي أسباب الاهتمام بالجودة،3

.12h00: ، على الساعة20/04/2018:الاطلاع

https://www.qk.org.sa/vb/showthread.php?t=23522
https://hrdiscussion.com/hr73326.html
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الأوليةالموادفيوتبذيراضياعايمثلالخامالناتجمن10%منأكثرفإنالأوروبيةالصناعيةالدولأهمفي
ارتفاعإلىيؤديتبذيرعنتعبرالجودةأخطاءأنالقوليجروهذاالعمل،ووقتوالطاقة،المصنعة،والمنتجات

؛للمؤسسةوالمنافسةالأرباحوانخفاضالتكلفةسعر
هامة،بمراحلتمرالصناعةوأنخصوصاالتنافسية،القدرةأساستعتبرالجودة: التجاريةالضرورة-2

والحاجةالدولية،السوقومتطلباتالأجنبيةالمنتجاتمنافسةعلىزيادةالأوليةوالموادالطاقةأسعارفارتفاع
المؤسسةحياةأننستخلصهنامنحرجة،وضعيةفيالمؤسسةتجعلالعواملهذهكلالصادرات،لرفعالماسة

طريقعنتترجمالمنافسةهذهالزبون،أوالمستهلكوجهةمنأمابتحسين مردوديتها وقدرا التنافسية، مرتبطة
؛التسليمآجالاحتراممع،)سعر/جودة(علاقةأفضل
وتحسينعالية،نتائجذاتمنتجاتخلقإلىيؤديالتقنياتفيالمستمرالتطورإن:التقنيةالضرورة-3
المرتبطةخصائصهتحسينوتبنيأفضلفيويساهمالمحققةالنتائجمنأكبرالمنتجاتأعمالبجعليسمحالتقنية

الأساليبوتحسينالتصنيعطرقبتوحيدوذلكالتقنياتفيالجيدالتحكمفيتساهمفالجودةباستعماله،
.المراقبةوإجراءات

ومتطلبات تطبيقهاهاتكاليفمراحل دورة الجودة، : المطلب الثالث
يستوجب توفير مجموعة من المتطلبات عبر مختلف المراحل والخطوات التي تمر إن تطبيق الجودة في المؤسسات

كل إلىوفي هذا المطلب سيتم التطرق . ا الجودة، وذلك ما يجعل المؤسسة تتحمل تكاليف مقابل عملية التطبيق
.من مراحل وتكاليف الجودة وكذا المتطلبات الواجب توفيرها لتطبيقها

ودةمراحل دورة الج-أولا
من القيام بدراسات السوق للتعرف على احتياجات العميل نعني بدورة الجودة المراحل التي تمر ا، بدءا

.للمنتج، وانتهاءا بتوريد الخدمة للمستهلك النهائيالإضافيةورغباته، مرورا بالتصميم والمفردات 
والتي " دورة دومنك"بتطوير ما أطلق عليه واضحة في مجال الجودة، حيث قام " دومنك"وقد كانت مساهمة 

:1تضمنت أربع مراحل أساسية وهي
في مجال دورة الجودة، حيث تتضمن عملية التخطيط بعضالأولىتعتبر المرحلة :التخطيطمرحلة -1

المنتج أو المواصفات والخصائص المطلوبة فيإلىوالمعلومات عن حاجات الزبائن ورغبام، وتحويلها البيانات
الخدمة؛

، 2008،بدون ذكر رقم الطبعة،الأردنعمان، ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، تطبيقات في إدارة الجودة الشاملةعلى عبد الستار، 1
.85ص
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على ، وذلك بالتأكد من مقدرة العملياتالأولىتعني تطبيق ما تم التخطيط له في المرحلة :التنفيذمرحلة -2
إجراء التعديلات الضرورية إمكانيةإلىبالإضافةالمنتج وفق التصميم والمواصفات التي وضعت له مسبقا،إنتاج

؛ذلكالأمرإن تطلب 
خلال، منالإنتاجيةتتضمن هذه المرحلة تحليل وتقييم مخرجات العملية :الدراسة أو التحليلمرحلة -3

لوحات السيطرة على الجودة للتحقق من أن المواصفات ومؤشرات الجودة قد تم تنفيذها، مع تحديد ستخداما
؛الانحرافات، وحالات الفشل التي قد تحدث مع تبيان ومعرفة مسبباا

الفشل المناسبة الموجهة نحو تصحيح حالاتالإجراءاتتعني اتخاذ كافة :اتخاذ الفعل التصحيحيمرحلة -4
.الانحراف عن المواصفات والمؤشرات المحددة لجودة الخدمةأو

التي تلخص مختلف المراحل السابقة الذكروالشكل التالي يبين دورة الجودة لدومنك
دورة دومنك للجودة:)12(الشكل رقم 

.85، صمرجع سبق ذكرهعلى عبد الستار، : المصدر

الجودةتكلفة-ثانيا
المصاحبةالتكلفةأنالحسابفيتأخذأنوتحسينها عليهاالجودةمسألةمعالتعاملماالمؤسسةتودعندما

:إلىالجودةتكلفةويمكن تقسيمالمسألةلهذه
مطابقتها، والخدمات لتحديد درجةالأجزاءالكلف المرتبطة بتقييم المنتجات، العمليات، :تكلفة التقويم-1

لمعايير معينة وتتضمن تكاليف الفحص والاختبار للمواد الداخلة فضلا عن كلف الفحص والاختبار للمنتوج، 
نتوجات المستخدمة في عمليات وأدوات وأجهزة القياس وكلف المواد والمكما تتضمن كلف صيانة معدات 

؛المستهلكإلىولكن قبل وصول المنتوج الإنتاجالاختبار، ويحدث هذا النوع من الكلف خلال وبعد عملية 

اتخاذ الفعل التخطيط
التصحيحي

الدراسةالتنفيذ

رضا العميل
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أجزاء معابة قبل تسليم المنتوج للزبونإنتاجوتتمثل في الكلف الناجمة عن : كلف الفشل الداخلي-2
عندما تفشل المنتوجات أو المواد أو الخدمات في تلبية مواصفات الجودة المحددة وقبل تحويل ملكية المنتوج وتحدث

وتضم هذه الكلف كل من كلف ندما لا تظهر منتوجات غير مطابقة، ولا تظهر هذه الكلف ع. المستهلكإلى
اختبار إعادةشل المنتوج وكلف فأسبابالتلف والعمل المعاد وكلف تصحيح الوحدات المعابة وكلف تحديد 

؛إصلاحهوج المعاد تالمن
أو الخدمات المعابة وتحدث عندما لاالأجزاءالكلف التي تظهر بعد تسليم : كلف الفشل الخارجي-3
لم يكن هناك وحدات معابة فإن هذه وإذاالمنتوج وظيفته بشكل مرضي بعد تحويل ملكيته للمستهلك، يؤدي

الكلف الناجمة عن شكوى وتذمر المستهلك والتي تتضمن تكاليف : وتتضمن هذه الكلف. الكلف لا تظهر
1.، والاستبدال للوحدات المعابة وكلف الضمانوالإصلاحالفحص والتعديل والاستلام والمناولة 

الأنشطةتتمثل تكاليف الوقاية كافة التكاليف التي تتحملها المنظمة من أجل انجاز :تكاليف الوقاية-4
التشغيلية وتقديم السلع أو الخدمات بالجودة الملائمة والمطابقة للمواصفات التي تنسجم مع الحاجات الفعلية 

وتدريب العاملين، تكاليف التصميم للمنتج أو الخدمة، تكاليف تعليم : للمستهلكين وتتضمن هذه التكاليف
الخ؛...، تكاليف تحسين العمليات تكاليف اختيار اهزين

المطابقة وتتمثل التكاليف التي تتكبدها المنظمة بتقديم السلع أو الخدمات غير:التكاليف غير المنظورة-5
هلك على السلعة أو وهذه التكاليف غالبا ما ترتبط بعدم رضا المست) القياسية(للمواصفات أو المتطلبات المعيارية 

الخدمات المقدمة وتكاليف التصورات حول المنظمة وتكاليف ضياع المبيعات أو فرص البيع وفقدان السمعة 
2.المزمع تحقيقها للمنظمة على المديين البعيدين والقصيرالأرباحكبيرا على أثراتشكل فهي السوقية، وبالتالي 

متطلبات تطبيق الجودة -ثالثا
تطبيق برنامج الجودة الشاملة في أي مؤسسة بعض المتطلبات التي تسبق البدء بالتطبيق، حتى يمكن ستلزمي

:ومن هذه المتطلباتإعداد العاملين لقبول الفكرة، ومن ثم السعي نحو تحقيقها بفعالية وحصد نتائجها المرغوبة
تلكإعادة تشكيل لثقافةفإدخال أي مبدأ جديد في المؤسسة يتطلب:إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة-1

المؤسسة، حيث إن قبول أو رفض أي مبدأ يعتمد على ثقافة وقناعات العاملين في المؤسسة، وثقافة الجودة تختلف 
؛بشكل كبير عن الثقافة الإدارية التقليدية وبالتالي يلزم إيجاد هذه الثقافة الملائمة لتطبيق برنامج الجودة الشاملة

بين إن نشر مفاهيم ومبادئ برنامج الجودة الشاملة والترويج له:الجودة الشاملةنشر مفاهيم ومبادئ -2
؛في التقليل من المخاطر المتوقعة بسبب التطبيق حتى يمكن مراجعتهاؤسسة يساعد كثيراالعاملين في المجميع 

.73-72، ص ص 2009، الأولى، الطبعة الأردن، عمان، للنشر والتوزيع، دار الفكرإدارة الجودة الشاملةالحداد، إبراهيمعواطف 1
.76-74، ص 2002، الأولى، الطبعة الأردن، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الجودة وخدمة العملاءإدارةخيضر كاضم حمود، 2
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دريبحتى يتم تطبيق برنامج الجودة الشاملة بالشكل الصحيح يجب تعليم وت:التعليم والتدريب-3
بأساليب وأدوات هذا المفهوم الجديد، حتى يقوم على أساس سليم وصلب وبالتالي يؤدي إلى النتائج المشاركين

؛المرغوبة من تطبيقه
متخصصة الهدف من الاستعانة بالخبرات الخارجية من مستشارين ومؤسسات:الاستعانة بالاستشاريين-4

برنامج لات التي ستنشأ، وخاصة في المراحل الأولى من تطبيق هو تدعيم خبرة المؤسسة ومساعدا في حل المشك
الجودة؛
لمعنيةاالأقساميتم تشكيل فرق العمل بحيث يضم كل فريق منها عددا من أعضاء :تشكيل فرق العمل-5

ويجب أن يكون هؤلاء الأعضاء ممن لديهم الاستعداد للعمل ،مباشرة، أو ممن يؤدون فعلا العمل المراد تطويره
؛أن يعطوا الصلاحية للمراجعة والتقويم وتقديم مقترحات التحسينووالتطوير، 

أيمن ضروريات تطبيق برنامج الجودة الشاملة الإشراف على فرق العمل وتعديل:الإشراف والمتابعة-6
تنسيق بين مختلف العاملين والإدارات والأقسام في المؤسسة، وتذليل مسار خاطئ ومتابعة إنجازاا وتقويمها، وال

1.الصعوبات التي تعترض فرق العمل، مع الأخذ في الاعتبار المصلحة العامة

:تطبيق الجودة يتطلب ثلاث متطلبات رئيسية وهيمن الباحثين والكتاب من يرى أن وهناك
مجموعة المبادئ والقيم التنظيمية السائدة بين أعضاءوالتي يقصد ا ترسيخ ثقافة تنظيمية جديدة -

فمن داخل المؤسسة أي وجهة واحدة مشتركة لدى الجميعالإنسانيالمؤسسة وهي تساعد في توجيه السلوك 
العلاقات الرسمية إنسانيةكالعمل الجماعي، (تقوم على مجموعة من القيم النبيلة خلال ثقافة تنظيمة ناجحة 

يمكن أن تبني ثقافة ناجحة وثرية للجودة،) بالعمل، الاتصال الصادق وغيرها
المختلفة في المؤسسة ويعنيوالإداراتالحواجز الموجودة بين الأقسام لإزالةهيكل تنظيمي مرنإيجاد-
التقليدي، ويتحقق ذلك من خلال منظور بين الأقسام المختلفة في الهيكل الوظيفيسر الحدود الموضوعية كذلك

؛مع بعضها ويزيد من فهم العاملين للنظام كلهالعملية الذي يربط كل أجزاء التنظيم 
تصميم جذري لعمليات المؤسسة دفإعادةوالتي يقصد ا : تصميم العمليةإعادةالهندسة أو إعادة-

2.للمنتجات والخدمات التي يحصل عليهاالزبون يتطابق مع توقعات تحقيق تحسين وتطوير باهر في الأداء

: من الموقعمسترجعةمعلومات 1
>http://www.ruec.qu.edu.sa/Units/Adoption_quality/Pages/Qualityrequirements.aspx<تاريخ الاطلاع ، :

.00h20، على الساعة 20/04/2018
أطروحة دكتوراه في العلوم ،-الجزائردراسة حالة مؤسسة اتصالات –أثر إدارة العلاقة مع الزبون على تحقيق جودة الخدمات نواري خيرة،2

، 2017/2018، الجزائر، 2التجارية، تخصص اتصال تسويقي، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدة
.108-106ص ص 

http://www.ruec.qu.edu.sa/Units/Adoption_quality/Pages/Qualityrequirements.aspx
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وأهدافهاأهمية الجودة : المطلب الرابع
تكنولوجياخاصة في مجال والمستمرة التي يشهدها العالموالتغيرات السريعةالإنتاج، مع ارتفاع تكاليف 

أصبح لزاما على المؤسسات ،من التطوراتوغيرهالمي للأسواق، والعولمةاوالانفتاح العالات، المعلومات والاتص
ومساعدة المؤسسة في بلوغ في مواجهة كل هذه التحدياتالاهتمام بالجودة وذلك لما لها من أهمية كبيرة 

خدمية كانت أو بمختلف أنواعها الجودة للمنظمات أهميةمن خلال هذا المطلب سيتم تحديد مدى و. أهدافها
.تحقيقهاإلىاتصبووكذا الأهداف التي إنتاجية

أهمية الجودة-أولا
تعتبرإذسواء أن كانت إنتاجية أو خدمية نفسهاللمؤسساتأوينلمستهلكلبالنسبةكبيرةأهميةللجودة

ويمكن توضيح هذه الأهمية في النقاط المؤسسةمنتجاتعلىالطلبحجمتحددالتيالعواملأهمأحدالجودة
:لييكماالتالية

أو منتجااجودةمستوىمنشهراالمؤسسةتستمد:)Company Reputation(سمعة المنظمة -1
ومحاولةومهارم،ينالعاملوخبرةاهزينمعالمؤسسةتربطالتيالعلاقاتخلالمنذلكتضحيو،خدماا

أو خدماا التي المنظمةمنتجات كانتفإذاالمنظمةزبائنوحاجاترغباتتلبيأو خدماتمنتجاتيمتقد
معالتنافسمنتمكنهاوالتيالواسعةوالسمعةالشهرةتحققلكينهايتحسمكنيفمنخفضةجودةذاتتقدمها 

الصناعة أو القطاع الذي تنتمي إليه المنظمة؛فيالمماثلةالمؤسسات
النظر تزداد باستمرار عدد المحاكم التي تتولى : )Product Responsibility(المسؤولية القانونية للجودة -2

لذا فإن . والحكم في قضايا منظمات تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في إنتاجها أو توزيعها
كل منظمة صناعية أو خدمية كانت تكون مسؤولة قانونيا عن كل ضرر يصيب الزبون من جراء استخدامه لهذه 

؛ية الجودة في المنظماتالمنتجات وهنا تبرز أهم
وتوقيتكيفيةفيستؤثرةيوالاقتصادالسياسيةالتغيراتإن:)Globel Combetition(العالميةالمنافسة-3
أهميةالجودةتكتسبوالعولمة،المعلوماتعصروفيتنافسي،دوليسوقفيكبيرةدرجةإلىالمنتجاتتبادل

الاقتصادينوتحسالعالميةالمنافسةتحقيقمنالتمكندفتحقيقهاإلىواتمعالمنظمةمنكلتسعىإذمتميزة
ذلكأدىالمنظمةأو خدماتمنتجاتفيالجودةمستوىانخفضفكلماة،يالعالمالأسواقفيوالتوغلعامبشكل

؛بأرباحهارالضرإلحاقإلى
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اتيعملعيلجمالمطلوبةالجودةذيتنف:)Costs and Market Share(السوقوحصةالتكاليف-4
تكلفةتحملتجنبوبالتالي التي تقع فيها المؤسسةالأخطاءلاكتشافالفرصيتيحأنشأنهمنالإنتاجومراحل

زمن المكائن والآلات عن طريق تقليل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالي منالقصوىالاستفادةإلىإضافة ةيإضاف
1.المنظمةتخفيض الكلفة وزيادة أرباح 

أن حيث يعتمد قرار الشراء على جودة الخدمات والمنتجات بحيث:حماية المستهلك وضمان توقعاته-5
والخدمات ذات الجودة العالية بغض النظر عن سعرها ومهما كان الثمن في شراء المنتجاتإلىالزبائن تسعى 
نجودة عالية، كما لأذاتالأجنبية لاعتقاد الزبون أا هذا ما يفسر زيادة الطلب على المنتجات .الحصول عليها

2.جودة المنتجات أو الخدمات تحمي الزبون من الغش التجاري وتقليد العلامات والماركات

تحققبدائلعنالبحثويحاولالرضا،بعدمذلكعنيعبرالجودةوجودبعدمشعورهعندالمستهلككما أن
وبالتاليمستقبلاأو خدماا ومنتجااالمؤسسةعنالمستهلكلدىسلبيموقفلتكوينإضافةورغباته،حاجاته

الأمانفيأساساالمتمثلةالمستهلكلحمايةالعامةبالمبادئتخليجعلهاالجودةبعنصرالمؤسساتتقيدعدمفإن
أجزاءبالجودةتلتزملاالتيالمؤسسةستفقدأخرىجهةومنجهة،منالمنتجاتفييظهرعيبكلمنوالخلو
3.والتسويقالجودةبينالقويةللعلاقةنظرامستهلكيها،ثمومنأسواقها،منهامة

:ويمكن تلخيص ما جاء سابقا في الشكل الآتي

.33-32، ص ص مرجع سبق ذكرهقاسم نايف علوان المحياوي، 1
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية –دور التدقيق الداخلي في تحسين جودة الخدمات البنكية من وجهة نظر موظفي البنك عوماري عائشة، 2

د في علوم التسيير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد دراية .م.أطروحة دكتوراه ل،BADRالريفية 
.122، ص 2017/2018ئر،بأدرار، الجزا

.36، صمرجع سبق ذكرهمصطفى يونسي، 3
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أهمية الجودة:)13(الشكل رقم

.204، صمرجع سبق ذكرهفيصل مدلس، محمد عتو،:المصدر

من خلال قراءتنا للشكل أعلاه يتبين لنا مدى أهمية اهتمام المنظمات بموضوع الجودة فمن خلال حرص 
فإن ذلك ينعكس ايجابيا عليها فهي بذلك التي تقدمها للزبائن المنظمة على تحسين جودة خدماا أو منتوجاا 

كفاءة والتحكم الجيد في استخدام تساهم في تخفيض مختلف التكاليف التي قد تتحملها المؤسسة من خلال ال
أحسن ذات جودة عالية وبأسعار تنافسية ) منتوجات أو خدمات(المدخلات والذي بدوره يؤدي إلى مخرجات 

وهو ما يدعم نقاط قوا بباقي منافسيهامما يضمن استمرارها في السوق ويحقق لها مركز تنافسي أفضل مقارنة 
.عمل أكثرخلق فرصبالتالي ويساهم في توسعها و

تخفيض التكاليفتحسين الجودة

تقليل إعادة التشغيل-

تقليل الأخطاء-

تقليل التأخير-

استخدام الآلات تحسين -

تحسين الإنتاجية

غزو السوق 
بجودة أعلى وسعر 

خلق فرص 
عمل أكثر

مركز منافسة أفضل واستمرارية   
في السوق
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أهداف الجودة-ثانيا
م همن بين أالجودة وذلك لما تحققه من أهداف جمة إستراتيجيةالمؤسسات اليوم في التسابق نحو تبني تسعى 

:1الأهداف التي تحققها المؤسسة من جراء تطبيق الجودة نذكر منها على سبيل المثال لا الحصر ما يلي
؛عملاءهابتطوير المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة حسب رغبةتحسين نوعية المخرجات، وذلك -1
؛ئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمريخلق ب-2
تخصهم؛ثقافة تركز بقوة على العملاء وتم بكل كبيرة وصغيرةإيجاد-3
؛زيادة الكفاءات بزيادة التعاون بين الإدارات وتشجيع العمل الجماعي-4
؛الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة السليمة من أول مرةتخفيض التكاليف حيث أن -5
؛تدريب العاملين على أسلوب تطوير العمليات-6
؛زيادة نسبة تحقيق الأهداف الرئيسية للمنظمة-7
؛تحسين الثقة وأداء العمل للعاملين في المؤسسة-8
؛يريدهمالتحقيقالعميلورغباتحاجياتفهم-1
؛وفق متطلبات العميل وهذا من خلال الجودة، التكلفة، الوقت، الاستمراريةأو الخدمة توفير السلعة -2
؛التكيف مع المتغيرات التقنية والاقتصادية والاجتماعية، وبما يخدم تطلعات الزبون-3
؛توقع احتياجات ورغبات العميل في المستقبل وجعل دلك عملا مستمرا-4
؛المحافظة على العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد-5
وترشيد لتميز في الأداء والخدمة، وذلك من خلال التطوير والتحسين المستمرين للمنتجات والخدماتا-6

؛الإنفاق
؛فهم ومعرفة التحديات التي تواجهها المؤسسة محليا ودوليا-7
؛تحقيق ميزة تنافسية والمحافظة عليها-8
؛منح حق التصرف واتخاذ القرار للفرد في المسائل المتعلقة بالجودة-9

.الآخرينتفعيل المساءلة من خلال القياس والمقارنة مع -10

، أطروحة -دراسة حالة بعض المؤسسات الجامعية–دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحقيق جودة التعليم العالي محمد الأمين عسول، 1
التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد دكتوراه في علوم التسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وإدارة المنظمات، قسم علوم 

.66-65، ص ص2015/2016خيضر ببسكرة، الجزائر، 
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مفاهيم عامة حول الخدمات المصرفية:المبحث الثاني
البنك من خدمات متنوعة لزبائنه والتي تساهم وبشكل إن الخدمات المصرفية هي كل ما يقدمه المصرف أو

ومن خلال هذا المبحث سيتم . والتجارية بمختلف أنواعهاكبير في تنشيط وتحريك العمليات الاقتصادية والمالية 
.توضيح دورة حيااإلىبالإضافةوأشكالها خصائصهاأهمووتطورها التاريخيالبنكيةالخدماتتناول مفهوم

ونشأامفهوم الخدمات المصرفية : الأولالمطلب 
تاتطوروجودها منذ القدم فهي بذلك قد شهدتليست وليدة الساعة وإنما يعود الخدمات المصرفية إن

التطرق إلى إعطاء أهم التعريفات المتعلقة بالخدمات المصرفية هذا المطلب سيتم وفي،منذ نشأامراحلعدةعبر
.ظهورهاوكذا عرض أهم التطورات التي شهدا منذ 

المصرفيةتعريف الخدمات-أولا
حدا مختلف التعريفات حول الخدمات المصرفية نقوم بتعريف كل كلمة على إعطاءقبل 

الخدماتتعريف-1
:يليماحول تعريف الخدمات ومن بين أهم التعريفات نذكرالآراءاختلف التباين في 

طاه خادما، ثمعجمع خدمة، وهي من مصدر خدم يخدم، أو خدمه أ:)من الناحية اللغوية(الخدمات-
يتم تقديمه من ما: وخاصة في العصر الحاضر نتيجة التعاملات البشرية ليصبح مفهومهالهذه الكلمةتوسع العرف 

1.أعمال مقابل أجر للغير

:من الناحية الاصطلاحية فتعرف كما يلي
-ارف الخدعتنجز من أجل غرض معين، أو هي وظيفة يتم الطلب هي نشاط أو عمل ي: " مة على أ

أو غير ) كما في الخدمات القياسية مثالها خدمة الصراف الآلي(يمكن أن تكون محددة مسبقاعليها، وهذه الوظيفة 
2)".كما في الخدمات الزبونية ومثالها خدمة التشخيص الطبي(محددة 

هي كل ما تقوم به المؤسسة من مبادلات سوقية، حيث يكون فيها : " وهناك من يعرف الخدمة على أا-
3."ملموسةمادية أشياء غيرجوهر التبادل 

، 2013، الأولى، الطبعة الأردندار النفائس للنشر والتوزيع، عمان، التكييف الفقهي للخدمات المصرفية،محمد بن سالم بن عبد االله بخضر، 1
.08ص

.229، ص2010، الطبعة الأولى، الأردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنتنجم، نجم عبود2
3 Vargo,Stephen,L, and Morgan,Fred,W,Services in Society and Academic Thought: an Historical Analysis,
Journal of Macro Marketing,Vol 25, N° 1, 2005, P49.
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يقدم)Perfommance(عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء : "كما يمكن تعريف الخدمات على أا-
من طرف إلى طرف آخر، وهذه الأنشطة تعتبر غير ملموسة، ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شيء، كما أن 

1".تقديم الخدمة قد يكون مرتبطا أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس

من والتي يتمالماديةللسلعمصاحبةتكونأوللبيعتقدمالتيالأنشطةتلك : " وتعرف الخدمات على أا-
2".والإشباعوالمنافعخلالها تحقيق

مجموعة من التصرفات التي تتم في زمان ومكان معينين عن طريق : " وتعرف الخدمة كذلك على أا-
3."مجموعة من الأفراد وبالاستناد على إجراءات وسلوكات المنظمةمادية وبشرية لصالح فرد أو وسائل 

من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن الخدمات هي مختلف الأنشطة والأعمال التي تقدمها المنظمة لزبائنها 
.حاجام ورغبام المختلفة والمتنوعةإشباعمن أجل 

)البنك(تعريف المصرف-2
:ومن أبرزها نذكرالبنك أو ما يسمى بالمصرفلمصطلحهناك عدة تعاريف 

4.من المصرف، وهو مكان الصرف: من الناحية اللغوية تعود كلمة المصرفية-

لأصل التاريخيةالدراساتوعلم)Linguistics(اللغة علمإليهينظركما)Bank(ويشتق مصطلح المصرف 
يعبرالماليةاللغةوفيالنفائس،لحفظمتينصندوقأي)Banque(من الكلمة الفرنسية )Etymology(الكلمات 

الرئيسيالمحركبمثابةتعتبرإذالمصرف،يحوزهاالتيالمصرفيةالأصولأي)Portfolio(ةالمحفظبمصطلحذلكعن
أي )Banca(ومن ناحية أخرى هناك من يرى أن أصل الكلمة يعود إلى الكلمة الايطالية. المصرفيةللأعمال

Bank(.5(طاولة لتحويل وتغيير النقود وهذه الكلمة هي التي شكلت مصطلح المصرف 

:ومن الناحية الاصطلاحية فهناك من يعرف المصرف أو البنك على أنه
هي كيانات إدارية منظمة تعمل على إشباع الحاجات والرغبات المالية للأفراد : "على أاالبنوك تعرف -

6."مصرفية متنوعة أهمها قبول الإيداعات ومنح القروضوالجماعات من خلال أنشطة

بدون ذكر رقم دار الكتاب الحديث، بدون ذكر بلد النشر،، استراتيجيات التسويق المصرفي  والخدمات المصرفية-التسويقالحداد عوض،1
.48ص ، 2006، الطبعة

2 Lovelock et al ,Marketing des services, Pearson Education, Paris,6me édition, 2008, p 609.
3Christaine Dumolin, jean-paul, Entreprise de services, éditions d’organisation, paris, 2eme

édition,1998,p20 .
، 2013، الأولى، الطبعة الأردندار النفائس للنشر والتوزيع، عمان، التكييف الفقهي للخدمات المصرفية،محمد بن سالم بن عبد االله بخضر، 4

.08ص
، كل من دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزيع بدمشق ومؤسسة الوراق للنشر والتوزيع عولمة جودة الخدمة المصرفيةرعد حسن الصرن، 5

.76، ص2007،بدون ذكر رقم الطبعة،بعمان، بدون ذكر بلد النشر،
.34ص، 2007، دار لجامعة الجديدة، الأزاريطة، الإسكندرية، بدون ذكر رقم الطبعة، في بيئة العولمة والإنترنت: إدارة البنوكطارق طه، 6
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يقومونالذينالماليينالوسطاءمنمجموعة:"أنهعلىحديثةنظروجهةمنالمصرفتعريفيمكنكما-
يحققابمتهوخدموالخارجيالداخليالتمويلعملياتوتزاولمحددلأجلأوالطلب،عندتدفعودائعبقبول
فيالماليوالاستثمارالادخارتنميةعملياتوتباشرالقومي،الاقتصادودعمالدولةوسياسةالتنميةخطةأهدافه
وفقاوماليةوتجاريةمصرفيةعملياتمنيتطلبوماالمشروعات،إنشاءفيالمساهمةذلكفيبماوالخارج،الداخل

1."المركزيالبنكيقررهاالتيللأوضاع

:ماليكوسيطالمصرفمفهومإيضاحفييساهمالتاليالشكلو
المصرف كوسيط مالي): 14(الشكل رقم

.14ص،2006 الطبعة الأولى،الأردن،عمان،والتوزيع،للنشرالمناهجدار،البنوكإدارة،الصيرفيالفتاحعبدمحمد:المصدر

تلعب ماليةهو هيئة":أنهعلىتعريفهيمكنحيثللمصرف،شاملتعريفيمكن استخلاصومما سبق ذكره 
".والمقترضينالمودعيندورها كوسيط بين كل من 

تعريف الخدمات المصرفية-3
، ومن بين أهم التعريفات التي عامبشكلالخدمةمفهومعنكثيرايختلفأويبتعدلاالمصرفيةاتالخدممفهومإن

:يليمايمكن ذكرها في هذا السياق

.14ص،2006 عمان،الأردن،الطبعة الأولى،والتوزيع،للنشرالمناهجدار،البنوكإدارة،الصيرفيالفتاحعبدمحمد1

لمصرف التجاريا

تدفع فائدة أو فتح حسابات جارية  :تقديم القروض إلى

:تقديم الأموال لـتدفع فائدة وتسديدات

:المقترضين
الأفراد-
منظمات -

:المقرضين
الأفراد-

منظمات الأعمال-
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التي يكون جوهرها غير ملموس، يقوم الأنشطةنشاط أو مجموعة من : " الخدمة المصرفية على أاتعرف-
يكون بمنتج مادي وقد لامرتبطاإنتاجهاحاجاته ورغباته، وقد يكون إشباعالبنك بتقديمها لزبائنه من أجل 

1".كذلك، ولا يترتب عنها أي انتقال للملكية

كوا مصدرا لإشباع احتياجات)Marketing(تسويقي: "الأوليحمل تعبير الخدمات المصرفية مفهومين -
يتمثل في مجموعة المنافع التي يسعى الزبون لتحقيقها من جراء )Beneficial(منفعي: "والثاني". ورغبات الزبائن

2".استخدامه للخدمة المصرفية

ة من العمليات ذات المضمون النفعهي مجموع":على أاقد عرفت الخدمات المصرفية كذلك كما -
الكامن في مجموعة من العناصر الملموسة وغير الملموسة، التي يدركها العملاء من خلال دلالاا ، ]والاستثماري[

الحالية والمستقبلية، كما تشكل مصدرا لربحية والائتمانيةوقيمها المنفعية، وتشكل مصدرا لإشباع حاجام المالية 
3".المصرف، من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين

الخواصومختلفالزبائنتصرفتحتالموضوعةالخدماتهي":بأاالبنكيةالخدماتوهناك من عرف -
والقدرةوإقراضهاتسييرهاالأموال،تجميععلىالقدرةإلىتترجمالتيالوساطة،عمليةخلالمنمؤسساتأو

4".الأموالتسييرفينصائحتقديمعلى

مخرجاا ليستالتيالاقتصاديةالأنشطةكلتتضمنالتيتلك": على أاكذلك على أاوتعرف-
غيرأساسيبشكل، وهيمضافةقيمةوتقدمإنتاجهاوقتفيتستهلكعامبشكل، وهيماديةمنتجات
5".النهائيلمشتريهاملموسة

منالعملاءيدركهاوالتيالمصرفمنالمقدمةوالعملياتالأنشطةبأاالمصرفيةالخدمةتعرفعامةوبصفة 
حاجاملإشباعمصدرايشكلوالتيالملموسة،وغيرالملموسةالعناصرفيالكامنةالمنفعيةوقيمتهاملامحهاخلال

1  Christine Ennew & Nigel Waite, Financial Services Marketing: an international guide to principles and
practice, Boston, Buterworth-Heinemann, 2007, p53.

.272ص،مرجع سبق ذكرهرعد حسن الصرن،2
، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفيةنزال، إبراهيممحمود حسين الوادي، عبد االله 3

.31-30ص ، ص 2010
4Anne-Marie Schlosser, Les évolutions de la banque-clients, Revue Française du Marketing, N°171, France,
1999, p 54.

أطروحة، -دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية تلمسان-العميلرضاتدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال حلوز وفاء، 5
.13، ص2013/2014تلمسان، الجزائر، -بكر بلقايدأبودكتوراه، تخصص بنوك، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 
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العلاقةخلالمنالمصرفلأرباحمصدراتشكلذاتهالوقتوفيوالمستقبلية،والحاليةوالائتمانيةالماليةورغبام
1.الطرفينبينالتبادلية

وتطوراانشأة الخدمات المصرفية-ثانيا
مالقد شهدت الخدمات المصرفية عدت تطورات عبر مختلف المراحل التاريخية منذ نشأا والتي نوجزها في

:2يلي
اعتمدت اتمعات في هذه المرحلة على الزراعة لقد : التصنيعقبلمافي مرحلةالمصرفيةالخدمات-1

:والصيد في توفير احتياجاا ولقد تميزت هذه المرحلة بالخصائص التالية
بعدمالمرحلةهذهوتميزتوخدمات،سلع،منتحتاجهماكلتنتجأسرةكلأنأي:الذاتيالاكتفاء-
؛ومصرفيمالينشاطوجودوعدمأيضاتسويقينشاطوجود
ظهروبذلكالإنتاج،فيالتخصصإلىاتجهتالحالةهذهفيالأسرأنأي:الإنتاجمنالفائضتبادل-
بحيثأخرى،بسلعةسلعةمقايضةخلالمنبالسلعالمبادلةعمليةأدى إلى إجراءوهذاالإنتاج،منفائض
المرحلةهذهوتميزتالفترةهذهفيمعالمهاتظهرفلمالمصرفيةالخدماتة،أماوشخصيبسيطةالخدماتكانت
؛التبادلعمليةبظهورفقط

تمكنوسيطةكسلعةالنقودإيجادإلىدفعماهذاالتبادل،عمليةإجراءلصعوبةنظرا:النقودظهور-
؛الماليةالأنشطةطبيعةفيكبيرتحولحققالتبادل،عمليةخلالمنالتراضي منالأفراد
ثرواتيمتلكونأفرادهنالكأصبحأنبعدووالنقودوالفضيةالذهبيةالمسكوكاتظهوربعد:الإيداع-

لفكرةالبدايةالمرحلةهذهتعتبروبذلكالمعابد،فيبإيداعهاقاموا،والضياعالسرقةمنعليهايخشونوأصبحوا
؛الإيداعبشكل بسيط وهو المصرفيةلخدماتاأو البنوك
يمثلونوهؤلاءالذهب،صائغيلدىثروامإيداعإلىالثرواتأصحابلجألقد:لقروضاوالإيداع-

منحمقابلوفائدةالإيداع،القروض،بظهورالفترةهذهوتميزتقصيرة،لفترةوذلكمعينة،فائدةلقاءالقروض
ض؛القرو

دكتوراه تخصص اقتصاديات أطروحة، وتحسين القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةأثر العولمة المالية على تطويلا الخدمات المصرفية آسيا قاسيمي،1
، 2014/2015المالية والبنوك، شعبة العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد بوقرة ببومرداس، الجزائر، 

.260ص
، الأردن، دار المناهج للنشر والتوزيع،عمان، مدخل استراتيجي كمي تحليلي-لتسويق المصرفيامحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، 2

.48-45، ص ص 2005،الأولىالطبعة 
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والتعاونالتنسيقإلىالفائدة،علىوالتحصيلوالقروضالإيداعمنالصياغعملتطور: بداية المصارف-
المصرفيةالأنشطةفانلذلكالمقايضة،عمليةلإجراءالبنكنوتأوراقوإصدارالمصارفبإنشاءوقاموابينهمفيما
.البنكنوتأوراقإصدارالفائدة،القروض،الإيداععلىاقتصرتالفترةهذهفي

إلىأصحابهدفعمماالمالرأسبتراكمالمرحلةهذهتتميز: الخدمات المصرفية في مرحلة التصنيع-2
أكثرمصارفإلىأكبربشكلالحاجةظهرتوهناالثروات،زيادةإلىأدىمماالصناعيةالمشاريعفياستثماره
بالعمل،خبرةلديهإداريتنظيملهاكيان،ذاتمؤسساتتمثلجعلهاالذيبالشكلالسابقةالفترةمنتخصصا
وإعطاءالقروضمنحفيإمكانيتهازيادة،المصارفمالرأسوزيادةالإيداعمبالغلزيادةنتيجةوذلك

.الاستثمارات
فيالمتطورةالتكنولوجياباستخدامالمرحلةهذهتتميز: الخدمات المصرفية في مرحلة التقدم الصناعي-3
والتقنياتالحديثةالأساليباستخدامفيبينهافيماتتسابقالمؤسساتأصبحتولقدالبنكية،الخدماتتقديم

الإيداععمليةلأنالزبائن،منممكنقدرأكبروجلبالزبائنورغباتحاجاتتلبيةمنتتمكنلكيالمتطورة
يطلبونالأفرادأغلبأصبحوإنماالطائلة،الثرواتأصحابعلىمقتصرةغيرأصبحتوالاستثماروالاقتراض
الائتمانبطاقةطلبالبنوك،إلىالأجورتحويلالقروض،طلبالإيداع،خلالمنوذلكالمصرفيةالخدمات
.المصرفيةالخدماتمنوغيرها
حصلالذيالكبيرالتطورإن: الراهنةوالمرحلةالصناعيالتقدمبعدمامرحلةفيالمصرفيةالخدمات-4

:منناتجوهذاالمصرفيةالخدماتعلىكبيربشكلأثراالاتجميعفي
المصرفية؛الخدماتعلىالطلبتزايد-
المقدمة؛الخدماتوتنوعالمصارفعددزيادة-
للمصارف؛التابعةالفروععددزيادة-
وفروعها؛المصارفهذهعليهاتنتشرالتيالجغرافيةالرقعةاتساع-
المصرفية؛العملياتتنفيذفيالآليالحاسوباستخدام-
.بالزبائنوالاتصالالترويجعمليةلتسهيلالانترنتشبكةفيالاشتراك-



المفاهيم والأسس الفكرية لجودة الخدمات المصرفيةالفصل الثاني     	

99

وأهميتهاخصائص الخدمات المصرفية: المطلب الثاني
تتوفر الخدمات المصرفية على مجموعة من الخصائص المميزة لها كما أا تكتسي أهمية بالغة في النشاط 

.  هذا المطلبيرد فيالاقتصادي وهذا ما سيتم معالجته من خلال ما 
خصائص الخدمات المصرفية-أولا

تلكعلىاختلافهناكأنالملاحظفإنالمصرفيةالخدمةخصائصحولالمفكرينبينالاتفاقرغم
نظراأخرىناحيةومنناحيةمنالمصرفيالنشاطوخصوصيةلطبيعةنظراالمصرفيةللخدمةالمميزةالخصائص

:1ومن بين هذه الخصائص نذكر ما يلي.مستمرةلتغيراتوخضوعهاوتنوعهاوتعددهاالمصرفيةالخدمةلطبيعة
العميل،من المستحيل إنتاج الخدمة مقدما وتخزينها لحين طلب: لا يمكن صنع الخدمة مقدما أو تخزينها-1

وبقية ) المواد الخام(وفي لحظات قليلة يبدأ في تجهيز ،الخدمة بمجرد أن يظهر العميل أمامه) يصنع(فالموظف 
كما أنه على موظف .عناصر إنتاج الخدمة وفي نفس اللحظات يتم إعداد الخدمة بما يتناسب مع طلب العميل

إنتاجهاالبنك أن يتذكر دائما أنه يعد وينتج كل خدمة في لحظات وأمام العميل بمجرد وصوله، وأنه لا يستطيع 
في كل الإمكانقبل تلك اللحظة، ويفرض ذلك عليه أن يهتم بتقديم الخدمة بنفس مستوى الجودة قدر وتخزينها 

؛مرة
خبرة وتقديم خدمة وهي عبارة عنبإنتاجيقوم الموظف :عينات من الخدمةإنتاجلا يمكن للموظف -2

المستهلك ويحصل منه على موافقة إلىينتج عينات من هذه الخدمة التي يرسلها أنفهو لا يستطيع .ومعايشة
كما .العميلإلىيوصل هذه الخدمة شفهيا أنمسبقة عن جودة هذه الخدمة قبل استعماله لها كما أنه لا يستطيع 

؛البنكإلىيحصل عليها حين حضوره أنعينة من نوعية الخدمة للعميل قبل إرسالأنه من غير المتصور 
لأن الخدمة بطبيعتها ليست شيئا ماديا ملموسا يمكن الحكم على:التأكد من تقديم ما يطلبه العميل-3

مواصفاته بمعايير مطلقة وثابتة بين كل العملاء، فإن الحكم النهائي على ما يقدمه موظف البنك سوف يرتبط بما 
؛يطلبه ويتوقعه العميل عن هذه الخدمة

من لى سحب سلعهمإبعض المنتجين لسلع معينة يضطرون :مرة أخرىللاستدعاءالخدمات غير قابلة-4
، أو أحيانا بسبب فسادها أو عدم صلاحيتها للاستهلاك الآدمي، أما الخدمة إنتاجهاالسوق بسبب أخطاء فنية في 

وبمجرد أن . مرة أخرى بعد تقديمهاللاستدعاءمختلفة ذلك أا غير قابلة ةالمصرفية التي تقدم للعميل، فلها طبيع
تصنع الخدمة وتقدم للعميل فإا تستهلك في التو واللحظة، وعادة لا يكون هناك فرصة لإضافة أية تعديلات 

وعلى موظف البنك أن يتأكد من أن الخدمة مناسبة بل أيضا متفوقة في كل . ليها أو سحب أي جزء منهاإ
؛إليهاللإضافةجوانبها بحيث لا يوجد مجال 

.54-52ص ، 1999الطبعة الأولى، ، بدون ذكر بلد النشر، البيان للطباعة والنشر، الخدمات المصرفيةالتسويقالحداد ، بدير عوض 1
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خطلو كان الموظف يعمل في مصنع وأمام:جودة الخدمات غير قابلة للفحص قبل تقديمها للعملاء-5
إنتاج لكانت الأمور أسهل كثيرا بالنسبة له، فهو ينتج السلعة وبعد ذلك يجلس ليتأملها ويراجع المواصفات 

ولا . ويستبعد الوحدات المعيبة من خلال عملية الفرز، ولكن موظف البنك يتعامل ويتفاعل مباشرة مع العملاء
ومن ثم لا يمكنه استبعاد الوحدات المعيبة الإنتاجد عملية الفرز والرقابة على الجودة بعإجراءيمكنه بطبيعة الحال 

.الإنتاجهنا اكبر وأخطر وتتطلب ضمانات الجودة قبل لحظة والمسؤوليةفالاستهلاك قد نم بالفعل، 
:كذلك من بين الخصائص التي تتميز ا الخدمات المصرفية نذكر

قابلة غيرأا، أي)الهلاك(أا سريعة التلف أي:الخدمات المصرفية تنتج وتستهلك في نفس الوقت-6
الخدمة المصرفية مقدما وتخزينها أو بيعها أو استخدامها لا حقا فهي تنتج إنتاجللتخزين وكذلك لا يمكن 

1.ن لطلب تلك الخدمةووتستهلك في نفس اللحظة التي يتقدم فيها الزب

؛عمر زمني طويلغير قابلة للتلف أو انخفاض القيمة، وبالتالي فهي ذات-7
الممكنليست محمية بقوانين حفظ الملكية الفكرية، وبالتالي فإن أي خدمة مصرفية جديدة في السوق من-8

؛أن تتعرض للمنافسة الشديدة بسبب التقليد من قبل المصارف المنافسة
هوية خاصة، وبالتالي فهناك حاجة دائمةإلىغالبا ما تكون متشاة في كل المصارف أي الافتقار -9
2.للتميز

بما أن المصارف تقدم مجموعة واسعة من الخدمات التي تلبي:اتساع نطاق الخدمة المصرفية-10
إلىوالخدمات المصرفية الأخرى، والائتمانيةالتمويلية والاحتياجاتالمتنوع والمترابطة، من الرغبات لاحتياجاتا

العملاء باختلاف مناطق تواجدهم، فالمصرف يواجه طلبات واحتياجات المؤسسات المختلفة، سواء كانت 
.صناعية أو خدمية، كما أنه يواجه طلبات واحتياجات العميل الفرد أو العائلة

عندما يبيع المصرف قروضا فإنه يشتري مخاطر، وعليه فإن الضرورة:التوازن بين النمو والمخاطرة-11
بمعنى آخر، أن أي . نوع من التوازن بين التوسع في النشاط المصرفي وبين الحيطة والحذرإيجادوالمنطق يقتضيان 

ودرجة ) الخدمات المصرفية المختلفة(توازن بين توسع النشاط إيجادعمل مصرفي موضوعي يتضمن بالضرورة 
نشاطها في ظل سيادة الثقة المتبادلة بين العميل أن المصرف مؤسسة تمارسباعتبارالمخاطر التي يتحملها المصرف، 

3.وبين المصرف

1 Monique Zollinger ,Eric Lamarique, Marketing et Stratégie de la banque, Edition Dunod, Paris, 5éme édition,
2008, p10.
2 Sylvie de coussergues,la banque : structures marchée gestion,édition dalloz ,parise,france, 2eme édition, 1996
, p65.

، -دراسة مسحية لآراء عملاء مصرف الراجحي بمدينة الرياض–جودة الخدمة بالمصارف التجارية السعودية قياس عبد االله بن صالح بن رشود، 3
، 2008، كلية الدراسات العليا، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية،المملكة العربية السعودية، الإدارية، قسم العلوم الإداريةرسالة ماجتستير في العلوم 

.52-51ص ص
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تمثلوالتيالمصرفيةخدمااجميعتأديةفيالودائععلىالمصارفتعتمد: الاعتماد على الودائع- 12
؛للمصرفالأرباحوتحقيقالمصارفلتمويلالأساسيالمصدر
شرائها أو عندقبلتجزئتهايمكنلاالخاصية أنهوتعني هاته :المصرفيةالخدمةتجزئةإمكانيةعدم- 13
؛السلعحالةفيدثيحأنكنيمماعكسعلىمتكاملةكحزمةالخدمةحيث يتم شراءاالانتفاعأوشرائها

المختلفةالمصارففيجوهرها بنمطيةالمصرفيةالخدماتتتصف:المصرفيةالخدمةفيالتمييزصعوبة-14
فينمطيةجوهرهافيتكونتكادالخدمةهذهأننجدفإننامثلاالجاريكالحسابمصرفيةخدمةأخذنافإذا

جوهرأساسعلىالمصارفبينالتنافسمحدوديةإلىالنمطيةهذهأدتوقدتقدمهاالتيالمصارفكافة
فرض على المسؤولين في المصارف ضرورة البحث عن مجالات أخرى للتنافس كجودة الخدمة مماالخدمات

1.المصارف من خدمات متنوعية لمختلف زبائنهاوالإبداع فيما تقدمه 

أهمية الخدمات المصرفية-ثانيا
يتأكد دور النظام المصرفي من خلال ما قدمه من خدمات أصبحت واحدة من أهم دعائم التنمية الاقتصادية 
وبدوا لا يستطيع أي اقتصاد معاصر أن يؤدي وظيفته، ونظرا لكون الطلب على خدمات النظام المصرفي، طلبا 

ت حدود التنمية زادت الحاجة إلى وجود ، فبذلك يمكن القول أنه كلما اتسعالاقتصاديةمشتقا من حاجة التنمية 
.تطورا وأوسع خدماتأكثرنظام مصرفي 

لأي بلد، الاقتصاديةفمن خلال تقديم الخدمات المصرفية بتواجد الجهاز المصرفي في مركز النشاطات والمعاملات 
يجعل من الاقتصادفهو يقوم بوظيفة الوساطة المالية بين صاحب العجز المالي وصاحب الفائض المالي، وتدخله في

التمويل عملية غير مباشرة، محققا في ذلك منافع على المستوى الجزئي والكلي، حيث يشجع الاستثمار ويعبئ 
الخدمات التي تقدمها المصارف في هذا العصر بأدائها أرصدة ضخمة من الودائع على أهميةوتظهر . الادخار
:ا يليالوفرات المحققة من الحجم الكبير وذلك لممستوى
بدون هذه الوساطة يتعين على صاحب المال أن يجد المستثمر المطلوب والعكس بالشروط والمدة-4

؛الملائمين للاثنين
؛)من خلال تقديم قروض على شكل اعتمادات مستندية(تشجيع التجارة المحلية الداخلية والخارجية -5

، أطروحة دكتوراه -حالة البنوك الجزائرية–استخدام شبكة الانترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية وأثرها على الأداء البنكي دغنوش العطرة، 1
محمد خيضر معة وعلوم التسيير، جاوالعلوم التجارية ، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية ماليةونقودتخصصعلوم في العلوم الاقتصادية،

.103-102ص ص ،2016/2017، ببسكرة
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المالية القانون وتقديم الاستشاراتقيامها بالمشاركة في تأسيس الشركات على اختلاف أنواعها ضمن -6
1.للعملاء، كعمل دراسات جدوى اقتصادية

وتعددوالمصرفيةالماليةالعولمةظلخاصة في منهبديللاتوجهيعتبرالمصرفيةالخدماتصناعةإلىالتوجهكما أن
استثماريةأدواتوإلىتنوعا،وأكثرالجديدةالمصرفيةالخدماتمنمزيدإلىبحاجةأصبحاتمع، بحيثحاجات

الزبائنمنمزيدجذبمنإليهاالوصوليمكنالتيالإيجابيةالنتائجهذاعلىزدمناسبا،مالياعائدالهمتدر
2.المصرفيالسوقفيالسليموالتواصلالاستمراريةعلىقدرة، واكتسابللبنكالتنافسيالوضعوتحسين

وبالتالي تبرز أهمية الخدمات المصرفية المقدمة في المصارف في كوا أا تمثل شريان الحياة بالنسبة لهذه المصارف، 
ويجب أن تكون موضع مراقبة لتحقيق من مدى فاعليتها وكفاءا، ومن بين أهم ما ينبغي في هذا اال مقدار 

ة، ودرجة قدرا على المنافسة، فالأسواق المعاصرة تتطلب توافق المنتجات المطروحة مع متطلبات السوق الحالي
، وتكمن أهمية الخدمات المصرفية أيضا في أا الأداءالمزيد من الخدمات التي تقدم للزبائن بمستوى متميز من 

ترتبط بشكل مباشر بإشباع حاجيات الزبائن ورغبام المتنوعة، وتسعى المصارف دائما إلى التعرف إلى حاجيات 
إلىالزبائن، دف تعزيز نسبة الاحتفاظ بالزبون، والمساعدة في جلب المزيد من الزبائن، وهنا ينبغي أن ينظر 

3.والإشباعصرفية بوصفها حلا يسعى الزبون إليه وصولا إلى الرضا الخدمات الم

أنواع الخدمات المصرفية والعوامل المؤثرة في تقديمها: المطلب الثالث
والتي بدورها تتأثر بمجموعة مجموعة من العوامل تحد أو تتعدد وتتنوع الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك 

ذا المطلب سيتم عرض أهم الأنواع وأكثرها شيوعا وكذا التعرف على مختلف العوامل تتوسع في تقديمها وفي ه
.المؤثرة في تقديمها

أنواع الخدمات المصرفية-أولا
المتنوعة الزبائناحتياجاتتلبيالتيالمصرفيةوالمنتجاتالخدماتمنواسعةمجموعةتقديمبالمصرفيقوم
أن إلىالإشارة،كما تجدر الجغرافيوتواجدهمأنواعهمباختلافوالائتمانيةالتمويليةالاحتياجاتمنوالمختلفة

:هناك تصنيفات عديدة التي تحدد أنواع الخدمات المصرفية ومن بينها نذكر التالي

ماجستير في العلوم الاقتصادية، رسالة، -دراسة حالة الجزائر–تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادي نادية عبد الرحيم، 1
ص ، ص2010/2011، الجزائر، 3فرع نقود وبنوك،قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،جامعة الجزائر

108-109.
فرع ، دكتوراه علوم  في العلوم الاقتصاديةأطروحة،-دراسة حالة الجزائر-دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكعامر بشير،2

.267، ص2011/2012نقود،مالية وبنوك، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 
دكتوراه في علوم التسيير، فرع علوم أطروحة، )دراسة الواقع والآفاق(متطلبات تطوير وتحرير الخدمات المصرفية في الجزائر بن أحمد لخضر، 3

.21، ص2011/2012، الجزائر، 3التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر
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: الخدمات المصرفية التقليدية-1
:ومن بينها نذكر

لدى هي المبلغ المصرح به بأية عملة كانت، والمودعة: "تعرف الوديعة على أا:بأنواعهاقبول الودائع-
من بين و".والمصرفية والواجبة الدفع أو التأدية عند الطلب، أو بعد إنذار في تاريخ استحقاق معينالماليةالمنشآت

:الأنواع التاليةنذكر الودائع هاتشملأهم الأنواع التي 
يتم التعامل ا من حيث السحب ولإيداع بموجب دفتر خاص، وتمنحالودائع التيوهي : ودائع التوفير·

؛البنوك فوائد محددة على هذا النوع من الودائع، وغالبا ما يطلق عليها بالودائع الإدخارية
لصاحبها وهي الودائع التي يتم سحبها بموجب صكوك ويحق): الودائع الجارية(الودائع تحت الطلب ·

بأي وقت وبدون إنذار سابق، كما يحق لحامل الصك أي الشخص الساحب أن يقدم الصك ويدفع أن يسحبها 
1؛البنك له قيمة المبلغ المثبت في الصك من أصل الوديعة بعد إتمام عملية تدقيق الصرف

النقدية،موجوداتهلإيداعحساب الشيكات يفتحه الزبون :حسابات الشيكاتأوالحسابات الجارية·
أما الحساب الجاري فيحمل صفة تجارية .حوالات ماليةبتغذية الحساب بدفعات نقدية أو شيكات أوويقوم 

أرسلواواسعة يفتحه المصرف لزبائنه الذين لهم صفة تجارية ويمكنهم تجميع عمليام في هذا الحساب سواء 
وبالتالي فالحساب الجاري يعد . مستندي أو شراء عملات أجنبية أو غيرهااعتمادسندات للحسم، أم طلبوا فتح 

وسيلة هامة لجذب الأموال والحصول على عمولات مختلفة من العمليات المصرفية التي يجريها الزبون من خلال 
2؛حسابه الجاري

الخصم هو عملية ائتمانية، كأن يقوم شخص مستفيد من ورقة تجارية بتقديم هذه: عمليات الخصم-
إلى بنك تجاري مثلا ويصبح بذلك البنك هو المستفيد، وفي مقابل هذا يدفع البنك لهذا الشخص المبلغ الورقة

المذكور في الورقة التجارية وذلك بعد أن يخصم منه مبلغا بمثابة الفائدة التي يستحقها البنك نظير الخدمة التي 
وتاريخ استحقاق المبلغ إليهتاريخ الدفع المشار أداها لهذا الشخص بتخليه عن أمواله لمدة معينة هي الواقعة بين

المذكور في الورقة التجارية محل البحث، ويسمى المبلغ الذي يخصمه البنك من المبلغ المذكور في الورقة التجارية 
3.بالخصم

تزويد الأفراد والمؤسسات والمنشآت بالأموال اللازمة على أن يتعهد: الإقراض والتسليفخدمات-
المقترض بسداد هذه الأموال وفوائدها وعملاا المستحقة عليها والمصاريف دفعة واحدة أو على أقساط في 

.111- 110ص، ص2009،دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،البنوك التجارية والتسويق المصرفيسامر جلدة، 1
.293ص ،مرجع سبق ذكرهرعد حسن الصرن، 2
.99ص ،2006بدون ذكر رقم الطبعة، الجامعية، البحرين، نللشؤو، مؤسسة لورد العالمية النقود والبنوكأسامة كامل، عبد الغني حامد، 3
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تواريخ محددة، حيث يتم تقديم هذه العلاقة بتقديم مجموعة من الضمانات التي تكفل للمصرف استرداد أمواله في 
1.حالة توقف المقترض عن السداد  بدون أية خسائر

، ...)أشياء قيمة، مستندات(تتيح هذه الخدمة إيداع أشياء شخصية :ات وتأجير الخزائنخدمات الأمان-
والاستفادة من الحماية التي توفرها الغرفة المحصنة في البنك، والأمانات هي أشياء معينة يود أصحاا أن يحتفظوا 

رف على أن يستردوها بعد ذلك ا ويتجنبوا مخاطر السرقة والضياع والحريق ونحو ذلك، فيودعوا لدى المص
بنفس مظهرها المادي، ويقوم المصرف بإعداد خزائن خاصة لهذا الغرض لعملائه، ويتقاضى لقاء ذلك أجرا، ومما 

2.الخ...شهادات الاستثمار، عقود ملكية الأراضي والعقارات، الأوراق المالية: يودع في هذه الخزائن

منيحسنالجهازهذاأنحيث، خدمة أجهزة الصراف الآليومن أبرزها :الخدمات المصرفية الحديثة-2
أاأيالبنك،فروعتغلقعندماالأحيانبعضفيالنقديةللسحوباتمتوفرةتكونلأانظراالخدمةنوعية
3.معاملةلكلالتشغيليةالتكاليفخفضإلىتؤدي

، الصيرفة الشيكات الالكترونية وغيرها، البطاقات البلاستيكيةةخدمكذلك من بين الخدمات المصرفية الحديثة
.عبر الانترنت، وخدمات مصرفية الكترونية أخرى سيتم التطرق إليها في الفصل الموالي

:4وهناك من يصنف الخدمات المصرفية كالآتي
: الخدمات المصرفية حسب نوعها-1

:ثلاثة أنواع وهيإلىوالتي تقسم بدورها 
الإيداعكالحسابات الجارية وودائع التوفير والودائع لأجل، وشهادات : الأموالخدمات مصادر -

؛وصناديق الاستثمار
أجالهاتجارية، صناعية، سياحية وحسب (وتشمل القروض بأنواعها المختلفة:الأموالخدمات توفير -

؛والاعتمادات المستندية وبطاقات الائتمان) قصيرة ومتوسطة وطويلة الأجل
منح الائتمان، ويحصل المصرف من خلالها على عمولات ورسومإلىالخدمات المختلفة التي لا تتركز -
.أمثالها تحويلات العملة، والكفالات، وتأجير الصناديق الحديدية، والخزائن الخاصة وغيرهاومن

: حيث تسم هذه الخدمات إلى:نوع العملاءخدمات حسب-2

.296ص ،مرجع سبق ذكرهرعد حسن الصرن، 1
.19ص مرجع سبق ذكره،نادية عبد الرحيم، 2

3Kent Matthews, John Thompson, The economics of Banking, John Wiley and Sons,Ltd, England, 2005,
p142.

دراسة استطلاعية في عينة من المصارف –دور تطوير الخدمات المصرفية وخصائصها التسويقية في المصارف التجارية بتول عبد علي غالي، 4
.89ص ،2017، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة المثنى، العراق، 04، العدد07، الد للعلوم الإدارية والاقتصادية، مجلة المثنىالتجارية العراقية
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وتشمل الحسابات الجارية، والودائع المختلفة، وتأجير الخزائن، والبطاقات:خدمات التجزئة للأفراد-
البلاستيكية، والقروض الاستهلاكية كقروض الموظفين، شراء وكساء المساكن، وتقسيط ثمن السيارة، والحولات 

المالية وشهادات الاستثمار؛
كالحسابات الجارية، والودائع المختلفة، وشهادات الإيداع، والاعتمادات:خدمات قطاع الشركات-

.المستندية والكفالات والحوالات المالية، وقروض التأسيس وتمويل رأس المال العامل
العوامل المؤثرة في سياسة تقديم الخدمات المصرفية-ثانيا

هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر على الخدمات المصرفية التي يطرحها البنك في السوق، ويمكن تقسيم هذه 
:1مؤثرات داخلية كما يليوالعوامل إلى مؤثرات خارجية 

المؤثرات الخارجية-1
:وتتمثل هذه العوامل في الجوانب الرئيسية التالية

؛قوة وأنشطة المنافسين-
؛والظروف الاقتصادية المستقبليةالتنبؤات الاقتصادية-
؛المناخ التجاري العام-
التشريعات الحكومية والقيود التي قد تحد من قدرات البنك على اتخاذ القرارات وتحد كذلك من طبيعة -

.واتجاه الأنشطة التسويقية وبالتالي تؤثر بشكل غير مباشر على الخدمات المصرفية التي يمكن ترويجها للسوق
الداخليةالمؤثرات -2

:وتشمل هذه النوعية من المؤثرات الأبعاد التالية
؛قدرة البنك على تقديم خدمات مصرفية جديدة أو تعديل وتطوير الخدمات الحالية-
؛مهارات وخبرات إدارة البنك والعاملين لديه وكذلك عمليات الفروع-
وكذلك فرص التدريب والتعليم،الروح المعنوية للعاملين في البنوك وسياسات الأجور ومعدلات الدفع، -

وفاعلية الاتصالات وغيرها من العوامل السائدة في البنك التي ينبغي أن تؤخذ في الحسبان عند وضع سياسة 
؛الخدمات المصرفية

قدرة البنك على البحوث والدراسات المستمرة لتقييم أداء البنك في السوق فبدون المعلومات عن الأداء -
؛، واحتياجات العملاء المستقبلية لن تنجح سياسة الخدمات المصرفية في البنكوعن أنشطة المنافسين

فعلى سبيل المثال إذا رأى أحد البنوك أن الرسالة الأساسية له هي . الصورة الذهنية للبنك لدى العملاء-
المقدمة الجودة بالدرجة الأولى كما هو الحال بالنسبة لبعض البنوك، فإن عليه أن يؤكد أن نطاق الخدمات

.169-168، ص ص مرجع سبق ذكره، استراتيجيات التسويق المصرفي  والخدمات المصرفية-التسويقالحداد عوض، 1
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وكذلك معايير الاهتمام بالعملاء تساند هذه الرسالة الأساسية التي دف إلى تقديم خدمة ذات مستوى جودة 
.متميز

:ويمكن تلخيص ما تم ذكره في الشكل الموالي
العوامل المؤثرة عل تصميم سياسة الخدمات المصرفية للبنك): 15(الشكل رقم 

عوامل خارجية                                                               عوامل داخلية

.168صمرجع سبق ذكره، ، استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفية- التسويقالحداد عوض، :المصدر

الخدمات المصرفية وعوامل نجاح تقديمهادورة حياة : المطلب الرابع
هذا ومن خلالغاية اختفاءها،إلىبداية ظهورها في السوق المنتجات المصرفية تمر بعدة مراحل من إن
عرض أهم المراحل الأساسية التي تمثل دورة حياة الخدمة المصرفية من بداية إنتاجها إلى غاية سيتم المطلب

.العوامل التي من شأا أن تساعد البنك في نجاح تقديم هذه الخدمات لعملائهتدهورها وكذا تحديد أهم
دورة حياة الخدمات المصرفية-أولا

تستمد دورة حياة الخدمة المصرفية مفاهيمها من تفسير سلوك تطور المبيعات والأرباح، فدورة حياة المنتج 
يث أن دورة حياة الخدمة المصرفية تمر بمراحل مختلفة المصرفي مثل باقي المنتجات من السلع والخدمات المختلفة ح

:الأرباح عبر الزمن وتستند هذه الدورة إلى فرضيتين هما/ يفسرها تطور المبيعات

قوة وأنشطة المنافسين

الظروف الاقتصادية 
المستقبلية

التشريعات والقيود 
الحكومية 

المناخ التجاري العام

قدرات البنك وموارده

مهارات وخبرات 
الإدارة والعاملين

المناخ التنظيمي السائد 
في البنك

الصورة الذهنية للبنك

سياسة الخدمات 

المصرفية للبنك



المفاهيم والأسس الفكرية لجودة الخدمات المصرفيةالفصل الثاني     	

107

)التدهور(أن مبيعات الخدمة تمر بمراحل متعاقبة تبدأ بالتقديم، ثم النمو والنضج وأخيرا الانحدار :الأولى-
الزمن لتشكل بمسارها دورة حياة الخدمة؛وبمعدلات نمو متباينة بمرور 

أن الأرباح تنجم من إيرادات البيع وتأخذ مسارا مشاا لمسار مبيعاا إلا أنه نتيجة لتغير حدة :الثانية-
خلال المرحلتين الأخيرتين في الوقت الذي يستمر فيه خلال الدورة يبدأ منحنى الأرباح بالانخفاضالمنافسة

1).التدهور(الانحداررتفاع البسيط قبل دخوله مرحلة منحنى المبيعات بالا

وتعتبر تحليل ومراقبة دورة حياة الخدمة المصرفية التي يقدمها البنك لعملائه أداة مساعدة للتعرف على 
الإستراتيجيات التسويقية الملائمة لكل مرحلة من هذه المراحل وكذلك الفرص التسويقية المتاحة لتقديم خدمات 

2.يدةمصرفية جد

:وهيرئيسيةمراحلبأربعةالمصرفية تمرالخدمةحياةدورةوبالتالي فإن 
واتخاذ كل ما يلزم من أجل طرح الخدمة في ، من مرحلة الدراساتالانتهاءبعد :مرحلة التقديم-المرحلة الأولى
ويعتبر زمن هذه المرحلة قصير، كما أا تتميز بتزايد سريع 3.بإنتاج الخدمةالبدءهذه المرحلة مع السوق تبدأ 

كون أن الخدمة الجديدة تم تشريعها وطرحها في السوق من طرف البنك في وقت إلىللمبيعات ويرجع هذا 
، أو يرجع كون أن البنك نفسه قد قام بتجديد الخدمة وقام بنك آخر منافس له باعتمادها في نفس دواح

ولوية لدى إدارة البنك في هذه المرحلة هي خلق الإدراك بوجود الخدمة والمنافع التي تقدمها وتكون الأ4.الوقت
5.للعملاء في السوق المستهدف

تعتبر هذه المرحلة من أهم مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية، ومن أهم :النمومرحلة- المرحلة الثانية
وارتفاع الأرباح الأمر ا، مما يؤدي إلى زيادة التعامل االزبون على الخدمة وزيادة معرفتهخصائصها إطلاع

القيام بمحاولة تقديم خدمات أكثر تنوعا وجودة، وتستمر هذه المرحلة في دورة إلىالذي يدفع البنوك الأخرى 
حياة الخدمة المصرفية ما دام حجم التعامل بالخدمة لم يصل إلى المستوى المتوقع أي أعلى من المستوى الذي يمكن 

لة هو زيادة حدة معطيات سوقية معينة وظروف خاصة بالبنك، ولعل أهم ما يميز هذه المرحإطارتحقيقه في 
في إدارة برنامجها التسويقي وذلك بإبراز الميزة التنافسية في ج تنافسيإتباعالمنافسة مما يتطلب من إدارة البنك 

الخدمة المصرفية المقدمة مقارنة بنفس الخدمة المقدمة من طرف المصارف الأخرى وذلك من خلال تحسين 
وتعزيز شبكة سوق عن طريق تحسين جودا وتطوير خصائصهامستويات أداء الخدمة وتحسين وضعها في ال

.88، ص مرجع سبق ذكرهبتول عبد علي غالي، 1
.174ص ، مرجع سبق ذكره، الخدمات المصرفيةتسويقالحداد ، بدير عوض 2
.88، ص مرجع سبق ذكرهبتول عبد علي غالي، 3

4 Sylvie de coussergues, la banque : structures marchée gestion,édition dalloz ,parise,france, 2eme édition,
1996, p 66 .

.175ص ، مرجع سبق ذكره، الخدمات المصرفيةتسويقالحداد ، بدير عوض 5
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إلى قطاعات جديدة وبالتالي الوصول إلى فئات الوصولتوسيع أسواقها بحيث يمكنها إلىبالإضافةتوزيعها 
1.جديدة من العملاء

الخدمةاقتربتكلماالمنافسينالنمومرحلةفيالمتحققةالربحيةحالةتغري:النضجمرحلة- المرحلة الثالثة
قدالعملاءمعظمأنباعتبارالمبيعاتحجمفيالنموبتباطؤالمرحلةهذهتتميزحيثالنضوج،مرحلةمنالبنكية
الأسعارتميلالمرحلةهذهففيالنضوج،مرحلةفيالتقليديةالبنكيةالخدماتمعظمتقع. الخدمةجربواواشتروا

ذلكعلىوكمثالالسوق،فيالمعروضةالمنتجاتمنمبيعامزيادةيحاولونالمنافسينمنالكثيرلأنالهبوطإلى
مقابلبالكاملمجانيةخدماتتقديمإلىالبنوكبعضتحولتالسبعيناتمنتصفففيالجاريةحساباتنذكر

الإستراتيجيةهذهلأن المنتج،ذالهالمبيعاتزيادةدف مجاناالشيكاتدفاترتقديموبالتحديد جاريةحسابات
هذانفسلتقديمالسوقإلىالبنوكمنكبيرةأعداددخولبمجردالبنوك،تلكعلىوبالإلىتحولتماسرعان
عقلانيةأكثرالبنوكأصبحتالوقتذلكومنذوأرباحها،السباقةالبنوكعوائدتقلصتلذلكوكنتيجة المنتج،
بعدالأرباحبعضتحقيقعنهنتجالذيالأمرالحساباتفتحخدمةعلىمخفظةرسومنسبةتضعصارتحيث

.الخسائرمنكاملعام
المنتجعلىجديدةحياةلإضفاءدوريبشكلالمعروضةالخدماتعلىتعديلاتإدخالإلىالبنوكبعضوتلجأ

2.أخرىجهةمنجيدةوأرباحمبيعاتمستوياتاستمراريةعلىوالحفاظجهةمنالنضوجمرحلةإطالةو

يقل الطلب على الخدمة وذلك لعدة أسباب، فقد في هذه المرحلة):الانحدار(مرحلة التدهور - المرحلة الرابعة
الخدمة قد أصبحت لا تلبي حاجات ورغبات الزبائن أو ظهور خدمات مصرفية ذات منافع أكثر وأكثر تكون

3.الخ...انسجاما مع حاجات ورغبات الأفراد، عدم كفاءة مقدمي الخدمة 

وعند . كما تتصف هذه المرحلة بثبات عنصر التكاليف الثابتة مع انخفاض العائد خاصة مع تخفيض الأسعار
:فإن هناك طريقتان أمام البنك-وهي مرحلة حتمية بطبيعة الحال-التفكير في هذه المرحلة

ويتيح. ائريمكن للبنك سحب الخدمة كليا من السوق في الحال وبالتالي عدم تحمل أي نوع من الخس-
هذا الأسلوب الفرصة أمام البنك لاستخدام الموارد المترتبة على سحب هذه الخدمة من السوق في تقديم خدمات 

؛أخرى مربحة

، بدون ذكر رقم الطبعة، الإسكندرية، مؤسسة الثقافة الجامعية، الأزاريطة، التسويق المصرفي وسلوك المستهلكصفيح صادق، يقور أحمد، 1
.63، ص2010

.19صمرجع سبق ذكره، حلوز وفاء، 2
.35ص مرجع سبق ذكره،نادية عبد الرحيم، 3
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البديل الثاني هو أنه مع انخفاض حدة المنافسة قد يكون من المرغوب فيه الاستمرار في تقديم هذه الخدمة-
الربحيية فقط مع ترويج خدمة معدلة تحتوي فقط على أفضل المنافع أو المزايا في السوق أو القطاعات التي تحقق 

1.التي تجذب العملاء ممن هم على صلة قوية بالبنك

دورة حياة الخدمة المصرفية): 16(الشكل رقم 

المبيعات والأرباح

المبيعات

الأرباح
التكاليف

يمالتقدالنموالنضوجالتدهور

الزمن
، الإسكندرية، مؤسسة الثقافة الجامعية، الأزاريطة، التسويق المصرفي وسلوك المستهلكصفيح صادق، يقور أحمد، :المصدر

.61ص، 2010بدون ذكر رقم الطبعة، 

عوامل نجاح تقديم الخدمات المصرفية-ثانيا
تنجح في هذا الميدان لذا على هذه البنوك أن تأخذ بعين لكي تستطيع البنوك التي تقدم الخدمات المصرفية أن 

:2الاعتبار عدد من العوامل ولعل من أهمها
الزبونوبالتالي شعور الزبون بالمزيد من الأمان، الأمر الذي يساعد على ضمان ولاء : السرية في التعامل-1

للبنك وعدم خروجه من قائمة الزبائن الكبار له؛
وتوقعاته، وتوفير راحة التعامل من خلال المسؤول عن قسم الخدماتضرورة فهم طبيعة الزبون-2

المصرفية؛

،ص ص 2011، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع ، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، التسويق المصرفيوصفي عبد الرحمن أحمد النعسة، 1
151-152.

.89-88ص ،ص2008، الطبعة الأولى، الأردندار وائل للنشر والتوزيع،عمان، ،التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيقصباح محمد أبو تايه،2
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ومفصلة،ضرورة توفير إطارات مؤهلة ومحترفة وذو خبرة متنوعة وعميقة، تستطيع أن توفر حلولا شاملة-3
ة؛تناسب احتياجات الزبون من حيث الوقت، المكان والسعر، وبالطريقة المناسبة وبالدقة والسرعة اللازم

الخصوصية ضرورة توفير مسؤولا واحدا لكل زبون، وذلك لتأمين إقامة علاقات على درجة عالية من-4
وثيقة بمقدم الخدمة، ومدير العلاقة، وبالتالي ضمان استمرارية العلاقة بين هذا المسؤول والزبون؛ومعرفة
معرفةلإبقاء الزبائن علىضرورة توفير البنك لفريق من المحللين على الصعيدين الجزئي والكلي وذلك-5

بأحدث المستجدات المالية على المستويين المحلي والعالمي؛
المحافظ ساعة بكشوفات الحسابات وتقارير أداء 24ضرورة تزويد هذه الطبقة من الزبائن، وعلى مدار -6

الخ؛...الاستثمارية، وبحوث الأسواق المالية، والنصائح الاستثمارية
.واضحة ومفهومة لدى البنكوجود سياسة استثمارية-7

جودة الخدمات المصرفية وتأثيراا:المبحث الثالث
جودة الخدمات مفتاح نجاح ومستقبل المنظمات الخدمية بصفة عامة والمصرفية بصفة خاصة وذلك لما لها تعد

التي تسبق الأساسياتجودة الخدمات المصرفية من من أهمية ودور فعال في تحسين خدمات البنك، كما تعتبر
.رغبام وكسب ولائهم وبالتالي ضمان البقاء في السوق المصرفيلإشباعوشرطا ضروريا العملاءإرضاء

مفهوم جودة الخدمات المصرفية ومستوياا:الأولالمطلب
مستوى تتنافس البنوك فيما بينها حول تقديم الخدمات المصرفية، وغالبا ما يكون جوهر المنافسة يدور حول 

يسعى إلى التعرف عن مفهوم في هذا المطلب الذي إليهجودة الخدمة المصرفية المقدمة، وهذا ما سيتم التطرق 
.جودة الخدمات المصرفة وعرض أهم مستوياا

دمة المصرفيةتعريف جودة الخ-أولا
الآراءتعريف جودة الخدمة المصرفية نقوم بتعريف جودة الخدمة والتي تتعدد تعريفاا بتعدد إلىقبل التطرق 

:ومختلف الكتاب في هذا اال ومن بين أهمها نذكر التعريفات التالية
تقديمها على النحو الذي يتوافق مع رغبات وتوقعات / إنتاجهايقصد بجودة الخدمة أن يكون مستوى -

1.المستفيد المعلنة والمتوقعة

ورغباتهحاجاتهبتلبيةالزبونإرضاءمنهاابتداءيمكنذيالالمستوى الخدمة" : ومنهم من عرفها بأا-
2."باستمراروتوقعاته

، الأردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، تطبيقات في الصناعة  والتعليم–الجودة الشاملة إدارةسوسن شاكر مجيد، محمد عياد الزيادات، 1
.17ص، 2007، الأولىالطبعة 

2   Lovelock et al. (2008), Op. cit. p. 609.
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معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذه : "جودة الخدمة على أاكما عرفت-
:وذلك على النحو الذي يعرضه الشكل الموالي1".الخدمة

مفهوم جودة الخدمة): 17(الشكل رقم

.90ص، مرجع سبق ذكرهقاسم نايف علوان المحياوي، :المصدر

من خلال جمع الزبونتبنى على أساس توقعات المقدمةمن خلال الشكل أعلاه يمكن القول أن جودة الخدمة
الزبون لما تم تقديمه من خدمة على إدراكقياس مستوى خلالها يتم من المعلومات المتعلقة برغباته وتطلعاته والتي 

قد وصلت للمستوى جودة الخدمةفإن فإن حضيت بالقبول والرواج الواسع أساس تلك التطلعات والرغبات 
النظر في مستوى جودة الخدمة المقدمة من خلال إعادةفعلى المؤسسة الذي يرغب به العميل وان كان غير ذلك 

).رصد ردة فعل الزبون من جودة الخدمة المقدمة(ن خلال التغذية الراجعةتحديد الانحرافات أو الفجوة وذلك م
الطويل المدى الذي يقوم به الزبونتقييموالالإدراكهي مستوى : "وهناك من يرى أن جودة الخدمة هي-

2."لعملية تقديم الخدمة التي تقوم ا مؤسسة ما

فمن بيين الخدمةجودةأما فيما يخص مفهوم جودة الخدمة المصرفية فهو لا يختلف كثيرا عن مفهوم 
:منهاالتعريفات نذكر

هي قدرة المصرف على الاستجابة لتوقعات الزبائن:" جودة الخدمات المصرفية على أاتعرف-
قدرا التنافسية من خلال تقديم الخدمات فمن خلال الجودة تسعى المصارف لدعم . التفوق عليهاأوومتطلبام

3".الممتازة التي تعزز موقف المصرف ومكانته في السوق المستهدفة

.90ص، مرجع سبق ذكرهقاسم نايف علوان المحياوي، 1
2 Lovelock.C.H and Gummesson Evert, Wither services marketing ?In search of a new paradign and fresh
perspectives, Journal of service research, Vol 7, N°1, 2004, p87.

دراسة ميدانية على عينة من البنوك التجارية الأردنية، –أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة المصرفية رؤى رشيد سعيد آل قاسم،3
.38ص،2011/2012رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

جودة الخدمة

إدراكات الزبون للأداء )الفجوة(مستوى الجودة 

الفعلي

توقعات الزبون للخدمة
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"كما تعرف جود الخدمة المصرفية على أا- العملاءلتوقعاتالاستجابةعلىالبنكلقدرةمعيار: 
ستضمنالمقدمةالخدماتأنمنبالتأكدالمسؤوليةتحملالبنكيةالخدمةمقدمعلىيفرضمماعليها،والتفوق

1".العملاءرضا

إرضاء لمتطلبات العملاء، ودراسة قدرة المصرف على تحديد هذه المتطلبات" :وتعرف كذلك على أا-
والقدرة على إتقاا، فإذا تبنى المصرف عملية تقديم خدمات ذات جودة عالية يجب أن يسعى من خلالها التفوق 

2".العملاءعلى متطلبات 

قيام هيالمصرفيةالجودةأن حيث يمكن القول تعريف شامل يمكن الوصول إلىمن خلال ما سبق سرده و
ومنالمتعددة،المعلوماتمصادرمنوتطلعاتهزبائنهورغباتاحتياجاتعنالمصرف أو البنك بالبحث والتحري

وقدراته،المصرفمواردضمنوالاستجابة لتلك التطلعاتوالرغباتالاحتياجاتهذهتلبيةعلىالعملثم
ذه الوفاءعندخطأأوخللحدوثحالةفيالراجعةالتغذيةوتوفيرالاحتياجاتهذهتطورومتابعة

.الاحتياجات
بعدهاويقارنالآخرين،معواتصالاتهالسابقةخبراتهمنتتشكلإنماالعميليتوقعهاالتيالخدمةأنحيث 
ذاتمصرفيةخدمةتقديمفإنوبالتاليالمصرفية،الخدمةتأديةعنديتلقاهاالتيالمدركةالجودةمعالمتوقعةالخدمة
أنحينفيتوقعاته،تفوقخدماتتقديمأوالعميلتوقعاتمعللجودةالفعليالمستوىتطابقتعنيمتميزةجودة
3.مقبولةغيرجودةتعنيالتوقعاتذهالوفاءعدم

مستويات جودة الخدمات المصرفية-ثانيا
باعتبار أن جودة الخدمات المصرفية تتعلق بمدى توافق توقعات الزبون مع ما تم أداؤه وإدراكه فعلا من طرفه 

:ثلاث مستويات أساسية تتمثل فيإلىفإنه يمكن تحليل جودة الخدمات المصرفية 
أساسا،الخدمات المصرفيةعادة ما تبنى توقعات الزبائن للجودة من خلال تقديم:جودة الخدمة المتوقعة-1

عوامل إلىبالإضافةأو اتصالات الكلمة المنطوقة أو التجارب السابقة الإشهارالتي بدورها قد تتأثر بعمليات 

دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية –نماذج صفوف الانتظار باستخدامة الخدمات البنكية تحسين جودخميسي قايدي، أمينة بن خزناجي،1
 BADRلد،مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية،–وكالة برج بوعريريج2016جامعة قاصدي مرباح بورقلة، الجزائر، ، 02العدد،02ا ،

.143ص
حالة الوكالات –المصرفية على تحسين جودة الخدمات بالمصارف الإصلاحاتدراسة ميدانية لأثر عبد القادر خليل، عبد الوهاب رميدي، 2

كلية العلوم الاقتصادية ،27، العدد02مجلة علوم الاقتصاد والتسيير والتجارة ، الد،–)وجهتا نظر العملاء والعاملين(العمومية العاملة بمدينة المدية
.178ص، 2013، الجزائر،3معة الجزائروالتجارية وعلوم التسيير، جا

دكتوراه في العلوم أطروحة، والبنوك التقليديةالإسلاميةدراسة مقارنة بين البنوك -دور التسويق في تطوير الخدمات المصرفيةعبد الرحيم ليلي، 3
.70، ص2014/2015الاقتصادية ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، 
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ؤثر على درجة أخرى كالديكور الداخلي للبنك، سلوك العمال وتعاملهم مع الزبائن كل هذا من شأنه أن ي
جودة الخدمة المتوقعة لدى الزبائن؛

إن تقديم المصارف لخدمات ذات جودة لا يعني بالضرورة الاستجابة لجميع:جودة الخدمة المطلوبة-2
حاجات وتوقعات كل الزبائن، فالمصرف يجب عليه أن يختار من خلال الأسواق التي يستهدفها ومن محيطها 

الذي يتطلب من المصارف وضع سياسات واستراتيجيات الأمرب تحقيقها، التنافسي مستوى الجودة المرغو
واضحة تخدم مصالحها ومصالح زبائنها؛

الحصول يدرك الزبون مستوى جودة الخدمات من خلال توافق توقعاته مع ما تم:جودة الخدمة المدركة-3
لاختلاف أنماط سلوكيام وعادام الشرائية وكذا الشخصية، كما الأفرادعليه فعلا، ويختلف الإدراك عادة بين 

قياس وتقييم مستوى هذه إلىيعتبر هذا المستوى من جودة الخدمة الأهم بالنسبة للبنك إذ يتوجب فيها السعي 
1.الجودة لدى زبائنها

:وهناك من يحدد خمس مستويات لجودة الخدمات المصرفية على النحو الأتي
وخبراته وتمثل توقعات العميل لمستوى جودة الخدمة، وتعتمد على احتياجات العميل: المتوقعةلجودة ا-1

؛وتجاربه السابقة وثقافته واتصاله بالآخرين
الخدمة وتمثل مدى إدراك البنك لاحتياجات وتوقعات زبائنه وتقديم: لجودة المدركة من قبل الإدارةا-2

؛في المستوى الذي يرضي الزبونالمصرفية بالمواصفات التي أدركها لتكون
نقلهاوتعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها وما تعهد البنك بتقديمه والتي يتم: الجودة المروجة-3

؛إلى الزبائن من خلال المزيج الترويحي من إعلان وترويج شخصي ومطبوعات
التيوتقديمها طبقا للمواصفاتوتعني أداء العاملين بالبنك للخدمة:الخدمة الفعلية المقدمة للزبون-4

حددها البنك، وهي تتوقف بلا شك على مهارة العاملين وحسن تكوينهم وتدريبهم وقد تختلف الخدمة المقدمة 
وجودا من بنك لآخر وفي نفس البنك من عامل لآخر، وقـد تختلف بالنسبة للعامل الواحد حسب حالته 

؛ونفسيته ومدى إرهاقه في العمل
حد والتي تعتمد إلى)الخدمة الفعلية المقدمة له( وهي تقدير الزبون لأداء الخدمة الفعلي:المدركة الخدمة -5

دقائق، فإذا كان يتوقع10تقدم للزبون في كبير على مدى توقع الزبون، فمثلا إذا كانت الخدمة المصرفية الفعلية

، 10الد مجلة مكاص،،- CPAدراسة ميدانية لـ -النماذج النوعية لقياس جودة الخدمات المصرفية، وآخرونأولاد حيمودة عبد اللطيف 1
.378-377ص ، ص 2014ديسمبرجامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، الجزائر، ، 01العدد
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ة، أما في الخدمة المصرفية على أا عالية الجودفإن الزبون يدرك ، )دقيقة مثلا15(الحصول عليها في زمن أكبر 
1.ة المصرفية بأا منخفضة الجودةالزبون للخدمحالة العكس فإن تقدير 

:ويمكن تلخيص مستويات الجودة في الشكل الموالي
مستويات جودة الخدمات المصرفية): 18(الشكل رقم 

.المراجع السابقةالباحث بناءا على إعدادمن :المصدر

جودة الخدمات المصرفية ) معايير(أبعاد : المطلب الثاني
وبالتاليتوقعامالزبائنعليهايبنيالتيالأبعادالمصرفيةالخدماتبجودةالمتعلقةالدراساتمعظمتناولتلقد
.هذا المطلب سيتم التطرق إلى هذه الأبعاد، ومن خلال المصارفقبلمنالمقدمةالخدماتجودةعلىحكمهم

الصعبمننإو. يحددها المستفيد من الخدمةالتيتلكهي، الخدمةجودةتقييمفيعليهايعتمدالتيالمعاييرإن
أبعادتعددتلذلك، الملموسةالماديةالمنتجاتعنتميزهاخصائصمنلهالماالخدماتلجودةأبعاد موحدةوضع

2.المصرفيةالخدماتجودة)معايير(

أو الجوانب التي تحدد مستوى جودة الخدمة الأبعادبين الباحثين حول عدد هذه وعليه فإنه لا يوجد اتفاق
.المصرفية

ة ، جامع03، العدد02، الدإفريقيا، مجلة اقتصاديات شمال جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية  للبنوكبريش عبد القادر، 1
.259-258، ص ص 2005ديسمبرالجزائر،،الشلف-حسيبة بن بوعلي

أثر عناصر أبعاد جودة الخدمة المصرفية على سلوك الزبائن في اختيار المصارف عبد الأمير عبد الحسين شياع، رحيم عبد محمد الموسوي، 2
.94ص كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة القادسية، العراق،،10، العدد03والاقتصاد، الد الإدارة، مجلة التجارية

مستويات جودة الخدمات المصرفية

جودة 
الخدمة 

المتوقعة من 
طرف 
العميل

جودة 
الخدمة 

المتوقعة من 
إدارة طرف 

البنك

الجودة المروجة 
من البنك 

للعميل الخاصة 
بالخدمة 

وخصائصها

جودة 
الخدمة 
الفعلية 

المقدمة من 
طرف 
البنك 

جودة 
الخدمة 
المدركة 
من قبل 
الزبون
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:1هماأساسيانبعدانلهاالخدمةجودةأنفهناك من الباحثين من يرى 
؛الخدمةعلىحصولهحالالعميللهايتعرضالتيالملموسةالماديةالجوانبتتضمنالتي:الماديةالجودة-1
.العملاءمعبالمنظمةالعاملينتفاعلأثناءذااالخدميةالعمليةأداءوتمثل:التفاعليةالجودة-2

لذي اما: بين ثلاثة أبعاد، هي الجودة الفنية والتي يمكن التعبير عنها بالسؤالالأخرومن ناحية أخرى يميز البعض 
كيف تتم عملية تقديم الخدمة ؟ أما الجانب الثالث : والجودة الوظيفية والتي يمكن التعبير عنها بالسؤاليتم تقديمه؟ 

لصورة الذهنية للمنظمة، والتي تتوقف بدورها على تقييم العملاء اوالأخير من أبعاد جودة الخدمة فيطلق عليها
2.بعاد الثلاثة لجودة الخدمةللجوانب الفنية والوظيفية للخدمة ويعرض الشكل أدناه هذه الأ

بدون ذكر ، مصر، الإسكندرية، دار الفكر العربي، حديثة في المعايرة والقياسأساليب–قياس الجودة والقياس المقارن توفيف محمد عبد المحسن، 1
.44ص،2006رقم الطبعة، 

.342ص ، مرجع سبق ذكره، الخدمات المصرفيةتسويقالحداد ، بدير عوض 2
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أبعاد جودة الخدمة): 19(كل رقم شال

.343، صمرجع سبق ذكره،الخدمات المصرفيةالحداد، تسويقبدير عوض :المصدر

الإعلان-
الخبرة-
الاتصالات الشفهية-

الفرق بين التوقعات والأداء 
الفعلي

مستوى الأداء 
الفعلي المدرك 

السمعة-
التاريخ-
الحجم-
العاملون-

المظهر-
الاتجاهات-
أسلوب الأداء-

المعرفة-
المهارة-
التكنولوجيا-

جودة الخدمة توقعات الخدمة

الانطباعات عن المؤسسة

الجودة الوظيفيةالجودة الفنية
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يستخدمها المستهلك في تقييم جودة الخدمات المصرفية والتي يمكن ) أبعاد(معايير ومن الكُتاب من حدد عشرة 
:عرضها في الجدول التالي

قياس جودة الخدمات المصرفيةأبعاد): 02(الجدول رقم

التعريفالبعد

إمكانية) جدير بالثقة والاعتمادالشيءكون (المعتمدية Credibilityالمصداقية - 1
.واستقامة المزودأمانةالتصديق، 

).مخاطرة أو شك( الخلو من الخطر Securityالأمن - 2

Contactإمكانية الوصول إليه، وسهولة الاتصال Accessللشيءسهولة الوصول - 3

الزبائن، والمحافظة على إخبارهم باللغة التي إلىالاستماع Communicationالاتصالات - 4
.يستطيعون فهمها

فهم ومعرفة لزبائن - 5
Understanding Customer

.احتياجاموضع الجهود لمعرفة الزبائن والتعرف الدقيق على 

، ووسائل الأشخاصإظهار التسهيلات المادية، المعدات، Tangibilityالملموسية - 6
.الخ...الاتصال 

باعتمادية وعلى نحو دقيق القدرة على انجاز الوعود للخدمة Reliabilityالاعتمادية- 7
.وصحيح

. لمساعدة الزبائن وتزويدهم فورا بالخدمةالإدارةاستجابة Responsivenessالاستجابة- 8

.امتلاك المهارات والمعرفة المطلوبةCompetenceالكفاية - 9

لأشخاص ، الاحترام، مراعاة المشاعر والصداقة )كياسة(لطف Courtesy) الكياسة(الدماثة -10
.الاتصال والودية

.332، ص 2005، الأولى، الطبعة الأردن، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، التسويق المصرفيتيسير العجارمة، :المصدر

:هيرئيسية وبعاد العشرة في خمسة أبعادلأتم دمج هذه اقد و
زبائنهقدرة المصرف على تقديم الخدمات التي وعد اويقصد ذا البعد:)Reliability(الاعتمادية-1

1.، ويمكن الاعتماد عليهابشكل دقيق وبالشكل المطلوب

، فمثلا قد يسأل يعتمد عليهبشكل دقيقلموعودة اقدرة المصرف على إنجاز أو تأدية الخدمة المصرفيةأو بمعنى أخر
مستفيد آخر في الخارج غدا فهل لي أن اعتمد إلىإنني أرغب بتحويل مبلغ من المال "أحد العملاء مدير المصرف 

1 Parasuraman,A.,Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard L, Servqual : A Multiple Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, Vol 64, N° 1, 1998, P. 23.



المفاهيم والأسس الفكرية لجودة الخدمات المصرفيةالفصل الثاني     	

118

، وهي تعني كذلك قدرة المصرف على انجاز أو أداء الخدمة المصرفية المقدمة على نحو"عليك في تحقيق ذلك؟
ات الأكثر أهمية وتحسسا من الزبون، إذ يقوم المصرف بتقديم وتعد هذه السمة من السم. سليم وبأقل الأخطاء

1.الخدمات المصرفية بأداء ثابت وبصورة دقيقة

: 2هذا البعديتضمنهاومن بين أهم لعناصر التي 
؛دقة السجلات والمعاملات وتفادي حدوث أخطاء-
؛تقديم الخدمة المصرفية بشكل سليم وفي الوقت المحدد لها-
؛المقدمة لإنجاز الخدمات المصرفيةالوفاء بالوعود -
ى تساؤلام وتخصيص الوقتتوافر المعرفة المصرفية لدى العاملين بالمصرف لمساعدة العملاء والرد عل-
؛لشرح الخدمات المصرفية للعملاءالكافي
.صدق المعلومات التي يقدمها المصرف للعملاء من خلال الموظفين أو الإعلان أو المطبوعات-
والاستجابةالقدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء وهي: )Responsiveness(الاستجابة-2

حلها بسرعة وكفاءة بما يقنع العملاء بأم محل تقدير واحترام من قبل البنك الذي لشكاويهم والعمل على
3.لذلك فإن الاستجابة تعبر عن المبادرة في تقديم الخدمة من قبل الموظفين بصدر رحبإضافةيتعاملون معه، 

وبالتالي فالاستجابة يمكن أن تعبر أيضا عن المرونة والقدرة على تقديم الخدمة بشكل شخصي، ومن أجل التفوق 
وليس من وجهة نظرها، من خلال هذا البعد يجب على المصارف أن تتعامل مع هذا البعد من وجهة نظر العميل

4.لأن ما يراه المصرف قد يختلف عن رؤية العميل

جعل الموظفين في البنك القدرة علىأوويقصد ذا البعد أن للعاملين :)Assurance(الثقة والتوكيد -3
5).القدرة على زرع ثقة النفس والتوكيد لدى الزبون(يحسون بنوع من الثقة والأمان زبائنهم

أو /أن يكون ذا أهمية واضحة للخدمات التي يدركها الزبون، كالتي تتضمن مخاطرة عالية وإلىوهذا البعد يميل 
شعور بعدم التأكد بخصوص قدرته على تقييم منافعها أو مخرجاا كالخدمات المصرفية وخدمات التأمين، هو

وخلق وكسب الثقة يمكن أن يتجسد بالذي يربط الزبون بالمصرف مثل وسطاء الأوراق المالية ووكالات التأمين، 
بين أشخاص التماس الرئيسين والزبون ففي بعض حيثيات الخدمة المصرفية يبحث المصرف عن بناء الثقة والولاء

حيث تعد الثقة بشكل عام عنصرا أساسيا ومهما للعلاقات التبادلية الناجحة فهي تمثل الرغبة والاستعداد، . الفرد

.30-29ص ص مرجع سبق ذكره، بن أحمد لخضر، 1
.42ص، مرجع سبق ذكرهرؤى رشيد سعيد آل قاسم،2
.42ص، مرجع سبق ذكرهنزال،إبراهيممحمود حسين الوادي، عبد االله 3
15الد، مجلة الحقيقة، -دراسة ميدانية تحليلية–قياس جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الجزائرية من منظور العملاء تيقاوي العربي، 4
.368-367ص ص ،2016جامعة أحمد درارية، أدررا، الجزائر، ، 36العدد،

5 Parasuraman,A.,Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard L, Op, cit, P23.
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الطرف الأخر في تبادل تجاري معين يضع فيه الزبون ثقته الكاملة، والثقة تكون هنا في أفراد المصرف ولاعتماد
ة جذب الانتباه لموظف المصرف، بأن يحدد الزبون موظف المصرف الذي يختاره للتعرف ومفهوم فكر. ككل

عليه بوصفه فردا والذي سوف ينسق كل خدماته المصرفية معه، وهنا تلازم يوجد الخطورة بالنسبة للمصرف في 
ة عندما يغادر هذا النوع من العلاقات الشخصية عندما تزداد بشكل كبير، لأن الزبون سوف يتبع مزود الخدم

. مصرف أخرإلىالمصرف 
الاعتناق معاملة الزبائن كأفراد بشكل شخصي، ويعرف: )Empathy()التعاطف(التقمص والاعتناق -4

، أن يعمل المصرف على تقديم الخدمة لزبونه من خلال انتباه خاص له، أن جوهر التفاعل )التقمص العاطفي(
وبأن الزبون هو فريد ) حسب الطلب للخدمة(شخصية والايصاء العاطفي هو الوصول للزبون من خلال علاقة

وخاص، فالزبون يرغب بأن يشعر بأنه مفهوم على نحو جيد ومهم من قبل المصرف الذي يحصل على الخدمة 
منه، والأفراد في المصارف الصغيرة غالبا يعرفون الزبائن بأسمائهم ويبنون العلاقات التي تعكس المعرفة لمتطلبات 

يلات الزبون الشخصية، فعندما تتنافس المصارف الصغيرة مع المصارف الكبيرة فإن القدرة على التفاعل وتفض
1.العاطفي ربما تعطي المصارف الصغيرة ميزة واضحة

:2العناصر التي يتضمنها هذا البعدأهموعموما فإن من بين 
الشخصي به؛تفهم موظفي المصرف لاحتياجات العميل والعمل على الاهتمام -
وضع مصالح العميل في مقدمة اهتمامات المصرف وموظفيه؛-
.سيادة روح الود والصداقة في تعامل موظفي المصرف مع العميل وتقدير ظروفه والتعاطف معه-
محيط يتعلق بالعناصر المادية الموجودة فيوهذا البعد:)للمصرفالمظهر العام()Tangibility(الملموسية -5

3.ويشمل مختلف المظاهر الخارجية للبنك، وسائل راحة الزبون، ومختلف الموجوداتتقديم الخدمة 

ومما لاشك فيه أن المظهر والشكل الحسن عامة يشيع في النفس البهجة والحبور والسعادة  والرضا، وعليه فمن 
والعناية التي  توليها الاهتماممدى هيمن وجهة نظر العملاء ) المظهر العام(المتوقع أن يعكس بعد الملموسية 

ويمكن قياس بعد . مات مصرفية متميزة عالية الجودةإدارة المصرف لتهيئة بيئة مناسبة وموقع ملائم لتقديم خد
المظهر العام من وجهة نظر العملاء كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية من خلال مجموعة من الجوانب، تعبر في 

العام الذي يتركه المظهر العام للمصرف في نفوس العملاء، وكذلك عن انطباعهم العام الانطباعمجملها عن أثر 

.336-335، ص ص 2005، الأولى، الطبعة الأردن، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، التسويق المصرفيتيسير العجارمة، 1
.43ص، مرجع سبق ذكرهرؤى رشيد سعيد آل قاسم،2

3 Dagger,Tracey S, and Sweeney, Jullian C , Service Quality Attribute Weights: How do Novice and
Longer-term Customers Construct Service Quality Perceptions ?, Journal of Service Research, Vol 10, N° 1,
2007, P P 37-38.
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والمكاتب، وبشكل عام مدى الأقسامكور الفني الخارجي والداخلي للمصرف، وسلامته وحسن توزيع عن الدي
1.ملائمة خصائص الموضع الذي تقدم فيه الخدمة المصرفية

الخمسة على أا ضرورية، إلا أن الوزن النسبي لها يختلف من عميل لآخر ومن الأبعادإلىعلى الرغم من النظر 
مؤسسة خدمية الأخرى، إلا أن البعد الخاص بالاعتمادية يظل في جميع الأحوال في المرتبة الأولى كأهم عنصر أو 

.الأبعادبعد يعكس جودة الخدمة والشكل الموالي يوضح الوزن النسبي لهذه 
الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمات المصرفية: )20(الشكل رقم 

.345ص مرجع سبق ذكره، ، استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفية- التسويقالحداد عوض، :المصدر

خطوات تحقيق الجودة في الخدمات المصرفية: المطلب الثالث
خدمات مصرفية تتميز بالجودة التي ترضي الزبون وتتوافق مع توقعاته حتى يتمكن المصرف من تقديم

ومتطلباته فإن عليه إتباع مجموعة من الخطوات للوصول إلى ما يسعى إلى تقديمه ومن خلال هذا المطلب سيتم 
. توضيح أهم هذه الخطوات

:2التاليةالخطواتإتباعيجبالمصرفيةالخدماتتقديمفيالجودةلتحقيقعموما يمكن القول انه 
خلالمنمالاهتمامظهاروإالعملاءانتباهجذبإن:بالعملاءالاهتماموإثارةالانتباهجذب-1

والابتسامةالمظهر،وحسنالعملاءلملاقاةوالذهنيالنفسيفالاستعدادالخدمةمقدميبديهاالتيالإيجابيةالمواقف
العملاءلدىالرغبةإيقاظإلىيؤديمثيربمثابةكلهاتعتبرالخ... بالنفسوالثقةالفعالالإيجابيوالسلوكالجذابة

المواقفبعضخلالمنذلكتحقيقويمكنباستمرارعليهاالحصولوتكرارالخدمةعلىالحصولأجلمن
:التاليةالإيجابية

؛مساعدمفيوالمحبةوالرغبةموالاهتمامالعملاءلمقابلةوالذهنيالنفسيالاستعداد-

الإدارية، مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات -نموذج مقترح–تقويم جودة الخدمات المصرفية عبد المنعم غانم عز الدين، 1
.91-90ص ص ، 2016حزيران ، فلسطين،، جامعة القدس05، العدد02، الد والاقتصادية

، MBAالأعمال التخصصي إدارة، رسالة ماجستير في رضا العملاء في بنك سورية والمهجرأثر جودة الخدمات المصرفية على مايا بلاك، 2
.22م، ص2016الجامعة الافتراضية السورية، الجمهورية العربية السورية،

الاعتمادية
32%

الاستجابة
22%

الأمان
19%

اللباقة
16%

الاعتبارات المادية
11%
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؛التعاملفيالسلبيةالصورمنوالتخلصوالحديثالمقابلةفيالتصنيععدمحسن المظهر و-
؛المظهرالعمر،الجنس،عنالنظربغضالعملاءنحوالإيجابيةالروح-

؛التهويلأوالمبالغةإلىاللجوءدونالخدمةعنالمواصفاتإعطاءفيالتامةالدقة-

تأكيدايعتبر من أفضل المصارفبهيعملالذيالمصرفوأنالخدمةتقديمفيبالسعادةالعملاءإشعار-
الخدمةتوفيرفيبهنتهييوبالعميلالمصرف يبدأأنعلىالتركيزمع ضرورة  بتقديمهاوالاهتمامللجودة
.المصرفية

:حاجيات الزبون فيوتتمثل أهم:حاجاموتحديدالعملاءلدىالرغبةخلق-2
يجب أن تفسر الرسائل التي يبعث ا الزبائن بصورة صحيحة؛إذالحاجة للفهم، -
الحاجة للشعور بالترحيب، فلا بد أن يشعر الزبون بأن طلبه مهم بالنسبة للموظف؛-
الخدمة بعناية وهدوء؛إجراءاتالحاجة لتلقي المساعدة والنصح، وشرح -
1.الشعور بالارتياح والتخفيف عن قلقهمإلىيحتاج الزبائن إذالحاجة للراحة، -

ومنالخدمةلمقدموالتسويقيةالبيعيةالمهاراتعلىتعتمدالعملاءاحتياجاتوتحديدالرغبةخلقكما أن
:يليمالذلكالأساسيةالمتطلبات

العميلإقناعفيبالموضوعيةالالتزاممعالعميلعليهايعتمدالتيالخدماتفيالقصورنواحيعلىالتركيز-
القصور؛لتفاديأخرىخدمةفيبالتعامل
الخدمةمقدميكونوأنيستوضحهاأنيجبالتيالأموركافةعنيستفسرلكيللعميلالفرصةترك-

الخدمة؛اقتناءإجراءاتلاستكمالمستعدا العميليجعلمماودقةبموضوعيةتلك الاستفساراتعلىمستعدا للرد
الحاجات الحاليةتوفيربأهميةوالشعوروالابتسامةكالترحيبالتعاملفيالإنسانيةالجوانبعلىالتركيز-

.للعملاءوالمستقبلية
بالأمرليستالخدمةتلكباقتناعالعميلإقناععمليةإن:لديهالاعتراضاتومعالجةالعميلإقناع-3

عندالعملاءلدىالقناعةخلقعلىالقادرةالسلوكيةالجهودمنالعديدالخدمةمقدممنتتطلبوإنماالسهل
رغمذلكإتمامأمامالعراقيليضعالشراءعندالعميليبديهاالتيالاعتراضاتمعالجةوكذلكالخدماتتقديم

اعتراضوجوددونتتملنالبيععمليةأنالبعضفيرىالأحيان،بعضفيالمعقولوالسعرالخدمةبجودةاقتناعه
التيالقواعدمنمجموعةفهناكلذلكلآخرموقفمنتختلفالاعتراضعلىالردفطريقةلذلكالعميلقبلمن

:يليكماتوضيحهاويمكنالعملاءاعتراضاتعلىالردفيعليهاالاعتماديمكن

.194صمرجع سبق ذكره،مأمون سليمان الدراركة، 1
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)حقعلىدائماالعميلأن(وهيالعملاءمعالتعاملفنفيالذهنيةبالقاعدةالخدمةمقدميلتزمأن-
العميلنظروجهةخطأتأكيدعلىيعملولاالعميلعلىالردفيدبلوماسياالخدمةمقدميكونأنبحيث

مباشرة؛
اقتناءراغبا فيالعميليكونفقدا،مسلمقضيةالعميلاعتراضاتيأخذلاأنالخدمةمقدمعلىيجب-
وإذالذلكيقظاالخدمةمقدميكونأنفيجبلذلكالمقابلةإاءأجلمنفقطالاعتراضيثيرلكنهمعينةخدمة

لبق؛بشكلالمقابلةإاءيجبمعهالتعاملاستحالةمنتأكدما
الآراءتدوينمعواليقظةالاهتماميظهروأنللعميلجيدامستمعاالخدمةمقدميكونأنيجب-

العميليجعللاأنالخدمةمقدمكبرياءه، كما يجب كذلك علىإرضاءيتمحتىالعميليبديهاالتيوالملاحظات
كادتأنبعدماالبيععمليةفشلإلىيؤديقدالشعورهذالأنعليهانتصرقدوأنهالمناقشةفيبازامهيشعر
1.بنجاحتنتهي

معالتعاملاستمراريةمنالتأكدعمليةإن:المصرفمعبالتعاملالعملاءاستمراريةمنالتأكد-4
لولاءضماناتشكلالتيوالتسويقيةالبيعيةالخدماتبعضخلالمنيأتيالعملاءلدىالولاءوخلقالمصرف
:منهاللمصرفالعملاء
عاليةدرجةعلىيكونواأنالخدماتمقدميعلىيجيببحيثوملاحظامالعملاءبشكاويالاهتمام-

لهم الاعتذارخلال منذلكمعالجةيمكنهاالتيالإجراءاتواتخاذالعملاءشكاوياستيعابفيالصبرمن
بأهمية الشكوى المقدمة لهم، تعويضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك، تقييم الشكر للعملاء وتعظيم وإشعارهم

دورهم في دعم المصرف وتوفير الخدمات الجيدة بصورة دائمة؛
تقديمباستمراريتابعواأنالخدماتمقدميفعلىوالتعاقدالبيععمليةإتمامبعدالبيعبعدخدماتتوفير-

استمراروبالتاليالبنكمعالتعاملفيالعملاءاستمرارعلىعالية والتي بدورها تساعدبكفاءةالخدماتهذه
2.واستقرارهوجوده

:وبناء على ما تم ذكره أنفا يمكن تلخيص الخطوات السابقة في الشكل المولي

.166ص ،مرجع سبق ذكرهنواري خيرة، 1
.24ص، مرجع سبق ذكرهمايا بلاك، 2
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الخدمات المصرفيةخطوات تحقيق الجودة في ): 21(الشكل رقم 

.المراجع السابقةمن إعداد الباحث بناءا على :المصدر

يمكن القول أنه من المهم على البنك أن يقوم دائما بإجراء استطلاعات بناء على ما سبق ذكره في هذا المطلب 
راء زبائنه أو عملائه حول مستوى جودة الخدمات المصرفية التي يقوم بتقديمها لهم، حيثآلمعرفة ورصدمستمرة

يعتبر ذلك الإجراء معيارا يعتمد عليه البنك من أجل معرفة مستوى الجودة التي قد توصل إليها وبالتالي معرفة 
مدى نجاحه من عدمها في تلبية متطلبات زبائنه وتحقيق وما يتطلعون إليه من خدمات، كما أن معرفة أراء الزبائن 

تدارك الأخطاء وهذا ما يسمح بإمكانية إدخال تعديلات أو يفيد البنك كثيرا في معرفة الفجوة وبالتالي إمكانية 
.التحسين من الخدمات التي يقدمها البنك لهؤلاء الزبائن

اثر جودة الخدمات المصرفية على البنك وعلى العملاء: المطلب الرابع
والمستوى المرضي الذي يطمح البنكيرتكز عليهاتيالالقاعدة الصلبةبمثابةالمصرفيةجودة الخدماتتعتبر

فيتتمثل، الزبائنمستوىأو علىنفسهايجابية سواء على البنكالزبون الحصول عليه، وذلك لما لها من تأثيرات
زيادةعلىتعملكما،وكسب ولائهم وتحقيق رضاهممنهمالحاليينعلىوالحفاظالجددالعملاءمنالمزيد

.وبالتالي ضمان بقاءه في السوق المصرفيةتنافسيةميزةلهيحققمماالربحية
للبنك ومصدر للبقاء والاستمرارجودة الخدمة المصرفية كميزة تنافسية -أولا

يعدفلممع مرور الزمنتطورتالأعمال، وقدبيئةفيالتنافسإستراتيجياتبدائلأهمأحدالجودةتعتبر
منجوخلقخلالمنيعملمتكاملنظامكواإلىاتجهتبلالمطلوبةوالمواصفاتالمنتجعلىفقطالتركيز

فيللمؤسسةالتنافسيالوضعوتحسينالربحيةزيادةإلىويهدفبالمنشأة،العاملينجميعبينوالتعاونالانسجام

خطوات تحقيق الجودة في الخدمات المصرفية

جذب
الانتباه
وإثارة

الاهتمام
بالعملاء

العميلإقناع

ومعالجة

الاعتراضات

لديه

خلق
لدىالرغبة

العملاء
وتحديد

حاجام

منالتأكد
استمرارية
العملاء
معبالتعامل

المصرف
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بينالعلاقةوتحسينالأخطاءمنمستوىأدنىوتحقيقوالمنتجاتللخدماتأفضلأداءمستوىوتحقيقالسوق
1.إرضائهمإلىالسعيوالعملاءتوقعاتبتحقيقالاهتمامخلالمنوذلكوالعاملينالإدارة

،تنافسيةميزةلتحقيقومنافسيهعنالبنكخدماتلتميزرئيسيةكوسيلةالخدمةجودةاستخدامتزايدوقد
ولاءزيادةيمكنهاحيثالجودةعاليةمصرفيةخدماتتقديمحالةفيالمزايامنالعديدتجنيأنيمكنهاالبنوكو

2.البنكيقدمهاالتيالخدماتلأسعارحساسيتهمتقليلوالبنكمعالتعاملفيللاستمراردفعهموالعملاء

للبنك بتحقيق عدة مزايا تمكنه من اكتساب سيسمحقديم البنك لخدمات مصرفية ذات جودة عاليةتأن كما
:الأخرى التي تقدم نفس الخدمات ومن بينها نذكر على سبيل المثال ما يليميزة تنافسية عن باقي البنوك 

تساهم الخدمة المصرفية ذات الجودة العالية في تخفيض تكلفة النشاط وذلك عن:تخفيض التكاليف-1
:طريق
؛تجنب تكلفة إعادة أداء الخدمة المصرفية-
؛الايجابيةانخفاض ميزانية الإعلان والترويج نتيجة الاتصالات الشخصية -
.انخفاض التكاليف الإدارية نتيجة استغلال الطاقة المتاحة بشكل جيد-
إن ولاء العملاء للبنوك التي تقدم لهم خدمات متميزة  أو تضيف قيمة:زيادة الحدية في التسعير-2

لمعاملام يجعلهم ذلك مستعدون للتضحية بعض الشيء لدفع سعر أعلى وذلك مقابل استمرار حصولهم على 
المستويات الراقية من الخدمة والتي تتميز بجودة عالية، وكنتيجة لكون أن معظمهم لا يمتلك حسية كبيرة في 
الفرق السعري التي تعكس فروقا في القيمة  وبالتالي تجد البنوك حرية أكبر في عمليات تسعير خدماا طالما أن 

؛)استقرار(العلاقة بين كل من القيمة والسعر في حالة تعادل 
علىكذلك من بين أثار جودة الخدمات المصرفية على البنك الحفاظ:المساهمة في الحفاظ على العمالة-3
حيث دلت نتائج البنوك الرائدة والتي تقدم منتجات وخدمات لعملائها بشكل جيد تحضى بالحفاظ على ،العمالة

الموارد البشرية والكفاءات، وتبدو العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية والحفاظ على العمال في البنك واضحة 
وجذب عملاء جدد مما يؤدي إلى زيادة حيث تساهم الخدمة الجيدة وذات الجودة العالية في تنمية ولاء العملاء 

أعمال البنك وزيادة أرباحه، الأمر الذي يؤدي بدوره إلى توافر فرص الرقي والحوافز والإشباع الوظيفي للعاملين 
؛وكذلك يؤدي إلى رضاهم وزيادة حماسهم للعمل وبالتالي استمرارهم في تقديم الخدمة الجيدة

، 2009، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن، بدون ذكر رقم الطبعة، الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجاريةمحمد سمير أحمد، 1
.59ص

رسالة ماجستير في ،الجزائريةدور التحرير المصرفي في تطوير الخدمات المصرفية  وزيادة القدرة التنافسية  للبنوك  التجارية حيرش عبد القادر، 2
غواط، الجزائر،لأليجي باثعلوم التسير، تخصص مالية ومحاسبية، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عمار 

.177، ص 2012/2013
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الإنتاجيةار الايجابية للخدمة الجيدة المتمثلة في زيادة المبيعات وزيادة إن الآث:تحسين الأداء المالي للبنك-4
وتخفيض التكاليف وزيادة الأسعار تؤدي إلى تحسين الأداء المالي للبنك وتجعله يحقق الأهداف التي وجد من 

1.أجلها والتي يسعى إلى تحقيقها

ولائهموتحقيق رضا العملاء وكسب جودة الخدمة المصرفية -ثانيا
مفاتيحأهممنيعتبرورغبام،حاجاممعرفةعبردائمةبصفةولائهمكسبمحاولةوالعملاءرضاتحقيقإن

لحاجياتالمختلفةالتطوراتمواجهةنحوهامةخطوةيعدالرضاهذاتحقيقأنكمامنظمة،أينجاحرسم
علىحكمهفيالزبونيعتمدولاالخدمةأوالمنتجلهذاالذاتيوإدراكهمتوقعامبمستوىيرتبطوهوالسوق،

2.المقدمةالخدمةمنينتظرهاالتيتوقعاتهذلكفييستخدمبلوالموضوعيةالواقعيةعلىالخدمةجودة

إلىتؤديالجودة" أنوالصحيحخاطئة،"الجودةإلىيؤديالرضا" العلاقةأنكما يرى الكثير من الباحثين 
تعتبرالمدركةالجودةالحالاتكلفيفليسالتوقعات،منمجموعةمنمكونةدالةيمثلالرضاأنأي،"الرضا

وبالرغمانهحينفيالجودة،مستوىانخفاضرغمالرضاحالاتمنالكثيرهناكأننجدإذالرضا،مبررا لحالة
يتفقأنماإلاومعارضمؤيدبينماتقعالعلاقةهذهأنورغمراض،غيرالزبونيكونالعاليةالجودةمستوىمن

3.الرضاتحقيقلأجلالوضعياتأغلبفيالرضامقدماتمنتعتبرالعاليةالجودةأنهوعليه

إرضاءإلىومن جهة أخرى أكد بعض الباحثين على أن جودة الخدمة هي الأساس في الجهود المبذولة للوصول 
الزبائن وخدمتهم بمصداقية عالية وبالتالي كسب ولائهم، وعليه فإن الزبائن يحملون توقعات اتجاه الخدمة التي 
يجب تحقيقها، ويحكمون على جودة الخدمات من خلال مقارنة ما يريدون أو ما يتوقعون بما يحصلون عليه فعلا، 

:مستويين مختلفينوتشير الأبحاث والدراسات إلى أن توقعات الزبائن توجد على
مزيج ويتمثل في المستوى الذي يتمنى الزبون الحصول عليه من الخدمة المصرفية، فهو :المستوى المرغوب-1

؛ما يعتقد الزبون أنه من الممكن حدوثه وما الذي ينبغي حدوثه فعلابين
مقبولا ويتكونفهو يمثل ذلك المستوى من الخدمة الذي يجده الزبون :المستوى الملائم من التوقعات-2
تقدير الزبون مقدما لما سيكون عليه مستوى تلك الخدمة ويوجد بين هذين المستويين منطقة تعرف منجزئيا

باسم منطقة التحمل أو التسامح، ويقصد به ذلك الفرق بين مستوى أداء الخدمات الذي يجده الزبون مرضيا، 

.378، صمرجع سبق ذكرهأولاد حيمودة عبد اللطيف وآخرون، 1
دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط –جودة الخدمات المصرفية كمدخل لتحقيق رضا العميل شهيدي محمد، حدوش شروق، 2

.191ص ، 2016جانفي ، جامعة جيلالي اليابس سيدي بلعباس، الجزائر،03العدد03الد، مجلة الابتكار والتسويق،CNEP Banque بنك 
، مجلة -دراسة ميدانية على بنك الصادرات-جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العميلهاجر محمد الملك، الطاهر محمد أحمد علي، 3

.60ص، 2016والتكنولوجيا، السودان، للعلومالسودانالتجارية جامعةالدراساتكلية،  01، العدد 17العلوم الاقتصادية، الد 
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حدوث بعض إلىوالندم مما سيؤدي بالإحباطالفعلي أقل من منطقة التحمل فإنه سيشعر الأداءفإذا ما وجد 
1.السلوكيات التي تعبر عن عدم رضا الزبون والعكس صحيح

الزبون وكسب ولاءه، إرضاءيتبين أن الهدف النهائي لجودة الخدمة المصرفية هي آنفاوبناءا على ما ذكر 
حيث يتعلق الرضا بإدراك الزبون للأداء المصرفي الذي يلتقي أو يفوق توقعاته وبالتالي فإن جودة الخدمة تؤثر 

الخدمة المقدمة، كما أن الزبائن الراضين عن أداءعلى رضا الزبون وولائهم في حالة تطابق التوقعات مع إيجابا
ن أوفياء له، ويبنون علاقة قوية ومتينة مع البنك كما يعتبرون وسيلة اتصال الخدمات التي يقدمها البنك يصبحو

) لا يتكرر(غير الراضيين عن الخدمات التي يقدمها البنك لا يعاودون فالأفرادايجابية وعلى العكس من ذلك 
.التعامل مع هذا البنك

:2الصور التاليةفيعلى سبيل المثال وينعكس رضا الزبون 
يؤدي عن جودة الخدمة التي يقدمها، وذاالآخرينإلىفإنه يتحدث كان الزبون راضيا عن البنكإذا-1

جذب زبائن جدد؛إلى
) الولاء(البنك سيكون سريعاإلى، فإن قراره بالعودة إليهعندما يكون الزبون راضيا عن الخدمة المقدمة -2
بنوك منافسة؛إلىمن احتمال توجهه ويقلل
خدماته، مما يجعل البنك يطورإليهيعد رضا الزبون بمثابة تغذية عكسية للبنك فيما يتعلق بالخدمة المقدمة -3

.زبائنهإلىالمقدمة 
ميزة تنافسية وهي ذات فاعلية كبيرة، وتأخذ ا تعد جودة الخدمات المصرفية ومن خلال ما سبق نقول أن 

3.منافسيها لتحقيق الميزة التنافسيةالمصارف كوسيلة لتميز خدماا عن 

والمساهمين كالإدارةبالبنك،المرتبطةالإطرافجميعرغباتيحققالجودةعاليةمصرفيةخدماتتقديمأنوالواقع
علىالعائدزيادةإلىيسعونالمساهمونوالأرباح،وزيادةالنموتحقيقإلىتسعىفالإدارةالعملاء،والعاملينو

خدماتعلىللحصوليسعونلعملاءواأعلى،مكافآتوأجورعلىالحصولإلىيسعونالعاملونأماالأسهم،
.الجودةعاليةالمتميزةالخدمةهيالرغباتهذهكلبتحقيقوالكفيلة،وأحسنأفضل

محورانهعلىالمستهلكنحوبالتوجهيبدأعاليةجودةذاتخدماتتقديمنحوالتوجهأنالأمرحقيقةوبالتالي ف
التميزيفهمعندماالواقعأرضعلىالبنكويحققهاالمستهلكمنتنبعالجودةلتميزفالحاجة،وغايتهالبنكنشاط
1.المستهلكيبتغيهويعنيهكما

، مجلة "باتنة"دراسة استطلاعية لآراء عينة من الزبائن في عيادة ابن سينا ،–تأثير جودة الخدمة  الصحية على رضا الزبون ، توبيعبد المالك 1
.687ص، 2017الجزائر، ديسمبر، جامعة أم البواقي،02العدد04البحوث الاقتصادية والمالية، الد

، 05، مجلة رؤى اقتصادية، الددراسة حالة البنوك التجارية بولاية قسنطينة-على رضا الزبائنجودة الخدمة المصرفية وأثرها الهام نايلي، 2
.145-143ص ، 2015، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،جامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر، جوان 08العدد

.36ص مرجع سبق ذكره، بن أحمد لخضر، 3
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تحسينهاوأساليبقياس جودة الخدمات المصرفية، تطويرها :المبحث الرابع
كأحد المصادر باعتبارهاأمرا ضروريا وذات أهمية كبيرةتعتبر عملية قياس وتقيم جودة الخدمات المصرفية 

اللازمة التي تمكنها من معرفة مستوى جودة خدماا المعلوماتالمصارف للحصول على إدارةالتي ترتكز عليها 
الارتقاء وتحسين هذه الجودة إن وجد أي تقصير فيها وتطوير الخدمات إمكانيةالذي يتيح للمصرف الأمروهو 
ة بما يتماشى وتطلعات الزبائن في السوق المصرفية وهذا ما سيتم عرضه في هذا المبحث من خلال تحديد المقدم

الأساليبقياس جودة الخدمة المصرفية وكذا أهمية هذا القياس، والتعرف على مختلف أساليبأهم النماذج أو 
العوامل الداعمة لجودة الخدمة أهمديد يتم تحالأخيرالمعتمدة في تحسين جودة الخدمات المصرفية وتطويرها وفي 

.المصرفية وكذا المؤثرة فيها
وأهميتهاقياس جودة الخدمات المصرفيةنماذج : المطلب الأول

قياس ومعرفة مستوى جودة الخدمات التي يقدمها البنك لزبائنه تعتمد على نماذج ومقاييس والتي على إن
هذا المطلب سيتم تحديد أهم طرق ونماذج قياس جودة الخدمات ومن خلالمستواها،أساسها يتم معرفة 

.المرجاة من ذلكالأهميةالمصرفية وكذا 
نماذج قياس جودة الخدمات المصرفية-أولا

تتعدد نماذج وأساليب قياس جودة الخدمات المصرفية وذلك لتعدد الدراسات التي تناولت هذا الموضوع 
من ذلك وعلى لأكثرلقياس جودة الخدمة ومنهم من تعداها أساسينفمنهم من ركز على مفهومين أو مدخلين 

:العموم فإن من بين أهم نماذج ومداخل قياس جودة الخدمة نذكر ما يلي
Servqual Measureالفجوة مقياس -1

توقعات الزبائن إلىوهو الذي يستند )parasuranamet et Zeithaml and Berry,1985(إلىينسب هذا المدخل 
بين هذه ) أو التطابق(الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم تحديد الفجوة أداءلمستوى الخدمة وادراكام لمستوى 

2.سابقاإليهاالخمسة الممثلة لمظاهر جودة الخدمة والمشار الأبعادالتوقعات والادراكات وذلك باستخدام 

: 3التاليةبالعلاقةعناالتعبيرويمكنالمدركةوالخدمةالمتوقعةالخدمةبينالتطابقمدىوتحديدمعرفةأي

.177ص مرجع سبق ذكره، لقادر، حيرش عبد ا1
.93، ص مرجع سبق ذكرهقاسم نايف علوان المحياوي، 2
، رسالة -دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة–جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية عتيق عائشة، 3

أبومعة ماجستير ، تخصص تسويق دولي، مدرسة الدكتوراه التسيير الدولي للمؤسسات، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جا
.80، ص2011/2012بكر بلقايد بتلمسان، الجزائر، 

التوقع- الإدراك = (Servqual)جودة الخدمة
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إلىالإشارةتمكماالخدمةودةجأبعادخمسةيغطياستبيان،شكلفيبنيservqual scaleالفجواتمقياسإن
إدراكاتتحديدإلىالأولىاموعةفتهدف،عبارة22منهاكلتتضمنمجموعتينمنيتكونبحيثذلك،
حولالزبائنإدراكاتكانتفإذاتوقعام،لتحديدفتهدفالثانيةاموعةأماالخدمة،جودةحولالزبائن
1.صحيحوالعكسمرتفعالجودةمستوىيكونحولهاتوقعاممنأكبرالخدمةجودة

التوقعاتلهذهالإدارةإدراكبينوالعملاءتوقعاتبينالفجوةأن1988سنةParasuramanأوضحوقد 
:التاليالنحوعلىفجواتخمسمنتتكون
معرفةلعدموترجعالتوقعاتلتلكالعملاءتوقعاتوالعملاءتوقعاتبينالفجوة: الفجوة الأولى-
؛الإدارةإليهتقدمهماعلىالعميليحكمكيفولاالعملاءيريدهلمابدقةالإدارة
الجودة قد لا تضع مواصفاتفالإدارةومواصفة جودة الخدمة، الفجوة بين تصور الإدارة: الفجوة الثانية-

قد تضع مواصفات جودة واضحة ولكنها لا تكون الإدارةوفي حالات أخرى فإن . وقد لا تضع ذلك بوضوح
؛قابلة للتحقيق

الإدارةبين مواصفات جودة الخدمة وتقديم الخدمة، حيث أن المشكلات غير المنظورة أو :الفجوة الثالثة-
وهذا قد يكون بسبب الخطأ . بمواصفات جودة الخدمةبالإيفاءمقدم الخدمة إخفاقإلىالرديئة يمكن أن تقود 

2؛السلع المساندةأوالعطل الميكانيكي للتسهيل أيضاولكن البشري

بين الاختلافوهي بين تسليم الخدمة والاتصالات الخارجية، وتنتج هذه الفجوة نتيجة :الفجوة الرابعة-
الخدمة المقدمة فعليا وما بين ما هو مروج له بخصوصه هذه الخدمة، والذي يعني وجود خلل في الثقة والتوكيد في 

؛المؤسسة الخدمية
جميع أووهي ما بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة، وتعتبر هذه الفجوة هي نتيجة :الفجوة الخامسة-

أحد الفجوات التي سبق ذكرها وهذه الفجوة هي التي يتم على أساسها معرفة مستوى الجودة في الخدمة المقدمة 
بسبب دمة، واحتمال وجود الشكاوي من طرف هؤلاءفوجودها يعني أن الزبون غير راض عن الخدمة المق

3.الانطباع السيئ الذي يبدونه عن الخدمة

4.هذا النموذج يسمح للإدارة أن تقوم بالتقييم التحليلي لأسباب جودة الخدمة الرديئةكما أن 

، مجلة العلوم -لة البنك الوطني الجزائري بمدينة قسنطينةدراسة حا-تقييم جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبائنشراف عقون، 1
.208ص،2014ديسمبر جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، ، 42، العدد01، الدالإنسانية

الفلاحة دراسة ميدانية لعينة من عملاء بنك –على رضا العملاء ) بنك-عميل(علاقة جودة الخدمة البنكية وجودة العلاقة أحمد بن مويزة، 2
جامعة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،،16العدد،16، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، الدوالتنمية الريفية بولاية الأغواط

.335، ص2016فرحات عباس بسطيف، الجزائر، 
3 Prabha Ramseook, Munhurrun, Soollakshna D. lukea-bhiwajee, Perunjodi Naidoo, Service Quality in the public
service, Internationnal journal of Management and Marketing Research, Vol 3, 2010, P 39.

.283ص، مرجع سبق ذكره، نجم عبود نجم، إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنت4
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:التالي الذي يوضح هذا النموذجالشكلويمكن تلخيص هذه الفجوات في
Servqualنموذج جودة الخدمة ): 22(الشكل رقم 

دراسة ميدانية لعينة –على رضا العملاء ) بنك-عميل(علاقة جودة الخدمة البنكية وجودة العلاقة أحمد بن مويزة، :المصدر
كلية العلوم الاقتصادية ، لعلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، مجلة اعملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الأغواطمن 

.336ص،2016جامعة فرحات عباس بسطيف، الجزائر،والتجارية وعلوم التسيير،

الاتصالات الشفهية 
بين العملاء

الخبرة والتجارب احتياجات العملاء
السابقة

الخدمة المتوقعة

الخدمة المدركة

الخدمة المقدمة مواصفات 
بالفعل

ترجمة الادراكات إلى 
مواصفات الجودة

1الفجوة

الاتصالات الخارجية 
بالعملاء

5الفجوة

4الفجوة

2الفجوة

3الفجوة

ادراكات الإدارة لتوقعات 
العملاء
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"servperf"نموذج الأداء الفعلي -2

)Taylor et Cronin(الباحثينمنكلإلىوينسب1992سنةظهر"servperf"بالنموذجهذايعرف

الفعليللأداءالعميلبإدراكيرتبطأنهكمابالرضا،يتصلإتجاهيامفهوماالنموذجهذاإطارفيالجودةوتمثل
الفعليالأداءتقييمعلىويركزالخدمة،جودةتقييمفيالفجوةفكرةالنموذجهذايرفضإذالمقدمة،للخدمة

خبرتهأساسعلىالخدمةيقيمفالعميلالمقدمة،للخدمةالفعليللأداءالعملاءإدراكعلىالتركيزأيللخدمة،
وأنالشراء،قبلمامرحلةخلالتوقعاتهعلىأساسيبشكليعتمدفإنهالخبرةهذهانعدمتماوإذاالسابقة
الخدمةمنالعميلموقفأوالاتجاهأنبمعنىالحالي،للأداءتقييميةلعمليةدالةهيالخدمةحولالمستقبليةتوقعاته
1.المؤسسةمعتعاملهخلالحققهقديكونالذيالرضالمستوىطبقايتكيف

The) :المقيمالأداءنموذج - 3  Evaluated  Performance  (EP)  andNormed  Quality  (NQ)
Models)

بالتطابقتفسيرهايمكنالرضاخلقعلى) خدمةأوسلعة(المنتجقدرةأنفرضيةعلىالمقيمالأداءنموذجيقوم
تعرفوالتي(Consumer’s Ideal Product Features)المستهلك المثالية للمنتج مواصفاتمعللمنتجالنسبي

: 2التاليةالمعادلةعلىالمقيمالأداءنموذجيقوموالمثالية،النقطةعلىالمبنيالكلاسيكيالاتجاهيبالنموذج

:حيث تعتبر كل من
-Qi: الجودة المدركة الفردية للغرضI؛
-wj : أهمية الخاصيةjكمحدد للجودة المدركة؛
-Pijk : الاحتمال المدرك أن الغرضi لديه مقدارk من الخاصياتj؛
-Ajk : مقدارk من الصفاتj؛
-Ij : المقدار المثالي للصفاتj؛
-m :؛عدد الخاصيات
-nj : عدد الفئات من المقادير للخاصياتj.

:لقياس جودة الخدمة منهاأخرىوهناك من يضيف نماذج 

، أطروحة دكتوراه في - دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التقليدية–دور التسويق في تطوير الخدمات المصرفية عبد الرحيم ليلي ، 1
.84،ص2014/2015ر، العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائ

2 Teas,R.Kenneth, Expectations,Performance Evaluation,and Consumer’s Perceptions of Quality, Journal
of Marketing,Vol 57, N° 4, 1993, P 22.

Qi= -1[∑j=1
m wj ∑Pijk │Ajk - Ij│]
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:القيمةمقياس-4 Value Measureيحددالذيوالسعرالمنفعةبينالعلاقةعلىالمقياسهذايرتكز
القيمةتزدادوبالتالي،غليهاالحصولسعرانخفضالمدركة،للخدماتالمنفعةمستوياتازدادتفكلماالقيمة،
المؤسسةفيالمقياسهذافتوفرح،صحيوالعكسالخدمات،طلبعلىإقبالهميزيدثمومنللعملاءالمقدمة
1.ممكنةتكلفةبأقللعملائهامتميزةخدمةلتقديمجهودهاتركيزإلىيدفعهاالخدمية

مقياساتمثل الشكاوي التي يتقدم ا الزبائن خلال فترة زمنية معينة:complaintsالشكاويمقياس -5
لها إدراكهمهاما يعبر على أن الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما يقدم لهم من خدمات لا يتناسب مع 

؛والمستوى الذي يبغون الحصول عليه
نحوالمقاييس استخداما لقياس اتجاهات الزبائنأكثروهو : Satisfaction Mesureمقياس الرضا-6
الخدمات المقدمة وخاصة بعد حصولهم على هذه الخدمات عن طريق توجيه الأسئلة التي تكشف لمنظمات جودة

2.الخدمة طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف ا

أهمية قياس جودة الخدمات المصرفية-ثانيا
قياس جودة الخدمات في المصارف أو أي منظمة كانت والتي ترتكز على رضا ومتطلبات العملاء يعتبر إن

أمرا حيويا وقد تنوعت الجودة التي تناولت الجهود في صناعة الخدمات إلا أن توافر مقياسا يتم بالدقة والموضوعية 
عايير الموضوعة وتتيح قياس جودة الخدمات في المصارف وتحليل الانحرافات عن المالأداءيعد أمرا حتميا لتقييم 
:3العديد من المزايا أهمها

لا؛أمالتي يتخذها البنك ملائمة بالنسبة لهم الإجراءاتمعرفة ما يحتاجه العملاء وإذا كانت -1
المنخفض وذلك حتى يتسنى مكافأة المتميز، الأداءالمرتفع وذوي الأداءذوي معدلات الأفرادمعرفة -2
؛لتحسين مستواهمالآخرينأو دفع
الأسبابالفعلي وفق معيار محدد سلفا يساعد في تقييم جودة الخدمات، والتعرف علىالأداءقياس إن-3

هذا المعيار في حالة نقص النتائج المحققة فعلا عن النتائج المرجوة، وبناءا على ذلك إلىتحول دون الوصول التي
؛عائد للخدمات بأقل تكلفةأقصىيتم اتخاذ قرارات التغيير أو تطوير في الخدمات التي تقدمها المصارف لتحقيق 

.78، صمرجع سبق ذكرهعتيق عائشة، 1
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة أم البنكية من وجهة نظر الزبوندراسة تحليلية لمعرفة واقع جودة الخدمات ، الأمينعسول محمد 2

، مخبر المحاسبة المالية، الجبائية والتأمين، جامعة أم البواقي، الجزائر، 07العدد ، بدون ذكر رقم الد، والإداريةالمحاسبية ،مجلة الدراسات المالية، البواقي
.445ص ، 2017جوان 

دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير –المتميز الأداءواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق فليسي ليندة، 3
وعلوم التسيير، ، رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية ، تخصص تسيير المنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية -"بومرداس" بوقرة أمحمدجامعة 
.59ص ، 2011/2012بوقرة ببومرداس، الجزائر، أمحمدجامعة 
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التوازن بينلىإهو سيئ فيما يخص البنك وعملاءه مما يساعد على الوصول هو جيد وماتحديد ما-4
.مصالح كل من الطرفين وتحقيق التحسين المستمر

مدىعلىالتعرففيالبنكيةالإدارةتساعدالخدمةجودةقياسنماذجأنما يمكن قوله في هذه النقطة هو
رضاهم،مع توقعام ويحققيتفقالذيبالشكلورغبامباحتياجامالوفاءعلىللعملاءالمقدمةالخدمةقدرة

.معالجتهاوفيهاالضعفمواطنعلىالتعرفتمكن علىكما أا
ومتطلبااتحسين جودة الخدمات المصرفية مبادئ :الثانيالمطلب 

علىبالعملأكثرالاهتمامعلىمجبرةالبنوكجعلمع اشتداد حدة المنافسة خاصة في ظل التطورات الراهنة
الجودة في مستوياتأعلىأن يحققوللوصول إلى هذه السمعة وجب على البنك، لخدمااجيدةسمعةتحقيق

بشكلوتطويرهاتحسينهاثمالجودةلمستوىالمستمربدوره المتابعة والتقييميتطلبوالذيالخدمات التي يقدمها
قبلمنالمقدمةفتحسين جودة الخدمات. والبشريةمنهاالماديةالبنكفيالمواردمختلفتسخيرو،ومستمردائم

المصارفعملاءعلىللمحافظةوذلكعنها،تزيدأوالعملاءتوقعاتإلىلتصليعتبر أمرا ضرورياالمصارف
.للمصارفالتنافسيالوضعتحسينوجددعملاءواستقطابولائهموكسبالحاليين

مبادئ تحسين جودة الخدمات المصرفية-أولا
التميزرمزهماوالأفضلفالجديددائم، بشكلوالأحسنبالجديدنأتيأنهوللجودةالمستمرالتحسينإن 
عنديقفولا،للجودةالنابضالقلبهوفالتحسينيعني الزوال،القديمعلىفالبقاءوالاستمرارالبقاءوبالتالي

1.العملياتكافةويشمل، معينحد

يرى بعض الباحثين أنه على البنك أن يضع مبادئ يتبعها في تحسين جودة الخدمات ويغطي ا النقص الوارد و
:2الآتيفيها، والتي تتمثل في 

حسن اختيار الكفاءات البشرية القادرة على العمل بقلب الخادم؛-1
؛العمالإلىالعليا ووصولا بالإدارة، بدءا جميع العاملين بالمؤسسةمسؤوليةاعتبار جودة الخدمات -2
اعتبار تحسين الجودة هدف مستمر وثابت؛-3
ومقدميالمعنية، خاصة الموردين ومصممي الأطرافتوسيع نطاق ومجال المشاركة بحيث تشمل جميع -4

الخدمة؛

) Sijico(دراسة حالة المؤسسة الوطنية للعصير والمصبرات –طرق تحسين جودة المنتوج الصناعي وأثرها في تخفيض التكاليف سلطان كريمة، 1

أوت 20علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة ، رسالة ماجستير تخصص اقتصاد وتسيير مؤسسة، قسم وحدة رمضان جمال
.43،ص2006/2007سكيكدة، الجزائر، 1955

، مجلة العلوم دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية-اثر جودة الخدمات المصرفية في اكتساب الميزة التنافسية للبنوكعبد الرحيم ليلى، 2
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، ، 09العدد،06الد،لعلوم التجاريةالاقتصادية والتسيير وا

.74ص، 2013الجزائر،
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الجديدة الحديثة؛الأفكارتشجيع -5
عدم انتقاد الأفكار المقدمة؛-6
العملاء لجودة الخدمة وفي ضوء توقعام السابق تحديدها؛وضع خطط تحسين بناءا على معايير تقييم -7
؛الأداءتقوم على قياس كم وجود ووقت وتكلفة الأداءوضع معايير موضوعية لتقييم -8
تصميم نظم فعالة للتحفيز تسعى لتحقيق العيوب الصفرية؛-9

تدعيم العلاقات وروابط الثقة للمؤسسة وعملائها الداخليون والخارجيون؛-10
التكنولوجيا المتطورة لتحسين جودة الخدمة؛استخدام -11
؛إداريةتحليل تكلفة الجودة واعتبارها أداة -12
التنمية الدائمة والمستمرة لمهارات وقدرات ومعارف العاملين من خلال التكوين؛-13
؛المعنية بالخدمةوالأقسامالإداراتالتنسيق بين كافة -14
.أفضلنتائج إلىأن التطوير المستمر يركز على تحسين العمليات وتطويرها للوصول -15

متطلبات تحسين وتطوير جودة الخدمات المصرفية-ثانيا
لا يعني أنه قد حقق ما يصبوا إن وصول البنك إلى تحقيق مستوى معين من الجودة في تقديم خدماته للزبائن

تواصل مسعاها لأن ترتقي وتعمل أنالبنكية الإدارةويكتفي بما بما لديه ولكن على العكس فالمطلوب من إليه
في كافة االات، وهو الأمر خاصة وأن البيئة تتصف بالتغير المستمر،إليهالمتوصل على تحسين هذا المستوى

ه في سبيل التحسين من مستوى الجودة المحققة ومواردإمكانياتهيجند كل يوفر كل المتطلبات والذي يجعل البنك 
.أو على الأقل الحفاظ عليها

مستوى عالي من الجودة لتواجه التحديات المتباينة التي تواجه العمل المصرفي إلىحتى تستطيع البنوك الارتقاء و
:1تم بتحديد عدد من محاور العمل الرئيسية لتطوير جودة الخدمات المصرفية والتي تتمثل فيما يليأنعليها 
فيلا شك أن أهم ما يميز العمل المصرفي: مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي-1

لقصوى من ثمار تكنولوجيا عصر العولمة هو تعاظم دور التكنولوجيا المصرفية والعمل على تحقيق الاستفادة ا
وابتكار لإيجادالمعلومات والاتصالات، وذلك بغية تطوير وتحسين نظم ووسائل تقديم الخدمات المصرفية 

المتسارع للصناعة الإيقاع، بما يتلاءم مع الأداءتطبيقات جديدة للخدمة المصرفية تتسم بالكفاءة والسرعة في 
ولقد اهتمت الدول المتقدمة بشكل خاص بتكثيف الاستخدام لأحدث . المصرفية في القرن الواحد والعشرين

تقنيات المعلومات والاتصالات في اال المصرفي لتحقيق هدف انخفاض العمليات المصرفية التي تتم داخل فرع 
بواسطة قنوات الأخرىيات بينما تتم جميع العمليات العملإجماليمن %10حيث أصبحت لا تتجاوز البنك 

.268-263ص،مرجع سبق ذكرهبريش عبد القادر، 1
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ونقاط البيع الالكترونية، وهو ما ترتب عليه تغيرات ملحوظة في طبيعة الآليالكترونية مثل أجهزة الصراف 
؛واليات تقديم الخدمة المصرفية

منليس فقطفي ظل المنافسة المحتدمة التي أصبحت تواجهها البنوك: تنويع وتطوير الخدمات المصرفية-2
هذا التحدي يعد لزاما على البنوك وإزاء، الأخرىقبل البنوك المنافسة ولكن من المؤسسات المالية غير المصرفية 

التفوق والاستمرار على الساحة أن تقدم حزمة متكاملة من الخدمات المصرفية تجمع ما بين التقليدي أرادتإذا 
والمستحدث، وما بين الخدمات التي تنتجها صيرفة الجملة وخدمات التجزئة، وذلك حتى تستطيع الاحتفاظ 

؛امورغبيجب على البنوك تلبية كافة احتياجات العملاءالإطاربعملائها وفي هذا 
فعلىالمصرفيالعنصر البشري يعد من بين الركائز الأساسية للارتقاء بالأداء:الارتقاء بالعنصر البشري-3

الرغم من الجهود التي تبذلها إدارات البنوك لتحسين وتطوير جودة الخدمات المصرفية، إلا أن هذه الجهود سوف 
تظل محدودة النتائج ما لم يتواكب معها تطوير لإمكانيات العاملين وقدرام اللازمة  لاستيعاب التطورات 

استثمار للمورد أفضليم الخدمة المصرفية وتحقيق المتلاحقة في مجال الخدمات المصرفية بما يضمن رفع مستوى تقد
؛البشري

يعد تبني مفهوم التسويق المصرفي الحديث أمرا ملحا في ظل التطورات:تطوير التسويق المصرفي-4
تشهدها الساحة المصرفية، والتي تبلور أهم ملامحها في احتدام المنافسة، حيث يساهم هذا المفهوم في التيالمتلاحقة

ما يساعد على تحسين الجودة وهوموارد البنك ومن ثم تحقيق التوازن في هيكل موارد البنك واستخداماتهزيادة 
:من أهم ركائز وظائف التسويق المصرفي الحديث التي يجب التركيز عليهاوفي الخدمات 

عميلإيجادالمساهمة في اكتشاف الفرص الاقتصادية ودراستها وتحديد المشروعات الجيدة  بما يكفل -
؛جيد

رغبات واحتياجات العملاء بشكل مستمر يكفل رضاإشباعتصميم مزيج الخدمات المصرفية بما يكفل -
؛العميل، وذلك بعد القيام بدراسة وافية لاحتياجات العملاء

.صناعة العميل بالسعي نحو العميل المرتقب-
:1ما يليإضافتهاكذلك من بين العناصر الواجب توفرها  للارتقاء بجودة الخدمة التي يمكن 

بالوضعالمتعلقةالمعلوماتنشرخلالمنذلكويتحقق:عليهاوالحفاظالجودةبأهميةالإدراكخلق-5
لتقديمالحاجةإلىالدليلتوفروبالتاليا،المتعلقةالمشاكلعلىبالتعرفيسمحمما،بالمصرفللجودةالحالي

وأهدافالخاصةأهدافهمتحقيقفيالجودةلأهميةوإدراكهمالعاملينوعيأساسهالجودةلتطويرعملبرنامج
؛ككلالبنك

-90ص ص ،، مرجع سبق ذكرهالمينائية لسكيكدةدراسة ميدانية في مؤسسة –بوعنان نور الدين، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء 1
91.



المفاهيم والأسس الفكرية لجودة الخدمات المصرفيةالفصل الثاني     	

135

ذلكويكونوتحسينها،الجودةتطويرلعمليةللبنك العلياالإدارةدعمبمعنى:الإداريةالقيادةدليلتوفير-6
: خلالمن

؛الجودةمجلسفيوالمشاركةإنشاء-
؛وتحديد أهدافهاالجودةسياساتوضع-
؛المواردتوفير-

ويقوم،للإدارةالضروريةالمعلوماتتوفيرعلىالرقابةنظاميساعد، حيثللرقابةواضحنظاموجود-
رؤيتهاعلىقادراتكونأنيجبما،مشكلةحلعلىقادراتكونلكي: "هوأساسيافتراضعلىالنظامهذا
التصحيحيةالإجراءاتووضعالمناسب،الوقتفيالانحرافاتعلىبالتعرفيسمحالنظامهذافإنوبالتالي"أولا

.المناسبة
وأساليب تحسين جودا تطوير الخدمات المصرفية : المطلب الثالث

وبالتالي واستمرارهالسوقفيمكانتهعلىالمحافظةمنالبنكيمكنالخدمةجودةوتحسينتطويرعمليةإن
تسعى جاهدة إلى تحسين جودة خدماا بشتى الطرق والأساليب وكذا العمل دوما على تجديد وتحديث فالبنوك

إلىالتطرقيتمسالمطلبهذاومن خلال.خدماا البنكية بما يتماشى مع التطورات الحاصلة وتطلعات زبائنها
تمكنالتيالأخرىالأساليببعضتطوير الخدمات المصرفية وتحديثها وكذا التعرف إلىالمرجوة منهدافالأ

.مستوى عالي من الجودة في خدمااتحقيقمنالمصرف
أهدافها، مراحلها و، أشكالهاتطوير الخدمات المصرفية-أولا

جعل الكثير من الكتاب والممارسين في صناعة إن ما يشهده العالم اليوم من تطورات كبيرة في شتى االات
المصارف، يرون أن المشكلة الحقيقية التي تواجه رجال المصارف تكمن في كيفية إدارة ومواجهة التغير والنمو 

التغير والتطور في سوق الصناعة المصرفية التي إلىبالإضافةالسريع في االات الاقتصادية والاجتماعية بنجاح، 
أن باعتبارومن جهة أخرى يرى البعض أن التطوير في حد ذاته هدف، . الشديدةبالمنافسةصف أصبحت تت

1.الجودة التحسين المستمرفأحد مقومات الجودة لأن من تعاريتطوير الخدمات

أشكال تطوير الخدمات المصرفية -1
تطويره على مواصفات وخصائص المنتج هو أي شيء يمكن تغييره أو إضافته أو تحسينه أو نعني بتطوير منتج 

سواء المادية الملموسة أو غير الملموسة أو الخدمات المرافقة له ويؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلكين 
الحالية والمرتقبة في قطاعات سوقية مستهدفة، ويكون هذا المنتج جديدا على الشركة أو السوق أو المستهلكين أو 

2.نظر عن درجة التقدم التكنولوجي المستخدمة في تطوير هذا المنتج الجديدجميعهم معا، وبغض ال

.53، صمرجع سبق ذكرهعبد االله بن صالح بن رشود، 1
.83، ص مرجع سبق ذكرهبن أحمد لخضر، 2
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إلىمزايا جديدة لتلك الخدمات بحيث تؤدي هذه المزايا إضافة":يقصد اتطوير الخدمات المصرفيةوبالتالي ف
". الطلب على هذه الخدماتزيادة 

التخطيط المالي إدخالها جديدة على المصرف مثل كما قد تعني طرح منتجات معروفة حاليا في السوق ولكن
1.للمنشآت الصغيرة أو الخدمات المالية الجديدة)Revolvingloan(والقرض الدوار 

الحاليينالعملاءورغباتلإحتياجاتالإشباعمنالمزيدبتحققإلاأهدافهاتتحققلاالتطويرعمليةإن
:2وهيالمصرفيةالخدماتلتطويررئيسيةمناهجأشكال أو ثلاثالمصارفتستخدمماوعادةوالمحتملين،

الجديدهذاالمقدمة،المصرفيةالخدماتمجموعةإلىالجديد وإضافتهابتكارطريقعن:التطوير بالإضافة-
يمكنجديدةخدمةتقديمأنإلاالعميل،لدىجديدةحاجاتشبعيأنأوللعميلإشباعاأكثريكونأنيجب

نفسفيوالمميزالجديدتقديمالمصرفعلىفإنلذاالمنافسةالمصارفقبلمنالتقليدلإمكانيةفاعلاألا يكون
الوقت؛
معينينلعملاءالمقدمةالمصرفيةالخدماتبعضجودةلتحسينستخدميمنهجوهو:التطوير بالحذف-
تقديمعنوتتخلىالشركاتمنعملائهاكبارمعللتعاملمصرفيةوحداتأوفروعبفتحالمصارفكقيام

أوالفرعقوةتتدعمحتىمؤقتايكونأنكنيمالخدماتلتطويريهدفالذيالحذفهذاللأفرادخدمات
المصرفية؛الجملةخدماتعلىخدماافتقتصردائمايكونقدأوالمصرفيةالوحدة
علىوتقديمهاواحدةمصرفيةخدمةضمنأكثرأوخدمتينمنافعدمجيتمحيث:بالدمجالتطوير-
.جديدةواحدةخدمةاأأساس
مراحل وأهداف تطوير الخدمات المصرفية-2
الخدماتتطويرخطواتعليهايطلقالخطواتمنمجموعةخلالمنالبنكيةالخدماتتطويرعمليةتتم

خطوات هذه وتتمثل، والتي يراد من ورائها تحقيق جملة من الأهداف التي يسعى البنك للوصول إليهاالجديدة
:في ما يليالعملية
تبدأ عملية تقديم الخدمة المصرفية الجديدة بفكرة، قد :مرحلة الحصول على أفكار الخدمات الجديدة-

الخدمات أفكارخارجية، ومن المصادر الداخلية الرئيسية لخلق تأتي هذه الفكرة إما من مصادر داخلية أو مصادر
المصرفية الجديدة وظيفة البحوث والتطوير في البنك حيث يعكف المتخصصون على تصميم الخدمات المصرفية
التي تحقق أهداف البنك وتتمشى مع الظروف الاقتصادية والبيئية المتغيرة، ومن المصادر الداخلية كذلك 

.249ص ، مرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، 1
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية "تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكي فيروز قطاف، 2

بسكرة، بأطروحة دكتوراه في علوم التسيير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر ، "بسكرة
.75ص ،2010/2011الجزائر، 
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ياجات العملاء وكذلك ظروف المنافسة في ترجمة احتإلىالمسئولون عن التسويق في البنك حيث يسعى هؤلاء 
موظفيه والعاملين بفروعه لتزويده بأفكار لخدمات إلىلخدمات جديدة وأخيرا قد يلجأ البنك أفكارالسوق إلى 

تعلقة بالخدمات المصرفية الجديدة جديدة بناءا على خبرام وتجارم، أما بالنسبة للمصادر الخارجية للأفكار الم
أو من البنوك المنافسة، أو من المؤسسات الأكاديمية والفنية الخارجية التي تقوم ببرامج لعملاء فقد تأتي من ا

1.البحوث والتطوير الخاصة ا

بعد تجميع الأفكار، يتم غربلتها من أجل الاحتفاظ بالأفكار الواعدة، واستبعاد :رمرحلة غربلة الأفكا-
التطوير إلى خدمة، وذلك لاعتبارات قانونية أو اقتصادية أو مالية أو الأفكار الأخرى غير ممكنة التحويل أو 

ولأهمية هذه المرحلة بالنسبة للتي بعدها، يجب على القائمين على هذه العملية تجنب . أو أخلاقيةتكنولوجية
يدة خطأ استبعاد فكرة جيدة كان من المفروض إبقاؤها وخطأ السماح لفكرة غير ج: وهماالوقوع في خطأين

2.بأن يتم نقلها إلى مرحلة متقدمة من التطوير

الغرض من هذه المرحلة هو التنبؤ بحجم المبيعات التي يمكن أن يحققها البنك إذا ما:مرحلة تقييم الأفكار-
.حولت الفكرة إلى حيز التطبيق، والتعرف على تكاليفها واحتمالات ربحيتها

بعد تقسيم الأفكار وإسقاط ما كان غير ملائم مكنها، واختيار:إخراج الفكرة إلى حيز التطبيق-
عالم إلىيكون البنك أمام الخطوة التالية والتي تحمل بعض الصعوبات وهي إخراج الفكرة الأفكار القيمة،

المعنية الإداراتالتسويق والبحوث والتطوير وغيرها من وإداراتالتطبيق، وتتطلب هذه الخطوة تضافر جهود 
3.خدمة حقيقيةإلىأجل تحويل الخدمة من مجرد فكرة من 

أيالحقيقيةالسوقفيلهاقدمموطئإيجادعلىالخدمةقدرةاختياردف:للخدمةالتسويقيالاختيار-
لاسيماالسوقفيالجديدةالخدمةنحوالزبائنأفعالردودمعرفةثمومنالمستفيدينقبلمنقبولهامدىمعرفة
4.والترويجلتسعير

إمكانااوفي هذه المرحلة توظف البنوك:تقديم الخدمة المصرفية الجديدة في سوق التعامل التجاري-
التسويق في البنك، كذلك ينبغي على إدارةلطرح الخدمة الجديدة في السوق، وهذا يتطلب اهتماما خاصا من 

. وكيفية بيعهاكل موظف له علاقة بالعملاء على معرفة بالخدمة الجديدة أنمسئول التدريب أن يتأكد من 

.157-156،ص ص مرجع سبق ذكرهوصفي عبد الرحمن أحمد النعسة، 1
تاريخ ،>http://www.univ-constantine2.dz/CoursOnLine/Bouriouche-sara/cour8.htm<: من الموقعمسترجعةمعلومات 2

.10h30، على الساعة 20/06/2018: الاطلاع
.72-71ص مرجع سبق ذكره،صفيح صادق، يقور أحمد، 3
.272صمرجع سبق ذكره،آسيا قاسيمي، 4

http://www.univ-constantine2.dz/CoursOnLine/Bouriouche-sara/cour8.htm
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كذلك من هذه المرحلة توفير نظم التغذية العكسية للتأكد من تأثير الخدمة الجديدة على الأسواق وينبغي
1.المستهدفة التي تم اختيارها ومعرفة ردود أفعال المنافسين

:الشكل المواليويمكن تلخيص المراحل السابقة الذكر في
مراحل تطوير الخدمات المصرفية):23(الشكل رقم 

.70ص مرجع سبق ذكره،صفيح صادق، يقور أحمد، :المصدر

ن عملية تطوير الخدمات المصرفيةأأما فيما يخص الأهداف المرجوة من هذه العملية فإنه يجب الإشارة على 
تتمثل الأهداف وعموما . تلعب دورا هاما في المحافظة على استمرار نشاط البنك وتعزيزه على المدى البعيد

:2الأساسية لتطوير الخدمات المصرفية في ما يلي
الزبائن وزيادة حصة البنك ونصيبه من السوق المصرفي؛جذب المزيد من -
زيادة التعامل مع الزبائن الحاليين؛-
تخفيض تكلفة تقديم الخدمات المماثلة التي تقدمها البنوك المنافسة وبالتالي تحسين الوضع التنافسي للبنك؛-
دمة وتطويرها؛تأكيد ريادة البنك وتفوقه وسبقه الدائم نحو الجديد والتجديد وتحسن جود الخ-
.سد الفجوات بين مستوى الإشباع الحالي وبين طموحات وتطلعات الزبون لمستوى إشباع أفضل-

.159، صمرجع سبق ذكرهوصفي عبد الرحمن أحمد النعسة، 1
، رسالة دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري بباتنة-تفعيل النشاط البنكيدور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في سليمة عبد االله، 2

.79، ص 2008/2009ماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، قسم العلوم التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 

إخراج الفكرة إلى حيز

التسويق التجاريالاختبار السوقي

تقييم الأفكار

تصفية الأفكار توليد الأفكار
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أساليب تحسين جودة الخدمات المصرفية-ثانيا
إن جودة الخدمات المصرفية تحتاج لاستمراريتها القيام بعملية التحسين المستمر والتجديد لأا لها دورة حياة 

تحقيقات عدة تقنيات دف سسالمؤجلتستخدممعينة، تبدأ بمرحلة الانطلاق وتنتهي بمرحلة التدهور، وعليه 
:ليب نذكر منها على سبيل المثال لا الحصر ما يليومن بين هذه الأسا،اامنتججودةلمستوىالمستمرالتحسين

" حيث تعرف على أا):البينية(المقارنة المرجعية -1 هي عملية تقييم مستمرة للمنتجات والخدمات: 
من كشف التقنيات التي الأداةحيث تمكن هذه . والمناهج مقارنة بالمنافسين أو ما يعرف بالمؤسسات الرائدة

يستخدمها منافسو المؤسسة والتي مكنتهم من النجاح لكي تطور في هذه التقنيات أو تغير فيها مستقبلا ويتميز 
1.في اكتساب الميزة التنافسية على خلاف منافسيها مستقبلاالبنوكهذا الأسلوب بتنوع مجالاته مما يساعد 

:واع وهيثلاثة أنإلىالمقارنة المرجعية تصنف و
جودة، خدمة الزبون، عمليات البيع،الإدارةوفيها يتم مقارنة االات مثل :الوظيفيةالمقارنة المرجعية -

؛)دون افتراض تشابه المنتجات أو الخدمات(صناعةأيالممتازة في المؤسساتالخدمة مع تلك 
مثلا المباشر في اال الذي تعمل فيه المؤسسة،مع المنافس وفيها تتم المقارنة :المقارنة المرجعية التنافسية-

كما في مقارنة جودة التغليف في شركة للبسكويت مع شركة منافسة ممتازة تعمل في نفس اال، مما يساعد 
؛على تحديد الفجوة مع المنافس الذي يمثل ديدا لحصة الشركة السوقية

التي لديها فروع متعددة، مصانع متعددة وحتىوتستخدم في المؤسسات :الداخليةالمقارنة المرجعية -
تحديد الفرع أو المصنع أو الخط الإنتاجي المتفوق ليكون بمثابة متعددة، حيث يمكن منتجاتتج نتإنتاجيةخطوط 

2.المرجع في إجراء المقارنة مع الفروع أو المصانع أو الخطوط الإنتاجية الأخرى

الجماعي موعة من العاملين حيث يجتمعون لاقتراحوهي أسلوب للتفكير:طريقة العصف الذهني-2
؛موعة من المشاكل دون قيود ثم يختارون الحلول المثلى لتلك المشاكلالحلول
عاملا 12-6عبارة عن مجموعة من العاملين يتراوح عددهم من ):دوائر الجودة(حلقات النوعيى-3

اختصاصام الخدمية ويلتقون أسبوعيا لمناقشة واقتراح الحلول يعملون طواعية في تحمل مسؤولية معينة في حدود 
3.الملائمة اة المشكلات النوعية لديهم في الفندق باستخدام بحوث التسويق

:تحسين الجودة ما يليمن أهم وسائلوهناك من يرى بأن 

.686ص ، مرجع سبق ذكرهعبد المالك توبي ، 1
.189-188ص ، مرجع سبق ذكره،الشاملة في عصر الانترنتإدارة الجودة نجم عبود نجم، 2
.686، صمرجع سبق ذكرهعبد المالك توبي ، 3
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ومن،التصاميم الحاليةتعديلأوجديدةتصاميملاكتشافتبذلالتيالجهودتضمنيو:والتطويرالبحث-1
والدراساتالبحوثعلىكافيةأموالاتنفقلاالمنظماتأن عددا كبيرا منهيالوسيلةذهالمتعلقةالمشاكل
؛مضموناعائداعليهاتدرأخرىنواحيفيالأموالتلكاستثماروتفضلالمنتجاتلتطويراللازمة
أفكارمنالاستفادةتجعلالاختراع حقوقحمايةللصناعةرخصوجودمنالرغمعلى:المنافسون-2

خبراتمنالمنظماتتستفيدأنالخطأمنسيفل،عملية ليست أخلاقية ولا قانونيةتقليدهاأومنافسةمؤسسات
الشحنأثناءسلعهاةيلحماخاصةطريقةمعينةمنظمةتستخدمعندمافمثلاالجودةصناعةمجالفيالبعضبعضها
؛ذاتهالأسلوبأونفسهاالطريقةأخرىمنظمةاستخدمتإذاهايعلاعتداءوجديفلاميوالتسل
التيوالشكاويالاقتراحاتخلالمنالجودةينتحسمصادرمنأساسيامصدراالزبائنيمثل:الزبائن-3

الإجراءاتاتخاذوبالتالي،الحاليةالسلعجودةفيوالقصورالضعفنواحيديبتحدتسمحوالتييقدموا
؛التحسيناتيبعملاميوالقالتصحيحية

صلةعلىلأمالمقدمة،المنتجاتجودةتحسينفيتساهماقتراحاتتقديمالعماليستطيع:العمال-4
؛الخدمةأوالسلعةبإنتاجالمحيطةبالظروفواسعةدرايةوعلىالتصنع،بمراحلمباشرة
ينللتحسحاجةهناككانماإذاتقررمنلأاالجودة،تحسينفيالأساسيالعنصرالإدارةتمثل:الإدارة-5

1.المرغوبةالجودةإلىالوصولفيالمفیدةوالمعلوماتالأفكارعلىالحصولمصادرتحددالتيوهيلا،أم

منإن توظيف التكنولوجيا في مجال الخدمات المصرفية سيؤدي حتما إلى الرفع:استخدام التكنولوجيا-6
جودا وكذا تطويرها واستحداث خدمات جديدة تسمى بالخدمات المصرفية الالكترونية تتماشى مستوى 

.والتكنولوجيات المستخدمة في الحياة اليومية للزبائن
جودة الخدمات المصرفية والعوامل المؤثرة فيهاشروط بناء: المطلب الرابع

ينبغي لها أن تتقيد حتى تتمكن البنوك من تقديم خدمات مصرفية تتميز بالجودة العالية والتي يرغب ا العميل 
بمجموعة من الأنشطة هي بمثابة شروط تمكنها من الوصول إلى هذه الدرجة من الجودة في خدماا، كما تجدر 

ينبغي أخذها بعين الاعتبار حتى يتمكن الجودةالإشارة إلى أن هناك مجموعة من العوامل التي قد تؤثر في هذه
.وهذا ما سيتم تناوله في هذا المطلب. البنك من تقديم الأفضل لزبائنه

شروط بناء خدمات مصرفية ذات جودة عالية-أولا
الخدمةيئ أفرادالبنكداخلثقافةبناءإلىتحتاجالعيوبأوالأخطاءمنخاليةخدماتتقديمعمليةإن

بمحاولةمقارنةصعوبةأكثرتعدالبنكيةالمؤسساتفيالثقافةهذهمثلخلقأنوالواقعبذلك،للقياموتدعمهم

وكالة " دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية–استخدام إستراتيجية إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية محبوب مراد، 1
لعلوم الاقتصادية، تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسة، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم أطروحة دكتوراه في ا،- "بسكرة

.44-43، ص ص 2013/2014بسكرة، الجزائر، –التسيير، جامعة محمد خيضر 
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منعاليةلدرجةالبنكيةالإدارةتصلولكيخدمات،منبدلاملموسةسلعاتنتجالتيالمؤسساتفيخلقها
:1هيوأنشطةبثلاثتقيدهاهوخدماافيوالثقةالاعتمادية

الخدمةبجودةالخاصللقلبالمغذيالرئيسيالدمهيالخدمةبتقديمالالتزامإن:الخدمةتقديمفيالقيادة-1
تلتزمالتيالمؤسسةتلكهيالخدمةخدمتهامجالفيالقائدةفالمؤسسةعليها،العميلاعتمادوإمكانيةوصحتها

؛)مرةأولمنصحيحبشكلالخدمةأداء(عملهافيأساسيةبثقافة
بفحصهاالقيامقبلالسوقإلىالجديدةالخدماتتقديمعمليةإن:ومكونااللخدمةالشاملالفحص-2

منفالعديدخدماتمنالمؤسسةتقدمهماةوجودصحةعدمفيأساسياأمرايعدصحتهامنوالتأكدوتجربتها
الصناعيةالمؤسساتتفعلمثلماالجديدةخدمااوخصصتجربةبعمليةللأسفيهتملاقدالخدماتمؤسسات

ملموسغيرشيءالخدمةأنإلىذلكفيالسببيعزاوقدالأسواق،فيالجديدةالماديةالسلعبعضتطرحالتي
؛السوقعلىتقديمهاقبلوخصصهاتجربتهاالصعبمن

العاملينعلىوكذلكالمتوقعينالعملاءمنصغيرعددعلىالجديدةخدمااتعرضأنبدلاالخدماتيةفالمؤسسة
علىالعملثمالخدمةدقةأوصحةعدمتسببقدجوانبأيةلاكتشافوذلكالخبراءبعضوعلىلديها

لنتائجوفقاخدمااتعديلبعدعليهايكونثمللأفرادتسليمهانظامفيأوالخدمةإنتاجتصميمفيسواءمعالجتها
؛واسعنطاقعلىتقديمهاقبلأخرىمرةللتأكدصغيرنطاقعلىللسوقخدماابتقديمتقومأوالعرضهذا

إلىيؤديأنبدلابالمؤسسةالعاملينوسلوكاتجاهاتإن:المصرفيةالمؤسسةداخلأساسيةبنيةبناء-3
البشري،العنصرعلىيعتمدالبنكأنخصوصاعملائهاعيوبفيلكلالبنكيةالمؤسسةسمعةتدعيمأوتفويض

رغبةعدمفيتتمثلالعيوبمنخاليةلخدماتالمؤسسةتحقيقطريقفيعقبةتشكلقدالتيالاتجاهاتهذهومن
تطويرالعملأدوارهمضمنمنيكونأنتوقعهمعدمأوخدماتمنيقدمونهمامستوىتحسينفيالعاملين
.للعملاءخدماتمنيقدمهماوتحسين

في جودة الخدمات المصرفيةالعوامل المؤثرة-ثانيا
:2من بينهاتتأثر جودة الخدمات المصرفية بجملة من العوامل 

وقت يعتبر الوقت أحد العوامل التي تساهم في أداء الخدمة أي أا تنجز خلال: الزمن وجودة الخدمة-1
:معين ونجد وقت الخدمة هو

وكالةCPA- دور التسويق المصرفي في تفعيل الميزة التنافسية لدى البنوك التجارية دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري العبسي علي، 1
، تخصص العلو التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة المسيلة، الجزائر، الأعمالإدارة، رسالة ماجستير ، فرع الوادي
.92-91، ص2012/2013

أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، ،BNAكمية في البنك الوطني الجزائري –التحكم في جودة الخدمة البنكية دراسة نوعية ، بوصالح سفيان2
، الجزائر، تلمسان–بلقايدأبو بكر ، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة إدارة العمليات والإنتاجتخصص 
.29-27، ص ص 2015/2016
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üوقت الخدمة يتمثل فيمن منظور المؤسسة:
؛وقت أداء الخدمة-
.وقت انتظار انجاز الخدمة-
ü وقت الخدمة يتمثل فيالزبونمن منظور:

؛زمن تلقي الخدمة-
.زمن الانتظار لتلقي الخدمة-

، فالوقت الذي يشتركان فيه هو وقت أداء الأخرإن المؤسسة الخدمية والزبون يتقاسمان وقت ويختصان بالوقت 
.الخدمة بينما يبقى وقت الانتظار مشكل لكليهما

فالزبون يتعامل مع المؤسسات الخدمية في العديد من المرات وبالتالي ينتج عن ذلك جزء من وقته الثمين مخصص 
انشغالا كان الوقت أكثرالزبائن فكلما كان الزبون إلىاختلاف أهمية الوقت بالنسبة إلىلتلقي الخدمة ونشير 

.الخدمة من منظور زمنيإلىمهم لدرجة أنه لا يحتمل الانتظار أو التأخير وهذا ما يجعل هذا الزبون ينظر 
الخدمةقصد اقتناء الخدمة أو يتلقىلأخرإن الزبون عادة ما يتنقل من مكان : المكان وجودة الخدمة-2

مختلفة أو عن أماكنالخدمة سواء في مكان مخصص لها أو في إنتاجالمكان أو المسافة في عن بعد، مما يظهر عامل 
.بعد، فإما الزبون هو الذي يتجه نحو المؤسسة الخدمية أو العكس

علاقة المكان بالخدمة): 03(الجدول رقم 

:العلاقة
مقدم الخدمة/ زبون 

نقاط الخدمة

عدة مراكزمركز واحد

مسرح-الزبون يتجه نحو مقدم الخدمة
حلاق-

خدمات النقل-

الاعتناء  بالحديقة المترلية-مقدم الخدمة يتجه نحو الزبون
طاكسي-

توزيع الرسائل-

بطاقات ائتمانية-الخدمة عن بعد
محليةإذاعة-

هاتف-
إذاعيمركز -

.28ص،مرجع سبق ذكره، بوصالح سفيان: المصدر

من الزبون وذلك بغرض تفادي كون عامل كثرأالمؤسسات الخدمية تتنافس فيما بينها قصد الاقتراب إن
التي تنفقها المؤسسات في كراء الباهظةمن انتقال الزبون لتلقي الخدمة وهذا ما يفسر التكاليف المكان يصعب

.الثمنباهظةالأماكنأو شرائها عادة ما تكون هذه أماكن
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حقات من محطات توقف للسيارات ديكور المؤسسة وملأيضاولا تقتصر أهمية المكان على المسافة بل تشمل 
الزبائن وتعتبر ميزة تنافسية عند فصورة البنك تعد من العوامل التي تجتذب .وقاعات الاستقبال والانتظار

المؤسسات
أن إن أحد أسباب الخلافات التي تقع غالبا سببها الرئيسي هو المحادثة حيث:الاتصال وجودة الخدمة-3

يستهلكها فينتج عن ذلك فترات تتيح لهما والأخرالزبون ومقدم الخدمة يلتقيان لانجاز الخدمة أحدهما ينتجها 
.الحديث قصد تحديد نوعية الخدمةالفرصة لتبادل 

المرغوب فيه من طرف الزبون الذي يتوقع من مقدم الخدمة الإشباعفالمحادثات لها دور كبير في تحديد مستوى 
.الأسراروالهدوء وكذا حفظ الإيجازوالوضوح 

بالعوامل المؤدية لإشباع حاجة العميل والمحققة لأهداف تتأثر جودة الخدمات المصرفية وهناك من يرى بأن 
ومن مل به المصرفعالمصرف الربحية، كما تتأثر بالعوامل الاجتماعية، حيث ترتبط جودة الخدمة باتمع الذي ي

:1بين هذه العوامل نذكر منها
أهدافويقصد به القدرة على تصميم الخدمة بما يحقق):الخدمة المصرفية(تقدير جودة أداء المنتج-4

التي يتم من خلالها الأجهزةالمصرف ويشبع حاجة العميل وفق القانون، مهارة الموظفين وأخلاقيام، وكفاءة 
؛تقديم الخدمة

استخدام مدى مهارة الموظف، ودرجة:تقديم الخدمات وفق الجودة المناسبةؤثرة على سرعةمعوامل -5
إنتاجوكفاية الفروع، وتوازن أعباء العمل على مراحل ) المستفيد من الخدمة(، ومستوى وعي المنتفعالآلات

؛الخدمة، مدى تعطل الحاسوب
أمن الشبابيك):الخدمة المصرفية(الإنتاجالعوامل المؤثرة على جودة أداء الخدمة بالنسبة لمواضع -6

الحصول عليها، وسرية التعامل، وكذا إجراءالمتعاملة بالنقد، وترتيب منطقي لمواضع أداء الخدمة ليسهل انسياب 
؛للموقعالإدارةالموقع المناسب للفروع وكفاءة 

2:كذلك من بين العوامل المؤثرة التي يمكن إضافتها

فيهالتعامللمرونةنتيجةوذلكالمصرفيالقطاعفيالظاهرةالسماتأهممنالمنافسةتعد: المنافسة-7
.الأخرىالمصارفعنتصدرقدظواهرأيةمعللتعاملالتامالاستعدادضرورةمعوالتنوعالتغييرفيوالسرعة

الإسراعإلىالمصارفتدفعالتيالعواملأقوىمنيعدالمنافسةعاملأنإلىالدراساتمنالعديدأكدتوقد

.104-102، ص ص مرجع سبق ذكرهمحمود حسين الوادي، عبد االله ابراهيم نزال،1
دراسة ميدانية عن المصارف (التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية عمران علي أبو خريص، مصطفى أحمد شكشك، 2

.165-164ص ، 2015، أوت 17، العدد02الد الة الجامعة،،)زليتنالتجارية بمدينة 
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الميزةعلىوالمحافظةالزبائنمنمزيدوجذبالخدماتلتقديمالحديثةالاتصالاتووسائلالانترنتلاستخدام
؛لهاالتنافسية

كيفيةفيالمعرفةاكتسابيتطلبماهوالزبائنسلوكفييغيرماأكثرإن:الزبائنسلوكفيالتغير-8
يحتمالذيالأمرالتعاملإجراءاتإتمامعندالمصرفيةوالبطاقاتالحديثةالأجهزةمعالتعاملوطريقةاستخدام

الزبائنسلوكأنالإدراكمعآلياامعوالتعاملالتقنياتهذهاستخدامكيفيةفيالصحيحةالتعاملثقافةنشر
؛البيئيالمحيطفييحدثبمايتأثر

كماالأخرى،االاتفيكماالخدماتمجالفيثورةيعدالتكنولوجيالتطور: التكنولوجيالتطور-9
تتسمبيئةفيالمنافسةعلىالمصارفوقدرةالمواردتوسيعفيفعالبشكليساهمالتكنولوجيااستخدامأن

؛والتنوعبالديناميكية
مننوعلخلقالعملاءوبينبينهاوالولاءالعلاقةتعميقعلىدائماالمصارفتحرص:الولاءتعميق-10
علىالحصولبقصدبمصرفهالعميلاتصالفرصزيادةعلىتعملالانترنتأناعتباروعلىللمصرف،الولاء
نوعوخلقبينهماالعلاقةتوطيدإلىيؤديذلككل.أوسعوزمانمكاننطاقفيخدماتهمنممكنقدرأكبر
.المتجددالولاءمن
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خلاصة الفصل
من خلال هذا الفصل تم عرض أهم الخلفيات النظرية المتعلقة بجودة الخدمات المصرفية بدءا بتقديم لمحة عن 

كما تبين لنا أن  . تطور فكر وممارسة الجودة وتبين لنا أن ممارسة الجودة يعتبر أمر ضروريا لبلوغ المؤسسة أهدافها
نوعة تلعب أهمية بالغة في إشباع حاجات الزبائن ورغبام المؤسسات المصرفية تقوم بتقديم جملة من الخدمات المت

وغيرها من المالية والائتمانية، الحالية والمستقبلية، كمنح القروض وتوفير وسائل الدفع المختلفة وقبول الودائع 
علىبالإقبالوتقنعهمالعملاءرضاعلىتحصلكيةيإضافجهوداتبذلأنالمصارفمنتطلبيمما،الخدمات
.وذلك من خلال ممارسة الجودة على الخدمات المقدمة لهممنتجاا

تكتسي أهمية بالغة وتلعب الخدماتجودةأنمن جهة أخرى تم التوصل من خلال ما جاء في هذا الفصل أن 
وتلبية حاجيام ورغبام العملاءولاءلكسبوجهأحسنعلىالمصرفية الخدماتبتقديمودلك،دورا فعالا

العملاءمنممكنعددأكبروهذا ما ينعكس تأثيره على المصرف من خلال كسب،بالوجه الذي يرغبون به
كما تم توضيح كيفية معرفة مستوى أو درجة ،وبالتالي التميز والمحافظة على الحصة السوقية في السوق المصرفي

الاعتمادية،الملموسة،وانبالج:فيلةالمتمثأبعادخمسةالاعتماد علىخلالمنالمصرفية وذلكالخدمةجودة 
في قياس جودة الخدمة أهم  النماذج المستخدمة إلىومن جهة أخرى تم التطرق . التعاطفالأمان،الاستجابة،

Servqualالمصرفية وعلى رأسها وأهمها نموذج

كما تبين أن قياس جودة الخدمة المصرفية تساعد إدارة البنك الخدمية في التعرف على مدى قدرة الخدمة 
المقدمة للعملاء على الوفاء باحتياجام ورغبام بالشكل الذي يتفق مع توقعام ويحقق رضاهم، بالإضافة إلى 

رها لتتوافق مع توقعام وتطلعام ومن التعرف على مواطن الضعف فيها والبحث عن أساليب لتحسينها وتطوي
والتي من بينها المقارنة المرجعية وكذا توظيف التكنولوجيا التي تم تناولها في هذا الفصل بين هذه الأساليب 

أنهالأخيرفيومن خلال ما ورد في هذا الفصل نستخلص. المتطورة لاستحداث خدمات جديدة وذات جودة
بما خدماتهوتطويروتجديدتحسينباستمرار على بممارسة الجودة بالوجه المطلوب والعملالمصرفقامكلما

: إلىتوصليتماشى والتغيرات الحاصلة في شتى االات خاصة في ظل التطور التكنولوجي
؛المحافظة على العملاء الحاليين وكسب عملاء جدد-
.ومكانته في السوق المصرفي وبالتالي تحقيق صفة البنك الرائدالعملاءلدىمكانتهعلىالمحافظة-
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تمهيد الفصل 
أصبحبالتطور التكنولوجي الهائل الذي شهده العالم في الحقبة الأخيرة من الزمن، وتأثرت العديد من الدول 

اجلمنفعالةكوسيلةالالكترونيةالخدماتتبنيعلىيشجععالمياتوجهاالالكترونيةالإدارةنحو تطبيقالتوجه
وترقيتها، وتعد الجزائر واحدة من بين الدول التي قامت بتبني هذا النمط الإداري الجديد، الخدماتتحسين مختلف

فتم بذلك إدخال التكنولوجيا الحديثة ومختلف تقنيات الاتصال في مختلف االات والقطاعات، كما قامت بتبنيها 
ولعل من أبرزها . ن البرامج والمشاريع لتطوير وترقية هاته القطاعات بما يتماشى والتطورات الحاصلةموعة م

مشروع الجزائر الالكترونية التي كانت تسعى الجزائر من خلاله إلى تقديم خدمات الكترونية متطورة تتماشى 
التنميةعجلةتحريكفيالرئيسيبالعصباعتبارهوكذا قيامها بعصرنة قطاعها المصرفي،وتطلعات مواطنيها

بينالآليالربطنظامبفضلبينهافتم الربطوالمصارفالبنوكإلىالانترنتإدخالبحيث قامت، الاقتصادية
.التحتيةالبنيةالحديثة وانجازالتقنياتبمختلفتجهيزهاتمبعدماالبنوك،

وعليه من خلال هذا الفصل سيتم الوقوف على واقع تطبيق الإدارة الالكترونية في الجزائر وذلك من خلال 
وكذا الوقوف على أهمية توظيف الإدارة الالكترونية في . الاستطلاع إلى أهم ما أنجزته الجزائر في هذا اال

ظلفيالالكترونيةالصيرفةواقعرصدخلالمنالجزائريةالبنوكعلىذلكوإسقاط،المصرفيةالخدماتصناعة
:المباحث التاليةمن خلال الراهنةالمعطيات

الإدارة الالكترونية في الجزائر ومعوقات تطبيقها؛:المبحث الأول-
تطبيقات الإدارة الالكترونية على البنوك؛:المبحث الثاني-
مدخل للخدمات المصرفية الالكترونية؛:المبحث الثالث-
.الصيرفة الالكترونية في الجزائر:الرابعالمبحث -
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الإدارة الالكترونية في الجزائر ومعوقات تطبيقها: المبحث الأول
تطبيق الإدارة الالكترونية وعرض أهم نماذج وملامح من خلال هذا المبحث سيتم الوقوف على واقع

وإبراز أهم المحاور التي 2013في مختلف القطاعات بدءا بعرض مشروع الجزائر الالكترونية في الجزائر هاتطبيق
تضمنها وكذا وضع تقييم لواقع الإدارة الالكترونية في الجزائر من خلال عرض أهم المؤشرات الموضحة لذلك 

.   زائروفي الأخير التعرف على أهم العراقيل والمشاكل التي تحول دون توسع تطبيقها في الج
كخطوة لتبني الإدارة الالكترونية   2013-2008مشروع الجزائر الالكترونية : المطلب الأول

تبني مجموعة من المشاريع والبرامج لمواكبة مختلف التطورات سارعت الجزائر إلى دول العالمكغيرها من 
الحاصلة في مجال تكنولوجيا الإعلام والاتصال ولعل من أبرزها برنامج الجزائر الالكترونية أو كما يسمى بمشروع 

م والذي يعد نقطة تحول في أساليب التنظي2013-2008الحكومة الالكترونية أو الإدارة العامة الالكترونية 
انب وتوضيح أهم النقاط المتعلقةوالعمل في الإدارة العمومية الجزائرية وفي هذا المطلب سيتم التطرق إلى هذا الج

.به
هم محاورهأالتعريف بالمشروع و-أولا

إن مشروع بناء الحكومة الالكترونية يتمحور حول فكرة أساسية مفادها الانتقال من الإدارة الكلاسيكية 
للرفع ) تطوير وتوسيع تطبيقات الإدارة الالكترونية(التسيير إلى الاستثمار في تقنيات المعلومات والاتصالاتفي 

من كفاءة الإدارة وتسهيل عمل النشاطات الحكومية وهذا من خلال ربط المواطن والمؤسسات الحكومية 
جراء مختلف المعاملات بين هذه ومؤسسات الأعمال ومؤسسات اتمع المدني بنسق الكتروني موحد يتيح إ

1.الأطراف جميعا بالسهولة والسرعة اللازمة، مما يوفر الجهد والوقت والتكاليف

يهدففهولها،والتخطيطاقتراحهاتمالتيالمشاريعأهممن2013الإلكترونيةالجزائريةمشروعيعتبرو
المباشرالاتصالذاتالوزاريةالقطاعاتوجميعالمحليةالجماعاتومكوناتالدولةمؤسساتكلربطإلىبدوره

حميد"الأسبق خلال تلك الفترةالوزيرأنويشار. الرقمنةتقنيةبواسطةللتواصلوطنيةبشبكةالمواطنينمع
الاتصالوتكنولوجياتالبريدوزارةإلىمجيئهفورإعدادهفيشرعالذيللمشروعالروحيالأبهو"صالح

والذيجزائريوإطارخبير300طرفمنكاملةأشهرستةمدةالمشروعهذابلورةاستغرقتوقد.والإعلام
النموفيفاعلةتأثيرأداةالجزائرفيالرقميوالاقتصادالمعلوماتياتمعجعلإلىمضمونهحسبيهدف

بروزإلىالراميةالرؤيةضمنتندرج2013" الالكترونيةالجزائر" إستراتيجيةإن، وبالتالي فلبلادناالاقتصادي

الحكومة الالكترونية في الجزائر بين التحدي والاحتواء مع عرض وتقييم تجربة نظام الشفاء :محمد هشام قلمين، نور الدين بربار، مداخلة بعنوان1
دراسة تجارب بعض الدول، المنظم من قبل -الالكترونية في الجزائرمتطلبات إرساء الحكومة : ، ضمن الملتقى الدولي حولفي قطاع الضمان الاجتماعي

13كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سعد دحلب البليدة، الجزائر، يومي ،مخبر تسيير الجماعات المحلية  ودورها في تحقيق التنمية
.03-02ص،ص2013ماي 14و 
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النفطعلىالمعتمدةالصادراتلسياسةبدائلليطرحالوطن،باقتصادينهضالذيالجزائريوالمعرفةالعلممجتمع
والابتكاروالبحثالتعليمقدراتتحسينإلىوتسعىوالإدارةالشركاتأداءبتعزيزالتنمية،غيابفيالمفروضة

حياةوتحسينالبلدجاذبيةلرفعواستخدامهاوالاتصالالإعلامتكنولوجياتمجالفيصناعيةكوكباتوإنشاء
1.المواطنين

محورا رئيسيا حيث تحدد الأهداف الرئيسية والخاصة، والتي كان يسعى 13تضمن هذا المشروع كما قد
:تلخيصها كما يلي، أما عن مضمون أو محتوى هذه المحاور فيمكن 2013لانجازها في سنة 

حيث سيحدث :تسريع استخدام تكنولوجيات الإعلام والاتصال في الإدارة العمومية-المحور الرئيسي الأول
إدخال تكنولوجيات الإعلام والاتصال وتعزيز استخدامها في الإدارة العامة تحولا كبيرا في أساليب تنظيمها 

وتنظيمها، وتكييف الخدمة المقدمة للمواطنين بشكل أنسب، وعملها، مما سيجعلها تعيد النظر في كيفية سيرها
وتسمح تكنولوجيا المعلومات والاتصال بإنشاء فضاء اتصال مستقل عن التموقع المادي ويتيح توفر المعلومات من 

.أجل تحسين نوعية عملية صنع القرار
والاتصال في مجال الإعلامتكنولوجيا إدخالوهو ألاولوي رسم الهدف الأساسي والأإلىويهدف هذا المحور 

:الإدارة العامة واستخدامها فعليا، وفي هذا اال تم وضع أهداف معينة أهمها
؛البنى المعلوماتية-
؛نظم المعلومات-
2.تنمية الكفاءات البشرية-

المؤسسات(المؤسساتفيوالاتصالاتالمعلوماتاتيتكنولوجاستعمالعيتسر-الثانيسييالرئالمحور
ورفعالأداءينتحسأجلمنايضرورأمراأضحىوالاتصالاتالمعلوماتايتكنولوجاستخدام): ةيالإلكترون

ينتحسمنكنيموأوسع،سوقحهايتيالتيالفرصمنالاستفادةمننهايوتمكالمؤسساتلدىةيالتنافسالقدرة
وبفضل.فالمعارييرتسنظماستخدامبفضلأكبرةيفاعلقيتحقعلىساعديووالشركاءالزبائنمعالعلاقات
هيالمحورهذامنالهدفوبذلكةيأساسمةيكقالمعرفةعلىعتمدياقتصادفيةيالعالمالسوقأصبحتالانترنت
:أجلمنوذلكةيالإلكترونالمؤسسة
؛والمتوسطةةيرالصغالمؤسساتقبلمنوالاتصالاتالمعلوماتاتيتكنولوجتملكدعم-
؛الشركاتأداءقاتيتطبريتطو-

، كلية العلوم 16، العدد16، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، الدوالتحدياتالواقعبينالجزائرفيالالكترونيةالحكومةالهام يحياوي،1
.27ص،2016ديسمبر، الجزائر،1الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيف

في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، أطروحة دكتوراه علوم، ة المقارنةدور ومكانة الحكومة الالكترونية في الأنظمة السياسي، باري عبد اللطيف2
، محمد خيضر ببسكرة، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة والعلاقات الدوليةالسياسيةالعلوم، قسم والإداريةسياسية التنظيمات التخصص
.170ص ، 2013/2014الجزائر،
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.الشركاتطرفمنةيالالكترونالخدماتعرضريتطو-
منالاستفادةمنينالمواطنينمكبتلةيالكفةيزيالتحفإجراءاتواتيآلريتطو- الثالثسييالرئالمحور

،الإنترنتإلىالنفاذميتعمبيج):الإلكترونيالمواطن(والاتصالاتالمعلوماتايتكنولوجوشبكاتتجهيزات
الهائلةوالعلمالمعارفقاعدةومنةيالإلكترونةيالعمومالخدماتمنبالاستفادةمواطنلكلالسماحأجلمن

الوسائط،المتعددةينوالمضامعيالسرالتدفقذاتلاتيالتوصريوتطوزيالتجهبرامجوإرفاق،الإنترنتفيالمتمثلة
.والاتصالاتالمعلوماتايتكنولوجاستعمالميتعمةيعملعيتسرأجلمننيتكوببرامج

:خاصةأهدافثلاثةإلىبدورهتفرعيايسيرئهدفاالانترنتإلىالنفاذميتعمةيعملتشكلكما
مععيالسردفقتالذاتليتوصوخطوطةيشخصبيحواسيرتوفقيطرعنأسرتكةيعملبعثإعادة-

؛اتمعفئاتمنفئةكللفائدةزةيمتمينومضامنيالتكويرتوف
الوسائطالمتعددةوالمنصاتالانترنتومحلاتةيالجماعةيالعموماتيالفضائعددفيمعتبربقدرادةيالز-

؛الثقافةودورالعلمودورةيالمعلوماتالحظائرو
.الانترنتإلىالنفاذلتشملالعامةالخدمةعيتوس-

قبل الحديث عن ما جاء في هذا المحور من أهداف:دفع تطوير الاقتصاد الرقمي-المحور الرئيسي الرابع
" قد عرف هذا المصطلح كالأتي، حيث ينبغي أن نوضح مفهوم الاقتصاد الرقمي إن الاقتصاد الرقمي هو : 

وهو الاقتصاد الذي يتعامل مع . التسمية المستخدمة للإشارة إلى الاقتصاد القائم على الانترنت أو اقتصاد الوب
مثل تكنولوجيا (علومات الرقمية، الزبائن الرقميين والشركات الرقمية، التكنولوجيا الرقمية الرقميات أو الم

قواعد ومستودعات (، والمنتجات الرقمية )الاتصالات عن بعد، الوسائط المتعددة والتكنولوجيا الخلوية والحوسبة
ونية، والموسيقى على الوب بيانات أخبار أو معلومات البرمجيات، كتب ودوريات الوب، الألعاب الالكتر

1".وكذلك المنتجات المادية المزودة بالمعالجات المصغرة وقدرات التشبيك

الهدفتمحوريو.زيوالتجهالخدماتة،يالبرمج:وهيإذا فالاقتصاد الرقمي يتمحور لثلاث مكونات أساسية
كنيمو.تطويرا مكثفاوالاتصالاتالمعلوماتاتيتكنولوجصناعةريلتطوالمناسبةالظروفئةيفيسييالرئ
:أهدافأربعةإليسييالرئالهدفهذاعيتفر

الجزائر"إستراتيجية إعدادإطارفيمباشرتهتمتوالذيوالمؤسساتالحكومةينبالوطنيالحوارمواصلة-
؛"الالكترونية

؛والخاصالعموميينالقطاعينبمستدامةشراكةةيآلوضع-

، الطبعة الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، االات-الوظائف- الإستراتيجية: والمعرفة الالكترونيةالإدارةنجم عبود نجم، 1
.107، ص2009،العربية
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يروتوفاتيالبرمجإنتاجمجالفيةيالوطنةيوالتقنةيالعلمالكفاءاتينلتثمالملائمةالظروفكليرتوف-
؛زيوالتجهالخدمات

وضع إجراءات تحفيزية لإنتاج المضمون؛-
.1ريالتصدنحووالاتصالاتالمعلوماتاتيتكنولوجمجالفيالاقتصاديالنشاطهيتوج-

بحيث يجب أن تكون شبكة : تعزيز البنية الأساسية للاتصالات ذات التدفق السريع-المحور الرئيسي الخامس
الاتصالات ذات التدفق السريع قادرة على توفير القدرات الضرورية عبر أرجاء الوطن بنوعية وأمان يستجيبان 

نية تحتية للاتصالات ذات التدفق السريع، تكون ، ويتمثل الهدف الرئيسي لهذا المحور في انجاز بللمقاييس الدولية
.dzمؤمنة وذات خدمات عالية الجودة مع تأهيل البنية التحتية الوطنية للاتصالات والتسيير الفعال لاسم نطاق 

وهذا في مجال التكوين وتطوير الكفاءات البشرية، وفي :تطوير الكفاءات البشرية-السادسالمحور الرئيسي 
والتي اشرف عليها الاتحاد البريدي "تراينبوست"هذا الصدد اقترح بريد الجزائر عملية التكوين عن بعد المسماة 

.العالمي
قويا اعلافالاقتصاد القائم على المعرفة يستلزم تف:تدعيم البحث والتطوير والابتكار-المحور الرئيسي السابع

بين البحث والتطوير وعالم الاقتصاد، ويختص الهدف الرئيسي لهذا المحور بتطوير الخدمات ذات القيمة المضافة في 
مجال تكنولوجيا الإعلام والاتصال عن طريق تعزيز نشاط البحث التطوير والابتكار، وذلك عن طريق التنظيم 

.نظيم نقل التكنولوجيا والمهاراتوالبرمجة وتثمين  نتائج البحث وحشد الكفاءات وت
أي لابد من ضبط مستوى الإطار القانوني تماشيا :ضبط مستوى الإطار القانوني الوطني- الثامنالمحور الرئيسي 

مع الممارسات الدولية، ومتطلبات مجتمع المعلومات، وبالتالي فان الهدف الأساسي يتمثل في يئة مناخ من الثقة 
.ارة الالكترونية، وهذا ما يتطلب إطار تشريعي وتنظيمي ملائميشجع على قامة الإد

يشكل الإعلام قيمة أساسية تتحول عند تحصيلها إلى معرفة يضفي :الإعلام والاتصال- التاسعالمحور الرئيسي
عليها الاتصال ثراء وأهمية اكبر، لذا يهدف مشروع الجزائر الالكترونية في هذا الشق إلى التحسيس بدور 

ولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين التنمية الاجتماعية والاقتصادية للبلد، وذلك عن طريق إعداد وتنفيذ تكن
2.مخطط اتصال حول مجتمع المعلومات، وإقامة نسيج جمعوي كامتداد للمجهود الحكومي

أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال والتسويق،،الالكترونية في المؤسسات الجزائرية واقع وأفاقالإدارةبوزكري جيلالي، 1
.168-167صص،2015/2016قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 

متطلبات إرساء الحكومة الالكترونية في : حول، ضمن الملتقى الدوليالتجربة البيومترية في الجزائر: مداخلة بعنوان، محمد يدو، سمية بوخاري2
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ،دراسة تجارب بعض الدول، المنظم من قبل مخبر تسيير الجماعات المحلية  ودورها في تحقيق التنمية-الجزائر

.15، ص 2013ماي 14و 13يومي البليدة، الجزائر،بالتسيير، جامعة سعد دحلب 



الإدارة الالكترونية في الجزائر وتطبيقاا على البنوكالفصل الثالث 	

152

الحوارفيالفعالةالمشاركةويهدف هذا المحور إلى تحقيق: الدوليالتعاونتثمين- المحور الرئيسي العاشر
.والمهاراتالتكنولوجياتتملكدفإستراتيجيةشراكاتوإقامةالدوليةوالمبادرات

:ومن بين الأهداف التي جاء ا هذا المحور:والمتابعةالتقييمآليات-المحور الرئيسي الحادي عشر
؛نوعيةمؤشراتلنظامالتصوريالإطارإعداد-
. ملائمةمؤشراتقائمةإعداد-

:القيام بما يليوذلك من خلال:تنظيميةإجراءات-المحور الرئيسي الثاني عشر
؛القطاعاتوبينوطنياوالتنسيقالانسجامتدعيم-
. المتخصصةوالهيئاتالقطاعاتمستوىعلىالتدخلقدراتتدعيم-

لذامعتبرة،ماليةمواردالإلكترونيةالجزائرإستراتيجيةتنفيذيستلزم:الماليةالموارد-المحور الرئيسي الثالث عشر
1.المرتقبةالتنفيذيةالمراحلوفقإستراتيجيةميزانيةالإلكترونيةالجزائربرنامجلفإن

2013أهداف مشروع الجزائر الالكترونية -ثانيا

إلىالحكوميةوالإدارةالتنظيم فيالتقليديالكلاسيكيالنظاممنأيالالكترونية،الحكومةإلىالتحولإن
:يليفيماتتمثلالأهدافمنمجموعةيحققالحديثة،التكنولوجياعلىيعتمدجديدعملأسلوب
الالتزامدوناليومطوالوقتأيفيالخدمةإلىالوصوليمكنبحيثالخدمةلتأديةالمتاحالوقتزيادة-1

محددة؛رسميةعملبساعات
أداءلمكانالذهابقبلاستكمالهامنيمكنبماالمطلوبةالخدمة والنماذجعلىالحصولمتطلباتتحديد-2
الخدمة؛لأداءاللازمالوقت والجهدتخفيضثمومنالخدمة
الحديثة؛التكنولوجياوسائلاستخدامعلىتشجيعهمخلالمنالمواطنينووعيبثقافةالارتقاء-3
المستثمرينجذبدونتحولالتيوالإجراءاتالمعوقاتتخفيضعلىيعملللاستثمارملائممناحتوفير-4

التكنولوجيا؛مجالفيالعاملةللشركاتجذبعامليوفروبما
المتبعة؛الحديثةالمعلوماتنظملمواكبةالعالميالنظامفيللاندماجوالإعدادالحكوميالأداءكفاءةرفع-5
الورقيةالمستنداتاستخداملاستبدالبالإضافةالموظفينعددتخفيضيتمحيثالحكوميالإنفاقترشيد-6

الآلية؛الحاسباتاستخدامنحوبالتحولبالوثائق والمستنداتالمتكدسةوالمخازن
الإدارة؛وسوءالفسادصوربعضمنالتخلص-7
1.المطلوبةالتنمويةومشروعااللدولةالمستقبليةللخططالترويج-8

دكتوراه في علم الاجتماع، أطروحة، -دراسة سوسيولوجية ببلدية الكاليتوس العاصمة- الالكترونية في الجزائرالإدارةتحديات عبان عبد القادر، 1
.93، ص2016،والاجتماعية، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر الإنسانيةوعمل، قسم العلوم الاجتماعية، كلية العلوم إدارةتخصص 
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فيوالاتصالاتالمعلوماتايتكنولوجاستعمالديتجسإلىكذلك " 2013الجزائر الالكترونية "برنامج كما هدف
.واتمعالمؤسساتكل الإدارات العمومية،مستوىعلىعمليات الكترونية ببرمجةوهذاالمواطنخدمة
ايتكنولوجاستخدامعيتسرالتي تستهدفاتيالعملهذهمنالأكبرالجزءالإدارات العموميةنالتقدكما 

منوهذاوالأفقيالقطاعييينالمستوعلىةيالإلكترونالإدارةقيتطبنحومتجهةها،يفوالاتصالاتالمعلومات
المؤسساتأداءوتحسينوالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجيالامتلاكوالمتوسطةالصغيرةالمؤسساتدعمخلال
الاستثمار، وإرسالةيإلكترونمصارفوضعمنهاتيلاالعممنعددذيتنفخلالمنخدماا،ريوتطو

والتجارةالإلكتروني،السجلواستحداثالإلكترونينيوالتموة،يالإلكترونالأعمالوإدارةالإلكتروني
الإنتاجلرفعةيالفلاحفي المستثمراتوالاتصالاتالمعلوماتايتكنولوجإدخالتميسكما.ةيالإلكترون
2.السياحيةالوكالاتنشاطوفية،يوالإنتاج

ملامح ونماذج تطبيق الإدارة الالكترونية في الجزائر: المطلب الثاني
الأولية،مراحلهيعرفالتي تقدمها بعض المؤسسات الجزائريةالإلكترونيةات الخدمنموذجأنمنعلى الرغم

المقدمة للمواطن بشكل نسبي، ومن خلال هذا إسهامات على واقع الخدمات انجازات ومنحتطبيقها حققأنإلا
تم عرض أهم القطاعات التي بادرت في تطبيق الإدارة الالكترونية من خلال الاعتماد على الأساليب يالمطلب س

.التكنولوجية المعصرنة للتعامل مع المواطنين والزبائن
بذلك إلى تطبيق الإدارة الالكترونية من بين هذه القطاعات والمؤسسات التي بادرت في عصرنه خدماا متجهة 

:نذكر منها على سبيل المثال
قطاع العدالة-أولا

، حيث بادرت الوزارة بعدة مشاريع  لعصرنة القطاعشهد قطاع العدل بالجزائر سلسلة إصلاحات عميقة
الخدماتمرحلةإلىوالارتقاءالتكنولوجيالتحولعمليةدف أساسا إلى ترقية أداء مرفق القضاء ومواكبة

، ومن بين أهم الانجازات الالكترونية من خلال مشروع الجزائر الالكترونيةالإدارةوبالتالي توسيع تطبيق الذكية
:أو الخدمات الالكترونية التي قام ا القطاع نذكر منها على سبيل المثال ما يلي

في إطار ترقية وتطوير: (GED)استحداث نظام التسيير الالكتروني للوثاق الإدارية والقضائية -1
أساليب التسيير القضائي والإداري وتجسيدا لمبدأ الإدارة الالكترونية والمساهمة في عملية التجريد المادي للوثائق، 

طرف قطاع العدل في هذا اال جد فعالة في اعتمدت وزارة العدل هذا النظام، وتعد الإستراتيجية المعتمدة من 
البحث عن المعلومات واسترجاعها بالدقة المطلوبة، وفي وقت قياسي مع الحفاظ على جميع المواصفات الخاصة 

مجلة ،تجربة قطاع الضمان الاجتماعي-والمعوقاتالانجازات : الحكومة الالكترونية في الجزائرإرساءالاتجاه نحو نور الدين شنوفي، مولاي خليل، 1
.263ص،2016، الجزائر، جانفي مستغانمباديسإبنجامعة، 10، العدد06الإستراتيجية والتنمية، الد

.25ص،ذكرهمرجع سبق الهام يحياوي،2
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تزايد المستمر في حجم المعلومات ومخاطر تعرض الوثائق الورقية للضياع، التلف والفقدان، وكذا الفمع . ا
أماكن ومساحات كبيرة لتخزين الملفات الورقية، دعت الضرورة إلى استخدام نظام إشكالية وجوب توفير 

عن طريق ،)GESTION ELECTRONIQUE DES DOCUMENTS")GED"التسيير الالكتروني للوثائق 
تحويل الوثائق الورقية بجميع أصنافها إلى وثائق الكترونية، أين يتم تخزينها بقاعدة المعطيات المركزية الخاصة 

1.والشكل الموالي يوضح سير هذا النظام. بالأرشيف القضائي بصفة آنية

المخطط البياني لرقمنة الوثائق والأرشفة الالكترونية): 24(الشكل رقم 

: عكا عبد الحكيم ، المدير العام لعصرنة العدالة، متاح عبر الموقع الرسمي لوزارة العدل/ السيدمحاضرات:المصدر
>https://www.mjustice.dz/index.php?p=guide_pens_alimentaire<، 22/08/2018: الاطلاعتاريخ ،

.11h11: على الساعة

شرعت :استحداث إجراءات استخراج صحيفة السوابق القضائية وشهادة الجنسية عبر الانترنت-2
، في وضع ميكانيزمات جديدة، لاختبار الحلول التقنية المتعلقة 2015جانفي 03وزارة العدل انطلاقا من 

:وشهادة الجنسية عبر الانترنت عبر الموقع03سوابق القضائية رقمبتمكين المواطنين الراغبين في سحب صحيفة ال
"https://www.mjustice.dz" .السوابقفةيصحاستخراجلطلبةيالقضائالجهةأمامالمواطنتقدمأثناءف

المذكورتينالوثيقتينسحبةيبإمكانالضبط،ينأمطرفمنإعلامهمتمية،يالجنسشهادةأو03رقمةيالقضائ
ةيالقضائالسوابقفةيصحخلوطةيشروذلكة،يالقضائالجهةإلىالتنقلعناءدونالأنترنتقيطرعن،مستقبلا

: عكا عبد الحكيم ، المدير العام لعصرنة العدالة، متاح عبر الموقع الرسمي لوزارة العدل/رات السيدضمحا1
>https://www.mjustice.dz/index.php?p=guide_pens_alimentaire<11/08/2018: ، تاريخ الاطلاع ،

.16H24: على الساعة

https://www.mjustice.dz/index.php?p=guide_pens_alimentaire
https://www.mjustice.dz/
https://www.mjustice.dz/index.php?p=guide_pens_alimentaire
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وذلك 1.ةيبالجنسالخاصةاتيالمعطقاعدةضمنتسجيلهسبقكونيوأن) فارغة03رقمفةيصح(إدانةةيأمن
.كما هو موضح في الشكل أدناه

عبر الانترنتةيالجنسشهادةالسوابق أوفةيصحاستمارة تمكين المواطنين من طلب واستخراج ): 25(الشكل رقم

: عكا عبد الحكيم ، المدير العام لعصرنة العدالة، متاح عبر الموقع الرسمي لوزارة العدل/ السيدمحاضرات:المصدر
> https://www.mjustice.dz/index.php?p=guide_pens_alimentaire<22/08/2018: الاطلاع، تاريخ ،

.11h23: على الساعة

يعد السوار : والمحاكمة عن بعد)السوار الالكتروني(إجراءات الوضع تحت المراقبة الالكترونية-3
الالكتروني بمثابة بديل للحبس المؤقت يمكن من تخفيف الازدحام بالمؤسسات العقابية وترشيد النفقات الموجهة 
لإدارة السجون، حيث يتم وضعه على مستوى كاحل المتهم طيلة فترة المراقبة المحددة بالأمر القضائي وهو بذلك 

ضوع تحت المراقبة الالكترونية لتحديد مدى تواجده بالنطاق يضمن المراقبة والمتابعة المستمرة للشخص المو
2.الإقليمي المحدد بأمر الرقابة القضائية

أنه سيتم أيضا تعميم المحاكمات عن بعد بتقنية التحاضر عن بعد والوصول في سنة إلىالسيد عكا أشارقد كما 
لة بالجزائر قد قطعت أشواطا كبيرة عصرنة العداذات المسؤول أن وأضاف، الأحكام الافتراضيةإلى2020

أول دولة في العالم تمنح صحيفة السوابق العدلية عن طريق لتكون الجزائر %100بالاعتماد على كفاءات وطنية 

.مرجع سبق ذكرهعكا عبد الحكيم ، المدير العام لعصرنة العدالة، /محاظرات السيد1
.مرجع سبق ذكرهعكا عبد الحكيم ، المدير العام لعصرنة العدالة، /السيدمحاضرات2

https://www.mjustice.dz/index.php?p=guide_pens_alimentaire
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ائية وأولى عربيا تستخدم السوار الالكتروني للمحبوسين المحكومين بأحكام إفريقياالانترنت إضافة إلى ثاني دولة 
1.سنوات03لا تتجاوز 

قطاع البريد والمواصلات-ثانيا
في تقليص الفجوة الرقمية وتطبيق الإدارة الالكترونية من خلال الاستعمال المكثف لتكنولوجيا اسعيا منه

عدة مبادرات ومشاريع دف من خلالها إلى عصرنة قامت مؤسسة بريد الجزائر بإطلاقالإعلام والاتصال 
خدماا وتطويرها بما يتماشى والتطورات الحاصلة في البيئة الرقمية ومن بين الخدمات الالكترونية التي تقدما 

: المؤسسة نذكر  منها على سبيل المثال ما يلي
إطار رغبة في تحسين نوعية الخدمات المقدمة وفي":2017- 2012حوسبة المكاتب البريدية"مشروع -1

بحوسبة كافة مكاتب البريد، مما مكن من بناء نظام معلوماتي شامل يسمح " بريد الجزائر"عصرنة المؤسسة، قامت 
2.الوطنفيلكل مرتفق، صاحب حساب بريدي، بإجراء العمليات التي يريدها في أي نقطة كانت

بطاقةبإصدارحيث قامت مؤسسة البريد :كترونية، رقمنة وسائل الدفعتطوير الخدمات النقدية الال-2
والبطاقة الذهبية وفقا لطلب الزبون ذو الحساب البريدي ويستجيب للمعايير المتمثلة في العائد CIBالدفع 

مع CCPوهي نوعان كلاسيكية وذهبية تسمح هذه البطاقات بتلقي نفس الخدمات المقدمة من بطاقة . والرصيد
التأكد من صحة بيانات الزبون على مستوى شبابيك مكاتب البريد عند إجراء كل العمليات البريدية إضافة إلى 

والمنخرطين في نظام الدفع TPEتسديد المشتريات والخدمات لدى التجار اهزين بأجهزة الدفع الالكتروني 
3.دج50.000التي تفوق وخصوصية الذهبية أا لذوي المداخيل CIBالآلي حاملي شعار 

:حيث حققت المؤسسة في هذا الجانب
؛)بطاقة مغناطيسية(بطاقة سحب 4927 508·
؛2019، بإنتاج متواصل لتغطية كافة زبائن البريد سنة )بطاقة الذهبية(ملايين بطاقة دفع 5أكثر من ·
: حواليالآلية بإجراءشباك آلي للأوراق المالية، لتقديم خدمات متعددة،تسمح هذه الشبابيك 1376·

مليار دينار جزائري في المعاملات النقدية الالكترونية؛386، أي )معاملة مالية سنويا508 33880(
.تجهيز جديد مبرمج للبسط خلال السنة الجارية1000و يجري تدعيم حظيرة الشبابيك الآلية بفضل اقتناء 

:والشكل الموالي يوضح شكل البطاقة الذهبية

:من موقع وكالة الأنباء الجزائرية، عبر الموقعمسترجعةمعلومات 1
>http://www.aps.dz/ar/algerie/55894-2018-04-25-09-08-42<16: ، على الساعة11/08/2018: ، تاريخ الاطلاعH24.
:الرابط، عبر والتكنولوجيا والرقمنةلوزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية الرسميوقعالممن مسترجعةمعلومات 2
> https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/evolutionsecteurar<14: ، على الساعة12/08/2018: تاريخ الاطلاعH24.
Les cahiers du:، مجلةتحديث وعصرنة خدمات مؤسسة بريد الجزائر في ظل معطيات الاقتصاد الرقميكبيري فتيحة،سماحي أحمد، 3

MECAS،لد192ص، 2017جوان جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، الجزائر،، 14العدد ، 13ا.

http://www.aps.dz/ar/algerie/55894-2018-04-25-09-08-42
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/evolutionsecteurar
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البطاقة الذهبية): 26(الشكل رقم

، 24/08/2018: الاطلاعتاريخ،>https://baridinet.poste.dz<:موقع الخدمات عبر الانترنت، على الرابط:المصدر
.13h03: على الساعة

قامتفي إطار عصرنة الخدمات البريدية وبغية تحسين النوعية لفائدة المواطنين:الخدمات على الخط-3
:والتي نذكر منها على سبيل المثال:بإطلاق الخدمات على الخطالبريد الجزائريةمؤسسة 

:تسمح هذه الخدمة عن طريق شبكة الانترنيت، بإجراء العمليات التالية: E-CCPخدمة -
؛الاطلاع على رصيد حسابكم البريدي الجاري·
؛الاطلاع و تحميل كشف العمليات الخاص بحسابكم البريدي الجاري·
؛تغيير الرمز السري·
1.طلب دفتر الصكوك البريدية·

عبر الانترنتE-CCPخدمة ): 27(الشكل رقم

: الاطلاعتاريخ،>https://eccp.poste.dz/ar/index.php<:عبر الانترنت، على الرابطموقع الخدمة:المصدر
.13h23: ، على الساعة24/08/2018

تاريخ ،>https://www.poste.dz/services/particular/ccp-eccp <:الرابطعبر ، بريد الجزائرالرسمي لوقع الممن مسترجعةمعلومات 1
.11h14: ، على الساعة13/08/2018: الاطلاع

https://baridinet.poste.dz/
https://eccp.poste.dz/ar/index.php
https://www.poste.dz/services/particular/ccp-eccp
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تتضمن طلب فتح حسابات البريد الجاري، طلبيات بطاقات الذهبية، الاطلاع على:خدمة بريدي نات-
سونلغاز، سيال، الجزائرية للمياه، موبليس، (الحساب البريدي الجاري ودفع الفواتير وتعبئة الرصيد الهاتفي 

.)2015سنةته إتاحتم(لهاتف عبر بطاقة الذهبيةواIDOOM ADSLتعبئة الانترنت).أوريدو
رصيدي  الاطلاع كخدمةيتم تقديم عدة خدمات عبر الهاتف النقال:الخدمات عبر الهاتف النقال-
عملية اطلاع 100000حوالي :603على الرقم )موبيليسSMS(الرصيد عن طريق الرسائل القصيرةعلى
عبر الحساب ) موبيليس(SMSتعبئة الهاتف النقال عن طريق خدمة الرسائل القصيرةل"راسيمو"وخدمة .يوميا

التطبيق 2018سنة "بريد الجزائر"أطلقت كما قد.تعبئة يوميا3000وهي تسجل حواليالبريدي الجاري
ببطاقة الذهبية، يسمح هذا التطبيق الجديد بإجراء كافة الوظائف التي يمكن القيام ا "BARIDI MOB"النقال

مثل المعاملات المالية، الاطلاع على الرصيد، تعبئة الرصيد الهاتفي، دفع فواتير الغاز، الكهرباء، الانترنت و 
1.الهاتف دون التنقل إلى مكاتب البريد، مع إمكانية الحصول على كشف عن كافة العمليات

بعض المؤسسات التابعة لوزارة الداخلية الجزائرية-ثالثا
بعض المؤسسات التابعة لوزارة الداخلية بادرت 2013-2008في إطار تطبيق برنامج الجزائر الالكترونية 

أكثر الوزارات التي سارعتوهي تعتبر من بينبعض المناطق في البداية ليتم تعميمها فيما ببعد، ببعصرنة خدماا
2:لعدة مشاريع في هذا الإطار والتي تتمثل خاصة فيبالتوسع في تطبيق الإدارة الالكترونية من خلال تنفيذها

الخاصة يتمثل في إنشاء تطبيق على الويب يسمح بإدخال البيانات :مشروع رقمنة مصلحة الحالة المدنية-1
بالمواطن الجزائري من عقود الحالة المدنية على قاعدة بيانات متطورة متواجدة على أجهزة رئيسية، وحفظها ليتم 

حقا سواء دف الحصول على معلومات دقيقة  بواسطة بحث يجريه موظف البلدية ، أو من اجل استرجاعها لا
تمكين ضابط الحالة المدنية من عرض نسخ الكترونية لوثائق وعقود الحالة المدنية الخاصة بالمواطن، ليتمكن من 

مستوى فروع البلدية الواحدة وهي تقنية تجسد أيضا إمكانية إعداد وتسليم الوثائق على . حفظها أو طباعتها
دون أن يضطر المواطن للتنقل والسفر للمركز الرئيسي للحالة المدنية، وكانت أول بلدية طبق فيها مشروع 

في بضع 12وأصدرت أول شهادة ميلاد رقم 2010مارس 04رقمنة مصلحة الحالة المدنية في ولاية باتنة بتاريخ 
ثوان على مستوى الشباك الالكتروني؛

:، عبر الموقعلوزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيا والرقمنةالرسميوقعالممعلومات مقتبسة من 1
>https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/evolutionsecteurar<على الساعة12/08/2018: تاريخ الاطلاع ، :

14h24.
بدون ذكر رقم الد،الة الجزائرية للدراسات المحاسبية والمالية،،تقييم تجربة تطبيق الحكومة الالكترونية في الجزائر، وآخرونالياس شاهد 2

.134-133ص ص ،2016، الجزائر، مارسورقلةمرباحقاصديجامعة،03العدد

https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/evolutionsecteurar
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بطاقة في إطار تنظيم العمل بجواز السفر البيومتري وكذلك :جواز السفر وبطاقة التعريف البيومتريين-2
:التعريف البيومترية أصدرت وزارة الداخلية عدة قرارات نذكر منها

، يحدد المواصفات التقنية2010أكتوبر سنة 17الموافق 1431ذي القعدة عام 09قرار مؤرخ في -
يلاد الخاص باستصدار بطاقة التعريف الوطنية وجواز السفر البيومتري؛لمستخرج عقد الم

السفر، يحدد تاريخ بداية تداول جواز 2012ديسمبر 26الموافق 1433قرار مؤرخ في أول صفر عام -
.البيومتري الالكتروني

حيث ستكون بطاقة ويهدف مشروع جواز السفر وبطاقة التعريف البيومتريين إلى عصرنة وثائق الهوية والسفر، 
التعريف الوطنية البيومترية والالكترونية وثيقة مؤمنة تماما ذات شكل أكثر مرونة تضمن للمواطن القيام بكافة 

وفيما يتعلق بجواز السفر الالكتروني البيومتري فهو وثيقة هوية وسفر مؤمنة قابلة للقراءة آليا، .الإجراءات اليومية
طرف المنظمة الدولية للطيران المدني ومن جهتها أصدرت وزارة الداخلية والجماعات ومطابق للمعايير المملاة من 

ة التعريف وجواز السفر يضبط كافة الوثائق الخاصة ببطاقوزاريمن الجريدة الرسمية قرار 47المحلية في العدد 
.البيومتري

:والشكل الموالي يوضح كل من جواز السفر وبطاقة التعريف البيومتريين
.جواز السفر وبطاقة التعريف البيومتريين): 28(الشكل رقم 

:جواز السفر البيومتري الجزائري، على الرابط: المصدر
< https://passeport.interieur.gov.dz/Ar/Accueil/BaBou >،على الساعة21/08/2018: الاطلاعتاريخ ، :

09h12.

الالكترونيشرعت وزارة الداخلية والجماعات المحلية في عملية التسجيل:التسجيل الالكتروني للحج-3
وذلك عبر كافة البلديات الوطن، وساهم هذا الإجراء في تخفيف العبء على المواطنين في 2016للحج سنة 

.والانتظار لدى شباك البلديةالتنقل واستخراج الوثائق 

https://passeport.interieur.gov.dz/Ar/Accueil/BaBou
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واقع الإدارة الالكترونية في الجزائروتحليل تشخيص : الثالثالمطلب 
بعد استعراض أهم النماذج والمساعي التي قامت ا الدولة الجزائرية في سبيل تطبيق الإدارة الالكترونية 

الحاصلة وتقليص الفجوة الرقمية بينها وبين وتعميمها عبر المؤسسات لعصرنة خدماا بما يتماشى والتطورات
يأتي هذا المطلب لتشخيص واقع تجسيد الإدارة الالكترونية وتقييمها وذلك من خلال . باقي الدول المتطورة

الاعتماد على جملة من المؤشرات التي تصدرها هيئات رسمية متخصصة بنظام الإدارة الالكترونية فمن خلال قراءة 
ليلها ومقارنتها بانجازات الدول ااورة والمتطورة في هذا الجانب يتبين لنا مدى التطور أو هذه المؤشرات وتح

.التراجع الحاصل التي تشهده الدولة في هذا الجانب
:ما يليفي هذه الدراسة ومن بين أهم المؤشرات التي تم اعتمادها 

)البنية التحتية للإدارة الالكترونيةوملائمة جاهزية(تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر -أولا
عدد أو نسبة : ويندرج ضمن هذا المؤشر عدة معايير هي بمثابة العناصر الأساسية المشكلة لها والمتمثلة في

مستخدمي الهواتف الثابنة والنقالة، مستخدمي الانترنت ونسبة الاشتراك فيها وكذا سرعة تدفقها، مؤشر 
.الخدمات على الخط

تكنولوجيامؤشراتبينمنوالنقالالثابتيعد الهاتف: في الجزائر) الثابت والنقال(ؤشر الهاتفم-1
هذافيالمشرعاتتفعيلوالإلكترونيةالإدارةلتبني الجزائرجاهزيةمدىيعكسالذيووالاتصالات،المعلومات

.النقالةوالحكومةالإلكترونيةالحكومةمشروعيرأسهاوعلىاال
، ففي مطلع القرن الحاليعرف سوق الهاتف الثابت في الجزائر عدة تحولات وتغييرات:الهاتف الثابت-

بإصلاحات لتدارك ثم سارعت الجزائر بالقيام 03-2000بموجب القانون حرر قطاع الاتصالات السلكية 
وقد سجل سوق الهاتف الثابت تزايدا في . والذي عمل على تطوير هذه الشبكةالتأخر الذي عرفه هذا القطاع

.خلال السنوات الأخيرةعدد المشتركين 
أو المنخرطين في شبكة الهاتف الثابت في الجزائر وذلك خلال الفترة والشكل الموالي يوضح تطور عدد المشتركين 

الإعلامتكنولوجياتوالبريدوزارةلوقع الرسميحسب ما ورد في الم2018سنة إلى2010الممتدة من سنة 
:والاتصال
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2018إلى 2010تطور عدد المشتركين في شبكة الهاتف الثابت في الجزائر من سنة ): 29(الشكل رقم

:، على الخطالاتصالوالإعلامتكنولوجياتوالبريدوزارةموقع:المصدر
<https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/indicateurs> ،على الساعة12/08/2019: تاريخ الاطلاع ، :

19h10.

يتجه نحو الأخيرةمشتركي الهاتف الثابت في الجزائر في الثلاث سنوات من خلال الشكل نلاحظ أن عدد 
وصل 2018وفي سنة ،حيث حقق نمو ايجابي2015استقرار نوعي حيث فاق الثلاث ملايين مشترك منذ سنة 

.مشترك4615866إلى 2019مشترك، ليصل العدد سنة أكثر من أربعة ملايين إلىعدد المشتركين 
التي كانت موجهة )WLL(استعمال تكنولوجيا الاتصالات اللاسلكية الثابتةإاء، فقد تقرر فيها 2017سنة أما

كفاءة وفعالية أكثرهذه المناطق ببنية تحتية للاتصالات لتزويدالدولة إستراتيجيةللمناطق الريفية، وهذا تماشيا مع 
4G LTE.1مثل 

، الأجنبيةقطاع أمام المنافسةاليعرف سوق الهاتف النقال تطورا سريعا، خاصة بعد فتح :الهاتف النقال-
تم فتح السوق أمام المستثمرين الخواص من أجل ، 2000أوت 05المؤرخ في 03-2000فبفضل القانون 

انتشار بسعر معقول على المستوى الوطني، ويمكن تلخيص تطور التنافس على تقديم خدمة عمومية ذات جودة 
.2017إلى سنة 2010من سنة النقال في الشكل المواليالهاتفاستخدام

: عبر الرابطلوزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيا والرقمنة2019التقرير السنوي 1
<https://www.mpttn.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2018> ،الساعة على 18/08/2019: تاريخ الاطلاع

22h49.

https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/indicateurs
https://www.mpttn.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2018
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2017إلى 2010تطور عدد المشتركين في شبكة الهاتف النقال في الجزائر من سنة ): 30(الشكل رقم

:لوزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيا والرقمنة  عبر الرابطالموقع الرسمي :المصدر
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/type-paiement><،على الساعة01/09/2018: تاريخ الاطلاع ، :

00h45.

إلى غاية يومنا هذا في تزايد 2010من خلال الشكل نلاحظ أن عدد مشتركي الهاتف النقال منذ سنة 
2016مقارنة بسنة % 6.02قدرها وبنسبة نمو 2017مليون مشترك سنة 49.873مستمر حيث بلغ عددهم 

أما عن أخر الإحصائيات حول عدد مشتركي الهاتف النقال في الجزائر .مليون مشترك47.04حيث بلغ عددهم 
من اتمع الجزائري والبالغ %117مليون مشترك بنسبة 49.53حوالي 2019فقد بلغ عددهم في جانفي

wearesocial".1"اتمعمليون شخص حسب ما رصده موقع نحن 42.34عددهم 

وفي شهر 2013ديسمبرللهاتف المحمول في الجزائر بدأت في "3G"وتجدر الإشارة إلى أن خدمة الجيل الثالث 
وصل 2019؛ وفي عام 2014مرة في عام 27مشترك، وتضاعف هذا الرقم 308019واحد فقط تم تسجيل 

حيث تم 2016فقد بدأت في أكتوبر للهاتف النقال"4G"أما خدمات الجيل الرابع .مشترك14139844إلى 
2019.2مشترك سنة 22256700تسجيل 

: لدول شمال إفريقيا عبر الموقع"wearesocial "التقرير الرقمي الجديد الصادر عن موقع 1
<https://www.slideshare.net/wearesocial/digital-in-2018-in-northern-africa-86865355>،تاريخ الاطلاع :

.00h30الساعة ، على 01/09/2018
:الموقع الرسمي لوزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيا والرقمنة عبر الرابط2

<https://www.mpttn.gov.dz/ar/content>،00، على الساعة 01/09/2018: تاريخ الاطلاعh30.

https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/type-paiement
https://www.slideshare.net/wearesocial/digital-in-2018-in-northern-africa-86865355
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content
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والتقنياتالانترنتشبكةخدماتمنالاستفادةإلىالجزائرعملت:في الجزائرالانترنتشبكة مؤشر -2
البحث والإعلاممركزطريقعن1994عاممنمارسشهرفيالانترنتبشبكةارتباطهاخلالمن،االمرتبطة
العلمي،والبحثالعاليالتعليموزارةقبلمن1986سنةمارسفيأنشئالذي"CERIST"والتقنيالعلمي
ومنذ.ةودوليإقليميةبشبكاتوربطهاوطنيةشبكةإقامةعلىالعملهوآنذاكالأساسيةمهامهمنكانوالذي

السنةنفسففيالانترنت،معوالتعاملوالاشتراكالاهتماممجالفيملحوظاتقدماالجزائرعرفت1994سنة
9.6(الثانيةفيثنائيحرف9600بالارتباطسرعةتقدرإيطاليا،طريقعنبالانترنتمرتبطةالجزائركانت

ko(،دف إقامة اليونيسكومنظمةمعتعاونمشروعإطارفيذلكتموقدضعيفةجدسرعةوهيشبكة
1996سنةوفي،إفريقيافيللشبكةالمحوريةالمنطقةفيالجزائروتكون"RINAF"تسمىإفريقيافيمعلوماتية

1998سنة فيوتمباريس،الفرنسيةالعاصمةطريقعنيمرالثانيةفيحرف64000إلىالانترنتسرعةوصلت

1999مارسشهروفيالثانية،فيميغابايت)01(بقدرةالصناعيالقمرطريقعنبواشنطنالجزائرربط

جديداهاتفياخطا30منأكثرإنشاءوتمالثانية،فيميغابايت(02) بقوةالجزائرفيالانترنيتقدرةأصبحت
هيوحيدةخروجبنقطةالمربوطةالوطنولاياتمختلفعبروالمتواجدةللمركزالتابعةالوصولنقاطخلالمن

1.العاصمةالجزائر

والمعدل بمرسوم تنفيذي آخر يحمل رقم 25/08/1998بتاريخ 257-98وبعد إصدار المرسوم التنفيذي رقم 
والذي يحدد شروط وكيفيات وضع واستغلال خدمة الانترنيت، ظهر 14/10/2000بتاريخ 307-2000

د مستخدمي مزودون جدد خواص وعموميون إلى جانب مركز البحث والإعلام العلمي والتقني، مما زاد عد
ارتفع عدد 2004، وفي سنة )ADSL(تم إطلاق أول عرض للانترنت تدفق عالي 2003الشبكة، وفي سنة 

دخل المتعاملون الثلاث للهاتف النقال في 2008من سنة وابتداءرخصة لمزودي الانترنت، 95الرخص إلى 
Clé connect USB.(2(وكذلك بمفتاح كوناكت ) 4Gو3G(تزويد الزبائن بخدمات الانترنت عن طريق الهاتف 

إلىليرتفع العدد 714حيث بلغ عدد المشتركين فيه حوالي أين تم الوصول إلى الألياف البصرية 2017إلى غاية 
خدمةبتحسينتسمحوالتيللمنازلالموجهة" فيبرإدوم"يدة التكنولوجيا الجدوإطلاق، 2018سنة 11369
في انتظار تعميمها في الآفاق 3.الثانية/ميغابايت100إلىسرعتهاتصلأنيمكنإذملحوظبشكلالإنترنت

، 0الد، مجلة الاقتصاد الجديد، تكنولوجيا الإعلام والاتصال كوسيلة لعصرنة نظام الدفع في المصارف الجزائريةجليد نور الدين ، دماد نوال،1
.83-82، ص 2009ديسمبر ، مخبر الاقتصاد الرقمي في الجزائر، جامعة خميس مليانة، الجزائر، 0العدد

كلية العلوم ، 13العدد،07الد، مجلة الاقتصاد الصناعي،المعلومات والاتصال في الجزائرواقع تكنولوجيا يحياوي نعيمة، لحسيني فاطمة الزهراء، 2
.425ص ،2017ديسمبر ، الجزائر، 1الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة باتنة

:على الرابط لوزراة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيا والرقمنة، متاح2018التقرير السنوي 3
>https://www.mpttn.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2019_1.pdf<،03/09/2019:تاريخ الاطلاع ،

.22h19: على الساعة

https://www.mpttn.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2019_1.pdf
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وقد شهدت الجزائر في السنوات الأخيرة تطورا ملحوظا في استخدام شبكة الانترنت  التي تمثل الضلع .المستقبلية
الانترنت اية سنة الالكترونية حيث بلغ عدد مستخدميالإدارةالرئيسي الذي يتوقف عليه تطبيق مشروع 

ديسمبرأما في . من اتمع الجزائري%45.2: أي ما نسبته2017سنة مستخدم18,580,000حوالي2017
%50.756تقدرنموققة بذلك نسبةمح%58.0مليون مستخدم  بنسة تقدر 25.43فبلغ العدد حوالي 2019

اية إلى 2000وفيما يلي عرض لتطور عدد مستخدمي الانترنت وكذا عدد السكان من سنة 2000.1منذ سنة 
.2019سنة 

.2019-2000تطور عدد السكان ومستخدمي الانترنت في الجزائر في الفترة ): 04(الجدول رقم 

النسبة المؤيةعدد السكانعدد مستخدمي الانترنتالسنة
200050,00031,795,5000.2%

20051,920,00033,033,5465.8%

20072,460,00033,506,5677.3%

20083,500,00033,769,66910.4%

20094,100,00034,178,18812.0%

20104,700,00034,586,18413.6%

20125,230,00037,367,22614.0%

20136,404,26438,813,72216.5%

20146,669,92738,813,72217.2%

201511,000,00039,542,16627.8%

201615,000,00040,263,71137.3%

201718,580,00041,063,75345.2%

201821,000,00041,660,00050.0%

201925,428,15943,851,04458.0%

:Internet World Statsمن إعداد الباحث بالاعتماد على معطيات التقرير السنوي لموقع:المصدر
>https://www.internetworldstats.com/stats.htm< وموقعwearesocial:

< https://www.slideshare.net/wearesocial/digital-in-2019-in-northern-africa-86865355>.
:حصائيات بالشكل البياني المواليوبالاعتماد على معطيات الجدول أعلاه يمكن التعبير عن هذه الإ

تاريخ ،<https://www.internetworldstats.com/stats.htm>على الرابط ،"Internet World Stats" التقرير السنوي لموقع1
22h51: ، على الساعة27/04/2020: الاطلاع

https://www.internetworldstats.com/stats.htm
https://www.slideshare.net/wearesocial/digital-in-2019-in-northern-africa-86865355
https://www.internetworldstats.com/stats.htm
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2019-2000خلال الفترة عدد مستخدمي الانترنت في الجزائر): 31(الشكل رقم 

.من إعداد الباحث بالاعتماد على معطيات الجدول أعلاه:المصدر

يعبر كل من الجدول والشكل السابقين عن تطور عدد مستخدمي الانترنت في الجزائر خلال الفترة الممتدة 
حيث شهدت الجزائر خلال هذه الفترة نموا سريع ومتزايد لعدد 2019اية سنة إلى غاية 2000من سنة 

مستخدم أي ما نسبته 6,669,927والتي بلغ فيها العدد حوالي2014الانترنت وخاصة بعد سنة مستعملي 
21,000,000و2017مستخدم سنة 18,580,000من إجمالي عدد السكان، ليصل هذا العدد إلى 17.2%

2018سنة %4.8ـعلى التوالي محققة بذلك نسبة نمو تقدر ب%50و%45.2بنسبة 2018مستخدم سنة 

.مشترك25,428,159فقد ارتفع العدد إلى 2019أما في سنة .2017مقارنة بسنة 
وإذا ما قارنا ما حققته الجزائر من تطور في نسب وعدد مشتركي الانترنت مع بعض الدول ااورة فإننا نجد بأن 

مليون 23.74تزال ضعيفة  فدولة المغرب مثلا بلغت فيها عدد مستخدمي الانترنت حوالي هذه النسب لا
، مليون مشترك7.98بعدد يقدر حوالي %67نسبته وفي تونس حققت ما، %64.8ـمستخدم بنسبة تقدر ب

1.لدول إفريقيا"we are social"الواردة في التقرير السنوي لموقع 2019حسب إحصائيات 

2019جويليةلشهر "speedtest"سبيد تيست"أشار تقرير الموقع المتخصص أما فيما يخص سرعة الانترنت فقد 

بلغت 2020لسنة مايوفي شهر ميغا بايت في الثانية، 4.18سرعة تدفق الانترنت الثابت في الجزائر بلغت بأن
.يروس كوروناوارجع سبب التراجع للظروف التي شهدها العالم من جراء تفشي فميغا بايت 3.48سرعتها 

دولة وهو ما يبين التأخر الذي تعاني منه الانترنت والتقنيات 173ضمن قائمة والأخيرة173محتلة بذلك المرتبة

:على الرابطلدول إفريقيا حول استخدام الانترنت، "we are social"التقرير السنوي لموقع 1
<https://www.internetworldstats.com/stats1.htm> ،16، على الساعة 28/06/2020:تاريخ الاطلاعh13.
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تعاني حربا أهلية ودمار المصنفة منها ليبيا التيالجزائر عن الدول العربية تأخرتالحديثة للاتصال في الجزائر و
، كما احتلت في الثانيةميغا بايت10.02بسرعة تدفق بلغت 149احتلت المرتبة وعدم استقرار إلا أا قد

، بينما احتلت المغرب مرتبة متقدمة عنهم في الثانيةميغا بايت7.87تقدر بـ إنترنتبسرعة 163تونس المرتبة 
ميغا بايت في الثانية، أما على الصعيد العالمي فقد احتلت كل 14.75بسرعة تدفق تقدر بـ 136وهي المرتبة 

Hong(الصينمن سانغفورة،   Kong(SAR)(المراتب الثلاثة الأولى، بسرعة تدفق تتراوح ما بين تايلانداو
.على التواليفي الثانيةميغا بايت 170.14و 183.24، 205.13

متأخرة، حيث مرتبةاحتلت الجزائرفقدفحالها لا يختلف كثيرا عن الانترنت الثابتالنقالللإنترنتبالنسبة أما
خلال في الثانيةميغا بايت10.55، حيث بلغت سرعة التدفق دولة138في قائمة تضم 132الرتبة صنفت في 

فترويلا، فقط عن متفوقةأيضاعن معظم البلدان العربية ودول المنطقة وتبقى الجزائر متأخرة ، 2020مايشهر 
. في الثانيةميغا بايت5.75ـبسرعة تقدر بوالأخيرة138التي احتلت المرتبة وافغانستانالعراق وفلسطين

1.ثابت والنقال في الجزائر حسب ما أشار إليه هذا التقريرلوالشكل الموالي يعرض تطور سرعة الانترنت ا

05/2020غاية إلى05/2019تطور سرعة الانترنت الثابت والنقال في الجزائر في الفترة ): 32(الشكل رقم

Speedtest"لقياس سرعة الانترنتالتقرير الشهري للمؤشر العالمي :المصدر  Global  Index" ،على الرابط:
<https://www.speedtest.net/global-index/algeria#fixed>،17،على الساعة  28/06/2020:بتاريخh19.

أما بالنسبة لسعر الانترنت في الجزائر فهي تعتبر الأغلى ثمنا رغم سرعتها المحدودة مقارنة بالدول العربية 
ـميغابايت في الثانية يقدر ب01ااورة مثل تونس والمغرب وحتى ليبيا فمثلا سعر اشتراك الانترنت بسرعة 

للشهر وهو مبلغ مرتفع بالنسبة للأفراد ذويدج 2300ميغابايت في الثانية بسعر 04دج للشهر وسرعة 1600
ـذوي الاحتياجات الخاصة والذي يقدر ببعض الدخل المحدود كيف لا وهذا المبلغ يعادل تقريبا راتب شهري ل

.دج وهو الأمر الذي يعيق تعميم استخدام الانترنت في الجزائر لتطبيق وتوسيع مشروع الإدارة الالكترونية4000

:على الرابط، "Speedtest Global Index"التقرير الشهري للمؤشر العالمي لقياس سرعة الانترنت 1
<https://www.speedtest.net/global-index/algeria#fixed> ،17، على الساعة  28/06/2020:تاريخ الاطلاعh19.

https://www.speedtest.net/global-index/algeria#fixed
https://www.speedtest.net/global-index/algeria#fixed
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سعار الخاصة ذه العروض مع دول الجوار نجد الفارق الكبير بينها فمثلا العرض الخاص بحجم وإذا ما قارنا الأ
دج أما في 7700دج وفي تونس ما يعادل 6200ميغابايت في الثانية تقدر تسعيرا في المغرب بما يعادل 100

آما سعر العرض الخاص . دينار وهو ما يعادل راتب شهري لبعض الموظفين25000الجزائر فتسعيرا تقدر ب 
دج وهو مبلغ 7900ـدج وفي الجزائر يقدر ب2690ميغابايت فسعرها في تونس يعادل 20بسرعة تدفق 

1.مرتفع مقارنة بدول الجوار

مؤشر عدد المؤسسات الناشطة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  -ثانيا
التجاريةالنشاطاتقائمة.التجاريللسجلالوطنيالمركزبياناتإلىأدناهالمبينةالإحصائياتتستند

فيوالرقمنةوتكنولوجياتواللاسلكيةالسلكيةوالمواصلاتالبريدقطاعفيالعاملةالشركاتتصنفللمركز
البيع، قطاع لإعادةالسلع، قطاع التوزيع بالجملة، قطاع الاستيراد إنتاجقطاع :هيرئيسيةقطاعاتخمسة

.التوزيع بالتجزئة وأخيرا قطاع الخدمات
2017-2016خلال عدد المؤسسات في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات): 05(الجدول رقم 

20162017السنة

227770239646عدد المؤسسات

حول مؤشرات الشركات في قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، عبر الموقع الرسمي 2018التقرير السنوي :المصدر
تاريخ ،>https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/entrepri-tic <:، على الرابطلوزارة البريد والمواصلات

.00h09على الساعة  ،07/09/2019:الاطلاع

:وفيما يلي التمثيل البياني لهذه المعطيات
2017-2016في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال خلال عدد المؤسسات): 33(الشكل رقم 

.من إعداد الباحث بالاعتماد على معطيات الجدول أعلاه:المصدر

:الرابط، مقالة منشور في جريدة الخبر، متاح عبر أسعار الانترنت بالجزائر الأغلى مغاربياسعيد بشار، 1
<https://www.djazairess.com/elkhabar/634572>،13ةعلى الساع13/08/2018: تاريخ الاطلاعh44.
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واللاسلكيةالسلكيةوالمواصلاتالبريدقطاعفيالعاملةالشركاتعدديتبين أنمن خلال الشكل السابق
إلىمؤسسة ليرتفع 227770كان هناك نحو 2016عامففي ملحوظاتزايداعرفوالرقمنةوتكنولوجيات

وتشجيعدعمفيالدولةسياسةإلىراجعوهذا،%5.21، بزيادة قدرها 2017خلال العام مؤسسة 239646
.والرقمنةالتكنولوجيامجالفيوالصغيرةالمتوسطةالمؤسساتإنشاء
في الجزائرمؤشر الحكومة الالكترونية-ثالثا

الإدارةمن خلال عرض بعض المؤشرات الخاصة بالحكومة الالكترونية بالجزائر يمكن معرفة واقع تطبيق 
عنصر الالكترونية ومن بين هذه المؤشرات مؤشر المشاركة الالكترونية ومؤشر الخدمات الالكترونية وكذا مؤشر

.الرأسمال البشري
فيوالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجياخلالمنالمواطنينإشراكعملية:"بأاالإلكترونيةالمشاركةوتعرف
".ومتداولةوشاملةتشاركيةلجعلهاوتقديمهاالخدماتوتصميمالقراروصنعالسياسة

حسبالمصنفةالبلدانحول2020الإلكترونيةالحكومةحولالمتحدةالأمموحسب الدراسة التي قامت ا 
مستوى مؤشر تنمية الحكومة الالكترونية فقد صنفت الجزائر في خانةالإلكترونيةالحكومةتنميةمؤشرمستويات
في الجزائروالجدول الموالي يوضح تصنيف أهم مؤشرات الحكومة الالكترونية 1.)0.5إلى0.25بين (المتوسط 
.2020-2016من سنة 

2020-2016خلالمؤشرات الحكومة الالكترونية في الجزائر أهمتصنيف ): 06(الجدول رقم

الترتيب العالميالسنة
الخدماتمؤشر 

الالكترونية
رأسمؤشر 

مال البشري
مالمؤشر العا

20161500.0650.640.299

20181300.21530.6640.4227

20201200.27650.69660.5173

-2016المتحدة، قسم الشؤون الاقتصادية والاجتماعية من الأممالباحث بالاعتماد على تقارير هيئة إعدادمن :المصدر
-https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Country<:متاح على الرابط2020

Information/id/3-Algeria/dataYear/2020<15: ، على الساعة25/07/2020: ،تاريخ الاطلاعh03.
إذالإفريقيةحتى في تصنيف الحكومة الالكترونية في الدول الأخيرةوكشف التقرير بأن الجزائر احتلت المراكز 

وموريشيوس على التوالي واحتلت إفريقياجنوب بعد كل من إفريقياالثالثةوعالميا80احتلت تونس المرتبة
ولم دولة193من أصل عالميا120الجزائر فقد احتلت المرتبة أماإفريقياعالميا والسادسة 110المرتبة المغرب 

:، متاح على الرابط 2020دراسة الحكومة الالكترونية،2020التقرير السنوي للأمم المتحدة1
 <https://publicadministration.un.org/ar/ict4d>،114ص.

https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Country-
https://publicadministration.un.org/ar/ict4d
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حديثة الاستقلال الإفريقيةبعض الدول في حين نجد ، لم تتمركزأاحيث إفريقياالأوائلتصنف ضمن العشر 
121ناميبيا في المرتبة ،تليهاإفريقياسعة اعالميا والت120التي احتلت المرتبة رواندامرتبة من الجزائر كحال أحسن

.إفريقيا10والمرتبة عالميا 
توسعهامعوقاتتقييم لمستوى تطبيق الإدارة الالكترونية في الجزائر : المطلب الرابع

الإدارةواعتمادا على المؤشرات السابقة المعتمد عليها في تشخيص واقع تطبيق من خلال هذا المطلب
ومعرفة أهم العراقيل التي وقفت الالكترونية الإدارةسنحاول وضع تقييم لمستوى تطبيق الالكترونية في الجزائر

أن تساهم في ف على أهم الخطط المستقبلية التي من شأا لوقوكعائق أمام تطبيق وتوسيع هذا المشروع وكذا ا
.تعميمه
الالكترونية في الجزائرالإدارةتقييم مستوى تطبيق –أولا 

من خلال تطبيق المقدمة للمواطن في سبيل تطوير وتحديث مختلف الخدمات الكثير من الجهدالجزائر بذلت
نمط إلىالتقليدي الإداريالتي تعتبر كنقطة مفصلية للتحول من النمط 2008، فمنذ سنة الإدارة الالكترونية
.2013-2008من خلال تبني مشروع الجزائر الالكترونية متطور الكتروني 

الجزائر إستراتيجيةيتم فيها يئة البنية التحتية لتنفيذ أناته الفترة وهي الفترة التي من المفروض وكتقييم له
قد عرفت تأخر في تنفيذه، فمن خلال مؤشرات مجتمع المعرفة إلا أا إلىوولوج المواطن الجزائري الالكترونية 

لا تزال متأخرة مقارنة بدول الجوار، فمثلا في سرعة )البنية التحتية في الجزائر(تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
الأشخاصكذلك في جانب امتلاك .ف الشبكةئري لا يزال يعاني من ضعالمواطن الجزاأنتدفق الانترنت فنجد 

ويرجع ذلك إما للأمية أو لمحدودية الكمبيوتر فهناك من العائلات في يومنا هذا لا تمتلك جهاز كمبيوتر لأجهزة
.الدخل

يمكن التي تم عرضها في المطلب السابقأما من  خلال قراءتنا لمؤشر اقتصاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال
السنواتفيتطوراتعرفتوإنحتىالجزائرفيوالاتصالالمعلوماتتكنولوجيااقتصادمؤشراتأنالقول 
دولأنكونالعالمية،الساحةعلىالآنيحدثلمانظراوهذاالمطلوبةالتطلعاتإلىبعدتصللمأاإلاالأخيرة

قطاعوأصبحاالهذافيتطورتقدمستوىعنهاالجزائرتقللابإمكانياتتتمتعوالتيالعربيةمنهاالعالم
منالقطاعهذالهبماالدولهذهلمعرفةوهذالها،الإستراتجيةالقطاعاتبينمنالاتصالوالمعلوماتتكنولوجيا

.1اقتصاديااعلىإيجابيةآثار

، أطروحة بوابة الجيل الثالث للهاتف النقال كحافز لزيادة فاعلية الحكومة الالكترونية وترشيد الخدمة العمومية في الجزائردنداني محمد الأمين، 1
، 3المؤسسات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائردكتوراه في علوم التسيير، تخصص مالية 

.266، ص2018/2019الجزائر 
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بعض دول الجوار أننجد كذلك هذا التأخر في حين وبالرجوع إلى مؤشر الحكومة الالكترونية في الجزائر 
ففي الجزائر لا زالت . الإفريقيأوكان على الصعيد العالمي سواءكتونس والمغرب ومصر أفضل بكثير من الجزائر 

يتم انجازه في الفترة أنم أن هذا المشروع كان المفروض ومية الالكترونية لم تتوسع بعد رغكبعض الخدمات الح
دمات الالكترونية لم تعمم بعد مثل بطاقة فهناك من الخ2020، وإلا وأننا على مشارف سنة 2008-2013

في تطبيق الإدارة الالكترونية إلى عدة هذا التأخر الحاصل ويرجع.رخصة السياقة البيومتريةأوترية التعريف البيوم
.معيقاتوعوامل 

الجزائرمعوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في -ثانيا
نذكرهناك العديد من العراقيل والمشاكل التي تعيق تطبيق وتوسيع مشروع الإدارة الالكترونية في الجزائر

:منها على سبيل المثال لا الحصر ما يلي
:وتتمثل هذه المعوقات في: معوقات إدارية- 1
من بين المشاكل الرئيسية التي تعرقل سير مشروع الإدارة الالكترونية : ضعف التنسيق بين القطاعات-

الجزائر هو مشكل التنسيق بين مختلف الفاعلين من هيئات عمومية وخاصة، فمشروع ذا الحجم يتطلب في
تنسيقا على مستوى عالي لدى السلطات العمومية التي تكون هي مركز وموقع القرار والسلطة، ويستحيل على 

ارة واحدة أن تأخذ على عاتقها مشروعا ذا الحجم يمس كل القطاعات، فالمشروع يتطلب إستراتيجية وز
1.لا تمثل سوى إحدى المهام بالمديرية المركزية تمع المعلومات" الجزائر الالكترونية" طموحة بحجم 

الجانبفيالبيروقراطيةطغيانإلىبالإضافةوالاندماجالإصلاحوعملياتالقراراتاتخاذعمليةبطء-
2؛ومعاملاابالحكومةالثقةمستوىوانخفاضالإداري

في الجزائرالإلكترونيةالإدارةإلىالتحولعوائقأكبرمنالبيروقراطيةتعتبر:البيروقراطية-
؛الإلكترونيةالإدارةتطبيقبدايةمنالرغمعلىموجودةلازلتوللأسف

يغطيتكوينعلىتحصلقدمهنتهيزاولموظفكلفليس:العنصر البشريتكويننقص-
3؛الإلكترونية في الجزائرالإدارةسيريعرقلأمرعمله،وهذااحتياجاتكل

نقص التوظيف المرتبط بالمعلوماتية جعل من تطبيق الإدارة الالكترونية عملية جامدة داخل المؤسسات-
1؛الرسمية وغير الرسمية

والاجتماعية، ، معهد العلوم الإنسانية 02، العدد 01مجلة الإنسان واال، الد ، تقييم نظام الحكومة الالكترونية في الجزائرعبد االله حاج سعيد، 1
.23ص ، 2015أكتوبر المركز الجامعي نور البشير بالبيض، الجزائر،

.104، ص مرجع سبق ذكرهعبان عبد القادر ، 2
دراسة ميدانية على عينة من (الإدارة الالكترونية في الإدارات العمومية الجزائرية العراقيل والحلول، رابح االله عبد القادر، أسامة أحمد مسعود، 3

، الجزائر،02، مخبر الطفولة والتربية ما قبل التمدرس، جامعة البليدة06، العدد04الد، الة الجزائرية للطفولة والتربية، )بلديات ولاية البليدة
.19ص
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والانتظار الطويل للاستجابة لطلب توصيل الانترنت، خاصة إذا كان مقدم الطلبالتعقيدات الإدارية -
2.اسم الشخص وليس باسم شركة اقتصاديةهو

:ومن بين أهم هذه المعوقات نذكر منها على سبيل المثال لا الحصر ما يلي: معوقات قانونية- 2
نظمبشكل خاصتحميقوانينتعرفلمفالجزائراال،هذافيالمتخصصالتشريعيالجانبمحدودية-

- 04صدور القانون رقم تمبالذاتالسنةهذهفيحيث،2004عامقبلالكترونيةلحكومةوتؤسسالمعلوماتية

أنواعكلنص على تجريمالذيالعقوبات الجزائريةلقانونوالمتممالمعدل2004نوفمبر10فيالمؤرخ15
الأنظمة المعلوماتية، ثم جاء القانون رقم خلالمنللمعطياتالآليةالمعالجةأنظمةتستهدفالتيالاعتداءات

الإعلامبتكنولوجياالمتصلةللوقاية من الجرائمالخاصةالقواعديتضمن2009أوت 05المؤرخ في 04- 09
المعاملاتمعالجةحاولتالتيالقانونية الجديدةالنصوصمنالعديدالقوانينتخللكماومكافحتها،والاتصال

القضاياجزئياإلاتغطيلاالقوانينفإن هذهذلكومعالتقنية،الوسائطذهتتمالتيالقانونيةوالتصرفات
3؛المعلوماتتكنولوجياتطويرأواستخدامعنالقانونية المترتبة

من خلال القيام بتحليل بعض المؤشرات المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات :معوقات تقنية وتكنولوجية- 3
والاتصالات بالجزائر تجلى بأن الجزائر لا زالت تعاني من بعض العراقيل التي تقف بينها وبين تعميم تطبيق الإدارة 

: الالكترونية وعلى العموم تتمثل أهم هذه المعوقات في
حيث أن نسبة مستخدمي هذه التقنية الواسعة: ت في الجزائرمحدودية انتشار استخدامات الانترن-

في % 14.36تبلغ في المغرب على سبيل المثال إذالانتشار عالميا لا زال ضعيفا في الجزائر مقارنة بالدول ااورة، 
4؛فقط في الجزائر%5.33حين لا تتعدى 

تكنولوجيا قطاعيلعبهالذيالرئيسيللدورنظرا: توالاتصالاالمعلوماتشبكةجاهزيةضعف-
للقطاعالتحتيةالبنيةوتطويرعامةبصفةالاقتصاديةالتنميةلعمليةرئيسيكمحركولاتصالاتالمعلومات

، - الجزائرية لكرة القدمدراسة ميدانية بالاتحادية–نموذج مقترح لتطبيق الإدارة الالكترونية بالإدارة الرياضية الجزائرية الساسي بوعزيز، 1
قسم الإدارة والتسيير الرياضي، معهد العلوم الرياضي،والتسييرأطروحة دكتوراه علوم في نظرية ومنهجية التربية البدنية والرياضية، تخصص الإدارة 

.155ص، 2017/2018وتقنيات النشاطات البدنية والرياضية، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر، 
، دراسة ميدانية في مؤسسة سوناطراك، فرع الاستكشاف ولاية بومرداس: تأثير الإدارة الالكترونية على إدارة الموارد البشريةشاعو أسماء، 2

والعلاقات ية أطروحة دكتوراه الطور الثالث في العلوم السياسية ، تخصص إدارة الموارد البشرية، قسم التنظيم السياسي والإداري، كلية العلوم السياس
.139، ص2017/2018، الجزائر، 03الدولية، جامعة الجزائر 

دراسة ميدانية بالمنطقة -المؤسسات الصغيرة والمتوسطةتأثير تكنولوجيا المعلومات على استراتيجيات المزيج التسويقي فيموسى بن البار، 3
جارية ، تخصص علوم تجارية، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية ، أطروحة دكتوراه علوم في العلوم الت-الصناعية لولاية برج بوعريريج

.217ص، 2015/2016والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر، 
، مجلة الواقع والتحديات: 2013توجه الجزائر نحو تطبيق الحكومة الالكترونية عبر مشروع الجزائر الالكترونية خطاف ابتسام، غياط شريف، 4

.350ص،2018ديسمبر جامعة المسيلة، الجزائر،،02، العدد11العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، الد
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جاهزيةمدىخلالهامنيبينالسنويةتقاريرهالعالميالاقتصاديالمنتدىيصدر"خاصةبصفةالأعمالولمؤسسات
؛المشاركةللدولReadiness for Network Wordوالاتصالاتالمعلوماتشبكة
فيالعالمعبروالاتصالالإعلامتكنولوجياتاستخدامحولالعالميالاقتصاديالمنتدىعنالصادرالتقاريرأفادتولقد

ااورةالعربيةالدولعنبذلكمتأخرةوعربيا،عالمياالأخيرةالمراتبتحتلالتيالدولبينمنالجزائرأنالتاسعةطبعاته
1.ااورةالعربيالمغربودول

الجزائر"في تحقيق مشروع التأخرعلىتأثير مباشرلهكانفي الجزائرالمعلوماتمجتمعضعف-
الأمية انتشارمنتعانيالجزائرفإنالمتخصصة،البشريةالكفاءاتقلةجانبفإلىفعلي،بشكل"الالكترونية
ماوهوالفرديالدخلضعفأهمهامناعتباراتعدةإلىذلكويرجععموما،اتمعأفراد بينالتكنولوجية

ضعف البرامج التعليميةأنبالإنترنت، كماموصولحاسوبلجهازاتمعفئة عريضة من أفرادامتلاكعطل
التيلاعتباراتامنوغيرها،... والاتصالات،المعلوماتوميشها لمواضيع تكنولوجياالمختلفةالأطوارفي

مؤسساتداخلالتغييرثقافةويساهم فيالإلكترونيالتحولمواكبةعلىقادرمجتمعتكوينعلىسلباأثرت
لاأاإلاالرسميةالخطاباتمنالعديدفيالمعلوماتمجتمعمصطلحتداولمنوبالرغمالجزائرأنإذالخدمة،

2؛اتمعلهذاالعامالإطاربناءمشكلمنتعانيتزال

هذاو، الفرديالدخلمتوسطمعمقارنةمرتفعةتبقىالجزائرفيالانترنتشبكةاستخدامتكلفة-
3؛في الجزائرالإنترنتاستخدامتطورمعيقاتأهممنيعتبر

.ضعف تدفق سرعة الانترنت في الجزائر مقارنة بالدول ااورة-
:المعوقات البشرية- 4

:نذكر منهاومن بين أهم هذه المعوقات 
أنحيثالإلكترونيةبالتفرقةيعرفماووجودالرقمية لدى أوساط اتمع الجزائريالثقافةضعف-

بسببكانسواءالقدرة،نقسيملكلامنعنالإنترنيتاستخدامعلىالقدرةلديهمنيعزلالحاجز الرقمي

مجلة ،تجربة  قطاع الضمان الاجتماعي-الانجازات والمعوقات: الحكومة الالكترونية في الجزائرإرساءالاتجاه نحو نور الدين شنوفي، مولاي خليل، 1
.276-275ص ص ، 2016جانفي ، الجزائر،مستغانمباديسابن، جامعة10، العدد06الإستراتيجية والتنمية، الد

، أطروحة دكتوراه الطور -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر–الإدارة الالكترونية وفعالية الاتصال في المؤسسات الجزائرية جمال درير، 2
معة الثالث في ميدان العلوم الإنسانية، تخصص اتصال مؤسساتي، شعبة علوم الإعلام والاتصال، قسم الاتصال، كلية علوم الإعلام والاتصال، جا

.253، ص2016/2017الجزائر، ، 03الجزائر 
، أطروحة -دراسة حالة محلات الخدمات الحرة–تطوير منظومة التوزيع كمدخل لتفعيل الخدمات البنكية الالكترونية في الجزائر طبيب هناء، 3

التسيير، جامعة التجارية وعلوم ، تخصص مالية وبنوك، قسم العلوم الاقتصادية ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم "م د. ل"دكتوراه طور الثالث 
.144، ص2017/2018، الجزائر، 2البليدة
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ماوهو.الحديثةوالاتصالاتالمعلوماتتقنياتمنبالاستفادةالدرايةعدمنتيجةأولهمالمعداتتوفرعدم
1؛الإلكترونيةالإدارةعالمفيإدماجهميسهلحتىوتدريبهمتعليمهميتطلب

باعتبار أن اللغة الأجنبية الأولى هي(ضعف مهارات اللغة الانجليزية لدى أغلبية الأفراد وكذا الموظفين -
الالكترونية؛والرهبة من التعامل مع الأجهزة ) الفرنسية 
2.ضعف الثقة في حماية سرية وأمن المعلومات والتعاملات الشخصية-

:معوقات مادية ومالية- 5
:ومن أبرزها نذكر

مادية،إمكاناتنقصمعالإلكترونيةالإدارةعنالحديثيمكنفلاالماديةالإمكاناتنقص-
فيالمستعملفالعتادوالاتصال،الإعلامبتكنولوجيامرتبطةحديثتجهيزاتتتطلبالالكترونيةفالإدارة

متأخرينلازلنالهذاالتعبير،صحإنفعالةالبرمجيات ليستحتىتماماحديثاليسالعموميةالإدارات
3؛الأحسنإلىتحولنافيحتى

إلىأدىالذيوهذا،والاتصالالمعلوماتتكنولوجيافيالاستثمارتنميةوتمويلفيالدولةدورنقص-
 4.االلهذاالجيدالتطورعدم

مجلة البشائر ،)تحليل الواقع واستشراف للمستقبل(الحكومة الالكترونية ومحاولة التأسيس المبدئي للإدارة الالكترونية في الجزائر طروبيا ندير، 1
، 2019جانفي بشار، الجزائر،طاهري محمد بجامعة ،التسييركلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم ، 03، العدد04الاقتصادية، الد

.554ص
،18، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، دراسات اقتصادية،  الدالإدارة الالكترونية كمسعى لترقية الخدمات العمومية في الجزائرعمر يحياوي، 2

.104ص،2019افريل زيان عاشور بالجلفة، الجزائر،جامعة ، 37العدد
.19ص،مرجع سبق ذكرهرابح االله عبد القادر، أسامة أحمد مسعود، 3
.144، صمرجع سبق ذكرهطبيب هناء، 4
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تطبيقات الإدارة الالكترونية على البنوك:المبحث الثاني
الانترنت ومختلف تكنولوجيا المعلومات استخداموانتشارإن الثورة التقنية وما صاحبها من ظهور 

تطبيق الإدارة الالكترونية التي تعتمد أساسا على تكنولوجيا ضرورةوالاتصالات حتمت على المؤسسات 
وباعتبار البنوك مؤسسة كباقي المؤسسات فقد شهدت الساحة المصرفية المعلومات والاتصالات وشبكة الانترنت 

أو في الآونة الأخيرة توسعا كبيرا في استخدام التكنولوجيا وشبكة الانترنت فظهر ما يسمى بالبنوك الالكترونية
خدمات متطورة البنكية الجديدة الإدارةفقدمت هذه الصيرفة الالكترونية بأنماطها المختلفة وخصائصها المتنوعة 

.التقليديةالبنكية الإدارةحققت مزايا عديدة على عكس ما تقدمه
وعوامل ظهورهانشأا،)الصيرفة الالكترونية(مفهوم البنوك الالكترونية: المطلب الأول

بنوك الالكترونية، القطاع المصرفي ظهر ما يسمى بالإلىتكنولوجيا المعلومات والاتصالات إدخالمن خلال 
وأهم العوامل التي الالكترونية وكذا نشأاالمصارفمفهوممنكلإلىالتطرقسيتمومن خلال هذا المطلب 

.أدت إلى ظهورها
)الالكترونيةالصيرفة (مفهوم البنوك الالكترونية-أولا

أن مصطلحات الصيرفة الالكترونية، المصارف إلىالإشارةتعريف للبنوك الالكترونية تجدر إعطاءقبل 
مصارف عن بعد، مصارف الانترنت، لها معنى واحد مع وجود فرق في الالكترونية، مصارف على الخط، 

وليس لها وجود الخط على شبكة الانترنتفي أعمالها، فهناك مصارف تعمل كلية على " الالكترونية"وصف 
تسمى بالمصارف الالكترونية الافتراضية، وهناك مصارف أخرى عادية موجودة على أرض الواقع، تقدم مادي

1.عملها التقليدي خدمات الصيرفة الالكترونيةإلىبالإضافة

: هناك عدة تعاريف حول البنوك الالكترونية أهمهافيما يخص تعريفها فأما
هي مؤسسات مصرفية إلكترونية تقدم الخدمات المصرفية دون فروع، وعادة: "هناك من يعرفها على أا-

2."ما يقوم المستخدمون بفتح الحسابات عندما يقومون بالتعاقد

هي إلا وسيلة الكترونية لنقل المنتجات والخدمات البنكيةما: "كما عرفت البنوك الالكترونية على أا-
العملاء عبر الانترنت، وهي بذلك تمكنهم من الوصول لحسابام وإجراء العمليات إلىالتقليدية والحديثة مباشرة 

3".التنقل بين فروع البنكإلىوالحصول على المعلومات دون الحاجة 

التسيير، قسم علوم علوم، أطروحة دكتوراه في واقع ودور المصارف الخاصة الجزائرية في مسايرة الاتجاهات العالمية الحديثةبن عيسى بن علية، 1
.62، ص 2017/2018غواط، الجزائر، التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة عمار ثليجي بالأ

بدون ، مصر،الإسكندرية، دار الجامعة الجديدة للنشر،فع الالكترونية وانعكاساا على سلطات البنك المركزيدنظم الأحمد عبد العليم العجمي، 2
.75ص2013ذكر رقم الطبعة،

.25ص، 2012عمان، الأردن، الطبعة الثانية، ، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عبر الإنترنتالخدمات البنكية الالكترونية فروة، محمود محمد أبو3
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هو بنك له وجود كامل على شبكة الإنترنت ويحتوي موقعه على: "ويعرف البنك الالكتروني على أنه-
فة البرمجيات اللازمة للأعمال المصرفية، حيث يتيح هذا البنك للعميل القيام بكافة الأعمال الخاصة بالبنك عن كا

طريق أي مكان موجود به، وذلك بواسطة خط يوفره البنك يسمح له بإنجاز كافة معاملاته دون أن يضطر إلى 
1".الذهاب بنفسه إلى مقر البنك

تلك البنوك أو المؤسسات المالية التي تقوم على الركائز: " الالكترونية على أاكما يمكن تعريف البنوك -
الالكترونية وتوظيف كافة التطورات الحديثة في مجال تكنولوجيا الاتصال والمعلومات لتقديم كافة الخدمات 

2".المصرفية بأمان مطلق

التقليديةالمصرفيةالخدماتتقدمالتيالمصارفعنعبارةهي:"بأاالالكترونيةالمصارففيتعركما تم-
خلالمنالأسبوعفيأياموسبعةساعة24 مدارعلىالانترنتشبكةخلالمنالعميليحتاجهاالتيالمبتكرةأو

3".من اجل تحقيق أهداف معينةعوائقأيدونالشخصيالحاسبجهاز

هي تلك البنوك التي تعمل على تقديم الإلكترونيةالبنوك" :نأنستخلصالسالفة الذكرالتعاريفخلالمن
مختلفةإلكترونيةأدواتباستخداموذلك،والاتصالالمعلوماتتكنولوجيابتوظيفمتنوعة،مصرفيةخدمات
منهاالاستفادةمنالعملاءتمكنوالتيوغيرها،... الشخصيةوالحواسيبالنقالةوالهواتفالآليالصرافكأجهزة

".عناءأيودونأقلوتكلفةفائقةوبسرعةومكانوقتأيفي
نشأة البنوك الالكترونية وعوامل ظهورها-ثانيا

من خلال هذه النقطة سيتم استعراض أهم المحطات التاريخية التي عرفت فيها تطور البنوك الالكترونية منذ نشأا 
.وكذا العوامل التي أدت إلى ظهور هذا النوع من البنوك

البنوك الالكترونيةنشأة وتطور-1
تعود الالكترونية المصارفهناك من يرى أن حول بدايات ظهور ونشأة البنوك الالكترونية فالآراءتباينت 

بداية الثمانينات تزامنا مع ظهور النقد الالكتروني، أما استخدام البطاقات كان بداية القرن الماضي في إلىانشأ
فرنسا على شكل بطاقات كرتونية تستخدم في الهاتف العمومي، وبطاقات معدنية تستعمل على مستوى البريد 

Americanأصدرت 1958وفي عام . الأمريكيةفي الولايات المتحدة  Expressبطاقة بلاستيكية لتنتشر على أول
Bankبطاقة بإصدارنطاق واسع، ثم قامت بعدها ثمانية بنوك  Americard شبكة إلىلتتحول 1968عامVisa

Cartفي نفس العام البطاقة الزرقاء إصدارالعالمية، كما تم  Bleueمن طرف ستة بنوك فرنسية .

.67، ص 2012والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشرالخدمات المصرفية الالكترونية، وسيم محمد الحداد وآخرون، 1
دار وائل للنشر ،الأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسع-الصيرفة الالكترونية، تعبد الفتاح زهير العبد اللا،ناظم محمد نوري الشمري2

.28ص،2008والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 
، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص نقود ومالية، -حالة الجزائر–الالكترونية كحتمية لتفعيل أداء الجهاز المصرفي الصيرفة بركان أمينة، 3

.339، ص 2013/2014، الجزائر،03كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة الجزائر
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Franceقامت اتصالات فرنسا 1986وفي عام  Telecom بتزويد الهواتف العمومية بأجهزة قارئة للبطاقات
.كل البطاقات المصرفية بطاقات برغوثية تحمل بيانات شخصية لحاملها1992الذاكرة لتصبح عام 

يميز بين نوعين من البنوك الأمريكيةبنك الكتروني في الولايات المتحدة أولوخلال منتصف التسعينات ظهر 
:كلاهما يستخدم تقنية الصيرفة الالكترونية

؛البنك العاديأضعافستة إلىتصل أرباحاتحقق ): بنوك الانترنت(الافتراضية البنوك-
1.وهي البنوك التي تمارس الخدمات التقليدية وخدمات الصيرفة الالكترونية: الأرضيةالبنوك -

عنالماليةالخدماتمفهومتطورنتيجةالوجودإلىظهرتالالكترونيةالبنوكأن في حين أن هناك من يرى
الكمبيوترنظامعلىإنزالهايتمبرمجياتخلالومنخاصخطعبرأعمالتنفيذمجردمنالفكرةلتتحولبعد،

افتراضي بدأ يقدم بنكأولالانترنيت،علىالمصرفيةخدماتهكافةيقدمإلكترونيبنكإلىللعميلالشخصي
أعمالهنمتالعالمية،الانترنت شبكةظلفيتأسس(netbank)"  بنك-نت" خدماته على شبكة الانترنت هو 

بزيارةأحديقملمكما،1997عامفي717%بنسبةبهالخاصةالأسهمأسعاروزادتالآن،إلى1995عاممن
الانترنيت،خلالمنالتقليديةالبنوكأنشطةكليمارسالبنكهذالأنذلكموظفيه،أحديلتقيأومكاتبهأحد
حملتهمعظمالبنكهذاأدىوقدالقروض،منحإلىوصولاالشيكاتوتحويلالجاريةالحساباتفتحمنبدءا

ومارسواعليهاتعرفواالذينالانترنتمستخدميمنهمزبائنهكلأنباعتبارالانترنيتخلالمنالدعائية
2.الانترنتشبكةمواقعخلالمنالالكترونيالتسوقنشاط

وSecurity network Bank"1996عام كانالشماليةأمريكافيالالكترونيةالبنوكأولظهورقد بدأكما 

Money Banks " بنكأُنشأ ثم "Atlanta Internet Bank" ثم1997سنة"CompuBank of Houston" في
.1998سنة

1998عامالتشيكدولةفينظامهاإدخالبدأحيث العالمدولمعظمفيالالكترونيةالبنوكانتشرتولقد 

ظهركماالعالمية،فودافونوشركةالكومنولثبنكبينبالتعاوناسترالياوكذلك1999عامالسويدفيثم
الجيدةالأساسيةالبنيةبفضللذلكسباقةكانتالتيالخليجدولوبعضمصرمثلالعربيةالدولفينشاطها

فيبالأخصالالكترونيةالبنوكتنتشركما.البنوكفيالفنيةوالتجهيزاتالاتصالاتشبكةحيثمناالموجودة
الدولهذهفيالبنوكمن%75فنجد أكثر من وسويسرا،سنغافورةاسكندنافيا،اسبانيا،كوريا،النمسا،دول
3.لهاالجديدالشكلهذاخلالمنخدمااتقدم

.13-12، ص ص2012،الأولىالقانونية، القاهرة، مصر، الطبعة للإصداراتكز القومي رالم،البنوك الالكترونيةيوسف حسن يوسف، 1
.119ص، 2004،بدون ذكر رقم الطبعةالمنصورة،للنشر،المصريةالمكتبة،- المستقبلوتطلعاتآفاق-الالكترونيةالإدارةغنيم،محمدأحمد2
، رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية ، تخصص بنوك وتأمين، كلية العلوم الاقتصادية التجارة الالكترونيةالبنوك التجارية وتحديات العاني ايمان، 3

.154-153، ص ص2006/2017وعلوم التسيير ، جامعة منتوري بقسنطينة، الجزائر، 
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عوامل ظهور البنوك الالكترونية-2
:عدة عوامل أهمها ما يليإلى) الصيرفة الالكترونية(عموما يرجع ظهور وانتشار البنوك الالكترونية 

إما في مجال التجارةوالماليةالنقديةالتدفقاتحركةتزايدبفعلالوساطةودورأهميةتنامي-
؛عن عولمة الأسواقأو مجال الاستثمار والناتجة-
1.)التكنولوجيةالصدمة( :، أو ما يعرف بــوالاتصالالإعلاموتكنولوجياالمعلوماتيةتطور-

فيمااتمعيواجههمشكلأكبرالأمن في بعض الخدمات المصرفية التقليدية والذي يعد هذاإنعدام-
والتي قد أصبحت هذه المشكلة رصيدبدون الشيكاتمشكلوالذي يتمثل فيالتقليدية،الدفعوسائليخص
1996لهاته الوسائل التقليدية، فعلى سبيل المثال في سنة الواسعالانتشاراجتماعية وذلك يعود إلى سببمشكلة

2).شيكات بدون رصيد(مليون حالة من هذا النوع 5.8حوالي فرنساسجلتمن الميلاد

لالكترونية  نجد تخفيض احتمالات خسارة البنوكاومن بين العوامل التي ساعدت في انتشار البنوك -
ساعة في اليوم وفي كل 24لزبائنها الحاليين وتحولهم للبنوك التي تقوم بتقديم الخدمات المالية الالكترونية على مدار 

الفرع وتكلفة خدمة الزبون، وتقديم البنوك التقليدية جزءا من إنشاءلتخفيض تكاليف أيام الأسبوع، وهي فرصة 
، والبقاء في الحلول لمشكلات الزبون ولكنها لا تقدم حلولا شاملة، وهي فرصة لتحقيق معدلات أفضل للمنافسة

السوق من خلال تقديم خدمة شاملة وسريعة ومتطورة وبأقل التكاليف، مع زيادة درجة مرونة العاملين بالبنك 
3.لمواجهة أي تغيير في تكنولوجيا الخدمات المصرفة

:ظهور البنوك الالكترونية نذكرإلىكذلك من بين أهم العوامل التي أدت 
تتميزأصبحتوالتيالانترنتوخاصةالإلكترونيةالوسائلباستخدامتتمالتيالإلكترونيةالتجارة-

تميزها عن التجارة التقليدية التي اعتادت هذه المؤسسات المالية التعامل في ظلها ومعها مما جعل عديدةبخصائص
؛للأموالالتطوير الواعي لاستراتيجيات وأساليب عمل البنوك ضرورة خدمية وليس ترفا أو هدرا 

التيالمنافسةهذهالماليةالمؤسساتمنغيرهاومعالبعضبعضهاالبنوكبينشديدةمنافسةوجود-
؛العالميةالتجارةتحريرظلفيدوليةأبعادااكتسبتبلالوطنيةالاقتصادياتعلىتقتصرلاأصبحت
الكفاءةمستوىلرفعالماليةالمؤسساتمنوغيرهاللبنوكسواءمستمرةبصفةالأداءتطويروجوب-
المستوىرفيعةخدمةيطلبونأصبحواالعملاءمنالكثيرأنوخاصةلعملائها،خدمةأفضللتقديمالتشغيلية

.المؤسساتبينالمتزايدةالمنافسةمنمستفيدينتنافسية،بتكلفة

.14-13صصمرجع سبق ذكره، يوسف حسن يوسف، 1
2Monod Didier Pierre, Moyens et Technique De Paiement Internationaux, Edition ESKA, Paris ,1993, p44.

.185، ص2009الأردن، الطبعة الأولى، -، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمانالتجارة الالكترونيةخيري مصطفى كتانة، 3
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استخداميجوزلاإذمعها،تستخدمالتيوالوسائلالأدواتتغيريتبعهوالأحوالالظروفتغيرأننستنتجوبالتالي
عامةوالماليخاصةالمصرفيالعملشهدهفيماالحالهومثلماقائمةتكنلمظروفمعللتعاملتقليديةوسائل

1.الإلكترونيةالصيرفةأهمهالعلوتغيراتتحولاتمن

.متطلبات إنشائهاوأنماطهالكترونية،الإخصائص البنوك :المطلب الثاني
إنشائها وتوفير متطلبااجعلت منكترونية بأنماطها المختلفة والمتنوعة تتميز بخصائص متعددة لن البنوك الإإ

وهذا ما لتطور اقتصاد أي بلد ما خاصة في ظل الثورة الرقمية والتكنولوجية التي يشهدها العالم ضرورة حتمية
.هذا المطلبفيسيتم التعرف عليه 

لكترونيةخصائص البنوك الإ-أولا
التي يمكن برز هذه الخصائص ألكترونية بخصائص متعددة تميزها عن البنوك التقليدية ومن بين تتسم البنوك الإ

:على سبيل المثال لا الحصر ما يليذكرها
تتم جراءات والمراسلات بين طرفي الخدمة المصرفيةن كافة الإأالوثائق الورقية للمعاملات ،حيت اختفاء-1

؛أوراقلكترونيا دون استخدام أي إ
وبالتالي دارة العمليات المصرفية للبنوك عبر شبكة الانترنت بكفاءة من أي موقع جغرافي،إالقدرة على -2

وضاع ماكن على مستوى العالم، من حيث النظم الاقتصادية المشجعة أو الأيستطيع البنك أن يختار أفضل الأ
،نحاء العالمأيئة مناسبة وينشرها في جميع أو المعاملة الضريبية الأفضل ليمارس أعماله في بالسياسية المستقرة،

وغيرها؛لكترونيا، مثل المنتجات الرقمية ككشوف الحساب والرصيدإمكانية تسليم بعض المنتجات إ-3
إلىلكترونية مما يحتاجسرعة تغيير القواعد الحاكمة، وذلك لمواكبة التطور لسريع في مجال المعاملات الإ-4

2.اللازمة لمواكبة هذا التطور السريعسرعة في صيانة التشريعات 

تعالجه ، وهو ما الآخر، حيث لا يرى طرفا التعاملات الالكترونية كل منهما عدم إمكانية تحديد الهوية-5
3.التكنولوجيا الحديثة بالعديد من وسائل التأمين للتعرف على الهوية الكترونيا

: إضافتهاكذلك من بين الخصائص التي تتمتع ا المصارف الالكترونية والتي يمكن 
البنكلتزامافإن . إن المعاملات بين البنك وعملائه تقوم على الثقة فيه، وفي العاملين لديه:السرية-6

؛عام تقتضيه أصول المهنة وظروف معاملاته التي تتسم بحساسية فائقةالتزامنما هو إبالسرية في معاملاته 

.57-56صص مرجع سبق ذكره،وسيم محمد الحداد وآخرون، 1
.35-34صص مرجع سبق ذكره، ، تعبد الفتاح زهير العبد اللا،ناظم محمد نوري الشمري2
مصر، الطبعة -، دار الكتاب الحديث، القاهرةالنظريات والسياسات-التجارة الدولية والصيرفة الالكترونيةصلاح الدين حسن السيسي، 3

.133ص ،النشربدون ذكر سنة الأولى،
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العميل في تحويل الأساسإن المعاملة الحسنة التي يتلقاها عميل البنك من المتعاملين فيه هي :حسن المعاملة-7
اجتذاب العملاء للتعامل مع البنك دون غيره مادامت الخدمات المصرفية أداةعميل دائم واعتبارها إلىوتحويله 

؛التي تقدمها كافة البنوك واحدة
إن إحساس العميل بالراحة عند وجوده بالبنك يغريه على كثرة التردد عليه، لهذا :لراحة والسرعةا-8

مناسبة لاستقبالهم لقضاء وقت أماكن إعدادتوفير أكبر قدر ممكن من الراحة للعملاء من إلىتسعى البنوك 
1.في وقت أسرعالأعمالالانتظار فضلا عن استخدام أجهزة تكييف الهواء، ويجب انجاز 

لكترونيةأنماط البنوك الإ-ثانيا
يعني بنك الكتروني، حيث وفقاً لما حددته الدراسات الأمريكية الإنترنتموقع على شبكة بنكليس لكل

:يمكن توضيحها فيما يليالإنترنتوالأوروبية فإن هناك ثلاث صور أساسية للبنوك الإلكترونية على 
يعد أحد المستويات الأساسية للبنوك الالكترونية، أو يمكن: Site Informationموقع المعلومات -1

حيث يقدم البنك من خلاله المعلومات حول برامجه . نى من النشاط الإلكتروني المصرفيدتسميته بالحد الأ
2.ومنتجاته وخدماته المصرفية

:ويشمل هذا النمط نوعين من مواقع المعلومات وهي
المصارفوخدماتمنتجاتعنمعلوماتسوىتوفرلاالتيوهي المواقع: ةالأساسيالمعلوماتمواقع-
؛كافةوالناسالمصرفزبائنإلىالمقدمة
المعلوماتعلىالاطلاعمنالزبائنتمكنالتيوهي المواقع : المعلوماتيةالالكترونيةالمعلوماتمواقع-
ويجبالرصيد،عنالسؤالإمكانيةإلىإضافةا، ومنتجاتقدمهاالتيوالخدماتالمعنيةالماليةالمؤسسةعنالعامة

المعروضةالمعلوماتمنأيصحةعدمحالةفيالزبائناتجاهالقانونيةالمسؤوليةالموقعصاحبةالشركةتتحملأن
القانونيةالمسؤوليةالشركةتتحملوأنا، التعامليجريالتيوالأسعاروخدمااالشركةمنتجاتمنالموقعفي
.عبالموقتتصلالتيالحواسيبإلىالتخريبيةالبرامجمننوعأيأوفيروساتنشرفيمابدورٍموقعهاقامإذا

الموقعويعتبرلزبائنها، أوللشركةالسريةالماليةالمعلوماتإلىللولوجاحتمالأيهناكيكونألايجبكما 
أيتقديمللمصرفيمكنولاللمصرف،الإعلاميةالدعايةأشكالمنشكلاًالالكترونيللمصرفالمعلوماتي

3 .الخدماتمننوع

.188-187ص ص ، مرجع سبق ذكره، خيري مصطفى كتانة1
، مطبوعات مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض، المملكة العربية دراسة تطبيقية على المكتبات:التجارة الالكترونيةإبراهيم أحمد عبد الخالق الدوي، 2

.65-64، ص ص 2010السعودية، السلسة الثانية، 
مخبر-02العدد،02الد، والتنميةالاقتصادمجلةالالكترونية،الصيرفةنشاطتفعيلفيالمعلوماتيالأمندورنور الدين بربار، محمد هشام قلمين، 3

.11ص، 2014جانفي الجزائر،،بالمديةفارسيحيجامعة، المستدامةالمحليةالتنمية
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بين حيث يسمح هذا المستوى للموقع بالتبادل الاتصالي: Site communicationالاتصالاتموقع -2
، تعبئة الطلبات أو النماذج على الخط المباشر، أو E-Mailالبريد الإلكتروني : البنك وعملائه، على سبيل المثال

1.تعديل معلومات القيود والحسابات

: وهمانوعينالموقعهذاويشمل
ويطرحوامتعددةخدماتيطلبواأنالمصرفلزبائنتسمحالتيوهي المواقع: البسيطةالمعلوماتمواقع-
؛حسابامأرصدةعلىمداولاتبأيالسماحدونذلك،إلىوماحسابامأرصدةعنالأسئلةبعض
بواسطةوزبائنهالمصرفبينالمعلوماتيالتبادلمنمابنوعيسمحالذيوهو الموقع: التفاعليالموقع-
القيودمعلوماتتعديلأوالخط،علىمباشرنحوعلىنماذجأوطلباتوتعبئة،مثلاالالكترونيالبريد

2.والحسابات

البنك يعد هذا المستوى مهم جدا بالنسبة للبنك، حيث يمارس:Site Transactionaالموقع التبادلي-3
تشمل هذه الصورة السماح للعميل الوصول إلى حساباته وإدارا ، بحيث إلكترونيةفيه خدماته وأنشطته في بيئة 

وإجراء الدفعات النقدية والوفاء بقيمة الفواتير وإجراء كافة الخدمات الاستعلامية وإجراء الحوالات بين حساباته 
3.داخل البنك أو مع جهات خارجية

:وهماع ويشمل هذا الموقع كذلك على نوعين من المواق
يدفعواوأن،إلكترونياحساباميحركوابأنللزبائنتسمحالتيوهي المواقع: المتقدمةالمبادلاتواقعم-
؛مباشرةالمصرفيةالمداولاتبكافةويقومواالفواتير
فحصتتضمنالتيالماليةالتعاملاتإجراءإمكانيةلزبائنهيتيحالتبادليوهذا الموقع: التبادليالموقع-

تمكنالتيالخدماتبشراءوذلك،تجاريةلأهدافتجريالتيالكبرىالماليةالتحويلوعملياتالمالية،الحسابات
الماليةللشركاتتقدمهاالتيالخدماتوتتنوععملهيناسبمالإجراءالماليةالمؤسسةمعالتعاملمنالزبون
4.الزبائناسيقومالتيالعملياتبتنوع

منهناك،الإنترنتعبرالمصرفيةخدمااعرضفيالمصارفعليهاتعتمدالتيالسابقةالثلاثةالمواقعإلىبالإضافة
أكثريعتبرلأنهالمتقدمةالمصرفيةالخدماتموقعفيويتمثلتعتمده،المصارفبعضلأننظرارابعاموقعاأضاف
:التاليةالخدماتخلالهمنالمصارفوتعرضبالعميل،احتكاكاالمواقع
وحاجته؛حالتهحسبعلىللعميلاللازمةالاستشاراتمختلفتقديم-

.65، ص مرجع سبق ذكرهإبراهيم أحمد عبد الخالق الدوي، 1
.11ص،مرجع سبق ذكرهنور الدين بربار، محمد هشام قلمين، 2
.65مرجع سبق ذكره، صإبراهيم أحمد عبد الخالق الدوي، 3
.12ص،مرجع سبق ذكرهنور الدين بربار، محمد هشام قلمين، 4
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للعميل؛المختلفةللمشاريعالاقتصاديةالجدوىدراسةخدماتتقديم-
السوق؛فيالموجودةالمختلفةالاستثمارلفرصالعميلتوجيه-
1.القائمةالعميلمشاريعوتوجيهمراقبة-

الأنماط الثلاثة في الجدول الآتيويمكن تلخيص أهم أوجه المقارنة بين 
الخدمات المقدمة من طرف كل نمط من الأنماط الثلاث للبنوك الالكترونية): 07(الجدول رقم 

موقع المعلوماتي
Site Information

موقع الاتصالات
Site communication

الموقع التبادلي
Site Transactiona

الاطلاعتمكين الزبون من -
على المعلومات العامة للبنك 

مثل المعلومات المتعلقة بـ
برامجه ومنتجاته والخدمات 

؛المصرفية التي يقدمها
للزبون إمكانية معرفةتتيح-

.الرصيد

فتح باب التواصل وتبادل-
والبنك من المعلومات بين الزبون

خلال مختلف وسائل الاتصال 
؛الالكتروني مثلاكالبريد 

إضافة إلى معرفة الرصيد-
يمكن للزبون تعبئة طلبات أو 

.الخاصة بحسابهنماذج 

في هذا النمط يمارس البنك-
الكترونيا مع الزبونخدماته

بحيث يتمكن من دفع الفواتير 
تحويلات من وإلى حسابهوإجراء

والتحويلات وكذا جميع التعاملات 
هذا الموقعمن خلال المالية وغيرها 

.السابقةالمراجعمن إعداد الباحث بناءا على :المصدر

البنوك الالكترونيةإنشاءمتطلبات -ثالثا
:أهمهاالضروريةالشروطوالمتطلباتمنمجموعةتوفريتطلبإلكترونيبنكأيإنشاءإن
البنيةتقنيةمشروعاتأيةوبالعمومالالكترونيةالبنوكمتطلباتمقدمةفييقف: التقنيةالتحتيةالبنية-1
الاتصالاتبنىعنمعزولةتكونأنيمكنولاليستالالكترونيةللبنوكالتقنيةالتحتيةوالبنىة، التقنيالتحتية

الالكترونيةفي بيئة الأعمالتحيىالالكترونيةالبنوكأنذلك،وتقنية المعلومات التحتية للدولة ومختلف القطاعات
لعصروسلسآمندخولوضمانبلناجحةالكترونيةأعماللضمانالرئيسوالمتطلب.الالكترونيةوالتجارة

السوقسياساتوسلامةالتحتيةالبنىكفاءةوبقدربالاتصالات،يتمثل"المعرفةاقتصادعصر"المعلومات
الاتصالاتبنىوسلامةفعاليةأنبالانترنت،كماالربطلخدماتالمقابلةالتسعيريةالسياساتوتحديداالاتصالي

لقطاعالقانونيالتنظيموفعاليةوكفاءةالدوليوتواؤمهاالمعاييرودقةالاستثماري،التنظيمسلامةعلىتقوم
والحلولوالبرمجياتالأجهزةحيثمنالمعلوماتبتقنيةيتمثلالتحتيللبناءالثانيالعنصرأنكما.الاتصالات
الماليعدلمإذ،والمنافسةوالاستمراريةالوجوددعامةوهذهة،الاحترافيوالوظائفالمدربةالبشريةوالكفاءات

، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، قسم -دراسة حالة البنوك الجزائرية–استراتيجيات تأهيل المؤسسات المصرفية الجزائرية فالي نبيلة، 1
.101، ص2016/2017الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية  والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس بسطيف، الجزائر، العلوم 
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تعميملضمانالمطبقةوالنظمالبرامجوسلامةالمتطلباتمعالتواؤماستراتيجياتبلالرئيسيالمتطلبوحده
1؛التقنيةلوسائلوالسليمالأمثلالاستخداموضمانوفاعلةمنظمةبصورةالتقنية

والتواصلالأداءاحتياجاتفهمعلىالقائمةالكفاءةهذه:التقنيةعصرمعالمتفقةالأدائيةالكفاءة-2
والقانونيةوالتسويقيةوالماليةالفنيةالوظائفكافةإلىالأداءكفاءةتمتدأنذلكمنوالأهموالتدريبي،التأهيلي

؛الالكترونيالبنكيبالنشاطالمتصلةوالإداريةوالاستشارية
على) والتنوعيةوالاستمراريةالتطوير(عنصرويتقدم:المستجداتمنوالتفاعليةوالاستمراريةالتطوير-3
فرصالتقاطمعيتفقلاالآخرينوانتظارفالجمودوتميزها،الالكترونيةالبنوكبناءمتطلباتعناصرمنالعديد
أداءتنتظرإاالجديد،اقتحامفيالرياديةنحودائماتنتجهلاالعربيةالبنوكأنالعربيالباحثويلاحظالتميز،

ليسلكنهوضروري،هامأمروهوالمخاطر،واجتيازالمسامينأموالعلىالخشيةالمبرريكونوربماالآخرين،
وإعدادالجديدمعللتعاملالتخطيطفيالتسرعالجديداقتحامفيالريادةتعنيلاالقدروبنفسالريادة،منمانعا
؛ذلكإنجازفيالسرعةتتطلبحتمالكنها،العدة

.ومقارنتها بالبنوك التقليديةالالكترونية الأطراف المشكلة للبنوك:المطلب الثالث
بالمعلوماتالاتصالفرصةللعملاء،اليومالالكترونيةالمصرفيةالخدماتفيالتكنولوجيالتطوريتيح
وذلك بفضل تفاعل منخفضةبتكاليفمعاملامجميعممارسةإلىإضافةمكان،أيوفيوقتأيفيالمصرفية

وعليه يأتي. التي تختلف عن ما تقدمه البنوك التقليدية من خدماتالأطراف الداخلة في تشكيل البنوك الالكترونية
المقارنة أوجهتوضيح مختلف الأطراف الداخلة في تشكيل البنوك الالكترونية من جهة وعرض أهم لهذا المطلب 

.ن جهة أخرىمبينها وبين البنوك التقليدية
:الالكترونيةللصيرفةالمشكلةالأطراف-أولا

منالإنترنتوهيواحدةتوزيعقناةعلىجزئيأوكليبشكلمبنيةكمؤسسةالالكترونيالبنكيعتبر
:وهي كالآتيالالكترونيللبنكالمشكلةالأطرافمنأنواعأربعةتوضيحيمكنالتعريفهذاخلال
معلوماتيموقعاتملكالأقلعلىولكنهاالالكترونيةالبنوكعتبةبعدتتخطىلموالتي :ةالتقليديالبنوك-1
إلىإضافةالمقدمةالخدماتأسعارالفائدة،سعرالمقدمة،الخدماتطبيعة:لمثالمعلوماتالموقعيعطيحيث

.للبنكالمنتميةالوكالاتمجموععنمعلومات
بشكلهاوأيضاالتقليديبشكلهاالخدماتبعرضتقومالتيالبنوكوهي: طالنشاالثنائيةالبنوك-2

.بعضمعالخدمتينكلالعرضهانتيجةجديدةأسواقغزوإلىدف هذه البنوكحيثالالكتروني

.251-250ص، مرجع سبق ذكرهمحمود حسين الوادي، بلال محمود الوادي،1
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وكالةأيكوا لا تملككليةبصفةافتراضيةبنوكوالتي تعتبر :)Internet Only(البنوك الإفتراضية -3
خدماتالإنترنيتعبرتقترحوالتي)les start-up(ونجد في هذه الفئة نوعين من البنوك، النوع الأول يعني بنكية

فنجد ما يسمى بالمتعاملين الخارجيين: التقليدية، أما بالنسبة للنوع الثانيلتلك الخدماتمطابقة 
)étrangersopérateurs(تكاليفتقليصأجلمنالبلادخارجالإنترنيتعلىالكترونيةوكالاتتأسيسأي

.فعليةوكالةتأسيس
تبحثالتيالتوزيعشركاتالتأمين،شركاتفيخاصبشكلويتمثلون: الماليالعالمفيالجددالداخلين-4

: مثلمحدودةبخدماتحالياتكتفيالفئةهذهأنغيرا من أجل زيادة المردوديةالنشاطمكثفتنويععن
1.الاستهلاكقروضالادخار،حسابات

الالكترونيةالبنوكوالعملاء،أذهانفيتطبيقهيسهلتجارياسمخلقفيتتمثلالأطرافهذهنجاحعواملإن
للعملاءالكافيالوعيعلىتعتمدأاكماوالاتصالالتسويقكتكاليفاستثمارااحجمكبيرجزءتخصص

.الالكترونيةالبنوكالتي تتمتع المزاياباومعرفتهم
:المشكلة للبنوك الالكترونيةالأطرافوالشكل الموالي يلخص هذه 

الالكترونيةللبنوكالمشكلةالأطراف):34(رقم الشكل

مقالة ،ضرورة حتمية بالنسبة للمؤسسات المصرفية الجزائرية:التكنولوجيا البنكيةبن عياد محمد سمير، سماحي أحمد، :المصدر
: منشورة في مركز التوثيق الوطني، المندوبية السامية للتخطيط، المملكة المغربية،متاح على الرابط

>http://www.abhatoo.net.ma<،01: ، على الساعة13/11/2018:تاريخ الاطلاعh22.

مقالة منشورة في مركز التوثيق ،للمؤسسات المصرفية الجزائريةضرورة حتمية بالنسبة :التكنولوجيا البنكيةبن عياد محمد سمير، سماحي أحمد، 1
، تاريخ >http://www.abhatoo.net.ma<: الوطني، المندوبية السامية للتخطيط، المملكة المغربية،متاح على الرابط

.01h22: ، على الساعة13/11/2018:الاطلاع

المتعاملين الخارجيين

E- banking

البنوك الالكترونية

البنوك الافتراضية
Internet Only

 (Start- up)

بنوك تقليدية لها 
موقع معلوماتي على 

الانترنت

الداخلين الجدد 
...)التأمينات، الموزعين(

البنوك ثنائية 

النشاط

http://www.abhatoo.net.ma/
http://www.abhatoo.net.ma/
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مقارنة البنوك الالكترونية بالبنوك التقليدية-ثانيا
نتقالها التدريجي من البنوك التقليدية التي يطلق عليها البنوك امن أهم ملامح المنظومة المصرفية الحديثة هو إن

، الأثروضيق بالضعف، والتي تميزت ابتكاراا المالية )Brick and mortar banks(والبلاطالمشيدة من الطوب 
تميزتوالتي )Brick and click banks(بنوك الطوب وأجهزة الاتصال يطلق عليها ماالبنوك الالكترونية أو إلى

فضلا عن انتشارها على نطاق والإيداعفي تقديم الخدمات والتسليم سواءبمستوى عال من الفعالية والكفاءة 
تكون المعاملات والخدمات إدارية وتقديم فمثلا في مجال خدمات التسليم نجد أنه في البنوك التقليدية ،واسع

أما في البنوك ونجد كذلك خدمة العملاء تكون بشكل تقليديالخدمة يكون عن طرق الهاتف أو شباك البنك
لات والخدمات الإدارية والاستعلامات وتقديم الخدمة يكون من خلال شبكة الانترنتنجد فيه المعامالالكترونية 

1.وخدمة العملاء حديثة

المقارنة بين البنوك التقليدية والبنوك كوجه من أوجهالجانب القانونيذلك هناك من يضيفإلىإضافة
البنوكبينمافروعها،وتنتشرتتعددحيثلها،قانونيكيانبوجودويرى بأن البنوك التقليدية تتميز الالكترونية 
كانومهمامكانه،كانمهماإليهالوصولالعملاءمنأييستطيعواحدبنكعنعبارةهيالالكترونية

البنوكفيالحالهوكماالموظفينمنهائللعددتوفرهعدمإلىبالإضافة،إليهالدخوليريدالذيالوقت
الرأي من خلال المقارنة بين الخدمات التقليدية والالكترونية، حيث يرى ذاالأخذواعتمد الكاتب في التقليدية

القانونية الموضوعية لتنظيم وحماية والأحكامالنصوص الكبير بينهما فإنه لا يمكن تطبيقالاختلافبأنه رغم 
2.العمليات المصرفية التقليدية على طرائق ووسائل الصيرفة الالكترونية

فوارق أخرى بين البنوك الالكترونية والبنوك التقليدية يمكن توضيحها في الجدول المواليكما أنه هناك 

بدون ذكر رقم الطبعة، دار الكتاب الحديث، القاهرة، مصر، ، أعمال الصيرفة الإلكترونية الأدوات والمخاطر، السعيد بريكة، بوراس أحمد1
.120-119ص ص ،2014

.22، ص 2006، المؤسسة الحديثة للكتاب، لبنان، بدون ذكر رقم الطبعة، العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربيةأحمد سفر، 2
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وك الإلكترونيةنالمقارنة بين البنوك التقليدية والب): 08(الجدول رقم

البنوك التقليديةالعوامل
 Bricks-and- mortar Banking

البنوك الالكترونية
E- Banking

المكان-القيم المقترحة
الحد من الخطر-
خدمات مريحة للعملاء-
تعزيز الثقة-

الكفاءة-
لملاءمة-
العملاء يخدمون أنفسهم-

ملموسفضاء السوق مادي -نطاق السوق
جمهور المستخدمين-
قاعدة العملاء الجغرافية محددة  -
مساهمة العملاء غير فعالة-

فضاء السوق افتراضي-
مستخدمين بالاتصال على شبكة الانترنت-
قاعدة العملاء على الويب-
مساهمة العملاء فعالة-

الارتفاعإلىتكلفة عالية تميل -التكلفة الهيكلية
استغلال عاليةتكلفة -
عاليةوإنتاجتكلفة توزيع، عقود -
تعزيز الثقة-

استثمارات ضخمة على التكنولوجيا-
الأمنيةللتكلفة وإدارةخلق محتوى هائل -
والربط والتشغيل،الدخول،انخفاض كلفة -

.وتكاليف تطوير التطبيقاتالشبكي،

الأرباح المحصلة من تقديم -الأرباح المحتملة
الخدمات على الشباك

تقليل المخاطر-

اء تقديم الخدمات، عمولة المبادلات، أعب-
ومعلومات والإعلان،عوائد الدعاية 

الاكتتابات المالية
كلفة العقود والشغل والخدمات منخفضة-

الحديث، القاهرة، دار الكتاب ، أعمال الصيرفة الإلكترونية الأدوات والمخاطر، أحمد بوراس، السعيد بريكة:المصدر
.128ص، 2014بدون ذكر رقم الطبعة،مصر،

أهميتها والبنوك الالكترونيةتقييم:المطلب الرابع
وأضحت قدمت الكثير من الفوائد سواء للزبون أو للبنوك نفسهانجد أاالالكترونيةمن خلال تقييمنا للبنوك

تلعب دورا كبيرا في الاقتصاد زاد من أهمية تطبيقها، ورغم تلك المنافع النتاتجة عنها إلا أن معاملاا لا تخلوا من 
هذا المطلب سيتم الوقوف على أهم ايجابيات البنوك ومن خلالالمخاطر والتي تنجر عنها جملة من السلبيات،

.أهميتهاوإبرازالالكترونية وكذا السلبيات التي تنتج عنها،
ايجابيات وسلبيات البنوك الالكترونية-أولا

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تمكنت أشكالإن البنوك الالكترونية باعتمادها على الانترنت ومختلف 
من تقديم خدمات متميزة عن غيرها من البنوك التقليدية وذلك من أجل تلبية احتياجات العميل المصرفي وهو ما 
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كما أن لها . الاقتصاد ككلمستوى على أوللزبون أوه نفسللبنكسواء كان عديدةمن ايجابيات يحقق
.سلبيات
الالكترونيةايجابيات البنوك -1

وحتى لكل من البنوك والعملاء والفوائديوجد اتفاق عام على أن البنوك الالكترونية تحقق العديد من المزايا
:ومن بين أهم هذه المزايا نذكر ما يليعلى الاقتصاد ككل 

؛القدرة على الحصول على الخدمات المطلوبة من خلال الإنترنت-
؛العمليات الحسابيةإجراء-
الحصول على نصائح مالية من البنك سواء من خلال البريد الالكتروني أو بشكل مرئي من خلال-

1.الكاميرات

من بحيث توفر المصارف الإلكترونية الكثير:وكسب المزيد من العملاءتوفير الخدمة في الوقت الحقيقي-
أو من البعيدة مثل المترل والمكتبللحصول على المعلومات حول حسابام من مواقعهم الوقت الحقيقي للعملاء

قاعدة أوسع من العملاء وذلك إلىللوصول إمكانيةوهو الأمر الذي يعطي 2.)24/7( وفي أي وقتأي مكان
3.بإلغاء الحدود الجغرافية بين الدول والشعوب

العمليات Bank to Bankتحقق المصارف الالكترونية مع بعضها البعض:سرعة إنجاز الأعمال المصرفية-
؛المصرفية الفورية بسرعة تفوق العمليات المصرفية العادية كالتحويلات أو التسويات

إن تكاليف تقديم الخدمة في المصارف الإلكترونية منخفضة، مقارنة بأعمال التي :خفض التكاليف-
فروع المصرفية، ومن الاستثمار المكلف في إقامة الإلىتقدمها المصارف التقليدية، حيث تقلل من حاجة المصرف 

عوامل جذب العميل، فتبين نتائج المقارنة بين العمل المصرفي بين ثم فإن تقليل التكلفة وتحسين جودا هي من 
بشكل كبير عنها في القنوات منخفضة الالكتروني والتقليدي بأن تكلفة تقديم الخدمات في القنوات الالكترونية 

البنوك الالكترونية يترتب عنه توفير مصاريف، إذ تتضمن إلىوبالتالي فإن اللجوء 4.التقليدية في العمل المصرفي
عملية افتتاح فرع لمصرف ما مصاريف تشغيلية، مثل تكاليف شراء الموقع وتأثيثه وتكاليف العمالة والصيانة 

.وغيرها، غير أن تلك المصاريف معدومة ائيا عي حالة البنوك الالكترونية
:ذلك من خلال الشكل التاليويمكن توضيح 

.204ص، 2014الدار الجامعية، الإسكندرية، الطبعة الأولى، اقتصاديات التجارة الإلكترونية، عبد المطلب عبد الحميد، 1
2014،بدون ذكر رقم الطبعة، دار الكتاب الحديث، القاهرة، مصر،أعمال الصيرفة الإلكترونية الأدوات والمخاطرأحمد بوراس، السعيد بريكة، 2
.134- 133ص ص،
.16ص، 2005،بدون ذكر رقم الطبعةدار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر،، البنوك الالكترونيةمنير الجنبيهي، ممدوح الجنبيهي، 3
دكتوراه أطروحة،"دراسة ميدانية للمصارف العاملة في سورية" دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية بسمة محمد سامي الخطيب، 4

.70، ص2014الأعمال، كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، الجمهورية العربية السورية،إدارةالأعمال، قسم إدارةفي 
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نسبة تكاليف وعوائد خدمات البنوك الالكترونية): 35(الشكل رقم 

، -حالة الجزائر–ومساهمتها في خلق تجارة الكترونية في الوطن العربيتحديث طرق الدفع ، وهيبةعبد الرحيم:المصدر
، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،قسم علوم وماليةنقود تخصص، التسييرفي علوم أطروحة دكتوراه

.142ص، 2012/2013، الجزائر، 3التسيير،جامعة الجزائر

الإلكترونية،التجارةإنجاحفيالالكترونيةالصيرفةتبنييساهم:المساهمة في نجاح التجارة الالكترونية-
بالالتزاماتوالوفاءالإلكترونيةالعملياتوتنفيذلتسهيلوالمشترينالبائعينبينالوسيطدورتلعبأاحيث

ثقةمنيزيدمماالماليةالتعاملاتفياموثوقجهاتهيفالمصارف.الإلكترونيةالتعاقداتعنالناشئة
1.المصارفوعوائدالمصرفيةالمعاملاتحجمزيادةوبالتاليالمتعاملين،

الدخل من مزايا البنوك الالكترونية زيادة :وتحسين الأداء الاقتصاديالمساهمة في إجمالي الدخل الوطني -
المالي للبنوك الوطنية ومن ثم مساهمتها في إجمالي الدخل الوطني، حيث يمكن تحديد رسوم رمزية على مستخدمي 

هذه الرسوم الإنترنت في التعامل المصرفي معها تساعدها هذه الرسوم في تطوير الخدمة المصرفية عبر الإنترنت، 
سوف تعيد دورا في اقتصاد البلد وتعيينه من خلال استثمار البنوك في الشركات المحلية التي تعمل على تطور 

والتي بدورها تساعد خدماا في هذا اال؛إن المعدلات المصرفية عبر الإنترنت يزيد من الكفاءة الإنتاجية للبنوك،
2.عل تحسين الأداء الاقتصادي بشكل عام

، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، تخصص تحليل تحدياا وآفاقها في الجزائر-التجارة الالكترونيةقندوز فاطمة الزهراء، 1
.152، ص2012/2013، الجزائر، 3قتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة الجزائراقتصادي، كلية العلوم الا

ة دكتوراه  في العلوم حطروأ، -دراسة ميدانية لعينة من المستهلكين الجزائريين-سلوك المستهلك تجاه الصيرفة الالكترونيةكرغلي أسماء، 2
، 2018/2019الإدارة التسويقية، كلية العلوم الاقتصادية ، التجارية وعلوم التسيير،جامعة أحمد بوقرة ببومرداس، الجزائر،صصالاقتصادية، تخ

.77ص
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سلبيات البنوك الالكترونية-2
ن البنوك الالكترونية باعتمادها على مختلف أنواع التكنولوجيا بما فيها الكومبيوتر والإنترنت حققت عدة إ

ا لا تخلو من سلبيات ومخاطر التي تنشأ من جراء استخدام التقنيات الجديدة وبالتالي يصبح أمزايا وفوائد إلا 
:البنك الالكتروني محفوف بالمخاطر ومن بين أبرز السلبيات نذكرالتعامل بنظام 

تسير أو تنجز بالاعتماد على الوسائلأصبحتالتي الأنشطةتخفيض عدد الأفراد العاملين في بعض -
؛التكنولوجية

أعمال الصيانةأو Implementationأو انجاز العمل System Designعدم ملائمة تصميم النظم -
Maintenance والتي تنشأ عن عدم كفاءة النظم لمواجهة متطلبات المستخدمين وعدم السرعة في حل هذه

المشكلة وصيانة النظم، خاصة إذا ما زاد الاعتماد على جهات خارج المصرف لتقديم الدعم الفني في مجال البنية 
1؛الأساسية للتكنولوجيا

المصرفيالنظامأمنعلىخطرايعدالإلكترونيةالمصرفيةالخدماتتقديمفيالتكنولوجياعلىالاعتماد-
ضمانوينتهكالمصرفيةالعملياتمجملعلىيؤثرقدتخريبلأيالمعلوماتيةالشبكةتعرضأنإذووجوده،

؛الإلكترونيةالمصرفيةالتعاملاتعنالعميليعزفماكثيراالحالةهذهوفيبالعملاء،المتعلقةالمعلوماتسرية
البياناتبعضعلىالحصوليمكنأنهنتيجةالأشخاصبعضقبلمنالإلكترونيالتصنتالتعرض لخطر -

وتجميعهاكشفهاثمالشبكةتوصيلاتمنالآخروالبعضالكمبيوترجهازمنالمتسربةالإلكترونيةوالمعلومات
لمنعأمنيبنظاممزودةأماكنفيبأنظمتهاتحتفظالهيئاتبعضفإنلذلكفائدة،ذاتومعلوماتبياناتلتصبح
لدىموظفايقومداخليةتكونقدأاكماخارجيةتكونقدالاختراقاتهذه، كما أنالمعلوماتتسرب
العديدواجهتوالتيخطورةالقضاياأكثربينمنالقضيةهذهالنظام،عناصرإلىبالدخوللهمخولنفسهالبنك

ونموتطورفيسلبيةآثارلهاكانتوالتيالأمريكيةالمتحدةوالولايات) إنجلتراخاصة(أوربا فيالبنوكمن
عملياتوهيالمستوىعاليةأمنيةتدقيقعملياتبإجراءعديدةبنوكوتقوم. ةالمصرفيالإلكترونيةالعمليات
.2معالجتهكيفيةمعأمنياختراقأيللبنكتكشف

البنوك الالكترونية هميةأ-ثانيا
:في النقاط التاليةاهإيجازأهمية كبيرة يمكن الالكترونية إن للبنوك 

يمثل إن العميل بحاجة للحصول على حل لمشكلته وليس مشاهدة عرض يقدم له، هذه أول الحقائق التي-
بالإقراضالمتخصصة E-Loanإدراكها مبرر وجود البنك الالكتروني بل أساس نجاحه، لهذا كان موقع شركة 

.76-75، ص ص مرجع سبق ذكره،بسمة محمد سامي الخطيب1
،لتقى الدولي للتجارة الالكترونيةالمضمنالإلكترونية،دور البنوك الالكترونية في تطوير التجارة: بريش عبد القادر، زيدان محمد، مداخلة بعنوان2

.12ص، ، 2004مارس 17-16-15أيام ،جامعة ورقلة، الجزائر
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مميزا بين سائر المواقع الشبيهة ويميزها عن جهات الإقراض ير الالكترونية، لأنه - على سبيل المثال–الالكتروني 
ليس مجرد موقع يعرض الإقراض بالوسائل التقنية، بل لأنه يساعد المستخدمين على تحديد وحساب احتياجام، 

ض والخدمات التي تتفق مع رغبة وطلب العميل؛وخيارام المتطلبة لحل مشاكلهم، ثم يقدم حزمة من العرو
إن البنوك غير الالكترونية، تقدم جزءا من الحلول لمشكلات العميل لكنها لا تقدم حلولا شاملة، أو-

تقدم حلولا جزئية بكلف عالية، فإذا علمنا أن التنافس على أشده في سوق العمل المصرفي، وعنوانه الخدمة 
لأقل، فإن البنوك الالكترونية فرصة لتحقيق أفضل للمنافسة والبقاء في السوق؛الشاملة والأسرع بالكلفة ا

مبررا كما أن الاتجاه نحو الدفع النقدي الالكتروني المصاحب لمواقع التجارة والأعمال الالكترونية يقدم-
الخ تتجه بخطى واثقة نحو عمليات ....لأهمية البنوك الالكترونية، فشركات التأمين، النفط، الطيران، الفنادق، 

إن لم يكن  موقع الشركة يوفر وسائل الدفع -الدفع عبر الخط، أو الدفع الالكتروني، وهي عمليات تستلزم
، وترك الساحة دون تواجد يعني دفع القطاعات وجود حسابات بنكية أو حسابات تحويل أو نحوها-النقدي

1.المشار إليها إلى ممارسة أعمال مالية على الخط لسد احتياجاا التي لا توفرها جهات العمل المصرفي المتخصصة

خدمات المصرفية الالكترونيةمدخل لل: المبحث الثالث
لقد شهدت الخدمات المصرفية العديد من التطورات خاصة في ظل التقدم السريع في التقنيات الخاصة 

نتشار الواسع والاستخدام الهائل، والتي أدت بتكنولوجيا المعلومات والاتصال، وظهور شبكة الانترنت ذات الا
إلى النمط الإداري الالكتروني تقليدي الالإداريالتحول من النمط إلىبالمؤسسات البنكية خاصة والمالية عامة 

، هذا النوع من تسمى بالخدمات المصرفية الالكترونيةوبالتالي الاتجاه نحو تقديم نوع جديد من الخدمات 
خدماتلهموتقدمالعملاءإلىالوصولمنتمكنهموقدراتفرصاللمؤسسات البنكيةوفرتالخدمات 

.أحياناتوقعاموتفوقوإدراكا متتناسبالجودةمنوبمستوياتحسب تطلعاممفصلةشخصية
مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونية: المطلب الأول

البنكيةالخدماتفي ظل التطورات الحاصلة والمتسارعة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال أصبحت 
على الزبون إجراء مختلف التعاملات وذلك لما تمتاز به من خصائص سهلتمهمةمكانةالإلكترونية تحتل

مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونية وكذا عرض إلىالتطرق سيتمالحديثة، ومن خلال هذا المطلب الاقتصادية
.العمل المصرفيمراحل التطور التكنولوجي في أهم 

، 2016،بدون ذكر رقم الطبعةدار الفجر للنشر والتوزيع،، الالكترونية-غير العادية- العادية:العمليات  المصرفيةإدارة، محمد الصيرفي1
تاريخ ،>https://books.google.dz/books?id=-K08DwAAQBAJ&hl=fr&source=gbs_navlinks_s<:متاح على الرابط

.93-92-91ص ،12h10، على الساعة 2018مارس -26: الاطلاع

https://books.google.dz/books?id=-K08DwAAQBAJ&hl=fr&source=gbs_navlinks_s
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تعريف الخدمات المصرفية الالكترونية-أولا
حيث يعرفها كل باحث من لقد اختلف الباحثين في وضع تعريف موحد للخدمات المصرفية الالكترونية 

تلك الخدمات التي تقدمها البنوك بشكل الكترونيأجمعوا على أا أمإلاوجهة نظره ورغم تعدد هذه التعاريف 
:ومن بين أهم هذه التعاريف نذكر منها) رقمي(

التكنولوجيةوالأساليبالتقنياتمنمجموعةهي":الالكترونية على أاعرفت الخدمات المصرفية -
تسهيلأجلمنالمصرفيالنظامفيأدخلتوالتيالمتقدم،العالمفيالتكنولوجيةالثورةأفرزاالتيالحديثة

بينالماليةالمعلوماتكلوتشملعام،بشكلوالمتعاملينالأطراف الاقتصاديينمختلفبينالمصرفيةالعمليات
1".التكاليفوتخفيضالربحيةتحسينأجلومنوالشركاتوالأفرادالمنظمات

أية،يإلكترونبطرقةيالبنكاتيالعملإجراء:"على أاةيالالكترونةيالبنكالخدماتتعرفوكذلك-
أوبالائتمانأوبالدفعأوحببالسالأمرقتعلسواءدة،يالجدالاتصالوالإعلاماتيتكنولوجاستخدام

البنكيةالأعمالمنالنمطهذاظلفيوالبنوك،أعمالفيذلكيرغأوالماليةالأوراقفي عاملبالتأوليحوبالت
هوو،إقامتهمقرفيهووبنكهمعالعملياتببعضالقياميمكنهإذ،البنكإلىللتنقلمضطراالزبونيكونلا
2".والزمانللمكانبعديتجاوزعنييما

تنفيذهاأوعقدهايتمالتيالنشاطاتأوالعملياتكليضم":بأنهالإلكترونيالمصرفيالعمليعرف-
الإنترنيت،الآليالصرافالحاسوبالهاتف،مثل(الضوئيةأوالإلكترونيةالوسائلبواسطةلهاالترويجأو

يجريهاالتيالعملياتوكذلك.الماليةالمؤسساتأوالمصارفقبلمنوذلك)وغيرهاالرقميالتلفزيون
المؤسساتوأيضامروجوهاأوكلهاأنواعهاعلىالإلكترونيالائتمانأوالدفعأوالإيفاءبطاقاتمصدروا

الالكترونيةالخدماتسائروتأديةوالبيعوالشراءالعرضومواقعإلكترونياالنقديةالتحاويلتتعاطىالتي

3".اإليهالعائدةوالمقاصةالتسويةومراكزأنواعهامختلفعلىالماليةللأدوات

وسائلعبرالخدمةيمتقدعلىتنطوي":بأاوهناك من يرى أن الخدمات المصرفية الالكترونية -
الخدماتفقطسيلالتصورهذاتضمنيووغيرها، ةيرالقصالرسائلالجوال،الهاتف:مثلةيالكترونوشبكات

هيوعليينالصناعقبلمنالمقدمةالخدماتتلكضايأوإنماها،يمتقدعلىةيديالتقلالخدمةمؤسساتاعتادتالتي
4.أساساليللعمموجهبلفقطالخدماتمزوديعلىقتصريولاإطارهواسعةيالالكترونالخدمةمفهومفإن

.10ص،1999،دون ذكر رقم الطبعة، المنظمة العربية للتنمية، مصر،عالم التجارة الالكترونيةرأفت رضوان، 1
، أطروحة -دراسة حالة محلات الخدمات الحرة–تطوير منظومة التوزيع كمدخل لتفعيل الخدمات البنكية الالكترونية في الجزائر طبيب هناء، 2

، تخصص مالية وبنوك، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة "د.م.ل"دكتوراه الطور الثالث 
.78-77ص ص ، 2017/2018الجزائر، ،2البليدة

.92ص ،2006، دون ذكر رقم الطبعة، طرابلسللكتاب،الحديثةالمؤسسة،العربيةالبلدانفيالإلكترونيالمصرفيالعملسفر،أحمد3
.64، ص2004رقم الطبعة،، دار مجموعة النيل العربية، مصر، دون ذكر الخدمات الالكترونية بين النظرية والتطبيقبشير عباس العلاق، 4
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"وعرفت كذلك على أا- وذلكالبنكية،للفروعالتقليديالإطارخارجماليةخدماتتقديم: 
علىالقائمةكالشبكاتالمصرفيين،غيرالتجزئةووكلاءوالاتصالات،المعلوماتتكنولوجياباستخدام
1".المحمولةوالهواتفالبطاقاتاستخدام

أو الخدماتتلك العملياتأن الخدمات المصرفية الالكترونية هي القوليمكن ومن خلال التعارف السابقة 
وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال الحديثة ومختلف الوسائط الالكترونية تقدمها البنوك لزبائنها باستخدام التي 

.كاستخدام البطاقات الذكية، الهواتف النقالة والانترنت وغيرها من الوسائل التقنية الحديثة
مراحل التطور التكنولوجي في العمل المصرفي-ثانيا

ثلاثة تطورات مهمة، ابتدأت بإدخال المحترفين 1970وعام 1950حصل في العمل المصرفي بين عام 
)Professional(اية الحرب العالمية الأولى في عام إلى ومن ثم دخول ثقافة 1914العمل المصرفي أعقاب ،

ومن ثم مرحلة تنامي دور التكنولوجيا المتقدمة، ولقد مر استخدام )Marketing & sales(التسويق والبيع 
2:التكنولوجيا من قبل المصارف بست مراحل، وهذه المراحل هي

حلولإيجادبغرضالمصارفأعمالإلىالتكنولوجيافيهادخلتالتيالمرحلةوهي:الدخولمرحلة- 1
لتكنولوجيا حيث بدأ الأخصائيون في شؤون ا،)Back Office Operations(الخلفيةالمكتبيةالأعماللمشاكل

مشكلات التأخر في : ، مثلالمصرفية الخلفيةالأعمالالتكنولوجية لمشاكل يدخلون إلى المصارف لإيجاد الحلول 
الوسطى والعليا التنفيذية الإداراتالتقارير المالية، والتقارير المحاسبية ولم يكن هناك تدخل مباشر من قبل إعداد

؛أو في كلفتها، فكان المهم هو حل المشاكل المتعلقة بالعمل المصرفيسواء في الحلول المقترحة 
بتعميموهي المرحلة التي بدأت :)Technology Awareness(مرحلة تعميم الوعي بالتكنولوجيا - 2

الوعي بالتكنولوجيا على كافة العاملين بالمصرف من خلال برامج تدريب تغلب عليها التقنية على حساب 
تدخل بالأعمال، وكانت مرحلة تحضير أوسع لدخول التكنولوجيا، وتميزت هذه المرحلة بعدم وجود المعرفة 

؛مباشر من قبل الإدارات الوسطى والعليا
وتميزت هذه :)Online Real Time(الفوري لخدمات العملاءمرحلة دخول الاتصالات والتوفير- 3

؛، حيث بدأ اهتمام الإدارات العليا بالتكنولوجياالمرحلة بالتكاليف العالية

، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، اتجاهات ومعوقات التجارة الالكترونية في البلدان العربية مع دراسة حالة اليمنراجح قائد الأسد، 1
، الجزائر، 3جامعة الجزائرتخصص التحليل الاقتصادي، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،

.145، ص 2015/2016
.26-25ص ص،مرجع سبق ذكره، تعبد الفتاح زهير العبد اللا،ناظم محمد نوري الشمري2
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فيالاستثماروهي مرحلة ضبط :)Cost Control(مرحلة ضبط أو السيطرة على التكاليف - 4
الاستعانة بأخصائيين واستشاريين في شؤون التكنولوجيا لمساعدم في إلىالإداراتالتكنولوجيا وعمدت هذه 

؛ ضبط التكاليف
بالتالي :)Asset Like any Other Asset(مرحلة اعتبار التكنولوجيا أصلا كباقي أصول المصرف - 5

Technology(يجب أن يجني هذا الأصل مردودا كباقي الأصول، وهنا ابتدأت مرحلة إدارة التكنولوجيا
Management(؛

الإدارةالتي بدأت فيها وهي المرحلة:مرحلة اعتبار التكنولوجيا عملا ضمن أعمال المصرف- 6
على الصعيد الداخلي، وتحسين الضبط على الإنتاجيةللتكنولوجيا، والتي ارتكزت على تفعيل الإستراتيجية

.الصعيد الخارجي
للتكنولوجيا المصرفية، الإستراتيجيةالإدارةلا بد من التأكيد عليها ضمن نطاق أن هناك عناصر أساسية كما

:1وهذه العناصر تتمثل في
؛ربحيتهلزيادةمهمومصدرالبنوكأعمالمنأساسيكميدانبالتجزئةالمصرفيةالخدماتأهميةتصاعد-
الالكترونيةالمصرفيةالخدماتمنالعملاءاحتياجاتلتلبيةالإلكترونيةالركائزعلىالمتناميالاعتماد-
؛الداخليةوالرقابةالأعمالسيرمراقبةفيالتكنولوجياأهميةتصاعد
فيالتحكمعلىلقدراالإستراتيجيةالإدارةوأهميةالتشغيل،بمخاطرتمالتيالجديدة)بازل(معايير-
.البنوكعلىسلبيتأثيرأيلمنعالمصرفيةالتكنولوجيامخاطر

وقنوات الخدمات المصرفية الالكترونيةأنواع: لمطلب الثانيا
تكنولوجيا المعلومات وتقنياتالالكترونية من خلال توظيف مختلف الآليات الإدارةق تطبيإلىاتجهت البنوك 

ومعاملاا المصرفية، لتقدم بذلك الخدمات المصرفية مباشرة للزبائن من أعمالها إدارةوالاتصال واستخدامها في 
، ومن خلال هذا المطلب سيتم والمتاحة لجميع الزبائنخلال التفاعل الآلي مع هذه القنوات الالكترونية المختلفة 

.التي تقدمها بشكل رقميتوضيح أهم هذه القنوات أو الوسائل المستخدمة وكذا الخدمات البنكية 
Automated teller machines الآليأو الصرف الذاتيتعد آلات: )ATM(ةالآلياتخدمات الصراف- 1

(A.T.M)اوتعرفالمصرفية،الخدمةمجالفيشيوعا واستخداماالإلكترونيةالوحداتأكثرطرفيةمحطاتبأ
منمساعدةودونتوقفدونالمصرفيةالخدماتتقديمخلالهامنيتمالآليبالحاسبمتصلةإلكترونية،
)المصرفموظف(البشريالصارف

بالمملكةbarclaysبنكفروعبأحد1967سنةالمتعارف عليهبالشكلالآلاتهذهاستخدامبدأوقد
بدأالآلاتتلكصادفتهالذيالنجاحوعقبالنقدي،السحبخدمةللعملاءفقطتتيحوكانتالبريطانية،

.27ص،مرجع سبق ذكره، تعبد الفتاح زهير العبد اللا،ناظم محمد نوري الشمري1
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لبثت وانتشر ، ثم ماأطلنطابمدينةfirst national مصرفبواسطةالأمريكيةالمتحدةالولاياتفيتطبيقها
1.الآلاتتلكتصنيعمجالفيالآليةللحاسباتIBMشركةدخولبعدخاصةالعالم،أنحاءلتشملتطبيقها

:2في ما يليالآليةوتتمثل هذه الصرافات 
تستخدمأوتوماتيكية،آلةهو:DAB( Distributeur Automatique Billet(للأوراقالآليالموزع-

بوحدةموصولجهازوهوالبنك،فرعإلىاللجوءدونالمالمنمبلغبسحبيسمحالكترونيةبطاقةطريقعن
ويساهمانقطاع،دونيعملكماتسجلوالتيللبطاقة،المغناطيسيةالمداراتقراءةعلىتعملالكترونيةمراقبة
؛الفرعفيالسحبنشاطتخفيضفيبدوره
الجهازهذايقدم: GAB(Guichet Automatique Bancaire(للأوراقالأوتوماتيكيالشباك-

يقراللبنكالرئيسيبالكمبيوترموصولفهوللأوراق،الآليللموزعبالنسبةوتنوعاتعقيداأكثرخدمات
منالعديدبإجراءللزبائنيسمحكماسري،رقمبفضلالزبونبمعرفةتسمحالتيللبطاقةالمغناطيسيةالمدارات
.الخ....شيكاتطلببتحويلات،والقيامالرصيد،كمعرفةالعمليات

وجودعلىالتقنيةهذهتعتمد:)Terminal Pointe de Vente)TPVالالكترونيةالبيعنقطةائي-
محلاتفيموجودة)Terminals(طرفيةشاشاتوبينللبنكالرئيسيالالكترونيالحاسوببينبعدعناتصال
بينربطكخطوطالهاتفشبكةخلالمنللبنكالمركزيالحاسبوالىمنإدخالكأجهزةوتعملالشراء

المحالمناحتياجامشراءمنالعملاءالنظامهذايمكنحيثالطرفية،والشاشاتالالكترونيالحاسوب
.الالكترونيجهازفيإدخالهايتمدفعبطاقةاستخدامخلالمنوذلكالنظام،فيالمشتركة

تأديتهايتمكخدمةالمصرفيالهاتفخدمةالمصارفأنشأت:)phone Bank(خدمات الهاتف المصرفي - 2
عنالاستفسارللعملاءالخدمةهذهوتتيحأيضا،الرسميةوالعطلاتالإجازاتوخلاليومياساعة24لمدة

الدوريةالالتزاماتبعضلدفعوتحويلهاالحساباتهذهمنالمبالغبعضسحبمنتمكنهمكماحسابام،
3.المصرفيةالعملياتجميعتقديمعنفضلاوالكهرباءوالغازالتليفونفواتيردفعمثل

الذي يتعامل معه لكي يتولى هذه المهمة، فعلى الشخص الذي يريد القيام بالدفع لجهة معينة أن يتصل بالمصرف 
الرقم السري الذي زوده به المصرف، ثم يضغط إدخالحيث يقوم بالضغط على أزرار الهاتف برقم حسابه، ثم 

4.برقم مشفر للجهة المستفيدة من المدفوعات، وذا تكون عملية الدفع قد تمتعلى أزرار الهاتف 

- 266، ص ص 2007،، بدون ذكر رقم الطبعةمصرالإسكندرية،الجامعة الجديدة،دار،والإنترنتالعولمةبيئةفيالبنوكإدارةطه،طارق1
267.

، مخبر الإبداع وتغيير المنظمات 04، العدد04مجلة الإبداع، الد، الصيرفة الالكترونية كمدخل لبناء الاقتصاد الرقمي في الجزائر، سلاوتي حنان2
.25ص،2014ديسمبرالجزائر،والمؤسسات، جامعة لونيسي علي بالبليدة، 

.96ص ، مرجع سبق ذكره، إدارة البنوك تقليدية الماضي والكترونية المستقبلأحمد محمد غنيم ، 3
.306ص،2001، مصر، دون ذكر رقم الطبعة،دار غريب للطباعة والنشر والتوزيعأدوات وتقنيات مصرفية، مدحت صادق، 4
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للمصارفالحديثةالاتصالتقنياتأتاحت: Home & Office Bankingخدمات الصيرفة المترلية - 3
الحاسبذلكوهي،1الانترنتعبرالمترليةالصيرفةبينهامنوالتيلزبائنهاوحديثةمبتكرةخدماتتوفيرفرصة

كلمةخلالمنليتمكنالمصرفبحاسبيتصلوالذي مكان،أيأوالعملأوبالمترلالموجودالشخصي
2.المطلوبةالمصرفيةالعملياتإتماممنكليهماأو"Pin Number"رقمأو"Password"سر

الخدماتبعضإلىبالإضافةالحسابات،كشوفوطلبرصيدهعنالاستفسارمنالعميلوهذه التقنية تمكن 
الوقتضغوطمنالعميلتحريرفيالتقنيةهذهوتساهمالخ،.... الحساباتبينوالتحويلالفواتيركدفعالمالية

3.والمسافة

SWIFTللمدفوعاتالآليللتحويلسويفتخدمات نظام- 4

 )interbank financialsociety for worldwide télécommunication( : نظام سويفت يضمن ويؤمن
شبكةعنعبارةهوفالتحويلات الالكترونية في كل أنحاء العالم مابين المصارف بطريقة أمنة وتكاليف منخفضة 

لهاتوفروربطهاعلىتعملوالعالمأنحاءكافةفيالأموالتحويلمعاملاتتعالجالبنوكبينمامتطورةاتصالات
منهذاوالمركزيةالبنوكقبلمنومراقبالمقاصةبنظاممربوطحيث يكونأمان،وسرعةوبسهولةالاتصال

.4العالميةالبنوكمعالاتصالتسهيل عملياتأجل
الجوالةالهواتفاستخدامنحواليومالعالميتسارع:Mobile Bankingالصيرفة المحمولةخدمات - 5

وصلأنهالدراساتبينتحيث،الأغراضمنللعديداستخداماتهتطويراستلزمالذيالأمرمطردة،بصورة
تقومالتي،الخلويةبالبنوكتسمىمافظهرتجهاز،بليون1.2البياناتنقلفيالمستخدمةالنقالةالهواتفعدد
يننوعالقنواتمنالنوعهذاشمليووقت،أيوفيمكانأيفيللزبائنالمصرفيةالخدماتتزويدفكرةعلى
:الخدماتمن

العملاتوأسعارالمصارفعروضعلىوالإطلاعالأرصدةعنكالاستعلام:يةالمعلوماتالخدمات-
.ذلكوغيرودوائرهةيالفعلموقعووالتسهيلاتالقروضبشأنالنصائحووالاستشاراتمعدلااووالفوائد

كتحويل الأرصدة من حساب إلى آخر وخدمات الدفع النقدي وفتح الحسابات:الخدمات المالية-
للإطلاعالنقالةهواتفهميستخدمونالمصارفعملاءمن41%مثلافرنساففي. وغيرها من الخدماتوغلقها

يستفيدالحالةهذافيإذافالعميل.الانترنتعبرعليهاالإطلاعلا يستطيعونعندماالشخصية،حسابامعلى
 :من

؛ديالرصحالةعنالاستعلامخدمات-

1 Luc Bernet-Rollande, Principes de technique bancaire, édition Donod , Paris, 25ème edition, 2008, p201.
.31ص،مرجع سبق ذكره، تعبد الفتاح زهير العبد اللا،ناظم محمد نوري الشمري2
.25ص، مرجع سبق ذكره، سلاوتي حنان3

4 Mattout Jean Pierre, Droit bancaire internationale, Editeur la Revue Banque, Paris, 2éme édition,1999, p309
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؛بأرصدتهالمتعلقةالطوارئحالاتعنتعلمهةيإلكترونلرسائلاستقباله-
؛المحصلةكاتيالشكلمتابعة-
 1.حسابهعلىتمتالتيلاتيالتحومتابعة-

أاعلىالإلكترونيةالمقاصةتعرف:خدمات المقاصة الالكترونيةأوامر الدفع المصرفية لالكترونية و- 6
الإلكترونيالتصويرخلالمنالمركزيالمصرفبواسطةتنجزبينهمادينإيفاءوأداةالمصارفبيندفعأداة

حيثاليدوية،المقاصةإجراءعنديحدثكانكمالحملهاالحاجةدونالمصارف،علىالمسحوبةللشيكات
ذلكفيمتخصصةأجهزةباستعمالالآليالفرزمحلهوحلللشيكاتاليدويالفرزعنالتخليتمبموجبها
داخلحصتهامنوالتحققالأخيرةهذهتتضمنهاالتيالمغناطيسيةالسطورخلالمنالشيكاتبقراءةتسمح
أجهزةباستخدامدائنةوأرصدةمدينةأرصدةصورةفيالنهائيةالنتائجمعرفةثمومنالمقاصة،غرفة

2.الحاسوب

وتقوم هذه الخدمة على فكرة تحويل النقود من حساب 1960ولقد استخدمت خدمات المقاصة الالكترونية عام 
كدفع حسابات أشخاص أو منظمات أو جهات أخرى في أي فرع ولأي بنك في دولة أخرى، إلىالمتعاملين 

حساب هيئة حساب الموظفين، أو دفع المستحقات الشهرية من إلىالمرتبات الشهرية من حساب صاحب العمل 
نظام ، كما يتم تسوية المدفوعات البنكية عن طريق ما يسمى التأمين أو دوائر الضمان الاجتماعي إلى المستفيدين

ضمن خدمات المقاصة الالكترونية R.T.G.S(Real Tune Seulement System(بالوقت الإجماليةالتسوية 
حيث تتم بسهولة أخرإلىمبالغ مالية من حساب بنكي بطريقة الكترونية آمنة لنقل وتحويل ويتيح هذا النظام 

3.دون إلغاء أو تأخيرالمدفوعات في نفس اليوم 

أوبالمترلونيفزيالتلجهازينبةيالصناعالأقمارعبرربطعنعبارةوهو: خدمات التلفزيون الرقمي- 7
ذيوتنفتيالإنترنشبكةأوالبنكحاسبإلىالدخولكنيمسريرقموبإدخالالبنك،حاسباتينوببالعمل

.ليللعمةيالمصرفماتيالتعل

، أطروحة دكتوراه الطور الثالث في العلوم فرنسا–أثر الصيرفة الالكترونية على السياسة النقدية دراسة مقارنة  الجزائر بلعايش ميادة، 1
لتسيير، جامعة الاقتصادية ، تخصص اقتصاديات النقود والبنوك والأسواق المالية، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية  والتجارية وعلوم ا

.41- 40ص ص ، 2014/2015محمد خيضر ببسكرة، الجزائر ، 
، أطروحة دكتوراه دراسة حالة عينة من المصارف الجزائرية–المعلومات والاتصالات على تفعيل الخدمات المصرفية أثر تكنولوجيا زميت محمد، 2

، الجزائر، 03في العلوم الاقتصادية، تخصص تخطيط، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر
.325-324، ص ص 2014/2015

، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، التجارة الالكترونية المستقبل الواعد للأجيال القادمةمحمد عبد حسين الطائي، 3
.234-233ص ص ، 2010
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منةيركبةيمئونسبةإلىأبوااستفتحالمصارففإنعملهامجالفيدةيالجدةيالتقنلهذهالبنوكإدخالومع
لكونيملاالسكانمنعدداهناكوأنمايسلا، )الخاصةاجاتيالاحتوذويوتيالبرباتخاصة(العملاء
منازلهمفيوانترنيتحاسبأجهزةهميلدنيالذهؤلاءوحتىة،يونيفزيتلأجهزةهميلدولكنحاسبأجهزة

.1فهموايوتهيتقنعرفونيومعهألفةأكثرلأمالرقمي،ونيفزيالتلفضلونيوتركوايسفإم
وسائل الدفع الالكتروني في العمليات المصرفية الالكترونية: المطلب الثالث

للإدارةالبنوكخدمات مصرفية الكترونية بفعل تطبيق إلىالتقليدي شكلهامع تطو الخدمات المصرفية من 
وسائل الدفع ليتغير المفهوم ت معها بذلك ورالالكترونية وتوظيفها لمختلف تكنولوجيا المعلومات والاتصال تط

، ومن وطبيعة التجارة وكذا العمليات المصرفية الالكترونيةالدفع الالكتروني الذي يتماشى إلىمن الدفع التقليدي 
.لالكترونية ومختلف الجوانب المتعلقة اأهم وسائل الدفع اإلىخلال هذا المطلب سيتم التعرف 

وخصائصهاالالكتروني الدفعوسائلمفهوم–أولا 
تعريف وسائل الدفع الالكتروني- 1
:يليمايأهمها فصيتلخكنيمالالكترونيالدفعلوسائلفاتيتعرعدةهناك

عنمن القيام بعمليات الدفع المباشر تمكن صاحبها الوسيلة التي : تعرف وسيلة الدفع الالكترونية على أا-
2.بعد عبر الشبكات العمومية للاتصالات

ذاكرةأوكبطاقةةيالكترونقةيبطرمخزونةةينقدمةيقاةيإلكترونلةيوسهيهناك من يعرفها على أا -
متناولفيوضعهاتميأصدرا،التيالمؤسسةيرغنيمتعهدبواسطةللدفعلةيكوسمقبولةوتر،يكمب

ذاتلمدفوعاتةيإلكترونلاتيتحوإحداثدفوذلكةيوالورقةيالنقدالعملاتعنليكبدينالمستخدم
3.محددةمةيق

وسائل الدفع الالكتروني على أا مجموعة من الأدوات والتحويلات الالكترونية التيوهناك من يرى بأن -
، والنقود الالكترونية، والشبكات البطاقات البنكيةتصدره المصارف والمؤسسات كوسيلة دفع وتتمثل في 

4.الالكترونية البنكية

.160، صمرجع سبق ذكرهمحبوب مراد، 1
.370ص ، مرجع سبق ذكرهبركان أمينة، 2
، 03الد، مجلة العلوم الإنسانية، الواقع والمعيقات والآفاق المستقبلية-الدفع الالكتروني في النظام البنكي الجزائريوسائل سمية عبابسة، 3

.347، ص2016، الجزائر، ديسمبرالعربي بن مهيدي بأم البواقي،، جامعة 06العدد
- الجزائرالخليجبنكحالةدراسةالمصرفيةللمؤسسةالتنافسيةالميزةابرازفيودورهالالكترونيالدفعوسائلعدنان خولة وآخرون، 4

،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم 04، العدد02مجلة المنتدى للدراسات والأبحاث الاقتصادية، الد، -بشاروكالة
.151، ص2018الاقتصادية، جامعة زيان عاشور بالجلفة، الجزائر، ديسمبر 
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تقنيةوفقالأموالتلك الوسيلة التي تستخدم في تحويلهيالالكترونيالدفعوسيلةأننستنتجسبقمما
.تكلفة ممكنةوبأقلسريعةوآمنةبطريقةالتبادللتسهيل عمليةالكترونية

الالكترونيةخصائص وسائل الدفع- 2
تلخيصهايمكنالتقليديةالدفعوسائلعنتتميزالإلكترونيةالدفعوسائلجعلتخصائصعدةهناك

1:يليفيما

تضفي الدولية على أنظمة الدفع التي تتمعن طريق الانترنت الذي:الدوليةالصفةامتدادحيثمن-
الدفع الالكتروني تستجيب لهذه السمة حيث أا ، فوسيلةيقترض تباعد أطرافه، حيث يغيب الحضور المادي
؛تكون وسيلة دفع لتسوية المعاملات التي تتم عن بعد

على هذه الطبيعة تواجد نظام مصرفييترتب: الإلكترونيالدفعبخدمةتقومالتيالجهةحيثمن-
الدفع ذه الوسيلة، أي توفر أجهزة بإدارة مثل هذه العملية التي تتم عن بعد ومن لدى طرفي التعامل يتيح مسبق

صفة أصلية بالبنوك وغيرها من المنشآت التي تقوم الثقة للمتعاملين ذه الوسيلة، فيرتبط هذا الدور بشأا أن توفر 
ذا الغرض؛

فإنلذامفتوحمعلوماتيفضاءخلالمنالوسيلةهذهخلالمنالدفعيتم:الأمانوسائلحيثمن-
عنالانترنيتعبرالدفعفيالخطرهذاويزدادقائم،الإلكترونيالدفعأثناءالقروضأرقامعلىالسطوخطر
ونواياهممقاصدهمبمختلفالبلدانجميعمنالأشخاصجميعيستقبلفضاءباعتبارهاالشيكاتمنغيرها

.الالكترونيالدفعلنظامسلبيةخاصيةتمثلوهي
أنواع وسائل الدفع الالكتروني-ثانيا

وطبيعة المعاملات البنكية الالكترونية وتستجيبلاءميتوتعددت بشكلالالكترونيةالدفعوسائلتنوعت
:ومن بين أهم هذه الوسائل نذكر على سبيل المثال لا الحصر ما يليالالكترونيةالتجارةتطلباتلم

البطاقات البنكية- 1
الدفعبطاقات: امنهتسمياتعدةالبنكيةوالممارساتالعلميةالكتاباتفيالبنكيةالبطاقاتعلىيطلق

2.الوفاءوبطاقةالإقراضبطاقة،الائتمانبطاقةالبلاستيكية،النقودالإلكتروني،

:نذكرالبنكيةالبطاقاتأو تقسيماتأشكالمن بين أهم و

، الدار الجامعية للنشر، مصر، بدون ذكر رقم الطبعة، عقد الاشتراك في قواعد المعاملات عبر شبكة الانترنتفاروق محمد أحمد الأباصري، 1
.100، ص2002

، 02الد، مجلة شعاع للدراسات الاقتصادية،ضرورة مواكبة وسائل الدفع الالكتروني لتطورات العصر الحاليلرجان وريدة، قلال مريم، 2
.96، ص2018، معهد العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، المركز الجامعي الونشريسي، تيسمسيلت، الجزائر، سبتمبر04العدد
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المؤرخالتشريعيمن المرسوم 1-57الدفع في المادة بطاقاتالفرنسيالمشرععرفلقد:بطاقات الدفع-
طرفإلا منتصدرأنيمكنولاالأموال،بنقلأوبسحبلحاملهاتسمحبطاقةكلبأا1935- 10-30في 
العامةوالخزينةكالمصارفالبطاقاتوإصداربوضعلهامرخصمصلحةأوماليةمؤسسةأوقرضهيئة

1.البريدومصالح

Creditالإئتمانبطاقات- Card :لشخصماليةمؤسسةتصدرهابالالتزاماتللوفاءمصرفيةأداةهي
المصدرللبنكبالسدادالتزامهمعوخدماتسلعشراءأجلمنأوالنقودسحبأجلمناعتباريأوطبيعي

وفاءوأداةدفعوسيلةالائتمانبطاقاتأنيعنيوهذابينهما،المبرمالعقدفيالمحددةوالقواعدوبالشروط
آجالعلىالبطاقةاستخداماترصيدبسدادالبطاقةلحامليسمحهناوالائتمانالوقت،نفسفيوائتمان
2.المدينالرصيدعلىفوائددفعمقابلطويلةأوقصيرة

Debitبطاقات الخصم - Card: عند وترتبط هذه البطاقات بحسابات جارية تخصم منها قيمة المشتريات
إذالدى المصرف، حيث يتم رفض البطاقة رصيد حساب العميل علىالاستخدام، هذا ويتوقف استخدام البطاقة 

.تجاوز مبلغ العملية رصيد حساب العميل المتاح
Chargeبطاقة السداد الشهري- Card:تمنح هذه البطاقة حاملها ائتمانا شهريا غير متجدد من قبل

السحوبات على حساب العميل حامل البطاقة، ويلتزم إجماليالمصدر للبطاقة، وبنهاية كل شهر يقيد المصرف 
3.وذلك لضمان استمرارية استخدام  هذه البطاقةبسداد كامل القيمة 

والتجارية نذكر منها على المنظمات العالمية والمؤسسات المالية وتصدر البطاقات البنكية من طرف مجموعة من 
4:سبيل المثال

إنشائهاالبطاقات الائتمانية، يعود تاريخإصدارتعد اكبر شركة دولية في : Visa internationaleفيزا -
؛عندما أصدر بنك أمريكا البطاقات الزرقاء والبيضاء والذهبية1958عام 

البطاقاتإصدارهي ثاني أكبر شركة دولية في :Master carde internationaleماستر كارد -
؛الأمريكيةالائتمانية، مقرها في الولايات المتحدة 

هي من المؤسسات المالية الكبرى التي تصدر بطاقات :American Expressامريكان اكسبرس-
.لأي مصرفإصدارهامباشرة دون ترخيص ائتمانية 

1 Jeantin Michel et Le Cannu Paul, Droit Commercial – Instruments De Paiement Et De Crédit -Entreprise
Difficulté, Précis Dalloz, Paris, 5eme Edition, 1999, p 2.

، أطروحة دكتوراه في العلوم دور التسويق في تطوير الخدمات المصرفية دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التقليديةعبد الرحيم ليلي، 2
.169-168،ص ص 2014/2015الجزائر، الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، 

.353-352، ص ص 2015الطبعة الأولى،، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمانتسويق المنتجات المصرفيةإياد عبد الفتاح النسور، 3
.24-23، ص ص مرجع سبق ذكرهيوسف حسن يوسف، 4
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E-cashوالنقود الالكترونيةDigital Cashالنقود الرقمية- 2

أو عبر أجهزة الاتصالات بدفع أجور شراء واستخدام البضائع الانترنت تسمح النقود الالكترونية للمتسوقين عبر
أنظمة الدفع الالكترونية ومن بين هذه المطلوبة من حسابام المصرفية مباشرة عبر الأجورأو الخدمات باقتطاع 

،Smart cardsوالبطاقات الذكية، Digital wallersالتعاملات الشخصية والمحافظ الرقميةأنظمةالأنظمة
Internet currency.1وعملات الانترنت

والتوقيعاتالبروتوكولاتمنمجموعةهي عبارة عنأاعلىوالنقود الالكترونية أو الرقمية تعرف كذلك
الإلكترونيالمقابلهيأي أاالتقليدية،العملاتتبادلمحلتحلأنالإلكترونيةللرسالةتسمحالتيالرقمية
2.المعتاد على تداولهاالتقليديةللنقود

:3عليها هييحصلواأنالإنترنتشبكةعبرالإلكترونيةبالنقودللمتعاملينومن بين الخدمات التي يمكن
يؤديالذيالأمرالبعض،بعضهاالمنظماتبينفيماالمدفوعاتسدادفيالإلكترونيةالنقودتستخدم-

؛جيدبشكلأموالهاوإدارةالتكلفةوارتفاعالمخاطرعلىوالقضاءالوقتفيالوفرةإلى
ذلكويتمإلكترونية،محفظةالمستلميمتلكأنبشرطلآخرفردمنالإلكترونيةالنقودتحويليمكن-

.والأمانالخصوصيةيحققكماويسر،بسهولة
الشيك الالكتروني- 3

مستلم إلىمصدر الشيك الورقية التقليدية وهو رسالة الكترونية موثقة ومؤمنة يرسلها هو المكافئ للشيكات
ويحتفظ بحساب مصرفي، ليعتمده يعمل عبر الانترنت أخروقد يكون بائعا أو أي مستفيد ) حامله(الشيك 

حساب حامل الشيك وبعد ذلك إلىالشيك ويقدمه للبنك الذي يعمل عبر الانترنت ليقوم البنك بتحويل قيمة 
ليكون دليلا على أنه قد تم صرف الشيك فعلا ) حامله(مستلم الشيكإلىالكترونيا وإعادتهالشيك بإلغاءيقوم 

4.ونيا من أنه قد تم بالفعل تحويل المبالغ لحسابهويمكن لمتسلم الشيك أن يتأكد الكتر

:5للدفع عن طريق الشيك الالكتروني فتتمثل فيالإجرائيةأما فيما يخص الخطوات 

ص ، ص 2003العلمية للنشر والتوزيع، القاهرة ، بدون ذكر رقم الطبعة،، دار الكتب التجارة الالكترونيةعبد الكريم عبد الحميد بسيوني، 1
183-184.

2 FRANCIS Marlin, stratégie de communication, éditions D’organisation, paris, deuxième éditions, 2001, p25.
.312صمرجع سبق ذكره،زميت محمد،3
.172-171ص ص ،2012المركز القومي للإصدارات القانونية ، القاهرة، الطبعة الأولى،، التسويق الالكترونييوسف حسن يوسف، 4
أطروحة ،-دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائري–دراسة أثر تطبيق التجارة الالكترونية على أنظمة المعلومات المحاسبية نسيلي خديجة، 5

، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة دكتوراه علوم في العلوم التجارية، تخصص محاسبة وتدقيق
.60، ص2014/2015، الجزائر، 3الجزائر
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فتحيتمحيث)بنكاالغالبفيتكونالتي( ص التخليجهةلدىالعميلباشتراكتتمثل:الخطوة الأولى-
توقيعتحديدويتمعليه،متفقللعميلجارحسابأيمنالخصمأوالتخليصجهةلدىللعميلحساب

؛)بنك( صالتخليجهةبياناتقاعدةفيوتسجيلهللعميلإلكتروني
أونفسها،التخليصجهةلدىبهخاصجارحسابفتحيتمحيثبالبائعخاصة:الخطوة الثانية-
؛البنكبياناتقاعدةفيوتسجيلهللبائعالإلكترونيالتوقيعتحديدثمللبائع،جارحسابأيمعالربط
التخليجهةلدىالمشتركالبائعمنفيهيرغبالذيللمنتجالعميلباختيارخاصةوهي :الخطوة الثالثة-

الدفع؛أسلوبعلىالاتفاقثمالكليالسعرتحديدويتمنفسها،
العميليقومثمالمشفرالإلكترونيبالتوقيعموقعإلكترونيشيكبتحريرالعميليقوم:الخطوة الرابعة-

؛e-mailالمؤمنالإلكترونيالبريدطريقعنللبائعالإلكترونيالشيكبإرسال
بالتوقيععليهبالتوقيعيقومثمالعميل،منالموقعالإلكترونيالشيكباستلامالبائعيقوم:الخطوة الخامسة-

؛)البنك(ص التخليجهةإلىإرسالهثمكمستفيدلهالمشفرالإلكتروني
والتوقيعاتالأرصدةصحةمنبالتحققتقومالتيصالتخليبجهةخاصةالخطوةهذه:الخطوة السادسة-
رصيدإلىوإضافتهالعميلمنالرصيدبخصمالعمليةإجراءبتماموالبائعالعميلمنكلبإخطارتقومعليهوبناء
.البائع

E-Walletالمحفظة الالكترونية - 4

Creditالطلبات والمعالجة لبطاقات الاعتمادلتسهيل عمليات  Card قامت العديد من الشركات بتقديم خدمة
Electronicالمحفظة الالكترونية  wallet الوقت والجهد بحفظ كل المعلومات من بطاقة حيث تعمل على توفير

باستخدام لوحة أخرىبدون عناء طباعتها مرة كل هذه المعلومات إدراجاعتماد معينة بحيث بنقرة واحدة يتم 
وعمليات الشحن حفظ معلومات عن العديد من بطاقات الاعتمادالمفاتيح، والمحفظة الالكترونية قادرة على 

والفواتير وغيرها، ولكن هناك العديد من المحافظ الالكترونية غير المقبولة من العديد من التجار عبر الانترنت لذا 
يزا ماستر كارد ومجموعة من تجار المحفظات الالكترونية بعملية وضع معايير قياسية لهذه التقنية فقامت شركة 

، ومنذ 1999تم قبول هذا المقياس في سنة وذلك ليتم عملها بتقنية تسمى لغة النمذجة للتجارة الالكترونية حيث 
1.ذلك الوقت قام العديد من التجار عبر الانترنت تبني هذه الطريقة

تعطي حلولالتي جعلت منها أداة دفع مهمة وفعالة حيث أا وتتميز المحفظة الالكترونية بمجموعة من الخصائص 
وباقي وسائل الدفع معالجة الشيكات كما تمكن من التخلص من أسعارالدفع بمبالغ صغيرةلإمكانيةمتطورة 

الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،دار،التجارة الالكترونية والأعمال الالكترونية من منظور تقني وتجاري وإداريخضر مصباح الطيطي، 1
.138ص، 2008دون ذكر رقم الطبعة، 
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أداة مناسبة للصفقات التجارية حيث تعتبرأا ، كماالورقية في كل عملية أو صفقة تجارية ذات المبالغ الصغيرة
1.نجازتوفر عامل السرعة في الا

الأدوات التنظيمية للصيرفة الالكترونية وعلاقتها بتحسين الجودة:المطلب الرابع
من خلال هذا المطلب سيتم توضيح أهم المراحل والخطوات المتبعة في تقديم الخدمات المصرفية الالكترونية 

وما يصاحبها من مخاطر التنظيمية التي يعتمد عليها في تأمين هذا النوع من الخدمات الأدواتالتعرف على أهم و
هذا النوع من تقدمالبنكية الالكترونية التي والإدارةالمصرفية الأخير تبيان العلاقة بين جودة الخدمة وفي 

.الخدمات
الالكترونيةمراحل تقديم الخدمات المصرفية -أولا

خدماته،فيالحديثةالتكنولوجياوتبنيالقائمة على استخدام بتطبيق الإدارة الالكترونية البنكيقومأنقبل
أهمومنالمصرفأهدافلتحقيقالمقدمةالخدماتفعاليةيضمنحتىالمهمةالخطواتبعضإجراءعليهينبغي
:2يليماالخطواتتلك

الالكترونيةالصيرفةخدماتإدخالفيللبدءمتدرجةخطةوضعيجب:يالاستراتيجالتخطيطمرحلة - 1
مستوىوعلىالمركزيالبنكمستوىوعلىبنككلمستوىعلىإستراتيجيةخطةتحددهالأولوياتوفقا

معالبلدوتحالفاتالسياسيةالخارطةوفيالمعلوماتيةمجالفيالتقدمخارطةفيالبلادموقعوتحددككل،البلاد
الخطة وتفاعل أطراف اتمع وضعفيالاختصاصذويالأطرافجميعاشتراكيتموأنالأخرى،الدول
ككل؛
للبنك،التنافسيالموقععلىيحافظأنيجبمشروعاتعد الصيرفة الالكترونية :الجدوىدراسةمرحلة - 2

تكاليفوتقديرجدوىبدراساتالقياميتطلبوهذاالالكترونية،للصيرفةتطبيقهخلالمنأرباحايحققوأن
الداخليةالبنيةوتحليلالخدماتهذهلتقديمالبنكجاهزيةومدىالسوقودراسةالمشروعهذاوعوائد

؛الخ...والتأهيلالتدريبعنناهيكوالثقافيةوالإعلاميةوالإجرائيةوالقانونيةالإداريةوالخارجية
المصرفيةالخدماتوتبنيإدخالمنجدوىالمصرفإدارةوجدتإذا:مرحلة تحديد المتطلبات- 3

والإداراتالأخرىالجهاتمعالعلاقاتوتحديد،متطلباتهوتحديدالجديدالنظامتحليلمرحلةتبدأالالكترونية
الاتصالوحداتمعوالعلاقةالبيعفروعمعوالعلاقةالخدمةمنالمستفيدينالزبائنالجهاتهذهومنالمعنية

وذلكالمدخلاتجميعمراجعةويتموالتقنية،والبشريةالماليةالمواردوتحديدوالترويجيةالإعلانيةوالحملات
المستخدمين؛احتياجاتوتحديدالمواصفاتوتحسينالمتطلباتلجميعوتغطيتهاوشموليتهامناسبتهامنللتأكد
فيهايتحددحيثالالكترونية،الصيرفةتقديمفيالأساسيةالركيزة تعد: مرحلة تصميم النظام وتوريده- 4

1 Toernig Pierre et Brion François, Les Moyens De Paiement, Presses Universitaire De France, Paris, 1er Edition,
1999,p90.

.83-82-81، ص مرجع سبق ذكرهعبد الهادي مسعودي، 2
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:التاليةالمساراتبينالاختياريتمالفنيةوالكوادرالمصرفجاهزيةعلىوبناءا،يستخدمالذيالنظاماختيار
لاوهذاالمصرف،قبلمنللنظامالذاتيالتطويرهناويتم: التصميم الداخلي الكامل للنظام وتطويره-
المستوىهذاويحققالمؤهلة،والكوادروالماليةالتقنيةالقدرةتمتلكالتيوالمتطورةالكبيرةللمصارفإلايتأتى

؛المصرفيةالسوقومتطلباتتتوافقمنتجاتوتقديموأهدافهالمصرفمتطلباتوفقأنظمةتصميم
ومتطلباتوأهدافيوائمبماتحويرهأوتعديلهثمومنمتخصصةخارجيةجهةمنالنظامشراء-

يحتاجأنهإلاالمصرفمتطلباتتحقيقمنالتعديلويمكنالأولمنتكلفةالأقلالأسلوبهذاويعد: المصرف
؛النظاموتطويرتحديثتكاليفإلى

تعديلاتدونشراءهبعدللتشغيلمباشرةجاهزاهناالنظاميكون: تعديلدونوتشغيلهالنظامشراء-
؛والخبراءالفنينالموظفينمنكبيرعددإلىيحتاجلابأنهويتميز
متخصصةخارجيةشركةعلىالاعتماديتم:مالنظاوتشغيلتصميمفيخارجيةشركةعلىالاعتماد-

منخفضةثابتةوتكاليفالنظامتطبيقبسرعةالأسلوبهذاويتميزوتشغيلهبإدارتهوتتكفلالنظامتوريدفي
إلىوالرجوعالمنتجاتتفصيلعلىالقدرةوعدمالنظامملكيةعدمعليهويعابتقنيين،خبراءإلىيحتاجولا

.علاقات المصرفتنظمقانونيةعقودإبرامإلىالأسلوبهذايحتاجولهذا،المخاطرعلىللسيطرةالشركة
وقتمنويجرىالحقيقيةالبياناتعلىالنظامتجربةالمرحلةهذهفييتم: مرحلة تجربة النظام وتقييمه- 5
وتحليلالتطويربرامجعنالناتجةالمشكلاتبحصرالبنكويقوم،فاعليتهومدىللنظامشاملتقييملآخر

تعديلاتإدخاليتمذلكأساسوعلىالمرسومةالأهدافتحققمدىوقياسالناتجةالمشكلاتأسبابوتحديد
أوميدانيمسحخلالمنالرضاودرجةللخدمةالزبائنتقبلمدىدراسةويتم،للمستجداتتبعاالخطةعلى

.وارجاتالمدخلاتوفحصالسوقدراسة
والنماذجوالبرامجوالإجراءاتالتجهيزاتكافةاستكمالبعد):القناةأوالخدمة(المشروعإطلاق- 6

إدخالمنالتأكديتمحيث) بطاقةأوتوزيعقناة(الخدمةأوالمنتجتقديميتمالمستخدمينوتدريبالتطويرية
منتظموبشكلعليهاالجميعوإطلاعالخدمةبتقديمللمعنيينوالتوصياتالموقععلىوالإجراءاتالتصاميمجميع
.عليهاالزبائنإقبالومدىوأداءهاإطلاقهاتمالتيللخدمةشهريتقييميتم
المصرفية الالكترونيةالأدوات التنظيمية للخدمات-ثانيا

اللوائحمواكبةفانالمصرفيةللأنشطةبالنسبةالتغيراتهذهتعنيهماوالتكنولوجيالتغيرسرعةضوءعلى
سنةماي/ أفريلوفيوالجهدالوقتمنكثيراتستغرقمعقدةمهمةوستظلكانتالتطوراتلإحداثالتنظيمية
توسيعكيفيةيناقشالذيالمصرفيةوالمعاملاتالمخاطرإدارةمبادئعنكتاباالدوليةالتسويةبنكاصدر2001

أهمإبرازويمكن الالكترونية،البنكيةالمعاملاتلإطاروفقاالمخاطرلإدارةالحاليالإطاروتطوير وتفصيل
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التي تعيق تقديم هذا الجديدةالتحدياتلمواجهةالتنظيمجهاتمنعليهاالتركيزالأمريتطلبرئيسيةالدواتالأ
النوع من الخدمات

إدارتهوالبنكإدارةمجلسيستعرضأنوهوالمخاطرإدارةبمبادئالمذكورةالهيئةتوصيحيث:التطويع-1
:1يليماتتضمنأنينبغيالتيوالأمانالمراقبةلعمليةالرئيسيةالجوانبعلىللاعتمادالعليا
مشفرارقماللزبونويكونوالبائع المستهلكلحمايةقواعدالبنوكتضعحيثالزبون،هويةمنالتحقق-

؛المدرجةالبياناتصحةمنالتأكدالالكترونيةالتجاريةالصفقاتلعقديسمحالنظاموهذاعليهالحصوليصعب
؛البياناتوقواعدالالكترونيةالمصرفيةالمعاملاتنظمنطاقفيالمسؤولياتبينالفصلضمان-
.نزاعحدوثحالةفيالعقدعلىالمطبقالقانونتحديد-

فعلىالقانونيللترخيصوالتصديقالتعريفمنعملياتليحتاجالالكترونيةالمعاملاتإجراءالتقنين-2
؛اليدبخطالتوقيعمثلالقانونيةالمترلةنفسإعطاؤهيجبوالذيالالكترونيالتوقيعيوجدالمثالسبيل
التنظيميةوالممارساتالقوانينوتنسيق الإشرافجهاتبينالحدودعبرالتعاونتكثيفيعنيو:التنسيق-3
؛ والأمانالحمايةلتوفيروهذادوليةاتفاقياتصورفيالتعاونهذايكونأنيجبكما،ومحليادوليا

جهاتتقييماتفيلهاالمصاحبةالتشغيلومخاطرالمعلوماتتكنولوجياقضاياإدراجعمليةهي:التكامل-4
فيالبنوكوضعبفحصالقائمونسيرغبالمثالسبيلفعلى،والسلامةبالأمانالمتعلقةالبنوكعلىالإشراف

علىالمبدأهذاومنالالكترونيةالمصرفيةبالمعاملاتالخاصةالعملخطةإعدادفيالبنكإدارةكفاءةمدىمعرفة
.ممكنوقتأسرعفيلزبائنهاخدمةأفضلتقدمأنيمكنهابحيثوتحدثهاأجهزاتطورأنالعموميةالبنوك

الإدارة البنكية الالكترونية وعلاقتها بتحسين جودة الخدمات المصرفية-ثالثا
تمكن البنك من تقديم خدمات مصرفية خلال الأسس التي تقوم عليها الإدارة الالكترونية وتطبيقاا من 
وبصورة في وقت قصير وبأقل التكاليف تتم عن طريق استخدام وسائل الكترونية توفر الخدمات المطلوبة للعملاء 

.تتماشى والتطورات الحاصلة
الالكترونية القائمة أساسا على استخدام الانترنت وتكنولوجيا المعلومات الإدارةمن جهة أخرى أدى تطبيق 

لفمن خلاتغيير آلية تنسي وتقديم الخدمات المصرفية ومنه زيادة جودا، إلىوالاتصالات في القطاع المصرفي 
والذي هو عبارة عن مجموعة من المكونات التي تستخدم في تجميع ومعالجة استخدام نظم المعلومات المصرفية
ايجابيا على جودة يؤثر ذلكفإن ذلك، الإداريةلخدمة غرض معين في العملية وخزن وتحليل وتوزيع المعلومات 

نتيجة تغير ميزاا بما يتلاءم مع معطيات التكنولوجيا ومتطلبات البيئة الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنك 
في تحسين كفاءة العمليات المصرفية من الرقمية، حيث تلعب الانترنت ونظم المعلومات المصرفية دور أساسي 
إلىبالإضافةات، وتوفير وقت الزبون، مخلال تحقيق التكامل والتنسيق بينها، بما يحقق تخفيض تكاليف تقديم الخد

.241-239ص مرجع سبق ذكره، ص ، -دراسة حالة الجزائر-التنافسية للبنوكدور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة عامر بشير، 1
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كما تساعد نظم المعلومات الفروع المعتمدة عليها في تحسين جودة الخدمة .ين البنك والزبونتعزيز العلاقة ب
بالمعلومات التي تساعده في الوصول لأكثر وأفضل الخدمات من حيث الجودة المصرفية عن طريق تزويد الزبون 

وبالسرعة الملائمة للعمل المصرفي زويده بالخدمات المصرفية تإلىإضافةومن حيث تلبيتها لاحتياجاته ورغباته، 
1.الالكتروني

إلى تحقيقتحسين جودة خدماتهإلىبالإضافةكذلك من خلال تطبيق الإدارة الالكترونية يمكن أن يتوصل البنك
وتلجأوالمعلومات،الاتصالتكنولوجيااستخدامتجديدخلالمنذلكويتم،عروضمجموعةفيتوسيع

التيوالدائمةالمتطورةالخدماتمنولاء العملاء زيادةلأجلالإلكترونيالتوزيعقنواتعلىللاعتمادالمصارف
الحصولعمليةتسهيلالمرونة،التفاوض،إمكانيةالوقت،وربحالمعلومات،وأنظمةالمعداتمختلفاتسمح

ذلك،وغيروالآمنة،الموثوقةالمعلوماتتبادلالسريعة،الاستجابةالحقيقي،الوقتفيالتفاعلالخدمة،هذهعلى
الخدمات،حريةفيزيادةأاعلىالإنترنتشبكةعبرالمقدمةالإلكترونيةالخدماتهذهإلىينظرفالعميل

2.بعدعنالاستثماريةوالخدمات

الصيرفة الالكترونية في الجزائر: المبحث الرابع
وإدخالالمصرفي وتحديث أنظمة الدفع نظامهابعصرنة ، قامت السلطات الجزائرية التكنولوجيةالتطوراتواكبةلم

نظام مالي ومصرفي الكتروني حديث قواعدإرساءالتي من خلالها  تتمكن الدولة من الإجراءاتمجموعة من
عرض أهم هذا المبحث تسليط الضوء على فيوعليه سيتم؛ يتماشى والتطورات الحاصلة في هذا الجانب

.وكذا الوقوف على واقع الصيرفة الالكترونية في الجزائرالجزائريشهدها النظام المصرفيالتي الحديثةالتطورات
وهيكله الحاليالمصرفي الجزائريالنظام:المطلب الأول

الاقتصادية في البلد، وقد بادرت الجزائر خلال السنوات يعد النظام المصرفي الجزائري الوجه الحقيقي للحالة 
الأخيرة من القرن الماضي في إحداث إصلاحات اقتصادية شملت جميع االات أبرزها تحديث النظام المصرفي، 
كما قد شهد تطورات مهمة، ويأتي هذا المطلب لتوضيح أهم التحديثات التي طرأت على النظام المصرفي 

.الجزائري

أطروحة دكتوراه في العلوم ،متطلبات تطوير المعاملات المصرفية الالكترونية في الدول العربية بالإشارة إلى حالة الجزائرتقرورت محمد، 1
الشلف، الجزائر، -العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعليالاقتصادية، تخصص نقود ومالية، قسم العلوم الاقتصادية، كلية 

.67ص ،2013/2014
.279ص، مرجع سبق ذكرهزميت محمد، 2
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تحديث النظام المصرفي الجزائري  -أولا
يتكون النظام المصرفي الجزائري من العديد من المؤسسات المصرفية التي تلعب دور الوساطة المالية بين المقرضين 

تجميع وأي بين المدخرين والمستثمرين، حيث يقوم بتوفير كافة المعلومات اللازمة عن الطرفين، والمقترضين 
1.لمختلف الوحدات ذات العجزالأموال من مختلف الوحدات الاقتصادية ذات الفائض المالي وتقديمها 

وذلك مستمرةعدة تغييراتوالذي قد شهدوالجزائر كغيرها من الدول الأخرى لها نظام مصرفي واسع ومتكامل 
استعدادا والتنظيميالتشريعيالجانبينشملتالتيالتغيراتتلكأهمهاكان، الجزائرمنذ الفترة اللاحقة لاستقلال

:نذكروأبرزها الإصلاحاتهذه أهمومن بين السوقاقتصادآلياتوفقالعملمرحلةككلالاقتصادلدخول
التيبالتحدياتمليئةجديدةمرحلةدخولمنالاقتصاد الجزائريتمكن:إصدار قانون النقد والقرض- 1

رفعإلىالهادفةالاقتصاديالإصلاحيعرف ببرامجبماذلكتجسدولقدوالدوليةالمحليةالساحةفرضتها
المصرفيةللمنظومةكانو،العالميالاقتصادالجزائر فياندماجنحوالطريقوتمهيدالاقتصاديالنمومعدلات

بالنقد والقرض والمتعلق 14/04/1990المؤرخ في 10-90قانون إصدارحيث تم الإصلاحات،هذهمننصيا
وفروعخاصةبنوكبفتحالمنقولة والسماح أيضابورصة للقيمبإنشاءوالتي سمحت المكملة الأخرىوالقوانين 

2.في الجزائرالأجنبيةللبنوك

المتمم 01-01الأمرحيث تم سن 2001تعديلات منهاشهد تعديلات هذا القانونأنإلىالإشارةوتجدر 
فيفري 27مراقبة بنك الجزائر والصادر في بإدارةوالمتعلقة عموما 10-90مواد القانون أحكاموالمعدل لبعض 

والمكلفة الإدارةهيئتين هما هيئة مجلس إلىمجلس النقد والقرض تقسيمإلىوقد هدفت هذه التعديلات. 2001
أصبحوتوجيه بنك الجزائر والثانية تتمثل في مجلس النقد والقرض الذي يختلف عن الس السابق حيث بإدارة

التجاريوالبنكالخليفةبنكوايارإفلاسبعد2003وتعديلات سنة.مكلف بالقيام بدور السلطة النقدية
الصادر 11-03رقم بالأمر10-90القانون صياغةإعادةإلىالعمومية السلطاتلجأت،الجزائريوالصناعي

:إلى، هذا النص الجديد يهدف والمتعلق بالنقد والقرض2003أوت 26في 
ومجلس النقدالإدارةالفصل بين مجلس من خلال أفضلتمكين بنك الجزائر من ممارسة صلاحياته بشكل -

؛والقرض
؛تقوية استقلالية اللجنة المصرفية وتعزيز الرقابة-
.أجل حماية أفضل للمصارف وادخار الجمهوريئة الظروف من-

الأعمال ، مجلة اقتصاد المال و، إعادة هيكلة الجهاز المصرفي الجزائري ضمن متطلبات الحوكمة المالية الرشيدةبلهاشمي جهيزة، العربي غريسي، 1
.156، ص 2019، جامعة الشهيد حمه الأخضر بالوادي،الجزائر، جوان 01، العدد04الد

، مجلة أبعاد اقتصادية،  آفاق تطور النظام المصرفي في ظل تحديات العولمة المالية مع الإشارة إلى النظام المصرفي الجزائريبلعزوز بن علي،عبو هودة، 2
.  81، ص2015كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد بوقرة ببومرداس، الجزائر، ديسمبر01،  العدد05الد 
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البنية لتطويرباشر بنك الجزائر بمساعدة البنك الدولي في مشروع: تحديث أنظمة الدفع والبنى التحتية- 2
مساعدة من البنك إلىبالإضافةمليون دولار 16.5التحتية للنظام المصرفي الجزائري، واستفاد من قرض بقيمة 

:الدولي، وتمثلت أهداف هذا المشروع في
المالية،الأسواقوضع بنية تحتية تسمح بكفاءة أكبر في معالجة المعاملات فيما بين البنوك ومعاملات -

؛تطوير نظام دفع المبالغ الكبيرةأساسيوبشكل 
النقدية؛ليات السياسةتحديث نظام معلومات بنك الجزائر كمكمل وداعم لنظم الدفع ومعالجة عم-
دعم البنية التحتية للاتصالات الالكترونية  بين بنك الجزائر والمقر الاجتماعي لكل بنك، بريد الجزائر،-

المبادلات ومعالجة عمليات المركزي، وتسهل هذه الشبكة الخاصة ببنك الجزائر انتقالللإيداعمية والخزينة العم
1.الدفع، ويتعلق الأمر بإنشاء نظام حديث للدفع بين البنوك، خاصة بالنسبة للمدفوعات الكبيرة

عمليات أثارالعملاء وترك إلىالمقدمة تحسين الخدمات البنكية إلىأساساودف عملية تحديث أنظمة الدفع 
وتحسين قنوات انتقال السياسة النقدية، آخرهاإلىالدفع من أولها 

المالية الأزمةلآثارنظرا : )2018-2013(3الجهاز المصرفي الجزائري في ظل معايير بازلإصلاحات- 3
بداية أثناءالمصرفية العالمية فقد اتخذت الجزائر مجموعة من التدابير الاحتياطية  الأجهزةعلى 2008العالمية لنهاية 

الأدنىوالمتعلق بالحد 2008ديسمبر 23: المؤرخ في)04- 08(، حيث أصدر بنك الجزائر نظام جديد رقم الأزمة
-04(الذي صدر في نظام الأدنىلرأسمال البنوك والمؤسسات المالية العاملة في الجزائر حيث رفع فيه معدل الحد 

2011منها عام 3أنظمة أخرى بعد ظهور معايير بازلإصدار، كما قد تم 2004مارس 04: المؤرخ في)03

المتعلق بقياس وتسيير ورقابة )04-11(المتعلق بمراقبة مخاطر ما بين البنوك والنظام )03-11(متمثلة في النظام 
)08-11(يحمل رقم 2011نوفمبر 28، أما النظام الثالث صدر في 2011ماي 24خطر السيولة المؤرخين في 

والذي 2014فيفري 16نظام جديد في إصداروالذي يتعلق بالرقابة الداخلية للبنوك والمؤسسات المالية، كما تم
-04(المتعلق بنسب الملاءمة المطبقة على البنوك والمؤسسات المالية والذي اتبع بتعليمة رقم )01-14(يحمل رقم 

قر محافظ بنك الجزائر أكما ، والتي توضح كيفية تطبيق هذا النظام2014ديسمبر 30: الصادرة بتاريخ)14
هو احتراز جديد )01-14(للنظام إصدارهأنمجلس النقد والقرض أنأثناء تدخله أمام الس الشعبي الوطني 

المال رأسالدنيا في الملائمةلمعايير بازل، حيث تم تحديد نسبة لمطابقة القواعد الاحترازية للمقاس والمعايير الجديدة 

.156-155، ص مرجع سبق ذكرهكرغلي أسماء، 1



الإدارة الالكترونية في الجزائر وتطبيقاا على البنوكالفصل الثالث 	

207

الملائمةمن النسبة الدنيا الموصى ا من طرف اللجنة، كما حددت نسبة أعلى، أي بنسبة %9.5ب الأساسي
1.%12الخاصة ب الأموالإلى

الهيكل الحالي للنظام المصرفي الجزائري-ثانيا
رئيسية،قطاعاتثلاثمنالجزائريالمركزيالبنكرأسهعلىيقفالذيالجزائريالمصرفيالجهازيتكون

والذي التمثيل،مكاتبأما القطاع الثالث فيتمثل في بنوعيها العمومية والخاصةالماليةوالمؤسساتالبنوكهي
وذلك هيمنة المصارف العمومية على المصارف الخاصة يمكن ملاحظته في هيكل الجهاز المصرفي الجزائري هو 

فيالخاصةالمصارفوكالاتإنشاءوتيرةتسارعرغم، وذلكعبر الوطنالموزعةوكالاااشبكاأهميةبسبب 
سواءالمنافسة،ترقيةفيالخاصةالمصارفنشاطفيالمستمرةالزيادةهذهتساهمحيثالأخيرة،السنواتهذه
غايةوإلىللزبائن،الأساسيةالمصرفيةالخدماتوعرضالقروضتوزيعمستوىعلىأوالمواردبجمعالأمرتعلق
مكاتب تمثيل)06(وستة ماليةومؤسسةمصرفا29منيتكونالجزائريالمصرفيالجهازفإن2018جانفي28

2:يليكماتتوزع

التوفير؛صندوقبينهامنعمومية،مصارف)06(ستة -
مختلطة؛أموالبرؤوسواحدمصرفمنها أجنبية،أموالبرؤوسخاصامصرفا)14(عشر أربعة-
؛مؤسسة واحدة خاصةبينهامنمالية،مؤسسات)09(تسعة-
.تمثيلمكاتب)06(ستة-

:المواليالشكلفيالحاليالجزائريالمصرفيالجهازهيكلتوضيحويمكن

، الإصلاح من اجل استقرار الاقتصاد الوطني: بازل للرقابة المصرفيةالجهاز المصرفي الجزائري ومعايير لجنةالعمري علي،  خبيزة أنفال حدة، 1
-409صص،2017البويرة ، الجزائر، ديسمبر أكلي محند اولحاج ب، جامعة 23مجلة معارف، قسم العلوم الاقتصادي، السنة الثانية عشر، العدد 

410.
: تاريخ الاطلاع،>https://www.bank-of-algeria.dz/html/banque.htm <:بنك الجزائرلالرسميوقعالممن مسترجعةمعلومات 2

.22h45: ، على الساعة01/08/2019

https://www.bank-of-algeria.dz/html/banque.htm
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)2018افريل (هيكل الجهاز المصرفي الجزائري في الفترة الراهنة ): 36(الشكل رقم 

: بنك الجزائرالرسمي لوقع المبالاعتماد على من إعداد الباحث :المصدر
<https://www.bank-of-algeria.dz/html/banque.htm>،على الساعة01/08/2019: تاريخ الاطلاع ، :

22h45.

بنك الجزائر

البنوك العمومية
)BEA(البنك الخارجي الجزائري- 

)BNA(البنك الوطني الجزائري- 

)BADR(بنك الفلاحة والتنمية الريفية - 

)BDL(بنك التنمية المحلية-

)CPA(القرض الشعبي الجزائري-

للتوفير والاحتياطالصندوق الوطني -
)CNEP BANQUE(

البنوك الخاصة أو المختلطة
بنك البركة-
الجزائر-بنك العرب للتعاون-
NATIXIS(ناتكسيس بنك-

ALGERIE(
سوسيتيه جنرال -

)S.G.ALGERIE(الجزائر

-HBTF(بنك الإسكان للتجارة والتمويل-
ALGERIA(

الجزائر–البنك الفرنسي -
)FRANSABANK EL-DJAZAIR(
قرض الفلاحة وبنك المؤسسات -

CA-CIB(الاستثمارية  الجزائر
ALGERIE(

)ASBA(بنك السلام الجزائر-

H.S.B.C) الجزائرسيبيإسإتش-
Algeria)

Citibankالجزائربنكسيتي-

ARAB(البنك العربي الجزائري -
BANK PLC ALGER(

الجزائرباريبابي ان بي -
)TBA(بنك ترست الجزائر -

البنوك التجاريةالبنوك التجارية البنوك التجارية

المؤسسات المالية العامة
الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي-
)CNMA(

الشركة المالية للاستثمار -
والمشاركة 

)SOFINANCE-SPA(والمكان

)SRH(شركة الرهن العقاري -

الشركة العربية للتأجير -
)ALC(

الجزائر -المغاربية للإيجار المالي-
)MLA(

الشركة الوطنية للإيجار المالي -
)SNL(

)ILA(الجزائر -إيجار ليزينغ-

)EDI(الجزائر إيجار -

المؤسسات المالية الخاصة
الصندوق الوطني للاستثمار-

مكاتب التمثيل

التجاري العربي البنك -
)BACA(البريطاني

اتحاد البنوك العربية -
)UBAF(والفرنسية 

القرض الصناعي -
)CIC(والتجاري 

بنك سابادال -
)SABADELL(

بنك مونت دي باشي -
MONTE DEI(سينا 

PASCHI DI SIENA(

CAIXABANKبنك -

Espagne -

https://www.bank-of-algeria.dz/html/banque.htm
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للصيرفة الالكترونية في الجزائر القانونية والتنظيمية الأنظمة: المطلب الثاني
وتقليص الفجوة بين النظام المصرفي الجزائري مواكبة التطورات التكنولوجية إلىاهودات الرامية إطارفي 

كسن بعض القوانين المنظمة لهذا العمل والإجراءاتتم اتخاذ جملة من التدابير الأخرىوباقي اقتصاديات الدول 
أحدث إدخالعصرنته من خلال تنهض ذا القطاع وبالتاليأنالتي من شأا وإنشاء بعض المؤسسات

ؤسسات هذه المالتعاون مع  في العمل المصرفي وتحديث وسائل الدفع وذلك من خلال التطورات التكنولوجية
.في هذا المطلبإليهوهذا ما سيتم التطرق تخصصة في هذا اال الم

الأنظمة القانونية للمعاملات الالكترونية في الجزائر-أولا
وتحفز المواطن قامت الجزائر بوضع بعض النصوص القانونية التي من شأا أن تنظم المعاملات الالكترونية 

هذا النوع من المعاملات عرضة للعديد من أنوتغرس فيه نوع من الثقة خاصة والأساليبذه الأخذعلى 
وضوابط تحمي الخدمات إجراءاتاستحداث ومن أجل تطوير القطاع المصرفي رأت أنه من الضروري المخاطر، 

:ومن بين هاته القوانين نذكر على سبيل المثال ما يليالالكترونية للمنظومة المصرفية الجزائرية
الوفاءنظامالجزائريالمشرعاستحدثلقد:تطبيقات الدفع الالكتروني في القانون التجاري الجزائري- 1

بالنقدالمتعلق2003أوت26: المؤرخ في11-03: رقمالأمريعتبرإذالإلكترونية،المعاملاتفيالإلكتروني
الجزائريالمشرعاتجهحيثالمصرفي،القطاعفيالحديثالإلكترونيالتعاملتضمنجزائريقانونأولوالقرض

حديثةدفعوسائلإلىالكلاسيكيةالدفعوسائلمنالانتقالإلى11-03الأمرمن69المادةنصخلالومن
، أشار التهريببمكافحةالمتعلق2005أوت 23:المؤرخ في06-05الأمروبصدورذلكوبعد، إلكترونية

الوقائيةوالإجراءاتالتدابيرمناعتبرهاإذالإلكتروني،الدفعوسائلمصطلحإلىصراحةالجزائريالمشرع
1.التهريبلمكافحة

التعدياتعلى متابعةكان لا بد من وجود قوانين خاصة وحديثة  تعمل :محاربة الجريمة الالكترونية- 2
القسم السابع مكرر في أضافالواقعة على البرامج الالكترونية المستحدثة، وهذا ما فعله المشرع الجزائري عندما 

15-04م للمعطيات، وذلك من خلال القانون رقالآليةبالأنظمةلمعالجة المساس 2004قانون العقوبات لسنة 

2004.2نوفمبر 10المؤرخ في 

قانون بينالالكترونيوالتوقيع بالإثباتاعترف المشرع الجزائري :والتوقيع الالكترونيالإثبات- 3
،1975سبتمبر 26المؤرخ في 58-75المعدل والمتمم للأمر رقم 2005جوان 20المؤرخ في 10-05رقم 

في الحقوق، تخصص قانون ) د.م.ل(، أطروحة دكتوراهالنظام القانوني للتجارة الالكترونية في التشريع الجزائري والمقارنمصطفى هنشور وسيمة،1
.299، ص 2016/2017العلاقات الاقتصادية الدولية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة عبد الحميد بن باديس بمستغانم، الجزائر، 

لة معالم للدراسات القانونية والسياسية، ، مجالبنية القانونية كمطلب أساسي لبناء الإدارة الالكترونية وتطبيقاا في الإدارة المحليةشهرزاد مناصر، 2
.253ص،2018معهد الحقوق والعلوم السياسية، المركز الجامعي بتندوف، الجزائر، ديسمبر ،05العدد،02الد
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من قبل المشرع الذي تم من الأولىالتوقيع الالكتروني للمرة أدرجوالمتضمن القانون المدني، المعدل والمتمم فقد 
بالكتابة الإثباتيعتبر "1مكرر232المادتين بإضافةوذلك إثباتخلاله الاعتراف بالكتابة الالكترونية كوسيلة 

يعتد بالتوقيع الالكتروني وفق "جاء فيها 327والمادة ،"بالكتابة على الورقكالإثباتفي الشكل الالكتروني
1".1مكرر323الشروط المذكورة في المادة 

بإصدارفي سبيل تنظيم المعاملات الالكترونية وتطويرها قام المشرع الجزائري:التصديق الالكتروني- 4
الذي يحدد 2015فبراير 01المؤرخ في 04- 15يعترف بالتصديق الالكتروني وهذا ما نص به القانون رقم قانون 

المتعلقة بالتوقيع والتصديق الالكترونيين وذلك من اجل تطوير وتعميم المعاملات الالكترونية القواعد العامة 
من نفس القانون 02وقد نصت المادة ، كما زائرفي الجالصيرفة الالكترونية وتفعيل التجارة الالكترونية وتنشيط

تستعمل أخرىبيانات في شكل الكتروني مرتبطة منطقيا ببيانات الكترونية " على أن التوقيع الالكتروني هو
2".كوسيلة توثيق

واثبات ما يحتويه من خلال منح الثقة في التوقيع الالكتروني والأمانويعد التصديق الالكتروني وسيلة لتوفير الثقة 
تثبت الصلة بين من تصرفات قانونية من خلال شهادة التصديق الالكتروني التي تعد وثيقة في شكل الكتروني 

تعمل على تأكيد صحة التوقيع الالكترونيلي فهذه الشهادة ابيانات التحقق من التوقيع الالكتروني والموقع، وبالت
الالكترونية في الجزائرالأنظمة المؤسساتية للمعاملات -ثانيا

للصيرفة الالكترونية في الجزائر حيث بادرت المؤسساتية مختلف الهيئات أو الهياكل الداعمة بالأنظمةيقصد 
ومختلف الخدمات المصرفية الالكترونية وتعميم استخدام وسائل الدفع الالكتروني لإطلاقالسلطات في التحضير 

:ولعل من بين هذه الهيئات نذكرذا خدماتكعلى تنظيم ودعم مثل ههيئات تشرفبإنشاءوذلك الأخرى
بنوك هي شركة تابعة لثمانية:(SATIM)والعلاقات التلقائية ما بين البنوك ساتيمالآليشركة النقد - 1

BEAالجزائريالخارجي البنك، BDLالتنمية المحليةبنك،BADRالريفيةالتنمية والفلاحةبنك(:جزائرية وهي

، CNEPالوطني للتوفير والاحتياطالصندوق، CPAالقرض الشعبي الجزائري، BNAالبنك الوطني الجزائري، 

بمبادرة من اتمع المصرفيتأسست،)ALBARAKAبنك البركة،CNMAالصندوق الوطني للتعاون الفلاحي
ؤولة عن تشغيل نظم المدفوعات حيث تعد هذه الشركة هي المس103/95بموجب قانون 1995مارس 25في 

.تعزيز وسائل الدفع عن طريق البطاقاتحيث تعمل علىبين البنوك

رمضان 20المؤرخ في 75/58، المعدل والمتمم للأمر رقم 2005جوان 20الموافق 1426جمادى الأولى 13، المؤرخ في 05/10قانون رقم 1
، المتضمن القانون المدني المعدل والمتمم، المتضمن الاعتراف بالكتابة الالكترونية كوسيلة إثبات، الجريدة الر سمية، 1975سبتمبر 26، الموافق 1395

.24، ص2005جوان 26، المؤرخة في 44العدد
المؤرخة في 06توقيع والتصديق الالكترونيين، الجريدة الرسمية، العددالمتعلق بالقواعد العامة بال2015فبراير 01المؤرخ في 15/04القانون رقم 2

. 07، ص02، المادة2015فبراير 10
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بنكا09وعامابنكا07منهابنكا16:البنوكبينالإلكترونيةالمصرفيةشبكتهافيعضواSATIM17تضم
1.الجزائربريدوكذلكخاصا

:تحقيقها نذكرإلىالتي تسعى هذه الشركة الأهدافومن بين 
شبكة نقدية الكترونية مشتركة؛إنشاء-
؛الآليةوضع نظام مشترك بين البنوك للسحب بواسطة الموزعات -
عايير والتنظيمات الخاصة بالبطاقات البنكية؛متعتبر كوحدة لل-

:الالكترونية عن طريق التواجد الافتراضي من خلال ما تقدمه منالإدارةتطبيق ما توفره إلىبالإضافة
لفواتيرها وفره البنك لعملائه بمنحها رقم سري خاص بتسديديخدمات الدفع الالكتروني عن طريق ما -

المؤسسة المقدمة للخدمة مثل إلىيتمثل في التحويل الالكتروني للمعاملة المالية من حساب العميل وذا(الكترونيا 
)الخ...الخطوط الجوية الجزائرية ، مؤسسة سونلغاز، مؤسسة الاتصالات موبيليس

2.الخ...التأمين،على مستوى الصيدليات، وكالات)TPE(أجهزة وفقوالتي تتم الدفع المسبقخدمات -

الآليتم إنشاء مجلس النقد: (Comité monetique interbancaire)مجلس النقد الآلي ما بين البنوك - 2
اجتماع مكتب جمعية البنوك ، عقب 2004ماي 27الصادر بتاريخ 72/2004بين البنوك بموجب القرار رقم 

ويتشكل هذا الس من ممثلي البنوك والمؤسسات المصرفية ، 2004ماي 17يوم ABEFوالمؤسسات المصرفية 
، البنك الوطني الجزائري، البنك الخارجي الجزائري،والتنمية الريفيةبنك الفلاحة (:مثلالمصدرة للبطاقات البنكية 

3.بالإضافة إلى بريد الجزائر)بنك البركة، الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي، الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

4:وللمجلس عدة مهام يقوم ا والتي تتمثل في

الآلي؛النقدمجالفيالبنوكبينماوالتعاونتنشيط الترابط-
قواعدوكذااالمعمولاحترام القوانينظلفيالبنوكبينماالنقديةوالقواعدالأسساقتراح وتطبيق-

المنافسة؛
اال؛هذافيوالمتدخلينالأطرافبمختلفالخاصةالمسؤولياتوتحديدالمهامتأطير -

1 www.satim-dz.com ,consulté le 18/08/2019 à 11h43.
.244، صمرجع سبق ذكرهالعمودي مينة، 2
، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، تخصص نقود مالية وبنوك، أثر الاقتصاد الرقمي على أداء الجهاز المصرفي الجزائريسي أعمر هجيرة، 3

.177، ص2015/2016بالبليدة، الجزائر، 2قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدة
، أطروحة -دراسة حالة بعض المؤسسات بولاية الجلفة–ة والمتوسطة التجارة الالكترونية وتطبيقاا في المؤسسات الصغيرقشام إسماعيل، 4

غواط، بالأدكتوراه علوم ، تخصص علوم الاقتصادية، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عمار ثليجي 
.211،ص2014/2015الجزائر، 

http://www.satim-dz.com/
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بينالتعاونوكذاالبنوكبينماالآليبالنقدالخاصةالعملياتوضمانتأمين،لتغطيةقواعدوضع-
النظام؛هذامستعملي

؛البنكيةبالبطاقاتتتمالتيالعملياتعنالناتجةالعمولاتوكذاحديد أسعار الخدمات-
الالكترونية شركة الجزائر للخدمات المصرفية:AEBSالخدمات المصرفية الالكترونية الجزائرشركة- 3

الإعلام، هي مكرسة لخدمات تكنولوجيا 2004في جانفي إنشاؤهاهي شركة خاضعة للقانون الجزائري تم 
ومتخصصة في مجال الخدمات البنكية عن بعد بالنسبة للبنوك والمؤسسات المالية، ترافق هذه الشركة وتقدم الدعم 

، وهي الشريك خلال منح الخبرات والمهارات التجريبيةوالمشورة للمشاركين في عملية تحديث النظام البنكي من 
:في تكنولوجيا الدفع الالكتروني، ومن مهاماالمتخصصة )Clear2pay(الجزائري لشركة

من خلال) الخدمات البنكية عبر الانترنت وعبر الهاتف البنكي(حلول للبرمجيات البنكية عن بعد إيجاد-
في حل الإعلاممن وسائل متاحة للعملاء من خلال مجموعة واسعة الآمنةتشكيلة من الخدمات البنكية 

البرمجيات؛
إدارة وتحقيق تبادل امن للبيانات الالكترونية، وهي تقدم ذلك لجميع أنواع البنوك والمؤسسات المالية-
1.)الخ...خواص  مهنيين، تجار، مؤسسات(النظر عن شريحة السوق من عملائهابغض

غير هيئة مستقلةيعتبر : GIE monétique dzالجزائر الاقتصادية للصيرفة الالكترونيةمجمع الفائدة - 4
مجموعوصلاحياتمهاملتحديدالاستراتيجيالنهجهذاليدعمجاء،2014جوانفيإنشاؤهاهادفة للربح، تم 

النقديةالشبكاتمعوتوافقيتهالنقديلمنظومةالبنوكبينماالعلاقةبضمانمكلفأنهكما،النظامهذافاعلي
.الدوليةأوالمحلية
غيركعضوالجزائربنكفيهيساهم. الجزائروبريدبنك18منهممنخرطعضو19منالآليالنقدتجمعيتكون

.الساريللتنظيمطبقااال،هذافيالمطبقةوالمعاييرالدفع،ووسائلالمنظوماتتطابقمدىمنللتأكدمنخرط
:التاليةالأساسيةالوظائفخلالمنالآليالنقدنظامقيادةعلىالآليالنقدتجمعيشرف
؛الآليالنقدمجالفيوالمعاييروالخصائصالمواصفاتإدارة-
؛العمليةتطبيقهاوقواعدالبنكيةالنقديةالمنتجاتتعريف-
.للتوجيهالتقنيةالأرضيةتسيير-
فيالاستثمارمبادراتبتحريرتسمحبطريقةالنقديالنشاطوقواعدمعاييرتحديدفيالشفافيةيجسدوذا،

2.الإلكترونيالدفعوسائلاستعمالتعميمطريقعنالآليالنقدترقيةهوالهدفأنحيث.النقديةالصناعة

.170، صمرجع سبق ذكرهكرغلي أسماء، 1
2 https://giemonetique.dz/ar/,consulté le 18/08/2019 à 23h53.

https://giemonetique.dz/ar/


الإدارة الالكترونية في الجزائر وتطبيقاا على البنوكالفصل الثالث 	

213

واقع الأنظمة والخدمات المصرفية الالكترونية في الجزائر:المطلب الثالث
لتحديث خدماا، وتطوير الصيرفة جل البنوك الجزائرية نظم المعلومات واستخدام التكنولوجيا تبنت

إحداث أنظمة الكترونية مناسبة الالكترونية في الجزائر وهو الأمر الذي يتطلب توفير بيئة مناسبة من خلال 
الأنظمةوقوف على أهم تتماشى والخدمات المقدمة وفي هذا المطلب سيتم الواعتماد وسائل دفع حديثة

. الأخرىوتشخيص واقع مختلف الخدمات الالكترونية الالكترونية المعتمدة في النظام المصرفي الجزائري 
بادر بنك الجزائر ووزارة المالية وبمساعدة البنك العالمي:)RTGS(الفورية الإجماليةنظام التسوية - 1

هذا النظامإنشاءتم ، وقد )RTGS(الفوري الإجماليالمتمثل في  نظام التسوية لانجاز نظام دفع الكتروني متطور 
فهو عبارة عن نظام دف تحديث النظام البنكي الجزائري، فحسب المشرع الجزائري 2006شهر ماي بتاريخ 

ذلك إلىإضافةالمبالغ المالية في بلد ما من خلال الحسابات المركزية للبنوك مركزي الكتروني تتم فيه تسوية 
في الوقت الحقيق ويتم فيه الإجماليةعلى أساس أنه نظام تسوية المبالغ )RTGS(فالمشرع الجزائري عرف نظام 

ويتم مراقبته من طرف بنك إجماليسير التحويلات بصفة مستمرة وعلى الفور وبدون تأجيل وعلى أساس 
1.الجزائر

:تحقيقها نذكرومن بين الأهداف التي يسعى هذا النظام إلى 
تلبية مختلف احتياجات المستعملين باستخدام نظام المقاصة الالكترونية؛-
؛والتقليص من مخاطر السيولةللمدفوعاتالإجماليةتخفيض التكلفة -
2.جعل نظام الدفع الجزائري يتمتع بالمقاييس الدولية-

والجاري تحديث وسائل الدفعإطارفي من أهم ما طرح في الجزائر:)ATCI(المقاصة الالكترونينظام - 2
وضع نظام مقاصة خاص بأوامر الدفع الخاصة إلىوالذي يهدف هو نظام الدفع الشامل 2006العمل به من سنة 

، حيث 2006ماي15من ابتداءبالجمهور العريض، وهو يسمح بتبادل كل وسائل الدفع، ودخل حيز التنفيذ 
تدريجيا في النظام، وتتدخل الهيئات التالية في الأخرىبدأ تشغيل النظام بمقاصة الشيكات، وأدخلت الوسائل 

3.بنك الجزائر، البنوك التجارية، بريد الجزائر، الخزينة العمومية: تسييره وهي

دراسة عينة من –على الأداء التسويقي للبنوك التجارية الجزائرية )TIC(أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إسماعيل بن ديلمي، 1
تخصص الاقتصاد التطبيقي وإدارة المنظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم ، أطروحة دكتوراه في  علوم التسيير، -البنوك التجارية الجزائرية

.167، ص2017/2018، الجزائر، 1الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة باتنة
.179، صمرجع سبق ذكرهسي أعمر هجيرة، 2
مخبر ، 07العدد،07الدالة الجزائرية للاقتصاد والمالية،بالجزائر،نظام المقاصة الالكترونية كآلية لتطوير وتحديث وسائل الدفع كون فتيحة، 3

.381، ص2017افريل الاقتصاد الكلي والمالية الدولية، جامعة يحيى فارس بالمدية، الجزائر، 
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دينار جزائري و مليار51.12أي ما قيمته 2006عملية خلال شهر ماي 718933وقد عالج هذا النظام 
عالج كمتوسط 2011وفي سنة مليار دينار جزائري303.17عملية في ديسمبر من نفس السنة بقيمة 489436

1.مليار دينار881.801مليون عملية بمبلغ شهري متوسط يساوي 1.422شهري حوالي

2017- 2013تطور العمليات المنجزة من طرف نظام المقاصة الالكترونية خلال الفترة والجدول الموالي يظهر 
2017-2013نظام المقاصة الالكترونية خلال الفترة فيتطور عدد  العمليات المنجزة ):09(الجدول رقم 

20132014201520162017السنوات

19.47020.75020.75621.00022.900)مليون(عدد العمليات 

12661.6139791589217639.518753.8)مليار دينار(قيمة العملية 

2017-2013خلال الفترة الباحث بالاعتماد على تقارير بنك الجزائر إعدادمن :المصدر
العمليات التي تتم معالجتها من طرف نظام المقاصة أنيتبين لنا من خلال قراءتنا لمعطيات الجدول 

12661.6عملية بقيمة مليون 19.470ـب2013الالكترونية للجمهور العريض في تزايد حيث بلغت سنة 

مليون عملية 21.000مقابل دينارمليار 18753.8مليون عملية بقيمة قدرها 22.900إلىلتقفز دينارمليار 
من حيث %6.3من حيث الحجم و%9.3أي بارتفاع معتبر بلغ 2016في مليار دينار17639.5بقيمة قدرها 

.وبالتالي فالعمل بنظام المقاصة الالكترونية في تحسن مستمر من فترة إلى أخرىالقيمة
العمل السلطات الجزائرية بالموازاة مع التطور التكنولوجي الحاصل فيقامت :بطاقات الدفع الالكتروني- 3

الدفع الحديثة، بتحديث وسائل الدفع من خلال ووسائلالعالمي من تقدم في نظم التسيير على المستوىالمصرفي 
جديدة، وفي هذا الصدد نميز نوعين من البطاقات مابين البنوكبطاقاتوإحداثتجديد بطاقات الدفع المستخدمة 

CIB وفيما يلي عرض لأهم كالفيزا كارتالمستخدمة في عملية السحب والدفع الالكتروني والبطاقات البنكية
:البطاقات المستخدمة في الجزائر

وهي بطاقة للسحب والدفع الالكترونيوتعرف بالبطاقة الذهبية :GOLDالذهبية البنكية البطاقة -
للتعاملات المالية الكبيرة عكس البطاقة البنكية الكلاسيكية أو الزرقاء ولهذه البطاقة  من المزايا كوا بطاقة بالنسبة

عملية الدفع الالكتروني بالنسبة للتعاملات المالية الكبيرة، وقد قامت وإجراءتسمح لحاملها بسحب مبالغ كبيرة 
.هذا النوع من البطاقاتبإصدارالمتواجدة في الجزائر والأجنبيةالبنوك المحلية 

المعاملات البنكيةوهي البطاقة ذات اللون الأزرق تستخدم في :Classiqueالبطاقة البنكية الكلاسيكية-
كالسحب والدفع الالكتروني بالنسبة للمبالغ الأقل من تلك المبالغ المالية المسموح ا في البطاقة الذهبية، حيث 

.297، صمرجع سبق ذكرهتقرورت محمد، 1
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، وتم اصدار هذا النوع من والقيام بالدفع الالكتروني للفواتير المستحقة عليهبسحب الأموالتسمح لحاملها
1؛GOLDالبطاقات من طرف البنوك بالموازاة مع بطاقات الدفع الذهبية

بالعملة العمليات بإجراءوهي وسيلة سحب ودفع الكتروني تسمح :VISA CARDبطاقة فيزا الدولية -
في ، وعلى شبكة الانترنت )DAB/TPE(للأموال الصعبة ونقاط البيع الالكترونية الآليةالصعبة على الموزعات 

، وهناك نوعان  من أي زبون، لديه حساب جاري وبحوزته العملة الصعبةإلىجميع دول العالم، وهي تصدر 
؛ببطاقة فيزا الذهبيةوالثانية تعرف ،ببطاقة فيزا للدفع المسبقبطاقات فيزا، الأولى تعرف 

وهيتسمح بعمليات الدفع والسحب بالخارجوهي بطاقة دولية : MasterCardبطاقة ماستركارد -
حيث قامت البنوك الوطنية كغيرها من البنوك الأجنبية المتواجدة في الجزائر كغيرها من البطاقات السابقة

2.بإصدارها

البطاقات المصرفية الدولية لا يزال عددها قليل جدا مقارنة بعدد الحسابات المصرفية في أنإلىهنا الإشارةوتجدر 
يقتصر الأمر على بعض إذهو قلة استخدامها في السوق الجزائرية إصدارهاولعل السبب الرئيسي في قلة الجزائر

ين يطلبوا تكون موجهة ومعظم الذالأعمالبعض مؤسسات الخدمات الخاصة بكبار رجال أوالفنادق الفخمة 
.للتعامل ا في الخارج

أجهزة الدفع البطاقات البنكية إلىبالإضافةوكما هو معلوم فإنه لاستكمال عملية الدفع الالكتروني يجب توفر 
التي الإحصائياتفي الاقتصاد الوطني يتم عرض بعض الالكترونيالدفعالالكتروني ولمعرفة واقع وحجم بطاقات

أدناهالموجودة في السوق الوطنية والممثلة في الجدول )TPE(وكذا أجهزة الالكترونية تبرز عدد البطاقات 
2020-2014خلال الفترة TPEتطور عدد أجهزة الدفع الالكتروني ): 10(جدول رقم

أبريل201420152016201720182019السنة
2020

27373049504911985153972376229469عدد أجهزة الدفع

، على 16/06/2020: تاريخ الاطلاع،>https://giemonetique.dz/activite-paiement-sur-tpe<:المصدر
.16h32الساعة 

الخاصة بالدفع الالكتروني والمتواجدة في السوق الأجهزةمن خلال معطيات الجدول أعلاه، وفيما يخص عدد 
جهاز وهو عدد ضئيل جدا بالنسبة 2737كان هناك فقط 2014الجزائرية يتبين ضعف عددها ففي سنة 

2014بعد سنة أماللسوق والمحلات التجارية وبالتالي كانت انطلاقة محتشمة مقارنة بتعداد سكان الجزائر، 

، أطروحة دكتوراه  في لعلوم الاقتصادية، قسم العلوم التجارة الالكترونيةمتطلبات تكييف النظام الضريبي الجزائري في ظل تحديات وشان أحمد، 1
.139،ص 2016/2017الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، 

، 02الد، مجلة الدراسات الاقتصادية المعاصرة،البنكي الجزائريواقع وسائل وأنظمة الدفع الالكترونية في النظام عريوة محاد، خاوي محمد، 2
145ص ، 2017جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر، ديسمبر ،04العدد

https://giemonetique.dz/activite-paiement-sur-tpe


الإدارة الالكترونية في الجزائر وتطبيقاا على البنوكالفصل الثالث 	

216

2019جهاز سنة 23762إلىجهاز ليقفز 5049إلى2016د حيث بلغ سنة نلاحظ تطور وزيادة في العد

وذلك نتيجة المحاولات والمساعيجهاز 29469بعدد يقدر ب 2020افريلفي اية شهر أقصاها إلىلتصل 
توسع استعمالها من طرف الفنادق الكبرى إلىوكذا تشجيع الدفع الالكترونيلالتي تبذلها الدولة الجزائرية

.لما هو معمول به في الدول المتقدمةالمراكز التجارية الكبرى الشركات ووالمطارات الدولية والمحلية وبعض 
فهو في ازدياد مستمر فزبائن البنوك يطلبوا من ) العادية والذهبية(البطاقات الالكترونيةواقعأما فيما يخص 

2016باستمرار حيث بلغ عدد البطاقات الذهبية والكلاسيكية الموزعة سنة البنوك التي يتعاملون معها 

مليون بطاقة 2.2إلى2019وقد وصل العدد حتى اية جوان 1.بطاقة على التوالي397864و 37468حوالي
رقام تعكس التأخر الكبير الأفإن هاتهوفقا للحصيلة التي قدمتها هيئة ضبط النقد الآلي، ومة من طرف البنوكمسل

براء، والذين أكدوا أن هذا الوضع راجع إلى هيكلة الاقتصاد الخالذي تعرفه بلادنا في هذا اال، مثلما أجمع 
عوامل شكلت . الموازية وغياب الشفافية في المعاملات التجاريةالوطني الذي مازال يطبعه الانتشار الواسع للسوق 

.أرضية خصبة لازدهار الفساد
04بتاريخ بدأ الاعتماد على نظام الدفع الالكتروني عبر الانترنت : عبر الانترنتالالكتروني الدفع - 4

هذا النظام الجديد فتح موقع إطلاق، وقد رافق )CIB(عن طريق استخدام بطاقة ما بين البنوك 2016أكتوبر
كبوابة الكترونية مخصصة لحاملي هذه البطاقات وكذا Bitakati.dzعبر الموقع " بطاقتي" ـالكتروني يسمى ب

.، حيث يحتوي على المعلومات الخاصة بوسائل الدفع المتاحة لهمالتجار
، المفوترين الرواد مثل الخطوط الجوية الجزائريةويتيح نظام الدفع الالكتروني عبر الانترنت حاليا بخدمات تسوية 

ويعتزم تعميمها مستقبلا على جميع متعاملي الهاتف النقال، شركة توزيع الكهرباء والغاز، الجزائرية للمياه
:على سبيل المثالمتعاملي الخدمات ومن بين خدمات الدفع عبر الانترنت المتاحة نذكر

قام مدير شركة سونلغاز على توقيع اتفاقية بينه:رونيا عبر الانترنتدفع فواتير الكهرباء والغاز الكت-
مفادها إتاحة الفرصة للزبون لتسديد 2017في شهر مارس BNAوبين المدير العام للبنك الوطني الجزائري 

ساعة وعلى 24/24فواتير استهلاك الكهرباء والغاز الكترونيا عبر شبكة الانترنت وتكون هذه الخدمة متاحة 
دون التنقل وذلك باستخدام بطاقة www.sdc.dzمدار الأسبوع من خلال الموقع الالكتروني مع سونلغاز 

جهاز دفع وذلك على 400، وكمبادرة من البنك الوطني الجزائري قام بتنصيب )CIB(الدفع مابين البنوك 
2.تطبيق هذه العمليةمستوى شبابيك وكالات سونلغاز المتواجدة في ربوع الوطن لتسهيل

كلية اعلوم الاقتصادية ، 02، العدد10العدد الاقتصادي، الد–، مجلة دراسات الواقع والآفاق: نظام الدفع الالكتروني في الجزائررتيبة تيفوتي، 1
.87، ص2019جوانالجزائرغواط،الأبعمار ثليجيجامعةوالتجارية وعلوم التسيير، 

2 https://www.bna.dz/,consulté le 20/08/2019 à 16h02.

http://www.sdc.dz/
https://www.bna.dz/
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الجزائرالخاصة ببريدأو البطاقة الذهبية )CIB(باستخدام بطاقة :الخطوط الجوية الجزائريةشراء تذاكر-
وإتباع)airalgerie.dz(الموقع الالكتروني لهذه الشركة إلىيمكن الحصول على هذه الخدمة من خلال الدخول 

حيث يمكن شراء التذاكر حتى أو الدوليةالتوجيهات، وتعد هذه الخدمة متاحة لأي رحلة عبر الشبكة الوطنية
1.خمس ساعات قبل موعد الرحلة

ومشتركي الهاتف النقال)CIB(هذه الخدمة متاحة لكل حاملي بطاقة الدفع :دفع فواتير الهاتف النقال-
وذلك من خلال شركة موبيليس لمشتركيها من خدمة الدفع القبليمكنت فمثلا )جازي، اوريدو وموبيليس(

أو البطاقة )CIB(والتي بفضلها يمكن للزبون تعبئة حسابه باستخدام بطاقة )E-rselli(أرسليلخدمة إطلاقها
ساعة وعلى مدار 24/24هذه الخدمة متاحة أنوقت  حيث أيالذهبية لبريد الجزائر عن طريق الانترنت وفي 

e-payment.mobilis.dz(.2(الموقع المتاح على الشبكة وذلك من خلال أيام7/7الأسبوع

إلا2016أكتوبردولة الجزائرية ولا زالت تبذلها منذ التي بذلتها اليمكن قوله في هذه النقطة أنه رغم الجهود وما 
04من أكثرانه رغم مرور إذالمستوى المطلوب إلىنظام الدفع عبر الانترنت لا يزال متأخرا ولم يصل أن

. وانتشاره لا يزال محدودا في الوطنوالمؤسسات الكبرىالمتاجرانه لم يتم تعميمه في اغلب إلاسنوات 
الدفعنظامفيمنخرطالويبتاجر32يوجد)2019(حالياوالمعطيات الموالية تؤكد ذلك إذ كشفت أنه 

والجدول المولي يوضح تطور عدد 2016منذ  معاملة399859حواليعنهنتجماالبيبنكي،الالكتروني
والطاقةالماءتوزيعشركات( التي تمت في المؤسسات التالية )2019جويلية-2016(خلال الفترة المعاملات

3).الإداراتوبعضالجوي،النقلالتأمينشركاتوالنقال،الثابتالهاتف،" والكهرباءالغاز"

والجدول الموالي يوضح عدد عمليات الدفع الالكتروني التي تمت عبر شبكة الانترنت للفواتير خلال الفترة الممتدة 
.2019إلى سنة 2016من سنة 

1 https://airalgerie.dz/,consulté le 20/08/2019 à 15h40.
2 https://www.mobilis.dz/,consulté le 20/08/2019 à 23h12.
3 https://www.giemonetique.dz/qui-sommes-nous/activite-paiement-sur-internet/,consulté le 21/08/2019 à
17h44.

https://airalgerie.dz/
https://www.mobilis.dz/
https://www.giemonetique.dz/qui-sommes-nous/activite-paiement-sur-internet/
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2020-2016عدد عمليا الدفع الالكتروني عبر الانترنت للفواتير خلال الفترة ): 11(الجدول رقم

السنة
/هاتف

اتصالات
ماء/كهرباءتأميننقل

خدمات 
إدارية

خدمات
العدد الإجمالي 

للمعاملات
2016653638851391007366
201787286567724671241400107844
201813849587164392972214550176982
2019141552629283423880624325056202480

2020406677178584101499871420975ماي 

تاريخ ،>https://www.giemonetique.dz/qui-sommes-nous/activite-paiement-sur-internet /<:المصدر

.02h36، على الساعة 27/07/2019: الاطلاع

.للمعطيات الخاصة بالجدول أعلاهوفيما يلي التمثيل البياني  
2020ماي- 2016خلال الفترة العدد الإجمالي لعمليات الدفع الالكتروني عبر الانترنت): 37(الشكل رقم

.بالاعتماد على معطيات الجدول السابقالباحثإعدادمن :المصدر

خلال هذه الفترة الجزائرفيالانترنتعبرالدفعاتيعملأنالملاحظةيمكنالشكل أعلاهخلالمن
قد أاوهو رقم محتشم مقارنة باهودات المبذولة من طرف الدولة، إلا 2016عملية سنة 7366ـانطلقت ب

عملية دفع لمختلف 107844إلى2017حيث ارتفع العدد سنة سجلت ارتفاعا ملحوظا في السنوات الموالية 
الخ من العمليات ...كفاتورة الكهرباء والغاز والهاتف وشراء تذاكر السفر من شركة الطيران الجزائريةالفواتير 

حيث عرف توسعا ونوعا من علية دفع176982قفز العدد إلى 2018وفي سنة الموضحة في الجدول السابق 
استعمالبقىيالإلكترونيالدفعوسائلثيلتحدةيالمعنالسلطاتقبلمنالمبذولةالجهودورغمالانتشار إلا أنه 
.ذلكدونتحولقدالتيالعواملمنديالعدإلىذلكإرجاعكنيموالمرغوب،المستوىدونالدفع الالكتروني
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أهمية الصيرفة الالكترونية في الجزائر، معوقاا وسبل تطويرها: المطلب الرابع
والجزائر كغيرها من البلدان ،مؤشرات النهضة الاقتصادية لأي بلدتعد الصيرفة الالكترونية واحدة من أهم 

لا أا مازالت جد إفرغم اهودات المبذولة في هذا اال ،لازالت تسعى جاهدة لتبني وتطوير هذا المشروع
بالرغم من المقومات التي تتمتع ا الجزائر التي يئ البيئة الأخرىضئيلة بل ومحدودة مقارنة بالدول المتقدمة 

تفعيل وتطوير هذا المشروع، مشروع الصيرفة الالكترونية إلا أن هناك عوامل تقف كعائق أمام المناسبة لتبني 
الصيرفة الالكترونية للاقتصاد الوطني، وهذا ما سيتم الوقوف عليه في هذا المطلب من خلال معرفة أهمية 

.سبل تطويرها وتعميمها في الجزائروأخيراوالمعوقات التي تواجهها 
أهمية الصيرفة الالكترونية للاقتصاد الحزائري-أولا

وذلك لإسهامها الواسع في تطوير متطلبات تكتسي الصيرفة الالكترونية أهمية بالغة في الاقتصاد الوطني
وتدعيم الرقمي القائم على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالاستثمار والتنمية وكذا في بناء الاقتصاد 

:النقاط التاليةفيوعلى العموم يمكن إيجاز هذه الأهمية، تطبيقاته خصوصا عمليات التجارة الالكترونية
المصرفية وتطوير الخدماتإن إنشاء البنوك الالكترونية : )السوق غير الرسمية(محاربة الاقتصاد الموازي- 1

يلعب دورا هاما في وتطويرها بشكل واسع عبر التراب الوطنيإدخال وسائل الدفع الالكترونية من خلال 
استقطاب الأموال الموجودة في السوق الموازية والقضاء على اكتناز الأموال خارج البنوك فمن خلالها يتمكن 

عبر موقع البنك من خلال شبكة كانمكانالزبون من فتح حساب بنكي يمكنه من اطلاعه على رصيده من أي
تمكنه من القيام بعملية البنكية الالكترونية الانترنت كما يوفر أدوات التداول النقدي المتمثلة في بطاقات 

.السحب أو الدفع في أي وقت وفي أي مكان دون الحاجة للتنقل إلى مقر البنك كما في البنوك التقليدية
عتبر أمرا ضروريا خاصة في ظل الأزمة الراهنة يوتطوير الصيرفة الالكترونيةوبالتالي فإن حاجة الجزائر إلى تفعيل 

2018فقد بينت بعض الإحصائيات لسنة . التي تعيشها الجزائر وفي ظل أزمة السيولة التي تعانيها مختلف البنوك

مليار دينار جزائري، ما يمثل حوالي 4780ـتقدر ب) وق الموازيةفي الس(أن الكتلة المالية المتواجدة خارج البنوك 
1.مليار دينار جزائري14000من الكتلة المالية الإجمالية للجزائر والتي تقدر ب 30%

إن تطوير وتعميم الصيرفة الالكترونية يعني:الورقيةالنقودطباعةفيالمركزيالبنكنفقاتخفض- 2
الراهنةالأزمة خاصة في ظل في الوطنيالاقتصادوهذا الأمر له أهمية كبيرة على تفعيل استخدام البطاقة البنكية

سياسة التمويل غير التقليدي والمتمثلة في طبع النقود، إلىالسيولة النقدية ولجوء الدولة الجزائرية نقصفيالمتمثلة 

تحليل إحصائي للواقع والأفاق مع الإشارة –نحو بناء اقتصاد رقمي من خلال تفعيل الصيرفة الالكترونية بالجزائر ضيف أحمد، بوعكاز عامر، 1
، 2019ستغانم، الجزائر، جانفي عبد الحميد بن باديس بم، جامعة 16، العدد09، مجلة الإستراتيجية والتنمية، الد-لبعض التجارب الدولية الرائدة

.130ص 
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وصياغتهاوحمايتهاالورقيةالنقودطباعةفيركزيالمالبنكنفقاتخفضة البنكية تعمل على وعليه فان البطاق
البطاقات؛لهذهصدرةالمالشركاتإلىإنتقلالتزويرمراقبةنفقاتمنجانباأنأساسعلىالتزويرمنومراقبتها

قدرةيعنيمماكما أضرنا إليها سابقاالبنكيالنظامخارجالنقديالتسربمنالتقليلومن جانب آخر تمكن من
التيالسيولةعلىالأفراديحصلحيثالتوسعيةالنقديةتغيراتالمفيبسهولةالتحكمعلىالنقديةالسلطات
1.الاقتصاديالنشاطبالتاليويزداديريدوا

الالكترونية إذ يؤدي تطبيق الصيرفة:تحسين مستوى جودة الخدمة المصرفة التي تقدمها البنوك الجزائرية- 3
دمات المصرفية ومنه زيادة جودا، حيث يؤثر استخدامها القطاع المصرفي إلى تغيير آلية تنسيق وتقديم الخفي 

على جودة الخدمات المصرفية المقدمة من طرف المصارف الجزائرية نتيجة تغيير ميزاا بما يتلاءم مع إيجابا
الأخرىالبنوك في الدول إليهوبالتالي مواكبة التطور الذي وصلت معطيات التكنولوجيا ومتطلبات البيئة الرقمية 

الصيرفة الالكترونية دور أساسي في تحسين كفاءة العمليات المصرفية من المتطورة، حيث تلعب الانترنت وأنظمة 
2.والتنسيق بينها، بما يحقق تخفيض تكاليف تقديم الخدماتخلال تحقيق التكامل 

تعتبر الصيرفة الالكترونية من المقومات بل منإذ:الالكترونية في الجزائرتنشيط وتفعيل التجارة - 4
.وهذه نقطة لا يختلف عليها اثنانالمتطلبات الأساسية لتفعيل التجارة الالكترونية في أي بلد

أوضح بأن تونس تعد CNUCEDوالتجارة الالكترونية في الجزائر لازالت متأخرة ففي تقرير للأمم المتحدة
منسجمة للتجارة الالكترونية لكنها مازالت تعاني بعض التحديات إستراتيجيةقامت بتحديد إذإفريقياالأولى

3.بعد ذلك، ثم تليها المغرب التنظيمية فيما يخص التبادلات التجارية العالمية والتوزيع

بالظهور وان كانت ها بدأت بوادرومع التطورات الراهنة في الجزائر حالياعن واقع التجارة الالكترونيةأما 
كنيسوادموقععلى سبيل المثالمنهاطفيفة والتي تتمثل في زيادة ظهور مواقع الويب الجزائرية 

OUEDKNISS.COM،يوفركمابأنواعها،المواقعتصميمفيتتمثلمتميزةخدماتعدةالموقعهذايقدم
ديل زادديوموقعwww.dzsoq.dzكموقعأخرى،ومواقعالشركاتلمختلفإشهاريةمساحات

www.dzdeal.dzدياليكليووموقعwww.cliodiali.dz وموقع ،https://www.jumia.dz ،ننسىأندون
.الشبكةعبرالجزائربريدموقعخدمات

، مجلة الأبحاث الاقتصادية، -ة لعينة من البنوك العمومية الجزائريةدراسة مقارن-واقع استخدام البطاقات البنكية في الجزائربورايو هاجر أميرة، 1
.373، ص2018، الجزائر، جوان2جامعة البليدةكلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، ، 18العدد، 13الد

دراسة ميدانية على مستوى الوكالات المصرفية العمومية –الصيرفة الالكترونية كآلية لتعزيز أداء المصارف الجزائرية قروي عبد الرحمان، 2
-تار، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص، إدارة المنظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة باجي مخ-بقالمة

.134، ص2017/2018عنابة، الجزائر، 
.88، ص مرجع سبق ذكرهرتيبة تيفوتي، 3

http://www.dzsoq.dz/
http://www.dzdeal.dz/
http://www.cliodiali.dz/
https://www.jumia.dz/
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مبيعاتفيعالميا 95الجزائر في مرتبة 2016لسنة UNCTZDمية نالمتحدة للتجارة والتالأمموقد صنف مؤتمر 
قيمة كما قد بلغت .دولة137ضمالذيللتقريرووفقابالمتاجر،المبيعاتإجماليإلىنسبةالانترنيتعبرالتجزئة

وهو ما يعبر عن واقعها في الجزائر، ومن .2017اية سنة ملايير دولار05حواليالتجارة الإلكترونية في الجزائر 
بالأرقام المختص في التجارة الإلكترونيةو2017لسنة "Jumia"التي قام ا موقعأكدت الدراسة جهة أخرى

مليون جزائري يمتلكون 20، إذ كشفت عن وجود "مدى عدم اهتمام الجزائريين بالتجارة الإلكترونيةعن 
وهم الذين ، %6هؤلاء فقط يمتلكون بطاقات ائتمان؛ أي ما نسبته مليون من 2.5حسابات بنكية، غير أن 

1.بإمكام القيام بعمليات الشراء والبيع عبر الإنترنت

الطريق الصحيح وتعبيدد يهأهمية بالغة في تمالذيالأمروبالتالي على الجزائر أن تقوم بتفعيل الصيرفة الالكترونية 
وبالتالي الوصول إلى المستوى التي حققته الدول لتدارك التأخر الذي تعاني منه في مجال تطوير التجارة الالكترونية 

.ااورة في هذا اال
محددات ومعوقات العمل بالصيرفة الالكترونية في الجزائر-ثانيا

له عدة عوامل وأسباب وقفت كعائق أمام التأخر التي تعاني منه الجزائر في مجال الصيرفة الالكترونيةإن
:المحددات نذكر على سبيل المثال لا الحصر ما يليأو، ومن بين هاته المعيقات المصارف الجزائرية 

له عدة أسباب منهاوالذي بدوره : عدم انتشار التجارة الالكترونية- 1
في شكلها التقليدي أي الجهل بالقراءة والكتابة؛الأمية-
لا يثقون سوى في السيولة النقدية غير قادرين على استيعاب أوالأشخاصوالذي يجعل المعلوماتيةالأمية-

استعمال خدمات الصيرفة الالكترونية؛
وزارة التجارة في بلادنا لم تفكرأنالعليا بالتجارة الالكترونية، فلا يعقل الإداريةعدم اهتمام الهيئات -

استقصاء لمدى اهتمام اتمع ذا النوع من التجارة، والتفكير في سبل تقنينها والاستفادة من إجراءفي حتى
2.تجارب بعض الدول الغربية والعربية الرائدة في هذا اال

حسابام، ونعني به وجود أزمة ثقة بين العملاء والتجار وبين المؤسسات المالية التي تسير:مشكل الثقة- 2
دة هذه الأزمة الفضائح المالية التي عرفتها البنوك الجزائرية كبنك أل خليفة، بالإضافة إلى عدم وقد زاد من ح

الثقة في النظام والمحاكم القضائية الجزائرية التي حال وقوع مشاكل ستأخذ وقتا طويلا للفصل في القضايا، ومرد 
رصيد والذي ضايا المتعلقة بالشيكات بدونالقضائية التي تتخذ في القالإجراءاتطول إلىانعدام الثقة يعود 

.137-136، ص مرجع سبق ذكرهضيف أحمد، بوعكاز عامر، 1
.193ص،مرجع سبق ذكرهقروي عبد الرحمان، 2
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ساهم في رفع الثقة عن المعاملات الالكترونية وعن وسائل الدفع مما ) استعمال الشيكات بدون رصيد(بدوره 
1؛ساهم في تفضيل السيولة النقدية

من بين حيث يعد:غياب الجانب القانوني والتشريعي المنظم للعمليات المصرفية والتجارية الالكترونية- 3
القوانين المنظمة للعمليات إلىفعند النظر ، الالكترونية في بيئة الأعمال المصرفيةالإدارةأبرز تحديات تطبيق 

المصرفية الالكترونية نجد بأن الجزائر لم توفق في سن وتطبيق قوانين منظمة للمعاملات التجارية الالكترونية ولا
للمعاملات المصرفية الالكترونية، حيث نجد بأن هناك بعض القوانين التي أصدرا الجزائر كالقانون الخاص 

ماي 10المؤرخ في 05-18القانون رقم إلىبالإضافة، بموردي الانترنت، أو القوانين المتعلقة بالجريمة الالكترونية
أربع سنوات من اعتماد الدفع الالكتروني متأخرا بعد قرابة إصدارةالمتعلق بالتجارة الالكترونية والذي تم 2018

.في الجزائر
سبل تطوير وتنشيط الصيرفة الالكترونية في الجزائر-ثالثا
:يليبالجزائر كماالالكترونيةالصيرفةونشرتطويرسبلأهمتلخيصيمكن

الاقتصادية لاعتماد الصيرفة الالكترونية في الجزائر في ضرورةتتمثل أهم السبل:السبل الاقتصادية-1
خصخصة قطاع الاتصالات وفتح باب المنافسة فيه لتخفيض التكلفة وتخفيض الرسوم الجمركية المفروضة على 

أساليب الدفع الالكتروني لدى تكنولوجيا المعلومات المستوردة حتى تكون في متناول جميع فئات اتمع، وتطوير 
من خلال اعتماد نظام الدفع بالشبكات الالكترونية مختلف المراكز الائتمانية وتحريك التجارة الالكترونية 

؛المصرفية
التكنولوجيمجال البحث والتطوير لمواكبة التقدمعلى الحكومي الإنفاقمن خلال زيادة :سبل مالية-2

بين الدول المتقدمة؛الحاصل وتقليص الفجوة بيننا و
ويكون ببناء نظم تشريعية وتنظيمية تحكم  خدمات الصيرفة الالكترونية وكذا:السبل التشريعية-3

التجارة الالكترونية، ودعم البيئة اللازمة لاعتماد هذا النوع من المعاملات بتكييف التشريعات والقوانين الحالية 
2؛بإصدار تشريعات وقوانين جديدةلتواكب متطلبات الصيرفة الالكترونية، أو 

خلالإذ أن الجزائر تعاني من تأخر في البنية التحتية وهذا ما تبين لنا من: التقنيةالتحتيةالبنيةتعزيز-4
تعيد النظر في أنالمتعلقة بذلك خصوصا سرعة تدفق الانترنت وبالتالي فعلى الجزائر الإحصائياتعرض بعض 

3:يليماخلالمنوالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجيابخدماتبالاهتماموهذاالبنية التحتية التقنية

.229، ص مرجع سبق ذكرهبلعايش ميادة، 1
.108صمرجع سبق ذكره،وشان أحمد، 2
، 05الريادة لاقتصاديات الأعمال، الد، مجلةمقومات تنشيط التجارة والصيرفة الالكترونية بالجزائركريمة بن شنينة، عبد القادر مطاي، 3

.107، ص2019، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، جانفي01العدد
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التعليمية؛المراحلفي كافةالانجليزيةواللغةالحاسوبإدخال-
خدماتنشرالشخصية،الحاسوبأجهزةأسعاردعموالاتصالات،للمعلوماتالأساسيةالبنيةإيجاد-

تعتبرالانترنتخدماتمقدميبينالمنافسةلانمقيد،نحوعلىالاتصالاتخدماتسوقوتحريرالانترنت
.الانترنتاستخداملنموحافزا



الإدارة الالكترونية في الجزائر وتطبيقاا على البنوكالفصل الثالث 	

224

خلاصة الفصل
الالكترونية في البنوك الجزائرية أصبحت ضرورة الإدارةمن خلال ما تقدم في هذا الفصل نجد بأن تطبيق 

المستمرة في هذا اال من أجل تلبية رغبات والتكنولوجيافرضتها التغيرات والتطورات الحاصلة في السوق حتمية 
أن المؤسسات السباقة في تطبيق في هذا الفصل وكما رأينا . الأولىبالدرجة وخدمتهموحاجيات مختلف الزبائن

وا في تسويق منتجام حلاتصالات قد نجالجديد القائم على تكنولوجيا المعلومات واالإداريهذا النظام 
وبالتالي كقطاع العدالة وبعض المؤسسات التابعة لوزارة الداخلية وغيرهابما يتماشى وتطلعات زبائنهموخدمام 

لتحقيقها أخرى جهوداتبذلالالكترونية  ومازالت للإدارةكبيرة في تطبيقها بذلت جهودانقول بأن الجزائر قد 
المستوى إلىولم تصل الأولىمرحلتها إذ أن الصيرفة الالكترونية لا زالت في هان مواطنيهاوترسيخها في أذ

وهو الأفرادأن البيئة الالكترونية في الجزائر ما زالت ضعيفة جدا في أذهان إلىولعل ذلك راجع ،المرغوب فيه
الحكومة (الالكترونية العامة الإدارةضرورة التسريع من انجاز مشروع الأمر الذي يوجب على الجزائر 

خدمات الصيرفة الالكترونية للتغيير لترسيخ فكرة الخدمات الالكترونية لديهم وبالتالي تفعيل وتعميم ) الالكترونية
.الأحسنإلىمن الوضع الحالي 
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تمهيد الفصل 
عنوالتحريالبحثخلالمنإليهلتم التوصماخلاصةيعتبركل ما تم تناوله في الفصول النظرية السابقة

تطبيق دور وأثر إلىأن تتطرق هذه الدراسة كافيالا يعتبرلكنهوالأعمال،إدارةأدبياتفيالدراسةموضوع
ولهذا كان لابد الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية دون أن نستفيد من ذلك على أرض الواقع الإدارة

جودة الالكترونية على تحسين الإدارةعلى الواقع بغية معرفة أثر تطبيق وإسقاطهمن تجسيد ذلك على الميدان 
بنك الفلاحة والتنمية ل(G.R.E)امع الجهوي للاستغلال اختيار الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية، وقد تم 

لدوره الحيوي وباعتباره من بين البنوك الرائدة والعريقة، وذلك)وكالات ولاية الجلفة(بالجلفة BADRالريفية
.من جهة أخرىلزبائنهوأهمية الخدمات التي يقدمها من جهةباعتبارها منطقة سهبية وفلاحيةبالمنطقة

الاتجاه نحو قد سمحت الدراسة الميدانية بالاطلاع على ثقافة هذا البنك ونظام العمل به، وقد لوحظ فيه لو
اللازمة الإمكانياتوتوفير مختلف الالكترونية الإدارةالاهتمام بعصرنة خدماته للرفع من جودا من خلال تطبيق 

.حديثة تتماشى والتطور الراهنلذلك واستحداث خدمات 
الدراسة الميدانية في البنك محل الدراسة لمعرفة أثر لإجراءتم في هذا الفصل الذي خصص هذا السياق إطاروفي 
باحثة مأربعإلىذلك الغرض تم تقسيمه ولأجلات المصرفية، الالكترونية على تحسين جودة الخدمالإدارةأبعاد 

:على النحو التالي
؛BADRتقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية :المبحث الأول·

؛الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية:المبحث الثاني·
؛صدق وثبات أداة الدراسة، اختبار التوزيع الطبيعي وخصائص العينة المدروسة:المبحث الثالث·
.التفسير والتحليل الإحصائي لمحاور الاستبانة واختبار الفرضيات:المبحث الرابع·
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تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: المبحث الأول
لقد بين بنوك حكومية وبنوك خاصة، وافيهوالفاعلينبتنوع الناشطينةالجزائريةالسوق المصرفيتتميز

ألا وهو بنك الفلاحة والتنمية ةالجزائريةالبنوك الناشطة في السوق المصرفيهذهتطرقت هذه الدراسة لأحد أهم
إلىبالإضافة،وكذلك بمركزه القوي بين البنوك الأخرىعبر التراب الوطنيالذي يتميز بقوة انتشارهالريفية

كبيرة في السوق ، كل هذا كان له دور كبير في الحصول على حصة سوقية المقدمة لزبائنهخدماته المتنوعة
ومختلف مراحل تطوره هذا البنك، نشأته تم التعرف إلىيس، ومن خلال هذا المبحث مقارنة بباقي البنوكالمصرفية

.وظائفهو
BADRالتعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية: المطلب الأول

وأعرقها يعد بنك الفلاحة والتنمية الريفية من البنوك التجارية العمومية وهو واحد من أكبر البنوك الوطنية 
.مما أتاحت له القدرة على فرض مستواه ووجوده في السوق المصرفية الجزائريةيتمتع بخبرة وتنافسية كبيرتينفهو

.نشأته ومهامهالتطرق إلىمن خلالسيتم التعرف على هذا البنكوفي هذا المطلب 
BADR نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية-أولا

ويخضع ةالماليية، يتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلالمؤسسة ماليةBADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية يعتبر
لنظام قواعد البنوك ويأتي نحت وصاية وزارة المالية، كما يعتبر أداة للتخطيط المالي بحيث يساعد على تنفيذ 

في ) كما وكيفا(برفع إنتاجها المخططات والبرامج المقررة لتحقيق أهداف الهياكل المرسومة لا سيما ما يتعلق 
1.إطار انجاز مخططات التنمية الوطنية والقطاعية

1982مارس13بتاريخالصادر106-82رقمالمرسومبمقتضىالريفيةوالتنميةالفلاحةبنكأنشئوقد 

الريفيةوالتنميةالفلاحةبنكانبثقوقد،1982مارس13:تاريخفيالصادر105-88بمرسوموالمتممالمعدل
BADRالجزائريالوطنيالبنكعن)BNA(،07منيتكونالمرسوموهذا2.القطاعهيكلةإعادةعنالناتج

والذيوالتنميةللودائعبنكإنشاءهوالمرسومهذاحولهايدورالتيوالمحاورقانونية،مادة67مجملهافيأبواب
المرسوم،منالأولىالمادةحسبوطنيةماليةمؤسسةبكونهالبنوكقائمةفييدرجوالذي،BADRيدعى

التزامعلىالمرسومنصكماالغير،مععلاقاتهفيتاجراويعدالمالي،والاستقلالالمدنيةبالشخصيةالبنكويتمتع
التوفيرصناديقالتجارية،كالبنوك(المصرفيةبالمؤسساتالمتعلقةوالتنظيميةالتشريعيةبالأحكامالبنك

أطروحة دكتوراه علوم  في العلوم ،إستراتيجية تمويل القطاع الفلاحي بالجزائر في ظل الانضمام المرتقب للمنظمة العالمية للتجارةمجدولين دهينة، 1
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر ببسكرة، الجزائر، ،تخصص نقود وتمويل، قسم العلوم الاقتصاديةالاقتصادية، 

.192، ص2016/2017
" دكتوراه ، أطروحة -2012-2006دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية –إشكالية تمويل القطاع الفلاحي في الجزائر قرامطية زهية، 2

، 2لبليدةفي العلوم الاقتصادية، تخصص بنوك ومالية، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة ا" ل م د
.194ص ،2014/2015الجزائر،
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ذلك،غيرإلىأثرهاوكذاالتمويلوعملياتوالحساباتالإدارةتنظيمعمليةعلىنصكما،)الخ...والاحتياط
.البنكهذامهاميحددأساسيقانونيوجدكما

استقلالية أكبر للبنك وهذا في 1990أفريل 14الصادر في تاريخ 90/10وقد منح قانون النقد والقرض رقم 
وشراء القيم المنقولة والمنتجات المالية، لذا قام بنك قيام بعمليات الصرف، التوظيف، عمليات الاكتتاب، بيعال

1.رأس مالهالفلاحة والتنمية الريفية بتوسيع نشاطه وزيادة 

مليار دينار جزائري، 33حيث يقدر رأسماله بـشركة مساهمة BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفيةالآنويعد 
ة صناديق المساهمة التابعة مليون دينار جزائري بمساهموقيمة كل حصة هيمقرها الرئيسي في الجزائر العاصمة

في حالة تحويل للدولة، ورأسمال البنك قابل للتعديل سواء بزيادة مبلغ المساهمة بدخول مساهمين جدد أو بنقصانه
مجمع 39و وكالة 321ويمتلك ،سنة36ويتمتع بنك الفلاحة والتنمية الريفية بخبرة تزيد عن شركة أخرى،

2.نشطين في هيكله المركزي، الجهوي والمحليإطار7000حوالي كذلكويمتلك ، للاستغلالجهوي

:مكانة بنك الفلاحة والتنمية الريفية محليا وعالما-ثانيا
حسب الكثير من المختصين والمهتمين بالجهاز المصرفي الجزائري فإن بنك الفلاحة والتنمية الريفية يحتل موقعا 

وكالة، 321متميزا ضمن الهيكل المصرفي الجزائري، ليس فقط لأنه الأكثر انتشارا عبر التراب الوطني بأكثر من 
.ى المحلي أو الاقليمي والعالميبل ولأنه البنك الذي يحظى بسمعة كبيرة سواء على المستو

2001في سنة Bankers Almanachولقد تم اعتبار بنك الفلاحة والتنمية الريفية وفقا لدراسة قامت ا هيئة 

:على أنه
أول بنك في الجزائر حسب كل المعايير؛-
يعتبر ثاني بنك على المستوى المغاربي؛-
بنك شملها التصنيف؛326من ضمن الإفريقييحتل المرتبة التاسعة على المستوى -
بنك؛255عربيا من بين )14(يحتل المرتبة الرابعة عشر -
3.بنك مصنفة من قبل هذه الهيئة4100عاليا من بين 668كما أنه احتل المرتبة -

حالة بنكي –دراسة مقارنة بين الشبكات العصبية ولأنظمة الخبيرة –تطبيق نماذج الذكاء الاصطناعي في مجال تقدير خطر القرض روابح عبلة، 1
، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم "د.م.ل"اه تور، أطروحة دكالفلاحة والتنمية الريفية والقرض الشعبي الجزائري

.171، ص 2017/201، الجزائر، -2قسنطينة-التسيير، جامعة عبد الحميد مهري 
2 https://badrbanque.dz/sample-page-2/quisommesnous/, consulté le 21/12/2018 à 19h54.

، أطروحة دكتوراه دولة في العلوم الاقتصادية، فرع تخطيط، -حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية- دور التسويق في القطاع المصرفيزيدان محمد، 3
.265،ص2004/2005وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية 

https://badrbanque.dz/sample-page-2/quisommesnous/
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1.إفريقيا)22(مغاربيا والثاني والعشرين )09(فقد احتل المركز التاسع 2013أما في سنة 

التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةالهيكل-ثالثا
:يمكن توضيح الهيكل التنظيمي للبنك في الشكل الموالي

1 https://www.djazairess.com/elkhabar/361600 , consulté le 23/12/2018 à 10h11.

https://www.djazairess.com/elkhabar/361600
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BADRالهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ): 38(الشكل رقم

.161ص، مرجع سبق ذكره، بن ديلميإسماعيل: المصدر

المدير العام

الأمانة الاتصالمديرمستشارون اللجانالمفتشية العامة

المديرية 
الفرعية 
للمراقبة 
والتطوير

المديرية 
الجهوية 
للاستغلال

المديرية الفرعية 
للإعلام الآلي 

والمحاسبة

المديرية 
الفرعية 
للإدارة 

المديرية 
الفرعية 

للعمليات 

المديرية 
الفرعية 
للموارد 

ق يمديرية التدق-
الداخلي

مديرية المتابعة -
والتحصيل

مديرية الموازنة -
ومراقبة التسيير

مديرية التقنية -
والهندسة المالية

خلية إدارة -
ومحاسبة

مديرية -
استغلال وتطوير 

الإعلام الآلي
مديرية -

المحاسبة العامة
مديرية الخزينة-
خلية إدارة -

ومحاسبة

العلاقات الدوليةمديرية -
مديرية العمليات -

المستندية
مديرية التحويلات -

المالية مع الخارج
مديرية المراقبة -

والإحصاء
والإدارةswiftدائرة -
خلية إدارة وحاسبة-

الوكالة 
المحلية 
للاستغلا

ل 

مديرية الموظفين-
مديرية إعادة تأهيل الموارد البشرية-
مديرية الدراسات القانونية-
مديرية الوسائل العامة-
خلية إدارة وحاسبة-

مديرية تمويل المؤسسات الكبرى-
الأسواق والمنتجاتمديرية دراسة -
مديرية تمويل المؤسسات المتوسطة -

والصغيرة
مديرية تمويل النشاطات الفلاحية-
خلية إدارة وحاسبة-
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، مهامه وأهدافهالتطور التاريخي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية:المطلب الثاني
إليهمن خلال مهامه التي أسندت الأهدافلتحقيق جملة من BADR بنك الفلاحة والتنمية الريفيةأنشئ

سيتم توضيح مختلف غاية اليوم ومن خلال هذا المطلب إلىوقد عرف هذا البنك عدة تطورات منذ تاريخ نشأته 
.البنك وأهدافه من جهة أخرىمهامهذه المراحل من جهة ومعرفة 

BADRالتطور التاريخي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية-أولا

:الآتيةالمراحل فيإيجازهايمكنناوالتينشأته،منذمتعاقبةتطوراتعدةالبنكعرف
فرضهونشأته،منالأولىسنواتالثمانيخلالالمنشودالبنكهدفكان:1990-1982:المرحلة الأولى

اكتسبالزمنوبمرور. الفلاحيةالصبغةذاتالمناطقفيالوكالاتمنالعديدبفتحالريفيالعالمضمنوجوده
الميكانيكيةوالصناعاتالغذائيةالصناعاتوقطاعالزراعيالقطاعتمويلميدانفيعالميةوكفاءةسمعةالبنك

اختصأينالبنكي،التخصصتوجهضمنالموجهالاقتصادإطارفيعليهمنصوصكانماوهوالفلاحية،
.البلادفيالعامةالحيويةالقطاعاتأهمبأحدالبنك

مبدأانتهاءعلىنصالذي90/10رقم والقرضالنقدقانونبموجب:1999- 1991: المرحلة الثانية
المؤسساتقطاعخاصةالاقتصاديالنشاطمنأخرىمجالاتإلىمعاملاتهأفقالبنكفوسع،البنكيالتخصص

.التقنياالفيمميزةعلاقاتمعهتربطهالذيالفلاحيالقطاععنالاستغناءدونمنوالمتوسطةالصغيرة
لتطبيقSwiftنظامتطبيقتمحيثالبنك،نشاطاتفيالآليالإعلامتكنولوجيابإدخالالفترةهذهوتميزت
Systéme(برمجياتوضعتم1992سنةوفي،1991سنة فيالخارجيةالتجارة Bancaire Universel(sybu

progicielعلىالآليالإعلامإدخالفتم1993سنةفيأما.البنكيةالعملياتبمختلفللقيامالمختلفةفروعهفي
وكالاتمستوىعلىالجديدالبنكيالحساباتمخططأدخل1994سنةوفيالخارجية،التجارةعملياتجميع

1996سنةواتسمت،1995سنةفيالبنكيةالعملياتجميععلىالآليالإعلامإدخالمنالانتهاءوتمالبنك،

ص وفحالشكليالفحصإدخالتمفقد1997سنةفيأمابالبنك،الخاصةوالتسديدالسحببطاقةبتشغيل
الحقيقي، كما تم تشغيل بطاقة السحب مابين البنوك في سنة الوقتوفيبعدعنالبنكيةالعملياتوانجاز
1998.1

فيجديدنفسلبعثالعموميةللبنوكالفعليالتدخلبوجودالمرحلةهذهتميزت:2004- 2000المرحلة الثالثة 
مجاليخصفيماالسوقاقتصادقواعديسايرمردوديتهاومستوىنشاطااوجعلالمنتجةالاستثماراتمجال

شتىفيوالمتوسطةالصغيرةالاقتصاديةالمؤسساتلفائدةالقروضحجمكبيرحدإلىالبنكرفع،التمويل

–دراسة حالة مشاريع استثمارية بالبنك الخارجي الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية –التقييم المالي للمشاريع الاستثمارية سعيدة بورديمة، 1
، أطروحة دكتوراه علوم، شعبة تسيير المؤسسات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة باجي مختار بعنابة، -وكالتي قالمة

.341-340، ص ص 2013/2014الجزائر، 
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وفروعهالفلاحيللقطاعمعوناتهمستوىرفعمنالوقتنفسفيقامكماالاقتصادي،النشاطمجالات
.المختلفة

والاجتماعية الاقتصاديةالتحولاتمعللتكيفسنوات،خمسعلىيمتدبرنامجبوضعBADRبنكقامكما 
ويتمحور . أخرىجهةمنالعملاءورغباتلاحتياجاتواستجابةجهةمنالتي شهدا البلاد خلال هذه الفترة

واستخدامالبنكيقدمهاالتيالخدماتتطويرعلىالعملأدائه،وتحسينالبنكعصرنةحولهذا البرنامج أساسا 
:يليمابتحقيقالبرنامجهذاقاموقدالبنكيةالخدماتمجالالحديثة فيالتكنولوجيات

الريفيةوالتنميةالفلاحةبنكفيوالضعفالقوةلنقاطدقيقبتشخيصالقيام: 2000خلال سنة -
BADRالدوليةوالمعاييرلتتماشىالبنكمستوى خدماتلرفعمخططوإنشاء.

بعضفيالجالسالبنكنموذجوتطبيقوالمحاسبي،الماليالتدقيقعملياتتكثيفتم: 2001خلال سنة -
.البنكوكالات

.البنكوكالاتجميعمستوىعلىالجالسالبنكنموذجتعميمتم: 2002خلال سنة -
الوكالاتجميعمستوىعلىمشخصةبخدماتالجالسالبنكنموذجتحسينتم: 2003خلال سنة -

.الأساسية

.الدفعببطاقاتالمرتبطةالنقديةللأوراقالآليةالشبابيكاستخدامتعميمتم: 2004خلال سنة -
خلالBADRبنك الفلاحة والتنمية الريفيةعرفهاالتيالتطوراتأهمتتمثل: 2014- 2005المرحلة الرابعة 

:الآتيفيالمرحلةهذه
النقدية،السلطاتمنبأمرالبنوكبينالالكترونيةالمقاصةعمليةفيالشروعتم2006حيث في سنة -
،SYRATلنظامواستغلالهتشغيلهخلالمناكتسبهاقدالريفيةوالتنميةالفلاحةبنككانالتيللخبرةونظرا

البنككالاتوبينالشيكاتتحصيلبعمليةالقيامأجلمنTélé-compensationهوآخربرنامجإلىتطويرهتم
.الالكترونيالتحصيلطريقعنالأخرىالبنوكووكالات

FLEXCUBEوهوعالميةبمواصفاتمتطورجدمعلوماتيبرنامجاقتناءكذلك شهدت هذه الفترة-

التطورمسايرةعلىقادرغيروأصبحقوتهنقاطكلالأخيرهذااستنفذأنبعدSYBUللنظامكبديل
علىالخدماتتطويرمجالفيعائقاوشكلقيودافرضماوهذاوالتجهيزات،التقنياتفيالسريعالتكنولوجي

.البنكهذامستوى
البنكيلرصيدهالعميلكمعرفة)E-banking(بـيعرفماأوإلكترونيةبنكيةخدماتبتقديمالقيام-

؛لذلكرسميلموقعفتحهطريقعنالحساباتكشوفتحميلإلىبالإضافةالبنكيحسابهوحركية
وانشغالام؛والمحتملينالحاليينالعملاءتساؤلاتجميععلىالإجابةإلىيهدفاتصالمركزفتح-
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أجلمنجديدةقروضاآنذاك الريفيةوالتنميةالفلاحةوزارةوضعتفقدالتطوراتهذهإلىوبالإضافة
بنكمستوىعلىالقروضهذهفتحتحيثسابقا،الموجودةتلكعنفضلاالفلاحيبالقطاعالنهوض
تمثلتبحيثالجزائرولاياتمنولايةكلفيومصالحهاالفلاحةمديريةمعبالتنسيقالريفيةوالتنميةالفلاحة

1.يالتحدوقرضالرفيقالقرضفيالجديدةالقروضهذه

:BADRالريفيةمهام وأهداف بنك الفلاحة والتنمية -ثانيا
يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بمزاولة مجموعة من المهام بغية تحقيق جملة من الأهداف

مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية-1
الأنشطةليشملذلكوتعدالزراعيةالمشاريعتمويلعلىمقتصراالبنكنشاطيعدلم1990إصلاحاتبعد

2:يليفيماالبنكأنشطةتلخيصويمكنوالتجارية،الاقتصادية

المؤسسات العمومية الأخرى للقرض، أو يساهم في مثل هذهيحشد جميع الاعتمادات المالية التي تأذن ا-
، على أن يكون ذلك جميع التحولات التي يأذن ا لنفسهالأخرىالاعتمادات، ويحشد لدى مؤسسات القرض 

الوطنية والقطاعية؛كله مطابقا للمخططات المالية 
؛يتلقى الودائع الفورية والمؤجلة من أي شخص مادي أو اعتباري-
ل ذات سيولة مرتفعة أو استثمارها، وذلكيشارك في جمع الادخار الوطني واستعمالها في شراء أصو-

بواسطة إدارة متخصصة في البنك تعرف عادة بإدارة الاستثمار؛
تصدرها الدولة أو تضمنها، ويؤجرها ويعتني ا ويقتنيها ويحافظيكتتب بجميع السندات العمومية التي -

ويوظفها ويتعامل ا كما يقوم بالخدمة المالية لهذه العقود؛عليها ويرهنها، 
باستبداله للعملات الأجنبية بعملة وطنيةيقوم بجميع العمليات المصرفية الخاصة بالقروض والصرف -

بأعماله قصد تسيير أمورها أو استخدامها؛والعكس، والخزينة التي لها صلة 
تأجير البنك للخزائن الصغيرة لعملائه يحتفظون فيها منقولام الثمينة من مجوهرات وأوراق مالية وأوراق-

هامة ونقود؛
يمول في حدود هدفه ومهمته عمليات التجارة، ويكتتب ويؤجر ويشتري جميع سندات التجارة-

فلاحية نة العامة أو الجماعات المحلية، والهيئات العمومية والتي تستهدف عملياتالتي تصدرها الخزيوالمنتجات 
، صناعية، وتجارية أو مالية، تعني الهياكل والأعمال المذكورة سابقا؛وحرفية وتقليدية وزراعية

، مجلة إدارة -دراسة تطبيقية على بنك الفلاحة والتنمية الريفية-)الهندرة(مراحل تطبيق إعادة هندسة العمليات فضيلة بوطورة، نوفل سمايلي، 1
.201-200، ص ص 2017،جامعة زيان عاشور بالجلفة ، الجزائر، افريل 06، العدد03الأعمال والدراسات الاقتصادية، الد 

، كلية الاقتصاديةعلوم الفي علومأطروحة دكتوراه ،-دراسة حالة البنوك الجزائرية–استراتيجيات تأهيل المؤسسات المصرفية الجزائرية ، فالي نبيلة2
.194-193ص ص ، 2016/2017، الجزائر،1سطيف-فرحات عباسالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 
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، كما يكونالأخرى، ويتولى عمل وكالة مؤسسات القرض الوطنية الأخرىيقوم بدور مراسل البنوك -
في ذلك؛وسيطا
والتحويلات، والتوظيف والوضع تحتيقوم بجميع عمليات الدفع ويتلقاها نقدا أو بواسطة الصكوك-

، والقروض المالية، وغير ذلك من العمليات المصرفية؛التصرف، ورسائل الاعتماد
وسندات الخزن،عمليات الدفع وتحصيل رسائل الصرف، وسندات الأمر، والصكوكيقوم بجميع-

، أو يقوم الفائدة، والسندات المدفوعة أو المستهلكة، والفواتير، وغير ذلك من الوثائق التجارية والماليةوقسائم 
بذلك؛
، وفيمهمتهإطارمع الخارج في الآليةيتمتع بحكم القانون، بصفته الوسيط المعتمد لتنفيذ العمليات -

حدود هدفه، وطبقا للقوانين والتنظيمات الجاري العمل ا؛
إلىإضافة.يقوم بجميع عمليات القرض لحساب مؤسسات مالية أخرى في جميع العمليات المتعلقة بنشاطه-

، يتكفل بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتطبيق الخطط والبرامج المرتقبة من والإجراءاتما سبق وطبقا للقوانين 
:خلال قيامه بـ

المالية؛السوقتمنحهاالتيللإمكانياتالذكيالاستعمال-
تقنياته؛والبنكيالنشاطعالمفيالحاصلالتطورمسايرة-
.الزبائنعلىجديدةوخدماتمنتوجاتعرض-
BADRأهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية-2

:من بين أهم الأهداف المسطرة من طرف إدارة البنك في المديين القصير والمتوسط ما يلي
؛كمؤسسة مصرفية شاملةتوسيع وتنويع مجالات تدخل البنك -
؛تحسين نوعية وجودة الخدمات-
؛تحسين العلاقات مع العملاء-
؛الحصول على أكبر حصة من السوق-
.تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق أقصى قدر من الربحية-

وبغية تحقيق تلك الأهداف قام البنك بتهيئة الشروط للانطلاق في المرحلة الجديدة التي تتميز بتحولات هامة 
نتيجة انفتاح السوق المصرفية أمام البنوك الخاصة المحلية والأجنبية، حيث قام البنك بتوفير شبكات جديدة ووضع 

كما بذل القائمون على البنك مجهودات كبيرة لتأهيل موارده وسائل تقنية حديثة وأجهزة وأنظمة معلوماتية،
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يلات على التنظيمات والهياكل الداخلية للبنك البشرية، وترقية الاتصال داخل وخارج البنك، مع إدخال تعد
1.تتوافق مع المحيط المصرفي الوطني واحتياجات السوق

BADRالإدارة الالكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية :المطلب الثالث

مستوى ولإبرارللاتصال بالبنك الالكترونية يقدم وسائل أمام البنك وخاصة العملاءالإدارةتطبيق إن
المؤسساتروادمنBADRويعد بنك الفلاحة والتنمية الريفية. الخدمات الالكترونية داخل البنوكالتحول نحو 

اتصالاتشبكةيمتلكفهوالالكترونية، الإدارةتطبيق مستوىعلىكبير شوطاقطعفقد،المصرفية الجزائرية
مما قد يساهم بدون شك في دعم ، وكالاامنالمباشرالماليللتحويلمتخصصةوهيالوطن،مناطقجلتعم

.للمؤسسة وزيادة لمواردها ووسيلة لتحسين خدماا المصرفيةالنشاط المصرفي
من اعتماده على أنظمة الكترونية أو الالكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الإدارةوتتعدد مظاهر تطبيق 

: ومن بين هذه المظاهر نذكر مثلاشبكة الانترنتتقديمه لخدمات بنكية على موقعه في
BADRالخدمات البنكية الالكترونية لبنك الفلاحة والتنمية الريفيية-أولا

يقدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية لزبائنه عدة خدمات تتميز بالتطور التكنولوجي، ويتم عرض هذه الخدمات 
الصفحة إلىوبمجرد الدخول "https://badrbanque.dz"عن طريق شبكة الانترنت عبر موقعه الالكتروني 

.كما هو موضح في الشكل أدناهلزبائنه البنك التي يقدمهادماتالخالرئيسية يتم عرض كافة 
BADRالصفحة الرسمية الرئيسة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ):39(الشكل رقم 

، على 03/09/2019: تاريخ الاطلاع،>https://badrbanque.dz<:الموقع الرسمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية:المصدر
21h26.الساعة 
ننتقل مباشرة إلى جملة موجودة في شريط الصفحة أيخلال هذه الصفحة الرئيسية وبعد النقر على ومن 

: لبنك الالكترونية والتي من بينها نذكراخدمات 

.266ص،مرجع سبق ذكرهزيدان محمد، 1

https://badrbanque.dz/
https://badrbanque.dz/
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العميليمتلكأنيجبالخدمةهذهعلىالحصولأجلمن: BADRnetخدمة البنك الالكتروني-1
وتمنحه الوكالة بعدها رقم الاشتراك فروعهأحدعندالخدمةفيالتسجيلثمومنالبنكلدىبنكيحساب

هذهتسمحوالتسجيل،عمليةمنأيامأربعةبعدالخدمةمنالاستفادةتتمأنعلى،وكلمة السر الخاصة به
:القيام بعمليات منهاللعميل بـالخدمة
؛أيام7/7على مدار الأسبوعساعة و24/24الانترنت وهي متوفرة طريقعنإدارة كل حساباته-
يوم الماضية؛45النظر في جميع المعاملات الخاصة بالعميل التي قام ا في -
تحميل كشوفات الحسابات الخاصة بالعميل؛-
.الخاص به استقبال رسائل شخصية من البنك-

الأكثر استخداما )Secure Sockets Layer, SSL(وكل هذه العمليات مؤمنة فهي تتم بأمان باستخدام شهادة 
.وأقوى مقياس في تكنولوجيا الأمن 

.والشكل الموالي يوضح الصفحة الخاصة بالبنك الالكتروني
BADRnet)البنك الالكتروني(صفحة البنك عن بعد ): 40(الشكل رقم

: تاريخ الاطلاع، >http://ebanking.badr.dz/fr <: الموقع الرسمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية:المصدر
21h31.، على الساعة 03/09/2019

تقديمأومعلوماتأيعلىللحصولوضعت هذه الخدمة : BADRلبنك خدمة البريد الالكتروني-2
"contact@badr-bank.dz"الالكترونيالبريدعبررسائلبعثيمكن، حيثتوضيحطلباتأوتعليقات

-reclamation_clietele@badr":الالكتروني التاليالبريدإلىبعث رسائليمكنشكاويولتقديم

bank.dz"والشكل الموالي يوضح هذه الخدمة.

http://ebanking.badr.dz/fr
mailto:contact@badr-bank.dz
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BADRخدمة البريد الالكتروني لبنك صفحة ): 41(الشكل رقم

: تاريخ الاطلاع، >http://ebanking.badr.dz/fr <: الموقع الرسمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية:المصدر
21h31.، على الساعة 03/09/2019

:كما قام البنك كذلك مؤخرا بإصدار بعض الخدمات المتطورة منها
بنك الفلاحة والتنمية أطلق2015في سنة :m-bankingخدمة البنك عن طريق الهاتف -3
عملية القيام بالمعاملات البنكية عن بعد باستخدام الهاتف النقال، والتي الجزائرلأول مرة في )BADR(الريفية

إطلاق البنك العموميو، ورقمنة النظام البنكي في بلادناإطار برنامج الحكومة لتحديث وعصرنةتندرج في
BADRللخدمات البنكية عبر النقال(m-banking)لزبائن البنك الحائزين على حساب تعطي إمكانية السماح

كن الولوج وذلك بفضل عدة خدمات يم24/سا24وأيام7/7بنكي القيام، بكل سرية وأمان، بعمليات بنكية 
شتركين في هذه الخدمة الجديدة استعمال خطهم الهاتفي للاطلاع على مباشرة عبر خطهم، حيث يمكن للمإليها

مختلف العلمليات والقيام بتسيير البطاقات ف علىة والقيام بتحويلات مالية والتعرأرصدة حسابام البنكي
.والصكوك

الخدمة بالشراكة مع متعامل الهاتف النقال أوريدو من أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية قد اختار إطلاق إلىونشير 
.النقالالهاتف خلال توقيع الطرفين على اتفاقية إطار للشراكة تتضمن إطلاق الخدمات البنكية عبر

وللاستفادة من هذه الخدمة المبتكرة، يستوجب على المشتركين لدى المتعامل الحائزين على حساب بنكي 
والتنمية الريفية، في عقد الخدمات البنكية النقالة من أجل الحصول على اسم التسجيل لدى بنك الفلاحة

1.المستخدم وكلمة السر الخاصين به

الساعة ، على04/09/2019: تاريخ الاطلاع، >https://www.djazairess.com/alfadjr/317413 <:موقع الإذاعة الجزائرية على الرابط1
.23h56

http://ebanking.badr.dz/fr
https://www.djazairess.com/alfadjr/317413
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نظاما بالجزائر2017سنة)BADR(أطلق بنك الفلاحة والتنمية الريفية : "امتياز- بدر "نظام خدمة -4
الإلكترونية أكثر فعالية بما يسمح للزبائن بالقيام بمزيد من معلوماتيا جديدا يساعد على جعل الخدمات المصرفية

.جميع الوكالاتفيعلى الانترنت والحصول على خدمات مصرفية إلكترونية العمليات البنكية
بالجزائر العاصمة بالشراقة على مستوى وكالة بدر"امتياز- بدر "هذا النظام الجديد الذي يسمى إطلاقوجرى 

حيث يسمح لزبائن البنك بإجراء العمليات والمعاملات المصرفية عن بعد في الوقت الحقيقي مع كوكالة نموذجية
.مزيد من الأمن

يسمح و،يةلبنك الفلاحة والتنمية الريفالمعاملات من طرف الزبائن في أي وكالة تابعة إجراءجانب إمكانية إلى
وستكون هذه الخدمات متاحة لجميع زبائن .هذا النظام بالقيام بكل العمليات والمعاملات عبر الانترنت

هو خطوة كبيرة نحو الرقمنة الكاملة"امتياز-بدر"ويعتبر نظام.مليون زبون03الذين يتجاوز عددهم البنك
1.مع المعايير الدوليةف النظام المصرفي الوطنيللخدمات المصرفية ويعكس رغبة السلطات العمومية في تكيي

BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية البطاقات البنكية المستخدمة في -ثانيا

هيالبنكيالقطاعفيوتطبيق الإدارة الالكترونيةالتكنولوجيالتطورأفرزهاالتيالوسائلأبرزمن
استغلال هذا التطور في تطوير أساليب نشاطاته وكان والتنمية الريفية، وقد حاول بنك الفلاحة البنكيةالبطاقات

هذا التعامل ذه البطاقات وفيما يلي البطاقات البنكية المستخدمة في ساهمت في تطوير تيمن البنوك السباقة ال
:2البنك
، هذهالجزائرفيفقطصالحةوهيالوطنيةالسحبوالدفعبطاقاتهي:الكلاسيكيةC.I.Bبطاقة-1
تقع التي(D.A.B)الآلية للأوراق النقديةالموزعاتباستخدامالنقديةالسحوباتبإجراءلحاملهاتسمحالبطاقة

.التي تقع داخل البنك(G.A.B)الشبابيك الآلية للأوراق النقدية باستخدامأوخارج مبنى البنك 
عند القيام بالعمليات التجارية أو الدفع عن طريق )TPE(باستخدام جهاز الدفع الآلي تستخدم كوسيلة دفعأو

.الانترنت لبعض الفواتير
:والشكل الموالي يوضح هذه البطاقة

، 05/09/2019: ، تاريخ الاطلاع>http://www.radioalgerie.dz/news/ar/node/106939<:موقع الإذاعة الجزائرية على الرابط1
.22h08على الساعة 

، على 05/09/2019: ، تاريخ الاطلاع>https://badrbanque.dz/cartes/<:الموقع الرسمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية على الرابط2
.00h00الساعة 

http://www.radioalgerie.dz/news/ar/node/106939
https://badrbanque.dz/cartes
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الكلاسيكيةCIBبطاقة:)42(الشكل رقم

: تاريخ الاطلاع،>https://badrbanque.dz/cartes/<:الموقع الرسمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية:المصدر
10h01.، على الساعة 04/09/2019

الجزائرية، شأا شأن البطاقة الكلاسيكية، هي بطاقات يتم التعامل ا ما بين البنوك: C.B.Rبطاقة-2
لتسديد مستحقام للتجار وعن طريق الانترنت والقيام بعملية الدفع السحب ووتسمح لصاحبها القيام بعمليات 

.الآليالدفع والسحب على أجهزة الصراف 
:والشكل الموالي يوضح هذه البطاقة

C.B.Rطاقةب):43(الشكل رقم 

تاريخ ،>https://badrbanque.dz/cartes/<: الموقع الرسمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية:المصدر
10h13.، على الساعة 04/09/2019: الاطلاع

تسمحودج1000.000,00يتعدى راتبهمهي بطاقة تمنح للعملاء الذين : الذهبيةC.I.Bبطاقة -3
التي تقع خارج مبنى (D.A.B)الآلية للأوراق النقدية الموزعاتباستخدامالنقديةالسحوباتبإجراءلحاملها

.التي تقع داخل البنك(G.A.B)الشبابيك الآلية للأوراق النقدية باستخدامالبنك أو
عند القيام بالعمليات التجارية أو الدفع عن طريق )TPE(الآليأو تستخدم كوسيلة دفع باستخدام جهاز الدفع 

.الانترنت لبعض الفواتير
:والشكل الموالي يوضح هذه البطاقة

https://badrbanque.dz/cartes
https://badrbanque.dz/cartes
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الذهبيةC.I.Bطاقةب): 44(الشكل رقم

تاريخ ،>https://badrbanque.dz/cartes/<: الموقع الرسمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية:المصدر
10h24.، على الساعة 04/09/2019: الاطلاع

بدون مع أوهي بطاقة مدعومة من حساب التوفير بمختلف أنواعه : BADR TAWFIRبطاقة التوفير -1
السحب أو فائدة يتعامل ا داخل الوطن  فقط وهي صالحة لمدة عامين وتمكن هذه البطاقة من القيام بعملية

.الدفع مثل باقي البطاقات
:الموالي يوضح هذه البطاقةوالشكل 

BADR TAWFIRبطاقة التوفير):45(الشكل رقم 

تاريخ ،>https://badrbanque.dz/cartes/<: الموقع الرسمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية:المصدر
10h24.، على الساعة 04/09/2019: الاطلاع

https://badrbanque.dz/cartes
https://badrbanque.dz/cartes
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بنك الفلاحة ل(G.R.E)امع الجهوي للاستغلال- المؤسسة محل الدراسةلمحة مختصرة عن:المطلب الرابع
)وكالات ولاية الجلفة(بالجلفةBADRوالتنمية الريفية

عن المؤسسة محل الدراسة والمتمثلة في امع الجهوي مختصرة من خلال هذا المطلب سيتم تقديم لمحة 
، المتواجدة في ربوع الولايةبوكالاته الخمسبولاية الجلفةBADRللاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية

الأخيرة وذلك من خلال إعطاء  نظرة حول امع والوكالات التابعة له وكذا مختلف المهام التي تقوم ا هاته 
.والخدمات التي تقدمها للزبائن، والأهداف التي تصبوا إلى تحقيقها

بالجلفة (G.R.E)الجهوي للاستغلالحول امع عام تقديم -أولا
ات ولايمختلف في ةع جهويوفرإنشاءتم 1982في سنة BADRفور تأسيس بنك الفلاحة والتنمية الريفية

إلىتحولت هذه الفروع 2004وبموجب التنظيم الذي تبناه البنك في مطلع عام ،جهويةاتمديريبمثابة ،الوطن
إحدى الفروع التابعة للمقر الرئيسي للبنك والهدف عتبر فهي توبالتالي .للاستغلالةالجهوياتبامعما يسمى 

.مع هذا البنكهو تقريب الخدمات من المتعامليناتامعهالأساسي لهذ
Groupes Régionauxلولاية الجلفةاموعة الجهوية للاستغلالويعتبر  d’Exploitations (G.R.E) واحدة من

مهمة تنظيم، تنشيط، مراقبة تتولى ووسط مدينة الجلفة بحي السعداتيقع مقرها فيوالتي اموعات الولائيةهذه 
) بمثابة فروع تابعة للبنك( خمس وكالات منوالتي تتكون ومتابعة الوكالات المصرفية التي هي تحت مسؤوليتها

:1وهيولكل وكالة رمزها الخاص ا 
بعضفيالأخرىالوكالاتعنالتمثيلفيالرئيسيةالوكالةهيوتعتبر651وكالة الجلفة رمزها -

والشكل الموالي يوضح الوكالات التابعة للمديرية الجهوية للاستغلال لبنك الخارجيةالتجارةياتلكعمياتلالعم
؛الفلاحة والتنمية الريفية بالجلفة

؛652وكالة عين وسارة ورمزها -
؛654حاسي بحبح ورمزها وكالة -
؛655وكالة مسعد ورمزها -
.656وكالة البيرين ورمزها -

:لولاية الجلفةوالشكل الموالي يوضح الوكالات التابعة للمجموعة الجهوية للاستغلال 

.الجلفة–لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لوي للاستغلاهإدارة  امع الجمعلومات مقدمة من طرف 1
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BADRلبنك017–الجلفة –للاستغلال وكالات امع الجهوي): 46(الشكل رقم

.وثائق امع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالجلفة: المصدر

امع الجهوي للاستغلالدور -ثانيا
:1يتمثل الدور الذي يلعبه امع فيما يلي

بتوجيههم عن طريقالتابعة لهالوكالاتوإعانةبمساندة الوكالات الجهوي للاستغلال يقوم امع -
مختلف التعليمات والتوجيهات؛إصدار
أو بعدية؛قبليةمراقبة الوكالات التابعة له سواء كانت -
الجهوي للاستغلال ببث ودراسة ملفات القروض بمختلف أنواعها وذلك في حدوديقوم امع -

اختصاصاا المالية؛
أجور عمال مختلفإعداد القيام بإعداد أجور العاملين في مقر امع الجهوي للاستغلال وكذلك -

.الوكالات التابعة له

.الجلفة–لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لوي للاستغلاهمعلومات مقدمة من طرف إدارة  امع الج1

017- الجلفة-وكالات امع الجهوي للاستغلال

BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

651وكالة الجلفة 

654وكالة حاسي بحبح 

652وكالة عين وسارة 

655وكالة مسعد 

656وكالة البيرين 
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بالجلفةللاستغلالمهام وأهداف الوكالات التابعة للمجمع الجهوي -ثالثا
ورقابة وتنظيم وتنشيط ومساعدة امع الجهوي إشرافهذه الوكالات خدمات متنوعة، وتعمل تحت تقدم 

:ومن بين هذه الخدماتللاستغلال بالجلفة 
الودائع؛استقبال-
؛)....استغلالاستثمار،الطويلة،المتوسطة،القصيرة،(بأنواعها القروضمنح-
؛.....)فلاحين، تجار،خاصة،شركاتعامة،شركات(الزبائن مختلفمعالتعامل-
المالية؛والمؤسساتالأخرىالبنوكمختلفمعالتعامل-
تشجعمن شأا التيالمخططةالمشاريعمختلفبتمويلالفلاحية،المصالحوهيئاتمديرياتمعالتعامل-

والصناعية؛والزراعيةوالحرفيةالفلاحيةوالهياكلالأعمال
:الوكالات هيلهذه أما بالنسبة للأهداف التي يسعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى تحقيقها من وراء إنشائه

القيام بتوسيع نشاطاته سعيا إلى جعل البنك مؤسسة مالية كبيرة؛-
الثروة وعصرنتها؛إعادة تنظيم جهاز الإنتاج الفلاحي بتطوير وتعميم استعمال الإعلام الآلي وتجديد -
الاقتراب من الزبائن عن طريق فتح وكالات جديدة في المدن الغنية بالموارد وكذا تكوين الموظفين-
.سلوكهم وتقويم

الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية:المبحث الثاني
ناء أنموذج بالتي تم تتبعها لانجاز الدراسة الميدانية، بداية من المنهجية الإجراءاتيتناول هذا المبحث مختلف 

التي استخدمت في الإحصائيةالأساليبوتوضيح كذا أدوات جمع وتحليل البياناتوتحديد المنهج المتبع والدراسة
والتي اعتمد النهائيشكلهافيوالاستبانةوصدقها،الأداة،بناءتضمنيكما واستخراج النتائجتحليل البيانات

.عليها في هذه الدراسة 
أنموذج الدراسة والمنهج المتبع:المطلب الأول

وطبيعة العلاقة التي تسعى إلى من خلال هذا المطلب سيتم بناء أنموذج الدراسة من خلال تحديد المتغيرات 
.أجل بلوغ الأهداف المنشودةوكذا توضيح المنهج المتبع في إعداد هذه الدراسة من تحقيقها هاته الدراسة 

أنموذج الدراسة-أولا
التي تربط بين مجموعة من المتغيرات، هذه من أغلب الدراسات هو تحديد العلاقة والأثرإن الهدف الأساسي

هذه العلاقة لابد من بناء ولتحديد.عدة أنواع أهمها المتغيرات التابعة والمتغيرات المستقلةإلىالتي تقسم الأخيرة
وفي دراستنا هذه.متغيرات المكونة للدراسة أو البحثتصور واضح للإعطاءوالذي يقصد بهالدراسةوذج أنم
ورسائلومذكراتكتبمنمصادرعدةعلىالاطلاعطريقعنإعدادهتمالذيالنظريالجانبخلالمنو

.متغيرين احدهما تابع والأخر مستقلتتكون منالتي متغيرات الدراسةتحديدتموملتقيات،ومجلات
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الإدارة الالكترونية والذي يتمثل في وهو العنصر الذي يؤثر إيجابا أو سلبا في المتغير التابع والمتغير المستقل 
عتاد الحاسوب، البرمجيات، (الالكترونية وهيالإدارةبدوره يتشكل من أربعة أبعاد والتي تتمثل في عناصر 

، أما المتغير التابع وهو المتغير المتأثر والذي )أو ما يسمى بصناع المعرفة العنصر البشريأخيراوشبكات الاتصال
الاستجابة وأخيرا الملموسية، الاعتمادية، الثقة، (بأبعادها الخمس والمتمثلة في يتمثل في جودة الخدمات المصرفية 

.)بعد التعاطف
الالكترونية بأبعادها على الإدارة(إلى دراسة الأثر بين المتغيرين أما العلاقة بين المتغيرين فإن هذه الدراسة تسعى 

) جودة الخدمات المصرفية
:ويمكن التعبير عن أنموذج الدراسة بالمعادلة التالية

y = f(x)
:حيث أن

)Y(:جودة الخدمات المصرفية تتمثل في)المتغير التابع(
)x(: تتمثل في الإدارة الالكترونية)المتغير المستقل(

وبناءا )تبيان الأثر بين المتغيرين(تحقيقه إلىوالهدف الذي تسعى الدراسة المتعلقة ذه تغيرات المبعد اتضاح إذا
:توضيحه في الشكل الموالييتمعلى ما سبق يمكن بناء أنموذج الدراسة والذي
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أنموذج الدراسة): 47(رقمالشكل 

.من إعداد الباحث اعتمادا على الدراسات السابقة: المصدر
:منهجية الدراسة-ثانيا

فرضيات لإثبات،علمي يتبعهمنهجمنلكل دراسة علمية يجريهابدلاعلى أي باحث أنه كما لا يخفى 
العلميالمنهجيولدهالذيالانسجامخلالمنوذلكوالوصول إلى النتائج التي يسعى إلى بلوغها،دراسته

.في الميدانإثباافرضيات الدراسة وعمليةبين كل منالمستخدم
، حسب طبيعة البحث الذي يريد الباحث انجازهدراستهإعدادوتتعدد وتختلف المناهج التي يستخدمها الباحث في 

الباحثعلىيجبالتيوالإرشاداتوالقواعدالمبادئجملةعنعبارة: " يعرف على أنهالمتبع في الدراسةفالمنهج
الظواهر لهاتخضعالتيوالجوهريةالعامةالعلاقاتعنالكشفبغيةيائهإلىبحثهألفمنخطوة بخطوةإتباعها

1."موضوع الدراسة

.27ص، 2004بدون ذكر رقم الطبعة،، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،منهجية العلوم الاجتماعية، بلقاسم سلاطنية وحسان الجيلاني1

المتغير المستقل

الإدارة الالكترونية

Ø؛عتاد الحاسوب
Ø؛البرمجيات
Ø؛الشبكات
Øالعنصر البشري.

الأثــر

المتغير التابع

جودة الخدمات المصرفية

Ø؛الملموسية

Ø؛الإعتمادية

Ø؛الثقة

Ø؛الاستجابة

Øالتعاطف.

Øالجنس؛Ø؛المؤهل العلمي
Ø؛السنØالخدمةعدد سنوات.

والوظيفيةالشخصيةالبيانات
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الالكترونيةالإدارةتطبيق أثرعلىالتعرفودفالمتعلقة ذه الدراسة،إشكاليةعلىالإجابةأجلمنو
المنهج الوصفي التحليلي الذي يهتم بوصف الظاهرة فقد تم استخدام المصرفية،الخدماتجودةعلىبأبعادها

إلىوالتعبير عنها كميا وكيفيا حيث تم بتجميع الشواهد من الظروف السائدة فعلا والغرض منه الوصول 
.تساعدهم على الفهم الواقع والتأكد من الفرضياتاحتياجات 
الالكترونية القائمة على تكنولوجيا الإدارةستعمل هذا المنهج في وصف الدور الكبير الذي تلعبه اُولقد 

و هقطاع مهم ومثمر والقطاع المصرفي أنفي تحسين جودة الخدمات المصرفية باعتبار المعلومات والاتصالات 
قاعدة وركيزة لتطوير إرساءمن اجل وسائط الكترونية إلىالمحرك الرئيسي لعجلة الاقتصاد، ومنه فهو بحاجة 

المنهج (وتجلى كذلك هذا المنهج بوصف الظاهرة كميا والعمل على تحليلها قدمة لزبائنهوتحسين الخدمات الم
من تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلىبأبعادهاالالكترونيةالإدارةيحدثه تطبيق الذي الأثروإبراز) التحليلي
امع الجهوي للاستغلال (الجلفة الريفية بولاية والتنميةالفلاحةبنكحالةعلىالنظريةالمعارفتطبيقخلال 

الاعتماد على برنامج بوضعهاتمالتيالفرضياتصحةلاختباروتحليلهاالبياناتمعبجوالقيام،)بوكالاته الخمس
دف الوصول إلى النتائج المرجوة من هذه المناسبة الإحصائيةواستخدام الاختبارات spssالإحصائيالتحليل 
.الدراسة
أدوات جمع البيانات ومصادر:الثانيالمطلب 
منالبحثوأدواتوسائلمنالعديدفي مختلف البحوث أو الدراساتالباحثينمنالعديداقتبسلقد
جدارا في مختلف الكثير منهافأثبت،والعلوم الاجتماعية وغيرهاوالتقنيةالتكنولوجيةالعلومالطبيعية والعلوم
التي تتطلب وسائل المختلفةمنها نوع البحث وهدفه والمواقف واستخدامها يخضع لعدة اعتباراتالعلوم، هاته 
اختيار أداة البحث يخضع لطبيعة المعلومات المراد جمعها والحصول عليها، ويمكن استخدام أكثر كما أن، معينة

حيث أن أدوات .كل دراسةمن أداة لجمع المعلومات في دراسة بحثية واحدة، وذلك بحسب متطلبات وأهداف
تعتبر من الأدوات الأساسية في بناء أي بحث علمي، بالإضافة إلى وظيفتها في جمع الحقائق، فهي تفرضالبحث

.على الباحث التقيد بموضوع البحث
لجمع البيانات والكشف والمصادرمجموعة من الوسائلتم الاعتماد علىنظرا لطبيعة الموضوع محل الدراسة، و

:عنها وقد تمثلت هذه الوسائل في
المتاحة فيالبيانات مصادرفيللبحثالنظريالإطارمعالجةفيالباحثاتجهحيث: المسح المكتبي-1

والدورياتالعلاقة،ذاتوالأجنبيةالعربيةوالمراجعالكتب،فيتتمثلوالتيأو على الانترنتالمكتبات
ورسائلوالأطروحاتالسابقة،والدراساتوالأبحاثالبحث،بموضوععلاقةلهاالتيوالنشراتوالمقالات،
.المختلفةالانترنتمواقعإلىبالإضافةالماجستير
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وي هللمجمع الجالتنظيميبالهيكلتتعلقالتيالوثائقمنبمجموعةالاستعانةتم:والسجلاتالوثائق-2
بامعخاصة وكذا بعض الوثائق التي تحتوي على معلومات للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالجلفة 

امع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية عنشاملاتصوراكونماوهذاووكالاته الخمس، 
.الدراسةنتائجتحليلفيمنهيستفادل،بولاية الجلفة ووكالاته الخمس

لهذه الدراسة،اختيارهتمالذيالمنهجوعلىجمعهاالمرادالبياناتطبيعةعلىبناء:استمارة الاستبيان-3
البياناتعلىالحصوللصعوبةنظراوذلكالإستبيان،هيالبحثأهدافلتحقيقالمناسبةالأداةأنتبين

علىالاعتمادتمأنهرغمالخ،...والملاحظةالشخصية،كالمقابلاتالأخرىالأدواتباستخدامالمطلوبة
.هذه الدراسةتخدمالتيالمعلوماتبعضعلىللحصولبسيطةبدرجةالشخصية ولكنوالمقابلاتالملاحظة

وذلك قبل توزيعه على موظفي امع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة بمراحل عدةالإستبيانوقد مر تطوير
وصلاحيتهقدرتهمنللتأكدوذلك،ووكالاته الخمس المنتشرة في ربوع الولايةالجلفةبولاية والتنمية الريفية 

:ةمرحلكلفيبهالقيامتملماإيضاحتقديمسيتميليوفيمامنه،المنشودالهدفتحقيقعلى
تمحيصخلالمنالنظريوالأدبالدراسات السابقةعلىواعتماداالدراسة المعتمد،مخططمنانطلاقا
شامليكونأنمنهالأساسيالهدفكانخاص،استبيانبتصميمالقيامتمالعلاقة،ذاتوالمقالاتالكتب
المرتبطةالممارساتحقيقةعنواقعيةصورةليعطيدلالةذويكونوأن،متغيرات وأبعاد الدراسةلكافة

علىوالتركيزالغامضةالأكاديميةالمصطلحاتعنالابتعادمحاولةتمتتطويرهأثناءحيث،الدراسةبموضوع
بعضمعالأوليةالمقابلاتمنبعضبالقيامتمذلكأجلومنالعمل،بيئةفيوالمتداولةالمفهومةالمصطلحات

وكذا العاملين في بعض الوكالات بالجلفةامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية مقرفيالعاملين
.من طرف إدارة امعالمقدمةوثائقالوتحليلالملاحظةإلىإضافة،التابعة له

فتم .للتحكيمعرضهطريقعنمحتواهصدقاختبارمنلابدكانلأولياشكلهفيالإستبياناكتمالوبعد
من أجل من داخل الجامعة وخارجها وذلك الأساتذة، وعلى مجموعة من المشرف ومساعدهالأستاذعرضه على 

والمحكمينئمته في جمع البيانات والمعلومات؛ بعد ذلك تم تعديله حسب ما يراه المشرف مدى ملااختبار 
وبعد ذلك تم . ليصبح في شكله النهائيوتصحيح ما يجب تصحيحه وحذف ما لا يلزم الدراسة من عبارات

.توزيعه على جميع مفردات العينة لجمع البيانات اللازمة للدراسة
:قسمين أساسين هماوقد تم بناء الاستبيان على 

والوظيفيةالشخصيةالبيانات:الأولالقسم
أربعيضمحيث،لعينة الدراسةلوالوظيفيةالشخصيةوالبيانات المعلوماتمنمجموعةعلىالمحورهذاويشتمل
:منبكلتعلقفقرات
لمؤهل العلمي؛- الجنس؛-
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).الوظيفيالعمر(عدد سنوات الخبرة - ؛السن-
قياس متغيرات الدراسة:القسم الثاني

وهما متغيري الدراسة التابع والمستقل ويضم محورين أساسين 
من العبارة(عبارة 20وتضمن هذا المحور )المتغير المستقل(خاص بالإدارة الالكترونية: المحور الأول-

:كالآتينذكرهاأساسيةأبعادأربعةالمحورهذاضموقد،)20إلى العبارة01
، وتضمن هذا البعد)الحواسيب وملحقاا(Hardwareبعد عتاد الحاسوب ويتمثل في:البعد الأول·
؛)05العبارة إلى01من العبارة (عبارات ) 05(خمس
من العبار(عبارات ) 05(خمس كذلك ، وتضمن هذا البعد Softwareالبرامج وهو بعد :البعد الثاني·
؛)10إلى العبارة 06

،)الشبكة الالكترونية(Network Communicationشبكة الاتصالاتويتمثل في بعد:البعد الثالث·
؛)15إلى العبارة 11من العبارة (عبارات ) 05(خمس والذي تضمن هو الأخر

وتضمن هذا البعد )صناع المعرفة(Knowledge Workersوتمثل في بعد القوى البشرية :البعد الرابع·
.)20إلى العبارة 16من العبارة (عبارات ) 05(خمس 
من العبارة(عبارة 25وتضمن هذا المحور ) المتغير التابع(خاص بجودة الخدمات المصرفية : المحور الثاني-

:كالآتينذكرهاأساسيةأبعادخمسةالمحورهذاضم، وقد)45إلى العبارة 21
من (عبارات ) 05(خمس وتضمن هذا البعد،Reliabilityبعد الاعتمادية ويتمثل في:الأولالبعد ·

؛)25إلى العبارة 21العبارة 
عبارات) 05(خمس ، وتضمن هذا البعد كذلك Responsivenessالاستجابةوهو بعد :البعد الثاني·

؛)30إلى العبارة 26من العبارة (
عبارات )05(خمس والذي تضمن هو الأخر، Assuranceالثقة والتوكيدويتمثل في بعد :البعد الثالث·

؛)35إلى العبارة 31من العبارة (
)05(خمس وتضمن هذا البعد)التعاطف(Empathyالتقمص والاعتناقوتمثل في بعد :البعد الرابع·

).40إلى العبارة 36من العبارة (هو كذلك عبارات 
خمسوتضمن هذا البعد)المظهر العام للمصرف(Tangibilityوتمثل في بعد الملموسية :الخامسالبعد ·

.)45إلى العبارة 41من العبارة (عبارات ) 05(
لغرض قياس مدى توافق آراء أفراد عينة الدراسة مع عبارات محاور ، وسؤالا45من الاستبيانوقد تكون هذا 

يتضمن كل سؤال خمس مستويات، حيث الاستمارةهذهفي إعدادالدراسة، تم الاعتماد على الشكل المغلق
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ليكرت مقياس وذلك بالاعتماد على، )موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة(للإجابة 
والذي والثانيالأوللدى المستجوبين للمحورين لبيان مدى أهمية كل عبارة من العبارات)Likert(الخماسي 

.سنبين تفاصيله في المطلب الموالي
مقياس الاستبانة والأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة:المطلب الثالث

الاستبانة الخاصة ذه الدراسة من جهة ومن المقياس المعمول به في بناء التعرف علىفي هذا المطلب سيتم 
والتي أفراد عينة الدراسة،إجاباتالمستعملة لغرض معالجة وتحليل الإحصائيةجهة أخرى تحديد أهم الأساليب 

.تقوم عليها هذه الدراسةتحقيق الأهداف واختبار الفرضيات التي من خلالها يتم
مقياس الاستبانة-أولا

عبارةلكلالمحتملةالإجاباتيحددالذيالترتيبيالسلمعلىالاستبانةفيالاعتمادتمكما سبق وأشرنا أنه قد
يقابلحيثالعباراتلقياسالخمسالنقاطذوالمتدرج(likert scale)مقياس ليكرت الخماسيباستخداموذلك

، كما تم ) موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة(:التاليةاراتيالاختتحملقائمةعبارةكل
03(، محايد ) درجات04(، موافق )درجات05(موافق بشدة : إعطاء كل اختيار درجات ترجيح كما يلي 

).01درجة واحدة (، غير موافق بشدة ) 02درجتان(، غير موافق) درجات
، ثم تقسيمه على فئات )4=1-5(الخماسي ، تطلب حساب المدى ليكرتإن تحديد طول الفئات لمقياس 

كل درجةفيالقيمةهذهإضافةبعدهايتم،  )0.8= 5/4(المقياس للحصول على طول الفئة الصحيح ، أي 
:أدناهالجدولفيإدراجهاتموالتيدرجةلكلوالعلياالدنياالحدودعلىفنتحصلللمقياس

" الخماسيليكرت" لمقياسوالعلياالدنياالحدود):12(الجدول رقم 

فئات المتوسط الحسابيدرجة الموافقة

1.79–1غير موافق بشدة

2.59–1.80غير موافق

3.39–2.60محايد

4.19–3.40موافق

5–4.20موافق بشدة

.الباحث اعتمادا على الدراسات السابقةإعداد : المصدر 

في الدراسةالمستخدمةالإحصائيالتحليل أساليب-ثانيا
البيانات ومعالجتها بواسطة الحزمةمن صحة فرضياا،تم تحليلوالتحققالدراسةإشكاليةعلى الإجابةبغية 
الثالث إصدارهحيث تم استخدام ، )Statistical Package for Social Sciences(للعلوم الاجتماعية الإحصائية
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استخدم ، وقد تم الاحصائيةالأساليببسهولة مع مجموعة من الذي يساعد على التعامل )spss v23(والعشرون 
المستخدمة في هذه الإحصائيةالأساليبأهم بينومن المناسبة لهذا الغرض، الإحصائيةمجموعة من الأساليب 

:من بينهاالدراسة نذكر
لوصف وتستخدم هذه المقاييس:(Descriptive Statistic Measures)الوصفي الإحصاءمقاييس -1

حساب المتوسطات إلىبالإضافةية، ئوخصائص عينة الدراسة وذلك بالاعتماد على التكرارات والنسب الم
الحسابية وكذا الانحرافات المعيارية لمعرفة طبيعة الاتجاهات وتقدير مستويات تحقق الأبعاد والمتغيرات التي تتشكل 

: وفيما يلي شرح مختصر لهذه المقاييس،منها الدراسة
الدراسة،لعينةوالوظيفيةالشخصيةالخصائصمعرفةدفوذلك: ةالمئويوالنسبالتكرارات-

؛الدراسةمقياسعباراتعلىللإجابةالمختلفةالمستوياتلمعرفةبالإضافة
علىالتعرفلغرضوذلكعددها،علىالمدروسةالقيممنمجموعةمتوسطوهو:الحسابيالمتوسط-

المتوسطخلالمنونستطيعالأوزان،خلالمنالاتجاهوتحديدالاستبيانحولالمبحوثينإجاباتمتوسط
فييساعدوكذلكعليها،الإجابةتمالتيالعبارةحولالنسبيةالأهميةتحديدأجلمنالمئويالوزنتحديدالحسابي
؛لهقيمةأعلىوفقالعباراتترتيب
إجاباتانحرافمدىمعرفةأجلمناستخدمالتشتت،مقاييسمقياس منوهو:يالمعيارالانحراف-

عن الدراسةعينةإجاباتفيالتشتتمقدار هذا المقياسويوضحمتغير،أوبعدأوعبارةكلاتجاهالدراسةعينة
الإجاباتتركزيعنيفهذاالصفرمنهذه القيمة اقتربتو)01(كانت قيمته أقل من فكلما،المتوسط الحسابي

ترتيبفيبهيستعانه أنكمامصداقية،أكثرالنتائجتكونوبالتاليتشتتها،وعدمالحسابيمتوسطهاحول
)01(كانت قيمته أكبر أو يساوي الواحدإنأما . تشتتاالأقللصالحالحسابيالمتوسطتساويحالةفيالعبارات

لموضوع أو محتوى الأغلبيةأو تباعد استجابات وعدم تركزها، مما يدل على تباين الإجاباتتشتت إلىفإنه يشير 
؛العبارة
هذايأخذحيثالدراسة،ثباتتقديرأجلمنيستعمل:)Cronbach's Alpha(كرونباخألفامعامل-
الدراسةثباتكانكلماالصحيحالواحدمناقتربوكلماالصحيح،والواحدالصفربينتتراوحقيماالمعامل
:1كرونباخ،كالتاليألفالمعاملالعامةوالقاعدةأكبر،
الذيالأمرضعيف،بثباتتتمتعالدراسةأنيعنيفهذا)0.6(كرونباخ أقل من ألفاكان معامل إذا·

؛الدراسةبناءفيالنظرإعادةيستدعي
مقبول؛بثباتتتمتعالدراسةأنيعنيفهذا)0.7-0.6(يتراوح بينكرونباخ ألفاكان معامل إذا·

إسماعيل علي  بسيوني وعبد االله بن سليمان العزاز، المنشورات : ، ترجمةمدخل بناء المهارات البحثية: طرق البحث في الإدارةأوما سيكاران، 1
.445، ص 1998بدون ذكر رقم الطبعة،العلمية لجامعة الملك سعود، السعودية،
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؛جيدبثباتتتمتعالدراسةأنيعنيفهذا)0.8-0.7(كرونباخ يتراوح بين ألفاكان معامل إذا·
؛ممتازبثباتتتمتعالدراسةأنيعنيفهذا)0.8(كرونباخ أكبر من ألفاكان معامل إذا·
: مقاييس الإحصاء الاستدلالي-2
هذا الاختبار حينمايتناسب:(Kolmogorov-Smirnov Test K-S)اختبار كولمغروف سمرنوف-

القيمةكانتأم لا، فإذاطبيعياًتوزيعاًتتبعالبياناتهللمعرفةويستخدم ؛مفردة50يكون عدد العينة أكثر من 
أقلكانتأما إذاطبيعيا،توزيعافهذا يعني أن البيانات تتبع(0.05)الدلالةمستوىمنأكبر(sig)الاحتمالية

؛طبيعياتوزيعاتتوزعلافالبيانات(0.05)الدلالةمستوىمن
والأبعادالعباراتبينالارتباطيةالعلاقاتلقياسذلك:)Pearson)Rبيرسون الارتباطمعامل-

؛الدراسةلأداةالداخليالاتساققياسأجلمنوالمتغيرات
معامل ارتباط بيرسون، وهو يتعاملوهو أقل دقة من :للرتب)Spearman(سبيرمانالارتباطمعامل-

؛الصحيح1إلى 0تتراوح من مع البيانات الرقمية وغير الرقمية وقيمته 
،Yiالتابع المتغيرفيتحدثالتيالتغيراتأوالكليةالانحرافاتنسبةويشرحيقيس: )R²(التحديدمعامل-

مقياسفهوإذنالتابع،المتغيرعلىالمستقلالمتغيرتأثيرنسبةفهي، Xiالمستقل المتغيرتغيراتبواسطةوالمشروحة
التأثيركانكلماكبيرةالنسبةكانتوكلماوالارتباط،التوفيقجودةأنه يختبرأيللنموذجالتفسيريةللقدرة
.العشوائيالخطأبينهاومنالدراسةإطارخارجأخرىلمتغيراتتؤولالمتبقيةوالنسبةأكبر،

:كذلك من بين الاختبارات التي تم استخدامها
علىواحدمتغيرأوبعدأثروذلك لقياس :Simple Regression Analysisالبسيطالانحدارمعامل-

؛واحدمتغيرأوبعد
فيالمستقلةالمتغيراتأثرلقياسيستخدم:Regression AnalysisMultipleالمتعددالانحدارمعامل-
؛التابعالمتغير
؛الفروقاتلاختبار: (One Way ANOVA)اختبار تحليل التباين -
.وذلك  لاختبار الفروقات:)Independents-Samples T-test(اختبار -
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في الدراسةتوزيع الأداة المستخدمةوالعينةتحديد :الرابعالمطلب
الالكترونية على تحسين جودة الخدمات الإدارةالدراسة الميدانية لمعرفة أثر تطبيق بإجراءمن أجل القيام 

بولاية الجلفة،BADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية ووكالاته الخمس التابعة ل المصرفية بامع الجهوي للاستغلا
الاستبيان بغية الحصول على استمارةوتوزيع ار العينة اللازمة والمناسبة للدراسةينه لابد من تحديد اتمع واختإف

وهذا ما يعالجه هذا المطلب . إلى النتائج المرجوةمن أجل الوصول ، وذلكالدراسةهذهالمعلومات التي تحتاجها 
كيفية القيام بعملية توزيع أداة الدراسة المتمثلة في اسة من جهة وتوضيح من خلال تحديد مجتمع وعينة الدر

.الاستبانة من جهة أخرى
الدراسةوعينةمجتمع-أولا

لإجراءعة اتمع المتعلق ذه الدراسة وكذا العينة التي تم تحديدها في هذه النقطة سيتم التعرف على طبي
.بولاية الجلفةBADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية الدراسة الميدانية في 

الدراسةمجتمع-1
أوأشياءأوأفراداكانتسواءالممكنةالمفرداتكلمجموعكما هو معلوم فإن مجتمع الدراسة يتمثل في

أو ، وقد يتكون اتمع من عدد محدود من المفردات الدراسةفيالاهتمامموضوعقياساتأوتجريبيةوحدات
1.عدد مفرداته لا ائي، كما أن اتمع قد يكون حقيقيا أو افتراضياأن يكون

بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة ن مجتمع الدراسة يتمثل في جميع الموظفين إدراستنا هاته فإلىوبالرجوع 
والمنتشرة في ربوع الولاية والبالغ عددها بولاية الجلفة بكل وكالاا الخمس التابع لهاBADRوالتنمية الريفية 

لبنك الفلاحة والتنمية وحسب المعطيات المتحصل عليها من مقر امع.إليهاوكالات كما سبق وأن أشرنا س خم
يقدر) مجتمع الدراسة(عدد الموظفين فإن )السيدة المكلفة بمصلحة المستخدمينطرف (من الريفية لولاية الجلفة 

.موظف في امع الجهوي للاستغلال ووكالاته الخمس 139عددهم حوالي
عينة الدراسة-2

جزء من اتمع ":وتعرف العينة على أا. الدراسة الميدانيةإجراءيعد اختيار العينة من الخطوات الهامة في 
2."يتم اختيارها بطرق مختلفة،بغرض دراسة هذا اتمع

ول على البيانات اللازمة للدراسة، تم اختيار عينة الدراسة والتي شملت جميع الموظفين في بنك ودف الحص
للمجمع الجهوي للاستغلال لبنك الوكالات الخمس التابعة (بولاية الجلفة BADRالفلاحة والتنمية الريفية 

اختيار جميع الموظفين كعينة مدروسة ، وتعود أسباب)الفلاحة والتنمية الريفية بما فيها موظفي مقر امع الجهوي

.14، ص 2014بدون ذكر رقم الطبعة،، المركز المصري لتبسيط العلوم، مصر،spssالتحليل الاحصائي للبيانات باستخدام وليد سعد الدين، 1
.14، ص مرجع سبق ذكرهوليد سعد الدين، 2



الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية بامع الجهوي الإدارةالدراسة الميدانية لأثر تطبيق الفصل الرابع
	لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالجلفة (G.R.E)للاستغلال

253

ومن جهة أخرى فقد تزامن توزيع الاستمارات مع ،العدد ليس بالكبير جدا من جهةأنعدة اعتبارات منها إلى
.للموظفين وهذا ما جعل من تحديد العينة شامل لجميع الموظفينفترة العطل السنوية 

الاستمارة على عينة الدراسةتوزيع:ثانيا
ووجهات نظر المحكمين وعرضها على الأستاذ تعديل استمارة الاستبيان حسب آراءبعد ما تم الانتهاء من 

أُخذت الموافقة من كلية ،في المؤسسة محل الدراسةالمساعد لتصبح جاهزة للتطبيق والتوزيعوالأستاذالمشرف 
اشور بالجلفة من طرف السيد رئيس قسم علوم والعلوم التجارية وعلوم التسيير  بجامعة زيان عالعلوم الاقتصادية 

.الدراسة الميدانية إجراءاتلتسهيل التسيير 
صلحة المكلفة بم–لولاية الجلفة بعد ذلك تم الاتصال بمقر امع الجهوي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

اده الكامل لتسهيل المهمة حيث تم تسليمه الاستمارة التي وقد أبدت لنا موافقة مدير امع واستعد- المستخدمين
وذلك بعد فهمه لطبيعة هذه الدراسة بمقر امع الجهوي للبنك ووكالاته الخمسإجراءتبدي موافقته على 

)01(انظر الملحق رقم .الأسئلةمن خلال اطلاعه على والهدف المنشود منهاالدراسة 
مرحلة توزيع الاستمارات على العينة وقد أكدت لنا التمهيدية جاء دور الإجراءاتبعد الانتهاء من هاته 

واجدين في المتالسيدة المكلفة بمصلحة المستخدمين والتي تكفلت هي شخصيا بتوزيع الاستمارة على الموظفين
صول على جميع الحبأنه من الصعب جداأكدتالمقر وكذا في وكالة الولاية المتواجدة بجنب امع الجهوي

وهو . هم في عطلة سنويةالكثير من الموظفين أنعدة اعتبارات أهمها إلىالاستمارات بعد توزيعها وذلك راجع 
الأخطاءلاجتناب الوقوع في وذلكيشمل كامل الموظفينعينة الدراسةتحديد من جعل السبب الرئيسي الذي 

.الدراسة الميدانيةإجراءوالتعطيل في 
استمارة139)عينة الدراسة(ذلك تم طباعة الاستمارات الخاصة بالاستبيان حسب عدد الموظفينبعد 

للسيدة المكلفة بمصلحة المستخدمين لتوزيعها على موظفي مقر امع الجهوي للبنك وكذا وتسليم جزء منها 
إلىحيث تم التنقل التابعة لهذا امع الأخرىالأربعالوكالات إلىتم توزيعه الآخروالجزء . وكالة ولاية الجلفة

وقد أمهلت لهم مدة .)وكالة عين وسارة، وكالة حاسي بحبح، وكالة البيرين، وكالة مسعد(: الوكالات التالية
.لاسترجاع الاستمارات20

استمارة من أصل 108حوالي أكثر من شهر قمنا باسترجاع الاستمارات الموزعة حيث استرجعت وبعد 
العينةأفرادلقة بالاستمارات المسترجعة من عالمتالإجاباتةوبعد مراجع،%77.7استمارة، أي ما نسبته139

التي تم توزيعها نوضح حالة الاستبيانات الموالي ، وفي الجدولغير صالحة لتفريغ البيانات منها07منها أنتبين لنا 
.واسترجاعها
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الموزعة في الدراسةحالة الاستمارات : )13(الجدول رقم 

حالة 
الاستمارة

الصالحة للتفريغمملوءةالمسترجعة غير المسترجعةالموزعة
غير الصالحة 

للتفريغ

1393110810107اموع

%05.04%72.66%77.70%22.30%100النسبة المئوية

.من المبحوثينمن إعداد الباحث بالاعتماد على الاستمارات المسترجعة:المصدر

المعطيات بالدائرة النسبية كما هو موضح في الشكل أدناهومن خلال الجدول أعلاه يمكن تمثيل 
الموزعة على المبحوثينحالة الاستمارات ): 48(الشكل رقم 

)13(رقم من إعداد الباحث بالاعتماد على معطيات الجدول :المصدر
.خصائص العينة المدروسةالدراسة، اختبار التوزيع الطبيعي وصدق وثبات أداة : المبحث الثالث

لكونه يعطي ثقة لنتائج وصدق وثبات أداة الدراسة باعتباره من الاختبارات الضرورية هذا المبحثيتناول
وكذا معرفة طبيعة توزيع البيانات من خلال اختبار التوزيع الطبيعي،تعميم النتائج،إمكانيةالدراسة وبالتالي يتيح 

.التي وزعت لها الاستماراتالتي تتمتع ا عينة الدراسةائص صومن جهة أخرى تناول تحليل لأهم الخ
التوزيع الطبيعيوالثبات لأداة الدراسة والصدق اختبار:المطلب الأول
أمرا ضروريا لا بد منه لانجاز أي واختبار التوزيع الطبيعيصدق وثبات أداة الدراسةكل منيعد اختبار

إعادةوعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم ثبات الاستبيان يعني الاستقرار في نتائج الاستبيان صدق ودراسة، ف
، كما أن اختبار التوزيع الطبيعي يتيح عدة مرات خلال فترات زمنية معينةعينة الدراسةتوزيعها على أفراد 

ومن .إليهما يصبوا إلىوالتي من خلالها يصل أو الاختبارات التي تناسب طبيعة دراستهالأدواتللباحث معرفة 
من جهة ومن والبنائي، من حيث الصدق الظاهري)الاستبيان(اختبار أداة الدراسة خلال هذا المطلب سيتم 

.اعتدالية البياناتو،حيث الثباتجهة ثانية اختبارها من 
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الصدق الظاهري-أولا
لاعتماد على المراجعة الشاملة لأهم االمتمثلة في الاستبيان من خلال أداة الدراسةإعدادبعد الانتهاء من 
مدى استطاعة " :والتي يقصد االأداةتأتي عملية التحقق من صدق هاته والمراجع العلمية الدراسات والبحوث 

1".القياس قياس ما هو مطلوب قياسهإجراءاتأو أداة الدراسة

الغرضإلىتؤديالاستبيانفقراتأنمنلتأكداالهدف منه هوالدراسةلأداةالظاهريالصدقوبالتالي ف
وعلى المساعدوالأستاذالمشرفالأستاذىلعالاستبيانعرضتمحيث)التحقق من صدق المحتوى(بدقةمنها

من جامعات أخرى داخل الوطن وخارجهاالدراسة مجالفيالخبرةوذويختصينالمالأساتذةمنمجموعة 
، انظر الملحق ينمحكمةأستاذ) 08(حيث بلغ عددهم في اال ومتمكنينيحملون شهادة الدكتوراهكمحكمين 

،الدراسةلموضوعالرئيسيةللأبعادهتغطيتومدىالاستبيانصدقمدىمنوذلك بغية التحقق،)02(رقم 
وحذفتعديلمنالمطلوبةالتعديلاتوإجراءالفقرات، بعضصياغةوإعادةم،بملاحظاالأخذتموقد

حتى انتهت صياغة ،والتأكد من الفهم اللغوي للعباراتالعبارات غير الملائمة للمحور أو للبعد  الذي تنتمي إليه
.المستخدمة في هذه الدراسة صالحة ظاهرياالأداةوبذلك تكون ،)03(في الملحق رقم الاستبيان لما هو عليه 

اختبار الصدق البنائي لأداة الدراسة-ثانيا
الوصولالأداةتريدالتيالأهدافتحققمدىيقيسالذيالأداةصدقمقاييسأحدالبنائيالصدقيعتبر

.الاستبانةلفقراتالكليةبالدرجةالبعدكلارتباطمدىمنويعرفإليها،
معبعد ومحوربين درجة كل(Pearson)الارتباطمعاملبحسابقمنافي هذه الدراسة البنائيالصدقلمعرفةو

:التاليالجدولفيموضحةوالنتائجككلللاستبانةالكليةالدرجة

.260، ص1996مصر،-، دار النشر للجامعات، القاهرةمنهجية البحث العلمي وتطبيقاا في الدراسات التربوية والنفسيةعطيفة حمدي، 1



الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية بامع الجهوي الإدارةالدراسة الميدانية لأثر تطبيق الفصل الرابع
	لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالجلفة (G.R.E)للاستغلال

256

.بعد ومحور مع الدرجة الكليةبين درجة كل (Pearson)معامل الارتباط): 14(الجدول رقم 

معامل الارتباطالمحاور والأبعاد
(Pearson)

القيمة الاحتمالية
Sig

أبعاد الإدارة 
الالكترونية

0.000**0.707)عتاد الحاسوب(البعد لأول

0.000**0.823)البرامج(البعد الثاني

0.000**0.859)شبكة الاتصلات(البعد الثالث

0.000**0.898)القوى البشرية(الرابعالبعد 

0.000**0.875محور الإدارة الالكترونية

أبعاد جودة 
الخدمات 
المصرفية

0.000**0.851)الاعتمادية(البعد الأول 

0.000**0.704)الاستجابة(البعد الثاني 

0.000**0.813)الثقة والتوكيد(البعد الثالث 

0.000**0.570)التعاطف(البعد الرابع 

0.000**0.800)الملموسية(البعد الخامس 

0.000**0.884محور جودة الخدمات المصرفية

)0.01(دال إحصائيا عند مستوى دلالة ** 

.SPSSالباحث بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

ومحاورأبعادجميعفي(Pearson)الارتباطمعاملاتجميعأنمن خلال نتائج هذا الجدولجليايتبين
كأدنى قيمة وهي )0.570(بين ، حيث تراوحت قيمته ما (0.01)معنويمستوىعندإحصائيادالةالاستبانة

كأعلى قيمة وهي تخص بعد القوى ) 0.898(و )البعد الرابع لمحور جودة الخدمات المصرفية(التعاطف تخص بعد 
علاقة اعتمادا على هذه النتائج يمكن أن نقول أن هناك، وبالتالي )الإدارة الالكترونيةلمحور البعد الرابع (البشرية 

.الدراسة صادقة لما وضعت لقياسهأبعاد ومحاور هذهموجبة وقوية مع الاستبانة ككل، وبذلك تعتبر 
ثبات أداة الدراسة-ثالثا

لقياس مستوى الثبات، )Cronbach's Alpha(استخدام معامل ألفا كرومباخلقياس مدى ثبات الاستمارة تم 
.معامل الثبات الكلي للدراسةوأبعاد متغيرات الدراسة، من ولجدول التالي يوضح معاملات الثبات لكل بعد 
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)Cronbach's Alpha(معامل ثبات الاستبانة ):15(الجدول رقم

قيمة ألفا كرومباخعدد العباراتالمحاور والأبعاد

الإدارة أبعاد 
الالكترونية

050.756)عتاد الحاسوب(عبارات البعد لأول

050.736)البرامج(عبارات البعد الثاني

050.739)شبكة الاتصلات(عبارات البعد الثالث

050.673)القوى البشرية(عبارات البعد الرابع

200.793محور الإدارة الالكترونية

أبعاد جودة 
الخدمات 
المصرفية

050.616)الاعتمادية(عبارات البعد الأول 

050.664)الاستجابة(عبارات البعد الثاني 

050.751)الثقة والتوكيد(عبارات البعد الثالث 

050.697)التعاطف(عبارات البعد الرابع 

050.815)الملموسية(عبارات البعد الخامس 

250.787محور جودة الخدمات المصرفية

450.779الاستمارة ككل

.SPSSالباحث بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

للاستمارة ككل مرتفع )Cronbach's Alpha(يلاحظ من نتائج الجدول أعلاه أن قيمة ألفا كرونباخ 
الإدارة الالكترونية وجودة (معامل الثبات لمحوري الدراسة بلغت قيمةكما)0.779(ت قيمته وموجب حيث بلغ
على التوالي، وتراوحت قيمة ألفا كرونباخ لأبعاد محوري الدراسة )0.787(و )0.793(: بـ)الخدمات المصرفية

أنلناحية التطبيقية حيث اوهي معاملات ثبات مقبولة من .كأعلى قيمة)0.815(كأدنى قيمة و)0.616(ما بين 
بأبعادها تتمتع بثبات ) الاستبيان ككل(نقول أن أداة الدراسة أن، وعليه يمكن )0.6(كل هاته المعاملات تفوق 

.جيد ويمكن الاعتماد على نتائجه والاستفادة منها في التفسير والمناقشة
)Normality Test(اختبار التوزيع الطبيعي-ثانيا

يجب القيام باختبار اعتدالية البيانات من خلال اختبار ما ات الدراسة، قبل القيام بتحليل البيانات واختبار فرضي
الدراسة أكبر من في هذه عينة الوبما أن حجم ،إذا كانت البيانات أو متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي أم لا

باعتباره الاختبار )KOLMOGOROV-SMIRNOV(سميرنوف -استخدام اختبار كوروفمفردة فقد تم 50
التحقق من أن عينة الدراسة مسحوبة من مجتمع تتبع بياناته التوزيع الطبيعي الأنسب في هاته الحالة وذلك قصد 

:الفرضية التاليةذلك تم وضع إلىوللوصول ، أا لا تتبعأم 
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ØH0 :0.05المعنوي المستوىعندالطبيعيالتوزيعتتبعالدراسةمجتمعمنالمسحوبةالعينةبيانات ≥α

ØH1 :0.05المعنوي المستوىعندالطبيعيالتوزيعتتبعلاالدراسة مجتمعمنالمسحوبةالعينةبيانات≤α

:ونتائج هذا الاختبار موضحة في الجدول التالي
اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات):16(الجدول رقم

المحاور والأبعاد

روفغقيمة اختبار كولم
k-sسمرنوف

)Kolmogorv-
Smirnoc test(

القيمة الاحتمالية
Sig

أبعاد الإدارة 
الالكترونية

0.7240.674)عتاد الحاسوب(البعد لأول

1.2400.092)البرامج(البعد الثاني

0.7430.638)شبكة الاتصالات(البعد الثالث

0.8530.460)القوى البشرية(البعد الرابع

0.9170.112الالكترونيةمحور الإدارة 

أبعاد جودة 
الخدمات 
المصرفية

1.2860.073)الاعتمادية(البعد الأول 

1.0610.208)الاستجابة(البعد الثاني 

0.5650.907)الثقة والتوكيد(البعد الثالث 

0.0570.200)التعاطف(البعد الرابع 

0.1070.06)الملموسية(البعد الخامس 

1.0030.266جودة الخدمات المصرفيةمحور 

.SPSSالباحث بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

k-sكولمغروف سمرنوف والتي تخص اختبار يلاحظ من النتائج المبينة في الجدول أعلاه

)Kolmogorv-Smirnoc Test( أن مستوى الدلالة ،)Sig( لكل من أبعاد محوري الدراسة)الالكترونيةالإدارة
كما هو موضح كأعلى قيمة )0.907(كأدنى قيمة و) 0.06(تتراوح قيمتها مابين )ة الخدمات المصرفيةدوجو

واعتمادا على هذه ،)0.05(المعتمد في هذه الدراسةمستوى الدلالةفي الجدول وهاته القيم كلها أكبر من 
بيانات الدراسة تتبع أن تنص علىالتي )H0(الصفرية قبول الفرضية)H1(البديلةرفض الفرضيةيتمالنتائج

.استخدام الاختبارات المعلميةإمكانيةوهذا ما يتيح التوزيع الطبيعي 
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لأداة الدراسةالاتساق الداخليصدق: المطلب الثاني
تم ، حيث من خلا هذا المطلب سيتم اختبار كل من الصدق الاتساق الداخلي لعبارات محاور الدراسة

البعد،فقراتلجميعالكليةوالدرجةالبعدفقراتمنفقرةكلدرجةبينسبيرمانحساب معامل الارتباط
.متغيرات الدراسة لكلوذلك
)الالكترونيةالإدارة(للمتغير المستقل صدق الاتساق الداخلي-أولا

ولمعرفة ذلك ، إليهمدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبانة مع اال الذي تنتمي داخلي يعني الالاتساق
موظف من موظفي 101الموزعة على العينة والمكونة من في هاته الدراسة تم حساب الاتساق الداخلي للاستبانة 

وذلك من خلال حساب ،الوكالات التابعة للمجمع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالجلفة
.إليهالاستمارة مع البعد الذي تنتمي أبعادكل عبارة من عبارات معامل ارتباط

عبارات بعد عتاد الحاسوبلصدق الاتساق الداخلي -1
صدق الاتساق الداخلي لعبارات هذا البعد وذلك من خلال حساب من خلال الجدول التالي يمكن توضيح 

.لكل عبارة)Spearman Corrélation Coefficient(سبيرمانمعامل الارتباط 
صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد عتاد الحاسوب):17(الجدول رقم 

معامل الارتباطالعبارة الخاصة ببعد عتاد الحاسوبالرقم
)Spearman(

القيمة 
الاحتمالية

)Sig(

01
يسعى البنك إلى توفير العدد الكافي من أجهزة الحاسب الآلي 

لجميع مصالحه...) طابعة، ماسح ضوئي، ناسخات(وملحقاته 
0.767**0.000

02
بصفة دورية ) الحاسوب وملحقاته(يتم تجديد وتحديث العتاد

ومستمرة
0.811**0.000

03
تضطر إلى التوقف عن العمل  في حالة تعطل جهاز الحاسوب  

الخاص بك أو أحد ملحقاته
0.501**0.000

04
عطب  تتم  صيانة أجهزة الحواسيب  أو ملحقاته  في حالة وجود

بشكل سريع  دون تماطل
0.503**0.000

05
يستطيع البنك التخلي عن الأعمال الورقية والتحول بشكل كلي 

إلى النظام الالكتروني
0.764**0.000

)0.01(عند مستوى دلالة إحصائيادال ** 

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر
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يفوق عتاد الحاسوببعدعباراتلجميعالارتباطمعاملأنالجدول أعلاهالمبينة في نتائج المن خلال يتبين 
وجوديعنيوهذاكأعلى قيمة )0.811(وكأدنى قيمة)0.501(بينماقيمته تتراوححيث،)0.5(قيمة 
يتم تجديد " )02(رقم العبارةكانتوقد،ذا البعدالمتعلقةللعباراتالكليباموعوموجبقويارتباط

) 0.811(حيث بلغارتباطمعاملأعلىلها" .ةبصفة دورية ومستمر) الحاسوب وملحقاته(وتحديث العتاد
مستوىعندإحصائيادالةالعباراتجميعأنبمعنى) 0.00(هوالعباراتلكلالمعنويةمستوىأنأيضاويلاحظ

.لقياسهصممتلماصادقةالبعداهذعباراتوبالتالي يمكن القول أن0.01معنوية
البرامجعبارات بعد لصدق الاتساق الداخلي -2

من خلال الجدول التالي يمكن توضيح صدق الاتساق الداخلي لعبارات هذا البعد وذلك من خلال حساب 
.لكل عبارة)Spearman Corrélation Coefficient(سبيرمانمعامل الارتباط 

البرامجصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ): 18(الجدول رقم 

معامل الارتباطالعبارة الخاصة ببعد البرامجالرقم
)Spearman(

القيمة 
الاحتمالية

)Sig(

0.000**0.738يستخدم البنك  بعض البرمجيات ذات العلاقة بأعماله06

07
المستخدمة باستمرار لمواكبة كل ما يتم تحديث وتطوير البرمجيات 

هو جديد
0.641**0.000

08
البرامج المستعملة تعمل بصورة متكاملة مما يسهل عملية تبادل 

المعلومات وتسرع من أداء العمليات
0.803**0.000

09
البرمجيات المستخدمة ساعدت  وبشكل كبير في فصل المهام 

وتحديد الصلاحيات
0.772**0.000

10
يوفر البنك برامج الحماية من الأخطار الالكترونية للحفاظ على 

أمن المعلومات
0.712**0.000

)0.01(دال إحصائيا عند مستوى دلالة ** 

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

معامل الارتباط الحاسوبعتاد بعدعباراتلجميعالارتباطمعاملمن خلال نتائج الجدول أعلاه أنيتبين 
وجوديعنيوهذاكأعلى قيمة )0.803(وكأدنى قيمة)0.641(بينماقيمته تراوحتحيث،)0.6(يفوق قيمة 

البرامج ": )08(رقمالعبارةكانتوقدذا البعد،المتعلقةللعباراتالكليباموعوموجب قويارتباط
معاملأعلىلها" .عملية تبادل المعلومات وتسرع من أداء العملياتالمستعملة تعمل بصورة متكاملة مما يسهل 
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جميعأنبمعنى) 0.000(هوالعباراتلكلالمعنويةمستوىأنأيضاويلاحظ) 0.803(قيمة ارتباط حيث بلغ
صممتلماصادقةالبعدهذاعباراتوبالتالي يمكن القول أن) 0.01(معنوية مستوىعندإحصائيادالةالعبارات

.لقياسه
صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد شبكة الاتصال-3

من خلال الجدول التالي يمكن توضيح صدق الاتساق الداخلي لعبارات هذا البعد وذلك من خلال حساب 
.لكل عبارة)Spearman Corrélation Coefficient(سبيرمانمعامل الارتباط 

شبكة الاتصاللعبارات بعدصدق الاتساق الداخلي): 19(الجدول رقم 

معامل الارتباطشبكة الاتصالالعبارة الخاصة ببعد الرقم
)Spearman(

القيمة 
الاحتمالية

)Sig(

11
يتوفر البنك على تدفق عالي للانترنت مما يسهل عملية الاتصال  

والسرعة في انجاز الأعمال
0.777**0.000

12
الانترنت يتيح له نجاز يمتلك البنك موقع الكتروني على شبكة 

أعماله وتوجيه أنشطته والتفاعل مع زبائنه
0.850**0.000

13
تمكنه من ) الأنترانت(يستخدم البنك شبكة اتصالات داخلية 

تبادل وتوزيع المعلومات  بين موظفيه
0.708**0.000

14
) الاكسترانت(يرتبط البنك بشبكات الاتصال الخارجية 

الأخرىللتواصل مع الفروع 
0.841**0.000

15
تحقق شبكات الاتصال التي يعتمدها البنك  المرونة والأمان في 

نقل وتبادل المعلومات  والسرعة في انجاز الأعمال
0.692**0.000

)0.01(دال إحصائيا عند مستوى دلالة ** 

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

معامل الارتباط عتاد الحاسوببعدعباراتلجميعالارتباطمعاملنتائج الجدول أعلاه أنمن خلال يتبين 
وجوديعنيوهذاكأعلى قيمة )0.850(وكأدنى قيمة)0.692(بينمايتراوح قيمته حيث،)0.69(يفوق قيمة

يمتلك البنك " :)12(رقم العبارةكانتوقدذا البعد،المتعلقةللعباراتالكليقوي وموجب باموعارتباط
معاملأعلىلها"موقع الكتروني على شبكة الانترنت يتيح له نجاز أعماله وتوجيه أنشطته والتفاعل مع زبائنه

جميعأنبمعنى) 0.000(هوالعباراتلكلالمعنويةمستوىأنأيضاويلاحظ)0.850(ارتباط حيث بلغ 
صممتلماصادقةالبعدهذاعباراتوبالتالي يمكن القول أن)0.01(معنوية مستوىعندإحصائيادالةالعبارات

.لقياسه
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القوى البشريةصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد -4
الجدول التالي يمكن توضيح صدق الاتساق الداخلي لعبارات هذا البعد وذلك من خلال بينة فيلمامن خلال

.لكل عبارة)Spearman Corrélation Coefficient(سبيرمانحساب معامل الارتباط 
القوى البشريةصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ): 20(الجدول رقم 

معامل الارتباطالقوى البشريةالعبارة الخاصة ببعد الرقم
)Spearman(

القيمة 
الاحتمالية

)Sig(

16
يعمل البنك على استقطاب  أصحاب الخبرات والمهارات  في 

الالكترونيمجال العمل 
0.743**0.000

17
يتم إقامة دورات تدريبية لتطوير مهارات وقدرات الموظفين  في 

مجال استخدام التكنولوجيا
0.697**0.000

18
تتناسب مهارات ومعارف الموظف في مجال تكنولوجيا 

المعلومات مع طبيعة الأعمال الموكلة إليه
0.886**0.000

19
بأهمية تطبيق الإدارة الالكترونية  يعي العاملون لدى البنك

لتقديم خدمات تتماشى والتطورات التكنولوجية الحاصلة
0.801**0.000

20
لدى البنك كوادر بشرية مؤهلة لصيانة أجهزة الحاسوب 

وتطوير البرمجيات المستخدمة
0.792**0.000

)0.01(دال إحصائيا عند مستوى دلالة ** 

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

معامل الارتباط عتاد الحاسوببعدعباراتلجميعالارتباطمعاملمن خلال نتائج الجدول أعلاه أنيتبين 
وجوديعنيوهذاكأعلى قيمة )0.886(وكأدنى قيمة)0.697(بينيتراوح قيمته ما،حيث) 0.69(يفوق قيمة 

تتناسب " :)18(رقم العبارةكانتوقدذا البعد،المتعلقةللعباراتالكليقوي وموجب باموعارتباط
ارتباط معاملأعلىلها." مهارات ومعارف الموظف في مجال تكنولوجيا المعلومات مع طبيعة الأعمال الموكلة إليه

دالةالعباراتجميعأنبمعنى) 0.000(هوالعباراتلكلالمعنويةمستوىأنأيضاويلاحظ)0.886(حيث بلغ 
.لقياسهصممتلماصادقةالبعدهذاعباراتوبالتالي يمكن القول أن) 0.01(معنوية مستوىعندإحصائيا
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)جودة الخدمات المصرفية(صدق الاتساق الداخلي للمتغير التابع -ثانيا
من عبارات من خلال حساب معامل ارتباط كل عبارة لعبارات هذا المتغيرصدق الاتساق الداخلي يعرف

.الخمسأبعاده
الإعتماديةعبارات بعد لصدق الاتساق الداخلي -1

من خلال الجدول التالي يمكن توضيح صدق الاتساق الداخلي لعبارات هذا البعد وذلك من خلال حساب 
.لكل عبارة)Spearman Corrélation Coefficient(سبيرمانمعامل الارتباط 

الاعتماديةصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ): 21(الجدول رقم 

معامل الارتباطالإعتماديةالعبارة الخاصة ببعد الرقم
)Spearman(

القيمة 
الاحتمالية

)Sig(

0.000**0.526يلتزم البنك بتقديم خدماته للزبائن في موعدها المحدد دون تأخير21

22
البنك شكاوي وانشغالات الزبائن وتعمل على حلها  تراعي إدارة 

والإجابة عن استفسارام بكل صدق
0.757**0.000

0.000**0.850يقوم البنك دائما باطلاع عملاءه على خدماته الجديدة التي يطلقها23

0.000**0.544يلتزم دائما الموظف بتقديم الخدمات بشكلها الصحيح  دون أخطاء24

25
للبنك سجلات دقيقة ومنظمة ويتوفر على نسخ الكترونية ليمكن 

الاعتماد عليها والرجوع إليها بسرعة وبسهولة
0.722**0.000

)0.01(دال إحصائيا عند مستوى دلالة ** 

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد

،)0.50(يفوق قيمةالإعتماديةبعدعباراتلجميعالارتباطمعاملمن خلال نتائج الجدول أعلاه أنيتبين 
قوي وموجب ارتباطوجوديعنيوهذاكأعلى قيمة )0.850(وكأدنى قيمة)0.526(بينيتراوح قيمته ماحيث

يقوم البنك دائما باطلاع عملاءه " :)23(رقم العبارةكانتوقدذا البعد،المتعلقةللعباراتالكليباموع
مستوىأنأيضاويلاحظ) 0.850(ارتباط حيث بلغ معاملأعلىلها." خدماته الجديدة التي يطلقهاعلى

وبالتالي ) 0.01(معنوية مستوىعندإحصائيادالةالعباراتجميعأنبمعنى) 0.000(هوالعباراتلكلالمعنوية
.لقياسهصممتلماصادقةالبعدهذاعباراتيمكن القول أن
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الإستجابةصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد -2
من خلال الجدول التالي يمكن توضيح صدق الاتساق الداخلي لعبارات هذا البعد وذلك من خلال حساب 

.لكل عبارة)Spearman Corrélation Coefficient(سبيرمانمعامل الارتباط 
الاستجابةصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ): 22(الجدول رقم 

معامل الارتباطالاستجابةالعبارة الخاصة ببعد الرقم
)Spearman(

القيمة 
الاحتمالية

)Sig(

0.000**0.752يقدم البنك خدماته بشكل فوري وفي الأوقات التي يعد فيها زبائنه26

27
يلتزم المسؤولون الإداريون في البنك بتوفير الوقت الكافي لمقابلة 

واستقبالهم طيلة أوقات العملالزبائن 
0.797**0.000

0.000**0.669يتم الرد على طلبات الزبائن وانشغالام  دون تمييز28

0.000**0.819تسعى إدارة البنك لحل مشاكل الزبائن أول بأول وبدون تأخير29

0.000**0.700هناك استعداد دائم لمساعدة العملاء وتوجيههم30
)0.01(إحصائيا عند مستوى دلالة دال ** 

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

يفوق قيمة الاستجابةبعدعباراتلجميعالارتباطمعاملمن خلال نتائج الجدول أعلاه أنيتبين 
ارتباطوجوديعنيوهذاكأعلى قيمة )0.819(وكأدنى قيمة)0.669(بينيتراوح قيمته ما،حيث)0.65(

تسعى إدارة البنك " )29(رقم العبارةكانتوقدذا البعد،المتعلقةللعباراتالكليقوي وموجب باموع
أنأيضاويلاحظ) 0.819(ارتباط حيث بلغ معاملأعلىلها."لحل مشاكل الزبائن أول بأول وبدون تأخير

)0.01(معنوية مستوىعندإحصائيادالةالعباراتجميعأنبمعنى) 0.000(هوالعباراتلكلالمعنويةمستوى
.لقياسهصممتلماصادقةالبعدهذاعباراتوبالتالي يمكن القول أن

صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد الإستجابة-3
من خلال الجدول التالي يمكن توضيح صدق الاتساق الداخلي لعبارات هذا البعد وذلك من خلال حساب 

.لكل عبارة)Spearman Corrélation Coefficient(سبيرمانلارتباط معامل ا
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الثقة والتوكيدصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ): 23(الجدول رقم 

معامل الارتباطالثقة والتوكيدالعبارة الخاصة ببعد الرقم
)Spearman(

القيمة 
الاحتمالية

)Sig(

31
والسرية وقلة الأخطاء في يتميز البنك بالأمان والخصوصية 
المعاملات

0.700**0.000

32
تحاول دائما غرس الثقة في نفوس الزبائن  من خلال السلوك 

الذي تبديه في عملك
0.433**0.000

33
لديك المعرفة الكافية  في استخدام الأجهزة التكنولوجية الحديثة 

وتأكيدوكذا الخدمات الالكترونية التي يقدمها بنككم بكل ثقة 
0.750**0.000

34
أنظمة الأمان التي يوفرها البنك  تمكن العملاء من إجراء 

معاملام بكل أريحية  وتزرع الثقة في نفوسهم
0.813**0.000

35
نتجاوب مع عملائنا بشكل سريع في حالة ضياع البطاقات أو 

الإبلاغ عن أي مشكل
0.775**0.000

)0.01(دلالة دال إحصائيا عند مستوى ** 

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

يتراوح قيمته ماالثقة والتوكيدبعدعباراتلجميعالارتباطمعاملمن خلال نتائج الجدول أعلاه أنيتبين 
قوي وموجبإلىمن متوسط ارتباطوجوديعنيوهذاكأعلى قيمة )0.813(وكأدنى قيمة)0.433(بين

أنظمة الأمان التي يوفرها البنك  " :)34(رقم العبارةكانتوقدذا البعد،المتعلقةللعباراتالكليباموع
ارتباط حيث بلغ معاملأعلىلها."تمكن العملاء من إجراء معاملام بكل أريحية  وتزرع الثقة في نفوسهم

إحصائيادالةالعباراتجميعأنبمعنى) 0.000(هوالعباراتلكلالمعنويةمستوىأنأيضاويلاحظ)0.813(
.لقياسهصممتلماصادقةالبعدهذاعباراتوبالتالي يمكن القول أن)0.01(معنوية مستوىعند

)التعاطف(التقمص والاعتناق صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد -4
من خلال الجدول التالي يمكن توضيح صدق الاتساق الداخلي لعبارات هذا البعد وذلك من خلال حساب 

.لكل عبارة)Spearman Corrélation Coefficient(سبيرمانمعامل الارتباط 
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)التعاطف(التقمص والاعتناق صدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ): 24(الجدول رقم 

معامل الارتباط)التعاطف(التقمص والاعتناق الخاصة ببعد اتالعبارالرقم
)Spearman(

القيمة 
الاحتمالية

)Sig(

36
المعاملة الجيدة التي يبديها الموظفين للزبائن ليست من منطلق 

حاجتهم لخدمات البنك
0.791**0.000

37
دائما يحاول الموظف تفهم المشكلات التي قد تواجه الزبائن، ويقدم 

الدعم الكافيلهم
0.839**0.000

38
يهتم موظفي البنك دائما  بالملاحظات والاقتراحات التي قد يبديها 

الزبائن  من اجل إدخال تحسينات على الخدمات المقدمة
0.669**0.000

0.000**0.831يستقبل البنك  زبائنه بكل اهتمام  ويولي لهم عناية  شخصية39

0.000**0.844للزبون كلما احتاج منك ذلكتقوم بتقديم مساعدات 40
)0.01(دال إحصائيا عند مستوى دلالة ** 

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

بينيتراوح قيمته ماالتعاطفبعدعباراتلجميعالارتباطمعاملمن خلال نتائج الجدول أعلاه أنيتبين 
للعباراتالكليارتباط قوي وموجب باموعوجوديعنيوهذاكأعلى قيمة )0.844(وكأدنى قيمة)0.669(

لها".كتقوم بتقديم مساعدات للزبون كلما احتاج منك ذل" )40(رقم العبارةكانتوقدذا البعد،المتعلقة
أنبمعنى) 0.000(هوالعباراتلكلالمعنويةمستوىأنأيضاويلاحظ) 0.844(ارتباط حيث بلغ معاملأعلى
لماصادقةالبعدهذاعباراتوبالتالي يمكن القول أن) 0.01(معنوية مستوىعندإحصائيادالةالعباراتجميع

.لقياسهصممت
الملموسيةصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد -5

من خلال الجدول التالي يمكن توضيح صدق الاتساق الداخلي لعبارات هذا البعد وذلك من خلال حساب 
.لكل عبارة)Spearman Corrélation Coefficient(سبيرمانمعامل الارتباط 
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الملموسيةصدق الاتساق الداخلي لعبارات بعد ): 25(الجدول رقم 

معامل الارتباطالملموسيةالعبارة الخاصة ببعد الرقم
)Spearman(

القيمة 
الاحتمالية

)Sig(

41
إدارة البنك تولي اهتماما كبيرا بمظهر موظفيها وكذا الشكل 

الداخلي والخارجي للبنك
0.784**0.000

0.000**0.622يوجد لدى بنكنا أجهزة وتقنيات حديثة لتقديم خدماته42

43
تجاه وسائل الراحة والمرافق لا يبدي الزبون أي انطباع سيئ

والقاعات التي يوفرها البنك
0.617**0.000

44
تحرص إدارة بنكنا على تقديم خدماا بصورة مميزة وملموسة 

تختلف عن البنوك الأخرى
0.650**0.000

45
يقوم البنك بإصدار الشيكات والبطاقات الائتمانية وتصميم 

عاليةموقعه الالكتروني بنوعية وجاذبية 
0.828**0.000

)0.01(دال إحصائيا عند مستوى دلالة ** 

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

بينيتراوح قيمته ماالملموسيةبعدعباراتلجميعالارتباطمعاملمن خلال نتائج الجدول أعلاه أنيتبين 
للعباراتالكليارتباط قوي وموجب باموعوجوديعنيوهذاكأعلى قيمة )0.828(وكأدنى قيمة)0.617(

يقوم البنك بإصدار الشيكات والبطاقات الائتمانية وتصميم " :)45(رقم العبارةكانتوقدذا البعد،المتعلقة
مستوىأنأيضاويلاحظ) 0.822(ارتباط حيث بلغ معاملأعلىلها. "موقعه الالكتروني بنوعية وجاذبية عالية

وبالتالي ) 0.01(معنويةمستوىعندإحصائيادالةالعباراتجميعأنبمعنى) 0.000(هوالعباراتلكلالمعنوية
.لقياسهصممتلماصادقةالبعدهذاعباراتيمكن القول أن
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الوصف الإحصائي للمتغيرات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة:المطلب الثالث
من خلال هذا المطلب سيتم التعرف على أهم الخصائص العامة لعينة الدراسة والمتمثلة في الخصائص 

لاعتماد على البيانات العامة التي تم جمعها من المبحوثين بواسطة القسم باوذلك وظيفية الشخصية والخصائص ال
.لتحديد هذه الخصائصلبيانيةوالرسومات االإحصائيةوقد تم استخدام التكرارات من الاستبيان،الأول
خصائص عينة الدراسة حسب الجنس-أولا

ويمثل كل من الجدول والشكل التاليين توزيع عينة قسمين الذكور والإناث، إلىتم تقسيم متغير الجنس 
.الدراسة حسب الجنس

الجنسحسبالدراسةعينةأفرادتوزيع: )26(جدول رقم

%النسبة التكرارالجنس

%5756.4ذكر

%4443.6أنثى

%101100اموع

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر
خصائص عينة الدراسة حسب الجنس): 49(الشكل رقم 

.)26(رقم معطيات الجدول علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

أفراد عينة الدراسةغالبيةأنجليايتضح) 46(والشكل رقم )26(رقم الجدولفيالمبينةالنتائجخلالمن
كما نلاحظ من خلال هذه النتائج أن ،%43.6الإناثنسبةكانتحينفي%56.4بنسبةوذلكالذكورمن

%.12.9فرد بنسبة 13يمثل الفرق بينهما إذتقترب من نسبة الذكور الإناثنسبة 



الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية بامع الجهوي الإدارةالدراسة الميدانية لأثر تطبيق الفصل الرابع
	لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالجلفة (G.R.E)للاستغلال

269

السنخصائص عينة الدراسة حسب -ثانيا
ويمثل كل من الجدول د أربع فئات عمرية،يللتعرف على خصائص عينة الدراسة حسب متغير السن تم تحد

.السنوالشكل التاليين توزيع عينة الدراسة حسب 
الجنسحسبالدراسةعينةأفرادتوزيع: )27(جدول رقم

%النسبة التكرارالسن

%2019.8سنة فأقل30

%4746.5سنة40سنة إلى 31من 

%2423.8سنة50سنة إلى 41من 

%1009.9سنة فأكثر51

%101100اموع

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر
خصائص عينة الدراسة حسب السن): 50(الشكل رقم

.)27(رقممعطيات الجدول علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد

بلغت )سنة40سنة إلى 31من (النسبة في الفئة الأولىأنيلاحظ من خلال الجدول والشكل السابقين 
ثم ، %23.8بنسبة )سنة50إلى41من (تليها الفئة الثالثةثم، من بين الفئات الأربعكأكبر نسبة% 46.5قيمتها

بنسبة)سنة فأكثر51(الرابعةتأتي الفئة الأخيروفي ، %19.8بنسبة )سنة فأقل30(تأتي في المرتبة الثالثة الفئة
.كأقل نسبة09.9%
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المؤهل العلميخصائص عينة الدراسة حسب -ثالثا
أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمييبين كل من الجدول والشكل التاليين توزيع 

المؤهل العلميحسبالدراسةعينةأفرادتوزيع: )28(جدول رقم

%النسبة التكرارالمؤهل العلمي

%0404بكالوريا فما دون

%2625.7تقني أو تقني سامي

%4746.5لسانس

%2322.8ماستر/مهندس

%0101دراسات عليا

%101100اموع

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر
المؤهل العلميخصائص عينة الدراسة حسب ): 51(الشكل رقم

.)28(رقم معطيات الجدول علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر
لبية أفراد العينة من حاملي الشهادات انلاحظ أن غ)48(رقم والتمثيل البياني) 28(رقم من خلال الجدول 

ثم تليها ، %46.5أي ما نسبته فردا 47الجامعية بحيث نجد أن الفئة الأولى هم من حاملي شهادة اللسانس بتعداد 
23ـماستر ب/ثم يأتي بعدها حاملي مهندس،%25.7ما نسبته فرد26فئة حاملي شهادة تقني أو تقني سامي ب

الأخيروفي ، %04ما نسبته ،فردأ04بـ ثم تأتي الفئة التي تحمل شهادة بكالوريا فما دون ، %22.8فردا بنسبة 
هم من العينةأفرادأغلبيةلي نقول أن اوبالت%. 1بفرد واحد وبنسبة تأتي فئة حاملي شهادة الدراسات العليا 

.مصداقية الاستبيانوهو ما يزيد من ملي الشهادات الجامعيةاح

0 10 20 30 40 50
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سنوات الخدمةخصائص عينة الدراسة حسب -رابعا
).الخبرة(سنوات الخدمة يبين كل من الجدول والشكل التاليين توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

سنوات الخدمةحسبالدراسةعينةأفرادتوزيع: )29(جدول رقم

%النسبة التكرارعدد سنوات الخدمة

%1110.9سنوات فأقل05

%3231.7سنوات10إلى سنوات06من 

%3029.7سنة15سنة إلى 11من 

%2019.8سنة20سنة إلى 16من 

%0807.9سنة21أكثر من 

%101100اموع

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر
سنوات الخدمةخصائص عينة الدراسة حسب ): 52(الشكل رقم

.)29(رقم معطيات الجدول علىبالاعتمادالباحثإعدادمن: المصدر

سنوات إلى 06من (أن أكبر فئة كانت لذي الخبرة التي تتراوح السابقينيلاحظ من خلال الجدول والشكل
سنة 11من (كأعلى نسبة، ثم تليها الفئة التي تتراوح خبرم % 31.7ما نسبته أي فرد، 32بعدد )سنوات10
20سنة إلى 16من (الفئة التي تتراوح خبرم من ثم تأتي بعدها ، %29.7نسبته فردا ما30ب ) سنة15إلى 

بعدد ، %10.9بنسبة ) سنوات فأقل05(ثم تليها الفئة التي تتراوح خبرم ، %19.8فردا بنسبة 20ب) سنة
كأقل % 07.9أفراد بنسبة 08سنة حيث بلغ عددهم 21فردا وأخير تأتي الفئة التي تتراوح خبرم أكثر من 11

بولاية BADRيتبين أن أغلبية موظفي الوكالات البنكية لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةعلى ما سبقا ءوبنا.نسبة

.لعملايتمتعون بخبرة عالية في مجال الجلفة 
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التفسير والتحليل الإحصائي لمحاور الاستبانة واختبار الفرضيات : الرابعالمبحث 
مدى موافقة الخاصة بمتغيرات الدراسة لاختبارعرض وتحليل النتائج إلىمن خلال هذا المبحث سيتم التطرق 

على بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةالموظفين
الاستبيانعينة الدراسة على عباراتلإجاباتتم استخراج التكرارت والنسب المئوية حيثمحاور الاستبيان، 

، كما ينتاول حسب مقياس ليكرت الخماسي المعتمد، كما تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية
فرضيتينمنالانطلاقحيث تم .اختبار صحة الفرضيات التي اعتمدت عليها هذه الدراسةكذلك هذا المبحث 

.صحة كل فرضيةمنالتأكّدسيتمفرضيات فرعية ومن خلال هذا المبحثإلىوتتفرعان أساسيتين
)الالكترونيةالإدارة(بالمحور الأولالخاصةالدراسةنتائجعرض وتحليل:المطلب الأول

بأبعاده الأربع )المتغير المستقل(الالكترونيةالإدارةالنتائج المتعلقة بمحور لعرض وتحليل هذا المطلبخصص
عتاد الحاسوب، البرامج، الشبكة الاتصالية، صناع المعرفة أو ما (: وهيالالكترونية الإدارةوالمتمثلة في عناصر 

.spssالوصفية معتمدين في ذلك على برنامج الإحصائيةالتحليلات ، وقد تم استخدام )يعرف بالقوى البشرية
المبحوثين عن عبارات بعد عتاد الحاسوبإجاباتتحليل نتائج -أولا

درجة، ولمعرفة )من الاستبيان05الفقرة إلى01من الفقرة (يتكون بعد عتاد الحاسوب من خمس فقرات 
تمالبعدحول هذا هوكالاتبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة ولامع الجهوي للاستغلالموظفيإدراك

والمتوسط،العباراتلكلالمعياريةوالانحرافاتالحسابية،والمتوسطاتالمئوية،والنسبالتكراراتحساب
:التاليالجدولفيموضحةوالنتائجككل،للبعدالمعياريوالانحرافالحسابي
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لبعد عتاد الحاسوبوالنسب المئوية، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريةالتكرارات ): 30(الجدول رقم

عبارات البعد الأول
)عتاد الحاسوب(

المقياس
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
بشدة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

يسعى البنك إلى توفير 
العدد الكافي من أجهزة 
الحاسب الآلي وملحقاته 

طابعة، ماسح ضوئي، (
لجميع ...) ناسخات

مصالحه

0101052074التكرار

4.6330.717
موافق 
بشدة

01010519.873.2النسبة

يتم تجديد وتحديث 
) الحاسوب وملحقاته(العتاد

بصفة دورية ومستمرة

0000013268التكرار
4.6630.495

موافق 
بشدة 00000131.767.3النسبة

تضطر إلى التوقف عن 
حالة تعطل العمل  في 

جهاز الحاسوب  الخاص 
بك أو أحد ملحقاته

0001001189التكرار
4.8610.425

موافق 
بشدة

00010010.988.1النسبة

في حالة وجود عطب  تتم  
صيانة أجهزة الحواسيب  
أو ملحقاته  بشكل سريع  

دون تماطل

0000010793التكرار
4.9100.319

موافق 
بشدة

0000016.992.1النسبة

يستطيع البنك التخلي عن 
الأعمال الورقية والتحول 
بشكل كلي إلى النظام 

الالكتروني

0003032075التكرار
4.6530.684

موافق 
بشدة

00030319.874.2النسبة

)عتاد الحاسوب(إجمالي البعد الأول 
4.7440.329

موافق 
بشدة

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر
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على بعد عتاد "موافقون بشدة"أفراد العينة نحو درجة إجاباتاتجاه من خلال الجدول أعلاه يتضح أن 
بانحراف معياري) 4.744(قيمة بلغ الذي العام المرجح لهذا البعد الحاسوب، وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي

.عدم وجود تباين كبير في اتجاهات الموظفين حول ما جاء في فقرات هذا البعدإلىمما يشير )0.329(قدره
، وذلك بالاعتماد الأقوىحسب الاتجاه عتاد الحاسوب بعد لومن النتائج السابقة يمكن ترتيب الفقرات المشكلة 

:كالآتيأفراد عينة الدراسة وذلك بإجاباتعلى قيمة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاص 
والتي تخص ) 4.910(من خلال ملاحظة قيم المتوسط الحسابي الخاص بكل عبارة نجد أن أعلى قيمة هي 

."في حالة وجود عطب  تتم  صيانة أجهزة الحواسيب  أو ملحقاته  بشكل سريع  دون تماطل":العبارة الرابعة
للعبارةأما في المرتبة الثانية فكانت ، الأولىفهي بذلك احتلت المرتبة )0.319(وبانحراف معياري بلغ 

بمتوسط ." تضطر إلى التوقف عن العمل  في حالة تعطل جهاز الحاسوب  الخاص بك أو أحد ملحقاته":الثالثة
يتم تجديد وتحديث العتاد":الثانيةالعبارة ، وحصلت )0.425(وانحراف معياري ) 4.861(بلغحسابي 

وبانحراف معياري )4.663(على المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي ." بصفة دورية ومستمرة) الحاسوب وملحقاته(
يستطيع البنك التخلي عن الأعمال الورقية ":الأخيرةالعبارة ، في حين جاءت في المرتبة الرابعة )0.495(بلغ 

وانحرافها المعياري ) 4.653(الحسابيحيث بلغ متوسطها ." والتحول بشكل كلي إلى النظام الالكتروني
يسعى البنك إلى توفير العدد الكافي من ":الأولىللعبارةلهذا البعد فعادت والأخيرة، أما المرتبة الخامسة )0.684(

بمتوسط حسابي " لجميع مصالحه...) طابعة، ماسح ضوئي، ناسخات(أجهزة الحاسب الآلي وملحقاته 
).0.717(وانحراف معياري ) 4.633(بلغ

العينة حول أفرادإجاباتمتقاربة القيمة ومتساوية الاتجاه فكل أاومن خلال عرض هذه النتائج يتبين جليا 
في البنك مما يدل عتاد الحاسوب وبالتالي تواجد استخدام"موافقون بشدة"تسلك اتجاه واحد فقرات هذا البعد 

.نك محل الدراسةالبالالكترونية متواجد بالإدارةمن الأولالعنصر أنعلى 
تحليل نتائج إجابات المبحوثين عن عبارات بعد البرامج-ثانيا

، ولمعرفة درجة)من الاستبيان10إلى الفقرة 06من الفقرة (من خمس فقرات لبرامج كذلكيتكون بعد 
تمالبعدلهذالبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة ووكالاته امع الجهوي للاستغلالموظفيإدراك

والمتوسطالفقرات،لكلالمعياريةوالانحرافاتالحسابية،والمتوسطاتالمئوية،والنسبالتكراراتحساب
:التاليالجدولفيموضحةوالنتائجككل،للبعدالمعياريوالانحرافالحسابي
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التكرارات والنسب المئوية، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد البرامج): 31(الجدول رقم

الثانيعبارات البعد 
)البرامج(

المقياس
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
بشدة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

يستخدم البنك  بعض 
البرمجيات ذات العلاقة 

بأعماله

0002014157التكرار
4.5140.626

موافق 
بشدة 00020140.656.4النسبة

يتم تحديث وتطوير 
البرمجيات المستخدمة 

باستمرار لمواكبة كل ما 
هو جديد

0003021284التكرار

4.7520.632
موافق 
بشدة 00030211.983.1النسبة

البرامج المستعملة تعمل 
متكاملة مما يسهل بصورة 

عملية تبادل المعلومات 
وتسرع من أداء العمليات

0001034057التكرار
4.5140.610

موافق 
بشدة

00010339.656.4النسبة

البرمجيات المستخدمة 
ساعدت  وبشكل كبير 
في فصل المهام وتحديد 

الصلاحيات

0102042965التكرار

4.5340.755
موافق 
بشدة 01020428.764.3النسبة

يوفر البنك برامج الحماية 
من الأخطار الالكترونية 

للحفاظ على أمن 
المعلومات

0103044251التكرار

4.3760.785
موافق 
بشدة 01030441.650.4النسبة

)البرامج(إجمالي البعد الثاني 
4.5380.406

موافق 
بشدة

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

بلغإجماليالحسابيالمتوسطذاتهذا البعدعباراتحول الدراسةعينةإجاباتأن)31(رقم الجدوليبين
وكالات بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة تعتمد أنعلىالعينةأفرادموافقةيعنيوهو ما)4.538(

أنعلى)0.406(لهذا البعد الذي بلغيالانحراف المعياركذلكويبين،أعمالهاانجازفي برامج الماستخداعلى
حيث،خمس عباراتطريقعنوالذي تمت معالجته ،لهذا البعدبالنسبةتقريباإجابامفيمتشاينالعينةأفراد
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المستخدمة باستمرار لمواكبة كل ما هو يتم تحديث وتطوير البرمجيات : "العبارة الثانية من هذا الجدولجاءت
لهاالعبارةأنيعنيوهذا،)0.632(معياريوانحراف)4.752(بمتوسط حسابي بلغ الأولىالمرتبةفي".جديد
استخدام جيد في مستويعلى أن هناك يعكسمما)العينة نحو موافقون بشدةأفراداهاتج(عاليةالموافقةدرجة

البرمجيات المستخدمة ساعدت ":للعبارة الرابعةكانتفقدالثانيةالمرتبةفيوأما.في البنك محل الدراسةالبرامج
)0.755(معياريوانحراف)4.534(بمتوسط حسابي بلغ ".وبشكل كبير في فصل المهام وتحديد الصلاحيات

مما يدل على الدور الذي )العينة نحو موافقون بشدة أفراداهاتج(عاليةالموافقةدرجةلهاالفقرةأنيعنيوهذا
.بين موظفي البنك محل الدراسةوتسهيلهاالمهاموفصلالمسؤولياتتحديديلعبه استخدام البرامج في 

: والثالثة، ."يستخدم البنك  بعض البرمجيات ذات العلاقة بأعماله:"الأولىالعبارتينتؤكدهماوذلك
اللتين".المستعملة تعمل بصورة متكاملة مما يسهل عملية تبادل المعلومات وتسرع من أداء العملياتالبرامج "

للعبارة الأولى) 0.626(معياريوانحراف، )4.514(لكل منهماالرابعة بمتوسط حسابي بلغالمرتبةفياجاءت
افراد العينة نحو موافقون اتجاه(عاليةوافقةمدرجةاملهالعبارتينكلاأنيعنيوهذاللعبارة الثالثة) 0.610(و

يحرص على استخدام البرامج ووكالاتهبالجلفةامع الجهوي لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةيدل على مما)بشدة
.من أجل تسهيل المهام وربح الوقت

"العبارة الخامسةأما  " .للحفاظ على أمن المعلوماتيوفر البنك برامج الحماية من الأخطار الالكترونية : 
لهاالفقرةأنيعنيوهذا)0.785(معياريوانحراف)4.376(بمتوسط حسابي بلغ الأخيرةفي المرتبة جاءت 

يهتم بتوفير برامج محل الدراسة أن البنك مما يدل على ) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون بشدة (عاليةالموافقةدرجة
.الالكترونية ويسهر على توفير وسائل الحماية لمختلف زبائنهمن الأخطار الحماية 

متقاربة القيمة ومتساوية الاتجاه فكل إجابات أفراد كذلك يتبين جليا أا هذا البعد ومن خلال عرض نتائج 
بنك لامع الجهويوهو ما يعبر على أن"موافقون بشدة"العينة حول فقرات هذا البعد تسلك اتجاه واحد 

.انجاز أعمالهفي البرامجعنصر يحرص على توفير واستخدام بالجلفة الفلاحة والتنمية الريفية
شبكة الاتصالتحليل نتائج إجابات المبحوثين عن عبارات بعد -ثالثا

، ولمعرفة )من الاستبيان15إلى الفقرة 11من الفقرة (كذلك من خمس فقرات شبكة الاتصاليتكون بعد 
تمالبعدلهذالبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة ووكالاته امع الجهوي للاستغلالموظفيإدراكدرجة

والمتوسطالفقرات،لكلالمعياريةوالانحرافاتالحسابية،والمتوسطاتالمئوية،والنسبالتكراراتحساب
:التاليالجدولفيموضحةوالنتائجككل،للبعدالمعياريوالانحرافالحسابي
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شبكة الاتصالالتكرارات والنسب المئوية، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد ): 32(الجدول رقم

عبارات البعد الثالث
)شبكة الاتصال(

المقياس
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
بشدة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

يتوفر البنك على تدفق عالي 
للانترنت مما يسهل عملية 
الاتصال  والسرعة في انجاز 

الأعمال

0103051577التكرار

4.6230.798
موافق 
بشدة

01030514.976.1النسبة

يمتلك البنك موقع الكتروني 
على شبكة الانترنت يتيح له 
نجاز أعماله وتوجيه أنشطته 

زبائنهوالتفاعل مع 

0201053657التكرار

4.4350.805
موافق 
بشدة

02010535.656.4النسبة

يستخدم البنك شبكة 
) الأنترانت(اتصالات داخلية 

تمكنه من تبادل وتوزيع 
المعلومات  بين موظفيه

0102041876التكرار

4.6430.742
موافق 
بشدة 01020417.875.2النسبة

يرتبط البنك بشبكات 
الاتصال الخارجية 

للتواصل مع ) الاكسترانت(
الفروع الأخرى

0301014254التكرار

4.4160.827
موافق 
بشدة 03010141.653.4النسبة

تحقق شبكات الاتصال التي 
يعتمدها البنك  المرونة 
والأمان في نقل وتبادل 

المعلومات  والسرعة في انجاز 
الأعمال

0102032867التكرار

4.5640.740
موافق 
بشدة

01020327.766.3النسبة

4.5360.464)شبكة الاتصالات(الثالث دإجمالي البع
موافق 
بشدة

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد
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على "موافقون بشدة"أفراد العينة نحو درجة أو أراءإجاباتنتائج الجدول أعلاه يتضح أن اتجاه من خلال 
بانحراف )4.536(، وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي العام المرجح لهذا البعد حيث بلغ شبكة الاتصالبعد 

.مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير في اتجاهات الموظفين حول ما جاء في فقرات هذا البعد)0.464(معياري 
حسب الاتجاه الأقوى، وذلك بالاعتماد شبكة الاتصاليمكن ترتيب الفقرات المشكلة لبعد ومن النتائج السابقة

:على قيمة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاص بإجابات أفراد عينة الدراسة وذلك كالآتي
هي الخاصة و) 4.643(من خلال ملاحظة قيم المتوسط الحسابي الخاص بكل عبارة نجد أن أعلى قيمة هي 

تمكنه من تبادل وتوزيع المعلومات  بين ) الأنترانت(يستخدم البنك شبكة اتصالات داخلية ":الثالثةبالعبارة
للعبارة فهي بذلك احتلت المرتبة الأولى، أما في المرتبة الثانية فكانت ،)0.742(وبانحراف معياري بلغ ."موظفيه
بمتوسط ."للانترنت مما يسهل عملية الاتصال  والسرعة في انجاز الأعماليتوفر البنك على تدفق عالي ": الأولى

تحقق شبكات الاتصال التي ":الخامسةالعبارة ، وحصلت ) 0.798(وانحراف معياري ، )4.623(حسابي بلغ
على المرتبة الثالثة بمتوسط ."يعتمدها البنك  المرونة والأمان في نقل وتبادل المعلومات  والسرعة في انجاز الأعمال

يمتلك ":الثانيةالعبارة ، في حين جاءت في المرتبة الرابعة )0.740(وبانحراف معياري بلغ )4.564(حسابي 
حيث بلغ ."البنك موقع الكتروني على شبكة الانترنت يتيح له نجاز أعماله وتوجيه أنشطته والتفاعل مع زبائنه

للعبارة لهذا البعد فعادت والأخيرة، أما المرتبة الخامسة )0.805(وانحرافها المعياري ) 4.435(متوسطها الحسابي
بمتوسط حسابي ".للتواصل مع الفروع الأخرى) الاكسترانت(يرتبط البنك بشبكات الاتصال الخارجية ": الرابع

).0.827(وانحراف معياري ) 4.416(بلغ
أا متقاربة القيمة ومتساوية الاتجاه فكل إجابات أفراد العينة كذلكومن خلال عرض هذه النتائج يتبين 
في البنك مما يدل على شبكة الاتصاللتواجد عنصر "موافقون بشدة"حول فقرات هذا البعد تسلك اتجاه واحد 

.أن العنصر الأول من الإدارة الالكترونية متواجد بالبنك محل الدراسة
القوى البشريةوثين عن عبارات بعد تحليل نتائج إجابات المبح-رابعا

، ولمعرفة )من الاستبيان15إلى الفقرة 11من الفقرة (يتكون بعد شبكة الاتصال كذلك من خمس فقرات 
تمالبعدلهذالبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة ووكالاته امع الجهوي للاستغلالموظفيإدراكدرجة

والمتوسطالفقرات،لكلالمعياريةوالانحرافاتالحسابية،والمتوسطاتالمئوية،والنسبالتكراراتحساب
:التاليالجدولفيموضحةوالنتائجككل،للبعدالمعياريوالانحرافالحسابي
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البشريةالقوى التكرارات والنسب المئوية، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد ): 33(الجدول رقم

عبارات البعد الرابع
)القوى البشرية(

المقياس
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
بشدة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

يعمل البنك على استقطاب  
أصحاب الخبرات والمهارات  

في مجال العمل الالكتروني

0008224031التكرار
موافق3.9300.919

007.921.839.630.7النسبة

يتم إقامة دورات تدريبية 
لتطوير مهارات وقدرات 

الموظفين  في مجال استخدام 
التكنولوجيا

0000024356التكرار

4.5340.539
موافق 
بشدة

00000242.655.4النسبة

تتناسب مهارات ومعارف 
الموظف في مجال تكنولوجيا 
المعلومات مع طبيعة الأعمال 

الموكلة إليه

0203124044التكرار

موافق4.1980.905
020311.939.643.5النسبة

يعي العاملون لدى البنك 
بأهمية تطبيق الإدارة 

الالكترونية  لتقديم خدمات 
تتماشى والتطورات 
التكنولوجية الحاصلة

0102204731التكرار

موافق4.0390.823

010219.846.530.7النسبة

لدى البنك كوادر بشرية 
مؤهلة لصيانة أجهزة 

الحاسوب وتطوير البرمجيات 
المستخدمة  

0002104940التكرار

4.2570.716
موافق 
بشدة 00029.948.539.6النسبة

موافق3.9920.395)القوى البشرية(إجمالي البعد الرابع 

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد

بلغ إجماليالحسابيالمتوسطذاتالدراسة حول فقرات هذا البعدعينةإجاباتأنأعلاهالجدوليبين
جلب وكالات بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة تعتمد على أنعلىالعينةأفرادموافقةيعني)3.992(

العينةأفرادأنعلى)0.395(الانحراف المعياري لهذا البعد الذي بلغكذلكويبين،الموارد البشرية ذات الكفاءة
جاءتحيث،خمس عباراتطريقعنوالذي تمت معالجته ،لهذا البعدبالنسبةتقريباإجابامفيمتشاين
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في".وقدرات الموظفين  في مجال استخدام التكنولوجيايتم إقامة دورات تدريبية لتطوير مهارات":الثانيةالعبارة
الموافقةدرجةلهاالعبارةأنيعنيوهذا،)0.539(معياريوانحراف)4.534(بمتوسط حسابي بلغ الأولىالمرتبة
مهارات وهذا ما يعني أن البنك محل الدراسة يهتم بتطوير وتنمية )العينة نحو موافقون بشدة أفراداتجاه (عالية

.موظفيه خاصة في مجال تكنولوجيا الإعلام والاتصال وذلك من خلال إقامة دورات تكوينية في هذا اال
لدى البنك كوادر بشرية مؤهلة لصيانة أجهزة الحاسوب ":للعبارة الخامسةكانت فقدالثانيةالمرتبةفيوأما

أنيعنيوهذا،)0.716(معياريوانحراف)4.257(بمتوسط حسابي بلغ ".وتطوير البرمجيات المستخدمة
يعتمد أن البنك محل الدراسةمما يدل على ) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون بشدة(عاليةالموافقةدرجةلهاالعبارة

لها اهتمام كبير من خلال توظيف أشخاص لهم دراية وخبرة في مجال صيانة على استخدام التكنولوجيا ويولي
تتناسب مهارات ومعارف الموظف ":العبارة الثالثةتؤكدهماوذلكالحواسيب وتطوير البرامج التي يعتمد عليها، 

بمتوسط حسابي بلغ الثالثةالمرتبةفيجاءتالتي".في مجال تكنولوجيا المعلومات مع طبيعة الأعمال الموكلة إليه
العينة أفراداتجاه (عاليةوافقةمدرجةلهاالعبارةهذه أنيعنيوهذا) 0.905(بلغ معياريوانحراف)4.198(

على وضع الشخص المناسب في المكان المناسب والذي يتلائم مع يدل على أن البنك يحرص مما)نحو موافقون
.طبيعة عمله ومهامه

الإدارة الالكترونية  لتقديم يعي العاملون لدى البنك بأهمية تطبيق ": للعبارة الرابعةأما المرتبة الرابعة فكانت 
) 0.823(معياريوانحراف)4.039(بمتوسط حسابي بلغ ".خدمات تتماشى والتطورات التكنولوجية الحاصلة

موظفي البنك يدل على أن مما، )العينة نحو موافقونأفراداتجاه (وافقةمن المدرجةلهاالعبارةهذه أنيعنيوهذا
الالكترونية وعصرنة الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الإدارةعلى وعي تام بأهمية تطبيق 

.الجلفة
فقد ".يعمل البنك على استقطاب أصحاب الخبرات والمهارات في مجال العمل الالكتروني":العبارة الأولىأما
لهاالعبارةأنيعنيوهذا، )0.919(معياريوانحراف)3.930(بمتوسط حسابي بلغ في المرتبة الأخيرةجاءت
العنصر باستقطاب مما يدل على أن البنك محل الدراسة يهتم ) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون(الموافقةمندرجة

.البشري ذو الكفاءة والذي يقدم نفس جديد للبنك
متقاربة القيمة والاتجاه فكل المستجوبينآراء، اتجاهات أو ومن خلال عرض نتائج هذا البعد يتبين جليا 
وهو ما يعبر على "موافقون بشدة"أو"موافقون"اتجاهإما إجابات أفراد العينة حول فقرات هذا البعد تسلك 

استقطاب يحرص على لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة ووكالاتهامع الجهوي للاستغلالموظفيأن 
خدماته من خلال التحكم الجيد تقديم يساعد البنك على التطوير والعصرنة في ذو الكفاءة والذي العنصر البشري

.وتطبيق الإدارة الالكترونيةفي استخدام التكنولوجيا
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)جودة الخدمات المصرفية(لمتغير التابعبأبعاد االخاصةالدراسةنتائجتحليلعرض و:الثانيالمطلب 
الخمسبأبعاده ) التابعالمتغير (جودة الخدمات المصرفيةبمحور لعرض وتحليل النتائج المتعلقة هذا المطلبخصص

، وقد تم استخدام التحليلات )الملموسيةالتعاطف،، الثقة والتوكيد، الاستجابة، الاعتمادية(في والمتمثلة 
.spssالإحصائية الوصفية معتمدين في ذلك على برنامج 

الاعتماديةتحليل نتائج إجابات المبحوثين عن عبارات بعد -أولا
إدراكدرجة، ولمعرفة )من الاستبيان05إلى الفقرة 01من الفقرة (من خمس فقرات الاعتماديةيتكون بعد 

حسابتمالبعدلهذالبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة ووكالاته امع الجهوي للاستغلالموظفي
الحسابيوالمتوسطالفقرات،لكلالمعياريةوالانحرافاتالحسابية،والمتوسطاتالمئوية،والنسبالتكرارات
:التاليالجدولفيموضحةوالنتائجككل،للبعدالمعياريوالانحراف
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الاعتماديةالتكرارات والنسب المئوية، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد ): 34(الجدول رقم

عبارات البعد الأول
)الاعتمادية(

المقياس
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
بشدة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

يلتزم البنك بتقديم 
خدماته للزبائن  في 

موعدها المحدد دون تأخير

0104041676التكرار
4.6040.825

موافق 
بشدة 01040415.875.2النسبة

تراعي إدارة البنك 
شكاوي وانشغالات 

الزبائن وتعمل على حلها  
والإجابة عن استفسارام 

بكل صدق

0202023461التكرار

4.4850.808
موافق 
بشدة

02020233.760.3النسبة

يقوم البنك دائما باطلاع 
عملاءه على خدماته 
الجديدة التي يطلقها

0202031678التكرار
4.6430.807

موافق 
بشدة 02020315.877.2النسبة

يلتزم دائما الموظف بتقديم 
الخدمات بشكلها الصحيح  

دون أخطاء

0105024152التكرار
4.3660.833

موافق 
بشدة 01050240.651.4النسبة

للبنك سجلات دقيقة 
ومنظمة ويتوفر على نسخ 
الكترونية ليمكن الرجوع 

إليها بسرعة وبسهولة

0103042370التكرار
4.5640.792

موافق 
بشدة

01030422.869.2النسبة

4.5320.510)الاعتمادية(إجمالي البعد الأول 
موافق 
بشدة

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن: رالمصد

على نحو درجة موافقون بشدة المستجوبينأو أراء إجاباتيتضح أن اتجاه ) 34(الجدول رقم من خلال 
لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية امع الجهوي للاستغلالفيجودة الخدمة المصرفية من ناحية الاستجابة

بانحراف معياري ) 4.532(بلغ الذي، وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي العام المرجح لهذا البعد الجلفة ووكالاته
.هذا البعدعباراتمما يشير إلى عدم وجود تباين كبير في اتجاهات الموظفين حول ما جاء في )0.510(بلغ 
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حسب الاتجاه الأقوى، وذلك بالاعتماد على عتماديةالاالمشكلة لبعد العباراتومن النتائج السابقة يمكن ترتيب 
:قيمة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاص بإجابات أفراد عينة الدراسة وذلك كالآتي

وهي الخاصة ) 4.643(من خلال ملاحظة قيم المتوسط الحسابي الخاص بكل عبارة نجد أن أعلى قيمة هي 
وبانحراف معياري بلغ ."دائما باطلاع عملاءه على خدماته الجديدة التي يطلقهايقوم البنك ": بالعبارة الثالثة

يلتزم البنك بتقديم ":الأولىلعبارة لفهي بذلك احتلت المرتبة الأولى، أما في المرتبة الثانية فكانت ) 0.807(
، ) 0.825(معياري وانحراف ) 4.604(بمتوسط حسابي بلغ."خدماته للزبائن في موعدها المحدد دون تأخير

للبنك سجلات دقيقة ومنظمة ويتوفر على نسخ الكترونية ليمكن الرجوع إليها ": الخامسةالعبارة وحصلت 
، في حين )0.792(وبانحراف معياري بلغ )4.564(على المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي ."بسرعة وبسهولة

البنك شكاوي وانشغالات الزبائن وتعمل على حلها  تراعي إدارة":للعبارة الثانيةجاءت في المرتبة الرابعة 
، )0.808(وانحرافها المعياري ، )4.485(حيث بلغ متوسطها الحسابي."والإجابة عن استفسارام بكل صدق

يلتزم دائما الموظف بتقديم الخدمات بشكلها ":الرابعةللعبارةفكانتلهذا البعد والأخيرةأما المرتبة الخامسة 
).0.833(وانحراف معياري ) 4.366(بمتوسط حسابي بلغ".الصحيح دون أخطاء

ومن خلال عرض هذه النتائج يتبين جليا أا متقاربة القيمة ومتساوية الاتجاه فكل إجابات أفراد العينة حول
.على جودة الخدمة المصرفية من ناحية مؤشر الاعتمادية"موافقون بشدة"هذا البعد تسلك اتجاه واحد عبارات

الاستجابةتحليل نتائج إجابات المبحوثين عن عبارات بعد -ثانيا
درجة، ولمعرفة )من الاستبيان10إلى الفقرة 06من الفقرة (من خمس فقرات هو كذلكيتكون بعد الاستجابة

تمالبعدلهذالبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة ووكالاتهللاستغلالامع الجهوي موظفيإدراك
والمتوسطالفقرات،لكلالمعياريةوالانحرافاتالحسابية،والمتوسطاتالمئوية،والنسبالتكراراتحساب
:التاليالجدولفيموضحةوالنتائجككل،للبعدالمعياريوالانحرافالحسابي
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التكرارات والنسب المئوية، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الاستجابة): 35(الجدول رقم

عبارات البعد الثاني
)الاستجابة(

المقياس
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
بشدة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

يقدم البنك خدماته بشكل 
وفي الأوقات التي يعد فوري

فيها زبائنه

0102014156التكرار
4.4750.715

موافق 
بشدة 01020140.655.4النسبة

يلتزم المسؤولون الإداريون في 
البنك بتوفير الوقت الكافي 

لمقابلة الزبائن واستقبالهم طيلة 
أوقات العمل

0103031876التكرار

4.6330.771
موافق 
بشدة 01030317.875.2النسبة

يتم الرد على طلبات الزبائن 
وانشغالام  دون تمييز

0204024548التكرار
4.3160.859

موافق 
بشدة 02040244.647.4النسبة

تسعى إدارة البنك لحل 
مشاكل الزبائن أول بأول 

وبدون تأخير

0203020985التكرار
4.7030.819

موافق 
بشدة 0203028.984.1النسبة

هناك استعداد دائم لمساعدة 
العملاء وتوجيههم

0204024053التكرار
4.3660.868

موافق 
بشدة 02040239.652.4النسبة

4.4990.508)الاستجابة(إجمالي البعد الثاني 
موافق 
بشدة

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد

بلغ إجماليالحسابيالمتوسطذاتالدراسة حول فقرات هذا البعدعينةإجاباتأنأعلاهالجدوليبين
امع فيعلى جودة الخدمة المصرفية من ناحية الاستجابةسلكت اتجاه موافق بشدةأايعني و)4.499(

العينةأفرادأنعلى)0.508(الانحراف المعياري لهذا البعد الذي بلغكذلكهويبين،هكالاتووالجهوي للبنك
جاءتحيث،خمس عباراتطريقعنوالذي تمت معالجته ،لهذا البعدبالنسبةتقريباإجابامفيمتشاين

بمتوسط الأولىالمرتبةفي."تسعى إدارة البنك لحل مشاكل الزبائن أول بأول وبدون تأخير":الرابعةالعبارة
أفراداتجاه (عاليةالموافقةدرجةلهاالفقرةأنيعنيوهذا، )0.819(معياريوانحراف)4.703(حسابي بلغ 

.السرعة في معالجة المشاكل التي قد تواجه زبائنهحرص البنك في على يعكسمما)العينة نحو موافقون بشدة
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يلتزم المسؤولون الإداريون في البنك بتوفير الوقت الكافي ":الثانيةللعبارةكانت فقدالثانيةالمرتبةفيوأما
وهذا) 0.771(معياريوانحراف)4.633(بمتوسط حسابي بلغ ."لمقابلة الزبائن واستقبالهم طيلة أوقات العمل

أن موظفي وكلات مما يدل على ) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون بشدة (عاليةالموافقةدرجةلهاالعبارةأنيعني
.لاستقبال الزبائن ومقابلتهمالبنك محل الدراسة يخصصون وقت 

فجاءت في المرتبة ."يقدم البنك خدماته بشكل فوري وفي الأوقات التي يعد فيها زبائنه":الأولىأما العبارة 
عاليةالموافقةدرجةلهاالعبارةأنيعنيوهذا،)0.715(معياريوانحراف)4.475(بمتوسط حسابي بلغ الثالثة

.البنك محل الدراسة يلتزم بتقديم الخدمات في وقتهامما يدل على أن ) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون بشدة (
".هناك استعداد دائم لمساعدة العملاء وتوجيههم":الخامسةكانت للعبارةفقدالرابعةالمرتبةفيوأما

اتجاه (عاليةالموافقةدرجةلهاالعبارةأنيعنيوهذا) 0.868(معياريوانحراف)4.366(بمتوسط حسابي بلغ 
يهتمون بالعملاء من لات البنك محل الدراسة امما يدل على أن موظفي وك،)أفراد العينة نحو موافقون بشدة

دون يتم الرد على طلبات الزبائن وانشغالام": الثالثةوهذا ما تؤكده العبارة .خلال مساعدم وتوجيههم
.) 0.859(معياريوانحراف)4.316(بمتوسط حسابي بلغ الأخيرةالخامسة والمرتبةاحتلتالتي".تمييز

ومن خلال عرض نتائج هذا البعد يتبين جليا أا كذلك متقاربة القيمة ومتساوية الاتجاه فكل إجابات أفراد 
.حول بعد الاستجابة"موافقون بشدة"العينة حول فقرات هذا البعد تسلك اتجاه واحد 

الثقة والتوكيدتحليل نتائج إجابات المبحوثين عن عبارات بعد -ثالثا
، )من الاستبيان15إلى الفقرة 11من الفقرة (هو كذلك من خمس فقرات الثقة والتوكيديتكون بعد 

لهذالبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة ووكالاته امع الجهوي للاستغلالموظفيإدراكدرجةولمعرفة 
الفقرات،لكلالمعياريةوالانحرافاتالحسابية،والمتوسطاتالمئوية،والنسبالتكراراتحسابتمالبعد

:التاليالجدولفيموضحةوالنتائجككل،للبعدالمعياريوالانحرافالحسابيوالمتوسط
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الثقة والتوكيدالتكرارات والنسب المئوية، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد ): 36(الجدول رقم

عبارات البعد الثالث
)والتوكيدالثقة (

المقياس
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
بشدة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

يتميز البنك بالأمان 
والخصوصية والسرية وقلة 

الأخطاء في المعاملات

0102064349التكرار
4.3560.769

موافق 
بشدة 01025.942.648.5النسبة

تحاول دائما غرس الثقة في 
نفوس الزبائن من خلال 
السلوك الذي تبديه في 

عملك

0107122061التكرار

4.3160.999
موافق 
بشدة

016.911.919.860.4النسبة

تقوم بتنفيذ العمليات والمهام 
الموكلة إليك بكل دقة 

وتركيز

0104153843التكرار
موافق 4.1680.895

010414.937.742.4النسبة

أنظمة الأمان التي يوفرها 
البنك تمكن العملاء من 

إجراء معاملام بكل أريحية 
وتزرع الثقة في نفوسهم

0208062362التكرار
4.3361.032

موافق 
بشدة

0207.95.922.861.4النسبة

نتجاوب مع عملائنا بشكل 
سريع في حالة ضياع 

البطاقات أو الإبلاغ عن أي 
مشكل

0305084045التكرار

موافق 4.1780.983
03057.939.644.5النسبة

4.2590.360)الثقة والتوكيد(إجمالي البعد الثالث 
موافق 
بشدة

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن: رالمصد

جودة الخدمة الجدول أعلاه يتضح أن اتجاه إجابات أفراد العينة نحو درجة موافقون بشدة على من خلال 
، وهذا ما يعكسه المتوسط الحسابي العام المرجح لهذا في البنك محل الدراسةالثقة والتوكيدالمصرفية من ناحية 

مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير في اتجاهات الموظفين )0.360(بانحراف معياري ) 4.259(البعد الذي بلغ 
.هذا البعدعباراتحول ما جاء في 
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المشكلة لبعد الاعتمادية حسب الاتجاه الأقوى، وذلك بالاعتماد العباراتومن النتائج السابقة يمكن ترتيب 
:ة الدراسة وذلك كالآتيعلى قيمة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاص بإجابات أفراد عين

وهي الخاصة) 4.356(من خلال ملاحظة قيم المتوسط الحسابي الخاص بكل عبارة نجد أن أعلى قيمة هي 
وبانحراف معياري بلغ ."يتميز البنك بالأمان والخصوصية والسرية وقلة الأخطاء في المعاملات":بالعبارة الأولى

أنظمة الأمان التي يوفرها " :الرابعةفهي بذلك احتلت المرتبة الأولى، أما في المرتبة الثانية فكانت للعبارة ) 0.769(
) 4.336(بمتوسط حسابي بلغ."البنك تمكن العملاء من إجراء معاملام بكل أريحية وتزرع الثقة في نفوسهم

تحاول دائما غرس الثقة في نفوس الزبائن من خلال ": الثانيةوحصلت العبارة ،)1.032(وانحراف معياري 
، )0.999(وبانحراف معياري بلغ )4.316(على المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي ."السلوك الذي تبديه في عملك

نتجاوب مع عملائنا بشكل سريع في حالة ضياع البطاقات أو ": الخامسةفي حين جاءت في المرتبة الرابعة العبارة 
، أما المرتبة الخامسة )0.983(وانحرافها المعياري ) 4.178(حيث بلغ متوسطها الحسابي."الإبلاغ عن أي مشكل

".تقوم بتنفيذ العمليات والمهام الموكلة إليك بكل دقة وتركيز":الثالثةوالأخيرة لهذا البعد فكانت للعبارة
).0.983(وانحراف معياري ) 4.168(بمتوسط حسابي بلغ

الاتجاه فكل إجابات أفراد العينة حول عبارات وومن خلال عرض هذه النتائج يتبين جليا أا متقاربة القيمة 
الثقة والتوكيد، على جودة الخدمة المصرفية من ناحية مؤشر "و موافقونموافقون بشدة"هذا البعد تسلك اتجاه 

غرس روح إلىأم دائما ما يسعون موظفي البنك محل الدراسة يثبتون من خلال هذا البعد إجاباتأنحيث
.والتجاوب مع العملاء والحفاظ على سرية وأمن المعلوماتالثقة في زبائنهم من خلال التنفيذ المحكم للعمليات 

التعاطفتحليل نتائج إجابات المبحوثين عن عبارات بعد-رابعا
، ولمعرفة )من الاستبيان20إلى الفقرة 16من الفقرة (هو كذلك من خمس فقرات التعاطفيتكون بعد 

تمالبعدلهذالبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة ووكالاته امع الجهوي للاستغلالموظفيإدراكدرجة
والمتوسطالفقرات،لكلالمعياريةوالانحرافاتالحسابية،والمتوسطاتالمئوية،والنسبالتكراراتحساب
:التاليالجدولفيموضحةوالنتائجككل،للبعدالمعياريوالانحرافالحسابي
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التكرارات والنسب المئوية، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد التعاطف): 37(الجدول رقم

عبارات البعد الرابع 
)التعاطف(

المقياس
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
بشدة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

المعاملة الجيدة التي يبديها 
الموظفين للزبائن ليست من 
منطلق حاجتهم لخدمات 

البنك

0307144334التكرار
موافق 3.9701.014

0306.913.942.633.6النسبة

يحاول الموظف تفهم دائما 
المشكلات التي قد تواجه 
الزبائن، ويقدم لهم الدعم 

الكافي

0202083752التكرار
4.3360.863

موافق 
بشدة

02027.936.651.5النسبة

يهتم موظفي البنك دائما  
بالملاحظات والاقتراحات 
التي قد يبديها الزبائن  من 
اجل إدخال تحسينات على 

المقدمةالخدمات 

0407104040التكرار

موافق 4.0391.066

46.99.939.639.6النسبة

يستقبل البنك  زبائنه بكل 
اهتمام  ويولي لهم عناية  

شخصية

0104133251التكرار
4.2670.904

موافق 
بشدة 1412.931.750.4النسبة

تقوم بتقديم مساعدات 
منك للزبون كلما احتاج 

ذلك

0006113846التكرار
4.2270.870

موافق 
بشدة 0005.910.937.645.6النسبة

موافق 4.1560.531)التعاطف(إجمالي البعد الرابع 

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن: رالمصد

بلغ الحسابي إجماليالمتوسطذاتهذا البعدعبارتالدراسة حول عينةإجاباتأنأعلاهالجدوليبين
فيمؤشر التعاطفعلى جودة الخدمة المصرفية من ناحية "موافق"سلكت اتجاه قدأاوذا نجد)4.156(

كذلك الانحراف المعياري لهذا البعد الذي ويبينهوكالات بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة،
طريقوالذي تمت معالجته عنلهذا البعد،بالنسبةتقريباإجابامفيمتشاينالعينةأن أفرادعلى)0.531(بلغ

دائما يحاول الموظف تفهم المشكلات التي قد تواجه الزبائن، ويقدم ":الثانيةالعبارةجاءتحيثخمس عبارات،
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أنيعنيوهذا)0.863(معياريوانحراف)4.336(بمتوسط حسابي بلغ الأولىالمرتبةفي."لهم الدعم الكافي
محل البنكموظفي على حرص يعكسمما) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون بشدة(عاليةموافقةدرجةلهاالعبارة

.حسن التعامل مع الزبائن وتفهم مشكلامفي الدراسة
اهتمام ويولي لهم عناية يستقبل البنك زبائنه بكل ":الرابعةكانت للعبارةفقدالثانيةالمرتبةفيوأما
الموافقةدرجةلهاالعبارةأنيعنيوهذا،)0.904(معياريوانحراف)4.267(بمتوسط حسابي بلغ ."شخصية

يولون اهتماما لات البنك محل الدراسة امما يدل على أن موظفي وك) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون بشدة (عالية
.وعناية لزبائنهم
فجاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط ."تقوم بتقديم مساعدات للزبون كلما احتاج منك ذلك":الخامسةأما العبارة 
اتجاه أفراد (عاليةالموافقةدرجةلهاالعبارةأنيعنيوهذا)0.870(معياريوانحراف)4.227(حسابي بلغ 

يمانعون في تقديم يد المساعدة لزبائنهم لاالبنك محل الدراسة موظفيمما يدل على أن) العينة نحو موافقون بشدة 
.في حالة احتياجهم لذلك

يهتم موظفي البنك دائما  بالملاحظات والاقتراحات التي قد ": الثالثةكانت للعبارةفقدالرابعةالمرتبةفيوأما
وانحراف)4.039(بمتوسط حسابي بلغ ".يبديها الزبائن  من اجل إدخال تحسينات على الخدمات المقدمة

مما يدل على أن ) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون(من الموافقةدرجةلهاالعبارةأنيعنيوهذا)1.066(معياري
.بالملاحظات والاقتراحات التي يبديها الزبائن لات البنك محل الدراسة يهتمون اموظفي وك

."للزبائن ليست من منطلق حاجتهم لخدمات البنكالمعاملة الجيدة التي يبديها الموظفين ":الأولىالعبارة أما 
على يعكسمما) 1.014(معياريوانحراف)3.970(التي احتلت المرتبة الخامسة والأخيرة بمتوسط حسابي بلغ 

.زبائنهالتعامل الجيد معفي محل الدراسةالبنكموظفي حرص 
الملموسيةتحليل نتائج إجابات المبحوثين عن عبارات بعد - خامسا

، ولمعرفة )من الاستبيان25إلى الفقرة 21من الفقرة (هو كذلك من خمس فقرات الملموسيةيتكون بعد 
تمالبعدلهذالبنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفة ووكالاتهامع الجهوي للاستغلالموظفيإدراكدرجة

الفقرات، والمتوسطلكلالمعياريةوالانحرافاتالحسابية،المئوية، والمتوسطاتوالنسبالتكراراتحساب
:التاليالجدولفيموضحةوالنتائجككل،للبعدالمعياريوالانحرافالحسابي
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الملموسيةالتكرارات والنسب المئوية، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد ): 38(الجدول رقم

الخامس عبارات البعد 
)الملموسية(

المقياس
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق 
بشدة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

إدارة البنك  تولي اهتماما 
كبيرا بمظهر موظفيها 
وكذا الشكل الداخلي 

والخارجي للبنك

0105072662التكرار
4.4150.897

موافق 
بشدة

010506.925.761.4النسبة

يوجد لدى بنكنا أجهزة 
وتقنيات حديثة لتقديم 

خدماته

0109103645التكرار
موافق 4.1380.990

018.99.935.644.6النسبة

لا يبدي الزبون أي انطباع 
سيئ تجاه وسائل الراحة 
والمرافق والقاعات التي 

يوفرها البنك

0009144335التكرار
موافق 4.0290.921

0008.913.942.634.6النسبة

تحرص إدارة بنكنا على 
تقديم خدماا بصورة 

مميزة وملموسة تختلف عن 
البنوك الأخرى

0104112065التكرار
4.4250.909

موافق 
بشدة

010410.919.864.3النسبة

يقوم البنك بإصدار 
الشيكات والبطاقات

الائتمانية وتصميم موقعه 
الالكتروني بنوعية وجاذبية 

عالية

0416184122التكرار

موافق 3.6041.114

0415.817.840.621.8النسبة

موافق4.0630.479)الملموسية(إجمالي البعد الخامس 

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

بلغ إجماليالحسابيالمتوسطذاتالدراسة حول فقرات هذا البعدعينةإجاباتأن)38(رقم الجدوليبين
على جودة الخدمة المصرفية من ناحيةأي أن أفراد العينة موافقون"موافق"ويعني أا سلكت اتجاه )4.063(

الانحراف المعياري لهذا كذلكهويبين،وكالات بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الجلفةفيالملموسيةمؤشر
والذي تمت معالجته ،لهذا البعدبالنسبةتقريباإجابامفيمتشاينالعينةأفرادأنعلى)0.479(البعد الذي بلغ
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تحرص إدارة بنكنا على تقديم خدماا بصورة مميزة ":الرابعةالعبارةجاءتحيث،خمس عباراتطريقعن
وانحراف)4.425(بمتوسط حسابي بلغ الأولىالمرتبةفي."الأخرىوملموسة تختلف عن البنوك 

يعكسمما) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون بشدة(عاليةالموافقةدرجةلهاالعبارةأنيعنيوهذا)0.909(معياري
.الأخرىوبملموسية تختلف عن باقي ما تقدمه البنوك تقديم الخدمات بشكل مميز البنك في إدارةعلى حرص

إدارة البنك تولي اهتماما كبيرا بمظهر موظفيها وكذا ":الأولىكانت للعبارةفقدالثانيةالمرتبةفيوأما
أنيعنيوهذا، )0.897(معياريوانحراف)4.415(بمتوسط حسابي بلغ ."الشكل الداخلي والخارجي للبنك

لات البنك محل اوكإدارةمما يدل على أن ) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون بشدة (عاليةالموافقةدرجةلهاالعبارة
.والداخلي للبنكتولي اهتماما كبيرا بمظهر موظفيها والمظهر الخارجي الدراسة 

بمتوسط فجاءت في المرتبة الثالثة."يوجد لدى بنكنا أجهزة وتقنيات حديثة لتقديم خدماته": الثانيةأما العبارة 
اتجاه أفراد العينة (الموافقةمندرجةلهاالعبارةأنيعنيوهذا)0.990(معياريوانحراف)4.138(حسابي بلغ 
يوفر أجهزة وتقنيات حديثة تتماشى والتطورات الحاصلة وهو مما يدل على أن البنك محل الدراسة ) نحو موافقون

.ما يزيد من حسن مظهر البنك
لا يبدي الزبون أي انطباع سيئ تجاه وسائل الراحة والمرافق ":الثالثةكانت للعبارةفقدالرابعةالمرتبةفيوأما

العبارةأنيعنيوهذا)0.921(معياريوانحراف)4.029(بمتوسط حسابي بلغ ".والقاعات التي يوفرها البنك
بتوفير تمالبنك محل الدراسة أن إدارةمما يدل على) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون(الموافقةمن درجةلها

.وسائل الراحة للعملاء
يقوم البنك بإصدار الشيكات والبطاقات الائتمانية وتصميم موقعه الالكتروني بنوعية ":الخامسةالعبارة أما 

)1.114(معياريوانحراف)3.604(بمتوسط حسابي بلغ احتلت المرتبة الخامسة والأخيرةفقد."وجاذبية عالية
مما يدل على أن إدارة البنك محل ) اتجاه أفراد العينة نحو موافقون(الموافقةمن درجةلهاالعبارةأنيعنيوهذا

.بالتصميم الجيد والجذاب للشيكات والبطاقات وكذا موقع البنكالدراسة تم  
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الفرضية الرئيسية الأولىاختبار : المطلب الثالث
على تم صياغتهاوالتي لدراسة الميدانية،لالرئيسية الأولىفرضيةالاختبار صحة سيتممن خلال هذا المطلب و

:النحو التالي
Ø عتاد الحاسوب، البرامج، شبكة(بأبعادها الأربع الإدارة الالكترونيةلتطبيقلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الخدمات المصرفيةتحسين جودة على )الاتصال، صناع المعرفة
).હ ≤0.05(عند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRالريفية 

وذلك بغية معرفة أثر أربع فرضيات فرعية إلىفقد تم تقسيم الفرضية الرئيسية حقيقة ذلكإلىولغرض الوصول 
في البنك محل)المتغير التابع(على جودة الخدمات المصرفية)المتغير المستقل(الالكترونيةالإدارةكل بعد من أبعاد 

ة الفرضيأما فيما يخصاختبار كل فرضية فرعية عن طريق تحليل الانحدار الخطي البسيط،حيث تم، الدراسة
.الأنسب لمثل هذه الدراساتذلك باعتبارهما والخطي المتعدد تم استعمال الانحدار فقد الرئيسية 

:بناءا على خيارين أساسين هماتم صياغة كل فرضيةولاختبار كل فرضية فرعية 
عتاد (بأبعادها الأربع الإدارة الالكترونيةلتطبيقلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :)H0(الفرضية الصفرية -1

بامع الجهوي جودة الخدمات المصرفيةتحسين على )الاتصال، صناع المعرفةالحاسوب، البرامج، شبكة
عند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRللاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

)હ≤0.05(.
عتاد (بأبعادها الأربع الإدارة الالكترونيةلتطبيقيوجد أثر ذو دلالة إحصائية ":)H1(الفرضية البديلة-2

بامع الجهوي تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى )الاتصال، صناع المعرفةالحاسوب، البرامج، شبكة
).હ≤0.05(عند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة له BADRللاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

)جودة الخدمات المصرفيةعلى عتاد الحاسوبأثر (الأولىاختبار الفرضية الفرعية -أولا
:تنص هذه الفرضية بشقيها العدمية والبديلة على

تحسين جودة الخدمات على عتاد الحاسوبلبعد لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :) H0(الفرضية الصفرية -1
عند بولاية الجلفة ووكالاته التابعة له BADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية المصرفية

.)હ ≤0.05(مستوى دلالة 
الخدمات المصرفيةتحسين جودعلى عتاد الحاسوبلبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ":)H1(الفرضية البديلة-2

عند مستوى بولاية الجلفة ووكالاته التابعة له BADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
.)હ ≤0.05(دلالة 

وذلك للتأكد )analyses of variance(لاختبار الفرضية الفرعية الأولى تم الاعتماد على تحليل التباين للانحدار و
)Simple Regression Analysis(تحليل الانحدار الخطي البسيطإلىبالإضافةمن صلاحية النموذج، 
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بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة تحسين جودة الخدمات المصرفيةأثر بعد عتاد الحاسوب على لاختبار
.بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRوالتنمية الريفية 

الحاسوب على جودة للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر بعد عتاد لانحدارلالتباينتحليلنتائج : )39-1(الجدول رقم
.الخدمات المصرفية

مصدر التباين
مجموع 
المربعات

درجة الحرية
متوسط 
المربعات

)f(قيمة 

المحسوبة
مستوى الدلالة

)Sig(

1.25711.25727.3820.000bالانحدار

4.546990.046الخطأ

5.803100الكلي
(b) عند إحصائيةذات دلالة

)0.005(مستوى دلالة 
=)99،1(ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )f(قيمة 

3.936

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد

من قيمتها اكبر)27.382(المحسوبة والتي بلغ قيمتها )f(قيمة تبين النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن قيمة 
وهو أقل من مستوى المعنوية المعتمد عليه في ) 0.000b(بلغ )Sig(،كما أن مستوى الدلالة ادولة أو الجدولية

.هذه الفرضيةلاختباريتبين أن النموذج صالح وبناءا على هاته النتائج، )α=0.05(هذه الدراسة 
الحاسوب على جودة الخدمات لاختبار أثر بعد عتاد الانحدار الخطي البسيط التباينتحليلنتائج : )39-2(الجدول رقم

.المصرفية

المتغير 
المستقل

الثابت
معامل 
الانحدار

B

الخطأ 
المعياري

معامل 
الارتباط 

)R(

معامل 
التحديد

)R2(

)T(قيمة 

المحسوبة
قيمة
Beta

مستوى 
الدلالة

)T(

عتاد 
الحاسوب

2.690.3400.0650.4650.2175.2330.4650.000b

) = 99،1(ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )T(قيمة
2.576

:المتغير التابع
جودة الخدمات المصرفية

(b) 0.005(ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة(

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن: رالمصد
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عتاد الحاسوب على ببعدإحصائيةمن خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه يتبين أنه يوجد أثر ذو دلالة 
بولاية الجلفة BADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية تحسين جودة الخدمات المصرفية 

وهو أقل من مستوى المعنوية المعتمد في هذه )0.000(، حيث أن مستوى المعنوية بلغت قيمته ووكالاته التابعة له
أكبر من قيمتها الجدولية هذا من )5.233(التي بلغت قيمتها المحسوبة)T(كما أن قيمة، )α=0.05(الدراسة 

.)0.000(بحيث كانت قيمة الدلالة )0.05(عند مستوى دلالة إحصائيادالة جهة، ومن جهة أخرى هي 
مما يفسر بأن هناك علاقة طردية بين )0.465(فقد بلغت قيمته )R(أما فيما يخص قيمة معامل الارتباط 

من التغير ) %21.7(يعني أن عتاد الحاسوب يفسر والذي)R2()0.217(المتغيرين، كما قد بلغ معامل التحديد
فقد )B(أما فيما يخص درجة التأثيروالنسبة المتبقية تفسرها عوامل أخرى، في تحسين جودة الخدمات المصرفية

زيادة إلىاستخدام عتاد الحاسوب يؤدي وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ) 0.340(بلغت قيمتها 
.)0.340(في تحسين جودة الخدمات المصرفية بقيمة 

في تحسين جودة الخدمات المصرفية، إحصائيةعتاد الحاسوب له أثر ذو دلالة بعدوبناءا على ما سبق يتبين أن
:وبالتالي يمكن كتابة معادلة الانحدار كالأتي

:حيث أن
)Y(: تتمثل في جودة الخدمات المصرفية)؛)المتغير التابع
)x1(:والمتمثل في عتاد الحاسوب الإدارة الالكترونيةالبعد الأول لمتغيرتتمثل في)المتغير المستقل(.

)على جودة الخدمات المصرفيةاستخدام البرامجأثر (الثانيةاختبار الفرضية الفرعية -ثانيا
:تنص هذه الفرضية بشقيها العدمية والبديلة على

الخدمات المصرفيةتحسين جودةعلى البرامجلبعد لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :)H0(الفرضية الصفرية -1
عند مستوى بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

).હ ≤0.05(دلالة 

تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى البرامجلبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ":)H1(الفرضية البديلة-2
مستوى عندبولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

.)હ ≤0.05(دلالة 

Y = 2.69+ 0.340X1 +Ԑ

: والتي تنص على أنه) H1(وقبول الفرضية البديلة لها ) H0(وبناءا على ما سبق  يتم رفض الفرضية العدمية 
بامع الجهوي تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى عتاد الحاسوبلبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "

.")હ ≤0.05(عند مستوى دلالة الجلفة ووكالاته التابعة لهبللاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
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وذلك للتأكد )analyses of variance(تم الاعتماد على تحليل التباين للانحدار الثانيةولاختبار الفرضية الفرعية 
) Simple Regression Analysis(من صلاحية النموذج، بالإضافة إلى تحليل الانحدار الخطي البسيط

على جودة البرامجللتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر بعد لانحدارلالتباينتحليلنتائج : )40-1(الجدول رقم
.الخدمات المصرفية

مصدر التباين
مجموع 
المربعات

درجة الحرية
متوسط 
المربعات

)f(قيمة 

المحسوبة
مستوى الدلالة

)Sig(

1.97411.97451.0260.000bالانحدار

3.829990.039الخطأ

5.803100الكلي
(b) ذات دلالة إحصائية عند

)0.005(مستوى دلالة 

) 99،1(ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )f(قيمة 

=3.936

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

اكبر من قيمتها ) 51.026(المحسوبة والتي بلغ قيمتها )f(قيمة تبين النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن قيمة 
وهو أقل من ) 0.000b(بلغ )Sig(، كما أن مستوى الدلالة )3.936(قيمتها ادولة أو الجدولية والتي بلغ 

يتبين أن النموذج وبناءا على هاته النتائج، )α=0.05(مستوى المعنوية المفروض والمعتمد عليه في هذه الدراسة 
.صالح لإختبار هذه الفرضية

.على جودة الخدمات المصرفيةالبرامجالانحدار الخطي البسيط لاختبار أثر بعد التباينتحليلنتائج : )40-2(الجدول رقم

المتغير 
المستقل

الثابت
معامل 
الانحدار

B

الخطأ 
المعياري

معامل 
الارتباط 

)R(

معامل 
التحديد

)R2(

)T(قيمة 

المحسوبة
قيمة
Beta

مستوى 
الدلالة

)T(

2.7340.3450.0480.5830.3407.1430.5830.000bالبرامج

) 99،1(ودرجة الحرية ) 0.05(ادولة عند مستوى دلالة )T(قيمة

=2.576

:المتغير التابع
جودة الخدمات المصرفية

(b) 0.005(ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة(
.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

على استخدام البرامجلبعدإحصائيةمن خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه يتبين أنه يوجد أثر ذو دلالة 
بولاية الجلفة BADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية تحسين جودة الخدمات المصرفية 
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وهو أقل من مستوى المعنوية المعتمد في ) 0.000(قيمته ، حيث أن مستوى المعنوية بلغت ووكالاته التابعة له
أكبر من قيمتها الجدولية هذا ) 7.143(التي بلغت قيمتها المحسوبة)T(كما أن قيمة، )α=0.05(هذه الدراسة 

).0.000(بحيث كانت قيمة الدلالة )0.05(من جهة، ومن جهة أخرى هي دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 
موجبة مما يفسر بأن هناك علاقة طردية ) 0.583(فقد بلغت قيمته )R(أما فيما يخص قيمة معامل الارتباط 

من التغير ) %34(يفسر عنصر البرامجذي يعني أن لوا) R2()0.340(المتغيرين، كما قد بلغ معامل التحديدبين 
فقد )B(أخرى، أما فيما يخص درجة التأثيرفي تحسين جودة الخدمات المصرفية والنسبة المتبقية تفسرها عوامل

زيادة في إلىيؤدي البرامجوهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى استخدام ) 0.345(بلغت قيمتها 
).0.345(تحسين جودة الخدمات المصرفية بقيمة 

له أثر ذو دلالة إحصائية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، وبالتالي يمكن كتابة بعد البرامجيتبين أن وعليه
:معادلة الانحدار كالأتي

:حيث أن
)Y(: تتمثل في جودة الخدمات المصرفية)؛)المتغير التابع
)x2(:البرامجوالمتمثل في الإدارة الالكترونيةلمتغيرالثانيالبعد تتمثل في)المتغير المستقل(.

)على جودة الخدمات المصرفيةشبكة الاتصالاستخدام أثر (الثالثةاختبار الفرضية الفرعية -ثالثا
:بشقيها العدمية والبديلة علىتنص هذه الفرضية 

جودة الخدمات تحسين على شبكة الاتصاللبعد لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ":)H0(الفرضية الصفرية -1
عند بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية المصرفية

.)હ ≤0.05(مستوى دلالة 
الخدمات تحسين جودةعلى شبكة الاتصال لبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ":)H1(الفرضية البديلة-2

عند بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية المصرفية
.)હ ≤0.05(مستوى دلالة 

analyses(تم الاعتماد على تحليل التباين للانحدار الثالثةولاختبار الفرضية الفرعية   of  variance( وذلك
) Simple Regression Analysis(للتأكد من صلاحية النموذج، بالإضافة إلى تحليل الانحدار الخطي البسيط

.بالبنك محل الدراسةتحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى شبكة الاتصال أثر بعد لاختبار

Y = 2.734+ 0.345X2 +Ԑ

": والتي تنص على أنه) H1(وقبول الفرضية البديلة لها )H0(بناءا على ما سبق يتم رفض الفرضية العدمية 
بامع الجهوي للاستغلال تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى البرامجلبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

હ(عند مستوى دلالة الجلفة ووكالاته التابعة لهبلبنك الفلاحة والتنمية الريفية  ≤0.05(".
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على جودة شبكة الاتصال للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر بعد لانحدارلالتباينتحليلنتائج : )41-1(الجدول رقم
.الخدمات المصرفية

مصدر التباين
مجموع 
المربعات

درجة الحرية
متوسط 
المربعات

) f(قيمة 

المحسوبة
مستوى الدلالة

)Sig(

2.36712.36768.2140.000bالانحدار

3.436990.035الخطأ

5.803100الكلي
(b) ذات دلالة إحصائية عند

)0.005(مستوى دلالة 

) 99،1(ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )f(قيمة 

=3.936

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن: رالمصد

من قيمتها اكبر) 68.214(المحسوبة والتي بلغ قيمتها )f(قيمة تبين النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن قيمة 
وهو أقل من مستوى المعنوية المفروض والمعتمد عليه في ) 0.000b(بلغ )Sig(كما أن مستوى الدلالة ادولة، 

.هذه الفرضيةلاختباريتبين أن النموذج صالح وبناءا على هاته النتائج، )α=0.05(هذه الدراسة 
على جودة الخدمات شبكة الاتصال الانحدار الخطي البسيط لاختبار أثر بعد التباينتحليلنتائج : )41-2(الجدول رقم

.المصرفية

المتغير 
المستقل

الثابت
معامل 
الانحدار

B

الخطأ 
المعياري

معامل 
الارتباط 

)R(

معامل 
التحديد

)R2(

)T(قيمة 

المحسوبة
قيمة
Beta

مستوى 
الدلالة

)T(

شبكة 
الاتصال

2.8000.3310.0400.6390.4088.2590.6390.000b

) 99،1(ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )T(قيمة

=2.576

:المتغير التابع
جودة الخدمات المصرفية

(b) 0.005(عند مستوى دلالة إحصائيةذات دلالة(

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن: رالمصد

شبكة الاتصاللبعد استخدام إحصائيةمن خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه يتبين أنه يوجد أثر ذو دلالة 
بولاية BADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية على تحسين جودة الخدمات المصرفية 

وهو أقل من مستوى المعنوية المعتمد ) 0.000(قيمته ، حيث أن مستوى المعنوية بلغت الجلفة ووكالاته التابعة له
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أكبر من قيمتها الجدولية ) 8.259(التي بلغت قيمتها المحسوبة)T(كما أن قيمة، )α=0.05(في هذه الدراسة 
بحيث كانت قيمة الدلالة )0.05(هذا من جهة، ومن جهة أخرى هي دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 

)0.000.(
مما يفسر بأن هناك علاقة طردية موجبة ) 0.639(فقد بلغت قيمته )R(أما فيما يخص قيمة معامل الارتباط 

) %40.8(يفسر شبكة الاتصالعنصر ذي يعني أن لوا) R2()0.408(المتغيرين، كما قد بلغ معامل التحديدبين 
تفسرها عوامل أخرى، أما فيما يخص درجة من التغير في تحسين جودة الخدمات المصرفية والنسبة المتبقية 

شبكة الاتصالوهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى استخدام ) 0.331(فقد بلغت قيمتها )B(التأثير
).0.331(زيادة في تحسين جودة الخدمات المصرفية بقيمة إلىيؤدي 
له أثر ذو دلالة إحصائية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، وبالتالي يمكن شبكة الاتصالبعد يتبين أن وعليه

:كتابة معادلة الانحدار كالأتي
:حيث أن

)Y(: تتمثل في جودة الخدمات المصرفية)؛)المتغير التابع
)X3(:شبكة الاتصالوالمتمثل في الإدارة الالكترونيةلمتغيرالثالثالبعد تتمثل في) المستقلالمتغير(.

)على جودة الخدمات المصرفية)صناع المعرفة(العنصر البشري أثر (الرابعةاختبار الفرضية الفرعية -رابعا
:تنص هذه الفرضية بشقيها العدمية والبديلة على

تحسين جودة الخدمات على المعرفةصناع لبعد لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :)H0(الفرضية الصفرية -1
عند بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية المصرفية

.)હ ≤0.05(مستوى دلالة
المصرفيةتحسين جودة الخدمات على صناع المعرفة لبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ":)H1(الفرضية البديلة-2

عند مستوى بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
.)હ ≤0.05(دلالة 

وذلك للتأكد )analyses of variance(تم الاعتماد على تحليل التباين للانحدار الرابعةولاختبار الفرضية الفرعية 
)Simple Regression Analysis(من صلاحية النموذج، بالإضافة إلى تحليل الانحدار الخطي البسيط

Y = 2.8+ 0.331X3 +Ԑ

يوجد ": والتي تنص على أنه)H1(ونقبل الفرضية البديلة لها )H0(بناءا على ما سبق نرفض الفرضية العدمية 
بامع الجهوي للاستغلال لبنك تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى شبكة الاتصاللأثر ذو دلالة إحصائية 

.)"હ ≤0.05(عند مستوى دلالة التابعة لهبالجلفة ووكالاته BADRالفلاحة والتنمية الريفية 
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بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى صناع المعرفة أثر بعد لاختبار
.لهبولاية الجلفة ووكالاته التابعة BADRوالتنمية الريفية 

على جودة صناع المعرفة للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر بعد لانحدارلالتباينتحليلنتائج : )42-1(الجدول رقم
.الخدمات المصرفية

مصدر التباين
مجموع 
المربعات

درجة الحرية
متوسط 
المربعات

)f(قيمة 

المحسوبة
مستوى الدلالة

)Sig(

b 3.0813.0869.1300.000الانحدار

2.723990.027الخطأ

5.803100الكلي
(b) ذات دلالة إحصائية عند

)0.005(مستوى دلالة 

) 99،1(ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )f(قيمة 

=3.936

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

اكبر من قيمتها ) 69.130(المحسوبة والتي بلغ قيمتها )f(قيمة تبين النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن قيمة 
وهو أقل من مستوى المعنوية المفروض والمعتمد عليه في ) 0.000b(بلغ )Sig(كما أن مستوى الدلالة ادولة،

.هذه الفرضيةلاختباريتبين أن النموذج صالح وبناءا على هاته النتائج، )α=0.05(هذه الدراسة 
على جودة الخدمات صناع المعرفةالانحدار الخطي البسيط لاختبار أثر بعد التباينتحليلنتائج : )42-2(الجدول رقم

.المصرفية

المتغير 
المستقل

الثابت
معامل 
الانحدار

B

الخطأ 
المعياري

معامل 
الارتباط 

)R(

معامل 
التحديد

)R2(

)T(قيمة 

المحسوبة
قيمة
Beta

مستوى 
الدلالة

)T(

صناع 
المعرفة

1.2140.5320.0350.6460.4175.2610.6460.000b

) 99،1(ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )T(قيمة

=2.576

:المتغير التابع
جودة الخدمات المصرفية

(b) 0.005(عند مستوى دلالة إحصائيةذات دلالة(

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد
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على تحسين صناع المعرفة من خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه يتبين أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد 
بولاية الجلفة BADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية جودة الخدمات المصرفية 

وهو أقل من مستوى المعنوية المعتمد في هذه )0.000(، حيث أن مستوى المعنوية بلغت قيمته ووكالاته التابعة له
أكبر من قيمتها الجدولية هذا من )5.261(التي بلغت قيمتها المحسوبة)T(كما أن قيمة، )α=0.05(الدراسة 

).0.000(بحيث كانت قيمة الدلالة )0.05(جهة، ومن جهة أخرى هي دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 

مما يفسر بأن هناك علاقة طردية موجبة )0.646(فقد بلغت قيمته )R(أما فيما يخص قيمة معامل الارتباط 
)%41.7(يفسر صناع المعرفةعنصر اذي يعني أن لوا)R2()0.417(التحديدالمتغيرين، كما قد بلغ معامل بين 

من التغير في تحسين جودة الخدمات المصرفية والنسبة المتبقية تفسرها عوامل أخرى، أما فيما يخص درجة 
إلىيؤدي صناع المعرفة وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى )0.532(فقد بلغت قيمتها )B(التأثير

).0.532(زيادة في تحسين جودة الخدمات المصرفية بقيمة 

له أثر ذو دلالة إحصائية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، وبالتالي يمكن صناع المعرفة بعد يتبين أن وعليه
:كتابة معادلة الانحدار كالأتي

:حيث أن
)Y(: المصرفية تتمثل في جودة الخدمات)؛)المتغير التابع

(X4):المتغير المستقل(صناع المعرفة والمتمثل في الإدارة الالكترونيةلمتغيرالرابعالبعد تتمثل في(.

على جودة الخدمات مجتمعة الالكترونية بأبعادهاالإدارةتطبيق أثر (الأولىالرئيسيةاختبار الفرضية - خامسا
)المصرفية

تم الاعتماد على تحليل التباين للانحدار في بداية هذا المطلبإليهاالإشارةولاختبار هذه الفرضية التي تم 
)analyses  of  variance(وذلك للتأكد من صلاحية النموذج، بالإضافة إلى تحليل الانحدار الخطي البسيط
)Simple  Regression  Analysis( ، لاختبار أثر الإدارة الالكترونية كمتغير مستقل على جودة الخدمات

بأبعادهاالالكترونيةالإدارةتطبيق أثر لاختباراستخدام تحليل الانحدار الخطي المتعددبالإضافة إلىالمصرفية،
BADRوالتنمية الريفيةبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحةتحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى مجتمعة

.بولاية الجلفة ووكالاته التابعة له

Y = 1.214+ 0.532X4 +Ԑ

يوجد ": والتي تنص على أنه) H1(ونقبل الفرضية البديلة لها ) H0(بناءا على ما سبق نرفض الفرضية العدمية 
للاستغلال لبنك بامع الجهوي تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى صناع المعرفة لأثر ذو دلالة إحصائية 

.")હ ≤0.05(عند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRالفلاحة والتنمية الريفية 
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باستخدام  تحليل الانحدار الخطي البسيطالرئيسية اختبار الفرضية - 1
:النتائج موضحة في الجدولين أدناه

على جودة الإدارة الالكترونيةللتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر لانحدارلالتباينتحليلنتائج : )43-1(الجدول رقم
.الخدمات المصرفية

مصدر التباين
مجموع 
المربعات

درجة الحرية
متوسط 
المربعات

)f(قيمة 

المحسوبة
مستوى الدلالة

)Sig(

b 2.06412.06454.6390.000الانحدار

3.739990.038الخطأ

5.803100الكلي
(b) ذات دلالة إحصائية عند

)0.005(مستوى دلالة 

) 99،1(ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )f(قيمة 

=3.936

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد

اكبر من قيمتها )68.214(المحسوبة والتي بلغ قيمتها )f(قيمة تبين النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن قيمة 
وهو أقل من مستوى المعنوية )0.000b(بلغ )Sig(، كما أن مستوى الدلالة )3.936(ادولة والتي بلغ قيمتها 

هذه لاختباريتبين أن النموذج صالح وبناءا على هاته النتائج، )α=0.05(المفروض والمعتمد عليه في هذه الدراسة 
.الفرضية

على جودة الخدمات الالكترونيةالإدارةالانحدار الخطي البسيط لاختبار أثر التباينتحليلنتائج : )43-2(الجدول رقم
.المصرفية

المتغير 
المستقل

الثابت
معامل 
الانحدار

B

الخطأ 
المعياري

معامل 
الارتباط 

)R(

معامل 
التحديد

)R2(

)T(قيمة 

المحسوبة
قيمة
Beta

مستوى 
الدلالة

)T(
الإدارة 

2.1280.4880.0660.5960.3567.3920.5960.000bالالكترونية

) 99،1(ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )T(قيمة

=2.576

:المتغير التابع
جودة الخدمات المصرفية

(b) 0.005(ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة(

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد
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على لتطبيق الإدارة الالكترونيةمن خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه يتبين أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
بولاية الجلفة BADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية تحسين جودة الخدمات المصرفية 

وهو أقل من مستوى المعنوية المعتمد في هذه )0.000(، حيث أن مستوى المعنوية بلغت قيمته ووكالاته التابعة له
هذا من ادولةأكبر من قيمتها )7.392(التي بلغت قيمتها المحسوبة)T(كما أن قيمة، )α=0.05(الدراسة 

).0.000(بحيث كانت قيمة الدلالة )0.05(جهة، ومن جهة أخرى هي دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 

مما يفسر بأن هناك علاقة طردية موجبة )0.596(فقد بلغت قيمته )R(أما فيما يخص قيمة معامل الارتباط 
من )%35.6(فسر تالالكترونيةالإدارةذي يعني أن لوا)R2()0.356(المتغيرين، كما قد بلغ معامل التحديدبين 

)B(التغير في تحسين جودة الخدمات المصرفية والنسبة المتبقية تفسرها عوامل أخرى، أما فيما يخص درجة التأثير

زيادة إلىيؤدي الالكترونيةالإدارةمستوى وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في )0.488(فقد بلغت قيمتها 
).0.488(في تحسين جودة الخدمات المصرفية بقيمة 

له أثر ذو دلالة إحصائية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، وبالتالي تطبيق الإدارة الالكترونيةيتبين أن وعليه
:يمكن كتابة معادلة الانحدار كالأتي

:حيث أن
)Y(: تتمثل في جودة الخدمات المصرفية)؛)المتغير التابع
)X3(:الالكترونيةالإدارة تتمثل في)المتغير المستقل(.

اختبار الفرضية الرئيسية باستخدام  تحليل الانحدار الخطي المتعدد- 2
:التاليينموضحة في الجدولين هذا الاختبار النتائج 

Y = 2.128+ 0.488X +Ԑ

": والتي تنص على أنه) H1(ونقبل الفرضية البديلة لها ) H0(بناءا على ما سبق نرفض الفرضية العدمية 
بامع تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى لتطبيق الإدارة الالكترونيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

عند مستوى بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRالجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
.")હ ≤0.05(دلالة
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على الالكترونية الإدارةأبعادللتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر لانحدارلالتباينتحليلنتائج : )44-1(الجدول رقم
.جودة الخدمات المصرفية

مصدر التباين
مجموع 
المربعات

درجة الحرية
متوسط 
المربعات

)f(قيمة 

المحسوبة
مستوى الدلالة

)Sig(

b 2.47140.61817.8000.000الانحدار

3.332960.035الخطأ

5.803100الكلي
(b) ذات دلالة إحصائية عند

)0.005(مستوى دلالة 

) 99،1(ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )f(قيمة 

=3.936

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد

اكبر من قيمتها )17.8(المحسوبة والتي بلغ قيمتها )f(قيمة تبين النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن قيمة 
وهو أقل من مستوى المعنوية المفروض والمعتمد عليه في )0.000b(بلغ )Sig(كما أن مستوى الدلالة ،الجدولية

.هذه الفرضيةلاختباريتبين أن النموذج صالح وبناءا على هاته النتائج، )α=0.05(هذه الدراسة 
على جودة صناع المعرفة الانحدار الخطي البسيط لاختبار أثر بعد التباينتحليلنتائج : )44-2(الجدول رقم

الخدمات المصرفية

النموذج
(R)

معامل 
الارتباط

(R2)
معامل 
التحديد

معامل 
الانحدار

B

الخطأ 
المعياري

المعاملات
المعيارية
Beta

)T(قيمة
المحسوبة

Sig مستوى
Tالدلالة 

)الحـد الثابت(

0.6530.426

2.6570.330-8.0620.000
0.890-0.139-0.0820.016-0.011عتاد الحاسوب

0.1300.0770.2202.6970.043البرامج

0.2480.0700.4783.5280.001شبكة الاتصال

0.934-0.083-0.0470.006-0.004المعرفةصناع 

ودرجة الحرية )0.05(ادولة عند مستوى دلالة )T(قيمة
)99،1= (2.576

:المتغير التابع
جودة الخدمات المصرفية

(b) 0.005(ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة(

.SPSSمخرجاتعلىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر
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أن نتائج تحليل الانحدار المتعدد تشير إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى )44-2(يبين الجدول 
بامع الجهوي تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى،والبرامج، شبكة الاتصال:بعدلكل من )હ ≤0.05(معنوية 

ويؤكد معنوية هذا الأثر قيمة ،ووكالاته التابعة لهبولاية الجلفة BADRللاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
T (، وهي دالة عند مستوى معنويةعلى الترتيب)2.697(، )3.528(المحسوبة والتي بلغتહ≤0.05(. كما يظهر

.تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى)القوى البشرية(عتاد الحاسوب وصناع المعرفة عدم معنوية الأثر لكل من 
أبعاد نستنتج أن ، وعليه)0.426(R2، في حين معامل التحديد )R)0.653بلغ معامل الارتباط كما قد 

جودة الخدمات المصرفيةعلىمن التغيرات )%42.6(تفسر ما نسبته مجتمعة)الإدارة الالكترونية(المتغير المستقل 
.بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

:وعليه يمكن كتابة معادلة الانحدار كالأتي

:حيث أن
)Y(: تتمثل في جودة الخدمات المصرفية)؛)المتغير التابع
)X1 , X2 , X3 , X4(:والمتمثلة في الإدارة الالكترونيةأبعادتتمثل في) ،عتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال

.)المتغير المستقل(على التوالي )صناع المعرفة

اختبار الفرضية الرئيسية الثانية: المطلب الرابع
والتي نصت بصيغتيها ،اختبار الفروقاتوالمتعلقة بمن خلال هذا المطلب سيتم اختبار الفرضية الرئيسية الثانية 

:ما يليالعدمية والبديلة على 
Ø الفرضية الصفرية)H0(:" لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقلا توجد

تعزى للعوامل ) ، جودة الخدمات المصرفيةعتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة (الدراسة 
بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة )الجنس، السن، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة(الشخصية والوظيفية 

.")હ ≤0.05(عند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRوالتنمية الريفية 

Y = 2.657-0.011X1+0.130X2+0.248X3-0.004X4+Ԑ

: والتي تنص على أنه)H1(وتقبل الفرضية البديلة لها )H0(بناءا على ما سبق ترفض الفرضية العدمية 
تحسين جودة الخدمات على مجتمعة لأبعاد تطبيق الإدارة الالكترونيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية "

بولاية الجلفة ووكالاته BADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية المصرفية
عدم وجود (ما عدا بعد عتاد الحاسوب وصناع المعرفة " )હ ≤0.05(عند مستوى دلالة التابعة له

).أثر لهما على جودة الخدمات المصرفية
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Ø البديلةالفرضية)H1(: الدراسة لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقتوجد
الشخصية تعزى للعوامل ) ، جودة الخدمات المصرفيةعتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة(

بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية )الجنس، السن، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة(والوظيفية 
".)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRالريفية 

ما لاختباروذلك فرضيات فرعيةالفرضية الرئيسية إلى أربع هاته ولغرض الوصول إلى حقيقة ذلك فقد تم تقسيم 
خاصية من خصائص الشخصية كل لتعزىتجاه متغيرات الدراسة الأفرادكان هناك فروق في استجابات إذا

.والوظيفية
)الدراسةمتغيراتحولالعينةآراءعلىالجنسأثر(اختبار الفرضية الفرعية الأولى-أولا

:علىتنص هذه الفرضية بصيغتيها العدمية والبديلة
Ø الفرضية الصفرية)H0(:" لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقلا توجد

الجنسلعامل تعزى ) ، جودة الخدمات المصرفيةعتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة(الدراسة 
عند مستوى بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

".)હ ≤0.05(دلالة 
Ø البديلةالفرضية)H1:( الدراسةلأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقتوجد
بامع الجهوي للاستغلال لبنك تعزى لعامل الجنس) الالكترونية، جودة الخدمات المصرفيةالإدارةأبعاد(

".)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRالفلاحة والتنمية الريفية 
وذلك )Independents-Samples T-test(وللتعرف على صحة الفرضية من عدمها تم الاعتماد على اختبار 

:، ونتائج هذا الاختبار موضحة في الجدول الموالي)أنثىذكر، (فئتين هما إلىأن عامل الجنس ينقسم لىإراجع 
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المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة تبعا للجنسلآراءاختبار فرق المتوسطين نتائج : )45(الجدول رقم

المتوسط العددالعاملالمتغير
الحسابي

الانحراف 
المعياري

)F(قيمة
المحسوبة

Sig مستوى
Fالدلالة 

574.75790.36788ذكرعتاد الحاسوب
0.3800.539

444.72730.27649أنثى

البرامج
574.53330.43644ذكر

0.6620.418
444.54550.36945أنثى

574.54040.51819ذكرشبكة الاتصال
1.3110.255

444.53180.39045أنثى

صناع المعرفة
573.98600.3739ذكر

0.7720.382
444.000.427أنثى

جودة 
الخدمات 
المصرفية

574.31090.25366ذكر
0.2600.611

444.29090.22568أنثى

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:المصدر

:تبين ما يليمن خلال قراءة النتائج الموضحة في الجدول أعلاه 
Ø لا يوجد فروق في أراء الأفراديتبين أنهخلال نتائج الجدول من : عتاد الحاسوبالنتائج الخاصة ببعد

، )0.380(المحسوبة بلغ قيمتها (F)وذلك لأن قيمةحول متغير عتاد الحاسوب تعزى لعامل الجنس، المستجوبين
المعتمد وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية )0.539(بلغت قيمته (F)لـ)Sig(مستوى الدلالةوكذلك قيمة

)α=0.05(.

Ø المستجوبينخلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادمن : البرامجالنتائج الخاصة ببعد
، وكذلك قيمة )0.662(المحسوبة بلغ قيمتها (F)تعزى لعامل الجنس، وذلك لأن قيمة البرامجاستخدامحول 

.)α=0.05(وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية المعتمد ) 0.418(بلغ قيمة  (F)لـالدلالةمستوى 

Ø خلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادمن : شبكات الاتصالالنتائج الخاصة ببعد
المحسوبة بلغ قيمتها (F)المستجوبين حول استخدام شبكات الاتصال تعزى لعامل الجنس، وذلك لأن قيمة 
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وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية ) 0.255(بلغ قيمة (F)لـ، وكذلك قيمة مستوى الدلالة)1.311(
.)α=0.05(المعتمد 

Ø خلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادمن : صناع المعرفةالنتائج الخاصة ببعد
، )0.772(المحسوبة بلغ قيمتها (F)تعزى لعامل الجنس، وذلك لأن قيمة متغير صناع المعرفةالمستجوبين حول 

وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية المعتمد ) 0.382(بلغ قيمة (F)لـ وكذلك قيمة مستوى الدلالة 
)α=0.05(.

Ø أراءخلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق فيمن : بمتغير جودة الخدمات المصرفيةالنتائج الخاصة
المحسوبة بلغ (F)المستجوبين حول متغير جودة الخدمات المصرفية تعزى لعامل الجنس، وذلك لأن قيمة الأفراد
وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية ) 0.611(بلغ قيمة (F)لـ ، وكذلك قيمة مستوى الدلالة )0.260(قيمتها 
.)α=0.05(المعتمد 

)الدراسةمتغيراتحولالعينةآراءعلىالسنأثر(الثانيةاختبار الفرضية الفرعية -ثانيا
:والبديلة علىتنص هذه الفرضية بصيغتيها العدمية 

Ø الفرضية الصفرية)H0(:" لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقلا توجد
السنتعزى لعامل ) ، جودة الخدمات المصرفيةعتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة(الدراسة 

عند مستوى بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
".)હ ≤0.05(دلالة 
Ø البديلةالفرضية)H1(: الدراسة لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقتوجد
بامع السنتعزى لعامل ) ، جودة الخدمات المصرفيةالاتصال، صناع المعرفةعتاد الحاسوب، البرامج، شبكة (

".)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة بالبنك محل الدراسة
وذلك )One-way ANOVA(الأحاديالتباينتحليلوللتعرف على صحة الفرضية من عدمها تم الاعتماد على 

إلى41سنة، من 40إلىسنة 31سنة فأقل، من 30(كالأتيوهي عمريةفئاتأربعإلىينقسمالسنعامللأن
:ونتائج هذا الاختبار موضحة في الجدول الموالي، )سنة فأكثر51من سنة، 50

والتي تنص )H0(الفرضية العدمية وتقبل) H1(الفرضية البديلة ترفضبناءا على النتائج أعلاه 
لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقلا توجد ": على أنه

عتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة، جودة الخدمات (الدراسة 
بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية تعزى لعامل الجنس )  المصرفية

BADRعند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة له)હ ≤0.05(."
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تجاه متغيرات الدراسة تبعا للفروقات بين أجوبة المستجوبين)One-way ANOVA(اختبار نتائج : )46(الجدول رقم
للسن

مجموعمصدر التباينالمتغير
المربعات

درجة 
الحرية

متوسط 
المربعات

)F(قيمة
المحسوبة

Sig
مستوى 

Fالدلالة 

عتاد 
الحاسوب

Inter-
groupes0.51430.171

1.6030.194 Intra-
groupes10.375970.107

Total10.98100/

البرامج

Inter-
groupes0.18530.62

0.3670.777 Intra-
groupes16.354970.169

Total16.539100/

شبكة 
الاتصال

Inter-
groupes0.38830.129

0.5910.622 Intra-
groupes21.207970.219

Total21.594100/

صناع 
المعرفة

Inter-
groupes0.51730.172

1.1030.352 Intra-
groupes15.157970.156

Total15.674100/

جودة 
الخدمات 
المصرفية

Inter-
groupes0.06430.021

0.3580.783 Intra-
groupes5.740970.059

Total5.803100/

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد

:من خلال قراءة النتائج الموضحة في الجدول أعلاه تبين ما يلي



الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية بامع الجهوي الإدارةالدراسة الميدانية لأثر تطبيق الفصل الرابع
	لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالجلفة (G.R.E)للاستغلال

309

Ø خلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادمن : ببعد عتاد الحاسوبالنتائج الخاصة
، )1.603(المحسوبة بلغ قيمتها (F)، وذلك لأن قيمة السنالمستجوبين حول متغير عتاد الحاسوب تعزى لعامل 

.)α=0.05(وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية المعتمد ) 0.194(بلغ قيمة  (F)وكذلك قيمة مستوى الدلالة 

Ø المستجوبينخلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادمن : البرامجالنتائج الخاصة ببعد
، وكذلك قيمة )0.367(المحسوبة بلغ قيمتها (F)، وذلك لأن قيمة السنحول استخدام البرامج تعزى لعامل 

.)α=0.05(وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية المعتمد ) 0.777(بلغ قيمة (F)مستوى الدلالة 

Ø خلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادمن : شبكات الاتصالالنتائج الخاصة ببعد
المحسوبة بلغ قيمتها (F)، وذلك لأن قيمة السنالمستجوبين حول استخدام شبكات الاتصال تعزى لعامل 

وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية المعتمد ) 0.622(بلغ قيمة (F)، وكذلك قيمة مستوى الدلالة )0.591(
)α=0.05(.

Ø خلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادمن : صناع المعرفةالنتائج الخاصة ببعد
، )1.103(المحسوبة بلغ قيمتها (F)، وذلك لأن قيمة السنالمستجوبين حول متغير صناع المعرفة تعزى لعامل 

.)α=0.05(وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية المعتمد ) 0.352(بلغ قيمة (F)وكذلك قيمة مستوى الدلالة 

Ø الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراءخلال نتائج من : بمتغير جودة الخدمات المصرفيةالنتائج الخاصة
المحسوبة بلغ (F)، وذلك لأن قيمةالسنالمستجوبين حول متغير جودة الخدمات المصرفية تعزى لعامل الأفراد
وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية ) 0.783(بلغ قيمة (F)، وكذلك قيمة مستوى الدلالة )0.358(قيمتها 
.)α=0.05(المعتمد 

)الدراسةمتغيراتحولالعينةآراءعلىالمؤهل العلميأثر(الثالثةاختبار الفرضية الفرعية -ثالثا
:الفرضية بصيغتيها العدمية والبديلة علىتنص هذه 
Ø الفرضية الصفرية)H0 (:" لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقلا توجد

المؤهل تعزى لعامل ) ، جودة الخدمات المصرفيةعتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة(الدراسة 

والتي تنص )H0(الفرضية العدميةوقبول)H1(الفرضية البديلة يتم رفضبناءا على النتائج أعلاه 
الدراسة لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقلا توجد ": على أنه

تعزى ) عتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة، جودة الخدمات المصرفية(
بولاية الجلفة BADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لعامل السن 

".)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة ووكالاته التابعة له
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عند بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية العلمي
".)હ ≤0.05(مستوى دلالة 

Ø البديلةالفرضية)H1 (: الدراسة لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقتوجد
المؤهل العلميتعزى لعامل ) ، جودة الخدمات المصرفيةالاتصال، صناع المعرفةعتاد الحاسوب، البرامج، شبكة (

عند مستوى بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
".)હ ≤0.05(دلالة 

وذلك )One-way ANOVA(الأحاديالتباينتحليلوللتعرف على صحة الفرضية من عدمها تم الاعتماد على 
بكالوريا فما دون، تقني أو تقني سامي، لسانس، (كالآتيوهي فئات خمسإلىينقسمالمؤهل العلميعامللأن

:موضحة في الجدول المواليإليهاالمتوصلالاختبارنتائجو)مهندس أو ماستر، دراسات عليا
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للفروقات بين أجوبة المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة تبعا )One-way ANOVA(اختبار نتائج : )47(الجدول رقم
للمؤهل العلمي

مجموع مصدر التباينالمتغير
المربعات

درجة 
الحرية

متوسط 
المربعات

)F(قيمة
المحسوبة

Sig
مستوى 

Fالدلالة 

عتاد 
الحاسوب

Inter-
groupes0.41340.103

0.9460.441 Intra-
groupes10.477960.109

Total10.890100/

البرامج

Inter-
groupes0.32640.082

0.4830.784 Intra-
groupes16.213960.169

Total16.593100/

شبكة 
الاتصال

Inter-
groupes1.74140.435

2.1050.086 Intra-
groupes19.853960.207

Total21.594100/

صناع 
المعرفة

Inter-
groupes0.90640.227

1.4730.216 Intra-
groupes14.767960.154

Total15.674100/

جودة 
الخدمات 
المصرفية

Inter-
groupes0.10940.027

0.4600.765 Intra-
groupes5.694960.059

Total5.803100/

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:درالمص

:من خلال قراءة النتائج الموضحة في الجدول أعلاه تبين ما يلي
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Øخلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادمن : النتائج الخاصة ببعد عتاد الحاسوب
المحسوبة بلغ قيمتها (F)، وذلك لأن قيمة العلميالمؤهل المستجوبين حول متغير عتاد الحاسوب تعزى لعامل 

وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية ) 0.441(بلغ قيمة  (F)لـ، وكذلك قيمة مستوى الدلالة)0.946(
.)α=0.05(المعتمد 

Ø المستجوبين خلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادمن : البرامجالنتائج الخاصة ببعد
، وكذلك )0.483(المحسوبة بلغ قيمتها (F)، وذلك لأن قيمة المؤهل العلميحول استخدام البرامج تعزى لعامل 

.)α=0.05(وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية المعتمد ) 0.784(بلغ قيمة  (F)لـقيمة مستوى الدلالة 

Ø أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادخلال نتائج الجدول يتبين من : شبكات الاتصالالنتائج الخاصة ببعد
المحسوبة بلغ (F)، وذلك لأن قيمة المؤهل العلميالمستجوبين حول استخدام شبكات الاتصال تعزى لعامل 

وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية ) 0.086(بلغ قيمة (F)لـ، وكذلك قيمة مستوى الدلالة)2.105(قيمتها 
.)α=0.05(المعتمد 

Ø خلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء الأفرادمن : صناع المعرفةالنتائج الخاصة ببعد
المحسوبة بلغ قيمتها (F)، وذلك لأن قيمةالمؤهل العلمي المستجوبين حول متغير صناع المعرفة تعزى لعامل 

وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية ) 0.216(بلغ قيمة (F)لـ، وكذلك قيمة مستوى الدلالة)1.473(
.)α=0.05(المعتمد 

Ø خلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراءمن : بمتغير جودة الخدمات المصرفيةالنتائج الخاصة
(F)، وذلك لأن قيمة المؤهل العلمي المستجوبين حول متغير جودة الخدمات المصرفية تعزى لعامل الأفراد

وهي قيمة أكبر من ) 0.765(بلغ قيمة (F)لـ، وكذلك قيمة مستوى الدلالة )0.460(قيمتها المحسوبة بلغ 
.)α=0.05(مستوى المعنوية المعتمد 

والتي تنص )H0(ونقبل الفرضية العدمية )H1(بناءا على النتائج أعلاه نرفض الفرضية البديلة 
لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقتوجد لا ": على أنه

عتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة، جودة الخدمات (الدراسة 
بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية تعزى لعامل المؤهل العلمي ) المصرفية

".)હ ≤0.05(عند مستوى دلالةبولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRالريفية 
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)الدراسةمتغيراتحولالعينةآراءعلىسنوات الخبرةأثر(الرابعةاختبار الفرضية الفرعية -رابعا
:تنص هذه الفرضية بصيغتيها العدمية والبديلة على

Ø الفرضية الصفرية)H0(:" لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقلا توجد
سنوات تعزى لعامل ) ، جودة الخدمات المصرفيةعتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة(الدراسة 

عند بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية الخبرة
)".હ ≤0.05(مستوى دلالة 

Ø البديلةالفرضية)H1(: الدراسة لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقتوجد
سنوات الخبرةتعزى لعامل ) ، جودة الخدمات المصرفيةعتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة(

عند مستوى التابعة لهبولاية الجلفة ووكالاته BADRبامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
".)હ ≤0.05(دلالة 

وذلك ) One-way ANOVA(الأحاديالتباينتحليلوللتعرف على صحة الفرضية من عدمها تم الاعتماد على 
10سنوات إلى 06سنوات فأقل، من 05(كالآتيفئات وهي خمسإلىينقسمسنوات الخبرةعامللأن

ونتائج هذا الاختبار موضحة )سنة21سنة، أكثر من 20سنة إلى 16سنة، من 15سنة إلى 11سنوات، من 
:في الجدول الموالي
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للفروقات بين أجوبة المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة تبعا )One-way ANOVA(اختبار نتائج : )48(الجدول رقم
لعدد سنوات الخبرة

مجموع مصدر التباينالمتغير
المربعات

درجة 
الحرية

متوسط 
المربعات

)F(قيمة
المحسوبة

Sig
مستوى 

Fالدلالة 

عتاد 
الحاسوب

Inter-
groupes1.88140.470

5.0110.01 Intra-
groupes9.008960.094

Total10.890100/

البرامج

Inter-
groupes1.99240.498

3.2860.014 Intra-
groupes14.54896.152

Total16.539100/

شبكة 
الاتصال

Inter-
groupes1.49340.373

1.7820.139 Intra-
groupes20.102960.209

Total21.594100/

صناع 
المعرفة

Inter-
groupes1.57040.392

2.6710.037 Intra-
groupes14.104960.147

Total16.674100/

جودة 
الخدمات 
المصرفية

Inter-
groupes0.30540.076

1.3320.263 Intra-
groupes5.498960.057

Total5.803100/

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد

:من خلال قراءة النتائج الموضحة في الجدول أعلاه تبين ما يلي
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Øيتبين أنه يوجد فروق في أراء الأفرادأعلاه من خلال نتائج الجدول : النتائج الخاصة ببعد عتاد الحاسوب
المحسوبة بلغ (F)، وذلك لأن قيمة )الخدمة(سنوات الخبرة المستجوبين حول متغير عتاد الحاسوب تعزى لعامل 

من مستوى المعنوية أقلوهي قيمة ) 0.01(بلغ قيمة  (F)لـ، وكذلك قيمة مستوى الدلالة)5.011(قيمتها 
.)α=0.05(المعتمد 
Øيتبين أنه يوجد فروق في أراء الأفرادأعلاهمن خلال نتائج الجدول: النتائج الخاصة ببعد البرامج

المحسوبة بلغ (F)، وذلك لأن قيمة )الخبرة(سنوات الخدمة المستجوبين حول استخدام البرامج تعزى لعامل 
من مستوى المعنوية أقلوهي قيمة )0.014(بلغ قيمة  (F)لـمستوى الدلالة، وكذلك قيمة )3.286(قيمتها 
.)α=0.05(المعتمد 

Øيتبين أنه لا يوجد فروق في أراءأعلاهمن خلال نتائج الجدول: النتائج الخاصة ببعد شبكات الاتصال
(F)، وذلك لأن قيمة )الخبرة(سنوات الخدمة المستجوبين حول استخدام شبكات الاتصال تعزى لعامل الأفراد

وهي قيمة أكبر من )0.139(بلغ قيمة (F)لـوكذلك قيمة مستوى الدلالة ،)1.782(المحسوبة بلغ قيمتها 
.)α=0.05(مستوى المعنوية المعتمد 

Øيتبين أنه يوجد فروق في أراء الأفرادأعلاهمن خلال نتائج الجدول: النتائج الخاصة ببعد صناع المعرفة
المحسوبة بلغ (F)، وذلك لأن قيمة )الخبرة(سنوات الخدمة المستجوبين حول متغير صناع المعرفة تعزى لعامل 

من مستوى المعنوية أقلوهي قيمة ) 0.037(بلغ قيمة (F)لـ، وكذلك قيمة مستوى الدلالة)2.671(قيمتها 
.)α=0.05(المعتمد 

Øمن خلال نتائج الجدول يتبين أنه لا يوجد فروق في أراء:النتائج الخاصة بمتغير جودة الخدمات المصرفية
المحسوبة بلغ (F)الخدمات المصرفية تعزى لعامل السن، وذلك لأن قيمةالمستجوبين حول متغير جودة الأفراد
وهي قيمة أكبر من مستوى المعنوية )0.263(بلغ قيمة (F)لـ، وكذلك قيمة مستوى الدلالة)1.332(قيمتها 
.)α=0.05(المعتمد 

" : والتي تنص على أنه)H1(وتقبل الفرضية البديلة )H0(بناءا على النتائج أعلاه ترفض الفرضية العدمية 
عتاد الحاسوب، البرامج، (الدراسة لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقتوجد 

بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية ) الخبرة(تعزى لعامل سنوات الخدمة ) صناع المعرفة
بينما لا توجد فروق ". )હ ≤0.05(عند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRالريفية 

)شبكة الاتصال، جودة الخدمات المصرفية(تجاه متغيرات الدراسة ذات دلالة إحصائية لآراء المستجوبين 
بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ) الخبرة(تعزى لعامل سنوات الخدمة 

BADRعند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة له)હ ≤0.05(."



الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية بامع الجهوي الإدارةالدراسة الميدانية لأثر تطبيق الفصل الرابع
	لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالجلفة (G.R.E)للاستغلال

316

للمقارنات البعدية بين فئات )LSD(المستجوبين تم استخدام اختبار آراءولمعرفة مصدر هذه االفروقات في 
.المستجوبينالأفرادلبعد عتاد الحاسوب والبرامج و بعد صناع المعرفة لدى سنوات الخدمة 

للمقارنات البعدية بين فئات سنوات الخدمة لبعد عتاد الحاسوب والبرامج و بعد )LSD(نتائج اختبار): 49(الجدول رقم 
.صناع المعرفة لدى الأفراد المستجوبين

غير
فئات سنوات الخدمة المت

)الخبرة(
المتوسط 
الحسابي

)الخبرة(فئات سنوات الخدمة 

سنوات 05
فأقل

06من 
سنوات إلى 

سنوات10

سنة إلى 11من 
سنة15

سنة 16من 
سنة20إلى 

21أكثر من 
سنة

ب
سو

لحا
دا

عتا

-0.147270.17727-*0.34061--0.40227*/4.4727سنوات فأقل05

سنوات إلى 06من 
سنوات10

4.8750*0.40227-/0.06167*0.255000.22500

15سنة إلى 11من 
سنة

4.8133*0.340610.06167-/*0.193330.16333

20سنة إلى 16من 
سنة

4.62000.14727*0.25500-*0.19333-/0.03000-

/0.03000-0.16333-4.65000.177270.25500سنة21أكثر من 

مج
برا

ال

-0.26818-0.32818*-0.40485*-0.47443*/4.1818سنوات فأقل05

سنوات إلى 06من 
سنوات10

4.6563*0.47443/0.069580.146250.20625

15سنة إلى 11من 
سنة

4.5867*0.404850.06958-/0.076670.13667

20سنة إلى 16من 
سنة

4.5100*0.328180.14625-0.07667-/0.6000

/- 0.6000-0.13667-4.45000.268180.20625سنة21أكثر من 

رفة
المع

اع
صن

0.328180.03182*-0.17152-0.30568*/3.7818سنوات فأقل05

سنوات إلى 06من 
سنوات10

4.0875*0.30568/0.134170.02250-*0.33750

15سنة إلى 11من 
سنة

3.95330.171520.13417-/0.15667-0.20333

20سنة إلى 16من 
سنة

4.1100*0.328180.022500.15667/*0.36000

/-0.36000*-0.20333-0.33750*-3.75000.03182سنة21أكثر من 

)0.05(دال إحصائيا عند مستوى دلالة * 

.SPSSمخرجات علىبالاعتمادالباحثإعدادمن:رالمصد
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:يمكن استخلاص ما يلي)49(الجدول رقممن خلال النتائج الموضحة في
آراءفي .)હ ≤0.05(معنويةمستوىعندإحصائيةدلالةذاتيتبين وجود فروق بالنسبة للمتغير عتاد الحاسوب 

، حيث أن )سنة20سنة إلى 16من (فئة و)سنوات10سنوات إلى 06من (المستجوبين تجاه هذا المتغير بين فئة 
، حيث يزيد عن )4.8750(بمتوسط بلغت قيمته )سنوات10سنوات إلى 06من (هذه الفروقات لصالح فئة 

مستوىعندإحصائيةدلالةذاتيتبين وجود فروق البرامجتغير لمأما بالنسبة.)0.25500*(بـ الفئة السابقة 
سنوات 05(وفئة ) سنوات10سنوات إلى 06من (المستجوبين تجاه هذا المتغير بين فئة أراءفي .)હ ≤0.05(معنوية

، )4.6563(بمتوسط بلغت قيمته ) سنوات10سنوات إلى 06من (، حيث أن هذه الفروقات لصالح فئة )فأقل

).0.47443*(حيث يزيد عن الفئة السابقة بـ 

دلالةذاتفيتبين كذلك وجود فروق )القوى البشرية(المعرفة أما بخصوص المتغير الأخير المتمثل في صناع 
) سنة20سنة إلى 16من (في أراء المستجوبين تجاه هذا المتغير بين فئة .)હ ≤0.05(معنويةمستوىعندإحصائية

سنة إلى 16من (، حيث أن هذه الفروقات لصالح فئة )سنة21أكثر من (و)سنوات فأقل05(وكل من فئتي
.)0.36000*(و )0.32818*(حيث يزيد عن الفئة السابقة بـ ،)4.1100(بمتوسط بلغت قيمته ) سنة20

سنوات إلى 06من (ذوي الخبرة التي تتراوح من من خلال من سبق يمكن تفسير النتائج السابقة على أن فئة 
أكثرفيدركون )سنة20سنة إلى 16من (أما فئة ، يدركون أكثر كل من عتاد الحاسوب والبرامج )سنوات10

.)القوى البشرية(عنصر صناع المعرفة
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خلاصة الفصل
بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة دراسة ميدانية إجراءفي هذا الفصل من الدراسة تم التطرق 

، حيث في منتشرة عبر تراب الولايةبولاية الجلفة والذي يضم خمس وكالات تابعة لهBADRوالتنمية الريفية 
بوكالاته تقديم عام حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكذا امع الجهوي للاستغلال إعطاءتم بداية هذا الفصل 
إعطاءتحقيقها، كما تم إلىالتي يسعى البنك الإستراتيجيةالأهدافأهم إبرازوذلك من خلال ،الخمس التابعة له

الالكترونية التي يقدمها الالكترونية في هذا البنك من خلال عرض أهم الخدمات الإدارةتطبيق مدى نظرة حول 
، من خلال تحديد منهج الدراسة، وبناء وإجراءااطبيعة الدراسة الميدانية إلىبعد ذلك تم التطرق ، لزبائنه

بأبعاده الأربع ) الالكترونيةالإدارة(والمتمثل في متغيري الدراسة المستقلالنموذج الذي يحدد طبيعة العلاقة بين
جودة (التابع المتمثل في وتأثيره على المتغير ، )عتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، صناع المعرفة(والمتمثلة في 

لطبيعي كما قد تم عرض أداة الدراسة وقياس مدى صدقها وثباا، والقيام باختبار التوزيع ا.)الخدمات المصرفية
.تحليل واختبار فرضيات الدراسةإلىغاية الوصول إلى، الإحصائيةبارات الذي يعتبر من أهم الاخت

تتميز بالصدق أن أداة الدراسةتتبع التوزيع الطبيعي، كما العينة المدروسةأن إلىلت الدراسة صوقد تو
البنكالالكترونية في الإدارةأن مستوى تطبيق إلىومن خلال المتوسطات الحسابية توصلت الدراسة ،والثبات

بالنسبة لمتغير الشيئونفس بعاد الأربع السالفة الذكر، الأ، وهذا ما يعكسه مستوى محل الدراسة كان مرتفع
بمستوى مرتفع أيضا وهو ما جودة الخدمات المصرفية حيث تم التوصل بأنه يتحقق داخل البنك محل الدراسة

الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والتوكيد، التعاطف، (اده بمستويات مرتفعة والمتمثلة في يعكسه ظهور كل أبع
إلىقيمة كأدنى)3.992(الالكترونية من الإدارةحيث تراوح المتوسط الحسابي لأبعاد .)الملموسية

من قيمتها كأعلى قيمة، أما المتوسط الحسابي لأبعاد جودة الخدمات المصرفية فقد تراوحت )4.744(
ذو دلالة أن هناك أثر تم التوصل إلىوبعد اختبار الفرضيات ، كأعلى قيمة)4.532(كأدنى قيمة إلى )4.063(

تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى ) سواء كان بصفة مستقلة أو مجتمعة(الإدارة الالكترونيةلأبعادإحصائية 
.)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة بالبنك محل الدراسة

المستجوبين على اختلاف خصائصهم الشخصية والوظيفية بآراءوالمتعلقة الثانية الرئيسيةأما فيما يخص الفرضية 
المستجوبين تجاه لأراء)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة إحصائيةدلت النتائج أنه لا توجد فروق ذات دلالة فقد 

السن، الجنس،(تعزى للعوامل التالية)الخدمات المصرفيةجودة (و)بأبعادهاالالكترونيةالإدارة(متغيرات الدراسة 
عند مستوى إحصائيةذات دلالة وجد فروقتبينت الدراسة أنه ، بينما عامل سنوات الخبرة فقد )المؤهل العلمي

عتاد الحاسوب، البرامج، (الالكترونية وهيالإدارةبعض أبعاد متغير المستجوبين تجاه لآراء)હ ≤0.05(دلالة 
.في أراء المستجوبين في باقي المتغيراتتوجد فروق بينما لا)القوى البشرية
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من خلال هذه الدراسة تم التوصل إلى أن التطور التكنولوجي أدى إلى إحداث تغيير كبير في المفاهيم 
التقليدي القائم على الأساسية في الإدارة وفي منظمات الأعمال، وذلك نتيجة التحول من العمل الإداري بالنمط 

استخدام الأوراق إلى العمل بنمط الكتروني جديد ومتطور قائم على استخدام مختلف وسائل التكنولوجيا الإعلام 
والاتصال، وقد كان ذلك نتيجة اتساع استخدام الحاسب الآلي وكذا التكنولوجيا المرتبطة به في توصيل 

الإدارة الالكترونية في منظمات الأعمال عامة وفي القطاع المعلومات خاصة شبكة الانترنت، وأصبح تطبيق 
المصرفي خاصة ذات أهمية كبيرة وبالغة في تعزيز القوى التنافسية وتحسين الجودة في انجاز أعمالها، وذلك من 
خلال ما تقدمه من مزايا في التقليل من التكاليف، وتوفير الوقت، واقتصاد الجهد، وتطوير نمط تقديم الخدمات 

.والمنتجات للزبون بما يتماشى والعصر الحالي القائم على استخدام التكنولوجيا في انجاز الأعمال
وتعد المصارف الجزائرية باختلاف أنواعها وتعدد أنشطتها من بين منظمات الأعمال التي  تمارس نشاطها في 

يطة ا، خاصة تغير ظروف السوق وحاجيات ظل بيئة تتميز بالمنافسة الشديدة والتغير المستمر في الظروف المح
ورغبات الزبون التي أصبحت مرتبطة باستخدام مختلف وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وبالتالي فهذه 
الظروف فرضت على المصارف التركيز على التحسين من جودة خدماا عن طريق تقديم خدمات تتماشى 

.اعتماد البنك على تطبيق الإدارة البنكية الالكترونيةوالتطورات الحاصلة وذلك من خلال 
وقد هدفت هذه الدراسة إلى التعرف عن أثر تطبيق الإدراة الالكترونية على التحسين من جودة الخدمات 

أشواطا بولاية الجلفة باعتباره واحدا من بين البنوك التي قطعت BADRالمصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
كبيرة في تطبيق الإدارة الالكترونية وعصرنة خدماته، ومن حيث اهتمامه بالجودة وتحسينها فهو طالما يهتم بتقديم 

حيث تم بذلك إسقاط الجانب النظري من الدراسة على . وإيصال خدماته لزبائنه بأقصى سرعة وبأقل التكاليف
:ة نتائج يمكن ذكرها كالآتيالجانب التطبيقي وعلى ضوئهما توصلت الدراسة إلى عد

نتائج الجانب النظري للدراسة-أولا
أحدث تطبيق الإدارة الالكترونية في منظمات الأعمال وإداراا تغييرات كبيرة، حيث كان لها دور كبير -

.في تحسين من نوعية الخدمات وتسهيل انسيابية المعلومات والتقليل من الجهد والوقت
ارة الالكترونية لابد من توافر جملة من المتطلبات التقنية والإدارية والبشرية لنجاح تطبيق مشروع الإد-

أجهزة الحاسب الآلي،البرامج، شبكة ( والمالية وكذا توافر وتفاعل وتكامل مختلف العناصر المكونة لها والمتمثلة في 
) الاتصالات، والقوى البشرية ذات الكفاءة

ائر من مجهودات لتطبيق الإدارة الالكترونية من خلال عصرنةرغم ما بذلته بعض القطاعات في الجز-
خدماا وتبنيها لبعض الخدمات الالكترونية كقطاع العدالة وإطلاقه لخدمات السوار الالكتروني وتوفير خدمة 
الحصول على صحيفتي السوابق العدلية والجنسية عن طريق شبكة الانترنت، وبعض المؤسسات التابعة لقطاع 

ية والجماعات المحلية التي أصدرت جواز السفر وبطاقة التعريف البيومتريين، وكذا القطاع المصرفي من الداخل
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خلال إصداره لبطاقات الدفع والسحب الالكترونيين وغيرها من القطاعات، إلا أن هذه الجهود لا تزال ضئيلة  
لمواطن الجزائري يطمح إلى خدمات أفضل مقارنة بباقي الدول التي حققت قفزة نوعية في هذا اال ولا زال ا

؛هي إلا بوادر ومقدمات فقط لتطبيق الإدارة الالكترونيةحيث أن هذه الخدمات ما. وأرقى
تعد شبكة الانترنت وتكنولوجيا المعلومات وتقنيات الاتصال أساس نجاح مشروع تطبيق الإدارة-

وتوسيع خدماا في أي بلد؛الالكترونية 
الأميةمشكلالجزائرفيالإلكترونيةالإدارةمفهومتطبيقالصعوبات أو المشاكل التي تعرقلمن بين أهم -

ديداشكلالذيالأمرالاتصال،والمعلوماتفي تكنولوجياالاستثمارضعفإلىبالإضافةالإلكترونية
الإلكترونية؛للجاهزية

بمشروع الحكومة الالكترونية كخطوة تبنتهاأو ما يسمى " 2013الجزائر الالكترونية "يعد مشروع -
الجزائر للتحول نحو الرقمنة، ومن خلال عرض مختلف المؤشرات المتعلقة بتشخيص واقع تطبيق الإدارة 
الالكترونية فقد بينت نتائج الدراسة أن الجزائر لم تصل بعد إلى درجة التطبيق الكامل لهذا المشروع، حيث أن 

ية في المؤسسات الجزائرية تعتبر تطبيقات أولية فقط  بحيث أا حققت خطوات محتشمة تطبيق الإدارة الالكترون
؛في الميدان العملي، ولهذا نجد أن الجزائر دائما ما تصنف في المراتب الأخيرة من حيث تطبيق الإدارة الالكترونية

مؤشراتتبين من خلالفقدمن خلال ما تم عرضه من تحليل حول واقع الإدارة الالكترونية في الجزائر -
بعدتصللمأاإلاالأخيرةالسنواتفيتطوراتعرفتوإنحتىالجزائر أنهفيوالاتصالالمعلوماتتكنولوجيا

تتمتعمنها والتيالعالممختلف دولأنكونالعالمية،الساحةعلىالآنيحدثلمانظراوهذاالمطلوبةالتطلعاتإلى
الإتصالوتكنولوجيا المعلوماتقطاعوأصبحاالهذافيتطورتقدمستوىعنهاالجزائرتقللابإمكانيات

لها؛الإستراتجيةالقطاعاتبينمن
اهتمام القطاع المصرفي بتحسين جودة الخدمات المصرفية يعتبر أمرا ضروريا وجوهريا خاصة في الوقت -

في السوق المصرفي ومن شأنه أن يحقق أسمى أهدافه الحالي، فمن خلالها يتمكن البنك من التبوء بمكانة مرموقة 
؛والمتمثلة في تحقيق رضا الزبون وكسب زبائن جدد وبالتالي تحقيق البقاء والاستمرار في السوق

بسرعة من خلال إتاحة الفرصة للموظفأكبربسرعةلوعودهيستجيبالبنكعلالالكترونية تجالإدارة-
بأقلوانتظاردونجهد،بأقليطلبهاالتيالمصرفيةالخدماتيستفيد منالزبونجعلفيوكذاأداء المهام،
التيالمصرفيةالخدماتجودةتحسينفيكبيرةبدرجةالالكترونية في البنك تساهمفتطبيق الإدارةالتكاليف،

؛يقدمها
الاستثمارنحومن خلال ما تم عرضه في الجانب النظري تبين أن البنوك الجزائرية اليوم أصبحت تتسارع  -

تعود على في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتسهيل تطبيق الإدارة الالكترونية لما لهذه الأخيرة مزايا وفوائد
؛البنك
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بادرت بعض البنوك الجزائرية بتطبيق الإدارة الالكترونية وتجسد ذلك في إطلاق بعض الخدمات المصرفية -
تمكن الزبون من الاطلاع : الالكترونية والتي  تعد محدودة وجد ضئيلة حيث أن هذه الخدمات تقتصر فقط على

وكذا توفير ،طلب دفتر الشيكات والبطاقة البنكية، وإمكانية على الحساب  وكذا تاريخ مفصل عن الرصيد
ذهبيةالبطاقة الكلاسيكية أو CIBنكيةالببطاقة الامل لحالتي تتيح e-Paiementالدفع الالكتروني بعض خدمات

؛فرصة تسوية الفواتير ومختلف الخدمات عبر مواقع الانترنت التي تقبل هذه الوسيلة
للوصول إلى إدارة بنكية الكترونية ناجحة وتقديم خدمات ذات جودة علية لابد من التزام البنك-

مستوى البرمجيات وتطبيقاا، وكذا توفير الأجهزة بالمتطلبات التكنولوجية ومواكبة أي تطورات جديدة على 
.والمعدات الحديثة

سبقإذاإلاناجحا في الجزائريكونلنالالكترونيةناجح في مجال الإدارة البنكيةبنظامالعملإن-
المخاطر خاصة فيما تتعلق أنواعكلإدارةعلىالقدرةدوليا،والبنكتوجهبضرورةيبدأداخليتغييرذلك

؛التحكم الجيد في التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصالعلىقادرةكفاءاتتوفروكذابالجانب الالكتروني،
للنشاطاتالقانوني المنظمالإطارضعفالدراسة هو تسجيل إليهامن بين أهم النتائج التي توصلت -

العديدأمامالالكترونيالتحولمرحلةيضعللمعلوماتالمنظمالقانونيالإطارفغيابالالكترونية في الجزائر، 
عنصريعلىوالحفاظومحتواها،المتداولةالمعلوماتهذهونوعيةالمعلومات،بتداولتتعلقالتيالمشاكلمن

حاجزاالقانونيةالمشاكلهذهجعلممابالأشخاص،المتعلقةتلكالتحديدوجهوعلىوالهوية،الخصوصية
لا توجد نصوص قانونية الآنحدوالىالالكترونية في المؤسسات الجزائرية، إذالإدارةالتوسع في تطبيق أمام

.الحديثةالتكنولوجياطريقعنمعهاالتعاملالمعلومات، وطريقةبحفظالمرتبطةالمواضيعتعالجكافية
نتائج الجانب التطبيقي من الدراسة -ثانيا

من بين البنوك العريقة والناشطة في السوق المصرفي الجزائري،BADRيعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية -
ويعتبر من بين البنوك التي بادرت بتطبيق الإدارة الالكترونية إذ تمكنت بذلك بتقديم بعض الخدمات المصرفية 

يمنحها الالكترونية لزبائنها كخدمة الدفع أو السحب الالكترونيين من خلال استخدام البطاقات البنكية التي 
؛لزبائنه وغيرها من الخدمات إلا أنه لا يزال يعاني تأخيرا مقارنة بما تقدمه بعض البنوك على الصعيد الخارجي

رصيحكماومتطور،جديدبأسلوبخدماتهتقديمعلىعمليBADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية -
الاتصالسياسةتطويرعلىذلكفيمركزاتنويعها،إلىبالإضافةالخدماتية،والإجراءاتالعملياتعصرنةعلى

وهذا ما لمسته الدراسة الميدانية من خلال والحث على استخدام التكنولوجيا في جميع فروعهالحاسوبيةوالبرامج
بالإضافةآراء المستجوبين، حيث تبين أن البنك يوفر جميع العناصر الأساسية التي تقوم عليها الإدارة الالكترونية 

تقديم خدمات مصرفية تتماشى والتطورات التكنولوجية إلىالوصول أجلمنهذاكلالبشريموردهتحفيزإلى
؛وبالتالي تحقق أعلى مستوى من الجودة في الخدمات المقدمة
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تحقيق أعلى مستوى من الجودة من خلال الوصول إلىعلىBADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية يعمل-
علىسواءاستجابةمستوى من الاعتمادية من خلال التزام وانضباط الموظفين وكذا مستوى أفضل من أفضل
إلىبالإضافةالخدمات،انجازفيالاستجابةفيالسرعةخلالمنأوواحتياجام،رغباملتحقيقالعملاءصعيد

وكذا مستوى أفضل من زرع السوق،فيالحاصلةوالتغيراتالطلباتفيالحاصلةللتغيراتالسريعةالاستجابة
الثقة والتعاطف الذي يبديه العاملين نحو الزبائن وأخيرا الوصل إلى مستوى أفضل من جانب المظهر العام للبنك 

؛)الملموسية(
عشوائيا استمارة استبيان)119(من اتمع الكلي، حيث وزعت %72.66بلغت عينة الدراسة نسبة-

امع الجهوي للاستغلال ووكالاته التابعة له لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية  الجلفة على كافة العاملين في 
، وبعد فحصها اتضح أن الصالح )%77.70(منها بنسبة )108(، حيث تم استرجاع )على كافة اتمع الدراسة(

؛وهو العدد الذي يمثل عينة الدراسة)101(منها للتحليل هو 
راسة الميدانية أن أداة الدراسة تتمتع بمصداقية جيدة وثبات عالي، وهذا ما أثبته معاملتوصلت نتائج الد-

، وهي قيمة جيدة تدل على ثبات عال تتمتع به هذه )0.779(والذي بلغ Cronbach’sAlphaكرونباخ ألفا
الدراسة ككل وهدا يعني أن نسبة التأكد من الحصول على نفس النتائج في حالة إعادة توزيع أداة الدراسة على 

؛)%77.8(نفس اتمع  المدروس بلغت 
ين تبين بأن غالبيتهم من بين النتائج التي توصلت إليها الدراسة والمتعلقة بالخصائص الشخصية للمستجوب-

، أما بخصوص السن فكانت أغلب )%43.6(ثم تليها فئة الإناث بنسبة )%56.4(هم من فئة الذكور بنسبة 
سنة 50إلى41، ثم تليها الفئة العمرية من )%46.5(سنة بنسبة 40سنة إلى 31الفئة العمرية في العينة هي من 

باعتبارهما الفئتين الأكبر نسبة في العينة، أما بالنسبة للمؤهل لعلمي فإن أغلب المستجوبين هم )%23.8(بنسبة 
أما بخصوص سنوات الخدمة فأن أغلب المستجوبين . )%70.3(من ذوي الشهادات الجامعية بسبة إجمالية تقدر 

فالمستجوبين يتمتعون بخصائص وعليه )%57.4(سنة عمل ذا البنك بنسبة إجمالية تقدر 11لديهم أكثر من 
؛شخصية متنوعة وهو ما سهل من عملية إجراء الدراسة الميدانية

من خلال تحليل النتائج المتعلقة بالمتغير المستقل المتمثل في الإدارة الالكترونية والذي تم قياسه انطلاقا من-
، حيث أثبتت نتائج الدراسة )ى البشريةعتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، القو: (أربعة أبعاد أساسية وهي

على أن أغلبية المستجوبين في امع الجهوي للاستغلال ووكالاته التابعة له لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية 
الجلفة  وبدعم من الإدارة العليا يوافقون بأن البنك يعمل جاهدا لتطبيق الإدارة الالكترونية لعصرنة خدماته، إذ 

، أما من منظور الأبعاد المشكلة له فكانت كذلك )4.453(لمتوسط الحسابي المرجح الإجمالي لهذا المتغير بلغ ا
بعد عتاد الحاسوب جاء في المرتبة الأولى : كلها مرتفعة وجاءت بالترتيب حسب المتوسط المرجح كما يلي

، ثم في المرتبة الثالثة جاء بعد )4.538(، ثم يليه بعد البرامج بمتوسط حسابي)4.744(بمتوسط حسابي بلغ 
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في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ البشرية، وأخيرا بعد القوى )4.536(شبكة الاتصال بمتوسط حسابي بلغ 
؛)3.992(

أشارت نتائج الدراسة التطبيقية كذلك إلى موافقة الأفراد المستجوبين على أن امع الجهوي للاستغلال-
ه لبنك  الفلاحة والتنمية الريفية لولاية الجلفة تم بجودة خدماا المصرفية عن طريق استخدام ووكالاته التابعة ل

تقنيات متطورة وتعمل دائما على تحسين تلك الجودة بما يطمح إليه الزبون حيث بلغ المتوسط الحسابي الإجمالي 
ها مرتفعة وجاءت بالترتيب حسب ، أما بخصوص الأبعاد المشكلة له فكانت كذلك كل)4.302(لهذا المتغير 

، ثم يليه بعد الاستجابة )4.532(بعد الاعتمادية جاء في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي:  المتوسط المرجح كما يلي
، ثم )4.259(، ثم في المرتبة الثالثة جاء بعد الثقة والتوكيد بمتوسط حسابي بلغ )4.499(بمتوسط حسابي قدر 

،أخيرا بعد الملموسية في المرتبة الخامسة )4.156(في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ بعد التقمص والاعتناق 
؛)4.063(بمتوسط حسابي مرجح بلغ 

توصلت نتائج الدراسة إلى أنه يوجد ارتباط قوي وموجب بين بعد عتاد الحاسوب وجودة الخدمات-
يوجد أثر ذو دلالة توصلت الدراسة إلى أنه، وكنتيجة حول هذا البعد )0.465(المصرفية حيث بلغت قيمته 

امع الجهوي للاستغلال في المصرفيةتحسين جودة الخدماتعلى )Hardware(لبعد عتاد الحاسوب إحصائية 
؛)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة ووكالاته التابعة له لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية الجلفة

المصرفيةتوصلت نتائج الدراسة إلى أنه يوجد ارتباط قوي وموجب بين بعد البرامج وجودة الخدمات -
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ، وكنتيجة حول هذا البعد توصلت الدراسة إلى أنه)0.583(حيث بلغت قيمته 

للاستغلال ووكالاته التابعة له امع الجهوي في المصرفيةتحسين جودة الخدماتعلى ) Software(لبعد البرامج 
؛)હ ≤0.05(عند مستوى دلالةلبنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية الجلفة

توصلت نتائج الدراسة إلى أنه يوجد ارتباط قوي وموجب بين بعد شبكة الاتصال وجودة الخدمات-
يوجد أثر ذو دلالة إلى أنه، وكنتيجة حول هذا البعد توصلت الدراسة )0.639(حيث بلغت قيمته المصرفية

امع في المصرفيةتحسين جودة الخدماتعلى )Network Communication(لبعد شبكة الاتصال إحصائية 
હ(عند مستوى دلالة الجهوي للاستغلال ووكالاته التابعة له لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية الجلفة

≤0.05.(
يوجد ارتباط قوي وموجب بين بعد القوى البشرية وجودة الخدماتتوصلت نتائج الدراسة إلى أنه -

يوجد أثر ذو دلالة ، وكنتيجة حول هذا البعد توصلت الدراسة إلى أنه)0.646(حيث بلغت قيمته المصرفية
تحسين جودة الخدماتعلى )WorkersKnowledge() صناع المعرفة(لبعد عنصر القوى البشرية إحصائية 
عند مستوى امع الجهوي للاستغلال ووكالاته التابعة له لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية الجلفةفي المصرفية

؛)હ ≤0.05(دلالة 
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توصلت نتائج الدراسة إلى أنه يوجد ارتباط قوي وموجب بين أبعاد الإدارة الالكترونية مجتمعة وجودة -
يوجد أثر ذو دلالة توصلت إليها الدراسة تبين أنه وكنتيجة، )0.653(حيث بلغت قيمته المصرفيةالخدمات
بامع الجهوي للاستغلال تحسين جودة الخدمات المصرفيةعلى مجتمعة لأبعاد تطبيق الإدارة الالكترونيةإحصائية 

ما عدا )હ≤0.05(عند مستوى دلالة بولاية الجلفة ووكالاته التابعة لهBADRلبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
؛بعد عتاد الحاسوب وصناع المعرفة فقد تبين بعدم وجود أثر لهما على جودة الخدمات المصرفية

لأراء الأفراد المستجوبين تجاهدلالة إحصائيةذاتفروقوجد تلا تبين من خلال هذه الدراسة أنه -
امع الجهوي تعزى لعامل الجنس في ) أبعاد الإدارة الالكترونية، جودة الخدمات المصرفية(متغيرات الدراسة 

؛)હ ≤0.05(عند مستوى دلالةللاستغلال ووكالاته التابعة له لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية الجلفة

لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقوجد تلا توصلت نتائج الدراسة إلى أنه -
امع الجهوي للاستغلال تعزى لعامل السن في) أبعاد الإدارة الالكترونية، جودة الخدمات المصرفية(الدراسة 

؛)હ ≤0.05(عند مستوى دلالة ووكالاته التابعة له لبنك  الفلاحة والتنمية الريفية لولاية الجلفة

لأراء الأفراد دلالة إحصائيةذاتفروقوجد تلا من بين النتائج التي تم التوصل إليها كذلك أنه -
تعزى لعامل  المؤهل ) الالكترونية، جودة الخدمات المصرفيةأبعاد الإدارة(المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة 

عند مستوى امع الجهوي للاستغلال ووكالاته التابعة له لبنك  الفلاحة والتنمية الريفية لولاية الجلفةالعلمي في
؛)હ ≤0.05(دلالة 

لأراء الأفراد المستجوبين تجاهدلالة إحصائيةذاتفروقوجد تلا تبين من خلال هذه الدراسة أنه -
امع الجهوي تعزى لعامل سنوات الخدمة في) جودة الخدمات المصرفيةشبكة الاتصال،(متغيرات الدراسة 

بينما .)હ≤0.05(عند مستوى دلالة الجلفةللاستغلال ووكالاته التابعة له لبنك  الفلاحة والتنمية الريفية لولاية 
عتاد الحاسوب، البرامج، صناع (الدراسة لأراء الأفراد المستجوبين تجاه متغيراتدلالة إحصائيةذاتفروقتوجد 
بامع الجهوي للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ) الخبرة(تعزى لعامل سنوات الخدمة ) المعرفة

BADR عند مستوى دلالة الجلفة ووكالاته التابعة لهبولاية)હ ≤0.05(.

الاقتراحات-ثالثا
الحصولتمالتيالنتائجوكذلكللدراسةالنظريالإطارمنإليهاالتوصلتمالتيمن خلال النتائج

:ةالتاليبالاقتراحاتالخروجتم،الجانب التطبيقي من الدراسةمنعليها
على بحوث الإدارة الالكترونية والمتعلقة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال وخاصةمحاولة التركيز أكثر-
المستوى المؤسسات والتنظيمات المختلفة وربطها بمتغيرات عديدة، وذلك لكوا أصبحت موردا أساسيا على

الجودة وبالتالي بالنسبة للمؤسسات اليوم خاصة في ظل التطورات الحاصلة، وذلك لما لها من دور كبير في تحسين
؛تحسين المركز التنافسي للمؤسسة
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لخطواتالدوريةالمتابعةتوفيرمعالإلكترونيةالخدماتتخصقوانينمشاريعصياغةفيالنظرضرورة-
يعترضمالمختلفدقيقةحلولوضعومحاولةالجزائرية،والمؤسساتداخل الإداراتالتكنولوجيالتحول
الأطروتوفيرالرقمي،المحتوىبتطويريتعلقفيماخاصةوالاتصال،الإعلامتكنولوجياتبرامجتطوير

؛التحول من النمط الإداري التقليدي إلى النمط الإداري الالكترونيعمليةلحمايةالضامنةوالتشريعيةالقانونية
من الضروري على القطاع المصرفي خاصة والمؤسسات الجزائرية عامة أن تواكب عصر التطور وذلك -

بالاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصال والانتقال من النمط الإداري التقليدي إلى الإدارة الالكترونية 
؛وتحديث تطبيقاا وبرمجياا باستمرار

شرية على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في انجاز مهامهمضرورة تكوين وتدريب الموارد الب-
الإدارية على مستوى البنوك، كوا تساعدهم على تحسين أدائهم وبالتالي ينعكس ذلك إيجابا على تحسين جودة 

؛الخدمة التي يقدمها البنوك
؛ام بأبعاد جودة خدماابتبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة والاهتماهتمام القطاع المصرفيضرورة-
الاعتماد أكثر على العمل بنظام الإدارةBADRالفلاحة والتنمية الريفية من الواجب على بنك -

الالكترونية من خلال التكثيف من استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بتطبيقاا وبرمجياا وأدواا المختلفة 
الالكترونية التي يصدرها البنك وتشجيع الزبائن على ذلك، بغرض وخاصة تفعيل العمل بمختلف البطاقات 

؛تحسين الأداء العام للبنك والذي ينعكس بدوره على تحسين من جودة الخدمات التي يقدمها
النظر مستقبلا في التوسيع فيخاصةBADRالفلاحة والتنمية الريفية بنك القطاع المصرفي عامة وعلى -

الالكترونية وبالنقود الالكترونية لما في ذلك من انعكاسات ايجابية على العمل المصرفي وبالتالي العمل بالخدمة 
؛تحقيق كفاءته وفعاليته وتحسين جودة خدماته

المصارفإدارةعلىينالقائمةيلتوعةيعملوورشاتومؤتمرات علميةندواتبإقامةالجزائربنكاميق-
فيالمحوريودورهاالمعلومات،تكنولوجياالالكترونية القائمة على استخدامبأهمية تطبيق الإدارةالجزائرفي

التطورات تفرضهاالتيتحدياتمواجهةالمصارفعلىيسهلمماجودة الخدمات المقدمة،وتطويرتحسين
؛الحاصلة في البيئة الخارجية

فيلبطاقات البنكية الالكترونيةوخاصة ترسيخ ثقافة التعامل باةيالالكترونالتعاملاتفيالثقةسيتأس-
التعاملاتأمنحيثمنللجزائر،السمعةتجلبالتجارة الالكترونيةلأمنآليةتطويرطريقعنالجزائر

.الالكترونية
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آفاق الدراسة-رابعا
كثيرهناكلذاوتشعبه،المتعلق بالإدارة الالكترونيةالموضوععمقلناتبينالموضوع،لهذامعالجتنابعد

بالدراساتالقيامنقترحوبالتاليمستقبلا،الباحثينقبلمنلاهتمامأوالدراسةوالبحثتستحقالمواضيعمن
:الآتية

تقليل التكاليف من خلال تطبيق الإدارة الالكترونية بمنظمات الأعمال الجزائرية؛-
الإدارة الالكترونية كخطوة لتفعيل الاقتصاد الرقمي في الجزائر؛-
الخدمات المصرفية الالكترونية ودورها في تحسين جودة الخدمات وكسب الميزة التنافسية بين البنوك-

الجزائرية؛
الإدارة الالكترونية كآلية للتحصيل الجبائي الفعال في الجزائر؛-
معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في البنوك الجزائرية؛-
.لامتصاص الكتلة النقدية في السوق الموازية في الجزائرالإدارة البنكية الالكترونية كوسيلة -
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، حالة بنكي الفلاحة والتنمية الريفية والقرض الشعبي الجزائري–الشبكات العصبية ولأنظمة الخبيرة 
، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير، جامعة " ل م د"أطروحة دكتوراه 
.2017/201، الجزائر، - 2قسنطينة-عبد الحميد مهري 

العمومية دراسة مقارنة، بين المؤسسات الاستشفائية–الجودة في الخدمات الصحية زان مريم، - 23
، أطروحة دكتوراه، تخصص إدارة الموارد البشرية، قسم التنظيم السياسي والإداري، كلية والخاصة في الجزائر

.2017، الجزائر، جوان 3العلوم السياسية، جامعة الجزائر
حالة دراسة–أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على تفعيل الخدمات المصرفية زميت محمد، - 24

، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، تخصص تخطيط، قسم العلوم الاقتصادية، عينة من المصارف الجزائرية
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في ، أطروحة دكتوراهأثر الاقتصاد الرقمي على أداء الجهاز المصرفي الجزائريسي أعمر هجيرة، - 27

العلوم الاقتصادية، تخصص نقود مالية وبنوك، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية 
.2015/2016بالبليدة، الجزائر، 2وعلوم التسيير، جامعة البليدة

دراسة ميدانية في مؤسسة: تأثير الإدارة الالكترونية على إدارة الموارد البشريةشاعو أسماء، - 28
، أطروحة دكتوراه الطور الثالث في العلوم السياسية، تخصص سوناطراك، فرع الاستكشاف ولاية بومرداس

لعلاقات الدولية، جامعة الجزائر إدارة الموارد البشرية، قسم التنظيم السياسي والإداري، كلية العلوم السياسية وا
.2017/2018، الجزائر، 03
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دراسة -تطوير منظومة التوزيع كمدخل لتفعيل الخدمات البنكية الالكترونية في الجزائرطبيب هناء، - 29
، تخصص مالية وبنوك، قسم العلوم "م د. ل"، أطروحة دكتوراه طور الثالث -حالة محلات الخدمات الحرة

.2017/2018، الجزائر، 2علوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدةالاقتصادية، كلية ال
أطروحة،-دراسة حالة الجزائر-دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكعامر بشير،- 30

فرع نقود،مالية وبنوك، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية ، دكتوراه علوم  في العلوم الاقتصادية
.2011/2012وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 

الكاليتوس دراسة سوسيولوجية ببلدية-الالكترونية في الجزائرالإدارةتحديات عبان عبد القادر، - 31
وعمل، قسم العلوم الاجتماعية، كلية إدارةفي علم الاجتماع، تخصص )ل م د(دكتوراه أطروحة، -العاصمة
.2015/2016والاجتماعية، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر الإنسانيةالعلوم 
الإسلامية دراسة مقارنة بين البنوك–دور التسويق في تطوير الخدمات المصرفية عبد الرحيم ليلي ، - 32

، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، -والبنوك التقليدية
.2014/2015جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، 

تكنولوجيا المعلوماتإلىقياس النفاذ - المرصد الوطني تمع المعلومات بالجزائرعلوي هند، - 33
دكتوراه أطروحة، ولايات قسنطينة، عنابة، سطيف نموذجا:والاتصالات بقطاع التعليم بالشرق الجزائري 

والاجتماعية ، الإنسانيةعلمي وتقني، قسم علم المكتبات، كلية العلوم إعلامعلوم  في علم المكتبات، تخصص 
.2007/2008جامعة منتوري بقسنطينة، الجزائر 

ميدانية دراسة–وآفاق تطبيق الإدارة الالكترونية في ترقية قطاع الخدمات واقع العمودي مينة، - 34
، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، قسم علوم التسيير، كلية -ولاية بسكرة–موعة من المؤسسات الخدمية 

.2017/2018العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر ببسكرة، الجزائر،
موظفي دور التدقيق الداخلي في تحسين جودة الخدمات البنكية من وجهة نظرعوماري عائشة، - 35
د في علوم التسيير، قسم .م.أطروحة دكتوراه ل،BADRدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية –البنك 

بأدرار، علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد دراية
.2017/2018الجزائر،
،-الجزائريةدراسة حالة البنوك–استراتيجيات تأهيل المؤسسات المصرفية الجزائرية فالي نبيلة، - 36

أطروحة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات 
.2016/2017، الجزائر،1سطيف-عباس
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حالة دراسة"تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكي فيروز قطاف، - 37
أطروحة دكتوراه علوم في علوم التسيير، قسم علوم التسيير، ، "بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة

.2010/2011بسكرة، الجزائر، بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر 
والتنمية دراسة حالة بنك الفلاحة–إشكالية تمويل القطاع الفلاحي في الجزائر قرامطية زهية، - 38
في العلوم الاقتصادية، تخصص بنوك ومالية، قسم العلوم " ل م د" ، أطروحة دكتوراه -2012-2006الريفية 

.2014/2015، الجزائر،2التجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدةالاقتصادية ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم 
ميدانية على دراسة–الصيرفة الالكترونية كآلية لتعزيز أداء المصارف الجزائرية قروي عبد الرحمان، - 39

، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص، إدارة المنظمات، - مستوى الوكالات المصرفية العمومية بقالمة
.2017/2018عنابة، الجزائر، - التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة باجي مختارقسم علوم

حالة بعض دراسة–التجارة الالكترونية وتطبيقاا في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة قشام إسماعيل، - 40
، أطروحة دكتوراه علوم ، تخصص علوم الاقتصادية، قسم العلوم الاقتصادية، كلية -المؤسسات بولاية الجلفة

.2014/2015العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عمار ثليجي بالأغواط، الجزائر، 
لوم الع، أطروحة دكتوراه فيتحدياا وآفاقها في الجزائر- التجارة الالكترونيةقندوز فاطمة الزهراء، - 41

الاقتصادية وعلوم التسيير، تخصص تحليل اقتصادي، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، 
.2012/2013، الجزائر، 3جامعة الجزائر

المستهلكين دراسة ميدانية لعينة من- سلوك المستهلك تجاه الصيرفة الالكترونيةكرغلي أسماء، - 42
في العلوم الاقتصادية، تخصص الإدارة التسويقية، كلية العلوم الاقتصادية، ، أطروحة دكتوراه -الجزائريين

.2018/2019التجارية وعلوم التسيير،جامعة أحمد بوقرة ببومرداس، الجزائر،
أطروحة،الموارد البشرية في المؤسسةإدارةأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على لمين علوطي، - 43

الجزائر، ة وعلوم التسيير، جامعة الجزائر،الأعمال، كلية العلوم الاقتصاديإدارةفرع ، دكتوراه في علوم التسيير 
2007/2008.
للمنظمة استراتيجية تمويل القطاع الفلاحي بالجزائر في ظل الانضمام المرتقبمجدولين دهينة، - 44

أطروحة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، تخصص نقود وتمويل، قسم العلوم الاقتصادية كلية العالمية للتجارة، 
.2016/2017العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر ببسكرة، الجزائر، 

–المصرفية استخدام إستراتيجية إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدماتمحبوب مراد، - 45
أطروحة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، ،- "وكالة بسكرة" دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسة، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
.2013/2014بسكرة، الجزائر، –جامعة محمد خيضر 
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دراسة –دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحقيق جودة التعليم العالي الأمين عسول، محمد - 46
، أطروحة دكتوراه علوم في علوم التسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وإدارة - حالة بعض المؤسسات الجامعية

المنظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر ببسكرة، 
.2015/2016الجزائر، 
أطروحة-وذجامدينة قسنطينة نم-مجتمع المعلومات وأثره في المكتبات الجامعية مراد كريم، - 47

والاجتماعية ، جامعة منتوري الإنسانيةكلية العلوم ،قسم علم المكتبات،دكتوراه علوم  في علم المكتبات
.2007/2008، بقسنطينة، الجزائر 

بالصندوق دراسة ميدانية–الإدارة الالكترونية وفعالية التسيير بالمؤسسة الجزائرية مروش أمال، - 48
د، تخصص علم اجتماع العلاقات العامة .م.، أطروحة دكتوراه ل- CNASالوطني للضمان الاجتماعي 

.، الجزائر02والاتصال، قسم العلوم الاجتماعية، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة البليدة
،الجزائري والمقارنالنظام القانوني للتجارة الالكترونية في التشريع مصطفى هنشور وسيمة، - 49

في الحقوق، تخصص قانون العلاقات الاقتصادية الدولية، كلية الحقوق والعلوم ) د.م.ل(أطروحة دكتوراه 
.2016/2017السياسية، جامعة عبد الحميد بن باديس بمستغانم، الجزائر، 

دراسة –دور الجودة والتقييس في حماية المستهلك في ظل تحديات اقتصاد السوق مصطفى يونسي، - 50
دكتوراه علوم، تخصص علوم التسيير، قسم أطروحة، - مقارنة بين قطاع مؤسسات عصير الفواكه بالجزائر

غواط، الجزائر، لأاعلوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامع عمار ثليجي ب
2015/2016.
استراتيجيات المزيج التسويقي في المؤسساتتأثير تكنولوجيا المعلومات على موسى بن البار، - 51

، أطروحة دكتوراه علوم في -دراسة ميدانية بالمنطقة الصناعية لولاية برج بوعريريج- الصغيرة والمتوسطة
العلوم التجارية ، تخصص علوم تجارية، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 

.2015/2016اف بالمسيلة ، الجزائر، جامعة محمد بوضي
دراسة حالة –دراسة أثر تطبيق التجارة الالكترونية على أنظمة المعلومات المحاسبية نسيلي خديجة، - 52

أطروحة دكتوراه علوم في العلوم التجارية، تخصص محاسبة وتدقيق، قسم العلوم ،-الخطوط الجوية الجزائري
.2014/2015، الجزائر، 3التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة الجزائر

دراسة حالة مؤسسة–أثر إدارة العلاقة مع الزبون على تحقيق جودة الخدمات نواري خيرة، - 53
د في العلوم التجارية، تخصص اتصال تسويقي، قسم العلوم .م.أطروحة دكتوراه ل،-تصالات الجزائرا

.2017/2018، الجزائر، 2التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدة
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الالكترونيةمتطلبات تكييف النظام الضريبي الجزائري في ظل تحديات التجارة وشان أحمد، - 54
،أطروحة دكتوراه في لعلوم الاقتصادية، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

.2016/2017التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، 
üرسائل الماجستير
ماجستيررسالة،-والتحدياتالأفاق-الجزائرفي المصرفيوالنظامالإلكترونيةالصيرفةرشيد،بوعافية- 1

بنوك،وماليةنقودتخصصاقتصادية،علومقسمالتسيير،علوموالاقتصاديةالعلومكليةالاقتصادية،العلومفي
.2005/2006الجزائر،بالبليدة،دحلبسعدجامعة
للبنوك التنافسيةدور التحرير المصرفي في تطوير الخدمات المصرفية  وزيادة القدرة حيرش عبد القادر، - 2

رسالة ماجستير في علوم التسير، تخصص مالية ومحاسبية، قسم علوم التسيير، كلية العلوم ،التجارية الجزائرية
.2012/2013غواط، الجزائر،لأالاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عمار تليجي با

دراسة ميدانية–أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة المصرفية رؤى رشيد سعيد آل قاسم،- 3
رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال، على عينة من البنوك التجارية الأردنية،

.2011/2012جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
دراسة حالة–وأثرها في تخفيض التكاليف طرق تحسين جودة المنتوج الصناعي سلطان كريمة، - 4

، رسالة ماجستير تخصص اقتصاد وتسيير وحدة رمضان جمال)Sijico(المؤسسة الوطنية للعصير والمصبرات 
سكيكدة، الجزائر، 1955أوت 20مؤسسة، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة 

2006/2007.
دراسة حالة- دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكيسليمة عبد االله، - 5

، رسالة ماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، قسم العلوم التجارية، القرض الشعبي الجزائري بباتنة
.2008/2009جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 

المؤسسات الصغيرة والمتوسطةأداءمات والاتصال على أثر استخدام تكنولوجيا المعلوشادلي شوقي، - 6
ماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص تسيير رسالة،)حالة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية الجزائر(

المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، قسم العلوم الاقتصادية، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية ، جامعة قاصدي مرباح 
.2007/2008بورقلة، الجزائر، 

–أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائن صلاح الدين مفتاح سعد الباهي، - 7
الماجستير في إدارة الأعمال، ، رسالة مقدمة لنيل درجةالأردن–في عمان الإسلاميدراسة ميدانية على البنك 

.21/05/2016قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،الأردن، 
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لاقتصادية،ا، رسالة ماجستير في العلومالبنوك التجارية وتحديات التجارة الالكترونية، إيمانالعاني - 8
.2006/2017تخصص بنوك وتأمين، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري بقسنطينة، الجزائر، 

وجهةمعوقات تطبيق الإدارة الالكترونية  في إجراءات العمل الإداري منعبد العزيز فهد المغيرة، - 9
قسم العلوم الإدارية، كلية الدراسات العليا، ، رسالة ماجستيرنظر موظفي ديوان وزارة الداخلية السعودية،

.2011،جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية،الرياض، المملكة العربية السعودية
مسحية دراسة–قياس جودة الخدمة بالمصارف التجارية السعودية عبد االله بن صالح بن رشود، - 10

، كلية الإدارية، قسم العلوم الإداريةرسالة ماجتستير في العلوم ،-لآراء عملاء مصرف الراجحي بمدينة الرياض
.2008الدراسات العليا، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية،المملكة العربية السعودية، 

حالة دور التسويق المصرفي في تفعيل الميزة التنافسية لدى البنوك التجارية دراسةالعبسي علي، - 11
وم، تخصص العلالأعمالإدارة، رسالة ماجستير ، فرع وكالة الواديCPA-القرض الشعبي الجزائري 

.2012/2013التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة المسيلة، الجزائر، 

المؤسسة حالةدراسة–جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية عتيق عائشة، - 12
، رسالة ماجستير، تخصص تسويق دولي، مدرسة الدكتوراه التسيير الدولي -العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة

بكر بلقايد بتلمسان، الجزائر، أبو للمؤسسات، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة 
2011/2012.
حالة كلية دراسة–المتميز الأداءواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق فليسي ليندة، - 13

، رسالة ماجستير في العلوم - "بومرداس" بوقرة أمحمدالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة 
بوقرة أمحمدجامعة الاقتصادية، تخصص تسيير المنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 

.2011/2012ببومرداس، الجزائر، 
بلدية دراسة حالة–دور الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر لشهب وسيلة، - 14

مذكرة ماجستير في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، تخصص إدارة الجماعات ،)2016- 2010(الدار البيضاء
، الجزائر، 03السياسي والإداري، كلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية، جامعة الجزائرالمحلية،قسم التنظيم 

2016/2017.

ماجستير ، رسالةأثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في بنك سورية والمهجرمايا بلاك، - 15
.م2016العربية السورية،، الجامعة الافتراضية السورية، الجمهورية MBAالأعمال التخصصي إدارةفي 

المكرمة القرى بمدينة مكةأمجامعة إدارةالالكترونية في الإدارةمعوقات تطبيق منى عطية البشري، - 16
،التربوية والتخطيطالإدارةفي رسالة ماجستير، وعضوات هيئة التدريس بالجامعةالإدارياتمن وجهة نظر 

.2007/2008، القرى، المملكة العربية السعوديةأمكلية التربية، جامعة 
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البنوكأنشطةوالاتصال على للإعلامواقع وتأثير التكنولوجيا الجديدة معطي سيد أحمد، - 17
تخصص حوكمة الشركات، كلية العلوم ، وحوكمة الشركاتالأفرادإدارةماجستير في رسالة،الجزائرية

.2011/2012الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة تلمسان، الجزائر 

حالة دراسة–تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادي نادية عبد الرحيم، - 18
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية، فرع نقود وبنوك،قسم العلوم الاقتصادية، ، -الجزائر

.2010/2011،الجزائر، 3كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،جامعة الجزائر

فلسطين فيفسيةجودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التناوسام محمد ناصر الكركي، - 19
، كلية الدراسات الأعمالإدارة، تخصص الأعمالإدارة، رسالة ماجستير في والزبائنالإداريينمن وجهة نظر 

.م2010فلسطين، العليا والبحث العلمي، جامعة الخليل،
vلاتالعلميةا

الباحث،مجلة على مؤسسات الأعمال،)E.G(الإلكترونية الحكومةتطبيقأثرأحمد بن عيشاوي، - 1
.2010جامعة قاصدي مرباح بورقلة، الجزائر،،07العدد، 07لدا

–على رضا العملاء ) بنك-عميل(علاقة جودة الخدمة البنكية وجودة العلاقة أحمد بن مويزة، - 2
، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم دراسة ميدانية لعينة من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الأغواط

جامعة فرحات عباس بسطيف، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،،16العدد،16التسيير، الد
.2016الجزائر، 

العراقيل الإدارة الالكترونية في الإدارات العمومية الجزائريةأسامة أحمد مسعود، رابح االله عبد القادر، - 3
، 04، الة الجزائرية للطفولة والتربية، الد)ولاية البليدةدراسة ميدانية على عينة من بلديات(والحلول، 

.2016،، الجزائر02، مخبر الطفولة والتربية ما قبل التمدرس، جامعة البليدة06العدد
دراسة- النماذج النوعية لقياس جودة الخدمات المصرفية، وآخرونأولاد حيمودة عبد اللطيف - 4

ديسمبر، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، الجزائر، 01، العدد10مجلة مكاص،الد ،- CPAميدانية لـ 
2014.
–دور تطوير الخدمات المصرفية وخصائصها التسويقية في المصارف التجارية بتول عبد علي غالي، - 5

، 07صادية، الد ، مجلة المثنى للعلوم الإدارية والاقتدراسة استطلاعية في عينة من المصارف التجارية العراقية
.2017، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة المثنى، العراق، 04العدد
، مجلة اقتصادياتجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية  للبنوكبريش عبد القادر، - 6
.2005ديسمبر الجزائر،،الشلف-ة حسيبة بن بوعلي، جامع03، العدد02، الدإفريقياشمال 
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، مجلةالثالثةالألفيةتحد عالمي جديد في : التوجه نحو مجتمع المعلومات في الوطن العربيبشير عامر، - 7
، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،جامعة لونيسي 11، العدد02لاقتصاد الجديد، الدا

.2014علي بالبليدة،  الجزائر، 
تطور النظام المصرفي في ظل تحديات العولمة المالية مع الإشارة إلىآفاقبلعزوز بن علي،عبو هودة، - 8
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26- https://airalgerie.dz/,consulté le 20/08/2019 à 15h40.
27- https://www.mobilis.dz/,consulté le 20/08/2019 à 23h12.
28- https://www.giemonetique.dz/qui-sommes-nous/activite-paiement-sur

internet/,consulté le 21/08/2019 à 17h44.
29- https://badrbanque.dz/sample-page-2/quisommesnous/, consulté le 21/12/2018 à

19h54.
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، المتضمن القانون المدني المعدل والمتمم، 1975سبتمبر 26، الموافق 1395رمضان 20المؤرخ في 75/58رقم 

جوان 26، المؤرخة في 44المتضمن الاعتراف بالكتابة الالكترونية كوسيلة إثبات، الجريدة الر سمية، العدد
2005.
المتعلق بالقواعد العامة بالتوقيع والتصديق2015فبراير 01المؤرخ في 15/04القانون رقم - 2

.02، المادة2015فبراير 10المؤرخة في 06الالكترونيين، الجريدة الرسمية، العدد
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)طلب تحكيم استبيان(نص الاستبيان قبل التحكيم ): 01(الملحق رقم ×

لجلفة  اشور  ن  ر(امعة ز )الجزا
سیير لوم ال اریة و صادیة والت ق كلیة العلوم 

كتور سعادة  ٔستاذ )/ ة(ا لیكم ورحمة الله وركاته)ة(ا :، السلام 

ت المیدانیة اللازمة  ان هذه، والتي تهدف إلى جمع البیا ست رة  كم اس ٔید ٔضع بين  ٔن  سرني 

سیير  لوم ال كتوراه في  لى شهادة ا لمتطلبات الحصول  نجازه، استكمالاً ٕ ي نقوم  لإتمام البحث ا

:المنظمات، والموسومة بـتخصص إدارة

  

داد الطالب امر:إ كتوربوعكاز  سنة محمد: تحت إشراف ا

ة لٓیة لتحسين جودة الخدمات المصرف لكترونیة  تطبیق الإدارة 

دانیة -  - دراسة م
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راسة د الإطار المنهجي التالي في ا نٔه تم اع :نعلم حضركم ب

راسة- 1 :إشكالیة ا

üة لكترونیة في تحسين جودة الخدمات المصرف ثٔير الإدارة  ریةلبنوكما مدى ت ؟الجزا

راسة-2 :ٔنموذج ا

راسة- 2 :فرضیات ا

سیة-2-1 : الفرضیة الرئ

üة لى جودة الخدمات المصرف لكترونیة  ر ذو دلا إحصائیة للإدارة  ٔ د .لا یو

: الفرضیات الفرعیة-2-2

د - ٔ ة؛ر ذو دلا إحصائیة لبعد ٔلا یو لى جودة الخدمات المصرف عتاد الحاسوب 

د -ب ة؛ٔلا یو لى جودة الخدمات المصرف ر ذو دلا إحصائیة لبعد البرمجیات 

د -ت ة؛ٔلا یو لى جودة الخدمات المصرف ر ذو دلا إحصائیة لبعد الشبكات 

د -ث لى جودة الخدمات ٔلا یو شري  ةر ذو دلا إحصائیة لبعد العنصر ال .المصرف

التابعالمتغيرالمتغير المستقل

لكترونیة ةالإدارة  جودة الخدمات المصرف

Øعتاد الحاسوب

Øالبرمجیات

Øالشبكات

Øشري العنصر ال

Øالملموسیة

Øدیة الإع

Øالثقة

Øابة ت س

Øالتعاطف

ـــر ثٔـــــــــــــ ا
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راسة- 3 التعریفات الإجرائیة لمتغيرات ا
لكترونیة : المتغير المستقل- 1- 3 الإدارة 

ا المعلومات والاتصال  ولوج ك دام  لى است ٔولى  ة  دیث یعتمد بدر ٔسلوب إداري  ٔنها  لى  وتعرف 

ة في العملیات الإداریة من  دامات الورق ست لكترونیة  بدل  ه ومختلف الوسائل  تخطیط، وتنظيم، وتوج

ادة( شریة)ق لى الموارد المادیة والمالیة  وال لتالي ، والرقابة،  دماتها و ٔداءها وجودة  وذ بهدف تحسين 

ه كمٔل و ٔهدافها المرجوة ب ق  .تحق

: ٔبعاد المتغير  المستقل×

vليٓ وملحقاته :عتاد الحاسوب از الحاسب ا .الخ...الطابعة، الماسح الضوئي(ویقصد به 

vٔعمال :البرمجیات سهیل وانجاز ا دمة في   ویقصد بها مختلف البرامج المست

vة:الاتصالشبكات لیة والخارج ا نترنت والشبكات ا ویقصدبها شبكة 

سترانت(لمؤسسة  )نترانت و

vشري لكتروني:العنصر ال ال  ٔفراد ذوي الكفاءات في ا . ا

ة: المتغير التابع- 2- 3 جودة الخدمات المصرف

لى  لى تحدید هذه المتطلبات والقدرة   ٔنه هو إرضاء لمتطلبات العملاء، ودراسة قدرة المصرف  لى  ویعرف 

لى  لالها التفوق  سعى من  ٔن  الیة يجب  دمات ذات جودة  نى المصرف عملیة تقديم  إتقانها، فإذا ت

طلبات العملاء .م

ةجودة ا( ٔبعاد المتغير التابع× )لخدمات المصرف

v دیة ة : Reliabilityع دٔیة الخدمة المصرف ٔو ت لى إنجاز  دیة إلى قدرة المصرف  ع شير 

لیه عتمد  ق .الموعودة شكل دق

v ابة طلبات : Responsivenessست لى التعامل الفعال مع كل م وهي القدرة 

سر  لها  لى  ابة لشكاويهم والعمل  ست ل العملاء و ترام من ق ر وا نهٔم محل تقد ع العملاء ب ة وكفاءة بما یق

ي یتعاملون معه .البنك ا

vالثقة والتویدAssurance:دمين ث یعرف التوید بمعرفة المست لق وسب الثقة، ح

لق وسب الثقة لى  ه  دم اسة وقدرة المصرف ومست لطف والك .وا
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v عتناق شكل شخصي، ویعرف : Empathy)التعاطف(التقمص و ٔفراد  ن  معام الز

اص )التقمص العاطفي(عتناق  اه  لال ان لى تقديم الخدمة لزبونه من  ٔن یعمل المصرف   ،.

v الملموسیةTangibility)لمصرف یانه ووجوده المادي ):المظهر العام  ویقصد به 

زة ٔ ضمنا ذ المباني والتجهيزات والمعدات وا .المحسوسلمبناه وشكله العام، م

ان- 4 ست رة  :ٔقسام ومحاور اس

ؤل× ة:القسم ا ت الشخصیة والوظیف البیا

راسة:القسم الثاني× محاور ا

ٔول لكترونیة: المحور ا الإدارة 

ة: المحور الثاني جودة الخدمات المصرف

رة ونظرا لما كم اس ٔید ال، فإن الباحث یضع بين  دانیة في هذا ا برة م لمیة و تمتعون به من كفاءة 

ٔمور التالیة كم فيها حول ا راز رٔ ليها، وإ طلاع  كم  ٔمل من سعاد ا ن لتكرم بتحكيمها،  ان هذه  :ست

üتحدید مدى وضوح العبارة؛

ü اسبة العبارة لمحور؛تحدید مدى ملائمة وم

üلمحور؛ ٔهمیة العبارة  تحدید مدى 

ü ذف وتغیير بعض العبارات مع الإشارة ٔو  ات وتعدیلات،  اسبا من اقترا رونه م تدون ما 

يها .إ

لشكل التالي: اس لیكرت الخماسي  دام مق ٔنه تم است كذ  لماً نحیطكم 

شدة شدةموافقمحایديرموافقير موافق  موافق 
�
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كم إلى قائمة  ٔهمیة ذ عند إضاف كم،  رة المعلومات الخاصة  اس ٔ كم سیدي الفاضل م رجو م

ان ست رة  .المحكمين لاس

ناني  الص تحیاتي وام ول  لى روح تعاوكم وحسن ... ٔرجو التفضل بق ٔقدم لكم الشكر مسبقاً كما 

كم اها .توج

امر: الطالب بوعكاز 

لجلفة ) سیير تخصص إدارة المنظماتالوم ل(طالب دكتوراه  اشور  ن  ر(امعة ز )الجزا

07.77.50.48.87: الهاتف

لكتروني ameurbouakkaz@gmail.com: البرید 

لمحُ اصة  كممعلومات 

الكاملسم

ة العلمیة ر ا

ة العمل

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

mailto:ameurbouakkaz@gmail.com
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�

نهائي  انلمحكمالرٔي ا ست رة  في اس
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ؤل ة: القسم ا ت الشخصیة والوظیف البیا

س /1 :              الج

ر                         نٔثى ذ

:السن /2

ٔقل                                      30 سنة40سنة إلى 31من سنة ف

كٔثر51سنة                                                 50سنة إلى 41من  سنة ف

:المؤهل العلمي /3

ٔو تقني ساميكالور فما دون                                         تقني 

ندس س                                                                   ماستر/ لسا

لیا             دراسات 

: سنوات الخبرة /4

قٔل      05 سنوات 10سنوات الى06من سنوات ف

سنة 20سنة إلى 16سنة                                 من 15سنة إلى 11من

سنة21كٔثر من 
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راسة: القسم الثاني غيرات ا اس م ق
لامة  دت)X(تفضلوا بوضع  انب تدون ملاحظتكم إن و ة نظركم، إلى  في الخانة التي تعبر عن و

ٔولالمحور لكترونیة : ا الإدارة 

العبارةالرقم
ا مدى اهمیتهامدى وضو

مدى ملائمة العبارة 
تمي الیه ي ت لمحور ا

التعدیلات 
ة المقتر

ير هامةتحذفتعدلواضحة
هامة

ير ملائمةملائمة

ٔول  ب وملحقاتها : البعد ا Hardware) عتاد الحاسوب(الحواس
البنك إلى توفير العدد سعى 01

ليٓ  زة الحاسب ا ٔ الكافي من 
ٔقسامه لجمیع 

زة 02 ٔ ر  یتم تحدیث وتطو
طابعة ، (الحاسوب وملحقاته
سخات بصفة ...) ماسح ضوئي، 

دوریة ومستمرة

تضطر إلى التوقف عن العمل  03
از الحاسوب  ا تعطل  في 

الخاص بك

ا وجود عطب  تتم  في 04
ٔو  ب   زة الحواس ٔ صیانة 
شكل سریع  دون  ملحقاته  

تماطل

لي عن 05 ستطیع البنك الت

شكل  ة والتحول  ٔعمال الورق ا
لكتروني القائم  كلي إلى النظام 
ليٓ  دام الحاسب ا لى است

وملحقاته

"Software"البرامج: البعد الثاني 

دم البنك العدید من 06 ست
عٔما البرمجیات ذات العلاقة ب

یتم تحدیث وتطور البرمجیات 07
بة كل  ستمرار لموا دمة  المست

دید ما هو 
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البرامج المستعم تعمل بصورة 08
سهل عملیة تبادل  كام مما  م
دٔاء  المعلومات وسرع من 

العملیات
دت 09 دمة سا البرمجیات المست

بير في فصل المهام  وشكل 
ات وتحدید الصلاح

رامج الحمایة من 10 یوفر البنك 
لكترونیة كبرمجیات  ٔخطار  ا

ع  دار الحمایة، التوق
شفير  لكتروني، 

ت مٔن ...البیا لى  لحفاظ  الخ 
المعلومات

Communication-Network)شبكة الاتصالات(لكترونیة الشبكة :البعد الثالث 
الي 11 لى تدفق  یتوفر البنك 

سهل عملیة  نترنت مما  ٔ ل
ة في انجاز  الاتصال  والسر

ٔعمال ا
لى 12 يمت البنك موقع الكتروني 

ح  نجاز  نترنت ی شبكة 
ل  شطته والتفا ٔ ه  ٔعما وتوج

ئنه   مع ز
دم البنك شبكة اتصالات 13 ست

لیة  ٔنترانت(دا تمكنها من ) ا
تبادل وتوزیع المعلومات  بين 

ٔقسام موظفي مختلف ا
شبكات الاتصال 14 رتبط البنك 

ة  لتواصل )سترانت(الخارج
ٔخرى مع الفروع ا

تحقق شبكات الاتصال التي 15
ٔمان في یعتمدها البنك المرونة  وا

ة  نقل وتبادل المعلومات  والسر
ٔعمال في انجاز ا
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شریة:البعد الرابع  KnowledgeWorkers)صناع المعرفة(القوى ال
لى استقطاب  16 یعمل البنك 

ٔصحاب الخبرات والمهارات  في 

لكتروني مجال العمل 

ة لتطور 17 یتم إقامة دورات تدری
كم كم في مجال ارا وقدرا

ا ولوج دام التك است

كم ومعارفكم في 18 ارا اسب  ت

ا المعلومات مع  ولوج ك مجال 
ٔعمال الموكلة لكم طبیعة ا

همٔیة 19 ى البنك ب یعي العاملون 
لكترونیة  تطبیق الإدارة 

شى  دمات ت لتقديم 
ة  ولوج الحاصوالتطورات التك

شریة مؤه 20 وادر  ى البنك 
زة الحاسوب وتطور  ٔ لصیانة 
كل  دمة   البرمجیات المست

سهو

ة: المحورالثاني جودة الخدمات المصرف

العبارةالرقم
ا مدى اهمیتهامدى وضو

مدى ملائمة العبارة 
تمي الیه ي ت لمحور ا

التعدیلات 
ة المقتر

ير هامةتحذفتعدلواضحة
هامة

ير ملائمةملائمة

ؤل  دیة: البعد ا Reliabilityع
ن  21 لز دماته  یلتزم البنك بتقديم 

ير ٔ دها المحدد دون ت في مو

راعي إدارة البنك شكاوي 22
ل  لى  ن وتعمل  شغالات الز وا

ابة عن  استفساراتهم مشاكلهم والإ
كل بصدق
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لى 23 طلاع عملاءه  ا دائما  یقوم بنك
دماته الجدیدة التي یطلقها

شكلها 24 نلتزم دائما بتقديم الخدمات 
خٔطاء الصحیح  دون 

ظمة يمكن 25 قة وم لبنك سجلات دق
ة وسهو سر يها  الرجوع إ

ابة :البعد الثاني  :Responsivenessست

شكل فوري 26 دماته  یقدم البنك 
ئنه ٔوقات التي یعد فيها ز وفي ا

ى المسئولون الإداریون في البنك 27
ن  ة الز الوقت الكافي لموا

ومقابلتهم إن رغبوا بذ

ن 28 لى طلبات الز یتم الرد 
شغالاتهم  دون تمیيز وا

ت 29 سعى إدارة البنك لحل مش
ير ٔ ؤل وبدون ت ٔول ب ن  الز

دة 30 هناك استعداد دائم لمسا
العملاء وتوجيههم

:Assuranceالثقة والتوید : البعد الثالث 

ٔمان والخصوصیة 31 تميز البنك 
ٔخطاء في  والسریة وق ا

المعاملات

دائما غرس الثقة في نفوس تحاول 32
ي  لال السلوك ا ن  من  الز

تبدیه في عم

ذ العملیات والمهام الموكلة 33 ف ٔقوم ب

ركيز إلي كل دقة و

مٔان تمكن العملاء 34 ٔنظمة  ا  یوفر بنك
كل  ة  من إجراء معاملاته المصرف

مة خصوصیة وسریة 

اوب مع 35 شكل سریع في نت عملائنا 
ؤ الإبلاغ  ا  ضیاع البطاقات 

مشكل
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عتناق : البعد الرابع  Empathy)التعاطف(التقمص و
طلق 36 ا من م ئ لا تنطلق معام ز

ة دماتنا البنك ة إلى  ا ٔنه في 

ت التي قد 37 دائما نحاول تفهم المش
ا ونقدم  ئ ه ز عم الكافيتوا لهم ا

لملاحظات 38 نهتم دائما  
ن   ات التي قد یبديها الز قترا و

لى  ات  ال تحس ل إد من ا
الخدمات المقدمة 

م  ونولي 39 ا كل اه ئ ل  ز ستق

لهم عنایة  شخصیة

لزبون ف 40 دات  ٔقوم بتقديم مسا

ت  المطلوبة في يخص ملئ البیا
ة المعاملات المصرف

لمصرف(البعد الخامس الملموسیة  Tangibility)المظهر العام 
بيرا 41 ما  إدارة البنك  تولي اه

بمظهر موظفيها وكذا الشكل 
لبنك   لي والخار  ا ا

یات 42 زة وتق ٔ ا  ى بنك د  یو
دماته دیثة لتقديم 

ئ انطباع س 43 لا یبدي الزبون 
ة والمرافق  تجاه وسائل الرا
ات التي یوفرها البنك والقا

لى تقديم 44 ا  تحرص إدارة بنك
دماتها بصورة مميزة وملموسة 

ٔخرى تختلف عن البنوك ا

صدار الشیكات 45 ٕ یقوم البنك 
نیة وتصميم موقعه  والبطاقات الائ

الیةلكتروني  اذبیة  بنوعیة و
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قائمة الأساتذة المحكمين): 02(الملحق رقم ×

الجامعةالدرجة العلميةالاسم واللقبالرقم

جامعة الجلفة)أ(أستاذ محاضر كسنة محمد01

جامعة الجلفة)أ(أستاذ محاضر صولي علي02

جامعة الجلفة)أ(أستاذ محاضر خالدي محمد03

جامعة الجلفة)أ(أستاذ محاضر لخضرمداح 04

جامعة الجلفة)أ(أستاذ محاضر شتوح محمد05

جامعة الجلفة)أ(أستاذ محاضر بن عطاء االله مسعود06

جامعة خميس مليانة)أ(أستاذ محاضر عبد االله الحرتسي حميد07

المركز الجامعي بتبازة)أ(ةمحاضرةأستاذفرطاس فتيحة08

فضل المولى البشيرإبراهيم09
أستاذ جامعي بكلية 
الدراسات التجارية

جامعة السودان
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)بعد التحكيم(الاستبيان بشكله النهائي): 03(الملحق رقم ×

يمقراطیة الشعبیة ریة ا الجمهوریة الجزا
لجلفة  اشور  ن  ر(امعة ز )الجزا

سیير لوم ال اریة و صادیة والت ق كلیة العلوم 
سیير لوم ال قسم 

تخصص إدارة المنظمات

ان است

لیكم ورحمة الله تعالى وركاته :سیدي الكريم، سیدتي الكريمة  السلام 

ة لنیل شهادة دكتوراه الطور الثالث  ٔطرو داد  سیير تخصص "  د.م.ل"في إطار إ لوم ال في 

ٔغراض البحث العلمي  ٔهداف و انة المصممة  س كم هذه  ٔید ٔضع بين  ٔن  سرني  إدارة المنظمات 

لكترونیة في تحسين جودة الخدمات الم ر تطبیق الإدارة  ٔ لالها إلى معرفة  سعى من  ة والتي  صرف

لى  ابة  لإ كم التكرم  رجو من سیاد ا  ة لولایة الجلفة،  ة والتنمیة الریف بوكالات بنك الفلا

ٔهداف  ق  ل تحق ابة التي تعكس الواقع الفعلي ، من ا یار الإ رة واخ س ٔسئ الواردة في  ا

تم التعامل  نٔ كل المعلومات التي ستقدمونها س لما ب راسة، ونحیطكم  معها كل سریة، ولا ا

رن لكم حسن التعاون ٔغراض البحث العلمي فقط، شا دم إلا  . ست

داد الطالب امر              :إ كتوربوعكاز  سنة محمد:تحت إشراف ا



	الملاحــق

371

ؤل ة: القسم ا ت الشخصیة والوظیف البیا

لامة  في المكان المناسب) x(ضع 

س /1 :              الج

ر                                  ٔنثى ذ

:السن /2

ٔقل                                      من 30 سنة40سنة إلى 31سنة ف

كٔثر51سنة 50سنة إلى 41من  سنة ف

: المؤهل العلمي /3

ٔو تقني سامي  كالور فما دون                                         تقني 

ندس س                                               ماستر         / لسا

لیا             دراسات 

): الخبرة(دد سنوات الخدمة / 4

ٔقل                               من 05 سنوات 10سنوات الى06سنوات ف

سنة 20سنة إلى 16من ة                         سن15سنة إلى 11من 

سنة21كٔثر من 
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راسة: القسم الثاني غيرات ا اس م ق
لامة  ة نظركم)X(تفضلوا بوضع  في الخانة التي تعبر عن و

ؤل لكترونیة : المحور ا الإدارة 

لكترونیةعبارات الإدارة 

ٔول ب وملحقاتها : البعد ا ) عتاد الحاسوب(الحواس

Hardware
ير 

موافق 
شدة

ير 
موافق

موافقمحاید
موافق 
شدة

زة الحاسب 01 ٔ سعى البنك إلى توفير العدد الكافي من 
ليٓ وملحقاته  سخات(ا لجمیع ...)  طابعة ، ماسح ضوئي، 

مصالحه

بصفة ) الحاسوب وملحقاته(وتحدیث العتادیتم تجدید 02
دوریة ومستمرة

از 03 ا تعطل  تضطر إلى التوقف عن العمل  في 
د ملحقاته ٔ ٔو  الحاسوب  الخاص بك 

ٔو 04 ب   زة الحواس ٔ ا وجود عطب  تتم  صیانة  في 
شكل سریع  دون تماطل ملحقاته  

ة والتحول 05 ٔعمال الورق لي عن ا ستطیع البنك الت
لكتروني  شكل كلي إلى النظام 

ير "Software" البرامج : البعد الثاني 
موافق 
شدة

ير 
موافق

موافقمحاید
موافق 
شدة

عٔما06 دم البنك  بعض البرمجیات ذات العلاقة ب ست

بة یتم تحدیث وتطور البرمجیات07 ستمرار لموا دمة  المست
دید كل ما هو 

سهل عملیة 08 كام مما  البرامج المستعم تعمل بصورة م
دٔاء العملیات تبادل المعلومات وسرع من 

بير في فصل 09 دت  وشكل  دمة سا البرمجیات المست
ات المهام وتحدید الصلاح

رامج الحمایة من10 لحفاظ یوفر البنك  لكترونیة  ٔخطار  ا
ٔمن المعلومات لى 
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لكترونیة: البعد الثالث  الشبكة 
)شبكة الاتصالات(

Communication-Network

ير 
موافق 
شدة

ير 
موافق

موافقمحاید
موافق 
شدة

سهل عملیة 11 الي للانترنت مما  لى تدفق  یتوفر البنك 
ة في انجاز ٔعمالالاتصال  والسر ا

ح  12 نترنت ی لى شبكة  يمت البنك موقع الكتروني 
ئنه   ل مع ز شطته والتفا ٔ ه  ٔعما وتوج نجاز 

لیة 13 دم البنك شبكة اتصالات دا ٔنترانت(ست ه ) ا تمك
ه من تبادل وتوزیع المعلومات  بين موظف

شبكات الاتصال 14 ة رتبط البنك  ) سترانت(الخارج
ٔخرى لتواصل مع الفروع ا

تحقق شبكات الاتصال التي یعتمدها البنك  المرونة 15
ة في انجاز  ٔمان في نقل وتبادل المعلومات  والسر وا

ٔعمال ا

شریة: البعد الرابع  )صناع المعرفة(القوى ال

Knowledge Workers
ير 

موافق 
شدة

ير 
موافق

موافقمحاید
موافق 
شدة

ٔصحاب الخبرات والمهارات  16 لى استقطاب   یعمل البنك 
لكتروني  في مجال العمل 

ارات وقدرات الموظفين  17 ر  ة لتطو یتم إقامة دورات تدری
ا ولوج دام التك في مجال است

ا 18 ولوج ك ارات ومعارف الموظف في مجال  اسب  ت
ٔعمال الموكلة إلیه المعلومات مع طبیعة ا

لكترونیة  19 همٔیة تطبیق الإدارة  ى البنك ب یعي العاملون 
ة الحاص ولوج شى والتطورات التك دمات ت لتقديم 

زة الحاسوب 20 ٔ شریة مؤه لصیانة  وادر  ى البنك 
دمة   ر البرمجیات المست وتطو
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ة: المحور الثاني جودة الخدمات المصرف
ة عبارات جودة الخدمات المصرف

ٔول  دیة : البعد ا ير موافق Reliabilityع
شدة

ير 
موافق

موافقمحاید
موافق 
شدة

دها المحدد 21 ن  في مو لز دماته  یلتزم البنك بتقديم 
ير ٔ دون ت

ت راعي إدارة البنك الصرامة 22 ث توق نضباط من ح و
بدایة ونهایة العمل

دماته الجدیدة 23 لى  طلاع عملاءه  یقوم البنك دائما 
التي یطلقها

شكلها الصحیح  24 یلتزم دائما الموظف بتقديم الخدمات 
خٔطاء دون 

سخ الكترونیة 25 لى  ظمة ویتوفر  قة وم لبنك سجلات دق
ة وسهو  سر يها  ليها والرجوع إ د  ع يمكن 

ابة :البعد الثاني  ير موافق Responsivenessست
شدة

ير 
موافق

موافقمحاید
موافق 
شدة

ٔوقات التي یعد 26 شكل فوري وفي ا دماته  یقدم البنك 
ئنهفيها  ز

یلتزم المسؤولون الإداریون في البنك بتوفير الوقت 27
ٔوقات العمل الهم طی  ن واستق الكافي لمقاب الز

شغالاتهم  دون تمیيز28 ن وا لى طلبات الز یتم الرد 

ؤل وبدون 29 ٔول ب ن  سعى إدارة البنك لحل مشاكل الز
ير ٔ ت

دة العملاء وتوجيههمهناك 30 استعداد دائم لمسا

ير موافق :Assuranceالثقة والتوید : البعد الثالث 
شدة

ير 
موافق

موافقمحاید
موافق 
شدة

ٔخطاء في 31 ٔمان والخصوصیة والسریة وق ا تميز البنك 
المعاملات

ن  من 32 لال تحاول دائما غرس الثقة في نفوس الز
ي تبدیه في عم السلوك ا

ة 33 ولوج زة التك ٔ دام ا ة  في است یك المعرفة الكاف
ا بنككم  لكترونیة التي یقد الحدیثة وكذا الخدمات 

ید ٔ كل ثقة وت



	الملاحــق

375

ٔمان التي یوفرها البنك  تمكن العملاء من إجراء   34 ٔنظمة ا

زرع الثقة ٔريحیة  و كل  في نفوسهممعاملاتهم 

ا  ضیاع   35 شكل سریع في  اوب مع عملائنا  نت
ئ مشكل ؤ الإبلاغ عن  البطاقات 

عتناق : البعد الرابع  )التعاطف(التقمص و

Empathy
ير موافق 

شدة
ير 
موافق

موافقمحاید
موافق 
شدة

ست من   36 ن ل لز المعام الجیدة التي یبديها الموظفين 
اجتهم لخدمات البنك طلق  م

ه   37 ت التي قد توا دائما يحاول الموظف تفهم المش
عم الكافي ن، ویقدم لهم ا الز

ات التي   38 قترا لملاحظات و يهتم موظفي البنك دائما  
لى  ات  ال تحس ل إد ن  من ا قد یبديها الز

الخدمات المقدمة 

ل   39 م  ویولي لهم عنایة  ستق كل اه ئنه  البنك  ز
شخصیة

ك ذ   40 اج م لزبون كلما اح دات  تقوم بتقديم مسا

لمصرف(الملموسیةالبعد الخامس  ) المظهر العام 

Tangibility
ير موافق 

شدة
ير 
موافق

موافقمحاید
موافق 
شدة

بيرا بمظهر موظفيها وكذا   41 ما  إدارة البنك  تولي اه
لبنك   لي والخار  ا الشكل ا

دماته   42 دیثة لتقديم  یات  زة وتق ٔ ا  ى بنك د  یو

ة   43 ئ انطباع س تجاه وسائل الرا لا یبدي الزبون 
ات التي یوفرها البنك والمرافق والقا

دماتها بصورة مميزة تحرص إدارة   44 لى تقديم  ا  بنك

ٔخرى وملموسة تختلف عن البنوك ا

نیة   45 صدار الشیكات والبطاقات الائ ٕ یقوم البنك 
الیة اذبیة  لكتروني بنوعیة و وتصميم موقعه 
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وثيقة تسهيل إجراءات الدراسة الميدانية): 04(الملحق رقم ×
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ككلالإستبانةمعوالمحاورللأبعاد)Pearsonمعامل الارتباط (البنائيالصدق): 05(الملحق رقم ×

Corrélations

ككل.الاستمارة

ككل.الاستمارة
Corrélation de Pearson 1
Sig. (bilatérale)
N 101

الالكترونیة.الادارة
Corrélation de Pearson ,875**

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

الحاسوب.عتاد
Corrélation de Pearson ,707**

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

البرامج
Corrélation de Pearson ,823**

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

الاتصال.شبكة
Corrélation de Pearson ,859**

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

االمعرفة.صنع
Corrélation de Pearson ,898**

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

المصرفیة.الخدمات.جودة
Corrélation de Pearson ,884**

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

الاعتمادیة
Corrélation de Pearson ,851**

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

الاستجابة
Corrélation de Pearson ,704**

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

الثقة
Corrélation de Pearson ,813**

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

التعاطف
Corrélation de Pearson ,570**

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

الملموسیة
Corrélation de Pearson ,800 **

Sig. (bilatérale) ,000
N 101

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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نتائج التوزيع الطبيعي): 06(الملحق رقم ×

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification

الحاسوب.عتاد ,724 101 ,674 ,762 101 ,132

البرامج 1,240 101 ,092 1,263 101 ,082

الاتصال.شبكة ,743 101 ,638 ,827 101 ,070

االمعرفة.صنع ,853 101 ,460 ,965 101 ,428

الالكترونیة.الادارة ,917 101 ,112 ,891 101 ,380

الاعتمادیة 1,286 101 ,073 ,823 101 ,215

الاستجابة 1,061 101 ,208 ,804 101 ,209

الثقة ,565 101 ,907 ,944 101 ,438

التعاطف ,057 101 ,200 ,959 101 ,129

الملموسیة ,107 101 ,006 ,975 101 ,050

المصرفیة.الخدمات.جودة 1,003 101 ,266 ,915 101 ,079

ككل.الاستمارة ,980 101 ,075 ,860 101 ,048

a. Correction de signification de Lilliefors
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)Alpha de Cronbach(ثبات أداة الدراسة): 07(الملحق رقم ×

RELIABILITY
  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17 x18 x19 x20 y1 y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9
y10 y11 y12 y13 y14 y15 y16 y17 y18 y19 y20 y21 y22 y23 y24 y25
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.
Fiabilité

Remarques
Résultat obtenu 25-OCT-2019 22:18:36
Commentaires

Entrée

Données C:\Users\Ameur\Documents\Sans
titre1 pc.sav sav.معطیات الاطروحة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1
Filtrer <aucune>
Poids <aucune>
Scinder fichier <aucune>
N de lignes dans le fichier de
travail

109

Entrée de la matrice

Gestion des valeurs
manquantes

Définition de valeur
manquante

Les valeurs manquantes définies par
l'utilisateur sont traitées comme
manquantes.

Observations prises en
compte

Les statistiques reposent sur
l'ensemble des observations dotées de
données valides pour toutes les
variables dans la procédure.

Syntaxe

RELIABILITY
  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8
x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17
x18 x19 x20 y1 y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9
y10 y11 y12 y13 y14 y15 y16 y17 y18
y19 y20 y21 y22 y23 y24 y25
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Ressources
Temps de processeur 00:00:00,00
Temps écoulé 00:00:00,01

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Documents\Sans titre1 pc.sav sav.معطیات الاطروحة

Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 101 92,7
Exclusa 8 7,3
Total 109 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

الاستمارة ككل
Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,779 45
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الإدارة الالكترونية

عتاد الحاسوبالبرامج

شبكة الاتصالاتالقوى البشرية

جودة الخدمات المصرفية

الاعتماديةالاستجابة

الثقة والتوكيدالتعاطف

الملموسية

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,793 20

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,736 5

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,756 5

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,739 5

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,739 5

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,787 25

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,616 5

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,664 5

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,751 5

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,697 5

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,815 5
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خصائص عينة الدراسة): 08(الملحق رقم ×
FREQUENCIES VARIABLES=_75; لمي ;93_ل;75_.ھل;72_لم;75_ن ;87_ل;75; _87_ن;80_ل

77;_85;_76;_82_ل;75_.;78;_75_نو;87_.;83;_83;_93_ ;
  /ORDER=ANALYSIS.

Effectifs
Remarques

Résultat obtenu 22-OCT-2019 16:35:01
Commentaires

Entrée

Données C:\Users\Ameur\Desktop\vvvvvv\Sans
titre1 pc.sav

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1
Filtrer <aucune>
Poids <aucune>
Scinder fichier <aucune>
N de lignes dans le fichier de
travail

101

Gestion des valeurs
manquantes

Définition des valeurs
manquantes

Les valeurs manquantes définies par
l'utilisateur sont traitées comme
manquantes.

Observations prises en
compte

Les statistiques sont basées sur toutes
les observations dotées de données
valides

Syntaxe
FREQUENCIES VARIABLES= الجنس السن

الخبرة.سنوات.العلمي عدد.المؤھل
  /ORDER=ANALYSIS.

Ressources
Temps de processeur 00:00:00,00
Temps écoulé 00:00:00,01

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Desktop\vvvvvv\Sans titre1 pc.sav

Statistiques

الجنس العمر المؤھل العلمي عدد سنوات الخبرة

N
Valide 101 101 101 101
Manquante 0 0 0 0

Tableau de fréquences
الجنس

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide
ذكر 57 56,4 56,4 56,4
أنثى 44 43,6 43,6 100,0
Total 101 100,0 100,0

العمر

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

سنة فأقل30من  20 19,8 19,8 19,8
سنة40سنة إلى 31من  47 46,5 46,5 66,3
سنة50سنة إلى 41من  24 23,8 23,8 90,1

سنة فأكثر51من  10 9,9 9,9 100,0
Total 101 100,0 100,0
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العلميالمؤھل 

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

بكالوریا فما دون 4 4,0 4,0 4,0
تقني أو تقني سامي 26 25,7 25,7 29,7
لسانس 47 46,5 46,5 76,2

ماستر/مھندس 23 22,8 22,8 99,0
دراسات علیا 1 1,0 1,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

عدد سنوات الخبرة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

فأقل) 05(خمس سنوات 11 10,9 10,9 10,9
سنوات10سنوات إلى 06من  32 31,7 31,7 42,6

سنة15سنة إلى 11من  30 29,7 29,7 72,3
سنة20سنة إلى 16من  20 19,8 19,8 92,1

سنة فأكثر21من  8 7,9 7,9 100,0
Total 101 100,0 100,0

لأبعاد والانحرافات المعيارية، المتوسطات الحسابيةالتكرارات والنسب المؤية): 09(الملحق رقم ×
ومحاور الدراسة

Statistiques
N Moyenne Médiane Ecart-type Somme

Valide Manquante
أجھزةمنالكافيالعددتوفیرإلىالبنكیسعى

ماسح،طابعة) وملحقاتھالآليالحاسب
مصالحھلجمیع(...ناسخاتضوئي،

101 0 4,6337 5,0000 ,71726 468,00

(وملحقاتھالحاسوب)العتادوتحدیثتجدیدیتم
ومستمرةدوریةبصفة

101 0 4,6634 5,0000 ,49552 471,00

تعطلحالةفيالعملعنالتوقفإلىتضطر
ملحقاتھأحدأوبكالخاصالحاسوبجھاز

101 0 4,8614 5,0000 ,42496 491,00

أجھزةصیانةتتمعطبوجودحالةفي
دونسریعبشكلملحقاتھأوالحواسیب

تماطل

101 0 4,9109 5,0000 ,31934 496,00

الورقیةالأعمالعنالتخليالبنكیستطیع
الالكترونيالنظامإلىكليبشكلوالتحول

101 0 4,6535 5,0000 ,68463 470,00

الحاسوب.عتاد 101 0 4,7446 4,8000 ,32999 479,20

Tableau de fréquences

لجمیع مصالحھ...)طابعة ، ماسح ضوئي، ناسخات(یسعى البنك إلى توفیر العدد الكافي من أجھزة الحاسب الآلي وملحقاتھ 

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 1 1,0 1,0 2,0
محاید 5 5,0 5,0 6,9
موافق 20 19,8 19,8 26,7
موافق بشدة 74 73,3 73,3 100,0
Total 101 100,0 100,0
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بصفة دوریة ومستمرة) الحاسوب وملحقاتھ(تجدید وتحدیث العتادیتم 
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

محاید 1 1,0 1,0 1,0
موافق 32 31,7 31,7 32,7
موافق بشدة 68 67,3 67,3 100,0
Total 101 100,0 100,0

في حالة تعطل جھاز الحاسوب  الخاص بك أو أحد ملحقاتھتضطر إلى التوقف عن العمل 

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق 1 1,0 1,0 1,0
موافق 11 10,9 10,9 11,9
موافق بشدة 89 88,1 88,1 100,0
Total 101 100,0 100,0

صیانة أجھزة الحواسیب  أو ملحقاتھ  بشكل سریع  دون تماطلفي حالة وجود عطب  تتم  

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

محاید 1 1,0 1,0 1,0
موافق 7 6,9 6,9 7,9
موافق بشدة 93 92,1 92,1 100,0
Total 101 100,0 100,0

الورقیة والتحول بشكل كلي إلى النظام الالكترونيیستطیع البنك التخلي عن الأعمال 

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق 3 3,0 3,0 3,0
محاید 3 3,0 3,0 5,9
موافق 20 19,8 19,8 25,7
موافق بشدة 75 74,3 74,3 100,0
Total 101 100,0 100,0

الحاسوب.عتاد

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

3,20 1 1,0 1,0 1,0
3,60 1 1,0 1,0 2,0
4,00 1 1,0 1,0 3,0
4,20 6 5,9 5,9 8,9
4,40 14 13,9 13,9 22,8
4,60 9 8,9 8,9 31,7
4,80 24 23,8 23,8 55,4
5,00 45 44,6 44,6 100,0
Total 101 100,0 100,0

FREQUENCIES VARIABLES=x6 x7 x8 x9 x10 _;75; 80_;م;75;_;85;_;76_;ل ;
  /STATISTICS=STDDEV MINIMUM MAXIMUM MEAN MEDIAN SUM
  /ORDER=ANALYSIS.
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N Moyenne Médiane Ecart-type Somme
Valide Manquante

ذاتالبرمجیاتبعضالبنكیستخدم
بأعمالھالعلاقة

101 0 4,5149 5,0000 ,62632 456,00

البرمجیاتوتطویرتحدیثیتم
ھوماكللمواكبةباستمرارالمستخدمة

جدید

101 0 4,7525 5,0000 ,63884 480,00

متكاملةبصورةتعملالمستعملةالبرامج
المعلوماتتبادلعملیةیسھلمما

العملیاتأداءمنوتسرع

101 0 4,5149 5,0000 ,61015 456,00

وبشكلساعدتالمستخدمةالبرمجیات
وتحدیدالمھامفصلفيكبیر

الصلاحیات

101 0 4,5347 5,0000 ,75584 458,00

الأخطارمنالحمایةبرامجالبنكیوفر
المعلوماتأمنعلىللحفاظالالكترونیة

101 0 4,3762 5,0000 ,78551 442,00

البرامج 101 0 4,5386 4,6000 ,40669 458,40
Tableau de fréquences

یستخدم البنك  بعض البرمجیات ذات العلاقة بأعمالھ

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق 2 2,0 2,0 2,0

محاید 1 1,0 1,0 3,0

موافق 41 40,6 40,6 43,6

موافق بشدة 57 56,4 56,4 100,0

Total 101 100,0 100,0

یتم تحدیث وتطویر البرمجیات المستخدمة باستمرار لمواكبة كل ما ھو جدید

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق 3 3,0 3,0 3,0

محاید 2 2,0 2,0 5,0

موافق 12 11,9 11,9 16,8

موافق بشدة 84 83,2 83,2 100,0

Total 101 100,0 100,0

البرامج المستعملة تعمل بصورة متكاملة مما یسھل عملیة تبادل المعلومات وتسرع من أداء العملیات

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق 1 1,0 1,0 1,0

محاید 3 3,0 3,0 4,0

موافق 40 39,6 39,6 43,6

موافق بشدة 57 56,4 56,4 100,0

Total 101 100,0 100,0
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البرمجیات المستخدمة ساعدت  وبشكل كبیر في فصل المھام وتحدید الصلاحیات

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

بشدةغیر موافق 
1 1,0 1,0 1,0

غیر موافق 2 2,0 2,0 3,0

محاید 4 4,0 4,0 6,9

موافق 29 28,7 28,7 35,6

موافق بشدة 65 64,4 64,4 100,0

Total 101 100,0 100,0

یوفر البنك برامج الحمایة من الأخطار الالكترونیة للحفاظ على أمن المعلومات

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 3 3,0 3,0 4,0
محاید 4 4,0 4,0 7,9
موافق 42 41,6 41,6 49,5
موافق بشدة 51 50,5 50,5 100,0

Total

101 100,0 100,0

البرامج

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

2,80 1 1,0 1,0 1,0
3,20 1 1,0 1,0 2,0
3,40 1 1,0 1,0 3,0
3,60 2 2,0 2,0 5,0
3,80 2 2,0 2,0 6,9
4,00 4 4,0 4,0 10,9
4,20 8 7,9 7,9 18,8
4,40 20 19,8 19,8 38,6
4,60 20 19,8 19,8 58,4
4,80 27 26,7 26,7 85,1
5,00 15 14,9 14,9 100,0
Total 101 100,0 100,0

FREQUENCIES VARIABLES=x11 x12 x13 x14 x15 _;88;_;76; ل;75;_;89;_;78;_;75_;ل;75_;.;77_;ك
  /STATISTICS=STDDEV MINIMUM MAXIMUM MEAN MEDIAN SUM
  /ORDER=ANALYSIS.
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N Moyenne Médiane Ecart-type Somme
Valide Manquante

مماللانترنتعاليتدفقعلىالبنكیتوفر
انجازفيوالسرعةالاتصالعملیةیسھل

الأعمال

101 0 4,6238 5,0000 ,79814 467,00

شبكةعلىالكترونيموقعالبنكیمتلك
أنشطتھوتوجیھأعمالھنجازلھیتیحالانترنت
زبائنھمعوالتفاعل

101 0 4,4356 5,0000 ,80518 448,00

داخلیةاتصالاتشبكةالبنكیستخدم
وتوزیعتبادلمنتمكنھ(الأنترانت)

موظفیھبینالمعلومات

101 0 4,6436 5,0000 ,74275 469,00

الخارجیةالاتصالبشبكاتالبنكیرتبط
الأخرىالفروعمعللتواصل(الاكسترانت)

101 0 4,4158 5,0000 ,82786 446,00

البنكیعتمدھاالتيالاتصالشبكاتتحقق
المعلوماتوتبادلنقلفيوالأمانالمرونة

الأعمالانجازفيوالسرعة

101 0 4,5644 5,0000 ,74048 461,00

الاتصال.شبكة 101 0 4,5366 4,6000 ,46470 458,20

Tableau de fréquences

عملیة الاتصال  والسرعة في انجاز الأعمالیتوفر البنك على تدفق عالي للانترنت مما یسھل 

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 3 3,0 3,0 4,0
محاید 5 5,0 5,0 8,9
موافق 15 14,9 14,9 23,8
موافق بشدة 77 76,2 76,2 100,0

Total

101 100,0 100,0

یمتلك البنك موقع الكتروني على شبكة الانترنت یتیح لھ نجاز أعمالھ وتوجیھ أنشطتھ والتفاعل مع زبائنھ

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 2 2,0 2,0 2,0
غیر موافق 1 1,0 1,0 3,0
محاید 5 5,0 5,0 7,9
موافق 36 35,6 35,6 43,6
موافق بشدة 57 56,4 56,4 100,0
Total 101 100,0 100,0

تمكنھ من تبادل وتوزیع المعلومات  بین موظفیھ) الأنترانت(یستخدم البنك شبكة اتصالات داخلیة 
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

بشدةغیر موافق 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 2 2,0 2,0 3,0
محاید 4 4,0 4,0 6,9
موافق 18 17,8 17,8 24,8
موافق بشدة 76 75,2 75,2 100,0
Total 101 100,0 100,0
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للتواصل مع الفروع الأخرى) الاكسترانت(یرتبط البنك بشبكات الاتصال الخارجیة 
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 3 3,0 3,0 3,0
غیر موافق 1 1,0 1,0 4,0
محاید 1 1,0 1,0 5,0
موافق 42 41,6 41,6 46,5
موافق بشدة 54 53,5 53,5 100,0
Total 101 100,0 100,0

والأمان في نقل وتبادل المعلومات  والسرعة في انجاز الأعمالتحقق شبكات الاتصال التي یعتمدھا البنك  المرونة 
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 2 2,0 2,0 3,0
محاید 3 3,0 3,0 5,9
موافق 28 27,7 27,7 33,7
موافق بشدة 67 66,3 66,3 100,0
Total 101 100,0 100,0

الاتصال.شبكة

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

2,80 2 2,0 2,0 2,0
3,20 1 1,0 1,0 3,0
3,40 1 1,0 1,0 4,0
3,60 2 2,0 2,0 5,9
3,80 3 3,0 3,0 8,9
4,00 8 7,9 7,9 16,8
4,20 4 4,0 4,0 20,8
4,40 12 11,9 11,9 32,7
4,60 23 22,8 22,8 55,4
4,80 25 24,8 24,8 80,2
5,00 20 19,8 19,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

Tableau de fréquences

N Moyenne Médiane Ecart-type Somme
Valide Manquante

الخبراتأصحاباستقطابعلىالبنكیعمل
الالكترونيالعملمجالفيوالمھارات

101 0 3,9307 4,0000 ,91932 397,00

وقدراتمھاراتلتطویرتدریبیةدوراتإقامةیتم
التكنولوجیااستخداممجالفيالموظفین

101 0 4,5347 5,0000 ,53971 458,00

مجالفيالموظفومعارفمھاراتتتناسب
إلیھالموكلةالأعمالطبیعةمعالمعلوماتتكنولوجیا

101 0 4,1980 4,0000 ,90576 424,00

الإدارةتطبیقبأھمیةالبنكلدىالعاملونیعي
والتطوراتتتماشىخدماتلتقدیمالالكترونیة
الحاصلةالتكنولوجیة

101 0 4,0396 4,0000 ,82366 408,00

أجھزةلصیانةمؤھلةبشریةكوادرالبنكلدى
المستخدمةالبرمجیاتوتطویرالحاسوب

101 0 4,2574 4,0000 ,71629 430,00

المعرفة.صنع 101 0 3,9921 4,0000 ,39590 403,20
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یعمل البنك على استقطاب  أصحاب الخبرات والمھارات  في مجال العمل الالكتروني

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

موافقغیر  8 7,9 7,9 7,9
محاید 22 21,8 21,8 29,7
موافق 40 39,6 39,6 69,3
موافق بشدة 31 30,7 30,7 100,0
Total 101 100,0 100,0

یتم إقامة دورات تدریبیة لتطویر مھارات وقدرات الموظفین  في مجال استخدام التكنولوجیا

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

محاید 2 2,0 2,0 2,0
موافق 43 42,6 42,6 44,6
موافق بشدة 56 55,4 55,4 100,0
Total 101 100,0 100,0

تتناسب مھارات ومعارف الموظف في مجال تكنولوجیا المعلومات مع طبیعة الأعمال الموكلة إلیھ

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 2 2,0 2,0 2,0
غیر موافق 3 3,0 3,0 5,0
محاید 12 11,9 11,9 16,8
موافق 40 39,6 39,6 56,4
موافق بشدة 44 43,6 43,6 100,0
Total 101 100,0 100,0

لتقدیم خدمات تتماشى والتطورات التكنولوجیة الحاصلةیعي العاملون لدى البنك بأھمیة تطبیق الإدارة الالكترونیة 
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 2 2,0 2,0 3,0
محاید 20 19,8 19,8 22,8
موافق 47 46,5 46,5 69,3
موافق بشدة 31 30,7 30,7 100,0

Total
101 100,0 100,0

لدى البنك كوادر بشریة مؤھلة لصیانة أجھزة الحاسوب وتطویر البرمجیات المستخدمة

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق 2 2,0 2,0 2,0
محاید 10 9,9 9,9 11,9
موافق 49 48,5 48,5 60,4
موافق بشدة 40 39,6 39,6 100,0

Total

101 100,0 100,0
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االمعرفة.صنع

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

3,20 3 3,0 3,0 3,0
3,40 10 9,9 9,9 12,9
3,60 14 13,9 13,9 26,7
3,80 13 12,9 12,9 39,6
4,00 19 18,8 18,8 58,4
4,20 17 16,8 16,8 75,2
4,40 16 15,8 15,8 91,1
4,60 7 6,9 6,9 98,0
4,80 1 1,0 1,0 99,0
5,00 1 1,0 1,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Documents\Sans titre1 pc.sav sav.معطیات الاطروحة

Statistiques
الادارة.الالكترونیة

N
Valide 101
Manquante 0

Moyenne 4,4530
Médiane 4,5000
Ecart-type ,29426
Minimum 3,30
Maximum 4,85
Somme 449,75
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الالكترونیة.الإدارة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

3,30 1 1,0 1,0 1,0
3,55 1 1,0 1,0 2,0
3,60 1 1,0 1,0 3,0
3,75 1 1,0 1,0 4,0
3,80 2 2,0 2,0 5,9
4,05 3 3,0 3,0 8,9
4,10 1 1,0 1,0 9,9
4,10 3 3,0 3,0 12,9
4,15 4 4,0 4,0 16,8
4,20 2 2,0 2,0 18,8
4,30 5 5,0 5,0 23,8
4,30 1 1,0 1,0 24,8
4,35 3 3,0 3,0 27,7
4,40 3 3,0 3,0 30,7
4,40 6 5,9 5,9 36,6
4,45 2 2,0 2,0 38,6
4,45 7 6,9 6,9 45,5
4,50 6 5,9 5,9 51,5
4,55 8 7,9 7,9 59,4
4,55 1 1,0 1,0 60,4
4,60 8 7,9 7,9 68,3
4,65 1 1,0 1,0 69,3
4,65 9 8,9 8,9 78,2
4,70 1 1,0 1,0 79,2
4,70 8 7,9 7,9 87,1
4,75 5 5,0 5,0 92,1
4,80 4 4,0 4,0 96,0
4,85 4 4,0 4,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

Statistiques
یلتزم البنك بتقدیم
خدماتھ للزبائن
في موعدھا

المحدد دون تأخیر

تراعي إدارة البنك
شكاوي وانشغالات
الزبائن على وتعمل
حلھا والإجابة عن
استفساراتھم بكل

صدق

یقوم البنك دائما
باطلاع عملاءه
على خدماتھ
الجدیدة التي

یطلقھا

یلتزم دائما
الموظف بتقدیم
الخدمات بشكلھا
الصحیح دون

أخطاء

للبنك سجلات دقیقة
ومنظمة على ویتوفر
نسخ الكترونیة لیمكن
الرجوع إلیھا بسرعة

وبسھولة

الاعتمادیة

N
Valide 101 101 101 101 101 101
Manquante 0 0 0 0 0 0

Moyenne 4,6040 4,4851 4,6436 4,3663 4,5644 4,5327
Médiane 5,0000 5,0000 5,0000 5,0000 5,0000 4,8000
Ecart-type ,82558 ,80764 ,80727 ,83334 ,79266 ,51090
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,80
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Somme 465,00 453,00 469,00 441,00 461,00 457,80
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Tableau de fréquences
یلتزم البنك بتقدیم خدماتھ للزبائن  في موعدھا المحدد دون تأخیر

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

بشدةغیر موافق 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 4 4,0 4,0 5,0
محاید 4 4,0 4,0 8,9
موافق 16 15,8 15,8 24,8
موافق بشدة 76 75,2 75,2 100,0
Total 101 100,0 100,0

تراعي إدارة البنك شكاوي وانشغالات الزبائن وتعمل على حلھا  والإجابة عن استفساراتھم بكل صدق

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 2 2,0 2,0 2,0
غیر موافق 2 2,0 2,0 4,0
محاید 2 2,0 2,0 5,9
موافق 34 33,7 33,7 39,6
موافق بشدة 61 60,4 60,4 100,0
Total 101 100,0 100,0

خدماتھ الجدیدة التي یطلقھایقوم البنك دائما باطلاع عملاءه على 
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 2 2,0 2,0 2,0
غیر موافق 2 2,0 2,0 4,0
محاید 3 3,0 3,0 6,9
موافق 16 15,8 15,8 22,8
موافق بشدة 78 77,2 77,2 100,0
Total 101 100,0 100,0

یلتزم دائما الموظف بتقدیم الخدمات بشكلھا الصحیح  دون أخطاء
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 5 5,0 5,0 5,9
محاید 2 2,0 2,0 7,9
موافق 41 40,6 40,6 48,5
موافق بشدة 52 51,5 51,5 100,0
Total 101 100,0 100,0

للبنك سجلات دقیقة ومنظمة ویتوفر على نسخ الكترونیة لیمكن الرجوع إلیھا بسرعة وبسھولة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 3 3,0 3,0 4,0
محاید 4 4,0 4,0 7,9
موافق 23 22,8 22,8 30,7
موافق بشدة 70 69,3 69,3 100,0
Total 101 100,0 100,0
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الاعتمادیة

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

2,80 1 1,0 1,0 1,0
3,00 1 1,0 1,0 2,0
3,20 1 1,0 1,0 3,0
3,40 3 3,0 3,0 5,9
3,60 4 4,0 4,0 9,9
3,80 3 3,0 3,0 12,9
4,00 5 5,0 5,0 17,8
4,20 9 8,9 8,9 26,7
4,40 5 5,0 5,0 31,7
4,60 16 15,8 15,8 47,5
4,80 28 27,7 27,7 75,2
5,00 25 24,8 24,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

FREQUENCIES VARIABLES=y6 y7 y8 y9 y10 _;75; 77;_;76;_;75;_;80;_;78;_;87;_;75_;ل ;
  /STATISTICS=STDDEV MINIMUM MAXIMUM MEAN MEDIAN SUM
  /ORDER=ANALYSIS.

Statistiques
یقدم البنك خدماتھ
بشكل فوري وفي
الأوقات التي یعد

فیھا زبائنھ

یلتزم المسؤولون
في الإداریون البنك
بتوفیر الوقت الكافي

لمقابلة الزبائن
واستقبالھم طیلة
أوقات العمل

یتم على الرد
طلبات الزبائن
وانشغالاتھم
دون تمییز

تسعى إدارة
البنك لحل

مشاكل الزبائن
أول بأول وبدون

تأخیر

ھناك استعداد
دائم لمساعدة

العملاء
وتوجیھھم

الاستجابة

N
Valide 101 101 101 101 101 101
Manquante 0 0 0 0 0 0

Moyenne 4,4752 4,6337 4,3168 4,7030 4,3663 4,4990
Médiane 5,0000 5,0000 4,0000 5,0000 5,0000 4,6000
Ecart-type ,71546 ,77101 ,85943 ,81908 ,86859 ,50803
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,80
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Somme 452,00 468,00 436,00 475,00 441,00 454,40

Tableau de fréquences

یقدم البنك خدماتھ بشكل فوري وفي الأوقات التي یعد فیھا زبائنھ

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 2 2,0 2,0 3,0
محاید 1 1,0 1,0 4,0
موافق 41 40,6 40,6 44,6
موافق بشدة 56 55,4 55,4 100,0
Total 101 100,0 100,0
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یلتزم المسؤولون الإداریون في البنك بتوفیر الوقت الكافي لمقابلة الزبائن واستقبالھم طیلة أوقات العمل
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 3 3,0 3,0 4,0
محاید 3 3,0 3,0 6,9
موافق 18 17,8 17,8 24,8
موافق بشدة 76 75,2 75,2 100,0
Total 101 100,0 100,0

یتم الرد على طلبات الزبائن وانشغالاتھم  دون تمییز
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 2 2,0 2,0 2,0
غیر موافق 4 4,0 4,0 5,9
محاید 2 2,0 2,0 7,9
موافق 45 44,6 44,6 52,5
موافق بشدة 48 47,5 47,5 100,0
Total 101 100,0 100,0

تأخیرتسعى إدارة البنك لحل مشاكل الزبائن أول بأول وبدون
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 2 2,0 2,0 2,0
غیر موافق 3 3,0 3,0 5,0
محاید 2 2,0 2,0 6,9
موافق 9 8,9 8,9 15,8
موافق بشدة 85 84,2 84,2 100,0
Total 101 100,0 100,0

لمساعدة العملاء وتوجیھھمھناك استعداد دائم 
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 2 2,0 2,0 2,0
غیر موافق 4 4,0 4,0 5,9
محاید 2 2,0 2,0 7,9
موافق 40 39,6 39,6 47,5
موافق بشدة 53 52,5 52,5 100,0
Total 101 100,0 100,0

الاستجابة

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

2,80 1 1,0 1,0 1,0
3,00 1 1,0 1,0 2,0
3,20 5 5,0 5,0 6,9
3,40 1 1,0 1,0 7,9
3,60 3 3,0 3,0 10,9
4,00 4 4,0 4,0 14,9
4,20 6 5,9 5,9 20,8
4,40 12 11,9 11,9 32,7
4,60 30 29,7 29,7 62,4
4,80 18 17,8 17,8 80,2
5,00 20 19,8 19,8 100,0
Total 101 100,0 100,0
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FREQUENCIES VARIABLES=y11 y12 y13 y14 y15 _;75; 77_;ق;79_;ل ;
  /STATISTICS=STDDEV MINIMUM MAXIMUM MEAN MEDIAN SUM
  /ORDER=ANALYSIS.

Effectifs

Statistiques
یتمیز البنك

بالأمان
والخصوصیة
والسریة وقلة
في الأخطاء
المعاملات

تحاول دائما غرس
في الثقة نفوس

الزبائن من خلال
السلوك الذي تبدیھ

في عملك

تقوم بتنفیذ
العملیات والمھام
الموكلة إلیك بكل

دقة وتركیز

أنظمة الأمان التي
یوفرھا البنك تمكن
العملاء من إجراء

معاملاتھم بكل
أریحیة وتزرع
في الثقة نفوسھم

عملائنا مع نتجاوب
بشكل في سریع
حالة ضیاع

البطاقات أو الإبلاغ
عن أي مشكل

الثقة

N
Valide 101 101 101 101 101 101
Manquante 0 0 0 0 0 0

Moyenne 4,3564 4,3168 4,1683 4,3366 4,1782 4,2594
Médiane 4,0000 5,0000 4,0000 5,0000 4,0000 4,4000
Ecart-type ,76921 ,99931 ,89520 1,03225 ,98383 ,36060
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 3,20
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Somme 440,00 436,00 421,00 438,00 422,00 430,20

Tableau de fréquences

بالأمان والخصوصیة والسریة وقلة الأخطاء في المعاملاتیتمیز البنك 
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 2 2,0 2,0 3,0
محاید 6 5,9 5,9 8,9
موافق 43 42,6 42,6 51,5
موافق بشدة 49 48,5 48,5 100,0
Total 101 100,0 100,0

تحاول دائما غرس الثقة في نفوس الزبائن  من خلال السلوك الذي تبدیھ في عملك
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 7 6,9 6,9 7,9
محاید 12 11,9 11,9 19,8
موافق 20 19,8 19,8 39,6
موافق بشدة 61 60,4 60,4 100,0
Total 101 100,0 100,0

تقوم بتنفیذ العملیات والمھام الموكلة إلیك بكل دقة وتركیز

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 4 4,0 4,0 5,0
محاید 15 14,9 14,9 19,8
موافق 38 37,6 37,6 57,4
موافق بشدة 43 42,6 42,6 100,0
Total 101 100,0 100,0
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أنظمة الأمان التي یوفرھا البنك  تمكن العملاء من إجراء معاملاتھم بكل أریحیة  وتزرع الثقة في نفوسھم
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 2 2,0 2,0 2,0
غیر موافق 8 7,9 7,9 9,9
محاید 6 5,9 5,9 15,8
موافق 23 22,8 22,8 38,6
موافق بشدة 62 61,4 61,4 100,0
Total 101 100,0 100,0

الإبلاغ عن أي مشكلنتجاوب مع عملائنا بشكل سریع في حالة  ضیاع البطاقات أو 

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 3 3,0 3,0 3,0
غیر موافق 5 5,0 5,0 7,9
محاید 8 7,9 7,9 15,8
موافق 40 39,6 39,6 55,4
موافق بشدة 45 44,6 44,6 100,0
Total 101 100,0 100,0

الثقة

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

3,20 1 1,0 1,0 1,0
3,40 2 2,0 2,0 3,0
3,60 6 5,9 5,9 8,9
3,80 6 5,9 5,9 14,9
4,00 17 16,8 16,8 31,7
4,20 16 15,8 15,8 47,5
4,40 24 23,8 23,8 71,3
4,60 22 21,8 21,8 93,1
4,80 6 5,9 5,9 99,0
5,00 1 1,0 1,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

Statistiques
المعاملة الجیدة التي

یبدیھا الموظفین
للزبائن لیست من
منطلق حاجتھم
لخدمات البنك

دائما یحاول الموظف
تفھم المشكلات التي
قد تواجھ الزبائن،
ویقدم لھم الدعم

الكافي

یھتم موظفي البنك
دائما بالملاحظات
والاقتراحات التي قد
یبدیھا الزبائن من

اجل إدخال تحسینات
على الخدمات

المقدمة

یستقبل البنك
زبائنھ بكل

اھتمام ویولي
لھم عنایة
شخصیة

تقوم بتقدیم
مساعدات

كلما للزبون
احتاج منك ذلك

التعاطف

N Valide 101 101 101 101 101 101
Manquante 0 0 0 0 0 0

Moyenne 3,9703 4,3366 4,0396 4,2673 4,2277 4,1564
Médiane 4,0000 5,0000 4,0000 5,0000 4,0000 4,2000
Ecart-type 1,01445 ,86345 1,06697 ,90433 ,87042 ,53112
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,80
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Somme 401,00 438,00 408,00 431,00 427,00 419,80

Tableau de fréquences
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المعاملة الجیدة التي یبدیھا الموظفین للزبائن لیست من منطلق حاجتھم لخدمات البنك

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 3 3,0 3,0 3,0
غیر موافق 7 6,9 6,9 9,9
محاید 14 13,9 13,9 23,8
موافق 43 42,6 42,6 66,3
موافق بشدة 34 33,7 33,7 100,0
Total 101 100,0 100,0

دائما یحاول الموظف تفھم المشكلات التي قد تواجھ الزبائن، ویقدم لھم الدعم الكافي
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 2 2,0 2,0 2,0
غیر موافق 2 2,0 2,0 4,0
محاید 8 7,9 7,9 11,9
موافق 37 36,6 36,6 48,5
موافق بشدة 52 51,5 51,5 100,0
Total 101 100,0 100,0

الزبائن  من اجل إدخال تحسینات على الخدمات المقدمةیھتم موظفي البنك دائما  بالملاحظات والاقتراحات التي قد یبدیھا 
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 4 4,0 4,0 4,0
غیر موافق 7 6,9 6,9 10,9
محاید 10 9,9 9,9 20,8
موافق 40 39,6 39,6 60,4
موافق بشدة 40 39,6 39,6 100,0
Total 101 100,0 100,0

یستقبل البنك  زبائنھ بكل اھتمام  ویولي لھم عنایة  شخصیة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 4 4,0 4,0 5,0
محاید 13 12,9 12,9 17,8
موافق 32 31,7 31,7 49,5
موافق بشدة 51 50,5 50,5 100,0
Total 101 100,0 100,0

تقوم بتقدیم مساعدات للزبون كلما احتاج منك ذلك
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق 6 5,9 5,9 5,9
محاید 11 10,9 10,9 16,8
موافق 38 37,6 37,6 54,5
موافق بشدة 46 45,5 45,5 100,0
Total 101 100,0 100,0
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التعاطف

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

2,80 2 2,0 2,0 2,0
3,00 1 1,0 1,0 3,0
3,20 3 3,0 3,0 5,9
3,40 5 5,0 5,0 10,9
3,60 12 11,9 11,9 22,8
3,80 10 9,9 9,9 32,7
4,00 10 9,9 9,9 42,6
4,20 11 10,9 10,9 53,5
4,40 17 16,8 16,8 70,3
4,60 16 15,8 15,8 86,1
4,80 6 5,9 5,9 92,1
5,00 8 7,9 7,9 100,0
Total 101 100,0 100,0

Statistiques
إدارة البنك تولي

اھتماما كبیرا
بمظھر موظفیھا

وكذا الشكل الداخلي
والخارجي للبنك

یوجد بنكنا لدى
أجھزة وتقنیات

حدیثة لتقدیم خدماتھ

لا یبدي الزبون أي
انطباع سیئ تجاه
وسائل الراحة

والمرافق والقاعات
التي یوفرھا البنك

تحرص بنكنا إدارة
على تقدیم خدماتھا

بصورة ممیزة
وملموسة تختلف عن

البنوك الأخرى

یقوم البنك بإصدار
الشیكات والبطاقات
الائتمانیة وتصمیم
موقعھ الالكتروني

بنوعیة وجاذبیة عالیة

الملموسیة

N
Valide 101 101 101 101 101 101
Manquante 0 0 0 0 0 0

Moyenne 4,4158 4,1386 4,0297 4,4257 3,6040 4,0634
Médiane 5,0000 4,0000 4,0000 5,0000 4,0000 4,0000
Ecart-type ,89741 ,99025 ,92147 ,90936 1,11426 ,47911
Minimum 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,80
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Somme 446,00 418,00 407,00 447,00 364,00 410,40

Tableau de fréquences

الشكل الداخلي والخارجي للبنكإدارة البنك  تولي اھتماما كبیرا بمظھر موظفیھا وكذا 

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 5 5,0 5,0 5,9
محاید 7 6,9 6,9 12,9
موافق 26 25,7 25,7 38,6
موافق بشدة 62 61,4 61,4 100,0
Total 101 100,0 100,0

یوجد لدى بنكنا أجھزة وتقنیات حدیثة لتقدیم خدماتھ

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
غیر موافق 9 8,9 8,9 9,9
محاید 10 9,9 9,9 19,8
موافق 36 35,6 35,6 55,4
موافق بشدة 45 44,6 44,6 100,0
Total 101 100,0 100,0
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لا یبدي الزبون أي انطباع سیئ تجاه وسائل الراحة والمرافق والقاعات التي یوفرھا البنك

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق 9 8,9 8,9 8,9
محاید 14 13,9 13,9 22,8
موافق 43 42,6 42,6 65,3
موافق بشدة 35 34,7 34,7 100,0
Total 101 100,0 100,0

تحرص إدارة بنكنا على تقدیم خدماتھا بصورة ممیزة وملموسة تختلف عن البنوك الأخرى

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 1 1,0 1,0 1,0
موافقغیر  4 4,0 4,0 5,0

محاید 11 10,9 10,9 15,8
موافق 20 19,8 19,8 35,6
موافق بشدة 65 64,4 64,4 100,0
Total 101 100,0 100,0

یقوم البنك بإصدار الشیكات والبطاقات الائتمانیة وتصمیم موقعھ الالكتروني بنوعیة وجاذبیة عالیة

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

غیر موافق بشدة 4 4,0 4,0 4,0
غیر موافق 16 15,8 15,8 19,8
محاید 18 17,8 17,8 37,6
موافق 41 40,6 40,6 78,2
موافق بشدة 22 21,8 21,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

الملموسیة

Effectifs Pourcentage Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

2,80 1 1,0 1,0 1,0
3,00 1 1,0 1,0 2,0
3,20 4 4,0 4,0 5,9
3,40 8 7,9 7,9 13,9
3,60 8 7,9 7,9 21,8
3,80 16 15,8 15,8 37,6
4,00 13 12,9 12,9 50,5
4,20 17 16,8 16,8 67,3
4,40 14 13,9 13,9 81,2
4,60 8 7,9 7,9 89,1
4,80 9 8,9 8,9 98,0
5,00 2 2,0 2,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

FREQUENCIES VARIABLES=_;80; 77_;في;85;_;89_;لم;75_;.;78;_;75_;م;83;_;82_;ل;75_;.;77;_;83_;و ;
  /STATISTICS=STDDEV MINIMUM MAXIMUM MEAN MEDIAN SUM
  /ORDER=ANALYSIS.
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Effectifs
Remarques

Résultat obtenu
Commentaires

Entrée

Données
Ensemble de données actif
Filtrer
Poids
Scinder fichier
N de lignes dans le fichier de travail

Gestion des valeurs manquantes Définition des valeurs manquantes
Observations prises en compte

Syntaxe

Ressources
Temps de processeur
Temps écoulé

Remarques

Résultat obtenu 02-NOV-2019 22:36:08
Commentaires

Entrée

Données C:\Users\Ameur\Documents\Sans
titre1 pc.sav sav.معطیات الاطروحة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1
Filtrer <aucune>
Poids <aucune>
Scinder fichier <aucune>
N de lignes dans le fichier de travail 101

Gestion des valeurs manquantes

Définition des valeurs manquantes
Les valeurs manquantes définies
par l'utilisateur sont traitées comme
manquantes.

Observations prises en compte
Les statistiques sont basées sur
toutes les observations dotées de
données valides

Syntaxe

FREQUENCIES
VARIABLES= المصرفیة.الخدمات.جودة
  /STATISTICS=STDDEV MINIMUM
MAXIMUM MEAN MEDIAN SUM
  /ORDER=ANALYSIS.

Ressources
Temps de processeur 00:00:00,02
Temps écoulé 00:00:00,01

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Documents\Sans titre1 pc.sav sav.معطیات الاطروحة

Statistiques
جودة.الخدمات.المصرفیة

N Valide 101
Manquante 0

Moyenne 4,3022
Médiane 4,3600
Ecart-type ,24090
Minimum 3,40
Maximum 4,72
Somme 434,52
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.لاختبار فرضيات الدراسةوالمتعددنتائج الانحدار الخطي البسيط): 10(الملحق رقم ×
REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT _80; 77_في;85;_89_لم;75_.;78;_75_م;83;_82_ل;75_.;77;_83_و ;
  /METHOD=ENTER _75; 77_وني;85;_78_لك;75_ل;75_.;77;_85;_75;_83;_75_ل ;.
Régression

Remarques
Résultat obtenu 08-NOV-2019 21:40:19
Commentaires

Entrée

Données C:\Users\Ameur\Desktop\ الفصل التطبیقي
Sans titre1 pc.sav\الرابع الأطروحةمعطیات  .sav

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1
Filtrer <aucune>
Poids <aucune>
Scinder fichier <aucune>
N de lignes dans le fichier de
travail

101

Gestion des valeurs
manquantes

Définition des valeurs
manquantes

Les valeurs manquantes définies par
l'utilisateur sont traitées comme
manquantes.

Observations prises en compte
Les statistiques sont basées sur des
observations ne contenant aucune valeur
manquante pour toute variable utilisée.

Syntaxe

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT المصرفیة.الخدمات.جودة
  /METHOD=ENTER الالكترونیة.الادارة .

Ressources

Temps de processeur 00:00:00,03
Temps écoulé 00:00:00,03
Mémoire requise 2540 octets
Mémoire supplémentaire
requise pour les diagrammes
résiduels

0 octets

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Desktop\الفصل التطبیقي الرابع\Sans titre1 pc.sav معطیات 
sav.الاطروحة

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables
introduites

Variables
supprimées

Méthode

1 الالكترونیة.الإدارة b . Entrée
a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,596a ,356 ,349 ,19435

a. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونیة.الادارة

ANOVAa

Modèle Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

D Sig.

1

Régression 2,064 1 2,064 54,639 ,000b

Résidu 3,739 99 ,038

Total 5,803 100

a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونیة.الإدارة



	الملاحــق

401

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients
standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 2,128 ,295 7,221 ,000

الالكترونیة.الادارة ,488 ,066 ,596 7,392 ,000
a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT _80; 77_في;85;_89_لم;75_.;78;_75_م;83;_82_ل;75_.;77;_83_و ;
  /METHOD=ENTER _93;_78;_75;_83;._75; 76_و;87;_75;_81_ل ;.
Régression

Remarques
Résultat obtenu 08-NOV-2019 21:42:13
Commentaires

Entrée

Données C:\Users\Ameur\Desktop\ الفصل التطبیقي
Sans titre1 pc.sav\الرابع sav.معطیات الاطروحة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1
Filtrer <aucune>
Poids <aucune>
Scinder fichier <aucune>
N de lignes dans le fichier de
travail

101

Gestion des valeurs
manquantes

Définition des valeurs
manquantes

Les valeurs manquantes définies par
l'utilisateur sont traitées comme
manquantes.

Observations prises en compte
Les statistiques sont basées sur des
observations ne contenant aucune valeur
manquante pour toute variable utilisée.

Syntaxe

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT المصرفیة.الخدمات.جودة
  /METHOD=ENTER الحاسوب.عتاد .

Ressources

Temps de processeur 00:00:00,02
Temps écoulé 00:00:00,04
Mémoire requise 2540 octets
Mémoire supplémentaire
requise pour les diagrammes
résiduels

0 octets

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Desktop\الفصل التطبیقي الرابع\Sans titre1 pc.sav معطیات 
sav.الاطروحة

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables
introduites

Variables
supprimées

Méthode

1 الحاسوب.عتاد b . Entrée
a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation
1 ,465a ,217 ,209 ,21428
a. Valeurs prédites : (constantes), الحاسوب.عتاد
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ANOVAa

Modèle Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

D Sig.

1

Régression 1,257 1 1,257 27,382 ,000b

Résidu 4,546 99 ,046

Total 5,803 100

a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Valeurs prédites : (constantes), الحاسوب.عتاد

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients
standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 2,690 ,309 8,710 ,000

الحاسوب.عتاد ,340 ,065 ,465 5,233 ,000
a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT _80; 77_في;85;_89_لم;75_.;78;_75_م;83;_82_ل;75_.;77;_83_و ;
  /METHOD=ENTER _75; 80_م;75;_85;_76_ل ;.
Régression

Remarques
Résultat obtenu 08-NOV-2019 21:42:54
Commentaires

Entrée

Données C:\Users\Ameur\Desktop\ الفصل التطبیقي
Sans titre1 pc.sav\الرابع sav.معطیات الاطروحة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1
Filtrer <aucune>
Poids <aucune>
Scinder fichier <aucune>
N de lignes dans le fichier de
travail

101

Gestion des valeurs
manquantes

Définition des valeurs
manquantes

Les valeurs manquantes définies par
l'utilisateur sont traitées comme
manquantes.

Observations prises en compte
Les statistiques sont basées sur des
observations ne contenant aucune valeur
manquante pour toute variable utilisée.

Syntaxe

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT المصرفیة.الخدمات.جودة
  /METHOD=ENTER .البرامج

Ressources

Temps de processeur 00:00:00,03
Temps écoulé 00:00:00,04
Mémoire requise 2540 octets
Mémoire supplémentaire
requise pour les diagrammes
résiduels

0 octets

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Desktop\الفصل التطبیقي الرابع\Sans titre1 pc.sav معطیات 
sav.الاطروحة

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables
introduites

Variables
supprimées

Méthode

1 bالبرامج . Entrée
a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,583a ,340 ,333 ,19667

a. Valeurs prédites : (constantes), البرامج
ANOVAa

Modèle Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

D Sig.

1

Régression 1,974 1 1,974 51,026 ,000b

Résidu 3,829 99 ,039

Total 5,803 100

a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Valeurs prédites : (constantes), البرامج

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients
standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1 (Constante) 2,734 ,220 12,408 ,000

البرامج ,345 ,048 ,583 7,143 ,000
a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT _80; 77_في;85;_89_لم;75_.;78;_75_م;83;_82_ل;75_.;77;_83_و ;
  /METHOD=ENTER _88;_76; ل;75;_89;_78;_75_ل;75_.;77_ك .
Régression

Remarques
Résultat obtenu 08-NOV-2019 21:43:35
Commentaires

Entrée

Données C:\Users\Ameur\Desktop\الفصل التطبیقي الرابع\Sans
titre1 pc.sav sav.معطیات الاطروحة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1
Filtrer <aucune>
Poids <aucune>
Scinder fichier <aucune>
N de lignes dans le fichier de travail 101

Gestion des valeurs manquantes

Définition des valeurs manquantes Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur
sont traitées comme manquantes.

Observations prises en compte
Les statistiques sont basées sur des observations
ne contenant aucune valeur manquante pour toute
variable utilisée.

Syntaxe

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT المصرفیة.الخدمات.جودة
  /METHOD=ENTER الاتصال.شبكة .

Ressources

Temps de processeur 00:00:00,02
Temps écoulé 00:00:00,02
Mémoire requise 2540 octets
Mémoire supplémentaire requise
pour les diagrammes résiduels

0 octets

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Desktop\الفصل التطبیقي الرابع\Sans titre1 pc.sav معطیات 
sav.الاطروحة
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Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables
introduites

Variables
supprimées

Méthode

1 الاتصال.شبكة b . Entrée
a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,639a ,408 ,402 ,18629

a. Valeurs prédites : (constantes), الاتصال.شبكة
ANOVAa

Modèle Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

D Sig.

1

Régression 2,367 1 2,367 68,214 ,000b

Résidu 3,436 99 ,035

Total 5,803 100

a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Valeurs prédites : (constantes), الاتصال.شبكة

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients
standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 2,800 ,183 15,317 ,000

الاتصال.شبكة ,331 ,040 ,639 8,259 ,000
a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT _80; 77_في;85;_89_لم;75_.;78;_75_م;83;_82_ل;75_.;77;_83_و ;
  /METHOD=ENTER _89; 77_ف;85;_93_لم;75;_75_.;93_ن ;.
Régression
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Remarques
Résultat obtenu 08-NOV-2019 21:44:15
Commentaires

Entrée

Données C:\Users\Ameur\Desktop\ التطبیقي الفصل
Sans titre1 pc.sav\الرابع sav.معطیات الاطروحة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1
Filtrer <aucune>
Poids <aucune>
Scinder fichier <aucune>
N de lignes dans le fichier de
travail

101

Gestion des valeurs
manquantes

Définition des valeurs
manquantes

Les valeurs manquantes définies par
l'utilisateur sont traitées comme
manquantes.

Observations prises en compte
Les statistiques sont basées sur des
observations ne contenant aucune valeur
manquante pour toute variable utilisée.

Syntaxe

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT المصرفیة.الخدمات.جودة
  /METHOD=ENTER االمعرفة.صنع .

Ressources

Temps de processeur 00:00:00,00
Temps écoulé 00:00:00,04
Mémoire requise 2540 octets
Mémoire supplémentaire
requise pour les diagrammes
résiduels

0 octets

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Desktop\الفصل التطبیقي الرابع\Sans titre1 pc.sav معطیات 
sav.الاطروحة

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables
introduites

Variables
supprimées

Méthode

1 االمعرفة.عاصن b . Entrée
a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,646a ,417 ,379 ,17195

a. Valeurs prédites : (constantes), االمعرفة.عاصن
ANOVAa

Modèle Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

D Sig.

1

Régression 3,080 1 3,080 69,130 ,000b

Résidu 2,723 99 ,027

Total 5,803 100

a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Valeurs prédites : (constantes), االمعرفة.صنع

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients
standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1 (Constante) 1,214 ,205 5,261 ,000

االمعرفة.صنع ,532 ,051 ,646 4,361 ,000

a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
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REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT _80; 77_في;85;_89_لم;75_.;78;_75_م;83;_82_ل;75_.;77;_83_و ;
  /METHOD=ENTER _93;_78;_75;_83;._75; ; 80_م;75;_85;_76_ل;75; _76_و;87;_75;_81_ل

77_ف;85;_93_لم;75;_75_.;93_ن;89_ل ;75;_89;_78;_75_ل;75_.;77_ك;76;_88_ ;.
Régression

Remarques
Résultat obtenu 08-NOV-2019 21:49:30
Commentaires

Entrée

Données C:\Users\Ameur\Desktop\ الفصل التطبیقي
Sans titre1 pc.sav\الرابع sav.معطیات الاطروحة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1
Filtrer <aucune>
Poids <aucune>
Scinder fichier <aucune>
N de lignes dans le fichier de
travail

101

Gestion des valeurs
manquantes

Définition des valeurs
manquantes

Les valeurs manquantes définies par
l'utilisateur sont traitées comme
manquantes.

Observations prises en compte
Les statistiques sont basées sur des
observations ne contenant aucune valeur
manquante pour toute variable utilisée.

Syntaxe

REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT المصرفیة.الخدمات.جودة
  /METHOD=ENTER الحاسوب البرامج .عتاد

االمعرفة.الاتصال صنع.شبكة .

Ressources

Temps de processeur 00:00:00,02
Temps écoulé 00:00:00,02
Mémoire requise 3412 octets
Mémoire supplémentaire
requise pour les diagrammes
résiduels

0 octets

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Desktop\الفصل التطبیقي الرابع\Sans titre1 pc.sav معطیات
sav.الاطروحة

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables
introduites

Variables
supprimées

Méthode

1

, االمعرفة.صنع
, الحاسوب.عتاد

, البرامج
الاتصال.شبكة b

. Entrée

a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation
1 ,653a ,426 ,402 ,18630
a. Valeurs prédites : (constantes), , البرامج, الحاسوب.عتاد, االمعرفة.عاصن

الاتصال.شبكة
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ANOVAa

Modèle Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

D Sig.

1

Régression 2,471 4 ,618 17,800 ,000b

Résidu 3,332 96 ,035

Total 5,803 100

a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة
b. Valeurs prédites : (constantes), الاتصال.شبكة, البرامج, الحاسوب.عتاد, االمعرفة.صنع

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients
standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1

(Constante) 2,657 ,330 8,062 ,000

الحاسوب.عتاد -,011 ,082 -,016 -,139 ,890
البرامج ,130 ,077 ,220 2,697 ,043

الاتصال.شبكة ,248 ,070 ,478 3,528 ,001
االمعرفة.صنع -,004 ,047 -,006 -,083 ,934

a. Variable dépendante : المصرفیة.الخدمات.جودة

لكل عامل من عوامل الدراسةنتائج الدراسة المتعلقة بفرضيات اختبار الفروقات): 11(الملحق رقم ×
عامل الجنس-

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Desktop\ الرابعالفصل التطبیقي  \Sans titre1 pc.sav معطیات 
sav.الاطروحة

Statistiques de groupe

الجنس N Moyenne Ecart-type Erreur standard
moyenne

الحاسوب.عتاد
ذكر 57 4,7579 ,36788 ,04873

أنثى 44 4,7273 ,27649 ,04168

البرامج
ذكر 57 4,5333 ,43644 ,05781

أنثى 44 4,5455 ,36945 ,05570

الاتصال.شبكة
ذكر 57 4,5404 ,51819 ,06864

أنثى 44 4,5318 ,39045 ,05886

االمعرفة.صنع
ذكر 57 3,9860 ,37390 ,04952

أنثى 44 4,0000 ,42700 ,06437

المصرفیة.الخدمات.جودة
ذكر 57 4,3109 ,25366 ,03360

أنثى 44 4,2909 ,22568 ,03402
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عامل السن-
ANOVA à 1 facteur

Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

F Signification

الحاسوب.عتاد

Inter-groupes ,514 3 ,171 1,603 ,194
Intra-groupes 10,375 97 ,107

Total 10,890 100

البرامج
Inter-groupes ,185 3 ,062 ,367 ,777
Intra-groupes 16,354 97 ,169

Total 16,539 100

الاتصال.شبكة
Inter-groupes ,388 3 ,129 ,591 ,622
Intra-groupes 21,207 97 ,219

Total 21,594 100

االمعرفة.صنع
Inter-groupes ,517 3 ,172 1,103 ,352
Intra-groupes 15,157 97 ,156

Total 15,674 100

المصرفیة.الخدمات.جودة

Inter-groupes ,064 3 ,021 ,358 ,783
Intra-groupes 5,740 97 ,059

Total 5,803 100

Test d'échantillons indépendants
Test de

Levene sur
l'égalité des
variances

Test-t pour égalité des moyennes

F Sig. t ddl Sig.
(bilatéral

e)

Différence
moyenne

Différenc
e écart-

type

Intervalle de confiance
95% de la différence

Inférieure Supérieure

الحاسوب.عتاد

Hypothèse de
variances
égales

,380 ,539 ,461 99 ,646 ,03062 ,06648 -,10130 ,16254

Hypothèse de
variances
inégales

,478 98,944 ,634 ,03062 ,06412 -,09661 ,15786

البرامج

Hypothèse de
variances
égales

,662 ,418 -,148 99 ,883 -,01212 ,08201 -,17486 ,15061

Hypothèse de
variances
inégales

-,151 98,115 ,880 -,01212 ,08027 -,17142 ,14718

الاتصال.شبكة

Hypothèse de
variances
égales

1,311 ,255 ,091 99 ,928 ,00853 ,09372 -,17743 ,19449

Hypothèse de
variances
inégales

,094 98,955 ,925 ,00853 ,09042 -,17088 ,18795

االمعرفة.صنع

Hypothèse de
variances
égales

,772 ,382 -,176 99 ,861 -,01404 ,07984 -,17245 ,14438

Hypothèse de
variances
inégales

-,173 85,868 ,863 -,01404 ,08122 -,17549 ,14742

المصرفیة.الخدمات.جودة

Hypothèse de
variances
égales

,260 ,611 ,411 99 ,682 ,01997 ,04854 -,07635 ,11629

Hypothèse de
variances
inégales

,418 96,959 ,677 ,01997 ,04782 -,07493 ,11487
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عامل المؤهل العلمي-
ANOVA à 1 facteur

Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

F Signification

الحاسوب.عتاد

Inter-groupes ,413 4 ,103 ,946 ,441
Intra-groupes 10,477 96 ,109

Total 10,890 100

البرامج
Inter-groupes ,326 4 ,082 ,483 ,748
Intra-groupes 16,213 96 ,169

Total 16,539 100

الاتصال.شبكة
Inter-groupes 1,741 4 ,435 2,105 ,086
Intra-groupes 19,853 96 ,207

Total 21,594 100

االمعرفة.صنع
Inter-groupes ,906 4 ,227 1,473 ,216
Intra-groupes 14,767 96 ,154

Total 15,674 100

المصرفیة.الخدمات.جودة

Inter-groupes ,109 4 ,027 ,460 ,765
Intra-groupes 5,694 96 ,059

Total 5,803 100

سنوات الخدمةعامل -
ANOVA à 1 facteur

Somme des
carrés

ddl Moyenne des
carrés

F Signification

الحاسوب.عتاد

Inter-groupes 1,881 4 ,470 5,011 ,001
Intra-groupes 9,008 96 ,094

Total 10,890 100

البرامج
Inter-groupes 1,992 4 ,498 3,286 ,014
Intra-groupes 14,548 96 ,152

Total 16,539 100

الاتصال.شبكة
Inter-groupes 1,493 4 ,373 1,782 ,139
Intra-groupes 20,102 96 ,209

Total 21,594 100

االمعرفة.صنع
Inter-groupes 1,570 4 ,392 2,671 ,037
Intra-groupes 14,104 96 ,147

Total 15,674 100

المصرفیة.الخدمات.جودة

Inter-groupes ,305 4 ,076 1,332 ,263
Intra-groupes 5,498 96 ,057

Total 5,803 100
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Descriptives
N Moyenne Ecart-

type
Erreur

standard
Intervalle de confiance
à 95% pour la moyenne

Minimum Maximum

Borne
inférieure

Borne
supérieure

الحاسوب.عتاد

فأقل(05)سنواتخمس 11 4,4727 ,22401 ,06754 4,3222 4,6232 4,20 4,80

سنوات10 إلىسنوات06 من 32 4,8750 ,21997 ,03889 4,7957 4,9543 4,20 5,00
سنة15 إلىسنة11 من 30 4,8133 ,22242 ,04061 4,7303 4,8964 4,20 5,00
سنة20 إلىسنة16 من 20 4,6200 ,50221 ,11230 4,3850 4,8550 3,20 5,00
فأكثرسنة21 من 8 4,6500 ,33381 ,11802 4,3709 4,9291 4,20 5,00

Total 101 4,7446 ,32999 ,03284 4,6794 4,8097 3,20 5,00

البرامج

فأقل(05)سنواتخمس 11 4,1818 ,35162 ,10602 3,9456 4,4180 3,60 4,60
سنوات10 إلىسنوات06 من 32 4,6563 ,30579 ,05406 4,5460 4,7665 4,00 5,00
سنة15 إلىسنة11 من 30 4,5867 ,33604 ,06135 4,4612 4,7121 3,20 5,00
سنة20 إلىسنة16 من 20 4,5100 ,58571 ,13097 4,2359 4,7841 2,80 5,00
فأكثرسنة21 من 8 4,4500 ,29761 ,10522 4,2012 4,6988 4,00 4,80

Total 101 4,5386 ,40669 ,04047 4,4583 4,6189 2,80 5,00

االمعرفة.صنع

فأقل(05)سنواتخمس 11 3,7818 ,41429 ,12491 3,5035 4,0601 3,20 4,60

سنوات10 إلىسنوات06 من 32 4,0875 ,36610 ,06472 3,9555 4,2195 3,40 4,80
سنة15 إلىسنة11 من 30 3,9533 ,35109 ,06410 3,8222 4,0844 3,20 4,40
سنة20 إلىسنة16 من 20 4,1100 ,45178 ,10102 3,8986 4,3214 3,20 5,00
فأكثرسنة21 من 8 3,7500 ,33381 ,11802 3,4709 4,0291 3,40 4,20

Total 101 3,9921 ,39590 ,03939 3,9139 4,0702 3,20 5,00

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Ameur\Desktop\الفصل التطبیقي Sans\الرابع
titre1 pc.sav معطیات sav.الاطروحة

ANOVA à 1 facteur
Somme des

carrés
ddl Moyenne des

carrés
F Signification

الحاسوب.عتاد

Inter-groupes 1,881 4 ,470 5,011 ,001
Intra-groupes 9,008 96 ,094

Total 10,890 100

البرامج
Inter-groupes 1,992 4 ,498 3,286 ,014
Intra-groupes 14,548 96 ,152

Total 16,539 100

االمعرفة.صنع

Inter-groupes 1,570 4 ,392 2,671 ,037
Intra-groupes 14,104 96 ,147

Total 15,674 100
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LSDنتائج اختبار ): 12(الملحق رقم ×

Comparaisons multiples
LSD

Variable
dépendante

(I) عدد سنوات الخدمة (J) عدد سنوات الخدمة Différence de
moyennes (I-J)

Erreur
standard

Signification Intervalle de confiance à
95%

Borne
inférieure

Borne
supérieure

الحاسوب.عتاد

فأقل(05)سنواتخمس

سنوات10 إلىسنوات06 من -,40227* ,10707 ,000 -,6148 -,1897
سنة15 إلىسنة11 من -,34061* ,10798 ,002 -,5549 -,1263
سنة20 إلىسنة16 من -,14727 ,11499 ,203 -,3755 ,0810
فأكثرسنة21 من -,17727 ,14234 ,216 -,4598 ,1053

سنوات10 إلىسنوات06 من

فأقل(05)سنواتخمس ,40227* ,10707 ,000 ,1897 ,6148
سنة15 إلىسنة11 من ,06167 ,07785 ,430 -,0929 ,2162
سنة20 إلىسنة16 من ,25500* ,08732 ,004 ,0817 ,4283
فأكثرسنة21 من ,22500 ,12109 ,066 -,0154 ,4654

سنة15 إلىسنة11 من

فأقل(05)سنواتخمس ,34061* ,10798 ,002 ,1263 ,5549
سنوات10 إلىسنوات06 من -,06167 ,07785 ,430 -,2162 ,0929
سنة20 إلىسنة16 من ,19333* ,08843 ,031 ,0178 ,3689
فأكثرسنة21 من ,16333 ,12189 ,183 -,0786 ,4053

سنة20 إلىسنة16 من

فأقل(05)سنواتخمس ,14727 ,11499 ,203 -,0810 ,3755
سنوات10 إلىسنوات06 من -,25500* ,08732 ,004 -,4283 -,0817
سنة15 إلىسنة11 من -,19333* ,08843 ,031 -,3689 -,0178
فأكثرسنة21 من -,03000 ,12815 ,815 -,2844 ,2244

فأكثرسنة21 من

فأقل(05)سنواتخمس ,17727 ,14234 ,216 -,1053 ,4598
سنوات10 إلىسنوات06 من -,22500 ,12109 ,066 -,4654 ,0154
سنة15 إلىسنة11 من -,16333 ,12189 ,183 -,4053 ,0786
سنة20 إلىسنة16 من ,03000 ,12815 ,815 -,2244 ,2844

البرامج

فأقل(05)سنواتخمس

سنوات10 إلىسنوات06 من -,47443* ,13606 ,001 -,7445 -,2044
سنة15 إلىسنة11 من -,40485* ,13721 ,004 -,6772 -,1325
سنة20 إلىسنة16 من -,32818* ,14613 ,027 -,6182 -,0381
فأكثرسنة21 من -,26818 ,18088 ,141 -,6272 ,0909

سنوات10 إلىسنوات06 من

فأقل(05)سنواتخمس ,47443* ,13606 ,001 ,2044 ,7445
سنة15 إلىسنة11 من ,06958 ,09893 ,484 -,1268 ,2660
سنة20 إلىسنة16 من ,14625 ,11096 ,191 -,0740 ,3665
فأكثرسنة21 من ,20625 ,15388 ,183 -,0992 ,5117

سنة15 إلىسنة11 من

فأقل(05)سنواتخمس ,40485* ,13721 ,004 ,1325 ,6772
سنوات10 إلىسنوات06 من -,06958 ,09893 ,484 -,2660 ,1268
سنة20 إلىسنة16 من ,07667 ,11238 ,497 -,1464 ,2997
فأكثرسنة21 من ,13667 ,15490 ,380 -,1708 ,4441

سنة20 إلىسنة16 من

فأقل(05)سنواتخمس ,32818* ,14613 ,027 ,0381 ,6182
سنوات10 إلىسنوات06 من -,14625 ,11096 ,191 -,3665 ,0740
سنة15 إلىسنة11 من -,07667 ,11238 ,497 -,2997 ,1464
فأكثرسنة21 من ,06000 ,16285 ,713 -,2633 ,3833

فأكثرسنة21 من

فأقل(05)سنواتخمس ,26818 ,18088 ,141 -,0909 ,6272
سنوات10 إلىسنوات06 من -,20625 ,15388 ,183 -,5117 ,0992
سنة15 إلىسنة11 من -,13667 ,15490 ,380 -,4441 ,1708
سنة20 إلىسنة16 من -,06000 ,16285 ,713 -,3833 ,2633

االمعرفة.صنع

فأقل(05)سنواتخمس

سنوات10 إلىسنوات06 من -,30568* ,13397 ,025 -,5716 -,0398

سنة15 إلىسنة11 من -,17152 ,13510 ,207 -,4397 ,0967
سنة20 إلىسنة16 من -,32818* ,14388 ,025 -,6138 -,0426
فأكثرسنة21 من ,03182 ,17810 ,859 -,3217 ,3854

سنوات10 إلىسنوات06 من

فأقل(05)سنواتخمس ,30568* ,13397 ,025 ,0398 ,5716
سنة15 إلىسنة11 من ,13417 ,09741 ,172 -,0592 ,3275
سنة20 إلىسنة16 من -,02250 ,10926 ,837 -,2394 ,1944
فأكثرسنة21 من ,33750* ,15151 ,028 ,0368 ,6382

سنة15 إلىسنة11 من

فأقل(05)سنواتخمس ,17152 ,13510 ,207 -,0967 ,4397
سنوات10 إلىسنوات06 من -,13417 ,09741 ,172 -,3275 ,0592
سنة20 إلىسنة16 من -,15667 ,11065 ,160 -,3763 ,0630
فأكثرسنة21 من ,20333 ,15252 ,186 -,0994 ,5061

سنة20 إلىسنة16 من

فأقل(05)سنواتخمس ,32818* ,14388 ,025 ,0426 ,6138
سنوات10 إلىسنوات06 من ,02250 ,10926 ,837 -,1944 ,2394
سنة15 إلىسنة11 من ,15667 ,11065 ,160 -,0630 ,3763
فأكثرسنة21 من ,36000* ,16034 ,027 ,0417 ,6783

فأكثرسنة21 من

فأقل(05)سنواتخمس -,03182 ,17810 ,859 -,3854 ,3217
سنوات10 إلىسنوات06 من -,33750* ,15151 ,028 -,6382 -,0368
سنة15 إلىسنة11 من -,20333 ,15252 ,186 -,5061 ,0994
سنة20 إلىسنة16 من -,36000* ,16034 ,027 -,6783 -,0417

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05.






