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 في تحسين الخدمات المصرفية والاتصالاتدور تكنولوجيا المعلومات 

 -ميلة  -BADRبنك الفلاحة و التنمية الريفية حالة دراسة 

 

 ن

 :لجنة المناقشة



اللهم من اعتز بك فـلن يدل ومن اهتدى بك فـلن يضل ومن أشكر منك فـلن يقـل ومن استقوى  
فـلن يضعف ومن استغنى بك فـلن يفقر ومن استعان بك فـلن يغلب ومن توكل عليك فـلن  بك  

يغيب ومن جعلك ملاذه فـلن يضيع.

ا أن نقف وكيف أن نبدأ الألف ميل بخطوة إلى يدي اليمنى إلى من كلله االله  إلى من علمن
رحمه االله.بالهيبة والوقـار إلى من أحمل اسمه بكل افتخار إلى أبي العزيز

أنارت لي الطريق بنور قـلبها  سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى التيهاؤ دعاإلى من كان  
المليء بدعوات الخير إلى أمي الغالية.

.: نور الدين رحمة االله  عليه و علاوةماالله وحفظهمرعاهوتيإلى أخ

بسمة.الغالية على قـلوبنا:إلى أختي

، وليد، وغيرهمعبد الرحمانرشاد، محمد رقيب،وأخص بالذكر:إلى كل أصدقـائي

من تذكرهم عقـلي ونسيهم قـلمي.إلى

إلى كل هؤلاء أهدي عملي هذا



ي

اءـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدع
" اللهم علمنا بما ينفعنا وأنفعنا بما علمتنا وزدنا علما".

"رب اشرح لي صدري ويسر لي أمري وأحلل عقدة من لساني يفقه قولي".

"يا رب لا تجعلني أصاب بالغرور إذا نجحت ولا باليأس إذا فشلت، بل ذكرني دائما أن  
تسبق النجاح".يتالالفشل هو التجارب  

"يا رب إذا أعطيتني مالا فـلا تأخذ سعادتي وإذا أعطيتني قوة لا تأخذ عقـلي وإذا  
أعطيتني نجاحا فـلا تأخذ تواضعي، لا تأخذ اعتزازي بكرامتي".

جردتني من المال أـترك لي الأمل و إذا جردتني من النجاح أترك لي قوة  "يا رب إذا
العماد لأتغلب على الفشل وإّذا جردتني من نعمة الصحة أترك لي نعمة الإيمان".

ا ربـــــي
"إذا أسأت إلى الناس أعطني شجاعة الاعتذار، وإذا أساء إلي الناس أعطني شجاعة العفو  

والغفران".

نسيتك فـلا تنساني، وأنر عقـلي بذكرك"."يا رب إذا  

"اللهم اقبل العمل مع قـلته والجهد مع ضالته والسعي مع شوائبه، وانفع به كل متصفحه، 
ا رب".يعز جاهك وجل ثناؤك ولا إنه غيرك  



تقدیرشكر و 
لعقل وحسن التوكل أول شكري هو الله رب العالمین الذي رزقني ا

تعالىعلیه سبحانه و 

یقول نبینا محمد صلى االله علیه وسلم

" رواه أحمد الترمذي " لا یشكر االله من لا یشكر الناس

:الشكروأخص بالتقدیر و 

" طباخي " سناء " التي لم تبخل علي ستاذةالأستاذة المشرفة الأ
.تعاملها المتمیز معيائحها القیمة لإتمام هذا البحث و بنص

في مساعدتي وأخیرا أتقدم بالشكر الجزیل إلى كل من ساهم
أسأل االله ا علي بآرائهم ومساعداتهم و لم یبخلو وتوجیهي وإرشادي و 

.العلي العظیم أن یجزي الجمیع خیر الجزاء أن یوفقهم

یحبه ویرضاه ، انه سمیع مجیبى ماإل

صبرینة



ولا تطیب .......تطیب الروح إلا بطاعتكإلهي لا یطیب القلب إلا بشكرك و لا
الدنیا إلى بذكرك ........ولا تطیب الآخرة إلا بعفوك

إلى من أحمل إسمه بكل ......إلى من علمني العطاء بدون إنتظار .......
لحظة سعادة .إلا من كلت أنامله لیقدم لي إفتخار .........

إلى من حصد الأشواك لیمهد لي طریقي .............أبي العزیز
إلى رمز الحنان و العطاء ..............أمي الحبیبة

إلى شموع و النفوس البریئة ...........إخواني و أخواتي .
إلى كل الأخوات التي لم تلدهن أمي إلى من معهن سعدت في دروب حیاتي 

الحزینةو الحلوة
معي على طریق النجاح و الخیر صدیقاتي و أصدقائياإلى من كانو 

لصدیقة و الأخت الحنون أستاذتي إلى من رافقتني طیلة هذا الدرب فكانت لي ا
طباخي سناء "".................................................قدوتي و 

كل أفراد العائلة.....................................................إلى
خطیبي محمد.....................................................إلى

التسییر بالمركز الجامعي و العلوم التجاریةقتصادیة و الاكل أستاذة كلیة العلوم إلى
لــمیــــــــلة

شكرا

الإھــداءالإھــداء



 V 

 ممخص

التنمية و تيدف ىده الدراسة الى بيان واقع استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في بنك الفلاحة 
لات في تحسين الخدمات المصرفية الاتصاو الريفية وكالة ميمة والتعرف عمى دور تكنولوجيا المعمومات 

المنيج التحميمي لتشكيل و الاختباري و من اجل دراسة اشكالية البحث تم الاستعانة بالمنيج الاستكشافي و 
فقرة تم  13 وتم تصميم استبيان بمغ عدد فقرات الاطار النظري لمدراسة ،اما الجانب التطبيقي منيا فقد

 موظف 13التنمية الريفية وكالة ميمة ،فقد بمغ عدد افراد المجتمع و توزيعيا عمى موظفي بنك الفلاحة 
لو دور  الاتصالات بمكوناتيا )البنية التحتية(و لوجيا المعمومات وتوصمت الدراسة الى ان استخدام تكنو 

ظفي البنك محل الدراسة في تحسين الخدمات المقدمة من طرف مو  α ≤ 0.0.بدلالة معنوية و ايجابي 
في تحسين الخدمات  % 18093ا قدرت نسبتو الاتصالات تمعب دور و ن تكنولوجيا المعومات أحيث تبين 
 المصرفية0

الخدمات المصرفية، تحسين الخدمات المصرفية، تكنولوجيا المعمومات والإتصالات،  المفتاحية:الكممات 
 البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والإتصالات0

Abstract 

It aims This topic study the statement and the reality of the use of in tic 

Agriculture and Rural Development Bank Agency Mila and learn about the role 

of information and communication technology to improve banking services and 

for the problematic research study was to use the curriculum exploratory and 

experimental and analytical approach to the formation of a theoretical 

framework for the study, while the practical side of which has been design a 

questionnaire number of paragraphs 31 paragraph has been distributed to the 

Agriculture and development Bank of workers and the rural agency Mila, the 

number of members of the community amounted to 41 employees and the study 

found that the use of information and communications ingredients technology 

(infrastructure) have a positive role in terms of moral 0.05 ≥ α in improving the 

services provided by Bank staff under study, it was found that the information to 

and communication technology play a role estimated rate of 79.81% to the 

improvement of banking services. 

Key words: banking services, improve banking services, information and 

communications ingredients technology, infrastructure of  information and 

communications ingredients technology. 
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 أ

يعرف الاقتصاد العالمي تحولات ىامة أفرزتيا معطيات مختمفة أبرزىا التطورات التكنولوجية، 
بالإضافة إلى الثورة المعموماتية وسيادة تكنولوجيا المعمومات، التي أدت إلى تحول العديد من اقتصاديات 

تي تستند إلييا منظمات العالم للاستفادة من السرعة والفعالية التي توفرىا ليا، وكذا تغيير الأسس ال
الأعمال في التنافس وتحقيق المزايا التنافسية التي تمكنيا من خدمة أسواقيا بكل كفاءة. كل ىذه المزايا 
التي تساعد عمى تحققييا تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، جعمت منيا أحد الوسائل اليامة لممارسة 

 الأعمال بشكل مميز ومتطور. 

نولوجية الحاصمة في جميع مجالات النشاط الاقتصادي انعكست عمى المجال ىذه التطورات التك
المصرفي، وىو ما جعل المصارف تعمل عمى اكتساب تكنولوجيا مصرفية متطورة تساىم في تحقيق 
التميز وتقوية مكانتيا التنافسية لما ليا من مزايا وأثار إيجابية عمى طبيعة العمل المصرفي ونوعيتو. 

الخدمة المصرفية ىي الركيزة الأساسية ليذا العمل، وىي تمثل صورة المؤسسة عند العملاء  وباعتبار أن  
بصفة خاصة، وفي البيئة الخارجية لممصرف بصفة عامة، فإن و من الضروري عمى المصرف العمل عمى 

والعمل تحسين ىذه الصورة وجعميا مصدرا لتحقيق النجاح والاستمرارية، والمحافظة عمى حصتو السوقية 
وحتى يتم تحسين ىذه الصورة، وبالتالي تحسين الخدمة المصرفية المقدمة فإن و من  ،عمى زيادتيا

الضروري عمى المصرف العمل عمى تحسين توليفة من العناصر التي يساىم توفرىا معا في تحقيق 
يصبح إعدادىا وتقديميا التحسين المراد؛ فالعمل عمى تقميص الفترة التي يتم فييا إعداد الخدمة وتقديميا ل

يتم في وقت قياسي قد يصل إلى ثوان مع المحافظة عمى النوعية الجيدة يجعل منيا خدمة مميزة؛ كما أن  
تزايد رغبات العملاء في الحصول عمى الخدمات المصرفية يُعتبر مقياسا لمدى رضاىم عمى ما يُقدم ليم، 

عمى تحقيق ىذا الرضا وتوسيع مجالو؛ وبالتالي وىذا ما يحفز المصرف لمبحث عن الوسائل المساعدة 
فالمصرف ليصل إلى ىذا اليدف فإن و يحاول فيم واستيعاب توقعات العملاء ورغباتيم من أجل تقديم 
خدمة وفقا لممواصفات المطموبة؛ ويُعتبر تحقيق الأمان في تعاملات المصرف من ضروريات عممو، 

ة مع توفير المصرف لمراحة والأمان يكون لو أثر ميم في فتزاوج طمب العملاء عمى الخدمات المصرفي
توليد الثقة لدييم وعدم الخوف من التعامل معو. وبالتالي فحتى يُوفر المصرف ىذه العناصر معا لابد لو 
أن يبحث عن الطرق والوسائل المساعدة عمى ذلك وقد تكون تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الطريقة 

 حسين في الخدمات المصرفية المقدمة.  المثمى لتحقيق الت

  البحث أولا: إشكالية

 : التالية الإشكالية طرح ارتأينا سابقا، ذكره تم ما عمى بناءا

 في بنك   المصرفية الخدمات تحسين في دورا الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا تمعب هل
 ؟الفلاحة والتنمية الريفية
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  التالية الفرعية الأسئمة وضع تم المطروحة الإشكالية عمى وللإجابة

 ؟ المصرفية الخدمات تقديم سرعة في دورا الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجياىل تمعب  -1
 عمى الحصول في العملاء رغبة زيادة في الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجياىل تمعب   -2

 ؟ المصرفية الخدمة
 ؟ العملاء لطمبات ممبية خدمات تقديم في الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجياىل تمعب  -3
 الخدمة في الثقةو  الأمان تحقيق في دورا الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجياىل تمعب  -4

 ؟ لمعملاء المقدمة

 : الفرضياتثانيا: 

 التي الفرضيات بعض نضع سوف الفرعية الأسئمةو  المطروحة الإشكالية عمى الإجابة تسييل قصد
 :يمي فيما حصرىا يمكنو  دراستنا منطمق تكون

 الفرضية الرئيسية:
 .تمعب تكنولوجيا المعمومات والاتصالات دورا في تحسين الخدمات المصرفية

 وتندرج تحت ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:
   الفرضية الفرعية الاولى:

 لمعملاء. مصرفية خدمات تقديمسرعة  في دورا الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا تمعب

  :الثانيةالفرعية  الفرضية
 الخدمة عمى الحصول في العملاء رغبة زيادة في دورا الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا تمعب

 .المصرفية
  :الثالثةالفرضية الفرعية 

 .العملاء طمباتل ممبية خدمات تقديمفي  دورا تمعب الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا تمعب

  :الرابعةالفرضية الفرعية 

 .لمعملاء المقدمة الخدمات في الثقةو  الأمان تحقيق في ادور تمعب تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 

 : الدراسة أهميةثالثا: 

 الخدماتو  الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا موضوع كل أىمية من تنبثق بحثنا أىمية إن
 :يمي لما نظرا بالغة أىمية الموضوع ويكتسي المصرفية،
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 العالمي الاقتصاد عمى الانفتاح ظل المصرفيو  المالي القطاع يوجييا التي الجديدة التحديات . 
 المتطورة المصرفية لمتكنولوجيا المصارف إكتساب ضرورة . 
 ستمرارىاو  بقائيا ضمان أجل من المقدمة خدماتيا لتحسين المصارف سعي  . ا 
  أىمية تضيف أبحاثو  دراساتو  نظرية أفكار من تقدمو لما نتيجة عممية قيمةمحاولة إضافة 

 . إليو يسعى ىدف تكسبوو  لمموضوع
 أفكارو  معمومات من النظري الإطار في جمعناه ما لتوظيف نتيجة عممية قيمة البحث يبرز كما 

سقاطوو  محكم بشكل  . دراستنا إشكالية عمى الإجابة خلالو من تمكننا مناسب عمل واقع عمى ا 

 : البحث أهدافرابعا: 

 : يمي فيما دراستنا أىداف تتمخص

 الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا باستخدام المصرفية الخدمات تحسين أىمية توضيح محاولة . 
 من يرفع المصرفي العمل في الاتصالاتو  المعمومات لتكنولوجيا التحتية البنية أىمية توضيح 

 . الخدمات أداءو  كفاءة
 المصرف صورة تحسين في يساىم المصرفية الخدمات تحسين أن إبراز . 

 :المتبع المنهجخامسا: 

 المنيجو  الاستكشافي المنيج بين المزج أسموب انتيجنا بدراستنا المحيطة الجوانب بكل الجيد للإلمام
 . دراستنا في المستخمصة الفرضيات اختبار بيدف اريبالاخت

 الفلاحة بنك في الحالة دراسة تقنية استخدام خلال من الواقع عمى النظري إطارنا بإسقاط قمنا وقد
 . ميمة لوكالة الريفية التنميةو 

التنمية الريفية و  المقابمة مع مدير بنك الفلاحةالاستبيان، و  أداة باستخدام الدراسة بيانات جمع وتم
صرفية التي يقدميا المصرف باستخدام تكنولوجيا جل التعرف عمى الخدمات المأوكالة ميمة من 

 الاتصالات.و  المعمومات

  :الدراسة موضوع ارياخت مبرراتسادسا: 

 :يمي ما إلى الدراسة لموضوع اختيارنا سبب يعود

 تناسب موضوع البحث مع ميدان الدراسة ''عموم اقتصادية''.

 إلى تدفعنا التي الأسباب أحد يعتبر الحديثة التكنولوجية تطبيق في المصارف عرفتو الذي التباين 
 .آخر إلى مصرف من تطبيقيا درجة اختلاف أسبابو  التكنولوجيا ىذه فعالية عمى التعرف
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 الإلكترونية وخاصة الخدمات بعد عن المصرفية الخدمات تشيده الذي الكبير التوسع. 
 ليواكب المصرفي بالعمل الارتقاء في الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا تمعبو الذي الدور 

 . المجالات كل في الحاصمة التطورات
 الفلاحة بنك خدمات تحسين في الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا تمعبو الذي الدور معرفة 

 . ميمة لوكالة الريفية التنميةو 

 :سابعا: الدراسات السابقة

تطور الخدمات المصرفية ودورىا في تفعيل النشاط الاقتصادي   ، دراسة نادية عبدالرحيم الدراسة الأولى:
فرع ، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في العموم الاقتصادية –دراسة حالة الجزائر  –

 -3 -جامعة الجزائر، قسم العموم الاقتصادية، نقود وبنوك كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
تدور إشكالية البحث حول كيف كان أثر التطورات الحاصل في الصناعة المصرفية  – 2111 – 11
أن الجياز المصرفي ذو أىمية  باعتباري الخدمات المصرفية بشكل خاص عمى النشاط الاقتصادي وف

 الدول ؟  اقتصادياتكبيرة في 

وىدفيا من ىذه الدراسة التعرف عمى عرض مراحل تطور الخدمة المصرفية منذ بديات ظيورىا إلى 
مت في تغيير شكل الخدمات ومحاولة الوقوف عمى أىم المؤثرات التي ساى، غاية عصرنا الحديث

محاولة رصد إنعكاسات التطور الحاصل في ، وتحويميا لشكميا الحديث، المصرفية من شكميا البدائي
أومن ناحية الييئة المقدمة لمخدمة ، الخدمات المصرفية الحديثة إن كان من ناحية الخدمة المصرفية نفسيا

ظري في معالجة الفصل الأول المتعمق بالإطار النظري وقد أفادتني ىذه الدراسة في الجانب الن، المصرفية
 لمخدمة المصرفية.

أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى الأداء التجاري والمالي ، دراسة مييوب سماح الدراسة الثانية:
مذكرة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في العموم  –حالة نشاط البنك عن بعد  –لممصارف الفرنسية 

.  2114 – 2113 – 2 –جامعة قسنطينة ، قسم الاقتصاد، عموم التسييرو  الاقتصادية  العموم التجارية
تدور إشكالية البحث حول ىل يؤثر إستخدام المصارف لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات المتمثمة في 

يا التجاري والمالي ؟ وىدفيا من ىذه الدراسة التعرف عمى مقومات النشاط المصرفي عن بعد عمى أدائ
والتعرف عمى العوامل التي تساعد المصارف عمى ، النشاط المصرفي عن بعد وخاصة  الإلكتروني منو

المصارف لتكنولوجيا المعمومات  استخداموالتعرف عمى أثر ، التوسع في دمج النشاط المصرفي عن بعد
ثمة أساسا في النشاط المصرفي عن بعد عمى أدائيا التجاري كما ىدفت الدراسة إلى والاتصالات والمتم
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من أىم النتائج و  الاتصالات عمى الأداء المالي لممصارفو  التعرف عمى أثر تكنولوجيا المعمومات
يصعب عمى المصارف جعل الخدمة المصرفية في جوىرىا أحد مجالات التنافس فيما  –المتوصل إلييا 

وبين المصارف الأخرى وبالتالي كان أماميا حل واحد لتعزيز ميزتيا التنافسية ىو إحداث تغيرات بينيا 
كما ، كذا أدوات الدفع الإلكترونيةو  في أسموب تقديم وعرض الخدمة مما جعميا تبنى القنوات المصرفية

نوات المصرفية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بمعنى الق استخدامتوصمت الدراسة فيما يخص أثر 
 للإتصال عن بعد وأدوات الدفع الإلكترونية عمى العائد عمى الأصول .

تم الإستفادة من ىي الدراسة من خلال التعرف عمى أىم النقاط التي أفادتني في معالجة الفصل الثاني 
ي الجزء وكذلك ف –الجانب النظري  –المصرفي  –المتعمق بتكنولوجيا المعمومات والاتصالات في المجال 

 التطبيقي في مراحل إعداد الإستمارة . 

دراسة ، وأثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية، دراسة شيروف فضيمة :الدراسة الثالثة
كمية ، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في التسويق، حالة بعض البنوك في الجزائر

تدور إشكالية البحث  2111 – 2112 –قسنطينة ، جامعة منتوري، التسييرالعموم الاقتصادية وعموم 
حول ما ىو أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية ؟ وىدفيا من ىدفيا من ىذه الدراسة 

تسييل المعاملات الإلكترونية و  البنوك ببيئتيا لاتصالالتعرف دور التسويق الداخمي الذي أصبح ضرورة 
وقت لتحقيق الجودة إبراز أن تطور جودة الخدمات البنكية وتكنولوجيا المعمومات والإتصال و  يدبأقل ج

مواكبة البنوك التجارية لممعايير الدولية التي فرضتيا ، في العمل البنكي برفع من كفاءة وأداء الخدمات
 بالعمل البنكي . للارتقاءالساحة المصرفية العالمية والمؤسسات الدولية 

أفادتني ىذه الدراسة في الجانب النظري من الفصل الثاني المتعمق بتكنولوجيا المعمومات وقد 
 .والاتصالات

 : البحث هيكلثامنا: 

 :فصول ثلاث إلى البحث ىذا تقسيم تم المطروحة الإشكالية دراسةو  لتحميل محاولة في

 ثلاث إلى بتقسيمو ذلكو  المصرفية لمخدمات النظري الإطار: الأول الفصل خصصنا حيث
 خصائصو  أىمية، نشأةو  مفيوم من المصرفية الخدمات ماىية إلى الأول المبحث في تطرقنا مباحث،

 الخدمات نمو عمى المساعدة العواملو  المشاكلو  التسويقية الدلالات، المصرفية الخدمة مميزاتو 
 الخدمات أنواع تضمن حيث المصرفية الخدمات لتسيير تخصيصو تم فقد الثاني المبحث أما، المصرفية
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 الخدمات عمى المؤثرة العوامل، حياتيا دورةو  مراحمياو  المصرفية الخدمة تحميل مزايا، المصرفية
 . المصرفية الخدماتوتطوير  لتحسين تخصيصو تم فقد الثالث المبحث أما، المصرفية

 ثلاث إلى تقسيمو تمو  الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا لتناول خصص فقد:  الثاني الفصل أما
 مراحلو ، مفيوم من الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا ماىية إلى الأول المبحث في تطرقنا، مباحث
، اتجاىاتياو  المعمومات تكنولوجيا قياس مؤشرات، تطبيقيا متطمباتو  التحتية بنيتياو  خصائصياو ، تطورىا

 المصرفية الخدمة في الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا تطبيقات لتناول فخصص الثاني المبحث أما
 المصارف استخدام أسبابو   أىداف، الاتصالاتو  المعمومات لتكنولوجيا المصارف تبني مراحل تضمنو 

 في المستخدمة الاتصالاتو  المعمومات تكنولوجيا أجيزةو  الشيكاتو  الاتصالاتو  المعمومات لتكنولوجيا
 المعمومات تكنولوجيا عن الناتجة المصرفية الخدمات تناولنا ثم ليا الداعمة العواملو  المصرف

، وفي الأخير تطرقنا لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات كآلية لتحسين الخدمات المصرفية من الاتصالاتو 
خلال التعرف عمى دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في سرعة تقديم الخدمة المصرفية، ودورىا في 

، ودورىا في تقديم خدمات ممبية لطمبات العملاء الحصول عمى الخدمة المصرفية زيادة رغبة العملاء في
 خدمة المقدمة وكل ىذا سيكون في المبحث الثالث.وتحقيق الأمان والثقة في ال

 ميمة لوكالة الريفية التنميةو  الفلاحة بنك عمى تطبيقية بدراسة لمقيام خصصناه فقد الثالث الفصل أما
 من الدراسة محل لممصرف عام تقديم الأول المبحث في تناوليا حيث مباحث ثلاث إلى بتقسيمو ذلكو 

 فخصصناه الثاني المبحث أما،  ليا التنظيمي الييكلو  محيطوو  أىدافوو  نشاطوو  تطورهو  نشأتيا خلال
 قمنا فقد الثالث المبحث أما البيانات جمع أدوات، الدراسة منيجية خلال من لمدراسة المنيجي للإطار
 .للاستبيان الكمي التطبيقو  عمييا المتحصل المعمومات أساس عمى النتائج تفسيرو  بتحميل
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 : تمييد
 إن القطاع المصرفي في أي دولة من دول العالم من أىم القطاعات الحيوية فعمى أساسو يقاس

فعال في  الدولة فالقطاع المصرفي العصب المحرك لبقية النشاطات الاقتصادية وعنصرتقدم وتطور 
 المجالات. تحقيق عممية التنمية في شتى

خلبل  تعتبر الخدمة المصرفية العمود الفقري الذي يرتكز عميو نشاط المصارف وتظير أىميتيا من
 راره في المجال المصرفي. أنيا العامل الذي يحكم نشاط المصارف وتؤثر عمى بقائو واستم

 : عمى ىذا الأساس قمنا بتقسيم الفصل الأول إلى ثلبث مباحثو 

 ماىية الخدمة المصرفية.: المبحث الأول 
 تسيير الخدمة المصرفية.: المبحث الثاني 
 تحسين وتطوير الخدمة المصرفية. :المبحث الثالث  
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 ماىية الخدمات المصرفية : الأول المبحث
والتكنولوجي في كل المجالات الصناعية والخدمية ونتيجة ليذا المحيط  العمميفي ظل التقدم 

 التنافسي أصبح من الضروري عمى المصارف تحسين وتطوير خدماتيا المصرفية بشكل مستمر.

 مفيوم لذا سنحاول من خلبل ىذا المبحث التطرق الى التطور التاريخي لمخدمات المصرفية من
 ائص.وخصوأىميو 

 فيوميامنشأة وتطور الخدمات المصرفية و : المطمب الأول
ونقل العمل  حديثةالالتكنولوجيا  استخدامأخذت المصارف في  الماضيفي السبعينات من القرن 

كمفة التشغيل تالمصرفي من العمل اليدوي الى العمل الالي وىذا ما أدى الى تحسين الأداء وتخفيض 
 الخدمات المصرفية. استخدامة عن تطور ذونورد فيما يمي نب

 المصرفية بعدة مراحل في تطورىا الخدمة لقد مرت: المصرفية نشأة وتطور الخدمات: ولاأ
 : التاريخي

 : الخدمة لمصرفية في مرحمة ما قبل التصنيع )الثورة الصناعية (  (1

إيداع  ظيرت الأوروبييدي طبقة قميمة من افراد المجتمع أمع بداية ظيور النقود وتراكم الثورة في 
الأماكن أمانا  ضياعيا ) سرقتيا (، وكانت أكثر لاحتمالاتتجنبا  فكرة إيداع ىذه الثروات في أماكن آمنة

المصرفية المقدمة ىي إيداع  وبالتالي كانت الخدمات, الكنسيةنظرا لييمنة  المعابدالفترة ىي  تمك في
 يساىمونالمذين  الصياغةتحولت وجية المودعين إلى إيداع أمواليم لذى  الأثرياء،زايد عدد ومع ت، النقود

ه المرحمة خدمة ذى يف وبالتالي ظيرت، تقديم قروض قصيرة الأجل مقابل الحصول عمى فوائدبدورىم في 
 جديدة ىي الإقراض بفائدة.

عادة إقصياال عمل تطورو  توسع   ،فائدة عمى راضيا مع الحصولغة المتعمق بإيداع الأموال وا 
صدار  إنشاءبظيرت الحاجة إلى ضرورة تنظيم العممية وتنسيق الجيود والتعاون وثم ذلك  المصارف وا 

  .1 البنكنوت )النقود الورقية( أوراق

 : الخدمة المصرفية في مرحمة الثورة الصناعية (2

ى دوىذا ما أ ،في المشاريع الصناعية الاستثمارمما دفع الى  المالتميزت ىده المرحمة بتراكم رأس 
 إلى زيادة الثروات.

                                           
مذكرة ضمن متطمبات نيل ، دراسة حالة الجزائر النشاط الاقتصادي لفعيتطور الخدمات المصرفية ودورىا في ت:،الرحيمنادية عبد  1

 .7ص  ،0200 – 0202،جامعة الجزائر، والتجارية وعموم التسيير، قسم العموم الاقتصادية، كمية العموم الاقتصادية ،الماجستيرشيادة 
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ىنا ظيرت الحاجة بشكل أكبر إلى المصارف الأكثر تخصصا من الفترات السابقة بالشكل الذي 
 .1لديو خبرة في العمل يجعميا تمثل مؤسسات ذات كيان ليا تنظيم إدار 

 : الخدمة المصرفية في مرحمة التقدم الصناعي  (3

 ولقد ،التكنولوجيا المتطورة في تقديم الخدمات المصرفية الحديثة استخدامبرحمة تتميز ىذه الم
من  لكي تتمكن ألمتطورةالأساليب الحديثة والتقنيات  استخدامأصبحت المؤسسات تتسابق فيما بينيا في 

 والاقتراض وجمب أكبر قدر ممكن من الأفراد لأن عممية الإيداع العملبء،تمبية حاجات ورغبات 
نما أصبح أغمب الأفراد يتعاممون مع  ،أصبحت لا تقتصر عمى أصحاب الثروات الضخمة والاستثمار وا 

 الائتمانطمب بطاقة و الأجور إلى المصارف ل تحوي القروض،طمب  ،الإيداعخلبل  من المصارف وذلك
 .2وغيرىا من الخدمات المصرفية

 :مرحمة الحاليةالخدمات المصرفية في مرحمة ما بعد التقدم الصناعي وال  (4

 والعمل ،تعاظم دور التكنولوجيا المصرفية ىو ،إن أىم ما يميز القطاع المصرفي في ىذه المرحمة
تقديم  بغية تطوير نظم ووسائل والاتصالاتالقصوى من ثمار تكنولوجيا المعمومات  الاستفادةعمى تحقيق 

 .3الأداء تتسم بالكفاءة والسرعة في تطبيقات جديدة لمخدمة المصرفية التي وابتكارالخدمات المصرفية 

 4: ه المرحمة بالخصائص التاليةذتتميز ى

 ؛تزايد الطمب عمى الخدمة -

 ؛زيادة عدد المصارف وتنوع الخدمات المقدمة -

 ؛زيادة عدد الفروع التابعة لممصرف -

 ؛الرقعة الجغرافية التي تنتشر فييا ىذه المصارف وفروعيا اتساع -

 .الحاسب الآلي في تنفيذ العمميات المصرفية استخدام -

 
 

                                           
 .52ص  ،0222 الأردن مانع والتوزيعدار المناىج لمنشر  ،المصرفيالتسويق  ،يوسفوردينة عثمان  الصميدعىمحمود جاسم  1
 .8ص  ،مرجع سابق ،نادية عبد الرحيم 2
 كمية العموم الاقتصادية ،ذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستيرم، المصرفية عمى تطوير الخدمات تأثير السياسة التسويقية ،معراج اليواري 3

  .07ص  ،0222 ،جامعة الجزائر والتجارية وعموم التسيير، قسم العموم الاقتصادية،
 .57ص  ،مرجع سابق ،محمود جاسم الصميدعى وردينة عثمان يوسف 4
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 مفيوم الخدمة المصرفية: ثانيا
 :وف نستعرض مفيوم الخدمة بشكل عامقبل التطرق إلى مفيوم الخدمة المصرفية س

 الى طرف أداء يقدم من طرف التصرفات أو يمكن تعريف الخدمات بأنيا " مجموعة الأنشطة أو
تقديم قد يكون الكما أن  ،يترتب عمييا نقل ممكية أي شيء ممموسة ولاوىذه الأنشطة تعتبر غير  آخر

 .1مادي ممموس "  غير مرتبط بمنتج مرتبطا أو

 في تعريف آخر أن الخدمة ىي تمك الأنشطة والفعاليات الغير ممموسة التي تيدف إلى إشباع
 المال دون تقترن ىذه الخدماتالمستعمل ) المشتري ( مقابل دفع مبمغ من  حاجات المستيمك الأخير أو

 .2بيع السمع

 : منياىناك عدة تعريفات لمخدمة المصرفية نذكر 

وعادة ما  تعرف الخدمة المصرفية عمى أنيا مجموعة من الخدمات التي تقدميا المصارف لمعملبء
 .والاستثمار والائتمانترتبط بخدمات الإيداع 

 سواء الخاصة المالية الأخرى مصارف والمنظماتكما تعرف كذلك بأنيا المنتجات التي تقدميا ال
 .3لحفظ أموال المودعين وتسيل العمميات المالية لطالبييا و العامةأ

 الذي يتصف ،بأنيا مجموعة من العمميات ذات المضمون المنفعي banse service 4كما عرفيا 
 من قبل ، والتي تدركtangible( عمى العناصر الممموسة intangibleبتغمب العناصر الغير ممموسة )

المالية  التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتيم المؤسسات من خلبل دلالتيا وقيمتيا المنفعية الأفراد أو
وذلك من خلبل  المصرف،والتي تشكل في الوقت نفسو مصدرا لربحية  والمستقيمةالحالية  والائتمانية

 الطرفين. بين تبادلية علبقة

والبعد ، البعد المنفعي أساسيين ىما لمخدمة المصرفية في بعدين يتجسد المضمون المنفعي
 السماتي.

من  في مجموعة المنافع المادية المباشر التي يسعى العميل لمحصول عمييا الأولحيث يتمثل البعد 
 خلبل شرائو لمخدمة المصرفية.

                                           
 .001ص  ،0202 ،عثمان ،دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع الطبعة الأولى ،التسويق المصرفي، وصفي عبد الرحمن النعسة 1
 .027ص  ،0228 ، الأردن،عمان ،0ط  ،التوزيعو دار الثقافة لمنشر  ،مبادئ التسويق ،نذمحمد الصالح المؤ  2
 ،ذكرة ضمن متطمبات الحصول عمى شيادة الماجستيرم ،عمى البنوك العمومية الجزائريةأثر تحرير الخدمات المصرفية  ،محموس زكية 3

 .51 ص ،0229 ،رقمةو  ،جامعة قاصدى مرباح، الاقتصاديةكمية العموم 
 .75ص  ،0202 ،الأردن ،عمان ،0، ط دار المسيرة لمنشر والتوزيع ،المصرفي قالأصول العممية لمتسويمعلب،  يبناجي ذ 4
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المنفعي  أما البعد الثاني فيتمثل في مجموعة الخصائص والسمات التي يتصف بيا المضمون
المباشر لمخدمة أي أنيا الخصائص والصفات المميزة التي تتصف بيا الخدمة المقدمة لمعميل وبدورىا 

 البعد المنفعي مضافا إليو خصائص أخرى. تشمل

 تيدف إلى ،في تعريف آخر تعرف بأنيا منتجات غير ممموسة يتم التعامل بيا في أسواق معينة
 : مفيومين ويحمل مصطمح الخدمة المصرفية ،ين وتقدم ليم المنفعةورغبات المستفيداحتياجات، تمبية 

 .عملبءكونيا تقدم لإشباع حاجات ورغبات ال: ل التسويقيالأو 

 لمخدمة. واستخداملتحقيقيا من جراء  العميل يتمثل في مجموع المنافع التي يسعى: الثاني المنفعي 

الخدمة وتظير أىمية  وىو جودةمصرفية ألا يشترك ىذان المفيومان لإظيار بعد ىام في الخدمة ال
تقدم  المركزية في الجيود المصرفية وأن الخدمات المصرفية ىوا لنقطة عميلأن ال باعتبارىذا البعد 

 . 1وىذه الرغبات المقدمةلإشباع احتياجاتو ورغباتو وتحقيق المطابقة بين الخدمة المصرفية 

يختمف في الحقيقة عن  تعريف الخدمة المصرفية لاأن  من خلبل التعاريف السابقة يمكن القول
 : ىي مصرفيةفالخدمة ال، باقي الخدمات

 ؛نشاط تقدم من قبل المصرف إلى العميل ­

 ؛ترتبط بالمنتج المصرفي ­

 ؛ مضمونيا يتميز بالمنفعة وعدم الممموسية ­

 .افي الأسموب المتبع لتقديمي الاختلبف ­

 : العميل لمخدمة المصرفية دراكإ: ثالثا
لذلك فإن  و،تعتبر الخدمات المصرفية الأساس الذي يعتمد عميو العميل في إشباع حاجاتو ورغبات

المصارف تولي أىمية خاصة لمعميل عند صياغة أو تصميم الخدمة المصرفية التي سوف يقدميا ويمكن 
 : 2بين ثلبث مستويات من إدراك العميل لمخدمة المصرفية وىي التميز

 ؛الخدمة الجوىرية ­

 ؛الخدمة الحقيقية ­

  ؛الخدمة المدعمة ­

                                           
 والثاني،ة المحور الأول محور المداخم ،الجزاائر في التجاريةتأثير الجودة عمى تقديم الخدمات المصرفة في البنوك  ،عطيوي سميرة 1

 .1ص  ،تاريخبدون  ،قسنطينةجامعة 
ص  ص ،0221،الأردن،عمان،0، طوالتوزيع لمنشرتسنيم  دار ،الخدمات في البنوك الإسلامية والتقميدية، عرابي مروان محمد وأب 2

70-77  



 الإطار النظري للخدمات المصرفية                                                   الفصل الأول: 

 

 
7 

فالخدمة الجوىرية ىي تمثل المستوى الأول من إدراك العميل وتمثل الخدمة الأساسية التي تمبي  ­
 ؛الحاجات المالية الضرورية لمعميل

أما الخدمة الحقيقية فيي تمثل الجانب المنفعي الذي يحصل عميو العميل من الخدمة المقدمة  ­
 ؛ئص المميزة ليذه الخدمةبالإضافة إلى الخصا

 
 

توقعات و فيي تمبي كل حاجات وتفضيلبت : المدعمة ) الكاممة ( فيو الخدمةأما المستوى الثالث  ­
 العميل.

 خصائص الخدمة المصرفية ومميزاتياأىمية و : المطمب الثاني
 ات المصرفية أىم عنصر في المزيج التسويقي لذا تحظى بأىمية بالغة وخصائص متميزةتعد الخدم
 : التالي وذلك عل النحو

 أىمية الخدمة المصرفية : أولا
فلب يمكن  الاقتصادية،تظير أىمية الخدمة المصرفية من خلبل الأىمية التي تمعبيا في التنمية 

 عمييا الاستغناءيتطور دون وجود خدمة مصرفية حتى أصبحت لا يمكن و  أن ينمو اقتصادينظام  لأي
حيث تساىم المصارف بتقديم الخدمات ، إسلبمي أو رأسمالي أو اشتراكياسواء كان  اقتصاديفي أي نظام 

1: التالية
 

 ؛ل الودائع بكافة أنواعياو تجميع المدخرات المبعثرة عن طريق قب ­

 ؛مة لأعمال المؤسسات والأفرادتقديم جميع الخدمات المالية اللبز  ­

 .حفظ أموال الجميور وتسييل معاملبتيم دون الحاجة لحمل النقود ­

أنيا تساىم في ارتفاع مستوى الدخل في كثير من خلبل كما تظير أىمية الخدمات المصرفية من 
بالإضافة ، دول العالم، حيث جعمت ىذه المداخيل الإضافية للئنفاق عمى الكثير من الخدمات أمرا ممكنا

 : 2إلى أىميتيا في العصر الحديث من خلبل

 ؛إيجاد المستثمر المطموب بدون وسيط -

من  تشجيع الأسواق المالية الأولية التي تستثمر وتصدر الأصول المالية ينفر منيا الأفراد خوفا -
 ؛المخاطر

                                           
 00-00ص ص  ،0228 لمقترحة،ا القدس والتوريد، جامعةالشركة العربية لمتسويق  ،إدارة المصارفىشام جبر  1
 .09ص ، 0221،الأردن ،عمان ،التوزيعو دار المناىج لمنشر ، إدارة البنوك ،محمد عبد الفتاح الصيرفي 2

 .الخدمة الحقيقية = الخدمة الجوىرية + الخصائص المميزة لمخدمة المقدمة 
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 العاممةفإنو يستوعب نسبة كبيرة من الأيدي  ،المصارف اقتصادتسييل عممية التبادل داخل  -
 تأسيس خدمات جديدة. سواء في الخدمات القائمة أو

 : 1مما يعكس آثارا إيجابية عمى الاقتصاد وذلك كما يمي

 ؛فير العديد من فرص العمل للؤفرادتخفيض نسبة البطالة وتو  ­

بجلبء أىمية الخدمة المصرفية في أنو من الضروري توسيع مجالات الخدمة المصرفية  يتضح ­
  .التي تقدميا المصارف والتي تساىم في زيادة الوعي المصرفي بشكل عام

فالتسويق  ،ازدادت أىمية الخدمة المصرفية المتطورة في المصارف بفضل التغيرات التكنولوجية
2يا أدى إلى زيادة الحاجة إلى الخدمات المصرفية المدعمة.التكنولوج استخدامالإلكتروني و 

 

 د المالية عن طريق الجياز المصرفير كما يوفر قطاع الخدمات المصرفية مدخلبت وتعبئة الموا -
 والتأمين وغيرىا.

 خصائص الخدمات المصرفية ومميزاتيا.: ثانيا
 فييا ىناك خصائص تشتركوالمميزات  ،تمتاز الخدمات المصرفية بمجموعة كبيرة من الخصائص

 وخصائص أخرى تنفرد بيا الخدمات المصرفية. ،مع باقي الخدمات
 الخصائص المشتركة بين الخدمات المصرفية وباقي الخدمات الأخرى  .1

عمى مجموعة من  باحتوائياتتصف الخدمات المصرفية : (intangi bilityاللاممموسية ) .أ 
 العناصر الغير ممموسة يصعب عمى الفرد رؤيتيا أو فإن ،لغير ممموسةا العناصر الممموسة أو

وما تتضمنو الخدمة من منفعة ليا دلالات ، وتوقعاتو وىي تتمثل في إدراكات العميل ،لمسيا
لجودة  مستوى إدراكو تترك أثارىا عمى والتي ،المقدمة لمخدمة ميمة في تقييم العميل المضمون

 . 3الخدمة

تتصف الخدمة المصرفية كباقي الخدمات بتلبزمية : عياتلازم عمميتي إنتاج الخدمة وتوزي .ب 
حيث يتم إنتاج الخدمة  ،بين ىاتين المرحمتين أي عدم إمكانية الفصل ،إنتاجيا مع توزيعيا

لديو عن طريق أي من نظم توصيل الخدمة  فروعو أو أحد وتوزيعيا في المصرف نفسو أو
ذا كان تسويق السمعة المادية ي)  الوظيفيينعتمد إلى حد كبير عمى الوسائط كالصراف الآلي ( وا 

فإن ىذا غير موجود في  ،وغيرىم التجزئة وتجارة كتجار الجمم توزيعاليرتبط بيم من حمقات  وما

                                           
 .05ص  ،0227 ،الأردن عمان،7، طالتوزيعو دار وائل لمنشر  ،المعاصرة في إدارة البنوك الاتجاىات ،زياد رمضان ومحفوظ جودة 1
 .018ص  ،0200 الاردن، عمان،7ط ،التوزيعو دار المسيرة لمنشر  ،مبادئ التسويق الحديث، زكريا أحمد عزام2
  .22 ص 0222 ،مصر ،القاىرة ،المكتب العربي لممعارف ،تحرير الخدمات المصرفية اتفاقيةدور  ،سامي أحمد مراد 3



 الإطار النظري للخدمات المصرفية                                                   الفصل الأول: 

 

 
9 

يؤكد أىمية  ما وىو ،نظام تسويق الخدمات بصفة عامة والخدمات المصرفية بصفة خاصة
 . 1لممصرف تسويقية استراتيجية لأية ارتكازقاعدة  اعتبارهالتوزيع المباشر لمخدمة المصرفية و 

الخاصية الأخرى التي تتصف بيا الخدمات ىي عدم القدرة عمى : التجانس أو لتماثلعدم ا .ج 
وىذا يعني أنو من  وواضحيعتمد تقديميا عمى الإنسان بشكل كبير  تنميط الخدمات وخاصة التي

متجانسة في كل مرة من  الخدمة أن يتعيد بأن تكون خدماتو متماثمة أو الصعب عمى مقدم
 ليا مثمما يفعل منتج السمعة ةيستطيع ضمان مستوى جودة معين ، وبالتالي فيولاالي المرات تقديمو

بيا ستكون  التنبؤ ،المشتري ( المادية، وبذلك أصبح من الصعوبة عمى طرفي التعامل ) البائع أو
 .2تقديميا والحصول عمييا قبل عميو الخدمات

ضافة إلى الإ، يااستخدامتتعرض الخدمات لمزوال عند : الطمب عميياوموسمية الخدمة  زوال .د 
الطمب عمى بعض الخدمات، بأنو متدبدب كما أن طبيعة  يميز ما وىذا ،تحزينيا عدم إمكانية

من  موسمية وبالتالي ينتج عن ذلك عدم التوازن بين المعروض في بعض الأحيان الخدمات
 : المشكمة يمكن إتباع الإجراءات التالية من ىذه ولمحد الخدمات والمطموب منيا

 الخدمات  من طمب تسعير الخدمات بأسعار مختمفة في مواسم مختمفة مما يؤدي إلى تحويل جزء
 الكساد. أوقات الشدة إلى أوقات

 3مستوى الطمب بشكل جيد. التغير في لمواجية أنظمة الحجز المسبقة استخدام
 

 خصائص الخدمات نخاصية أخرى م جودة الخدمة المقدمة ىيتقمب وتغير  إن: تقمب الجودة .ه 
  4 مجتمعة. السابقة لمعوامل الأخرى الخدمة بصعوبة تنميطذلك  لارتباط

 انتشارىا خصوصا ىو عموما والخدمات المصرفية من بين مميزات الخدمات: الجغرافي الانتشار .و 
ة المصرفية داخل حدود الدولة حيث يمكن تقديم الخدما، عدد من الفروع لي أكبر من خلبل فتح

صدار البطاقات  عبر مختمف مناطقيا وخارج حدود الدولة خاصة خدمات التحويلبت المالية، وا 
 .وأين ما وجد عملبءالمصرفية حيث تقدم ىذه الخدمات لم

حميا  أنو يمكن سيودانفيرى  الممموسية مالناتجة عن عد المشاكل حدتأما الحمول المناسبة لتقميل 
 5 تجسيد المنفعة.ى تركز عماستراتيجيات من خلبل 

                                           
 .28ص  ،0200، عمان – 0إثراء لمنشر والتوزيع الطبعة  ،ةتسويق الخدمات المصرفين، آخرو و  زاملال أحمد محمود 1
 .001 ،صمرجع سابق،  ،مبادئ التسويق ،المؤذنمحمد الصالح  2
 .019ص  ، مرجع سابق،زكريا أحمد عزام 3
  .019ص  ابق،مرجع س ،زكريا أحمد عزام 4
 .701ص  ،0229،عمان ،0ط  ع،التوزيو  دار صفاء لمنشر ،المعاصرأسس التسويق ، ربحي مصطفى عميان 5
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بالإضافة إلى الخصائص السابقة فإن ىناك : الخصائص التي تنفرد بيا الخدمات المصرفية .2
 : نمخصيا فيما يمي والتي خصائص تنفرد بيا الخدمة المصرفية

 انتظارفي  من المستحيل إنتاج الخدمة وتخزينيا: تخزينيا لا يمكن صنع الخدمة مقدما أو .أ 
في  وفي لحظات قميمة يبدأ ،يظير العميل أمامو أن فالموظف يصنع الخدمة بمجرد ،العميل

ويعمم  ،المصرفية بما يتناسب مع طمب العميل الخدمة ويتم إعداد ،تجييز عناصر إنتاج الخدمة
يجعمو بإمكان الموظف تقديم الخدمة لمعميل بما  سيكون البنك أنو من خلبل التدريب والممارسة

 الخدمة. يرغب في العودة مرة أخرى لطمب

 ،يقوم الموظف بإنتاج وتقديم خدمة وىي عبارة خبرة: الخدمةلا يمكن لمموظف إنتاج عينات من  .ب 
الخدمة لكي يرسميا إلى المستيمك ويحصل منو عمى  فيولا يستطيع أن ينتج عينات من ىذه

الخدمة  ا أنو لا يستطيع أن يوصل ىذهكم استعماليا،قبل  موافقة مسبقة عن جودة ىذه الخدمة
لمعميل والتي يمكن أن  شفييا إلى العميل ومن غير المتصور إرسال عينة من نوعية الخدمة

خاصة بو تختمف  استقبالكل عميل لو حسابات  ولأن مصرف،يأتي إلى الن حي يحصل عمييا
 ملبء.كل الع المصرف لكي يرضى يعمنو الميسر توفير نموذج عن غيره فإنو من

إن الخدمة المصرفية بطبيعتيا ليست شيئا ماديا يمكن الحكم : التأكد من تقديم ما يطمبو العميل .ج 
فإن الحكم النيائي عمى ما يقدمو موظف  ،وثابتة بين كل العملبء عمى مواصفاتو بمعايير مطمقة

 .1ويتوقعو العميل عن ىذه الخدمة يطمبو المصرف سوف يرتبط بما

يستطيع العميل أن يتداول ىذه الخدمة مع : نتج وتستيمك في نفس المحظةالخدمات المصرفية ت .د 
ما يستطيع ىو و  تقدمييانفس لحظة إنتاجيا و  لمخدمة المصرفية في استيلبكوبسبب  ثالثطرف 

 .2الخدمة المقدمة لو عدم رضاه عن أو الرضاالشعور ب وصفو للآخرين ىو

 ،يتعامل ويتفاعل مباشرة مع العملبءإن موظف المصرف : جودة الخدمة غير قابمة لمفحص .ه 
نتاجو وتقديمو لمخدمة يتم بناءا عمى تفاعل إنساني بينو وبين العميل ولا يمكن بطبيعة الحال  ،وا 

الوحدات المعيبة  استقبالعمى الجودة بعد الإنتاج ومن تم لا يمكنو  والرقابة إجراء عممية الفرز
 .3بالفعل تم فالاستبعاد قد

 
                                           

 55 ص ص ،0200الأردن، ،عمان ،0 ط ،،التوزيعو دار المسير لمنشر  ،الخدمات المصرفية الإلكترونية، آخرونو وسيم محمد الحداد  1
– 52. 
 ،غزة ،الجامعة الإسلبمية ماجستيررسالة  ،خدمات المصارف الإسلامية العاممة في فمسطينمستوى جودة قياس  ،أيمن فضل الخالدي 2

 .77ص  ،0221 ،فمسطين
 .070ص  ،مرجع سابق، التعسةوصفى عبد الرحمن  3
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 : الخدمات المصرفيةمميزات : ثالثا 
أخرى  أغمب الباحثين عمى خصائص الخدمة المصرفية إلا أن ىناك مميزاتاتفاق عمى الرغم من 

 : نذكر منيا ما يمي
موظفي  اتجاىاتيعتمد عمى إشباع العميل ودرجة الرضا عمى : جودة الخدمة المصرفية .1

 نوعية الخدمة المصرفية المقدمة. المصرف قبل أن يعتمد عمى

عن  الجيد المكون الانطباعالخدمة المصرفية عمى الصورة الذىنية و  يبني تعاممو في العميلإن 
مكانيات الخدمة ومن خلبل  معرفة من الضروري لذى الصرف مدى المرونة التي تبدييا في التعامل وا 

المصرفية ىم تجار النصائح  مقدم الخدمة ومن ىنا فإن، ودرجة تعقيدىا الأوراق والمستندات
 .1تلاستشارااو 

لممستفيد من  ىما الجودة الفنية والجودة الوظيفية وكلبىما ميم بالنسبة اثنان لمجودة المصرفية بعدان
التي يمكن التعبير عنيا  الجوانب الخدمة المصرفية فالجودة الفنية تشير إلى الجوانب الكمية لمخدمة بمعنى

التي تتم فييا عممية نقل الجودة الفنية إلى أما الجودة الوظيفية فيي تشير إلى الكمية ، بشكل كمي
  .2عن الخدمة المصرفية المستفيد

المنافسة ورغبة العملبء في الحصول عمى خدمات  حدتفي ظل تزايد : التطوير المستمر .2
من تقديم الخدمات المصرفية  الانتقالأصبح  حيثوبأسعار مناسبة  مصرفية عالية الجودة

 المتنوعة وبتكاليف تقديم الخدمات في والاتصالاتالمعمومات  تكنولوجيا استخدامالتقميدية إلى 
3 قميمة.

 

إن نجاح المصرف المستقبمي يعتمد عمى قدرتو في تحديد الحاجات : خمق علاقات طويمة الأجل .3
الضرورية لمخدمات المصرفية لكل فئة من فئات العملبء فكمما تمكن المصرف من خمق خدمات 

طويمة الأجل  ضمان علبقة كان ذلك بمثابة تأشيرة أو كممابات المتعاممين تتناسب وحاجات ورغ
4. المتعاممين مع

 

                                           
 .70-72ص ص ، 0228 ،عمان ،الأردن ،0ط  ،دار وائل لمنشر ،التسويق المصرفي ،تايو وصباح محمد أب 1
 .009ص  ،0220 ،عمان ،الأردن ،التوزيعو لمنشر  اليازوري دار ،التسويق الحديث ،حميد الطائي 2
 .88ص  سابق،مرجع  ،تسويق الخدمات المصرفيةآخرون، و  أحمد محمود الزامل 3
 .70ص  ،مرجع سابق ،تايو صباح محمد أبو 4
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من مظاىر التطور والتقدم في المجال التكنولوجي المصرفي : وسرعتودرجة التطور التكنولوجي  .4
التقنية في النشاط المصرفي بصفة  والاختراعاتالحديثة  والابتكارات ما تشيد من سمات التطور

 1 المصرفية بصفة خاصة وذلك لجمب أكبر عدد ممكن من العملبء. عامة والخدمات

 المصرفية. نمو الخدماتالدلالات والمشاكل والعوامل المساعدة عمى : المطمب الثالث
كل مشا نتناول في ىذا المطمب الدلالات المترتبة عن خصائص الخدمة المصرفية وبعض سوف

 عمى نموىا.  معالجتيا والعوامل المساعدة وأساليب

 : عن خصائص الخدمة المصرفيةالمترتبة الدلالات : أولا
 الخدماتيا مع باقي سواء التي تشترك فيتعبر الدلالات المترتبة عن خصائص الخدمة المصرفية 

مة المصرفية ويتمثل ىذا يبرز سؤال ميم بعد مناقشة خصائص الخد، قديمياتنفرد بيا في نجاح ت التي أو
عمى ىذا السؤال تكمن  للئجابة، الخدمة المصرفية قديمت ىذه الخصائص لنجاح السؤال في مدى أىمية

تحقيق التطوير التكنولوجي  يف ىي الأساس مصرفببساطة في أن طبيعة العلبقة بين العميل وال
المجال فإن مستويات أداء ي ىذا ف، الخدمات التي يقدميا المصرف العملبء في والحصول عمى رضا

الخدمة المصرفية نفسيا فبمجرد أي يبتكر أي مصرف  الخدمة في الصرف يأتي عمى نفس مستوى أىمية
 مصرفوىناك مجال واحد فقط يمكن أن يتفوق بو أي  ،المصارف عمى الفور خدمة جديدة تقمده بقية

2 .المصرف ىذا خدمات تميزو ير في تطو  وىذا المجال يتمثل المنافسةمصارف ال عمى غيره من
 

الخدمة  حتى تتجنب المنافسة أن تركز عمى مفيوم ،من ناحية أخرى فإنو يجب عمى المصارف
العديد من العوامل التي  الكمية وليس عمى مفيوم الخدمة المصرفية ويتكون مفيوم الخدمة المصرفية من

الذي  لمعملبء ومدى تطورىا تكنولوجيا قدمةالخدمات المصرفية المفي تنويع  عمى كفاءة الموظفينتعتمد 
مستوى متميز في  نراه اليوم وللؤسف أن الإعلبن والترويج أصبح الاىتمام بيا أكثر من الاىتمام بتقديم

ساد  لمعملبءقبل المصارف  فكمما تشابيت الخدمات المصرفية المقدمة من ،أداء الخدمة المصرفية
يكون  إلى مصرف آخر ولا الانتقالويصعب عميو  تبط بالمصرفلدى المصارف بأن العميل مر  الاعتقاد

ذا  نفسو إلى مكان آخر ذلك إلا إذا انتقل ىو 3 .تمبي حاجاتو ورغباتو كانت الخدمة سيئة لاوا 
 

 المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات المصرفية وأساليب معالجتيا.: ثانيا
في الجدول  وأساليب معالجتياالخدمات  عن خصائص بعض المشاكل الناتجة تمخيص يمكن

 : التالي

                                           
 .79ص  سابق،مرجع ، الخدمات في البنوك الإسلامية والتقميدية، محمد مروان عرابي وأب 1
 .57ص  سابق،مرجع  ،الخدمات المصرفية الإلكترونية، آخرونو وسيم محمد الحداد  2
 . 077-070ص  ، صسابقمرجع  ،وصفي عبد الرحمن النعسة 3
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 معالجتيا. المصرفية وأساليب عن خصائص الخدمات الناتجة المشاكل: (1)الجدول رقم 

 بعض طرق المعالجة بعض التطبيقات الخصائص

 عدم الممموسية

 صعوبة توفير عينات. -

وجود قيود كثيرة عمى عنصر  -
 الترويج التسويقي.

وجود تحديد السعر  صعوبة -
 والنوعية مقدما.

 السعر كمؤشر لمجودة. استخدام -

 صعوبة تقيم الخدمات المتنافسة -

 التركيز عمى الفائدة. -

 زيادة الممموسية في الخدمة. -

 الأسماء التجارية. استخدام -

الشخصية  التوصية استخدام -
 كمدخل لبيع الخدمة

 التلبزم

 تتطمب تواجد مقدم الخدمة -

 البيع المباشر -

 محدودية نطاق العمميات -

 تعمم الكل في مجموعات كبيرة. -

 العمل بسرعة. -

 تحسين أنظمة تسميم الخدمات. -

الاختلبف 
 وعدم التجانس

 من ىو تعتمد المعايير عمى -
 مقدميا.

 صعوبة التأكد من النوعية -

تدريب عدد أكبر من الموظفين  -
 الأكفاء.

وتدريب  اختبارالحرص عمى  -
 الموظفين.

 .توفير مراقبة مستمرة ومؤسسة -

 

 الزوال والفناء

 

 لا يمكن تخزينيا. -

 مشاكل تذبذب -

 إتمام العمميات قدر المستطاع. -

لإيجاد توافق  ،المحاولة المستمرة -
 بين العرض والطمب.

مقدمة ضمن ، مذكرة زواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتمي لندة، فميسي: رالمصد
 ،2102 – 2100بقرة بومرداس،  جامعة أحمد شيادة الماجستير في العموم الاقتصادية، تخصص تسيير المنظمات، نيل
 .30 ص
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 الخدمات المصرفية  العوامل المساعدة عمى نمو: ثالثا
 سريعة في الآونة الأخيرة وىناك عدة أسبابو لقد مرت تجارة الخدمات المصرفية بمرحمة نم

 : نذكر منيا النموعمى ىذا  ساعدت
فمع ظيور  ،والذي صاحبو زيادة مدى تجارة الخدمات المصرفية: درجة التقدم التكنولوجي زيادة .0

 اتساعإلكترونيا والتوصيل وتطوير تكنولوجيا الحاسب كل ىذا أدى إلى  نظام معالجة البيانات
ن المكاسب الأساسية التي تصاحب ىذه التقنيات الحديثة يمكن  ،المصرفية تجارة الخدمات وا 
  .1نظام مفتوح لمخدمات المصرفية في ظل الحصول عمييا

في أوروبا وآسيا وبالإضافة خاصة في ىذه الأيام و : في النمو الآخذةالدول اقتصاديات  انفتاح .2
 طمب عمى التمويل الدولي لأنشطةال وازدياد تتسع إلى التجارة الدولية المتزايدة قد جعمت الأسواق

 .والاستثمار التجارة

إن تحرير تجارة الخدمات المصرفية والعولمة قد أدى إلى : المصرفية تحرير تجارة الخدمات .3
  .2تطوير تمويل أنشطتيا إلى دفعت قد ،المتزايدة لأن المنافسة وذلك للؤخر تعزيز كل منيما

عدة عمى نمو الخدمات المصرفية ىو زيادة درجة التقدم مما سبق يمكن القول أن أىم العوامل المسا
 التكنولوجي.

 

 

 

 

 

 

 

                                           
مذكرة مقدمة لنيل شيادة  ،جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك ،عبد الرزاق حميدي 1

 .82ص  ،0228 – 0227 ،مرداس جامعة بو ،وعموم التسيير الاقتصاديةكمية العموم  الماجستير
    كمية العموم ،مذكرة مقدمة لمحصول عمى شيادة الدكتوراه ،ثر إدارة الجودة الشاممة في تطوير تنافسية البنوكأ ،عبد الرزاق حميدي 2

 .099ص  ،0205 – 0207، مرداس جامعة بو ،الاقتصادية
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 تسيير الخدمات المصرفية.: المبحث الثاني
من أىم أنشطة المصارف ىو تقديم خدمات مصرفية متنوعة ونظرا لمتطور التكنولوجي المتسارع 

في ىذا المبحث التميز، و أصبحت المصارف تنافس عمى اكتساب أفضل تكنولوجيا لتحقق من خلبليا 
العوامل المؤثرة عمى أنواع الخدمات المصرفية بما فييا أنواع تقميدية وأخرى حديثة و  إلىق سوف نتطر 

 ؛دورة حياتياإضافة إلى  الخدمات المصرفية

 المصرفية. أنواع الخدمات: الأول المطمب
 : يمي كما صتتمخ حديثة بشكل تقميدي وخدمات مصرفية تقدميا المصارف خدمات توجد

 : المصرفية التقميدية الخدمات: أولا
 ليا،وأحد أىم مصادر الأموال  لممصرف،إن قبول الودائع ىي الوظيفة الأساسية : قبول الودائع .1

 ولكن الحصول عمى ،أكبر قدر ممكن من الودائع اجتذابتزداد أعمال المصارف لابد من  ولكي
بل الغاية من عممية الإيداع ىي إعادة إقراض ىذه  النيائياليدف الأساسي  ىوليس الودائع 
 الاستثماريةويدفع المصرف لأصحاب الودائع  ،في شكل قروض لمعملبء المضمونين الودائع

فوائد عمى القروض التي  ويتقاضى في نفس الوقت، المصرف بيا لدى فوائد عن أمواليم المحتفظ
 : االودائع نذكر مني من اعوتوجد أنو ، 1أرباح يحقق وبذلك يقدميا لممستثمرين

المصارف  ويفتحيا العملبء في تتمثل في الحسابات الجارية التي يقدميا أ: الودائع الجارية .أ 
وبدون إخطار  الإيداع في أي وقت يشاء ويحقق لصاحبيا أن يقوم بالسحب أو، التجارية
 .2الطمبتحت  ودائع تسمى لذلك بشيكات الودائع ىذه مع ويتم التعامل ،بذلك المصرف

الودائع  بالمقارنة مع منخفض وىذا النوع من الودائع معدل حركتيا: الودائع الغير الجارية .ب 
 طريق لا يتم التعامل فييا عن وىذه الودائع، بسبب القيود التي يفرضيا المصرف وذلك ،الجارية
وليا ،  3، ولكن التعامل فييا عن طريق القيود الدفترية التي تتم في سجلبت المصارفالشيكات

 : عدة صور منيا
فترة  مرور وتكون لفترة معينة ولا يستطيع صاحب الوديعة السحب منيا إلى بعد: الآجمةالودائع  ­

 ذلك صاحب الوديعة عمى فائدة.  مقابل أشير ويتحصل 9 ،أشير 6 ،أشير 3

                                           
 .000ص ، 0202 ، الأردن،عمان ،0ط  التوزيعو دار المسيرة لمنشر  ،والمصارفالنقود  ،وآخرونمحمد حسن الوادي  1
 .70ص  ،0228 ،القاىرة، 0ط  ،مؤسسة طيبة لمنشر والتوزيع ،النقود والبنوك اقتصاديات ،حسن أحمد عبد الرحيم 2
 .70ص  المرجع نفسو، 3
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 تاريخ قبل ىذا النوع من الودائع لا يمكن لصاحب الوديعة أن يسحب أي مبمغ: رالودائع بإخطا ­
 : 1خلبل من الودائع اجتذاب عمىلمصارف وبعد إخطار المصرف وتعمل ا استحقاقيا

 ؛لو أرباح المصرف تحقق ىذا لدى أموالو أن يشعر المودع عائد منافس حتى تقديم 

 ؛الودائع الممارسات السميمة في توظيف 

 ؛ودقة عممياتو سرعة في الإيداع والسحب من المصارف التميز في تقديم خدمة 

إن التسييلبت والقروض التي تمنحيا المصارف ىي : المصرفية تقديم القروض والتسييلات .2
 فالقرض مراده ىو، الأكبر من العوائد النصيب ورائو الذي تحقق من ،المجال الرئيسي لعمميا

 ويتوقف، الثقة وضع بو والذي يقصد créditum والتي أصميا لاتيني ىو créditالكممة الفرنسية 
وىذه قبل المصرف عمى نوع الضمانات التي يقدميا طالب القروض، وض من منح القر 

ولا شك أن  ،شخصي بضمان تجارية أو بضمان أوراق مالية أو الضمانات إما تكون عينية أو
 دون بياالاحتفاظ  لسيولة وذلك ،الأكثر ملبئمة لنشاط المصرف النوع الثاني من الضمانات ىو

تسيل عمى العملبء تمويل  كل الخدمات التي ت المصرفية فييأما التسييلب، تكمفة أو مشقة
 : دومن أنواع التسييلبت نج، 2ممكنة أنشطتيم بأقل تكمفة

عبارة عن تعيد يصدره المصرف حيث يتعيد فيو بدفع مبمغ من  ىو: نإصدار خطابات الضما .أ 
وبالنيابة عن العميل الذي لا  ،إلى المستفيد الصادر لصالحو ىذا الخطاب عند الطمب ،المال

 خطاب في بصراحة تحديدىا يتم فترة محددة خلبل المستفيد ىذا تجاهبالتزاماتو  يتمكن من الوفاء
 .3الضمان

 ،يقصد بو قيام المصرف بوضع مبمغ معين من المال تحت تصرف العميل: عتماداتالا فتح .ب 
 .4المصرف يقبمو ضمانا يلالعم ىذا وذلك بشرط أن يقدم، الصرف في حدوده بحيث يمكنو

 تطمب بعض الجيات من عملبئيا شيكا معتمدا لتجير بالبضائع أو: تتصديق الشيكا خدمات .ج 
وذلك بوضع ختم  ،يتقدم عملبء المصرف بطمب التصديق لأمر تمك الجيات وىنا ،إبراء دمتيم

  .5الوفاء في مسؤوليتو عمييا بتحممو وتوقيع المصرف

                                           
 .000ص  ،ذكرهمرجع سبق  ،محمد حسين الوادي 1
 .0202 - 005ص  ،0200 ،0ط  ،الإسكندرية ،دار الفكر الجامعي ،الاقتصاد النقدي والمصرفي ،توفيقمحب خمة  2
 ،17ص  ، مصرالقاىرة ،المكتبة العصرية لمنشر والتوزيع ،إدارة البنوك التقميدية الماضي والإلكترونية المستقبل ،أحمد محمد غينم 3

 بتصرف 
 .19ص  المرجع نفسو، 4
 .19ص  ،مرجع سبق ذكره ،زكي خميل مساعد 5
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خدمات التحصيل عمى تسوية حسابات العملبء عن طريق إجراء تساعد : خدمات التحصيل .3
والوقت الذي يبذلو ىؤلاء العملبء في عمميات  الجيد كما توفر، فيما بينيم عمميات المقاصة

 : التحصيل ما يمي بين عمميات ومن ،1والسحب الإيداع

 ،عمييا عملبئياإن المصارف تقوم بخصم الأوراق التجارية التي يحصل : الأوراق التجارية خصم .أ 
عمى النقد مقابل نقل دينيم إلى المصرف التجاري الذي يقوم بنفسو بتحصيل  من أجل الحصول

إعادة خصميا  المثبت في الورقة التجارية أو استحقاقياالتجارية حين وصول تاريخ  تمك الأوراق
 .2المصرف المركزي لدى

الترحيل في  أو ،المقاصة عن طريقتسوية الديون  المصارف تمارس: ةخدمات التحصيل الداخمي .ب 
نقل وتكاليف  من ذلك عمى وما يترتب ،كميات كبيرة من العممة تداول دون الحاجة إلى الحسابات
المصارف في تحصيل  بيا تقوم التي التسويات وتتمثل ،السرقة والضياع لمخاطر وتعرض
في  الإيداع لغرض الشيكات وقبول ،يةدالمستن ، والتحصيلبتتحصيل الكمبيالات ،الشيكات
 .3الحساب

المصدر والمستورد  بين الاتفاق يتم أن المثال منيا عمى سبيلنذكر و : خدمات التحصيل الخارجية .ج 
بالمستورد  منو ثقة ،المصدر لصالح مستندياعتماد  فتح إلى الحاجة البضائع دون إرسال عمى
وفي ىذه الحالة يقدم المصدر إلى المصرف  ،عند تسميم مستندات البضاعة لثمنا بتسميم

د مستور ال إلى شحنال مستندات تسميم منو يطمبو  وبين المستورد المستندات المتفق عمييا بينو
يفيد  بما المصدر المصرف يبمغ الثمن مقابل دفع ثمن البضاعة وعندما يسدد المستورد ىذا

 .4تحصيل القيمة لفرض إجراء التسويات اللبزمة

 : 5تالشيكاتحصيل  .د 

الشيك  يقدم ىذا فسوفو، إذا كان الشيك مسحوبا لأمر العميل عمى المصرف الذي يتعامل مع  ­
 بتحصيمو نيابة عنو ويودعو بحسابو عنده. لممصرف ليقوم

 حساب الساحب عمى بقيد قيمتو يقوم فإنو ،المصرف لدى الحساب مسحوبا عمى الشيك أما إذا كان  ­
 المستفيد. ولحساب

                                           
 .02ص  ،0207 ،0ط  ،الأردن ،عمان ،دار وائل لمنشر ،إدارة البنوك ،زياد رمضان 1

2
  .25المرجع نفسو ص   
 . 300- 099 ص؛ ص، سابقمرجع  ،زكي خميل مساعد 3
 .311المرجع نفسو، ص  4
 .82ص  ،مرجع سبق ذكره ،أحمد محمد غنيم 5
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قيمتو  لا يضيف لو الشيك يقدم الذي فإن المصرف ،مصرف آخر عمى مسحوبا الشيك كان إذا أما  ­
 الثاني. المصرف يقوم بتحصيمو من بعد أن المستفيد إلا لمعميل

 : وتتمثل في: طابع تجاري مصرفية ذات خدمات .4

دارة  ،في الأوراق المالية الاستثمارتتمثل في : المالية في الأوراقبالاستثمار  المتعمقة الخدمات .أ  وا 
 تنفيذو  الاستثمارية، المشاريع أموال رؤوس في والمساىمةعملبء محافظ الأوراق المالية لصالح ال

 .1لمعملبء البورصة أوامر

 والسندات ،نيابة عن المؤسسات والييئات المصدرة للؤسيم فتقوم المصار : الاكتتابعمميات  .ب 

 لمممولين الذين بيع ىذه الأسيم والسندات طريق وذلك عن ،فييا ات الاكتتابعممي وتنفيذ بإجراء
  فييا. أمواليم استثماريرغبون في 

 الأجنبي.  النقداستبدال و  الخزائن وتأجير الأمانات كخدمات خدمات مصرفية تجارية إلى بالإضافة
 المصرفية ) الخدمات الغير تقميدية (. الحديثة والخدماتالاتجاىات : ثانيا 

حديثة تتمثل  اتجاىاتفي ظل التطورات التكنولوجية والعولمة المالية عرفت الخدمات المصرفية 
 : فيما يمي

عمى  فقط إن الخدمات المصرفية لم تعد الآن تقتصر: الأنشطة والخدمات المصرفية في يعنو الت .0
 العممية إلى تشير الدلائل من أنشطة مصرفية، حيث الإيداع والإقراض وما يرتبط بيا عمميات

 في سواء الحالي الوقت في المصارف بيا تقوم التي المصرفية الخدمات والأنشطة تنوع وتعدد
 تنويع إلى وضع المممكة المتحدة في مجال الدول النامية، ويمكن الإشارة الدول المتقدمة أو
 : التالي وذلك عمى النحو، 2الأنشطة المصرفية

 ؛تقديم تسييلبت لمشركات التجاريةالتعامل بكافة أنواع العملبت،  ­

 ؛تقديم كافة الخدمات الخاصة بالكمبيوتر ونظم المعمومات ­

الخدمات  تقديم التقدم في ىم مظاىرأ من: تكنولوجيا المعمومات استخدامالكبير في  عسالتو  .2
 الخدمات تقديم في السرعة إلى أدى حيث الكومبيوتر استخدام التوسع الكبير في المصرفية ىو

 التزايد مواكبة إلى ىذا المصرف، وقد أدى الكامل لكل من العملبء والعاممين في ير الوقتوتوف
مكانية حصول حجم في الكبير في أي فرع  المطموبة الخدمات عمى العميل المعاملبت المالية، وا 

ىي ظيور  المصرفية الخدمات تكنولوجيا مظاىر التقدم في من كذلكمن فروع المصرف، 

                                           
 
1
 chaude j. Simone , le banques , édition : la découverte , paris , farance . p 67.  

 .022 ؛059ص  ،ص ،0200 ،0ط  ،الأردن ،عمان ،لمنشر والتوزيع دار أسامة ،البنوك التجارية والتسويق المصرفي ،سامر جمدة 2
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دخال خدمات الآلية، مصارفال  ، كما ىوon line systemبطريقة  الشبابيك عمى الكومبيوتر وا 

 .1الأردنو وأمريكا  أوروبامصارف  الحال في

 رالنقدية وبطاقات الشيكات ما كانت تصد صرف الضمان وبطاقات بطاقات سبق أن إلى ما إضافة
 التكنولوجيا. استخدام في التقدم إلا في حالة وجود

المؤسسات المالية  بين أصبحت المنافسة العالمية لقد: في المصارف الاندماج نحوالاتجاه  .3
 مع الاندماج إلى اتجيت نفسيا واقعا لا يمكن تجاىمو ورغبة المصارف من تطوير والمصرفية

 داخل الاندماجاتمثمت حركة  وقد ،وقوية مصرفية عملبقة كيانات لتكوين البعضبعضيا 

أدت  كماالعامل،  رأس المال تركيز أشكال الصناعية المتقدمة شكلب من المصرفية لمدول الأجيزة
 توفير والقادرة عمى كبيرة الحجم المصارف من نوع قيام إلى والإقميمية العالمية الاندماجات موجة
 فتكنولوجية متطورة وتكالي الخدمات والمنتجات المالية بطرق متكاممة ومتنوعة من حزمة

 .2منخفضة

ات قتشالم في وتتمخص: المصرفية الحديثة المستجداتفي التعامل مع  للمدخو الجدي الاستعداد .4
 ،والعقود الآجمة ية،وعقود المستقبم الاختيار،مثل عقود  الاستثماروالعقود المستقبمية وعقود 

الأساليب الفنية والإدارية التي تمكن المصارف  ابتكارومحاولة  ،أسعار الفائدة الآجمة اتفاقياتو 
ومن المعروف أن ىذه الأدوات ، تمك العمميات في عند التعامل المخاطرة تخفيض درجة من

التي تستخدميا المصارف لمتقميل  الأساليب ومن ،الجديدة ترتفع تكمفتيا الفعمية ويصعب تسعيرىا
والمبادلات وعقود تثبيت الاستثمارية  من مخاطر التعامل فييا ىي التأمين عمى المحافظ

 .3ممخاطرل التعرض تخفيف عميو بالفعل يترتب مما الخ..الأسعار.....

 باستثمار عملبءوذلك من خلبل تقديم الخطط المالية ذات العلبقة : المالية تالاستشاراتقديم  .5
فمن خلبل تمك الخطط يتم تحديد  دوليا. سواء محميا أو الاستثمارمجالات  المصرف في مختمف

 عملبءلم الائتمانيةالسياسة  ملبئمةومدى  طريقة السداد وتحديد ،الحجم الأمثل لمتمويل المطموب
 .4الطرفين مشتركة مع سياسة التحصيل في المصرف طالما أن مصمحة

لمواجية مناسبات معينة  بالادخارتشجع المصارف المتعاممين معيا أن يقوموا : المناسبات ادخار .6
 وتمنحيم ،ىذه المدخرات حيث تعطييم فوائد مجزية عمى الاصطياف، موسم نفقات مثل مواجية

                                           
  020 ؛020ص ؛ص ،مرجع سابق، سامر جمدة 1
دارية اقتصاديةأبحاث مجمة  ،المصرفية في ظل التحولات العالميةالخدمات  ،عمرغزازي  2 ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم وا 

 .70، جامعة البميدة الجزائر، ص 5التسيير، عدد 
 .32ص  نفسو،المرجع  3
 .02ص  ،0207 ،0الأردن ط  ،عمان ،الذاكرة لمنشر والتوزيع ،إدارة المصارف التجارية ،أسعد حميد العمي 4
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 ط سيمةو بشر  الاقتراضتسييلبت خاصة تتناسب مع حجم مدخراتيم. كأن تمنحيم الحق في 
 .1حمول المناسبة المدخر من أجميا مثلب عند المدخرات مبمغ ضعف توازي ومبالغ

ة تقدميا المصارف لزبائنيا إن أجيزة الصراف الآلي ىي خدم: ةالخدمات المصرفية الإلكتروني .7
وتمبية حاجات الزبائن بعد أوقات عمل المصارف الرسمية وفي  ،العمل من أجل تخفيض ضغط

 بواسطة البطاقات الإلكترونية التي يحمميا العميل ويستخدم فييايا استخدامويتم  أوقات العطل
 الحكومية كالمخالفات الالتزاماترقما سريا وتستخدم في السحب والإيداع والتحويل وسداد 

 .2والفواتير

 البطاقات المصرفية كذلك من الوسائل الحديثة التي تستخدميا المصارف لتطوير عممياتعتبر ت
 : 3الدفع ومن بينيا ما يمي

فعمية لمعميل لدى المصرف في صورة  أرصدة التي تعتمد عمى وجود: بطاقة الدفع )الخصم( ­
 خصمايا استخدامويقتصر  ،صاحب البطاقة لمعميل قعةالمتو  المسحوباتحسابات جارية تقابل 

 لمعملبء. دائنةحسابات  عمى

أساسية  واحدة في فكرة الائتمانيةتشترك البطاقات : ( credit cards ) الائتمانيةالبطاقات  -
متفق عميو مسبقا بين المصرف والعميل، حيث يمكنو  ائتمانيتمخيصيا في أنيا تمنح حد  يمكن

أن يسحب نقدا من أي فرع من فروع المصرف المصدر لمبطاقة أو المصارف الأخرى التي 
 المسموح بو أو الائتمانىذه البطاقة تمنح مبالغ مالية في حدود حد تتعامل بيذه البطاقة. و 

ون الحاجة لدفع قيمة مشترياتو نقدا وفورا محل ) يقبل ىذا النوع من البطاقات ( د من أي يشتري
 .كارد ستر بطاقة ما ،(visaبطاقة فيزا ) من البطاقات النوع أمثمة ىذا ومن

 لنشاط المصارف خصبا التي تعد مجالا الخدمات التمويمية من أىم: مبتكرة تمويمية أنشطة تقديم .8
 : تتمثل في

توسعا كبيرا في مجال تقديم القروض لقد شيدت السوق المصرفية : القروض الشخصيةتقديم  ­
بنسبة كبيرة من حجم  الاستئثارمن جانب قيادة فروع البنوك الأجنبية بيدف  خاصة ،الشخصية

، ومن أىم المجالات التي مثل شراء السيارات استيلبكيةالقروض لتمويل أغراض  عد تقديميو  ،السوق
 .ملبءيمكن أن تشيد نمو ممحوظا لأنيا تخدم قطاع عريض من الع

                                           
  .29ص  ،مرجع سبق ذكره ،نادية عبد الرحيم 1
 .70ص  ،مرجع سابق ،إياد عبد الفتاح النسور 2
داريةو  اقتصاديةأبحاث  ،النظم المعاصرة لتوزيع الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك التجارية نعمون،وىاب  3  ،ا 

  .008ص  ،0228 العدد الرابع ديسمبر
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اللبزمة  الأصول اقتناءتوفير التمويل المطموب بغرض  :التوسع في تمويل المشروعات الصغيرة ­
 . 1لتمويل رأس المال العام الإنتاجية أو لمزاولة العمميات

 مزايا تحميل الخدمة المصرفية ومراحل إنتاجيا ودورة حياتيا: نيالثاالمطمب 
 المستمر في حاجات غيريزال نتيجة الت كان ولاإن التطور الحاصل في مجال تقديم الخدمات 

 دائما عن تقديم فإنو يبحث ،وحتى يتمكن المصرف من معرفة حاجات ورغبات عملبئيا ،ورغبات العملبء
، تحميل الخدمة المصرفية ومراحل إنتاجيا ودورة حياتياإلى  خدمات متميزة وسوف نتطرق في ىذا المطمب

 لمصرفية.ا الخدمة مزايا تحميلإضافة إلى 
 :مزايا تحميل الخدمة المصرفية: أولا
تقديم  التعرف عمى الجوانب اليامة من قبل المصرف والتي تتعمق بكيفية يقصد بتحميل الخدمة ىو 

 نوع وطبيعة الخدمة المصرفية.  باختلبفوىذه الجوانب تختمف  ،الخدمة والوسائل المتبعة لتطورىا

 : 2دة لممصارف منيايحقق تحميل الخدمة المصرفية مزيا عدي

 ؛ المقدمة لو في تحديد الخصائص التي يسعى العميل لمحصول عمييا في الخدمة المصرفية تساعد ­

 ؛المنافسين من خلبل معرفة نقاط القوة والضعف والمقارنة مع القوة التنافسية لممصرف تحديد ­

 وىذا يساعد ل لمخدمةتساعد كذلك في التعرف عمى الدوافع الرئيسية التي تكمن وراء شراء العمي ­
 .ورغباتيم حاجاتيم عمى تقسيم العملبء وعمى أساس

مكممة  مراحل المصرفية بثلبث الخدمة إنتاج تتسم مراحل: المصرفية الخدمة إنتاج مراحل: ثانيا
 لبعضيا البعض.

تحسين وتطوير  جديد لمخدمة أو نموذجوضع  بياويقصد : المصرفية تصميم الخدمة مرحمة .0
وموظفي المصرف  ،يكون مصدرىا عملبء ابتكاريةفيي عممية  لتمبية رغبات العملبءخدمة حالية 

طريق وضع وتصميم خدمة مصرفية عمى أساس مواصفات  وأيضا المصارف المنافسة عن
 .يعتمد عمى قدرات المصرف الوصفات المصارف لكن تطوير ىذه الخدمات المماثمة ليا في بقية

بعد وضع خطة لتصميم الخدمة المصرفية من قبل : المصرفيةإعداد وتسميم الخدمة  مرحمة .2
 داء.الأ الإعداد لعمميات المسؤولين المختصين في الإنتاج يتم

يقصد بيا عممية الجدولة من كل العناصر المادية والبشرية والسابق : مرحمة إعداد خطة الإنتاج  .3
 توفيرىا. توقيت الكم والنوع وكذلك تحديدىا سواء من حيث

                                           
 . 75 ،77ص  ؛ص ،مرجع سابق ،غزازي عمر 1
 .14رفو عدنان نجم، مرجع سابق، ص  2
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1دورة حياة الخدمة المصرفية: ثالثا
 

 ،التقديم تتكون دورة حياة الخدمة المصرفية من نفس المراحل الأربعة لدورة حياة المنتج وىي مرحمة
كما في دورة حياة  كما أن خصائص كل مرحمة ىي نفسيا الانحدار،مرحمة  ،مرحمة النضج ،مرحمة النمو

دورة حياة  استراتيجياتكل  فميس يااستخدامالممكن  ستراتيجياتن في الاميك الاختلبفولكن  ،المنتج
إلى  سبب ذلك تعديميا ويرجع المنتج يمكن تطبيقيا عمى الخدمات وتمك التي يمكن تطبيقيا يجب

 المصرفية. الخدمة خصائص

 : دورة حياة الخدمة المصرفيةوفيما يمي أىم مراحل 
 : التقديم مرحمة  .0

 الكثير تحصل حيث لا لأول مرة تقدم التقديم عندما عمى الخدمة المصرفية بأنيا في مرحمة يطمق

 من العملبء. قبول عمى درجة من الخدمات المصرفية الجديدة

 : يمي وما يميز ىذه المرحمة ما 

 ؛ارتفاع تكاليف البحث والتطوير ­

 ؛ىامش الربح انخفاض ­

 ؛يمانعدام قمة المنافسين أو ­

 .عدم وضوح القطاعات السوقية وصعوبة تحديدىا ­

 : مرحمة النمو  .2

 تظير التدفقات الإيجابية لدى معظم المصارف وبالتالي ينعكس ذلك في زيادة في مرحمة النمو
 : المرحمة يسمح برفع أسعارىا وما يميز ىذه المصرفية مما الطمب عمى الخدمة

 ؛تحقيق أرباح عالية ­

 ؛المنافسة ازدياد ­

 .وتحديد قطاعات سوقيةتطوير  ­

 : 2 مرحمة النضج  .3

 : ما يمي المنافسة ومن مميزاتيا حدتيمكن وتزداد  في ىذه المرحمة تصل المبيعات إلى أعمى ما
                                           

 770 ص ،ص ،0229 ،الطبعة الأولى ،الأردن ،عمان ،دار صفاء لمنشر والتوزيع ،أسس التسويق المعاصر ،ربحي مصطفى عميان 1
– 770. 
 .057ص  ،مرجع سابق ،وردينة عثمان يوسف محمود جاسم الصميدعي 2
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 ؛المبيعات استقرار ­

 ؛المنافسة احتدام ­

 ؛ءالمنافسين الضعفا خروج ­

 .وواضحة متميزة قطاعات سوقية ­

 : ولمخروج من ىذه المخاطر يجب ما يمي

 ؛التشغيل تكاليف تقميل ­

 ؛الخدمة فنيا تعزيز نوعية وجودة ­

 ؛الخدمة وظيفيا تعزيز نوعية وجودة ­

 ؛محددة التركيز عمى قطاعات ­

 ؛خدمات مجانية إضافة ­

 .الإقناعي الإعلبم استخدام ­

  1 :الانحدارمرحمة  – 4

 في ىذه المرحمة تنخفض مبيعات جميع المصارف ويرجع سبب إلى التقنية الجديدة المستخدمة
 : ـب العملبء وتتميز تمبي حاجات لكنيا لم والتي تم تطويرىا

 ؛المبيعات انخفاض ­

 ؛المنافسة حدت انخفاض ­

 .الأرباح انخفاض ­

 في ىذه المرحمة ىي إلغاء الخدمات المقدمة يااستخداماليامة والتي يمكن  ستراتيجياتالاومن 
 في تقديم الخدمات المربحة. والاستمرارعنيا  والابتعادالخاسرة 

 

 

 
                                           

 .334 ص ،مرجع سابق ،ربحي مصطفى عميان 1
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 :المصرفية دورة حياة الخدمة من مراحل كل مرحمة يوضح تفاصيل الموالي والجدول
 دورة حياة الخدمة المصرفية :) 20(جدول رقم 

 الانحدار النضج النمو التقديم 

 تنخفض تبمغ ذروتيا ارتفاع سريع منخفضة المبيعات

 مرتفعة لكل مستيمك التكاليف
 لكل متوسط

 مستيمك
منخفضة لكل 

 مستيمك
منخفضة لكل 

 مستيمك

 تبدأ بالانخفاض مرتفعة تبدأ بالارتفاع سالبة لأرباح

 قميمون غالبية المجددون الأوائل مغامرون المستيمكون

 يتناقصون كثيرون يتزايدون قميمون المنافسون
 ،عمان ،والتوزيع دوائر لمنشر ،التسويق استراتيجيات البرزنجي،وأحمد فيمى  البروارينزار عبد المجيد : المصدر

 .074ص  ،2114 ،الأردن

 دورة حياة الخدمة المصرفية: (11رقم )الشكل 
 
  

  

 

 

 

 

 

 
 

عمان، الطبعة الأولى، ، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، أسس التسويق المعاصرريحي مصطفى عميان، : رالمصد
 .330: ، ص2119الأردن، 

+ 

- 

 مرحة التقديم

 النمو مرحة

 النضج مرحة

التدىور  ةممرح
 )الانحدار(

 الأرباح

 التكاليف

المبيع
 ات

 الزمن

الأربا
 ح المبيعات



 الإطار النظري للخدمات المصرفية                                                   الفصل الأول: 

 

 
25 

 العوامل المؤثرة عمى الخدمات المصرفية : لثالمطمب الثا
 الخدمات المصرفية وجود مجموعة من العوامل تؤثر عمىتبين الدراسات الاقتصادية في مجال 

 : بين ىذه العوامل نذكر ما يمي المصرفية ومن الخدمات
 : وتتمثل فيما يمي: عمى الخدمة المصرفية العوامل المؤثرة في الطمب: أولا 

 لفترة المال رأس استخدامتعرف الفائدة عمى أنيا مبمغ من المال يدفع مقابل : سعر الفائدة – 1
  زمنية معينة.

ثمنا  لا يدفع النسبة المئوية لمقدار الفائدة منسوب إلى المبمغ الأصمي والذي أما سعر الفائدة فيو
نما يعد أيضا بمثابة مكافأة لممدخرين.  للئقراض وا 

 بشأن مباشر مثل توقعات العملبء ىو كما أن ىناك العديد من المؤثر أن عمى سعر الفائدة منيا ما
المصرف  يستخدميا غير مباشر ويشمل السياسة النقدية التي ىو ومنيا ما ،التضخم المستقبميةمعدلات 

 في الاقتصاد. المتاح النقدي عمى العرض المركزي لمحفاظ

 لمخدمات المصرفية حيث أن ثباتو يعني حالة من الثقة اقتصاديافسعر الفائدة يعد عاملب ومؤشرا 
 1 ولاسيما القطاع الخاص. بأداء العمل المصرفي لدى المدخرين

نسبة مئوية تقترب من سعر الفائدة المعتمدة بالمصارف  سعر الخصم ىو: سعر الخصم – 2
 الكمبيالة ( التي تقدميا الوحدات الاقتصادية قبل موعد ،وتستخدم لغرض خصم الأوراق التجارية ) الحوالة

 أما سعر إعادة الخصم فيو ،المصرفيةلغرض الحصول عمى السيولة النقدية عبر العمميات استحقاقيا 
 تقدميا تجارية أوراق من خصموالتي يحصل عمييا المصرف المركزي لقاء ما يعيد  سعر الفائدة
  لمحصول عمى الأموال. التجارية المصارف

 التجارية. لممصارف المركزي المصرف التي يقدميا سعر الفائدة عمى القروض ىو أو

في  التي يتحمميا المصرف التجاري الاقتراضإن زيادة سعر إعادة الخصم يؤدي إلى زيادة تكمفة 
الخصم  ويمجأ البنك المركزي في حالة الركود الاقتصادي إلى تخفيض سعر إعادة الاقتراضسبيل 

خصم  بتخفيض سعر بالنسبة لممصارف التجارية فتقوم ىذه المصارف الاقتراضوبالتالي يقمل من تكمفة 
 وىذا ما الاقتراضإقباليم عمى  وزيادةد فرابالنسبة للؤالأوراق التجارية مما يقمل من تكاليف الاقتراض 

نعاش الاقتصاد ويحدث العكس في الائتمانيؤدي إلى توسيع  قيام المصرف المركزي برفع سعر  حالة وا 
 2 الخصم. إعادة

                                           
 .75ص  ،مرجع سبق ذكره ،اياد عبد الفتاح النسور 1
 .9ص  ،جامعة الموصل ،لاقتصاداو كمية الإدارة  ،العوامل المؤثرة في الطمب عمى الخدمة المصرفية ،رفاه عدنان نجم 2
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عمى  التزاممواجية  أو ،بسداد قيمة القرضعبارة عن تعيد  الضمان ىو: الضمانات المصرفية -3
  السداد. الأصمي عن المدين شخص آخر إذا عجز

 المجال درجة المخاطر في لارتفاعحتميا  التزاماأما فيما يخص الظروف الحالية فإن الضمان يعد 
اية من الحم نوع أنيا اعتبارشكل جانبا ىاما من الخدمات المصرفية عمى يالمصرفي فإصدار الضمانات 

 1 عن السداد. مخاطر التوقف من لممصرف والتأمين

ىي خدمات مصرفية يستطيع  الائتمانيةالتسييلبت : المقدمة الائتمانيةتنوع التسييلات  – 4 
وتصنف ىذه  ،أن يحصل عمييا بغض النظر عن وضعية القانوني والمالي والتجاري ،زبون المصرف

 ،وخصم الأوراق التجارية ،المباشرة وتشمل الحساب الجاري مدين الائتمانية التسييلبت إلى تسييلبت
 ومنو والكافلبت،ية دغير مباشرة فتشمل الإعتمادات المستن الائتمانيةأما التسييلبت  السمفوالقروض و 

 أنواع المقدمة تعد من العوامل الضرورية التي تحفز العميل عمى طمب الائتمانيةفإن تنوع التسييلبت 
 2 الخدمات المصرفية. متعددة من

 : الخدمات المصرفية تقديم العامة عمى سياسة المؤثرات: ثانيا
لى إ إن العوامل المؤثرة عمى سياسة تقديم الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرف ويمكن تقسيميا

 3، كما يمي:مؤثرات خارجية ومؤثرات داخمية
 التالية. المؤثرات في النقاط وتتمثل ىذه: المؤثرات الداخمية . أ

من  تعديل وتطوير الخدمات الخالية وىذا قدرة المصرف عمى تقديم خدمات مصرفية جديدة أو 
 ؛في السوق أدائو ييمتقالمستمرة ل بإجراء البحوث والدراسات قيامو خلبل

 ؛إدارة المصرف والعاممين لديو ميارات وخبرات 

كرفع  المصرف وتقديم المحفزاتومدى ارتياحيم في ىذا  ،الاىتمام بالروح المعنوية لمعاممين 
ذات التربصات  طريق وكذلك إتاحة فرص التدريب والتعميم العالي عن ،الأجور ومعدلات الدفع

 ؛المستوى العالي

 لتحقيق رغبات العملبء. وذلك ،باستمرار في مزيج الخدمات المصرفية النظر إعادة 

 : التالية حصرىا في النقاط ويمكن :المؤثرات الخارجية . ب

                                           
 .75ص  ،مرجع سابق ،إياد الفتاح النسور 1
 .72ص  نفس المرجع، 2
       المجمد ،القانونيةو مجمة جامعة دمشق لمعموم الاقتصادية  ،التسويق المصرفي في الجزائر بين النظرية والتطبيق ،طاري محمد العربي 3

 .22-59ص ص  0227 ،العدد الأول ،07
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  ؛المنافسين وأنشطة قوة 

  ؛الاقتصادية والظروف المستقبمية التوقعات 

 ؛التجاري العام المناخ 

القرارات  التشريعات الحكومية والقيود التي يمكن أن تحد من حرية إدارة المصرف عمى اتخاذ 
 1؛غير مباشر عمى الخدمات المصرفية المقدمة بشكل تؤثر وبالتالي

 تقديم الخدمات المصرفية لممصرف. المؤثرة عمى سياسة  لالعوام والشكل الموالي يوضح
  .العوامل المؤثرة عمى تصميم سياسة الخدمات المصرفية لممصرف: (12الشكل رقم )

 العوامل الداخمية                                            العوامل الخارجية       
 

 

 

 

  

  

 

 

 
 

 

 

 

 

 

مجمة جامعة دمشق لمعموم  طاري محمد العربي، التسويق المصرفي في الجزائر بين النظرية والتطبيق، :لمصدرا
 .3ص  2117،العدد الاول،23المجمد  الاقتصادية والقانونية،

                                           
 .22مرجع سابق، ص  ،طاري محمد العربي 1

 قوة وأنشطة المنافسين  

 

 

 

 
 

 وموارده قدرات البنك 

سياسة الخدمات المصرفية 
 لممصرف 

ميارات وخبرات الإدارة 
 والعاممين 

المناخ التنظيمي السائد في 
 البنك 

 الصورة الذىنية لمبنك 

الظروف الاقتصادية 
 المستقبمية 

التشريعات والقيود 
 الحكومية 

 المناخ التجاري العام 
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 تطوير الخدمات المصرفية تحسين و : المبحث الثالث
لذا نجد  المواكب لمتطورات المعاصرةتبحث أغمب فئات المتعاممين مع المصارف دائما عن الجديد 

المصارف تعمل عمى تحسين خدماتيا وخاصة الخدمات الإلكترونية التي ساعدت بدرجة كبيرة في تحسين 
خدماتيا لأن أساس تحسين الخدمة ىو إشباع الحاجات والتوقعات الظاىرة والضمنية لمعميل وبالتالي 

لكسب ثقة المتعاممين ومن ثم الحصول عمى تفوق  الاستمرار في تحسين الخدمات يعتبر عنصر ضروري
 في الأمد القصير والطويل.

خدمات  استحداثالخدمات المصرفية القائمة و  تطويرتحسين و ومن أجل ىذا تعمل المصارف عمى 
 : إلى المبحث خلبل ىذا من التنافسي ونيدف لزيادة ربحيتيا وتقوية مركزىا جديدة

 المصرفية.تحسين الخدمات : المطمب الأول

 تطوير الخدمات المصرفية.: المطمب الثاني

 المزايا التي تحققيا المصارف من تحسين خدماتيا المصرفية: المطمب الثالث

 تحسين الخدمات المصرفية.: المطمب الأول
بالنسبة لممصرف  تعمل المصارف عمى تحسين الخدمات المصرفية وتجسد ىذا في التحسين

 1وبالنسبة لمعميل، كما يمي

التي  فالتحسين بالنسبة لممصرف يتم قياسيا عمى أساس المواصفات المحددة سالفا بمعنى المعايير
لممعمومات والبيانات  يضعيا المصرف عند تحسين الخدمة وىذه الأخيرة تنتج من خلبل معالجة المصرف

 المتحصل عمييا من العاممين أو المنافسين. 

 : شمولية فيم ييتمون بالتحسين من منطمقين ىما أما التحسين بالنسبة لمعميل فيي أكثر
وسيولة  فيو يقوم عمى أساس الخدمة الممموسة من حيث الاستمرارية، السلبمة :المنطمق الأول  

 ؛ستخدامالا

 فيو الاىتمام بالخدمة من حيث الدقة والاستجابة والرضا. :المنطمق الثاني  

 

                                           
 .75فالح عبد القادر الحوري، مرجع سابق، ص  1
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 : المصرفية العناصر الواجب توفرىا في تحسين الخدمات: ولاأ
إن التطورات الحاصمة في المجال المصرفي ساىمت في تغيير نمط عرض الخدمة من خلبل توجو 
المصارف إلى عرض خدمات مصرفية عن بعد وىذه الأخيرة كانت ليا دور فعال في تحسين الخدمة 

 : 1المصرفية ويمكن توضيح ىذه العناصر من خلبل
 صرفية.(: عناصر تحسين الخدمة الم13شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
 .العناصر المواليةمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى  المصدر:

الخدمة عنصر ميم جدا بالنسبة لممتعاممين ويساعد عمى تعتبر سمة السرعة في تقديم  :السرعة .0
الحفاظ عمييم، فالخدمات المصرفية عن بعد ساعدت بصورة واسعة في تحقيق ذلك من خلبل 
تعدد قنوات عرض الخدمة، فالعميل أصبح بإمكانو معرفة كل العمميات التي جرت عمى رصيده 

لإلكتروني للؤموال من حساب إلى حساب في دقائق معدودة ومن مكانو، كذلك عممية التحويل ا
 أصبحت تتم في ظرف ثواني.

ساىمت الخدمة عن بعد في تحقيق عامل الرغبة في الحصول  :الرغبة في الحصول عمى الخدمة .2
عمى الخدمة والاستفادة منيا، من خلبل تميزىا بعدد من الخصائص في عرض الخدمة كالدقة، 

 . الفيم، الحداثة، الترابط، سيولة الملبئمة

نقصد بيا تقميص الفجوة بين ما ىو متوقع من طرف العميل : الخدمة ممبية لطمبات المتعاممين .3
ومن تم إدراكو فالخدمات المصرفية عن بعد تبنتيا المصارف لتمبية لحاجات ورغبات العملبء 

 ملبء.بيدف الوصول إلى درجة عالية من الرضا عمى الخدمة الذي بدوره يؤدي إلى زيادة ولاء الع

                                           
، –حالة نشاط البنك عن بعد –أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى الأداء التجاري والمالي لممصارف الفرنسية مييوب سماح،  1

 -0- مذكرة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في العموم الاقتصادية والتجارية والتسيير، قسم الاقتصاد، كمية العموم الاقتصادية، جامعة قسنطينة
 .028، ص 0205- 0207

 العناصر التي يجب توفرىا في تحسين الخدمة المصرفية

تمبية  الرغبة
 متطمبات العميل 

الأمان 
 الثقةو 

 تحسين الخدمة المصرفية

 السرعة
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بمعنى توفير الراحة والأمان لمعميل عند طمبو الخدمة المصرفية وتعتبر شرطا  :الأمان والثقة .4
أساسيا المعاملبت المصرفية عن بعد أكثر منيا في المعاملبت التقميدية، وىذا يرجع لغياب 
العلبقة المباشرة مع المتعاممين، ومن تم فأساس نجاح المصرف في خمق شعور الاطمئنان 

صداقية مختمف الخدمات المعروضة عن بعد ىو تطويره المستمر لأنظمة الحماية والأمان لمحد لم
من المخاطر المتوقعة وىذا يقوي الثقة بين المصرف والعميل مما يساعد عمى الالتزام في التعامل 

 معو.

 مداخيل تحسين الخدمة المصرفية: ثانيا
 1: نجد أن لتحسين الخدمة ثلبثة مداخل كما يمي

ويقصد بو تحسين نوعية الخدمة بصورة مستمرة وعمى أن تكون : مدخل تعديل نوعية الخدمة .0
 منسجمة ومتوافقة مع النوعية المرغوب فييا من قبل المتعاممين المستيدفين.

 

ويقصد بو تحسين نوعية الخدمة بصورة مستمرة وعمى أن : مدخل التعديل في خصائص الخدمة .2
 النوعية المرغوب فييا من قبل المتعاممين المستيدفين.تكون منسجمة ومتوافقة مع 

الخدمة  مرتبط بكيفية تقديم نقصد بو القيام بتطوير كل ما ىو: مدخل التعديل عمى نمط الخدمة  .3
 لممتعاممين.

 الشكل الموالي يوضح العناصر الواجب توفرىا في تحسين الخدمة المصرفية.
 

 تطوير الخدمات المصرفية : الثانيالمطمب 
ضافة مزايا جديدة لمخدمات المصرفية القائمة بما  المقصود بتطوير الخدمة المصرفية إدخال وا 

  2 :مثل حيث تؤدي ىذه المزايا إلى زيادة الطمب عمى ىذه الخدمات العملبء، واحتياجاتيتماشى 

 ؛الزبائن الخدمة القائمة أوفي طريقة تقديميا وتوزيعيا إلى إدخال تعديلبت وتحسينات عمى -

 ضمن مزيج الخدمات الحالي لممصرف؛وتقديميا  استحداث خدمات جديدة -

من  إلى شرائح جديدة وتوسعييامد الخدمة المصرفية القائمة إلى مناطق جغرافية جديدة  -
 ؛العملبء

  3:وىي دعائم أساسية المصرفية عمى ثلبثالخدمات  يتوقف نجاح تطويرو 

                                           
 .059المرجع نفسو، ص  1
     راه في العمومو أطروحة دكت ،التحرير المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك ،بريش عبد القادر 2

 .050ص ، 0221 – 0222 ،الجزائرجامعة  ،الاقتصادية
 .242بيرش عبد القادر، مرجع سابق، ص  3
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أي  لأن الخدمات المصرفية تعتمد عمى العنصر البشري وبالتالي البشرية،تطوير الكفاءات  -
 ؛فيوق الأساس والمنطمي لان العنصر البشر  يجب أن يم تطوير

 ؛تحسين الأساليب والإجراءات والمنافذ التي تمر بيا الخدمة إلى العميل -

 التطوير المستمر في التكنولوجيا المستخدمة في المصارف. -

عمى  مى أنو طرح منتجات معروفة حاليا في الأسواق ولكنيا جديدةيعرف ع'' وفي تعريف آخر 
المالية  الخدمات ت الصغيرة أوآالمصرف مثل إدخال خدمات التخطيط المالي والقرض الدوار لممنش

 1 .''الجديدة

 إن عممية تطوير الخدمات المصرفية تيدف إلى تعزيز وضع المصرف في المجال التنافسي
 الطويل. ربحيتو عمى المدىوبالتالي زيادة 

 : تطوير الخدمة المصرفية عمى أنو تعريف يمكن مما سبق

 الحالية أو تقديم خدمات مصرفية جديدة إما عن طريق إدخال تعديلبت عمى خصائص الخدمة
 خدمة وضع المصرفية أو إضافة خصائص جديدة متميزة عن الخصائص القديمة الموجودة في الخدمة

 كميا. فةجديدة مختم مصرفية

 المصرفية. منظومة تطوير الخدمة يوضح تاليالشكل ال
 .منظومة تطوير الخدمة المصرفية: (14)لشكل رقما

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           
  .059ص  ،مرجع سابق ،وردينة عثمان ،محمود جاسم الصميدعي 1

 توفير في الوقت تطوير في المعاممة البشرية

 تنويع الخدمة

خفض 
 التكمفة

 تطوير في الإجراءات 

من الإشباع  مزيد تطوير في التكنولوجيا
 لمعملبء

 .98بريش عبد القادر، مرجع سابق، ص  المصدر:
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 المصرفية  تطوير الخدمة أىمية: ثانيا
بيئة  إن الأىمية التي تكتسبيا عممية تطوير الخدمات المصرفية مردىا إلى أن المصرف يعمل في

والتغير في الرغبات  وعمى المصرف متابعة تمك التطورات ،متغيرة وأن رغبات العملبء في تغير مستمر
المصرف المتعمقة بتطوير  دفجيو  ،المنافسة في ظل والاستمرارليتمكن من المحافظة عمى حصتو السوقية 

في إطار  أن تتم بتطوير خدماتو لابد لممصرف المتعمقة الشاممة ستراتيجيةخدماتو لابد أن تتم في إطار الا
 الشاممة لممصرف. ستراتيجيةالا

  :نذكر منيا الاعتباراتمن  التحسين والتطوير في مجموعة وتكمن أىمية

 جوانب حيث تعتمد المنافسة بين المصارف عمى ،مواجية المنافسة الشديدة في السوق المصرفية ­
يجاد أفكار جديدة تترجم في شكل خدمات لتحقيق رضاالابتكار و   1؛العملبء التطوير وا 

 بعد فترة وىذا معناه أن ما يعتبر الآن خدمة جديدة سيصبح: في مراحل حياتيا تقديم الخدمات ­
2 ؛ليا لذلك يجب إدخال بديل منخفضة وبعوائد متقادما معينة زمنية

 

مع بداية  ففي الوقت الذي تشيد فيو أرباح الخدمات الخالية تراجع: المساىمة في ربحية المصرف ­
 ؛المتوقع تكون الخدمات الجديدة ضرورية لممحافظة عمى توازن معدل الربح الانحدارمرحمة 

 ؛" وأزل أو ابتكرإن الشعار الذي تتبناه المصارف دائما ىو" : المصرف المساىمة في نمو ­

المصرفية  وبالتالي فإن تطوير الخدمات ،بالإضافة إلى التغيير المستمر في أذواق ورغبات العملبء
 في السوق وجمب عملبء جدد. الاستمرار ضروري لضمان يصبح

 : تطوير الخدمة المصرفية أىداف: ثالثا

 الجودة تعاريفأحد مقومات الجودة لأن من  باعتبارهذاتو ىدف  حدتيرى البعض أن التطوير في 
 3: التطوير أىداف وىي لعممية فإنو ،حقيقة في الواقع كل ما تقدم وأن المستمرالتحسين 

 ؛العملبء الجددالمزيد من  جدب – 0

 : خلبل في السوق القائمة من المبيعات زيادة – 2

 ؛المتقاطع البيع زيادة –أ 

                                           
 .] 050 – 050 [ص  –ص  ،مرجع سابق ،القادربريش عبد  1
 ،0ط  ،عمان ، دار زىران لمنشر والتوزيع،يوظيفي تطبيق استراتيجيمدخل مات تسويق الخد ،حميد النبي الطائيو بشير عباس العلبق  2

 .000ص  ،0220
، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير في العموم الإدارية ،الخدمة بالمصارف التجارية السعوديةقياس جودة  ،عبد الله بن صالح رشود 3

 .20ص ، 0227، ايف العربية لمعموم الأمنيةن، جامعة العمياالدراسات     كمية
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  ؛تحسين الوضع التنافسي –ب 

 المصارف المنافسة. لمبيع لعملبء وعرضيا مصرفية تطوير منتجات -جـ 

 متشابية. أو خدمة مطابقة المترتبة عمى توفير تقميص التكاليف – 3

 الضوء وبنوع من التفصيل عمى كل ىذه الأىداف  تسميط وسنحاول
 : جذب المزيد من العملاء الجدد  .1

المزيد  تسعى المصارف من خلبل تطوير الخدمات المصرفية المقدمة من قبميا إلى محاولة جذب
 المختمفة الشرائح فإذا كانت المنتجات المقدمة من قبل المصارف لا تمبي إحتياجات من العملبء الجدد.

  فمن تتمكن من الحصول عمى العملبء الجدد.، لممجتمع

قدر  الغير مشبعة وجذب أكبر الاحتياجاتأساسا إلى إشباع  ييدفوبالتالي فتطوير ىذه المنتجات 
  ممكن من العملبء الجدد.

  :زيادة المبيعات في السوق القائمة .2

زيادة  المصرف إلى زيادة حصتو السوقية وبالتالي زيادة حجم مبيعاتو ىادفا من وراء ذلك إلى ييدف
 1 أرباحو.

تتمثل  ويتحقق ذلك من خلبل ثلبث قرارات تسعى المصارف لتنفيذ بعضيا أوكميا وىذه القرارات
   2 :في

  :زيادة البيع المتقاطع  .أ 

 خدمات جديدة لمعملبء أصحاب الحسابات في يعرف البيع المتقاطع عمى أنو بيع منتجات أو
 يحتفظون فيو بحساباتيم. الذي ولكن من فروع أخرى غير الفرع ف،المصر 

 core account الجوىرية ) الحسابات أصحاب وطالما تمبي الخدمة المقدمة حاجات شريحة من

holdrs بدلا من البحث الذات( فسيجد ىؤلاء العملبء أن من الملبئم أن يتعامموا مع المصرف المعني ب 
 خاصا. سوقا ما يخمق ،في أماكن أخرى

 

 

                                           
 . 92ص ، مرجع سابق، آخرونو  أحمد محمود الزامل 1
 90 – 92ص  ص، مرجع سبق ذكره آخرونو أحمد محمود الزامل  2
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 : من المنافسين جذب حسابات جوىرية .ب 

 تطوير المنتجات المصرفية التي تستيدف إقناع العملبء لدى المصارف الخيار الصعب ىو
قرار  ىو لمصرف معين اختيارىمفبالنسبة لمعظم العملبء  ،المنافسة بتحويل حساباتيم إلى مصارف أخرى

 رجعة فيو. بالقرار النيائي الذي لا يكون أشبو ما

جوىرية  جذب حسابات أو استقطاببيدف  ،وبالتالي فغن كل عممية تطوير المنتجات المصرفية
 أن تكون مبتكرة. ينبغي من المنافسين

 : لعملاء المصارف المنافسة مصرفية وعرضيا لمبيع تطوير منتجات .ج 

 عن وبشكل مستقل ،خدمة مصرفية لعملبء المصارف المنافسةتعد عمميا بيع جوانب معينة من 
حساباتيم وبالتالي يعد  عملبء المصارف المنافسة بتحويل ترغيب مقارنة بعممية أسيل ،الحساب جوىر

محاولة ترغيب  مع مقارنة الشراء أفضل وسيمة لزيادة المبيعات استثمارتطوير المنتج المصرفي بيدف 
 حساباتيم. العملبء بتحويل

 : مشابية أو المترتبة عمى توفير خدمة مطابقة التكاليف تقميص  .3

 أن يتجاىل المصرف بعض الحاجات غير احتماليتضمن ىذا الأسموب مخاطرة تكمن في 
التعامل  يتوجب عميو ما ،المباشر مع العميل الاتصالالممموسة التي لا يمكن إشباعيا إلا عن طريق 

 الموضوع. بحذر مع ىذا

 المزايا التي تحققيا المصارف من تحسين خدماتيا المصرفية.: مطمب الثالثال
 : تحقق المصارف من خلبل تحسين خدماتيا المصرفية جممة من المزايا نذكر منيا ما يمي

تعمل المصارف عمى تقديم جميع الخدمات المصرفية التقميدية مع  :تقديم خدمات مصرفية جديدة .0
1 .الأنترنتتقديم خدمات جديدة عن طريق شبكات المعمومات الدولية 

 

تنفرد المصارف الإلكترونية بقدرتيا عمى الوصول إلى : إمكانية استقطاب شريحة أوسع من العملاء .2
معين، كما تتيح ليم إمكانية طمب الخدمة في شريحة أوسع من العملبء دون التقييد بمكان أو زمان 

أي وقت وعمى طول أيام الأسبوع وىو ما يوفر الراحة لمعميل، إضافة إلى سرية المعاملبت التي تميز 
 ىذه المصارف من ثقة العملبء فييا.

                                           
 القانونو المؤتمر العممي المغاربي الأول حول المعموماتية ،  –حالة الجزائر  –الفرص والتحديات  الإلكترونيةالمصارف ، قابوسعمي  1

 .0ص ، 0229، أكتوبر 09-08، ليبيا، طرابمس، أكاديمية الدراسات العميا
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 استخدامولا سيما التكمفة الحقيقية لعمميات المدفوعات فضلب عن تقميص : انخفاض تكمفة التشغيل .3
1 قود.الن

 

وكنتيجة لتحسين الخدمات المصرفية تزيد أىمية وسائل الدفع : زيادة أىمية وسائل الدفع الإلكترونية .4
 الإلكترونية كالبطاقات الائتمانية .

التقنيات  وكشرط لتحسين الخدمة المصرفية، يجب عمى المصارف تطبيق :تطبيق التقنيات الحديثة .5
يدة لعملبئيا لم تكن معروفة من قبل مثل أجيزة الصراف الحديثة وىذا يمكنيا من تقديم خدمات جد

2 الآلي والياتف المصرفي.
 

ويمخص عوض بدير الحداد المزايا التي تعود عمى المصارف من وراء تركيز الجيود عمى تحسين 
 : 3جودة خدماتيا في الآتي

 ؛التنافسية ميزة تنافسية فريدة عن بقية المصارف وبالتالي القدرة عمى مواجية الضغوط تحقيق -

 لتحكم في أداء العمميات المصرفية؛تحمل تكاليف أقل بسبب قمة الأخطاء وا -

 عار والعمولات وتحقيق أرباح أكبر؛أن الخدمة المتميزة تتيح الفرصة لممصرف إمكانية رفع الأس -

وجدب  ات الجودة العالية تمكن المصرف من الاحتفاظ بالعملبء الحاليينإن الخدمة المتميزة ذ -
 عملبء جدد.

قناع عملبء جدد من  إن الخدمة المتميزة تجعل من عملبء المصرف كمندوبي بيع في توجيو وا 
 الأصدقاء والزملبء.

 

 

 

 

 

  

                                           
 .015ص ، مرجع سابق، التنافسية لمبنوكجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة ، عبد القادر بريش 1
  .015ص المرجع نفسو،  2
 .012ص المرجع نفسو،  3
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 :خلاصة الفصل
شكل خاص ويمكن يتضح جميا مما سبق أىمية الخدمات المصرفية في المجال المصرفي ب

 : استخلبص ما يمي من خلبل ىذا الفصل

 ت بعدة مراحل من تطورىا التاريخي؛أن الخدمة المصرفية مر  -

 ة وكل باحث يعرفيا حسب وجية نظره؛ىناك عدة تعاريف لمخدمة المصرفي -

 العميل في إشباع حاجاتو ورغباتو؛ أن الخدمة المصرفية الأساس الذي يعتمد عميو -

ي الخدمات وخصائص كما يوضح أن لمخدمات المصرفية مجموعة خصائص تشتركيا مع باق -
 أخرى تنفرد بيا؛

 ت المصرفية اتجاىات حديثة متطورة؛في ظل التطورات التكنولوجية عرفت الخدما -

 أساس تحسين الخدمة المصرفية ىو إشباع الحاجات والتوقعات الظاىرة والضمنية لمعميل. -

 

 



 

:لثانيالفصل ا  
تطبيقات تكنولوجيا 

المعمومات في الخدمات 
 المصرفية
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 :تمهيد
 الاتصالاتتحتاج المصارف إلى إدخال تقنيات حديثة ومن بين ىذه التقنيات تكنولوجيا المعمومات 

 خدماتيا. تطوير الأساليب المتبعة في تقديم في ،مرونة أكثر وبصورة تجعميا

ا في صناعة يأصبحت تمعب دورا محور  الاتصالاتويمكن القول أن تكنولوجيا المعمومات و 
 العمل في المصارف. استراتيجية لمعملاء تأثيرا ىائلا عمى صرفية في عصر أصبحالم الخدمات

والعملاء اليوم وكبير، بشكل مباشر  الارتفاعحيث أن متطمبات العملاء من الخدمات المصرفية في 
متطمبات  بشكل يسمح ليم برسم الانترنتيتفاعمون بشكل كبير عبر وسائل التواصل الاجتماعي وعمى 

 مصرفي.ال السوق

ن إدخال التكنولوجيا الجديدة إلى الخدمات المصرفية لو تأثير خاص عمى ت الخدمات  حسينوا 
 جعمت من ، حيثعملاءهبين المصرف و  الاحتكاكالمصرفية لأن مثل ىذه الخدمات تعمل عمى تقميل 

 آخر. ومصرفالمصرف خدمات  بين ايميزو  أن عملاءال عمى الصعب

 منتجات مصرفية حسنفروع المصرفية في تقديم خدماتيا عمييا أن تال استمراريةوعميو من لأجل 
 التي تقدميا. عمميات أخرى كأن تقوم آلات الصراف بزيادة الخدمات وتنفيذ جديدة بتوسيع عدد المنتجات

 كالآتي:  مباحث 4وسنحاول من خلال ىذا الفصل التطرق إلى 
 :الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات  ماىية المبحث الأول. 

 :في الخدمات المصرفية. الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات  تطبيقات المبحث الثاني 

 :ت كللية في تحسين الخدمات المصرفية.تصالالااتكنولوجيا المعمومات و  المبحث الثالث 
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 الاتصالاتالمبحث الأول: ماهية تكنولوجيا المعمومات و 
حيث  ،وبصورة فاقت كل التوقعات الاتصالاتومات ثورة ىائمة في تكنولوجيا المعم العصرشيد ىذا 

 ،عمى المستوى العالمي تىوح ،ي والسياسيقتصادأصبحت ىي المحرك الأساسي لمتغيير الاجتماعي والا
وقد أصبحت وسيمة ىامة لممصارف في تقديم خدماتيا المتنوعة وبجودة عالية لذا من الضروري التطرق 

 من خلال ىذا البحث إلى: 
 تطورىا؛ومراحل  الاتصالاتولوجيا المعمومات مفيوم تكن ­

 ؛بنيتيا التحتية ومتطمبات تطبيقياو  الاتصالاتخصائص تكنولوجيا المعمومات  ­

 وآثارىا. يااتجاىاتمؤشرات قياس تكنولوجيا المعمومات و  ­

 ومراحل تطورها الاتصالاتالمطمب الأول: مفهوم تكنولوجيا المعمومات 
لات عدة تعاريف، وقد مرت ىذه الأخيرة بعدة مراحل يمكن إيجازىا لتكنولوجيا المعمومات والاتصا

 فيما يمي:
 : الاتصالاتمفهوم تكنولوجيا المعمومات : أولا

ثورة عممية وعميو حتى نتمكن من  الاتصالاتيعتبر التطور الذي حدث في تكنولوجيا المعمومات 
لى مفيوم التكنولوجيا وتكنولوجيا يمكن التطرق إ الاتصالاتمفيوم تكنولوجيا المعمومات  استيفاء

 .الاتصالاتالمعمومات تم تكنولوجيا 

 technoوىي مشتقة من الكممة اليونانية technologyوىي تعريف لكممة  لتكنولوجياامفيوم  -
1 دراسة. والتي تعني عمما أو logosمن  مأخوذةفيي  logyوتعني ميارة، أما 

 

من العمميات تسمح من خلال طريقة واضحة لمبحث  مجموعة " عممية أو إنياوتعرف أيضا عمى 
 2."العممي بتحسين التقنيات الأساسية وتطبيق المعارف العممية من أجل تطوير الإنتاج

التي تتعامل مع  الاختراعاتوالمستجدات و  الاكتشافاتأما تكنولوجيا المعمومات فيي مختمف أنواع  ­
في الوقت السريع  يااسترجاعو نظيميا وتخزينيا عيا وتحميميا وتمن حيث جم المعموماتالبيانات و 

 3 والمناسب وبالطريقة المناسبة والمتاحة.

                                           
لسفر دراسة حالة وكالة السياحة وا –تأشر تكنولوجيا المعمومات عمى التسعير في المؤسسات ا لصغيرة والمتوسطة البار، موسى بن  1

 .92، ص 8002 – 8002، باتنة، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في عموم التسيير، كمية العموم الاقتصادية، جامعة بسكرة، تيمقاد لمسفر
، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير عموم ردور تكنولوجيا المعمومات في عممية نقل المعرفة، دراسة حالة اتصالات الجرائجابر زيد،  2

 .56 – 55، ص 3123 – 3122ر، كمية العموم الاقتصادية والتجارية جامعة بسكرة التسيي
ص ، 8002، 3ط، عمان، التوزيعو دار المسيرة لمنشر ، نظم المعمومات الإدارية، علاء الدين عبد القادر الجنابيو عامر إبراىيم قند يمجي  3

38. 
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المستخدمة  ،وتعرف أيضا بأنيا عبارة عن نطاق واسع من القدرات والمكونات والعناصر المتنوعة
  وتوزيع المعمومات بالإضافة إلى دورىا في تأمين المعرفة. استرجاعو ومعالجة البيانات  ،في خزن

الوسائل التي  الأجيزة الخاصة أو ىي الآلات أو الاتصالاتأما فيما يخص مفيوم تكنولوجيا  ­
 1 وعرضيا. يااسترجاعتساعد عمى إنتاج المعمومات وتوزيعيا و 

وفي تعريف آخر تعرف عمى أنيا " القنوات الجديدة التي يمكن من خلاليا نقل وبث الثورة 
الحديثة  الاتصالاتتشكل مع تكنولوجيا  سترجاعالاجيا التخزين و إن تكنولو  لآخرالمعموماتية من مكان 

 2 .تكنولوجيا المعمومات بمعناىا الواسع

يتمثل في أنيا مجموع تكنولوجيا الإعلام الآلي وسائل  الاتصالاتومفيوم تكنولوجيا المعمومات  ­
 3 .نترنتالافي إطار ما يعرف بشبكة  ،التي تسمح بتبادل المعمومات ومعالجتيا الاتصالات

تمك العمميات التي تستخدم في إنشاء ونقل وتخزين وعرض إدارة "عمى أنيا:  الناعبي ياكما عرف
كالطابعة والماسح الضوئي  ،التقنيات الرقمية الحديثة وأىميا الحاسب الآلي وممحقاتو باستخدامالمعمومات 

 4." الانترنتوالأقراص المضغوطة وشبكة المعمومات العالمية  ،والوسائط المتعددة

عمى أنيا: " تمك او مجموعة القدرات  الاتصالاتمما سبق يمكن تعريف تكنولوجيا المعمومات 
التي تستخدم في جمع البيانات والمعمومات وتخزينيا ونشرىا باستخدام تكنولوجيا المعمومات  والتقنيات

 والحسابات بسرعة وبكفاءة عالية ". الاتصالات

 : الاتصالاتالمعمومات و  وجياتطور تكنول ثانيا: مراحل
الكبير بالحواسب إلا أننا  وارتباطواثتو درغم ح الاتصالاتإن مصطمح تكنولوجيا المعمومات 

التي  الاتصالاتبل كونو أرتبط بالمعمومات  ،نستطيع أن نوضح بأن ىذا المصطمح ليس وليد الساعة
 الحديث. بمفيوميا التكنولوجيا سبقت

 وقد مرت بمراحل تاريخية ،مرتبطة فيما بينيا الاتصالاتالمعمومات  وىكذا نجد أن تكنولوجيا
 ىي:  أساسية خمس مراحل نوجزىا في

                                           
 الاجتماعيةالأكاديمية لمدراسات ، ية في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائريدور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترون، عرابة رابح 1
 .03ص ، 8008، 02العدد ، الإنسانيةو 
 .47ص ، مرجع سابقر، موسى بن البا 2
 منثوريجامعة  ،يةقتصادالا كمية العموم الماجستيرشيادة  مقدمة لنيل مذكرة، تسويق الخدمات في مجال الانترنتدور ، بوباح عالية 3

 .74ص ، 8000 – 8000، قسنطينة
، في التدريس لدى معممي مدرسة لواء الشوبيك استخدامتكنولوجيا المعمومات والإتصال وعوائق  استخدامواقع ، عوده سميمان جودة مراد 4

 .080ص ، الأردن، ( 04المجمد )  00العدد ، الدراساتو البقاء لمبحوث 
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الكتابة ومعرفة الإنسان  اختراعتتمثل ىذه المرحمة في الأولى:  الاتصالاتثورة المعمومات  مرحمة .2
لتي عممت عمى إنياء ،وظيور الحروف ا1ثم الكتابة التصوريةية ليا مثل الكتابة المسمارية والسومر 

 2 .الذىنية ي بضعف قدرات الإنسانيالتي تنتالشفاىية عيد المعمومات 
 بأنواعيا المختمفة وتطورىا والتي تشمل الطباعة والتي: الثانية الاتصالاتمرحمة المعمومات  .3

وزيادة نشرىا عبر مواقع  المطبوعات طريق كثرة عن الاتصالات المعمومات نشر عمى ساعدت
 .اتساعاأكثر  جغرافية

: وتتمثل في ظيور مختمف أنواع وأشكال مصادر المعمومات الثالثة الاتصالاتالمعمومات  مرحمة .4
والمذياع والأقراص والأشرطة الخشنة والصوتية واللاسمكي إلى جانب  كالمسموعة والمرئية والياتف
 .الاتصالاتركة ح نقل المعمومات وزيادة في ىذه المصادر ساىمت المصادر المطبوعة الورقية

الحاسوب وتطوره بمراحمو وأجيالو  اختراع: وتتمثل في الرابعة الاتصالاتمرحمة المعمومات  .5
 المعمومات عبر وسائل المختمفة مع كافة مميزاتو وفوائده وآثاره الإيجابية عمى حركة نقل

3 التي ارتبطت بالحواسب. الاتصالات
 

وبنيتها التحتية ومتطمبات  الاتصالاتو المطمب الثاني: خصائص تكنولوجيا المعمومات 
 تطبيقها

المعمومات والاتصالات بعدة خصائص، وبنية تحتية تعتبر حجر الأساس لتطبيقيا تتميز تكنولوجيا 
 في المصارف:

 : الاتصالاتأولا: خصائص تكنولوجيا المعمومات 
 4فيما يمي:  الاتصالاتتتمثل خصائص تكنولوجيا المعمومات 

 ؛جيد وفعال بشكل يااستعمال يتم رفع الإنتاجية حين عمى Ticتعمل : الإنتاجية رفع ­

من تقميص المسافة  الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات و  استطاعت: فقد تقميص الوقت والمسافة ­
يمزمو من  شبكة الأنترنت التي تسمح لكل واحد منا الحصول عمى ما ،والوقت وخير دليل عمى ىذا

 ؛جدا ودون التنقل قصير في وقت معمومات ومعطيات

 ؛الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات  تاستعمالاتعدد  وىذا حسبالمرونة:  ­

                                           
ص ، 8000، عمان، 0ط، التوزيعو  لمنشر الوراق مؤسسة، في منظمات الأعمال نولوجيا المعموماتتك، شكرولي البياتي أميرة، اللامي داودي 1

01. 
 .002ص ، 8008، الإسكندرية، ط العربية، دار الجامعة الجديدةنظم المعمومات الإدارية،  ،لال إبراىيم العبدب، منال محمد الكردي 2
 .002ص ، رجعنفس الم، بلال إبراىيم العبد، منال محمد الكردي 3
كمية العموم ، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات الحصول عمى شيادة الماجستير، دور المعمومة في توجيه استراتيجية المؤسسة، لوش غنية 4
 .22ص ، 8008 – 8000، ة الجزائرعقتصادية، جامالا
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 الاتصالاتويقصد بيا الأصغر والأقل تكمفة وتعتبر من أىم مميزات تكنولوجيا المعمومات النمنمة:  ­
  ؛سرعتيا في الدائم بالتحسين تتميز فيي

 تطوير المعرفة وتقوية ىو الاتصالاتمات و أىم ما يميز تكنولوجيا المعمو : الاصطناعيالذكاء  ­
1 ؛الإنتاج في عممية الشمولية والتحكم المستخدمين من أجل فرص تكوين

 

نفس الوقت  : أي أن المستعمل ليذه التكنولوجيا يمكن أن يكون مستقبل ومرسل فيالتفاعمية ­
بين  التفاعل وع منيستطيعون تبادل الأدوار وىوما يسمح بخمق ن الاتصالاتفالمشاركين في عممية 

 ؛الأنشطة

: تتوحد مجموعة التجييزات المستندة عمى تكنولوجيا المعمومات الاتصالاتتكوين شيكات  ­
من تدفق المعمومات بين المستعممين  يزيد وىذا ما الاتصالاتتشكيل شيكات  من أجل الاتصالاتو 
  ؛النشاطاتبادل المعمومات مع باقي ذلك بت منتجي الآلات ويسمح وكذا الصناعيينو 

 غير الرسائل في أي وقت يناسب المستخدم فالمشاركين استقبالوتعني إمكانية منية: اتز  اللا ­
 ؛ين باستخدام النظام في نفس الوقتمطالب

تتمتع  مثلا نترنتفالأ الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات و  باستقلالية: وىي خاصية تسمح اللامركزية ­
 2؛العالم تعطميا عمى مستوى لأي جية أن  يمكنكل الأحوال فلا عمميا في باستمرارية

التي  الشركة المختمفة، بغض النظر عن البمد أو الاتصالية: أي الربط بين الأجيزة قابمية التوصيل ­
 الحركية أو متحركلقابمية البخاصية  تتميز الاتصالاتتتم فييا الصنع، كما أن تكنولوجيا الإعلام و 

 كثيرة اتصالمنيا أثناء تنقمو إلى أي مكان عن طريق وسائل  الاستفادةحيث يمكن لمستخدمييا 
3 ؛اللاسمكية كالحاسب الآلي، النقال، الأنترنت

 

إلى  أي إمكانية نقل المعمومات من وسيط إلى آخر، كتحويل الرسالة المسموعة قابمية التحويل: ­
 ؛الإلكتروني يسمى بالمقروء ما رسالة مقروءة أو

إمكانيا توجيو  تحكم فييا حيث تصل مباشرة من المنتج إلى المستيمك أيإمكانية ال جماهرية: اللا ­
بالجمع بين الأنواع المختمفة  إلى جماعة معينة كما أنيا تسمح إلى فرد واحد أو الاتصاليةالرسالة 

                                           
، 3والمناجمنت، العدد قتصادالا مجمة، قتصاديةأثر تكنولوجيا الحديثة للإعلام والإتصال في المؤسسة الا، بوبكار فارس، سعاد بومعيل 1

 .809ص ، 8007، جامعة تممسان
 .801ص ، مرجع سابق، بوبكار فارس، بومعيل سعاد 2
مذكرة ضمن ، STH فرع كبسوناطرادراسة حالة ، دور تكنولوجيا الإعلام والإتصال في إدارة المعرفة داخل المؤسسة الجزائرية، زلماط مريم 3

 .04ص ، 8000 – 8002، بكر بمقايدو جامعة أبقتصادية، ادة الماجستير كمية العموم الاالحصول عمى شي
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شخص واحد أومن مجموعة إلى  ت سواء كان ذلك من شخص واحد إلى شخص إلىتصالاللا
 ؛خرىأمجموعة 

قابمية ىذه الشبكة لمتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غير محدودة من  ىو :شارنتالا لشيوع و ا  ­
 المرن. لضمان نظاميا المنيجي نتشارالاقوتيا من ىذا  العالم بحيث تكتسب

 ذنولوجيات حيث تأخكما أنيا تتميز بالعالمية والكونية أي المحيط الذي تنشط فيو ىذه التك 
يتدفق  بأن المال سأنتشر عبره مختمف مناطق العالم وىي تسمح لر المعمومات مسارات مختمفة ومعقدة ت

 لكترونيا.إ
 .الاتصالاتلتكنولوجيا المعمومات و  التحتية ثانيا: البنية

 عمى المكونات المادية للأجيزة والمكونات الاتصالاتوتشمل البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات 
وىناك تعاريف لمبنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات  البرمجية والخدمات التي تقدم عن طريقتيما،

 : الاتصالات

لتشغيل  في تعريف تقني أوفني تعرف بأنيا مجموعة الوسائل المادية والتطبيقات البرمجية المطموبة
 المنظمة بكل أقساميا ومرافقيا. المصرف أو

والقدرات  الخدمات واليد العاممة أما التعريف الفني لمبنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات فيعني مجمل
الإدارة وتقدم  من قبل التطبيقية التي تقدم بواسطة الأجيزة والبرمجيات إلى المنظمة، والتي ىي ممولة

 .1إلى العاممين بالإضافة الخدمات عادة لمعملاء والمجيزين
 .الاتصالاتلتكنولوجيا المعمومات و  مكونات البنية التحتية  .1

 الاتصالاتلحاسوب الأساس المادي لمبنى التحتية لتكنولوجيا المعمومات تشكل تقانة أجيزة ا
مياميا،  والمكونات الأخرى ) البرمجيات، والبيانات، والشيكات ( بحاجة إلى أجيزة الحاسوب لإنجاز

 2 ممحقة بو. والمكونات المادية ىي عبارة عن حاسوب وأجيزة

 ية المستخدمة في أنشطة الإدخال والمعالجةأنيا المعدات الماد" إلى  Landonوأشار الباحث 
 ."المعمومات  نظام في والإخراج

                                           
 .730- 782القادر الجنابي، مرجع سابق، ص علاء الدين عبد ، عامر إبراىيم قنديمجي 1
مجمة كمية بغداد ، عمل عراقية في بيئة استطلاعية دراسة ، تحميل مكونات البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات، غسان قاسم داود اللامي 2

 .00ص ، 8003، جامعة بغداد، العدد الخاص بمؤتمر الكميةقتصادية، لمعموم الا
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 وتقسم الأجزاء المادية إلى وحدات الإدخال كموحة المفاتيح التي تعمل عمى إدخال البيانات إلى
الحاسبة، وأجيزة الإدخال الصوتية كلاقطات الصوت والماسحات الضوئية والجزء الآخر من الأجزاء 

وحدات الإخراج وىي المسؤولة عن إظيار النتائج بشكل معمومات صوتية عبر مكبرات  المادية ىي
مطبوعة عمى الورق عبر الطابعات وأخيرا فإن  أو نصوصالصوت ومعمومات مرئية عبر الشاشات 

ويرى إن  كالأقراص الميزرية والصمبة والمرنة وحدات خزن المعمومات تعد أحد أشكال الأجزاء المادية
1ادية ىي عبارة عن خمس مكونات ىي:الم تالمكونا

 

 ؛، وغيرىا من الأدواتاوسائل الإدخال: وتتضمن لوحة المفاتيح، والفأرة، ولاقطة الصوت، الكامير  ­

 ؛لبيانات وتسيطر عمى نظام الحاسوبوحدات المعالجة المركزية التي تعالج ا ­

شرطة الممغنطة والأقراص ص والأوسائل الخزن مثل الخزن الأولي الداخمي، والخزن الثانوي كالأقرا ­
 ؛الضوئية

 ؛والشاشات، ووسائل الإخراج الصوتيوسائل الإخراج مثل الطابعات  ­

 وتستخدم لربط الحواسيب ببعضيا. الاتصالاتوسائل  ­

إلى  الاتصالاتالإلكترونية الدقيقة إلى ثورة في ثقافة الحواسيب  تاتقنيملوأدى التطور المستمر 
اسوب من آلة عملاقة صماء لمعالجة الأرقام الكبيرة بسرعة ودقة إلى آلة ذكية تغير جدري في وظيفة الح

 أنيا توافر عند الطمب، فضلا عن لاستعادتياتخزينيا  تعالج المعمومات بأنواعيا وتستخمص المفيد منيا أو
 العقمنة والتنظيم. وسائط
  :البرمجية المكونات  .2

 مكونات المادية وتشغيميا كما تقوم بمختمفوتعني برامج الحاسوب التي تعمل عمى إدارة ال
التطبيقات وتساىم البرمجيات في معالجة المعمومات وتسجيميا وتقديميا كمخرجات مفيدة لأداء العمل 

دارة العمميات  لممؤسسة وكيفية معالجة وتطبيق تمك التعميمات التفصيمية تتضمن مختمف لذلك وا 
 .2التعميمات

  3 إلى: الحاسوب قسم برمجياتت

                                           
 .00ص ، مرجع سابق، غسان داود اللامي 1
 .004ص ، مرجع سابق، جلال إبراىيم العيد، منال محمد الكردي 2
  .80 – 02ص  ص ،مرجع سابق، أميرة شكرولي البيانات، غسان قاسم دواود اللامي 3
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وتعد البرمجيات ضرورية لتشغيل الحاسوب وتنظيم علاقة وحدات مرتبطة  برمجيات النظام: .أ 
عن سمسمة  ببعضيا البعض، ويضم ىذا النوع من البرمجيات برامج التشغيل والتي ىي عبارة

 نفسو. الحاسوبمن البرامج التي تعدىا الشركة المصنعة لمحاسوب، وتخزن فيو وتعد جزء لا يتجزأ 
 ىي مجموعة البرامج التي تعنى بترجمة التعميمات والإيعازات المكتوبة بإحدى التأليف: برمجيات .ب 

 لغة الآلة. إلى البرمجة ذات المستوى العالي لغة
 لتشغيل عمميات معينة ذات طبيعة نمطية، إذ يمكن برامج معقدة ىي البرمجيات التطبيقية: .ج 

التعميمات التي تحدد بصورة تسمسمية  ضعيفة، وتشمل ىذه البرامج كافة تطبيقيا مع متغيرات
 لمبيانات وكيفية تنفيذىا. اللازمة عمميات المعالجة

 :الاتصالات كاتبش  .3

وتعني ربط المحطات في عدة مواقع مختمفة في بيئة تتيح لممستفيدين إرسال البيانات والمعمومات 
 يا.استقبالو 

أكثر  يع البيانات بين موقعين أومجموعة التجييزات التي تقوم بتوز  بأنيا Mckeonوقد عرفنا 
بيانات  المرئية من خلال تحويل البيانات الأصمية إلى بمعنى نقل البيانات والمعمومات المسموعة أو

ستلاميا،  الاتصالاترقمية، حيث تيح شيكات  لممشاركين والمستخدمين إرسال البيانات والمعمومات وا 
ت ليتمكن المستخدمين من عممية التواصل، تصالاة للاوتعتبر أسلاك الياتف والكابلات ىي أوساط شائع

 1 المعمومات. تبادل ثورة في الفضائية في خمق الاتصالاتوساىم التطور اليائل في شيكات 

  2 ىي: الفقري لمشبكات العمود التي تمثل ومن أىم التقنيات

 : interent Networkشبكة الأنترنت 

الصوت،  البيانات الرقمية بضمنيا النصوص، الرسوم، كات، وسيط لتبادل كل أشكالبىي شبكة الش .أ 
 الصور، البرامج والفاكسات.

النظم  تربط " لأغراض أمنية، ولن fire Wallنت داخمية محاطة بجدار عازل " اشبكة أنتر  ىي .ب 
 لممؤسسة. المختمفة الإلكترونية

إذ تسمح  وليا،سمح لمجموعات خارجية مختارة بدختنت خاصة اىي شبكة أنتر  :الإكسترانتشبكة  .ج 
نت الخاصة بيا مثل بعض المشترين الأفراد ومؤسسات من خارج الشركة بدخول محدد لشبكة الإنتر 

كمفة ومزايا منتجاتيا، أيضا إنيا شبكة تستند إلى تقانات الويب تلمحصول عمى معمومات تخص 

                                           
دراسة حالة البنك التجاري ، أثر مرونة البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة أداء العاممين، سوزان عوني عبد الله القواسمي 1

 .88، ص 8009 – 8007ق الأوسط، جامعة الشر ، كمية الأعمال، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير، الأردني
 .03 – 08ص ، ص، مرجع سابق، اود اللاميغسان قاسم د 2

 



 تكنولوجيا المعلومات في الخدمات المصرفيةتطبيقات                     الفصل الثاني:         
 

 
57 

Web  اتصالخمقت نظم الآخرين التي  الشركاء مع نت المؤسسة أواالتي تربط موارد مختارة من أنتر 
 .اون قوية بين المؤسساتوتع

 الثلاث كاتبعن الش ممخص  (:33الجدول رقم )

 

دراسة استطلاعية في بيئة  –تحميل مكونات البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات سم داود اللامي، غسان قا المصدر:
 .24، ص 3124لمعموم الاقتصادية، العدد الخاص بمؤتمر الكمية، جامعة بغداد،  عمل عراقية، مجمة كمية بغداد

 

 المعارف إلى لموصول يارجاعاستىي المادة الأولية التي تتم معالجتيا وتحديثيا  قواعد البيانات:  .5
 1قواعد البيانات من:  وتتكون

التي  عناصر بيانات تم تنظيميا في قيود وممفات لتمبية حاجات المستفيدين من المعمومات ­
 ؛يحتاجونيا

 المعمومات. نظم أساس تشكل عناصر البيانات ­

 نذكر ما يمي: البيانات قواعد أىم أنواع ومن

وتمثيل  استرجاعإضافية تساعد المستخدم النيائي في  وىي قاعدةقواعد بيانات متعددة الأبعاد  .أ 
 أكبر. المعقدة بسرعة البيانات

 ية: قواعد البيانات اليرمية قد لا تكون مناسبة لبعض التطبيقات لأنياستنتاجقواعد البيانات الا .ب 
 ا في عمميات البحث.استنتاجتتطمب تفكيرا و 

ىدفية  بيانات في بيئة ىدفية ولاستخدام برمجة وقواعدالقاعدة لمعمل  وىذهقواعد بيانات ىدفية:  .ج 
 معين. يءلش تيدف

 لمتعامل مع المواد الإعلامية. إحتياجات خاصة البيانات اليجينة: وصممت لتمبية قواعد .د 

 

                                           
 .87 – 83، -ص ، مرجع سابق، سوزان عوني عبد الله القواسيمي 1

 أىمية الموثوقية والأداء المستخدمين الشبكة
ىل ىناك حاجة لتحويل 

 المستخدم

 لا واطئ أي شخص الإنترنت

 نعم واطئ الموظفين الإنترنت

 نعم عالي شركاء مختارين الإنترنت
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  1 قواعد البيانات في الأمور الآتية: وتساعد

 إلى لبيانات مما يؤديجود علاقات منطقية تفرضيا أنظمة قواعد او تقميص تكرار البيانات وذلك ل ­
 ؛المعمومات المعالجة والحصول عمى زيادة سرعة

 توفير الأمن وحماية البيانات من دخول غير المخولين وقد تتنوع الحماية من البسيطة التي تستخدم ­
 ؛الأكثر تعقيدإلى  السر كممة

 ة.ولغات متعدد البيانات استخدام لواقع المؤسسة والقدرة عمى تبعا البيانات تمثيل ­
 

 

 مهارات الموارد البشرية:  .5

البشري  تتمثل الموارد البشرية بمجموعة من الميارات والمعارف لإنجاز ميام المؤسسة، ويعد المورد
 في من أىم مكونات تقانة المعمومات إذ يمكن وصفو بأنو تراكم ضمني لمعرفة في أدىان العاممين

 المؤسسة.

 حدى متطمبات تطبيق تكنولوجيا المعموماتوتعد تييئة ميارات بشرية من ذوي الخبرة إ
 .الاتصالاتو 

 ويتم عن طريق التدريب في المؤسسات العممية المتخصصة ويعد المورد البشري من أىم مكونات
دارة وتشغيل تقانة المعمومات  2 الأخرى. المكونات لأنو المسؤول عن السيطرة وا 

 البشرية إلى صنفين:  الموارد وتصنف
برامج  البية والذين يطمق عمييم بالمستخدمين النيائيين والذين يتعاممون منويشكل الغ الأول:

 التطبيقات كمستفيدين منيا ومن تطبيقاتيا من دون الخوض في التفاصيل الدقيقة لعمميات برمجتيا.

يصممون الحواسيب ويضعون  في مجال الحاسوب والذين فيم المتخصصون أما الصنف الثاني
 النظام. أم برامج منيا التطبيقية واءالمختمفة، س البرامج

 الفنية بالإضافة إلى ميارة الموظفين والتمكن من استخدام تكنولوجيا المعمومات في حل المشكلات
 العمل. أساليب ووسائل ومعرفة المصرف التجاري يواجييا التي المعاصرة

 

                                           
 .03ص ، مرجع سابق، غسان قاسم داود اللامي 1
لدولية ا ةدراسة ميدانية عمى الأكاديمي –عزيزة عبد الرحمان العتيبي، أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات عمى أداء الموارد البشرية  2

 .59، ص www.abahe.co.ukالاسترالية، منشور عمى الموقع الإلكتروني: 

http://www.abahe.co.uk/
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 ر النتائج لصناع القراراستخدام مجاميع متكاممة من الإجراءات والبرمجيات التي تساىم في توفي
ية البيانات والمعمومات اللازمة أمرا ضروريا يجب ستكشافلبيئتيا الخارجية الا صرفوتعتبر عممية تتبع الم
 التكيفي أو النموذجحتى تتمكن المؤسسة من تعديل استراتيجياتيا حسب  والاستمرارأن تصنف بالدوام 

 1 .الاستراتيجياتتصميم  في مية والبيئية لاستخداميامشاركة جميع عماليا في تفسير المعمومات التنظي

 وأثارها  هااتجاهاتو  الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات  قياس لمطمب الثالث: مؤشراتا
 اتجاىاتىا و انتشار عدة مؤشرات تستخدم في قياس تطورىا و  الاتصالاتلتكنولوجيا المعمومات 

 التالي:  ى ىذه النقاط عمى النحومزايا وعيوب يمكن التطرق إل إلى مختمفة بالإضافة

 : الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات و  أولا: مؤشرات قياس
في أي  الاتصالاتلكي نتمكن من معرفة مدى توافر قطاع قوي ومؤثر لتكنولوجيا المعمومات 

ن كان لدييا استفادةأي دولة، وكذلك مدى  أو اقتصاد  بالفعل ما يؤىميا تمك الدولة من ذلك القطاع وا 
لموصول إلى مجتمع المعمومات، لابد من وجود عدد من المؤشرات الدولية التي يمكن استخداميا لقياس 

 .الاتصالات لموصول إلى تكنولوجيا المعمومات ستعدادمدى الا

 ما يمي:  أىم المؤشرات ومن

 الرقمي:  كيبالش ستعدادمؤشرات الا .1

من  الاستفادةالمجتمع لممشاركة و  الدولة أو استعدادالشيكي الرقمي بمدى  ستعداديعرف مؤشرات الا
ويعتمد حساب ىذا المؤشر عمى قواعد رئيسية  الاتصالاتالتطورات الحاصمة في تكنولوجيا المعمومات 

 2ىي: 

 ؛منو الاستفادةالمجتمع الرقمي و  أو لبناء مجتمع المعمومات توافر عناصر أساسية ­

لنقال، وعدد الحواسيب، وعدد مستعممي الأنترنت في الياتف الثابت، وعدد المشتركين في الياتف ا ­
 السكان. من 211لكل 

 مؤشر الفجوة الرقمية:  .2

كي والرقمي ومؤشر الرقم القياسي لمنفاد ظير مؤخرا مصطمح بالش ستعدادإنطلاقا من مؤشر الا
 الفجوة الرقمية. وىو Ticاستخدام  بين الدول في يعتبر الفارق

                                           
 .04مزىودة عبد المالك، مرجع السابق، ص  1
جراء تشجيع الإستثمار في تكنولوجيا المعمومات ،مداني أحمد، عبد الغني حريري 2  الدول الرقمية في وتخفيض الفجوة والإتصال سياسات وا 

 84، الشمف جامعة، العربية البمدان في التنافسية المزايا تكوين في مساىمتياو  الرقميقتصاد الا ظل في المعرفة حول العممي الممتقى العربية،
  .89 – 03 ص ص ،8004نوفمبر  82 –
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خاصة فيما يتعمق بالتكنولوجيا  Ticالفقر من  التجرد أو تزود أووتعرف عمى أنيا " الفرق بين ال
 الجديدة كالأنترنت وتوجد عدة متغيرات مثل الدخل، التعميم، السن، الوضعية الجغرافية، التي تمعب دورا

 1". الاتصالاتو  تكنولوجيا المعمومات في تغمغل الأفراد ميما في
 الفجوة الرقمية:  قياس -

أبعادىا  ، نظرا لتعدداتساعياالرقمية في بمد ما ببعض الأرقام المعبرة عن  يصعب قياس الفجوة
تحويل  لكن يصعب وتشعب محاورىا يضاف إلى ذلك أنو يمكن تقيم بعض أوجو الرقمية بشكل وصفي

 2 تقييم كمي. إلى ىذا الوصف

لمؤشرات ا وبالتالي ىناك عدد كبير من المؤشرات التي تقيس بعض أبعاد الفجوة الرقمية لكن
 واعتمادىاأىم المؤشرات  المعتمدة عالميا ليدف المقارنة قميمة وىناك مبادرات عالمية ىامة عقدت لحصر

 وىي:  بالفعل من حصرىا وتمكنت

 : info etatمعمومة الحالة  .أ 

الطريقة  فيذه منيجية الوقت والمسافة، استعماليمكن قياس الفجوة الرقمية بواسطة معمومة الحالة ب 
 مرجعيةيؤخذان  أخرى منطقة أو عن بمد منطقة ما تأخر بمد أو دد السنوات التي تمثل فترةتقيس ع

 لممقارنة من حيث مؤشر التطور.

 وميارة لك كفاءةذمؤشر الحالة يتكون من أربع مؤشرات فرعية تقيس نسبة تطور الشيكات وتقيس ك
 جيا. التكنولو  ليذه ستعمالوكثافة الا التغمغل نسبة يا وتقيساستعمال

 الفرصة الرقمية. مؤشر .ب 

  3 كما يمي: فرعية ثلاث مؤشرات مؤشرا موزعة عمى 25يتكون من 
 متوسط دخل نسبة السكان المذين تغطييم شيكات الياتف المحمول كنسبة مئوية من الفرصة: -

 ؛الفرد

 ؛مقيم 211 لكل في خدمة الأنترنت عددا المشتركين مؤشر البنية الأساسية: -

 خدام الأمثل.الاست مؤشر -

                                           
لنيل  مقدمة مذكرة، الجزائرية الخدمية مؤسساتوأثرها عمى المزيج الترويجي في ال تكنولوجيا المعمومات والإتصال، يوسف كودية 1

 .03ص ، 8004 – 8001، جامعة الشمفقتصادية الا العموم كمية، الماجستير شيادة
 .9ص ، مرجع سابق، أحمد مداني، عبد الغني حريري 2
  .33ص ، مرجع سابق، العمري الحاج 3
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 والتنمية:  لمتجارة مؤشر مؤتمر الأمم المتحدة .ج 

 ويتضمن المؤشرات الفرعية التالية:  :الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات  انتشارمؤشر  ­

مقيم،  211لكل  مقيم، وعدد المشتركين في الياتف النقال 211عدد الحواسيب لكل  :الاتصالية  ­
 ( للأنترنت hostsمقيم، وعدد الأجيزة المضيفة )  211لكل  وعدد المشتركين في الياتف الثابت

 ؛الاف مقيم 21لكل 

 مقيم، ونسبة الأمية بين البالغين، وتكمفة 211: عدد مستخدمي الأنترنت لكل مؤشر النفاذ ­
 .المحمي الإجمالي تجاكنسبة مئوية من الن المحمي الاتصالات

 ويتمثل في:  ي العالمي:قتصادالا مؤشر المنتدى .د 

  :جاهزية الشبكيةمؤشر ال ­

مؤشرا فرعيا، لكل  79يعتبر من أشمل المؤشرات اليادفة لقياس مجتمع المعمومات إذ يتكون من 
من ىده المؤشرات الفرعية تستمد قيمتيا من آراء شخصية  %71نقطة ضعف ىدا المؤشر تتمثل في كون 

 .الاستبيانات تجمع عن طريق
 ويتمثل في:  :لرقمي " مدار "ا قتصادالا دراسات مركز المنتدى أو مؤشرات .ه 

 بتكنولوجيا وىي مؤسسة دراسات تيتم: " " مدار الاتصالاتالمعمومات و  تكنولوجيا مؤشر استخدام ­
في الشرق الأوسط، توجد بالإمارات المتحدة قامت بإعداد ىذا المؤشر  الاتصالاتالمعمومات و 

 عدد رصد فقط من خلال الاتصالاتالذي ييدف إلى قياس استخدام تكنولوجيا المعمومات و 
 ؛المشتركين

 ؛تكنولوجية تطورات تمك العناصر في المجتمع لاستخدام لدى ستعدادالا درجة ­

 وسياسية مناسبة. يةاقتصاد وجود بيئة ­

 :الرقمي لمنفاذ الرقم القياسي مؤشرات  .4

 ماتيعتمد حساب ىذا المؤشر عمى عوامل تؤثر عمى قدرة الدولة في النفاد إلى تكنولوجيا المعمو 
 1 .الاتصالاتو 

 كما يمي:  فرعية موزعة عمى خمس مؤشرات أساسية متغيرات 9من  ويتكون

 ؛الاتصالاتالمعمومات و  لتكنولوجيا التحتية البنية ­

                                           
مذكرة مقدمة لنيل شيادة ، دراسة حالة الجزائر، الاقتصادي تصال عمى النمودراسة قياسية لأثر تكنولوجيا المعمومات والإ ، العمري الحاج 1

 .30 – 30 ص  ص، 8003 – 8008، جامعة الجزائرقتصادية، كمية العموم الا، الماجستير
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المشتركين في الياتف المحمول لكل  مقيم وعدد 211عدد المشتركين في الياتف الثابت لكل  ­
  ؛مقيم 211

 ؛دخل الفرد وية من متوسطئالوصول إلى الأنترنت كنسبة م مفة: أي تكالقدرة عمى تحمل التكاليف ­

 ؛التعميم في نسبة الأمية بين البالغين، ومعدل تتمثل المعرفة: ­

 مقيم. 211لـ  العريض في النطاق المشتركين عددالجودة:  ­

 مقيم. 211: عدد مستخدمي الأنترنت لكل الاتصالاتالاستخدام لتكنولوجيا المعمومات و  ­

 1ما يمي: : ويتضمنالاتصالاتو  لوجيا المعموماتتكنو  مؤشر فرص  .5

 المستخدم مقيم، وحصة الفرد 211عدد المشتركين في الياتف الثابت لكل  مؤشر الشيكات: ­
 ؛من عرض النطاق الدولي للأنترنت

 ؛نسبة الأمية والتعميم المهارات: مؤشر ­

 ؛مقيم 211ل لك مقيم، عدد مستخدمي الأنترنت 211لكل  عدد الحواسيب :الامتصاصمؤشر  ­

مقيم، وحصة الفرد من إجمالي عدد  211عدد المشتركين في النطاق العريض لـ  مؤشر الكثافة: ­
 .الدولية الصادرة دقائق المكالمات

 :الاتصالاتالمعمومات و  تكنولوجيا لتنمية مؤشر الرقم القياسي  .5

عمى  الاتصالاتو  لا تزال الفجوة الرقمية الشغل الشاغل لصانعي سياسات تكنولوجيا المعمومات
الصعيد الوطني والدولي وخاصة بعد إدراك الدول المتقدمة أن زيادة إتساع الفجورة الرقمية بينيا وبين 

 خطرا لكمييما. تيديد أو يشكل النامية الدول

 المساعدة في مراقبة الفجوة الرقمية وتقيميا وتسميط Ticومن الأىداف الرئيسية لمرقم القياسي لتنمية 
 2 مجالات التحسين. ىالضوء عم

  :الاتصالاتالمعمومات و  تكنولوجيا اتجاهاتثانيا: 
 3 ىي: الاتصالاتالمعمومات و  والرئيسية لتكنولوجيا المستقبمية تجاىاتالا من بين

يجاد Ticلـ  التحتية والتوسع للأنترنت والبنية النمو  ­  ؛المصارف جديدة ليا في تطبيقات وا 

                                           
 .37ص ، مرجع سابق، العمري الحاج 1
 .12 – 14ص  ص، 8002، انعم، 0ط ، التوزيعو دار وائل لمنشر ، نظم المعمومات الإدارية، مزىر شعبان العاني 2
 .79المرجع نفسو، ص  3
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 سيكون عمى الخدمات المصرفية والمعمومات وفيم المصرفالتركيز الأساسي لممستخدمين   ­
 ؛المتعاممين ورغبات لمتطمبات

 ؛ومتطورة الأجيزة الإلكترونية لتصنيف المرونة في العمل المصرفي واستخدام تقنيات حديثة  ­

 ؛ي تكمفة الحصول عمى ىذه التقنياتف انخفاضالحواسيب والشيكات في تطور مستمر مع   ­

 ؛دمات تحتوي عمى تكنولوجيا متطورةوخ عن أنظمة والبحث الزبون أنظمة التغير في  ­

تزايد مستمر  عرض الشيكات مما يجعل الخدمات المعتمدة عمى الأنترنت والمعمومات في يستمر ­
 ؛عالية وبسرعة

 تاتصالاو  الاتصالاتاللاسمكية الرقمية بضمنيا شيكات الحواسب  الاتصالاتالتقدم الكبير في  ­
 ؛الأقمار الصناعية

الصوت  زيادة سرعة نقل وتبادل المعمومات لتكون قادرة عمى نقل الإشارات الفورية إضافة إلى ­
 ؛بالوسائط المتعددة والصورة أي العمل

 ؛السيطرة عن بعد التقنيات الحديثة زادت من قابمية العمل المشترك عبر الوسائط المتوفرة وتقنيات ­

 البعض. بعضيا ة كالأنترنت لربط مواقع المصارف معالزيادة الكبيرة في استخدام الشيكات الداخمي ­

 : الاتصالاتا: أثار تكنولوجيا المعمومات و ثثال
  1 ويمكن حصرىا في آثار إيجابية وأخرى سمبية:

 : لسمبيةاالأثار  .  2

 تتمثل فيما يمي: 

ين الدول، أوب وجود التفاوت الاجتماعي والمعرفي بين الناس، سواء داخل الدولة الواحدة استمرارية ­
 نسمع بفقراء وأغنياء ووجود فئات الميمشين الأميين من عالم ثورة المعمومات، فأصبحنا

 ؛في عصر المعمومات المعمومات

 الدي سمح لممستثمرين الافتراضيأدخمت تكنولوجيا المعمومات في حياة الناس ما يسمى بالواقع  ­
 ؛التاريخية بالحقائق يتلاعبوا بما أن

ينقميم  الأنترنت نت عمى الأطفال ونشأتيم، فالجموس لساعات طويمة أمام شبكةتأثر شبكة الأنتر  ­
 ؛فيو الواقعي الذي يعيشون بعيدا عن العالم

                                           
 .] 07 – 03 [ص  –ص ، مرجع سبق ذكره، عرابة رابح 1
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 ؛ليم الكم اليائل من المعمومات التي يحصل عمييا الأفراد يفرز ضغوطا نفسية وعصبية  ­

 ؛بيم خرق حرمة الأشخاص والتنظيمات، عن طريق الدخول في ممفاتيم الخاصة ­

 حروب يرى البعض أنيا تيديدا للأمن القومي فضلا عن تدشينيا نوع جديد من الحروب وىي ­
 ؛المعموماتية كالجرائم المعموماتية

 ؛الأفراد إن الموجات الكيرومغناطيسية التي تنشرىا ىذه التكنولوجيا ليا أثار سمبية عمى صحة ­

 ؛ميدحيث إزدادت عممية النسخ والتقالمؤلف والناشر  مسألة حقوق ­

بالرغم من الوعود  إن ثورة المعمومات لم تحقق شيئا يذكر لدعم الديمقراطية عمى الأقل حتى الآن ­
 الفورية والتفاعمية. تحقق يدعم عمميات المشاركة الجماىيرية من خلال الوسائل الإلكترونية التي

  1 الإيجابية: الأثار. 2

 شعور الإنسان من الاتصالاتالطب والجارة زيادة الخدمات التي تقدميا الأنترنت في التعميم و   ­
 ؛قيود الزمن بالحرية، ورمت عن كاىمو

 أما فيما يخص المجال العممي فقد ساىمت الأنترنت في تعزيز العمل الأكاديمي الجامعي، وفتحت  ­
 ؛مجالاتو العممي في مختمف أمام البحث جديدة أفاقا

وتوفر المعمومات في مختمف مجالات الحياة  موارد غنية الاتصالاتتقدم تكنولوجيا المعمومات و   ­
التفاعل  تساىم في تشجيع التي كالسفر والسياحة فضلا عن منتديات الحوار والنقاش الإلكتروني

 ؛بين الأفراد والتواصل

 والتواصل بين ترونية في عصر المعموماتية دورا ىاما في نشر المعموماتكتمعب الصحافة الإل  ­
 ؛الشعوب

التي  عمى الأدنيات الاطلاعالترويج وبيع مختمف أنواع الكتب وتساعد في تساىم كذلك في   ­
 ؛الحكومات تحضرىا

عمى النشاط التجاري لمختمف الشركات والمؤسسات  الاتصالاتأثرت ثورة تكنولوجيا المعمومات و   ­
 ؛مختمف بشكل لمزبائن التجارية، حيث قدمت التجارة الإلكترونية خدمات وسمع

الأول  الاستراتيجي الخيار الاتصالاتوغيرىا أصبحت تكنولوجيا المعمومات و  بسبب ىذه المزايا ­
 العالم.  في لممصارف

                                           
 .03ص ، مرجع سبق ذكره، عرابة رابح 1
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في الخدمات  الاتصالاتالمبحث الثاني: تطبيقات تكنولوجيا المعمومات و 
 المصرفية

 التي يشيدىا ىذا العصر إلى الاتصالاتلقد أدت التطورات الحاصمة في تكنولوجيا المعمومات و 
 تكنولوجيا عديد من التغيرات الجوىرية في طبيعة عمل المصارف، معتمدة في ذلك عمى ما تنتجوظيور ال

 التطور السريع. أنظمة حديثة بيدف مواجية من الاتصالاتو  المعمومات

توظيف إمكانياتيا في تحسين طبيعة  الاتصالاتالمصارف بتكنولوجيا المعمومات و  استعانةأن  كما
 تقدميا. التي الخدمات المصرفية

 المبحث التطرق إلى:  ىذا وسنحاول من خلال

 ؛الاتصالاتلتكنولوجيا المعمومات و  استخدام المصارف  ­

في المصارف والعوامل  المستخدمة الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات و  الشيكات وأجيزة  ­
 ؛لدورىا الداعمة

 .الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات و  الناتجة عن المصرفية الخدمات  ­

 الاتصالاتطمب الأول: استخدام المصارف لتكنولوجيا المعمومات و الم
جعميا  وىذا ما الاتصالاتالمعمومات و  التي تتأثر بثورة أبرز القطاعات المصرفي من القطاع إن

 خاصة. بصفة عامة والخدمات المصرفية بصفة العمل المصرفي لتنمية عاملا مساعدا
 : الاتصالاتلمعمومات و ا المصارف لتكنولوجيا تبني أولا: مراحل

 ولكل إلى مرحمتين رئيسيتين الاتصالاتتنقسم المراحل لتبني المصارف لتكنولوجيا المعمومات و 
 كالآتي:  منيما خصائص نذكرىا

عمى الرغم من طول ىذه الفترة إلا أن المصارف  :] 1193 – 1114 [المرحمة الأولى: من  . 2
 1كما يمي:  نذكرىا الأساسية تمن التطورا مرحمتين إلا لم تعرف خلاليا

 المصرفي:  إلى العمل إدخال المحترفين . أ 

تقديم الخدمات المصرفية خاصة التي تتطمب نوعا  حيث أن المصارف بدأت تدخل محترفين في
 تحقيق عامل السرعة والكفاءة العالية في إنجاز وتقديم ذلك ىو من الخبرة والحرفة وكان اليدف من وراء

 صرفية.الم الخدمات
                                           

 0ط  ،التوزيعو  دار المسيرة لمنشر، عبد القادر الجناني علاء الدين، نظم المعمومات الإدارية وتكنولوجيا المعمومات، قنديمجي عامر إبراىيم 1
 .30ص ، 8009، عمان
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كل  تسويقية كان ليا عمى استراتيجيات: تبنت المصارف عدة الاهتمام بالنشاط التسويقي .ب 
 خدماتيا بأكثر فعالية. إلى تصريف تيدف التسويقي، وكانت عناصر المزيج

في مراقبة سير الأعمال وكذا الرقابة الداخمية  الاتصالاتزيادة أىمية التكنولوجيا المعمومات 
 لمخاطر.والتحكم في ا

 ىذه في المصارف اعتمدتىذه المرحمة ممتدة من السبعينيات إلى يومنا ىذا  المرحمة الثانية:. 2
  .الاتصالاتالمرحمة بالتوسع الكبير في استخدام تكنولوجيا المعمومات و 

 1وتميزت ىذه المرحمة بالعديد من المراحل نذكر منيا: 

 المصرف:  من قبل الاتصالاتالمعمومات و  الأولي عمى تكنولوجياالاعتماد   .أ 

لمشاكل  في ىذه المرحمة إيجاد حمول الاتصالاتكان اليدف من وراء تبني تكنولوجيا المعمومات و 
المرحمة بعدم  ىذه الأعمال المصرفية ومن بينيا التأخر في إعداد التقارير المالية والمحاسبية، كما تميزت

 المقترحة. ى في الحمولوالإدارة الوسط الإدارة العميا التنفيذية تدخل

  تعميم استخدام التكنولوجيا:  .ب 

دخال تكنولوجيا أوسع  وذلك عن طريق تعميم الوعي التكنولوجي عمى كافة العاممين بالمصرف وا 
 في تقديم خدمات المصرف.

 الخدمات المصرفية:  في عرض الاتصالات عمى وسائل الاعتماد . ج 

من أجل توفير خدمات فورية لمعملاء لكن  تالاتصالااستخدام المصارف بعضا من وسائل 
من أجل  الاتصالات تكنولوجيا المعمومات نحو تمامااىبتكاليف مرتفعة، وىذا ما دفع الإدارة العميا لتوجيو 

 أقل. وتكون بتكمفة حسب رغبات العملاء تطوير الخدمات

 : في التكاليف التحكم . د  

 بمختصين في تكنولوجيا المعمومات لاستعانةوافي التكنولوجيا  اتستثمار الاوتميزت بضبط 
 والتحكم فييا. في ضبط التكاليف المصرف لمساعدة الاتصالاتو 

 

 
 

                                           
  .03 – 08ص  ص  ،مرجع سابق، مييوب سماح 1
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 لمتكنولوجيا:  الإدارة الاستراتيجية . ه 

حيث بدأ التركيز في ىذه المرحمة عمى تفعيل الإنتاجية عمى الصعيد الداخمي والخارجي، كما نتج 
من التوجيات  العديد من طرف المصرف الاتصالاتلوجيا المعمومات عن الإدارة الاستراتيجية لتكنو 

 منيا:  الحديثة

 ؛ربحيتيا زيادة يساعد عمى المصارف بالخدمات المصرفية بالتجزئة ممااىتمام  ­

الممفات  استعمالالمتزايد عمى التقنيات الإلكترونية لتمبية حاجات العملاء والحد من  الاعتماد ­
 المصارف. داخل كبير حيز تحتاج إلى الورقية التي

 .الاتصالاتو  المعمومات لتكنولوجيا استخدام المصارف وأسباب ثانيا: أهداف
  :لاستخدام التكنولوجيا أهداف المصرف . 2

 اكتسابيا بعدة خصائص تجعل المصارف تتسارع نحو الاتصالاتتتميز تكنولوجيا المعمومات 
 ىداف التي يسعى المصرف إلى تحقيقيا من خلالوتفعيميا من أجل تقديم أفضل خدمات ومن بين الأ

 1ما يمي:  الاتصالاتالمعمومات و  تكنولوجيا

  :كاممة وجديدة مصرفية خدمات تقديم . أ

لى جانبيا خدمات أكثر تطورا عبر  تقدم المصارف الإلكترونية كافة الخدمات المصرفية التقميدية وا 
الإعلانية عن  من أشكال النشرات الإلكترونيةالأنترنت تميزىا عن الأداء التقميدي مثل شكل بسيط 

 تحويل طريقة الخدمات المصرفية، تقديم طريقة دفع العملاء لمكمبيالات المسحوبة عمييم إلكترونيا،
 المختمفة لمعملاء. بين الحسابات الأموال

  :خفض التكاليف  . ب

مة مصرفية ذات تقديم خد " ىو tic من أىم الأىداف التي يسعى المصرف لتحقيقيا من خلال "
 العملاء. عامل من عوامل جذب في حد ذاتو أقل، وىذا جودة عالية وبتكمفة

 :الإلكترونية المصارف زيادة كفاءة .ج 

مع إتساع شبكة الأنترنت وسرعة إنجاز الأعمال عن المصارف التقميدية أضحى سيلا عمى العميل 
التي تنتيي في أجزاء صغيرة من الدقيقة  بالمصرف عبر الأنترنت الذي يقوم بتنفيذ الإجراءات الاتصالات

مقر المصرف شخصيا وقابل أحد موظفيو  نتقل العميل إلىا الواحدة بأداء صحيح وكفاءة عالية مما لو
 عميو. منشغمون الذين عادة ما يكونون

                                           
، شيادة الماجستير مقدمة لنيل مذكرة، واقع وتأثير التكنولوجيا الجديدة للإعلام والإتصال عمى أنشطة البنوك الجزائرية، معطى سيد أحمد 1

 .88 – 80ص ص ، 8008- 8000، بكر بمقايد تممسانو جامعة أبقتصادية، كمية العموم الا
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 : الاتصالاتو  المعمومات لدمج تكنولوجيا المصارف تسارع سبابأ .3

 يمكن الاتصالاتمصارف إلى دمج تكنولوجيا المعمومات و ىناك العديد من الأسباب التي دفعت ال
 ذكرىا كما يمي: 

 المصرفي:  دمجه في العمل تطور الأنترنت وعوامل  .أ 

اليدف  المصرف، فإن كان استراتيجياتتؤثر بعض خصائص الإنترنت بشكل جوىري في 
المصرف بإضافتو ليذه الأساسي لممصرف يرتكز عمى إشباع الحاجات الحالية والمستقبمية لمعملاء، فإن 

التقنية سيتمكن من تحقيق ىذا اليدف، وكذا تحقيق أىداف أخرى مصاحبة ليا، ومن بين ىذه الخصائص 
 1ما يمي: 

 شبكة مفتوحة:  الأنترنت 

اتفية، فلا توجد عدة يال الاتصالاتالأنترنت شبكة مفتوحة ليست مغمقة كتمك التي تمتمكيا شركات 
 عرض في التوسع في المصارف ف من التعامل من خلاليا، وىذا ما ساعدشروط تمنع المصار  قواعد أو
 من خلال ىذه الشبكة. المختمفة خدماتيا

 العام:  الأنترنت شبكة 

 جية أجرى تدعي ممكية شبكة الأنترنت. مصرف أو عدم وجود المقصود بذلك ىو
 تفاعمية:  اتصال وسيمة 

لتقاء عمال المصرف والمتعاممين عن طريق إن عممية التبادل التقميدية كانت تتم من خلال إ
الشباك، فيي تبدأ بعارفي الخدمة وتنتيي بيم، أما عصر الأنترنت فالمتعامل وحده يحدد المعمومات التي 

 ورغباتو والأسعار التي تتناسب معو. حسب حاجتو يحتاجيا وكذا العروض التي يرغب فييا عمى

تطور عدد مستخدمي الأنترنت بالإضافة  ميا ىوومن أىم عوامل دمج المصارف للإنترنت في عم
في عرض  المصارف عمى الصيرفة عبر الأنترنت اعتمادإلى المزايا التي توفرىا لم وذلك عن طريق 

 أنواعيم. لمعملاء بكل خدماتيا المختمفة

 التجارة الإلكترونية:   .ب 

وغيرىا من أنواع  والمعمومات تعرف التجارة الإلكترونية بأنيا عممية بيع وتبادل المنتجات والخدمات
أنواع العقود والصفقات التجارية  التعاملات التجارية، وغيرىا من أنواع التعاملات التجارية ) إبرام مختمف

 الاتصالاتالدولية باستخدام تكنولوجيا المعمومات و  الإلكترونية ( والتي تتم إلكترونيا عبر شبكة المعمومات
                                           

، 8002، 0ط ، الأردن، عمان، لمتوزيع دار الوراق، العلاقات العامة عبر الأنترنت، ىاشم فوزي دباس العبادي، يوسف حجيم سمطان الطائي 1
 .13ص 
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بين المصارف وزبائنيا أوبين المصارف والجيات الحكومية،  عض أوسواء بين المصارف بعضيا مع ب
  1 كما يضاف أيضا الخصائص التالية لمتجارة الإلكترونية:

 ؛السرعة في أداء الأعمال  ­

 ؛الشبكة المتوفرة عمى تنوع المعمومات  ­

 العمل وتبسيطيا. تعمل عمى وضوح إجراءات  ­

تجارة إلكترونية  اكتسابمصارف تتنافس في كيفية وبالتالي في ظل المنافسة المتزايدة أصبحت ال
 خدماتيا المقدمة. لتحسين ميزة وجودة الاتصالاتمعمومات و  تكنولوجيا توفر متميزة في ظل

 عولمة الأسواق:  .ج 

ات ستثمار أسواق العالم في حقول التجارة والا اندماجيمكن تعريف العولمة بشكل عام عمى أنيا  
رأسماليا حرية الأسواق، وتحرر  وال والقوى العاممة والثقافات، ضمن إطاررؤوس الأم وانتقالالمباشرة 

يا التمقائي ليا بخضوعالمنظمة  والاتفاقياتية القائمة بين الدول من السياسات القومية قتصادالعلاقات الا
 ية.قتصادلقوى جديدة أفرزتيا التطورات التقنية والا

المالية  عالمي واحدة، تضم ىذه الأخيرة المراكز جميعيا في سوق اندمجتوالتي نتج عنيا أنيا 
 في ت واسعة أتاحتيا التطورات الحاصمةاتصالاوالنقدية وتتصل مع بعضيا البعض عن طريق شبكة 

 2.الاتصالات تكنولوجيا المعمومات

 المستخدمة في الاتصالاتالمطمب الثاني: الشيكات وأجهزة تكنولوجيا المعمومات و 
 داعمة لها المصرف والعوامل ال

 أشكاليا باختلافإن التكنولوجيا المستخدمة في المصرف اليوم متعددة ومتنوعة وىي تختمف 
 وتطبيقاتيا.

 عدة شيكات وأجيزة تكنولوجية الاتصالاتحيث يستخدم المصرف في إطار تكنولوجيا المعمومات و 
 المصرف. عمى مستوى بشكل جمي وملاحظتو يمكن مشاىدتو التكنولوجي فالعامل

 

 

                                           
ة مقدمة لنيل مذكر  مقومات العمل المصرفي الإلكتروني كأداة لتعزيز وتطوير نظم الدفع والتجارة الإلكترونية،، أيمن أحمد محمد شاىين 1

  .82 – 84ص  ، ص8003، الجامعة الإسلامية غزة، شيادة الماجستير في كمية التجارة
 .39المرجع نفسو، ص  2
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 المصرف. التي يستخدمها التكنولوجية أولا: الشيكات
 1المصرف وىي:  يستخدميا التي أنواع من الشيكات عدة توجد

 الآلي للأوراق النقدية:  الشباك .1

الآلي لمنقود،  عبارة عن جياز أتوماتيكي يقدم خدمات أكثر تعقيدا وأكثر تنوعا بالنسبة لمموزع ىو
طاقات الإلكترونية بالإضافة إلى ميمة سحب الأموال، كما يسمح متصل بشبكة تستخدم عن طريق ب وىو

عممية ( بالمصارف الفرنسية  26إلى  23الشباك الآلي للأوراق النقدية بالقيام بالعديد من العمميات ) من 
  الأمريكية. عممية في المصارف 86إلى  76ومن 

التسويقي،  عمى مستوى النشاطوىذه الشبابيك متصمة بالكمبيوتر الرئيسي لممصرف ودورىا ميم 
 العملاء. ورغبات حاجات لمعرفة لأنيا أصبحت وسيمة ميمة

 النقدية:  للأوراق الآلي الموزع .2

 آلة أوتوماتيكية تستخدم عن طريق البطاقة صورة بسيطة لممكننة في القطاع المصرفي، فيو ىو
 لفرع.ا إلى المجوء دون المال مبمغ من لممستفيد بسحب الإلكترونية وتسمح

والتعميمات  ومن خلال ىذا الجياز يقوم العميل بإدخال بطاقة التشغيل البلاستيكية والبيانات
فإن الممفات  ليحصل عمى خدمة مصرفية فورية، وفي الجية المقابمة أي عمى مستوى المصرف

 آلة الموزع من خلال الإلكترونية لمعملاء داخل الكمبيوتر يتم تحديدىا بالتعاملات التي يجرييا العميل
 لمنقود.  الآلي
 نقطة الدفع الإلكتروني:  نهائي .3

البيع الإلكتروني،  ت الكمبيوتر، ولو عدة تسميات نذكر منيا نيائي نقطةاتصالايعتمد عمى شبكة 
الوحدات المصرفية عند نقاط البيع فإذا كان العميل بطاقة الدفع بين المصارف فإن موظف نقطة البيع 

بالبطاقة والموصول مباشرة مع الكمبيوتر  طاقة عمى القارئ الإلكتروني الخاصيستطيع أن يمرر الب
رقما  المركزي لممصرف، ىذا الأخير يقوم بخصم القيمة من الرصيد الخاص بالعميل بعد أن يدخل رمزا أو

 بإضافة القيمة لرصيد ذلك المركزي بعد الكمبيوتر الشخصي ويقوم التعريف سريا خاصا بو، يعرف برقم
 2 العميل. سابح

 
                                           

المنظومة  الممتقى الوطني ورقة عمل مقدمة ضمن، النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية واستراتيجية البنوك، وىاب نعمون 1
سنة عمى  08ر و م  1يعني  8007ديسمبر منذ  09و 07يومي ، جامعة الشمف، تحدياتو واقع قتصادية، الا التحولاتو الجزائرية ، المصرفية

 .Ticىذا الكلام عن 
 .385ص وىاب نعمون، مرجع سابق،  2
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 المنزلية سويفت والأنترنت:  المصارف شبكة  .4

  المنزلية: المصارف . أ  

عادة تحويل المصارف نظام عمل يعتمد  .البيانات المنزلية بعممية تحويل، وا 

مقر  بالمنزل، أو المتواجد تتم من خلال الحاسوب الشخصي المصرفية التي الخدمات تمك وتمثل 
فيتمكن من خلالو العميل، الحصول  المصرف بحاسوب بو العميل، ويتصل واجدالعمل، أوفي أي مكان يت

 العمميات خصائص ومن، الياتف المحمول تقريبا نفسيا التي يحصل عمييا من خلال عمى خدمات
 1 المنزلية: المصرفية

 تقنية عالية؛ أنيا منتجات ذات ­

 قوية؛ اتصال وسائل ­

 .لمتحديث والحيوية رمزا تمثل منتجات ­

 ة سويفت: شبك  .ب 

 ت التراسل المالي بين المصارف في العالم، وىي جمعيةاتصالايفت إلى جمعية و ويرمز إسم س
  المسؤولية. محدودة مساىمة كشركة غير ربحية مسجمة تعاونية

المصارف  إن شبكة سويفت تمثل تجمعا دوليا يعمل عمى تجسيد نظام دولي لمتحويل المالي بين
مؤسسة موزعة عمى  8411 بمغ عدد أعضائو 3113مصرفا وفي سنة 351كان يضم عند إنشائو نحو

 2 الأولى. بالدرجة المصارف الأعضاء نجد ىذه بمد، ومن بين 2:8

 المصرفي:  الأنترنت .ج 

بحيث  لقد تبنت المصارف تقنية الأنترنت منذ ظيورىا، وذلك لتقديم خدمات مصرفية من خلاليا،
 بذاتيا عمى شبكة قائمة حقيقي حيث أصبحت ىناك مصارف تتميز بالسرعة والأمان، فيي تتم في وقت

 3 .الافتراضية بالمصارف والتي تدعى الأنترنت

 

 

                                           
، ك عبد العزيزالمم مجمة، ( 08العدد ) ، مجمة الباحث، في التجارة الإلكترونية المخاطر المالية في نظم المدفوعات، عبد الرحيم الشحات 1

 .90ص ، 8004
 09 – 07قتصادية، ممتقى المنظومة المصرفية الجزائرية الا، الصيرفة الإلكترونية، مدخل لعصرنة المصارف الجزائرية، حسين رحيم 2

 .309ص ، 8007، جامعة الشمف، سبتمبر
كمية ، الماجستير  شيادة نيل ضمن مقدمة مذكرة ،يةالخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها في تحسين جودة الخدمات المصرف، بلال وراح 3

 .72ص ، جامعة الدكتور يحي فارس بالمديةقتصادية، العموم الا
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 : الاتصالات مركز تكنولوجيا شبكة .5

عمى أنو مكان يقوم الوكلاء من خلالو باستخدام أدوات متكاممة لمتعامل  الاتصالاتيعرف مركز 
وتصنيفيا  الاتصالاتقات العملاء المتكاممة يتم إدخال مع العملاء وعند تكامميا مع أحد حمول إدارة علا

  بالعميل. تصبح تاريخيا خاصة ويتم تتبعيا بحيث

، فبرزت اتصال، أصبح العميل يستخدم أكثر من وسيمة الاتصالاتومع تطور وسائل الإعلام و 
تفية إلى مركز اليا الاتصالات ستقبالمن مجرد مركز لا الاتصالاتضرورة تطوير المفيوم السابق لمركز 

دلالة عمى  الاتصالاتإسم مركز  شامل يضم كل القنوات الأخرى مثل الفاكس والأنترنت، وأطمق عميو
دماجو لكافة قنوات  مع  العلاقة لإدارة الإدارة الإلكترونية بمنتجات وتزويده مع دعمو الاتصالاتشمولية وا 

 1 العملاء.

 مصرف: المستخدمة في ال ثانيا: الأجهزة التكنولوجية 
 ومن بينيا:  تستخدميا المصارف الاتصالاتتوجد عدة أجيزة الإعلام و 

 : الآلي أجهزة الإعلام  .2

عبارة عن مجموعة من المواد العممية والتقنية  ومن أىم التقنيات المستخدمة في المصارف وىو
نجد الكمبيوتر الصغير  الخاصة بمعالجة المعمومات بواسطة وسائل أوتوماتيكية ومن بين ىذه التقنيات

يقوم بتخزين البيانات وتشغيميا  عبارة عن آلة أوتوماتيكية مبرمجة لمعالجة المعمومات ىو"عمى الخط 
 2. "المصرف مستوى والدقة عمى ويتفقد التعميمات بسرعة كبيرة وبدرجة عالية من الصحة

مبيوتر آخر يكون في أما مصطمح عمى الربط فنعني بو ) الربط بين جياز الكمبيوتر وجياز ك
في توظيفات  موقع بعيد، ىذا الربط يمكن إتمامو باستخدام خطوط الياتف فالكمبيوتر الصغير يستخدم
 بصري قرص عديدة بالمصرف ولمحصول عمى خط متعدد الوسائط يجب تجييزه ببطاقة صوتية ووحدة

 صوت. ومكبرات

في  لمعطيات والصوت ومقاطع الفيديوفالوسائط المتعددة ىي قدرة الكمبيوتر عمى دمج الصور وا
  .المصرف يحتاجيا التي المستندات والوثائق مختمف

المصرف في الإعلام، التوثيق الدفع عن بعد،  أما الياتف والفاكس والمينيتال، فيستخدميا موظفو
 .إلخ.....طمب معمومات، معرفة أسعار الخدمات

  

                                           
 .72ص ، المرجع نفسو 1
 .72ص  المرجع نفسو 2
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 الممسية:  الشاشات  .2

تشعر عندما يممسيا شيء، ولكن  مركبة خصيصا لكي تحس أوىي عبارة عن شاشة تمفزيونية 
الممس بالضبط، كما تستخدم  تكون قادرة عمى تزود الكمبيوتر بمعمومات دقيقة عن المكان الذي حدث فيو

المعمومات المقدمة بواسطة الشاشة للإجابة عمى  الشاشات الممسية مع البرمجيات الممسية التي تستعمل
  لمسية. شاشات لمنقود الآلية عاتوز الم اعتباركن طمبيات المستعمل ويم

 عن الاتصالاتبالإضافة إلى البريد الإلكتروني والفيزيوفون، فالبريد الإلكتروني يستخدم في عممية 
 بالمصرف. طريق إرسال النصوص إلكترونيا من حاسوب مركزي إلى نياية أخرى، متواجدة

 1 مدمج بيا كميرا. مرئية وشاشة الصوت لالياتف لنق آلة تجمع بين ىو أما الفيزيوفون
  .في المصارف الاتصالاتالمعمومات و  لدور تكنولوجيا الداعمة ثانيا: العوامل

قد أصبحت تشكل أساسيات الأعمال نتيجة  الاتصالاتحيث لوحظ أن تكنولوجيا المعمومات و 
لممصرف، ومن بين  جياتالاستراتيعمى عدد من الخصائص جعمتيا تساىم في تحقيق عدد من  لاحتوائيا

 امفي المصارف ك الاتصالاتالعوامل التي ساعدت في زيادة القيمة الاستراتيجية لتكنولوجيا المعمومات و 
 يمي: 
 : لحجم التنافسيا .2

زيادة حدة المنافسة بين المصارف تجعل المصارف تعمل بشكل مستمر لمحصول عمى حصة 
حقيق ذلك إلا من خلال الدمج المستمر لتكنولوجيا المعمومات يمكن ت المحافظة عمييا إذ أنو لا سوقية أو

التي تساىم بشكل مباشر في خفض التكاليف وتحسين جودة الخدمة، بالإضافة إلى  الاتصالاتو 
 2 السوق المصرفي. في مساعدتيا عمى جمع العديد من المعمومات وفي كل المجالات عن المنافسين

 الأعمال:  عولمة عمميات  .2

لتكنولوجيا  الاستراتيجيمية عولمة عمميات الأعمال العامل الثاني الداعم لزيادة الدور تعتبر عم
والمسافة بين  في المصارف حيث أن المصارف تتطمب إزالة حاجز الوقت الاتصالاتالمعمومات و 

ع م تزايدت الاتصالاتو  المعمومات المصارف المتعاممين وكذا المساىمين، إذا نجد أن أىمية تكنولوجيا
 3 منيا. وخاصة الإلكترونية المصرفية لمخدمات المصارف تبني

                                           
 .72ص ، مرجع سابق، بلال وراح 1
 المصارف في قطاع جذتطوير نمو  ة التنافسية،إستراتيجيات تكنولوجيا المعمومات ودورها في تعزيز الميز  ، فالح عبد القادر الحوري  2

 .37ص ، 8007 – 8003، جامعة عمان العربية لمدراسات العميا، إدارة أعمال، رسالة دكتوراه، الأردنية
 .39 ص، المرجع نفسو 3
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ير لذا فيي تتطمب يإذن يمكن القول أن الأعمال العالمية تحتاج إلى شبكة عالمية من أجل التس
 1أربعة عناصر جوىرية: 

  :التنسيق العالمي 

التبني  ويتطمب وجود برامج وأدوات خاصة، لا يمكن لممصارف الحصول عمييا إلا من خلال 
 .الاتصالاتو  المستمر لمتطورات التي تحدث في أنظمة وأدوات تكنولوجيا المعمومات

 العالمية:  الأسواق 

التعامل  تسيل اتصالحتى يتسنى لممصارف التعامل في ىذه الأسواق لابد من توفرىا عمى أدوات 
 والتواصل.

 العالمي:  قتصادالا 

حل مختمف  ة متشعبة وواسعة النطاق، تساىم فيالعالمي يتطمب برامج وأنظم قتصادتسيير الا
ظيار العالمي من خلال تصنيفيا وتحديدىا قتصادالمشاكل التي تواجو الا  ذمى خطورتيا. وا 

 العالمية:  الموارد 

قرارات موجية  التنقل والتخطيط لمموارد العالمية المتاحة يتطمب استراتيجية تسيير محكم، وكذا 
أنظمة  اعتمادوىذا يتطمب لابد من  عالمي يتم فيو عرض مختمف الموارد وسريعة خاصة مع توفر سوق
 لذلك. طرق ملائمة من لما توفره الاتصالاتوأدوات تكنولوجيا المعمومات و 

 التغيرات التنظيمية:   .3

 المصارف عمى تغيير الييكل التنظيمي ليا بيدف الاتصالاتساعدت تكنولوجيا المعمومات و 
 الخارجية. الفرص استغلالخارجية وخدمة العملاء بصورة فعالة وسريعة، وكذا لمتغيرات ال الاستجابة

عمى عدد من العناصر كانت سببا في حدوث  الاتصالاتحيث أفرزت تكنولوجيا المعمومات و 
  2ىذه العناصر ما يمي: بين مختمفة ومن تنظيمية تغيرات

 عادة التنظيم داخل المصارف، : إن كفاءة التكمفة أصبحت أحد أىم الدوافع لإتخفيض التكاليف
 ذلك من خلال:  في تحقيق جيود المصارف وتظير

 تقميص عدد دمج بعض الأنشطة، تقميص عدد الوكالات مع ظيور الخدمات المصرفية عن بعد، 
 التكنولوجية الحديثة. التقنيات من بسبب دمج العديد العمال

                                           
 31 صالمرجع نفسو،  1

 .49-48فالح عبد القادر الحوري، مرجع سابق، ص ص  2
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 :المصرف  وجو لمسوق حيث أنو إذا كانويقصد بيا إعادة التنظيم عمى أساس الت التوجه لمسوق
في حالة تسمح لو بالقدرة عمى المنافسة، وحتى يستطيع المحافظة عمى مكانتو وحصتو السوقية، 

لممصرف  المختمفة الوظائف من دعم الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات و  اعتمادفإنو لابد من 
 المقدمة. وخاصة الخدمات

 بصورة جيدة يساعد في الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات و بالإضافة إلى أن استخدام المصارف ل
 الأقل عمى التعرف عمى الأزمات التي قد يتعرض ليا وعمى الأسباب المسببة ليا، ومن ثم منع حدوثيا أو

 مخاطرىا. من لمحد سريعة استجابة تكون ىناك

 صالاتالاتالمطمب الثالث: الخدمات المصرفية الناتجة عن تكنولوجيا المعمومات و 
، الاتصالاتو  في ظل التحول من عصر المعمومات إلى عصر المعرفة المكثف بثقافة المعمومات

القصوى من تكنولوجيا  الاستفادةقامت صناعة الخدمات المصرفية بتوفير نظم وأساليب جديدة تحقق 
 المتعاممين. الإيجابية عمى جذب وانعكاساتيا الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية بالكفاءة العالية

 :الدفع بوسائل المرتبطة المصرفية أولا: الخدمات
 تمخيصيا يمكن الاتصالاتلقد تعددت وسائل الدفع الإلكتروني الناتجة عن تكنولوجيا المعمومات و 

 في الآتي: 

 البلاستيكية:  البطاقة .1

منافسا  ي، فيي تعدىي أداة مالية تسويقية تتفوق بفعاليتيا عمى الأدوات التقميدية في التعامل المال
 1نجد:  قويا لمصك الذي نافس من قبل عمميات التبادل والدفع ومن أىم البطاقات البلاستيكية

المضمونة،  بطاقة الإئتمان المصرفي، بطاقة الدفع الفوري، بطاقة القيد الآجل، البطاقة الإئتمانية
 الذكية، بطاقة السفر والتسمية. والبطاقة

 ي: الإئتمان المصرف بطاقة  . أ

إئتمان  تصدرىا المصارف في حدود مبالغ معينة، ويتم استخداميا كضمان وتيدف إلى منح حامميا
أن يسحب نقدا لأغراض  بدلا من النقد، أو احتياجاتولفترة زمنية معينة وفي حدود معينة يساعده في شراء 

ذا قام حامل البطاقة بسداد قيمة ما بسحبو خلال فترة زمنية معينة  فميس عميو فائدة، أما إذا معينة، وا 
 2 الدين وفوائده. تجاوز تحسب عميو فوائد تتراكم شيريا حتى يسدد أصل

                                           
حالة بنوك ، استبيانيةوالإتصال عمى أنشطة البنوك الجزائرية دراسة تحميمية  ولوجيا الجديدة للإعلامواقع تأشير التكن، معطى سيد أحمد 1

 .83ص ، 8008- 8000، بكر بمقايد تممسانو جامعة أبقتصادية، كمية العموم الا، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير، سعيدة
 .83ص ، نفس المرجع 2
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 المصدر ليا ما يمي:  لمصرف البطاقة حامل ويدفع

 ؛دارية المترتبة عن كل عممية سحبالإ فاريالبطاقة بالإضافة إلى المص إنشاء مصاريف ­

 آخر. إلى من مصرف ختمفت ورسوم أخرى المكشوف الرصيد بنكية عمى فوائد ­

 بـ:  القيام كما يجب

 ؛حسابو في إيداع مبمغ من المال ­

 ؛مرتبو عمى المصرف المصدر لمبطاقةتحويل  ­

 مالية. شخصية أو ضمانات تقديم ­

 الفيزا.......إلخ. الماستراد، بطاقة البطاقة، بطاقة ومن أمثمة ىذه
 الدفع الفوري:  بطاقة  . ب

 رف، فيسحب منو مباشرة قيمة مشترياتو وأجور الخدماتىي التي يكون لحامميا صيد بالمص
 1البطاقة تعطى: منو أن ىذه الموقعة بناءا عمى السندات، لو المقدمة

لمن لو رصيد دائن في حسابو، يدفع منو إئتمان السمع مقابل الخدمات في حدود رصيده الموجود  ­
 ؛(اقتراض) يحصر عمى إئتمان ولا ويتم الحسم منو فورا

 أخرى عممة اشترى فلا يتحمل العميل رسوما ليذه البطاقة إلا إذا سحب نقودا أو ،با مجاناتمنح غال ­
 ؛ليا مصرف آخر غير المصرف المصدر طريق عن

 العميل وتستخدم غالبا محميا في فروع المصرف المتصمة بجياز الحاسب الآلي يتبن فيو حساب
 ورصيده.
 البطاقة الإئتمانية المضمونة: ج.   

الإئتمان  أساسية مضمونة بودائع توفيرات ذات فوائد، حيث تستعمل الأخيرة لضمان خطبطاقات 
البطاقة الإئتمانية  الذي توفره البطاقة لمعميل، وتتيح ىذه البطاقة للأفراد الغير مؤىمين الحصول عمى

 مالية كلمشا لو ائتماني صرف لأنيم مدرجون في معروف أو ائتمانيإلى ماض  افتقارىمالتقميدية بسبب 
 2 .اعتيادية ائتمانية بطاقة أنيا تستعمل كأي سابقة، كما

 

 
                                           

 .87 ص، المرجع نفسو، معطى سيد أحمد 1
 .89 – 87، ص –ص ، نفس المرجع  2
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 القيد الآجل:  بطاقة . د 

الإصدار،  فيي التي يمنح فييا المصرف حامل البطاقة قرضا في حدود معينة متدفق عميو عند
 ن.الإئتما لبطاقة يترتب لدى حاممييا عند تأخير السداد زيادة مالية ربوية، وىي الصور الأصمية

نما ىي طريقة ميسرة لمحصول عمى  فيي لا تشمل عمى تسييلات، أي لا يسقط المبمغ المستحق، وا 
 1 أقصى يسدد كل شير. قرض مفتوح ضمن حد

  الذكية: البطاقة ه. 

 المنتجة عمى صعيد العالم، تستخدم فييا تكنولوجيا تعتبر البطاقة الذكية من أحدث البطاقات
تضم  الإئتمان، بطاقات بالشريط المغناطيسي الموجود عادة في إلكترونيةشريحة  متطورة حيث تضاف

حافظة خاصة مثل  ىذه الشريحة في طياتيا معالج رقائق صغير يعطي قدرة عمى خزن المعمومات داخل
السري، مطابقة البصمة،  الرقم المعمومات الشخصية كامل البطاقة، وفي الشريحة أيضا تطبيقات مثل

 2 روني.الإلكت التوقيع

  الذكية: البطاقة خدمات .و 

 ؛بل السماح لو من إجراء أي معاممةالتأكد من شخصية طالب الخدمة عبر الأنترنت وذلك ق ­

 ؛لأنترنتوعمميات البيع والشراء عبر شبكة ا المصرفية إجراء التحويلات ­

تخفض  عندىايستخدم حامل البطاقة الذكية بطاقتو لممشتريات الصغيرة في المخازن الإلكترونية  ­
الشراء والبيع  لعمميات قيمة الشراء، ويتم إيداع ىذه القيمة في أجيزة إلكترونية لمبائع وىذا يسمح

 أن يتم خلال ثواني معدودة.

   3 خدمات الصراف الآلي:  .2

لقد عرفت أجيزة الصراف الآلي تطورا كبيرا حيث ظيرت في البداية كبديل لموظفي الصرافة في 
لمتقميل عدد المعاملات داخل المصرف ثم بدأ الاىتمام بتخفيض التكاليف ومن تم الفروع المصرفية، 

تحقيق ميزة تنافسية ثم أدت التطورات التكنولوجية إلى إنشاء محطات صراف آلي صغير ذات تكمفة قميمة، 
4النقدية:  الإدارة ىذه الآلات في من وراء استخدام استفادتونجد أن المصارف 

 

 في المصرف؛ لكل موظف بالنسبة بالشيكات لحجم التعام تقميل ­

                                           
 .89ص ، نفس المرجع 1
العدد قتصادية، مجمة كمية بغداد لمعموم الا، البطاقة الذكية وأثرها في التقميل من بعض المخاطر المصرفية، آخرونو محمد ناصر إسماعيل  2

 .28ص ، 8003جامعة بغداد ، 34
 .23ص ، نفس المرجع، آخرونو محمد ناصر إسماعيل  3
 .3جامعة ورقمة ص ، ممتقى البحث العممي، التحدياتو الآفاق ، وسائل الدفع الإلكترونية، نوال بن عمارة 4
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 لمعمميات؛ حجم النقدية المطموبة انخفاض ­

 الصادرة والواردة؛ الشيكات معالجة مصاريف تقميل ­

 لكي تصل إلى المصرف؛ فييا الشيكات التي تتأخر فترات التأخر تفادي ­

 ؛1المصرفية العمميات تخفيض تكاليف ­

 جديدة وفعالة؛ توفير خدمات مصرفية ­

 الرسمية؛ العمل ساعات بعد مصرفية خدمات نتأمي ­

 عمى رصيد حسابيم المصرفي؛ كاطلاعيمفي الوقت المناسب،  احتياجاتيمحصول العملاء عمى  ­

عن  جمب أكبر عدد من العلاء العملاء من خلال تشجيعيم عمى استخدام الصراف الآلي والتخمي ­
 الشيكات؛ استخدام

 الغير مصرفية؛ المؤسسات الأخرى وكذلك فسةالمصارف المنا عمى المنافسة مع القدرة ­

 تقديميا لمعملاء؛ بيع الخدمات المصرفية أي الحصول من ورائيا عمى فوائد بذلا من تحمل تكاليف ­

 .لمصرف نوع من الدعاية والإعلان توفير ­

 العملاء عبر الأنترنت:  خدمة  .3

عن حساباتيم  لاستعلاموايستطيع العملاء من خلال موقع المصرف عمى الأنترنت عمى التعامل 
خاص لكل منيم، حيث  المكاتب، بواسطة رقم سري المتاجر أو من أجيزتيم الشخصية في المنازل أو

من البيانات لديو إذ يمكن العميل من  يزود المصرف دوريا ) كل ساعة مثلا ( عنوانو عمى الأنترنت نسخا
عمى أنيا آخر معمومة، مع عممو بإمكان بيا  التعامل من المعمومات الخاصة بو أولا ومن تم التصرف

أخرى عند الساعة التالية، إنما كل ذلك مؤمن بدقة، بحيث  تجدد وتطور ىذه المعمومات عند نسخ بيانات
 2السر الخاصة بو. كممة بواسطة إلا إلى حساب أي عميل الدخول أو يستحيل الوصول إلى أي معمومة،

 عبر الهاتف المصرفي:  المصرفية الخدمات  .4

ساعة،  35الجوال عمى مدى  لا سيما جياز الياتف المصرفي عبر العملاء خدمة حيث تكون
 بأرقام خاصة الاتصالاتووفق سياق منظم يحدد العملاء من البرنامج الصوتي الذي يشتغل بمجرد 

                                           
، دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري بباتنة، مذكرة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تفعيل النشاط البنكيسميمة عبد الله، دور التسويق،  1

 .004، ص 8002 – 8002في العموم الاقتصادية جامعة الحاج لخضر، مقدمة لنيل شيادة الماجستير 
 

المؤتمر ، الإلكترونية في البنوك الجزائرية بين الواقع والأفاق يرفةتطبيق أنظمة الص :مداخمة بعنوان، نور الدين غردة، عبد الغني ربوح 2
 .9ص ، مرباح ورقمة ي، جامعة قاصدلمية الراىنةالدولي العممي حول إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات العا
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 العمميات وتتمثل مزايا، يريدىا التي المصرفية حسب نوع الخدمة عملائو المصرف في متناول وضعيا
 1فيما يمي:  الإلكترونية مصرفيةال

  أكبر عدد من العملاء المودعين والمقترضين وطالبي  استقطابإمكانية وصول المصرف إلى
 الخدمات المصرفية؛

 الخدمات المصرفية؛ تحديث 

 ودوليا. التجزئة محميا إنجاز عمميات التشغيل بالمصارف وتكاليف تكاليف تخفيض 

 المقاصة:  خدمات .5

 قاصة الإلكترونية من أجل تحويل النقود من حسابات العملاء إلى حساباتتأسست حزمات الم
 من حساب ىيئات أخرى في أي فرع ولأي مصرف في دولة أخرى، كدفع المرتبات الشيرية أشخاص أو

2 والماء. الكيرباء فواتير المعاشات أو دفع أو المصرف إلى حساب الموظفين
 

  

                                           
الممتقى العممي  الأعمال المصرفية الإلكترونية الرهانات والتحديات، إشكالية الإشراف والرقابة المصرفية، :مداخمة بعنوان، بن شريف مريم 1

شكالية و عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية ، الدولي الرابع حول معيد العموم ، عرض تجارب دولية، لكترونية في الجزائرالتجارة الإ اعتمادا 
 .8ص ، ميانةم قتصادية المركز الجامعي خميسالا

 .72ص  ،مرجع سابق ،ةالخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها في تحسين جودة الخدمات المصرفي ،بلال وراح 2
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كآلية لتحسين الخدمات  الاتصالات المبحث الثالث: تكنولوجيا المعمومات
 المصرفية

ييدف كل المتعاممين مع المصارف إلى مواكبة التطورات والحصول عمى خدمات عصرية ومواكِبة 
في  الاتصالاتلمتقدم التكنولوجي في ىذا المجال. وليذا تعمل المصارف عمى دمج تكنولوجيا المعمومات 

ية، ومن ثَم الوصول إلى إشباع رغبات وتوقعات العملاء عمميا المصرفي بيدف تحسين خدماتيا المصرف
 وتحقيق احتياجاتيم. 

وتُعتبر عممية التحسين المستمر ليذه الخدمات أمرا ضروريا من أجل تعزيز فرص البقاء والاستمرار 
في ظل المنافسة الشديدة بين المصارف والوصول إلى التفوق والريادة في السوق المصرفي. وستتم 

بمكوناتيا الأربعة عمى العناصر الضرورية  الاتصالاتراسة كيف تؤثر تكنولوجيا المعمومات محاولة د
لعممية تحسين الخدمات المصرفية، وذلك وفقا لنموذج الدراسة المقترح والذي يقوم عمى أساس العلاقات 

 الاتصالاتالمترابطة بين تحسين الخدمة المصرفية الموضحة في الفصل الأول وتكنولوجيا المعمومات 
 المتطرق إلييا في الفصل الثاني، كما ىو موضح في الشكل رقم )..(:

 : نموذج الدراسة (05الشكل رقم )
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في  الاتصالاتانطلاقا من ىذا النموذج، يمكن دراسة الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات 
ذلك من خلال تجزئتو إلى جممة علاقات تربط بين المتغير المستقل والمُعَبر تحسين الخدمة المصرفية، و 

والمتمثل في: المكونات المادية والبرمجيات، قواعد  الاتصالاتعنو بمحتوى تكنولوجيا المعمومات 
عن بعد والموارد البشرية، والمتغير التابع المُعَبر عنو بعناصر تحسين  الاتصالاتالبيانات، شبكات 

مة المصرفية والمتمثمة في: سرعة تقديم الخدمة المصرفية، رغبة العملاء في الحصول عمى الخدمة الخد
المصرفية، تمبية متطمبات العملاء والأمان والثقة في الخدمة المصرفية المقدمة. فإذا ثبتت العلاقة بين 

رفية، توصمنا إلى بكل عنصر من عناصر تحسين الخدمة المص الاتصالاتمحتوى تكنولوجيا المعمومات 
 إثبات العلاقة الكمية.

طبيعة الدراسة لمجمل العلاقات الرابطة بين المتغيرين تأخذ في ىذا المبحث شكل اقتراحات أو 
 افتراضات تبُرز بصفة مؤقتة نوع العلاقة الرابطة بين الطرفين.

مة في زيادة سرعة تقديم الخد الاتصالاتالمطمب الأول: دور تكنولوجيا المعمومات 
 المصرفية

تعتبر حاجة الزبائن لمحصول عمى الخدمات المصرفية بدون قيود زمانية أو مكانية من أىم 
أولياتيم، كما تمثل عاملا مُميِزا لممصرف وأحد أوجو تفوقو. حيث كمما تمكن المصرف من زيادة سرعة 

ضاء تماما عمى طوابير تقديمو لمخدمة المصرفية ساعده ذلك في معالجة عدة مشاكل منيا: تقميل أو الق
الانتظار وما ليا من انعكاسات سمبية عمى مستوى أداء الخدمة، إضافة إلى التقميل من تنقلات العملاء 

 لمحصول عمى الخدمة.

في العمل المصرفي في تقميل وقت تقديم  الاتصالاتوقد يساعد استعمال تكنولوجيا المعمومات  
ظفين ليا. ويمكن توضيح ذلك من خلال اسقاط مكونات الخدمة المصرفية وزيادة سرعة أداء المو 

 عمى سرعة تقديم الخدمة المصرفية كما يمي:    الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات 

                                                                                                                                                                                    المكونات المادية والبرمجيات الييكل والأساس الذي تقوم عمييا تكنولوجيا المعمومات                                                تُعتبر ­
ف عمى ىذه الأخيرة التي تمثل محور العمل المصرفي في الوقت الحالي، فتوفر المصر  ،الاتصالات

الأجيزة الالكترونية لتقديم الخدمة المصرفية ذات التكنموجيا العالية يقمل من مدة اعدادىا ويُسيل عممية 
تقديميا، نظرا لسرعة ىذه الأجيزة في تنفيذ العمميات وارتفاع معدلات إنتاجياتيا وكفاءتيا العالية في 

ستخدمة في المصرف وتطورىا والتي تم نقل المعمومة وسرعتيا؛ فتنوع قنوات ووسائل عرض الخدمة الم
ذكرىا سابقا تساىم بشكل ممحوظ في تَعَرَّف العميل عمى الخدمة المصرفية المعروضة في وقت 
قصير، ىذا من جية، وتختصر الكثير من وقت الموظفين في اعداىا وتقديميا من جية أخرى. وىذا 

يد الكثير سواء بالنسبة لمعميل أو لموظفي مقارنة مع طرق العرض التقميدية التي تأخذ من الوقت والج
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المصرف. كما يمكن ملاحظة فوارق الوقت بين استخدام مصرف لوسائل الدفع التقميدية واستخدام 
مصرف آخر لوسائل الدفع الإلكترونية كالبطاقات الالكترونية وغيرىا والتي تساعد العميل بشكل كبير 

 ىا في وقت قياسي يصل إلى ثوان أو دقائق قميمة.    في الحصول عمى الخدمة المصرفية التي يريد
وكمُكمل لممكونات المادية والبرمجيات، تُعتبر قواعد البيانات في أي مصرف مخزن وذاكرة كل  ­

المعمومات والبيانات الخاصة بو، فيي نظام متكامل يُنظم ويسيل عممية استرجاع كل المعطيات التي 
يميا بشكل سريع وفي وقت قياسي سواء كانت ىذه المعمومات الخدمة وتقد لإعداديحتجيا الموظف 

 تخص العميل أو تخص نوعية الخدمة المراد إعدادىا.
والجماعية من المعمومات الخاصة بعمل المصرف باختلاف شبكات  المتبادلة الاستفادةوتختمف  ­

بين المصرف عن بعد المتوفرة فيو، والتي تُعتبر ىمزة وصل بين المصرف وعملائو و  الاتصالات
وموظفيو، وأيضا ىي وسيمة لمتواصل مع فروعو وباقي المصارف وكذا تواصل المصرف مع العالم 

المستعممة ومدى  الاتصالاتباختلاف نوع شبكات  الاستفادةالخارجي ككل. ويختمف مستوى 
 تطورىا. ىذه الشبكات بتنوعيا تساىم في تسييل وتسريع تعاملات العملاء مع المصرف من خلال
التعامل عن بعد، فيي بيذا تقمل من جيد تنقل العميل لمسافات طويمة وتُخفض من وقت انجاز 
الخدمة وتقديميا لو في الوقت المناسب وفي أقصر فترة ممكنة من خلال زيادة سرعة تداول 
جراء كل التسويات اللازمة بسرعة فائقة. فمثلا وضوح المعمومات المتعمقة  المعمومات الخاصة بيم وا 
بموقع المصرف عمى شبكة الانترنيت من حيث المغة والتصميم يجعل تقديم الخدمة المصرفية يتم 

 بسرعة وبشكل آني .  
يتطمب لزيادة سرعة تقديم الخدمة المصرفية  الاتصالاتتَوفر المكونات السابقة لتكنولوجيا المعمومات  ­

ة بكيفية استعمال التقنيات المصرفية تَوفر القوى البشرية المتخصصة، والتي تمتمك الميارة والمعرف
الجديدة والخبيرة بالتكنولوجيا المستعممة في المصرف. فالموظفين ذوي الميارة ليم امكانيات تؤىميم 
لاستخدام الحواسيب عن بعد بشكل أفضل وتطوير قواعد البيانات لاستخداميا بشكل أسيل وأسرع، 

نشاء شبكات  بين العميل والمصرف  الاتصالاتعممية  عن بعد، من أجل تسييل الاتصالاتوا 
وتوفير وسائل الوصول إلى المعمومات في وقت قياسي لممساعدة في اتخاذ القرارات في الوقت 

لإعداد  الاتصالاتالمناسب، ومنو يكون من السيل عمى ىذه الفئة استخدام تكنولوجيا المعمومات 
ومنو فالموارد البشرية المؤىمة تُعتبر ركيزة الخدمات المصرفية الضرورية والمطموبة في وقت قياسي، 

المصرف. ولكن دون نسيان فئة الموظفين غير المؤىمين وغير المتخصصين والتي تمثل فئة ميمة 
في المصرف، لذلك من الضروري توفير دورات تكوينية وتربصات مستمرة ليذه الفئة لتعمم طرق 

ستخدام الوسائل الحديثة لتقديم الخدمة المصرفية استخدام التقنيات الحديثة المساعدة عمى العمل وا
 بسرعة أكبر.

 من خلال ما سبق يمكن اقتراح الفرضية التالية: 
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 دورا في زيادة سرعة تقديم الخدمة المصرفية" الاتصالات""تمعب تكنولوجيا المعمومات 

الحصول في زيادة رغبة العملاء في  الاتصالاتالمطمب الثاني: دور تكنولوجيا المعمومات 
 عمى الخدمة المصرفية

إنّ تزايد رغبات العملاء في الحصول عمى خدمات مصرفية جديدة يُعتبر كمقياس لمدى ولائيم 
لممصرف ومن أىم دلائل رضاىم عن المنتوج الخدمي المقدم ليم، لذلك تسعى كل المصارف لرفع مستوى 

اليب التي تسعادىا عمى جذب العملاء رغبات عملائيا وزيادة حاجاتيم وتنوعيا. فيي تبحث عن كل الأس
 الاتصالاتورفع رغبتيم في الحصول عمى خدماتيا، ومن بين ىذه الأساليب إدخال تكنولوجيا المعمومات 

إلى مجال العمل المصرفي ، حيث يمكن اعتبار استخدام ىذه التكنولوجيا في تقديم الخدمة المصرفية 
حصول عمى أكبر قدر من الخدمات. ويمكن توضيح ذلك كأداة تشجع العملاء وترفع من رغبتيم في ال

 يمي: فيما

البرمجيات المستعممة دورا في اعطاء صورة مميزة لممصرف، فمواكبة تمثل نوعية المكونات المادية و  ­
المصرف لكل التطورات الجديدة في الحواسيب مثلا أو التماشي مع الابتكارات الجديدة في مجال 

استخدام قنوات العرض ذات التقنية العالية تعتبر من وسائل جذب لمعملاء وسائل الدفع الالكتروني و 
وزيادة اىتماميم بالخدمات المصرفية المقدمة. ومن جية أخرى فإنّ تسييل تكنولوجيا المعمومات 

لمعمل المصرفي والتقميل من الصعوبات التي تواجو موظفي المصرف وتزيد من دقة  الاتصالات
ستخداميم لوسائل عصرية وتقنيات حديثة يستقطب العملاء ويفتح ليم المجال معالجة المعمومات، با

 لمبحث والطمب عمى خدمات مصرفية جديدة وعصرية.  
ويُمثل وجود نظام متطور لإدارة قواعد البيانات عاملا مساعدا عمى تدعيم العمل المصرفي من ناحية  ­

تسيل حصول العملاء  التيمعمومات الضرورية الجودة والدقة والسرعة، فيو يساعد في تنظيم وتوفير ال
أكثر من  الاستفادةعمى الخدمة المصرفية بالجودة و السعر المناسبين، ىذه الميزة تزيد من توجييم 

 الخدمات المصرفية المعروضة عمييم. 
عن بُعد، أصبح من الأمور الضرورية والحتمية والتي ليا  الاتصالاتإنّ استخدام المصرف لشبكات  ­

ية في إعطاء صورة متميزة لممصرف. فاستخدام البنك لشبكة الانترنيت مثلا، تتيح لمعميل الدخول أىم
المباشر وفي أي وقت لحسابو الشخصي أو لموقع البنك والتعرف عمى خدماتو الجديدة وعمى العروض 

ويجعل الحديثة بشكل سيل، سريع ومتميز ودون بذل أي جيد، ىذا ما يوسع مجال اىتمامات العملاء 
عممية الإجابة عمى استفساراتيم تتم بشكل دقيق وآني وتُوجو أنظار العملاء لمحصول عمى خدمات ىذا 

 البنك وتزيد من رغبتيم في الحصول عمييا.
وحتى يتم أداء العمل المصرفي بطريقة متميزة وبأسموب حديث ومتطور، وحتى يكون استخدام  ­

ووسائل دفع الكتروني وغيرىا في المستوى المطموب، التقنيات المصرفية الحديثة من قنوات عرض 
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فإنّو من الضروري توفر المورد البشري ذو الميارة والمعرفة والخبرة، ذلك لأنّو يمثل مفتاح أساسي 
عداد وتقديم خدمة تكون في المستوى الذي يُرضي العميل  لاستخدام الوسائل التكنولوجية المتقدمة وا 

مى خدمات جديدة لما يجده فييا من شروط تتلاءم مع رغباتو. حيث ويزيد من رغبتو في الحصول ع
يُعتبر الموظفين ىمزة وصل بين العميل والمصرف، وكمما كانوا من ذوي الخبرة والكفاءة العالية 
والمعرفة الكبيرة بطرق استعمال التقنيات الحديثة والتكنولوجية، كمما حسَّن ذلك من صورة المصرف 

ء لمطمب أكثر عمى خدماتو، خاصة إذا كان تقديم الخدمة المتطورة والحديثة  وزاد من توجو العملا
مترافقا مع حسن المعاممة والمباقة في تقديميا، ىذا الأمر لو الأثر الكبير والإيجابي في نفسية العميل 

ن المستمرة م الاستفادةبحيث يخمق فيو الوفاء والالتزام والرغبة في التعامل الدائم مع المصرف و 
 خدماتو، ليصل في الأخير إلى الولاء التام لو.

 من خلال ما سبق يمكن اقتراح الفرضية التالية: 

في الحصول عمى الخدمة  دورا في زيادة رغبة العملاء الاتصالات"تمعب تكنولوجيا المعمومات 
 المصرفية"

 ءفي تمبية متطمبات العملا الاتصالاتالمطمب الثالث :دور تكنولوجيا المعمومات 
يُعتبر العملاء مصدر لمتغيير الدائم والمستمر في المصرف نظرا لمتغير المتواصل في حاجاتيم 
ورغباتيم باعتبارىم مقياس لمدى قوة المصرف ومكانتو في السوق المصرفي. لذلك تعمل المصارف بشكل 

لك عن طريق مستمر عمى تحديد احتياجات عملائيا، من خلال محاولة معرفة توقعاتيم ومدركاتيم، وذ
المساعدة  الاتصالاتجمع أكبر قدر من المعمومات الخاصة بكل عميل. ويمكن لمتكنولوجيا المعمومات 

في عممية الجمع والتنظيم ليذه المعمومات ومعالجتيا لموصول في الأخير الى تمبية وتحقيق متطمبات 
 واحتياجات العملاء. ويمكن توضيح ذلك فيما يمي: 

كنولوجية المتسارعة اصبح لابد لممصارف من الاسراع في التكيف مع قطاع ظل التطورات الت يف ­
لا تيا و تحسينيا و زيادة ارباحيا و تنويع خدما فيملا أالمعموماتية و المستخرجات الثورة التكنولوجية 

سقاط دلك عمى إية متطمبات العملاء و بيمكن لممصرف ان يحقق اىدافو الا ادا تمكن من تمب
 كمايمي : الاتصالاتالتحتية لتكنولوجيا المعمومات و  ةمكونات البني

إنّ استخدام الحواسيب المتطورة والبرامج ذات الولوج السريع والدقيق لممعمومات، يساىم بشكل واضح  ­
في ترجمة احتياجات ومتطمبات العملاء إلى خدمات تُطابق رغباتيم وطمباتيم، فالاستخدام السميم 

ية يساعد في تحويل ىذه الرغبات والتوقعات إلى خدمات تكون مطابقة إلى والجيد لموسائل التكنولوج
حد كبير لما يرغب فيو العملاء. كما أنّ تنوع قنوات العرض المستخدمة في المصرف وتعدد وسائل 
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الدفع الالكتروني المتوفرة تساىم في توسيع مساحة المعروض من الخدمات وتغطية أكبر نسبة ممكنة 
 ء ولو الأثر البالغ في تقميص الفجوة بين توقعات العملاء وما يحصمون عميو فعميا.من رغبات العملا

إنّ بناء المصرف لقواعد بيانات تحوي معمومات عن العملاء باستخدام مواقعو الالكترونية التي  ­
تساىم في حصر مجموعة من الأفكار من المصادر الداخمية لممصرف والحصول عمى أخرى من 

جية لو وبالتالي تجميع أكبر قدر من المعمومات عن المتعاممين معو ليسمح بالتعرف المصادر الخار 
حاجات  فيعمى مدى استجابتيم لبرامج معينة ودراسة التطورات الخارجية المباشرة الحاصمة 

ومتطمبات العملاء والتنبؤ بمعظم احتياجاتيم من جية، ثُم القدرة عمى تقييم مدى إمكانية تمبية 
 رغباتيم وترجمتيا إلى حقيقة بشكل أكثر كفاءة ودقة من جية أخرى.حاجاتيم و 

إنّ نقل وتبادل المعمومات والأفكار ما بين المصرف وعملائو يساىم بشكل كبير في التعرف عمى  ­
عن بعد دورا أساسيا في ىذا المجال؛  الاتصالاترغباتيم وتوقع مجالات اىتماميم. وتمعب شبكات 

الانترنيت مثلا يزيد من كمية وسرعة انتقال المعمومات ويرفع من دقتيا  فاستخدام المصرف لشبكات
وصحتيا نظرا لانتقاليا المباشر ودون وجود وسيط بين العميل والمصرف، ىذا التواصل المباشر بين 
دراك كبير لما يرغب فيو العميل واستيعاب لطمبو ورغبتو ما يجعل عممية  طرفي العلاقة يحقق فيم وا 

تقان. كما يقمل تحويل ىذا  الرغبة إلى خدمة مصرفية متوافقة مع التوقعات أمرا أكثر سيولة وا 
عن بعد من تكاليف إعداد وتقديم الخدمة المصرفية وتسميميا، وبالتالي  الاتصالاتاستعمال شبكات 

انخفاض في أسعارىا مع المحافظة عمى النوعية، كل ىذا يمكنو أن يساىم في الوصول إلى تحقيق 
 العملاء. رغبات 

ونجد الموارد البشرية التي تُعد العمود الفقري لنجاح استخدام  التكنولوجيا المصرفية، ليا الدور  ­
الأساسي والعلاقة المباشرة مع العملاء، وعمى أساس طبيعة ىذه العلاقة ونوعيتيا يمكن معرفة مدى 

تخدام وسائل العمل قدرة المصرف عمى تحقيق رضا العملاء. كما تمثل ميارة الموظفين في اس
المصرفي الحديثة وطريقة التعامل مع العملاء عاملا حاسما في الوصول إلى تحقيق الأىداف 
المسطرة. فمستوى ميارة الموظفين وقدرتيم عمى فيم احتياجات العملاء واستيعاب طمباتيم تمكنيم 

ستعمال وسائل تقديم من تمبية ما يطمح إليو العملاء. بالإضافة إلى إمكانياتيم وميارتيم في ا
من ىذه التقنيات الحديثة  الاستفادةالخدمات المصرفية الحديثة من جية وقدرتيم عمى شرح طرق 

لمعملاء وتوضيح كيفية استخداميا تساعد في تحقيق رغبات العملاء في الحصول عمى الخدمة 
العملاء مع البنك نظرا المتطورة وذات النوعية الجدية والأسعار الملائمة  وتساىم في توطيد علاقة 

لطبيعة العلاقات الحسنة مع موظفي البنك ما يسمح بتمبية رغبات العملاء وخاصة فيما يخص الراحة 
 النفسية في التعامل مع المصرف.

 من خلال ما سبق يمكن اقتراح الفرضية التالية: 
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 دورا في تمبية متطمبات العملاء" الاتصالات""تمعب تكنولوجيا المعمومات 

تحقيق الأمان والثقة في الخدمة  في الاتصالاتلمطمب الرابع: دور تكنولوجيا المعمومات ا 
 المصرفية 

يعتمد نجاح المؤسسات بصفة عامة والمصارف بصفة خاصة عمى قدرتيا عمى تحقيق الأرباح 
يوفره وزيادة حجم حصتيا السوقية ومقدار عملائيا الحاليين والمستقبميين، وييتم ىؤلاء العملاء بما 

المصرف من أمان في تعاملاتو وثقة فيما يُقدمو ليم وحماية لخصوصيتيم وسرية المعمومات المتبادلة 
في المصارف لتطوير أنظمة الحماية والرقابة عمى  الاتصالاتمعو. ويُمثل استخدام تكنولوجيا المعمومات 

مان لمعميل. حيث تُعتبر المعمومات التعاملات المصرفية أمرا لو الأثر الواضح في تحقيق الثقة وتوفير الأ
في تحقيق الأمان في الخدمة المصرفية المقدمة  الاتصالاتمن أىم دعائم عمل تكنولوجيا المعمومات 

 وكسب ثقة العملاء وتحقيق ولائيم الدائم لممصرف. ويمكن توضيح ذلك من خلال ما يمي: 

ب ووسائل الدفع الالكترونية واستخدامو إنّ توفير المصرف لموسائل التكنولوجية المادية كالحواسي ­
لبرامج متطورة يُعتبر من ضروريات أداء العمل المصرفي في ظل المنافسة الحالية، إلا أنّو من 
الضروري أكثر أن يَتَوفر لمعميل أيضا عامل الثقة والحماية عند استعمالو للأنظمة الحديثة لمعرض 

فاستعمال تجييزات بأنظمة أمنية وبرامج خاصة  الخدمات المصرفية ووسائل الدفع الإلكتروني.
لحمايتيا من التلاعب، يخمق الثقة لدى العميل في تعاممو مع المصرف ويوفر نوعا من الحماية 
والأمان والإحساس بعدم وجود مخاطر يمكن أن تمس بشكل خاص أموال العملاء المودعة في 

مات المصرفية وبالخصوص الخدمات عن المصرف وبصفة عامة العمل عمى التقميل من مخاطر الخد
 بُعد.

إنّ استخدام المصارف لنظام لقواعد بيانات متكامل يُمكنيا من المحافظة عمى المعمومات المتعمقة  ­
بالعملاء وبكل ما لو علاقة بحساباتيم المصرفية ويجعميا تتمتع بنوع من الخصوصية، فحماية 

جيات غير مخول ليا ذلك يجعمو يشعر بالأمان في  عمييا من والاطلاعمعمومات العميل من الإفشاء 
معاملاتو والثقة في أسموب عمل المصرف. فاستخدام اسم المستخدم وكممة السر في المعاملات المالية 

  .والمصرفية

من  الاتصالاتوحتى تؤدي المصارف دورىا بفعالية، فإنّو يجب العمل عمى التحكم في تقنيات 
من الاحتيال، وضمان سرية وأمن كل المعاملات المالية التي تتم من خلاليا  خلال حماية شبكة الانترنيت

 وىذا ما يخمق لدى العملاء الثقة في المصرف وعدم التخوف من التعامل معو.

ويمعب وجود موظفين مدربين تدريبا عاليا وبشكل مستمر وذوي ميارة عالية في استخدام أنظمة 
ق، في الحفاظ عمى السرية في التعامل خاصة في مجال المعاملات الحماية والأمن بكفاءة وبأفضل الطر 
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المصرفية عبر موقع المصرف، ىذا ما  يخمق شعور الثقة والأمان في الخدمة المصرفية المقدمة ويقوي 
 العلاقة بين المصرف وعملائو. 

 من خلال ما سبق يمكن اقتراح الفرضية التالية: 

 دورا تحقيق الأمان والثقة في الخدمة المصرفية" لاتالاتصا""تمعب تكنولوجيا المعمومات 
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 خلاصة الفصل:
في المجال المصرفي ويمكن  الاتصالاتيتضح جميا مما سبق أىمية تكنولوجيا المعمومات 

 استخلاص ما يمي من خلال ىذا الفصل: 

ة والبرمجيات عمى المكونات المادية للأجيز  الاتصالاتتشمل البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات  ­
 ية ؛والموارد البشر  الاتصالاتوشبكة 

 ؛الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات  تستخدم عدة مؤشرات في قياس ­
 تطمح إلى تحقيق جممة من الأىداف؛ الاتصالاتالمصارف من خلال تبينيا لتكنولوجيا المعمومات  ­
 ؛الاتالاتصتكنولوجيا المعمومات تستخدم المصارف عدة شيكات وأجيزة مرتبطة ب ­
تحسن الخدمات المصرفية من خلال عناصر السرعة وتمبية  الاتصالاتتكنولوجيا المعمومات  ­

 رغبات العملاء وتحقيق الأمان والثقة في الخدمة المقدمة.
 

 

 

 



 

:لثالثالفصل ا  
دراسة حالة بنك 

الفلاحة والتنمية الريفية 
 -وكالة ميمة -
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 تمهيد:
إف الدراسة الميدانية ىي الوسيمة التي نستطيع مف خلاليا التحقؽ مف النتائج الموجودة في عينة 

سقاطو عمى الدراسة، فبواسطتيا يمكف جمع البيانات وتحميميا،  وىذا بعد استعراضنا لمجانب النظري وا 
تكنولوجيا المعمومات  الواقع العممي في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة ميمة، مف أجؿ معرفة دور

 تصالات في تحسيف الخدمة المصرفية.والا

 ومف خلاؿ ىذا الفصؿ سوؼ نتطرؽ إلى ما يمي:
 لوكالة ميمة المبحث الأول: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي لمدراسة

 المبحث الثالث: تحميل وتفسير النتائج
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 الأول: بنك الفلاحة والتنمية المحمية المبحث
نظرا لممكانة التي يتمتع بيا بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية باعتباره مف أىـ البنوؾ التجارية في النظاـ 
المصرفي الجزائري، حيث أنو عبارة عف شبكة مف الوكالات لاستقباؿ وتمبية رغبات العملاء وقبؿ 

ـ بدراسة بسيطة مف أجؿ التعرؼ عمى البنؾ الأـ مف خلاؿ التطرؽ ، أقو 038التعرض لدراسة وكالة ميمة 
 . 038إلى نشأتو وتطور ميامو وأىدافو ثـ القياـ بدراسة ميدانية لإحدى وكالاتو وىي وكالة ميمة 

 المطمب الأول: نشأة بنك الفلاحة والتنمية المحمية ومراحل تطوره
 أولا: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية:

بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في إطار سياسة إعادة اليندسة التي تبنتيا الدولة، حيث ترتب أنشا 
 681 – 08وفقا لممرسوـ  BDARعف إعادة ىيكمة البنؾ الوطني ميلاد بنؾ الفلاحة والتنمية المحمية 

ي ، وذلؾ بيدؼ المساىمة ف6708مارس  63ىجري الموافؽ ؿ  6888جمادى الأولى  69المؤرخ في 
 تنمية القطاع الفلاحي وترقيتو، ودعـ النشاطات الصناعية التقميدية والحرفية.

في ىذا الإطار قاـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بتمويؿ المؤسسات الفلاحية التابعة لمقطاع 
قطاع ، مزارع الدولة والتعاونيات الفلاحية، المستفيدوف الفرديوف مف الثورة الزراعية، مزارع الالاشتراكي

والدواويف الفلاحية، المؤسسات الفلاحية الصناعية، وفي إطار الإصلاحات  الخاص، تعاونيات الخدمات،
إلى شركة مساىمة ذات رأس ماؿ قدره  6700الاقتصادية تحوؿ بنؾ الفلاحية والتنمية الريفية بعد عاـ 

مميار دينار جزائري  33وقدر في السنوات الماضية ب  سيـ، 8888مميار دينار جزائري مقسـ إلى  88
 سيـ مكتتب لدولة. 3388مقسـ إلى 

فقد ألغي مف  ،الذي منح استقلالية أكبر 6778أفريؿ  68لكف بعد صدور قانوف النقد والقرض في 
خلالو نظاـ التخصص، وأصبح بنؾ الفلاحة والتنمية المحمية كغيره مف البنوؾ يباشر جميع الوظائؼ التي 

ة الأخرى، والمتمثمة في منح التسييلات وتشجيع الادخار، وكذا المساىمة في تقوـ بيا البنوؾ التجاري
شاممة مف خلاؿ التغطية الجغرافية لكامؿ التراب  استراتيجيةعممية التنمية، ولتحقيؽ أىدافو وضع البنؾ 

، والقياـ بتنويع صاتاالاختصموظؼ في مختمؼ  9888وكالة بما يزيد عف  338الوطني بأكثر مف 
و وخدماتو، وتطورىا بغية الحفاظ عمى حصتو في السوؽ والاستمرار في مزاولة نشاطو داخؿ منتجات

 1السوؽ المصرفية الجزائرية.

 

 
                                           

 وثائؽ مقدمة مف البنؾ. 1
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 ثانيا: مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية المحمية 
 :لقد مر بنؾ الفلاحة والتنمية المحمية خلاؿ تطوره بأربعة مراحؿ أساسية وىي

في ىذه المرحة اىتـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بتحسيف موقعو في : 1661- 1651مرحمة  .1
العمؿ عمى ترقيتو مف خلاؿ و السوؽ المصرفية، ومحاولة فرض وجوده ضمف القطاع الفلاحي، 

تكثيؼ الوكالات البنكية في المناطؽ ذات الطابع الفلاحي، حيث مع مرور الزمف اكتسب البنؾ 
اؿ تمويؿ القطاع الفلاحي، والصناعات الغذائية وىذا التخصص تجربة كبيرة في مجو سمعة طيبة 

 .الذي اقتضي عمى كؿ بنؾ أف يموؿ قطاعات محددة فرضتو آلية الاقتصاد،

بموجب قانوف النقد والقرض الذي ألغي التخصص القطاعي لمبنوؾ : 1666 – 1661مرحمة  .8
حة والتنمية المحمية وأصبح يشمؿ توسع نشاط بنؾ الفلا المطبقة مف قبؿ في إطار الاقتصاد الموجو،

المتوسطة، ومع بقائو الشريؾ و مختمؼ قطاعات الاقتصاد الوطني، خاصة قطاع الصناعات الصغيرة 
تمويؿ القطاع الفلاحي، أما عمى الصعيد التقني فقد شيدت ىذه المرحمة إدخاؿ و الأوؿ في تدعيـ 

 ت البنؾ، والتي كانت تصب في ىدؼتكنولوجيا الإعلاـ الآلي عبر مختمؼ وكالا استخداـوتعميـ 
 1 تطوير نشاط البنؾ، وقد شيدت ىذه المرحمة ما يمي:

لمتحوؿ الآلي للأمواؿ وتشمؿ معالجة تنفيد عمميات  SWIFT: تـ الانخراط في نظاـ 1661 ­
 التجارة الخارجية.

 ،ومختمؼ لواحقو بيدؼ تسريع أداء مختمؼ العمميات المصرفية SYBU اعتماد نظاـ: 1661 ­
إلى جانب  BDARكما تـ في نفس السنة اعتماد نظاـ محاسبي جديد عمى مستوي كؿ الوكالات 

تقنيات الإعلاـ الآلي في كافة عمميات التجارة الخارجية والتي أصبحت معالجتيا  استخداـتعميـ 
 ساعة. 88لا تتجاوز أكثر مف 

 لآلي.استكماؿ تغطية كؿ وكالات البنؾ المنتشرة بتقنية الإعلاـ ا: 1661 ­
 .BDAR: طرح خدمة جديدة خاصة بالبنؾ تتمثؿ في بطاقة 1661 ­
 : إدخاؿ نظاـ المعالجة عف بعد لجميع العمميات المصرفية في وقت حقيقي.1663 ­
 : بدء العمؿ ببطاقة السحب ما بيف البنوؾ.1665 ­

تمويؿ الاستثمارات و التنمية المحمية في دعـ و ىنا ساىـ بنؾ الفلاحة : 1111-1111مرحمة  .1
التطوير قطاع المؤسسات الصغيرة  نحوالمنتجة، ودعـ برنامجو والإنعاش الاقتصادي والتوجو 

المتوسطة، المساىمة في تمويؿ قطاع التجارة الخارجية وفقا لتوجيات السوؽ، وكذا قيامو بفتح و 
ة والاجتماعية، واستجابتا إضافة إلى الوكالات السابقة ولمتكيؼ مع التحولات الاقتصادي وكالات أخري

                                           
 وثائؽ مقدمة مف البنؾ. 1
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قاـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بوضع برنامج عمى مدي خمس سنوات  رغبات العملاء،و لحاجات 
العمؿ عمى تطوير منتجاتو وخدماتو مف و يتمحور أساسا حوؿ عصرنة المصرؼ وتحسيف أدائو، 

 تمثؿ في:تكنولوجيا حديثة داخؿ القطاع المصرفي، وىذا البرنامج ي استخداـخلاؿ 
 8888 القياـ بتشخيص عاـ لنشاط البنؾ لإبراز نقاط القوة والضعؼ في سياستو، مع وضع :

يربط بيف الوكالات التابعة  SYBUتسمح لمبنؾ في نفس السنة باستكماؿ تعميـ نظاـ  استراتيجية
 لو وتدعيميا بتقنيات جديدة تعمؿ عمى إدارة العمميات المصرفية بسرعة قياسية.

 8886البنؾ بعممية تطيير حسابية ومالية لجميع حقوقو المشكوؾ في تحصيميا بغية تحديد  : قاـ
مركزه المالي ومواجية المشاكؿ المتعمقة بالسيولة وغيرىا والعمؿ عمى زيادة تقميص مدة العمميات 

 المصرفية اتجاه العملاء.

 8888وكالات البنؾ  ـ بنؾ الجموس والخدمات المشخصة عمى مستوي جميعيو : تعميـ تطبيؽ مف
 .8888والذي استمر إلى غاية 

 8888 مميزة بالنسبة لمبنؾ الذي عرؼ إدخاؿ تكتيؾ جديد يعمؿ عمى  8888: لقد كانت سنة
سرعة تنفيذ العمميات المصرفية تتمثؿ في عممية نقؿ الصؾ عبر الصورة. فبعد أف كاف يستغرؽ 

، أصبح بإمكاف 61مدة تصؿ إلى  BDARتحصيؿ شيكات بنؾ  العملاء تحصيؿ شيكات  يوـ
 في وقت وجيز، وىذا يعتبر إنجاز غير مسبوؽ في مجاؿ العمؿ المصرفي. BDARبنؾ 

تمويؿ المشاريع نحو التنمية الريفية و في ىذه المرحمة توجو بنؾ الفلاحة  1116-1112مرحمة  .1
حيث تـ تحديد  8881ماي  68ذلؾ وفقا لممرسوـ الحكومي الصادر في و الحرفية و الفلاحية 

 1 نشاطاتو في:
 تمويؿ السكف الريفي. -

 تدعيـ تشغيؿ الشباب إذا كاف في إطار نشاط فلاحي. -

 تمويؿ النشاطات الحرفية بكؿ أنواعيا. -
 8881 إبتداءا مف ىذه السنة كانت ميمة البنؾ الرئيسية ىي تحصيؿ ديونو بمختمؼ :

 الطرؽ المتاحة، وفي نفس السنة تـ وضع الكثير مف بطاقات السحب؛
 8880-  عاد البنؾ خلاؿ ىذه  8881بعد نياية عممية التحصيؿ التي باشرىا البنؾ سنة

 السنة إلى تمويؿ النشاط الفلاحي؛
 8887: .تـ اتخاذ إجراءات جديدة وذلؾ بخمؽ ما يسمى بالمؤسسات التجارية لموكالات 
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 المطمب الثاني: أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية:
نشاطات و لجأ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية كغيره مف البنوؾ العمومية الأخرى إلى القياـ بأعماؿ 

تتمثؿ في جعمو مؤسسة مصرفية تحظي باحتراـ وثقة العملاء بيدؼ  استراتيجيةمتنوعة لموصوؿ إلى 
 ريفية.مياـ بنؾ الفلاحة والتنمية الو أىداؼ  ييم مامكانتو ضمف السوؽ المصرفية، وفي تدعيـ

 أولا: أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 مي:ي مف أىـ الأىداؼ المسطرة لإدارة البنؾ ما

 توسيع مجالات دخؿ البنؾ كمؤسسة مصرفية شاممة.و تنويع  -

 نوعية الخدمات؛و تحسيف جودة  -

 تحسيف العلاقات مع العملاء؛ -

 الحصوؿ عمى أكبر حصة في السوؽ المصرفية؛ -

 قصد تحقيؽ أقصي قدر ممكف مف الربحية.تطوير العمؿ المصرفي  -

بغية تحقيؽ تمؾ الأىداؼ استعاف المصرؼ بالتنظيمات واليياكؿ الداخمية ووسائؿ تقنية حديثة 
بمجوئيا إلى صيانة وترميـ الممتمكات، وتطوير أجيزة الإعلاـ الآلي، كما بدؿ القائموف عمى المصرؼ 

كما سعي البنؾ إلى التقرب أكثر  الاتصاؿ الداخمي والخارجي،دات كبيرة لتأىيؿ موارد بشرية وترقية يو مج
مف العملاء وذلؾ بتوفير مصالح تتكفؿ بمطالبيـ، والتعرؼ عمى حاجاتيـ ورغباتيـ، وكاف البنؾ يسعي 

 1 لتحقيؽ ىذه الأىداؼ بفضؿ قيامو بػ:

وعة المتنو رفع حجـ الموارد بأقؿ تكمفة ممكنة وأعمى عائد عف طريؽ القروض المنتجة  -
 احتراـ القوانيف؛و 

 توسيع نشاطات البنؾ فيما يخص حجـ التعاملات؛ -

 العممة الصعبة. والتسيير الصارـ لخزينة البنؾ سواء بالدينار أ -

 ثانيا: مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية

ية تماشيا مع القوانيف والقواعد السارية المفعوؿ في مجاؿ النشاط المصرفي، فإف بنؾ الفلاحة والتنم
 الريفية مكمؼ لمقياـ بالمياـ التالية:
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المالية عمى اختلاؼ أشكاليا طبقا لمقوانيف  والاعتماداتتنفيذ جميع العمميات المصرفية  -
 والتنظيمات الجاري العمؿ بيا؛

 إنشاء خدمات مصرفية جديدة مع تطوير الخدمات القائمة؛ -

 تطوير شبكتو ومعاملاتو النقدية باستحداث بطاقة قرض؛ -

 ات البنؾ عف طريؽ ترقية عمميتي الادخار والاستثمار؛استخدامة موارد و تنمي -

 تقسيـ السوؽ المصرفية والتقرب أكثر مف دوي الميف الحرة والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة؛ -

 الاستفادة مف التطورات العالمية فيما يغص التقنيات المرتبطة بالنشاط المصرفي. -

 -وكالة ميمة  -والتنمية الريفية المطمب الثالث: ماهية بنك الفلاحة 
وكالة  –التنمية الريفية و بنؾ الفلاحة  -وكالة ميمة –أولا: تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

ي للاستغلاؿ، يتكوف مف مجموعة وكالات بعد أف كانت ىذه الوكالات يو عبارة عف مجمع ج ىو –ميمة 
إنشاء مجمع جديد يضـ تسعة  تـ 8888أنو في سنة ي للاستغلاؿ بقسنطينة إلا يو تابعة لممجمع الج

 1 وكالات محمية وىي:
 وكالة ميمة. .6

 وكالة فرجيوة. .8

 وكالة شمغوـ العيد. .3

 وكالة وادي العثمانية. .8

 وكالة التلاغمة. .1

1. .  وكالة القرارـ

 وكالة واد النجاء. .9

 وكالة تاجنانت.  .0

 وكالة الرواشد. .7

الإدارة العامة لبنؾ الجزائر العاصمة وبيف ىذه يعتبر ىذا المجمع ) مركز التشغيؿ ( كوسيط بيف 
ي للاستغلاؿ مع وكالاتو التسعة وحدة يو الوكالات التسعة باعتبارىا مركز لمربح، حيث يشكؿ المجمع الج

 .بيف الإدارة العامة والإدارات المركزية لمبنؾو يعتبر المنسؽ المباشر بينيما و استغلاؿ، 
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 -وكالة ميمة –الريفية  ثانيا: وظائف بنك الفلاحة والتنمية

حسب قانوف تأسيسو بتنفيذ العمميات المصرفية  -وكالة ميمة  -يقوـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية 
 امتياز لمميف الفلاحية والريفية، ومف وظائفو الأساسية: ىوو  ،ومنح الائتماف بكؿ أنواعو

 المساىمة في تنمية القطاع الفلاحي. -

 المساىمة في جمع المدخرات. -

 السير رفقة الجيات الوصية عمى مراقبة صحة الحركات المالية لممؤسسات. -

 فتح الحسابات لكؿ شخص يطمب ذلؾ. -

 الأجؿ.و استقباؿ الودائع تحت الطمب  -

 يعمؿ عمى دفع النشاطات الفلاحية والصناعية والحرفية. -

 يعمؿ عمى تنمية الأرياؼ الجزائرية. -

 تمويؿ عمميات التجارة الخارجية. -

 القروض بمختمؼ أنواعيا. تقديـ -

 ثالثا: الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية
يعمؿ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عمى تقديـ منتجات وخدمات مصرفية مف اجؿ الحصوؿ عمى 

والتنمية الريفية عملائو وتمبية رغباتيـ واحتياجاتيـ، ويمكف حصر المنتجات التي يقدميا بنؾ الفلاحة رضا 
 1 فيما يمي:
 يفيو ييف والمعنو كؿ مف الأشخاص الطبيعاستخداموىذا الحساب يستطيع الحساب الجاري:  .6

 الذيف يمارسوف نشاطا تجاريا ولا يأخذ المصرؼ عميو فائدة.

منتج مصرفي يسمح بادخار الأمواؿ الفائضة عف حاجات الأشخاص عمى  ىو دفتر التوفير: .8
مف قبؿ المصرؼ، أو يمكف أف تكوف بدوف فوائد حسب رغبات المدخريف، أساس فوائد محددة 

ويستطيع المدخريف الحامميف ليذا الدفتر القياـ بعمميات سحب ودفع الأمواؿ في جميع الوكالات 
التابعة لممصرؼ، وبالتالي يستطيع أصحاب دفاتر التوفير بدوف مشاكؿ وبدوف صعوبات 

 تحويؿ الأمواؿ مف مكاف إلى آخر.

وىذا الدفتر مخصص لمساعدة أبناء المدخريف لمتمرس والتدريب عمى  :دفتر توفير الشباب .3
 الادخار في بداية حياتيـ الادخارية.
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ىذه البطاقة موجية لعملاء بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية، حيث تمكنيـ مف  :BADRبطاقة   .8
الآلية للأوراؽ النقدية والقياـ القياـ بعمميات الدفع والسحب للأوراؽ المالية، عبر الموزعات 

 السحب مف الموزعات الآلية الأخرى.بعمميات 

إلى منتجات والمتمثمة في سندات الصندوؽ )يمنح للأشخاص المعنوييف والطبيعييف بالإضافة  
الودائع لأجؿ والحسابات بالعممة الصعبة ومنح القروض وفؽ شروط مقابؿ عائد يحصؿ عميو المصرؼ(، 

 مار وقروض الاستغلاؿ(.)قروض الاستث

 1 أما الخدمات التي يقدميا بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية تتمثؿ في:

 فتح مختمؼ الحسابات لمعملاء؛ ­

 التحويلات المصرفية؛ ­

 الخدمات المتعمقة بالدفع والتحصيؿ فيما يخص المعاملات التجارية؛ ­

 خدمة كراء الخزائف الحديدية؛ ­

ومراجعة التحويلات التي تطرأ دمة تمكف العملاء مف معاينة خدمات المصرؼ لممعاينة: وىذه الخ ­
عمى أرصدتيـ عبر استعماؿ الأرقاف الشخصية السرية مف طرؼ المصرؼ، واستعماؿ أجيزة 

 ؛الإعلاـ المتاحة

خدمات الفحص السمكي: تقدـ أحسف خدمة لمعملاء باستعماؿ شبكة الفحص السمكي في تنفيذ  ­
 العمميات التحويمية المصرفية.

  –وكالة ميمة  –الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  ا:رابع 

مف مجموعة مف  038-وكالة ميمة-يتكوف الييكؿ التنظيمي لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية 
المصالح، ويسير كؿ مصمحة رئيس وىؤلاء يترأسيـ مدير الوكالة الذي يعتبر المسير الإداري الأعمى 

  عف التسيير الحسف لكافة المصالح. والمسئوؿ الأوؿ
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 038-وكالة ميمة  -(: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 06الشكل رقم)

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 : وثيقة داخمية مف البنؾالمصدر

 1 :كالآتيتضـ الوكالة حاليا عدة موظفيف موزعيف عبر مختمؼ مكاتبيا يمكف شرحيا 

 المدير:  .1

 :حسف تسييرىا، إذ يتكمؼ بالمياـ التالية المسئوؿ الأوؿ في الوكالة يشرؼ عمى ىو

 تطوير نشاط الوكالة وضماف مردودية عالية لممؤسسة؛ -

                                           
 وثائؽ مقدمة مف البنؾ. 1

 الأمانة المدير

 الخدمات السريعة الواجية الخمفية الواجية الأمامية

المشرؼ العاـ عمى  الشباؾ
 الواجية الخمفية

 الاستقباؿ

المشرؼ العاـ عمى 
 الواجية الأمامية

 مصمحة القرض الصندوؽ الرئيسي

 المعاملات الإدارية والمحاسبية

 التحويلات النقدية

 )المقاصة الآلية(

 مصمحة التجارة الدولية المكمفيف بالزبائف

المكمفيف بزبائف 
 الوكالات العامة

 التأمينات المصرفية

مصمحة المكمفيف 
 بالزبائف والأفراد

 مكتب الحافظة
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 تطبيؽ التعميمات والخطط والبرامج الواردة؛ -

 السير عمى لجنة القروض؛ -

 مراقبة الأمف داخؿ البنؾ؛ -

 إبراـ جميع العقود الخاصة بالوكالة؛ -

 الإمضاء عمى الوثائؽ الرسمية الخاصة بالبنؾ؛ -

 تمثيؿ البنؾ أماـ المديريات والييئات الحكومية. -

 الأمانة: .1

 ومف بيف المياـ المسندة إلييا ما يمي: 

استقباؿ الموارد والمصادر أي تسجيؿ جميع الوثائؽ مع جميع الوكالات في سجؿ خاص بالبريد  -
 الصادر والوارد؛

 تنظيـ مواعيد المدير؛ -

 طبع جميع الوثائؽ التي يتعامؿ بيا البنؾ؛ -

 قباؿ المكالمات الياتفية.است -

 قسم الواجهة الأمامية .1

1 فروع: 83أعواف مقسـ إلى  89يشرؼ عميو  :المكمفين بالزبائن 1-1
 

 فرع الاستقباؿ والتوجيو: يشرؼ عميو موظؼ يقوـ بما يمي: :الفرع الأول -أ 

 استقباؿ الزبائف وتوجيييـ؛ -

 تسميـ دفاتر الشيكات؛ -

 استخراج كشؼ حساب العميؿ. -

 83فرع المكمؼ بالعميؿ العادي )مصمحة المكمفيف بالزبائف والأفراد(: يتكوف مف  :الفرع الثاني  -ب 
 أعواف تكوف مدة تدريبيـ شير:

 عوف مختص بفرع التأميف؛ -

 عمى مختمؼ الخدمات التي يقدميا ىذا الفرع. واطلاعوعونيف مختصيف باستقباؿ العملاء  -
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أعواف وتكوف مدة تدريبيـ  83فرع المكمفيف بعملاء الوكالات العامة: يتكوف مف  :الفرع الثالث -ج 
شير ونصؼ، ويقوـ ىذا الفرع بنفس المياـ التي يقوـ بيا فرع المكمؼ بالعميؿ العادي ولكف 
يختص بالتجار المقاوليف والمؤسسات ويشرؼ عمى ىذا القسـ )المكمؼ بالعملاء( منسؽ ومف 

 مياميا مايمي:

 اؼ والتنسيؽ بيف موظفي مكتب الواجية؛الإشر  -

 إيجاد حموؿ لمعمميات البنكية المستعصية؛ -

 مراقبة كؿ العمميات المنفذة مف طرؼ المكمفيف بالزبائف. -

مكتب أنشأ حديثا بموجب اتفاقية بيف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  ىو :التأمينات المصرفية 1-1
منح البنؾ الرخيص والعلامة الكمية لمتأميف عمى لمتأميف ويقتضي ىذا العقد ب والشركة الوطنية

1 :يوالمخاطر ف
 

 يقوـ بعممية التأميف ضد الضرر؛ -

 تسييؿ وربح الوقت لمعميؿ في التأميف ضد المخاطر الطبيعية. -

 قسم الواجهة الخمفية .1

 ييتـ بدراسة ممفات طمبات القروض بصدد تسوية ىذه الممفات ومف ميامو: :مصمحة القروض 1-1

 الدراسة الأولية لطمبات منح القروض؛ -

 شراء وبيع السندات والأسيـ؛ -

الاحتفاظ بالودائع )ودائع مالية يطرحيا العملاء في البنؾ ليا معدؿ فائدة معيف لمتحصيؿ عادة  -
 شيرا(. 68

 ومكتب خاص بعممية توظيؼ لمعملاء الراغبيف في تصدير أ ىوو  :مصمحة التجارة الدولية 1-1
 حيث يمعب دور الوسيط بيف البنؾ في الخارج والعميؿ المستفيد في الوطف ومف ميامو:استيراد السمع 

 دراسة الممفات الخاصة بالتجارة الدولية والمصادقة عمييا؛ -

 تتبع العمميات حتى النياية أي حتى تتـ عممية التحصيؿ؛ -

 القياـ بعمميات استبداؿ العممة الصعبة لمزبائف؛ -

 تأشيرة لتسييؿ عمميات السفر إلى الخارج.تسييؿ عمميات الحصوؿ عمى ال -

                                           
 مقدمة مف البنؾ.وثائؽ  1
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يتـ فيو التحويلات ما بيف الوكالة وما بيف الخزينة  التحويلات النقدية )المقاصة الآلية(: 1-1
العمومية والبنؾ أما المقاصة الآلية يشرؼ عمييا عوف يقوـ باستقباؿ وتمقي ممفات القروض 

 مانات اللازمة لتغطيتيا.بمختمؼ أصنافيا ومراجعتيا ودراستيا والحصوؿ عمى الض

المكتب الذي يقوـ بتجميع العمميات الحسابية ىو و  :المعاملات الإدارية والمحاسبية 1-1
 اليومية بشكؿ نظامي وتحقيؽ ومراقبة كؿ المدخلات والمخرجات التي تتـ في البنؾ وميامو:

 إجراء الحسابات الخاصة بالبنؾ بما فييا الميزانية؛ -

 ية اليومية؛المتابعة لمعمميات الحساب -

 اقتناء وعد التجييزات والعتاد المتعمؽ بنشاط الوكالة؛ -

 الاىتماـ بالشؤوف العامة لمعماؿ؛ -

 إقفاؿ اليومية الحسابية. -

 الخدمات السريعة .2

 1 حيث يضـ المكاتب التالية:
 المكتب الذي يتـ مف خلالو تقديـ الشيكات والوثائؽ وتتمثؿ ميامو في:ىو و  :الشباك 2-1

 )عف طريؽ الفاكس(؛التحويؿ الفوري  -

 حفظ إمضاءات العملاء. -

والذي ييتـ بجميع العمميات مع العملاء سواء كانت عمميات السحب  :الصندوق الرئيسي 2-1
 عمميات الإيداع. وأ

ويقوـ بمعالجة الأوراؽ التجارية والمالية المقدمة مف طرؼ العملاء  :مكتب الحافظة 2-1
وتتمثؿ ميامو في: تسيير ومعالجة القيـ المستممة مف طرؼ العملاء مف أجؿ التحصيؿ ما 

 بيف البنوؾ.
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 .الإطار المنهجي لمدراسة :المبحث الثاني 
في  تحديد أدوات جمع البياناتكذا و مف خلاؿ ىذا المبحث يتـ توضيح منيجية الدراسة المتبعة 

 .فرضيات الدراسة اختبارو دراستنا 

 المطمب الأول: منهجية الدراسة
 الإتصاؿ في تحسيف الخدماتو دور تكنولوجيا المعمومات ىو نحاوؿ ىنا الإجابة عف السؤاؿ ما 

 .المصرفية
 :المنهج المتبع :أولا

 اسة ظاىرة مف ظواىر بقصد تشخيصياالطريقة الموضوعية التي يتناوليا الباحث لدر ىو المنيج 
أنو ترتيب  أي ،الوصوؿ إلى نتائج عامة يمكف تطبيقياو طرؽ علاجيا و معرفة أسبابيا و تحديد أبعادىا و 

 :1البرىنة عميياو  نحف بصدد الكشؼ عف الحقيقةو العمميات العقمية التي تقوـ بيا و منسؽ لممبادئ 

 حقيقة نعرفيا فبدوف ثباتلإ وفف تنظيـ الأفكار سواء لمكشؼ عف حقيقة غير معمومة أ فالمنيج
 ،لعلاج مشكمة يااستخدامبيف و تجميع معارؼ بدوف الربط بينيا و المنيج فإف البحث يصبح مجرد حصر 

 .فيغيب بذلؾ الإبداع العممي

 :تنقسـ المناىج المستخدمة في عموـ التسيير إلى نوعيف أساسييف ىما

 الفرضيات المستخمصة مف الإطار النظري اختباربيدؼ  الاختياريالمنيج و  يستكشافالاالمنيج 
 .جنا المعتمدذة في نمو الموضح

 نتائج اقتراحالمسار الذي ييدؼ الباحث مف خلالو إلى ىو  ستكشاؼالا :2الاستكشافي/ المنهج 1
ىدفيف  مي نظري لتحقيؽيو ىيكؿ مف اكتشاؼفي  ستكشاؼيتمثؿ الا ،في مجاؿ دراستناو  ،نظرية مبدعة

 :أساسييف

 البحث عف الفيـ بغية الوصوؿ إلى نتائج نظرية أي بمعنى آخر خمؽ نقاطو البحث عف التفسير 
 .مفاىيـ جديدة في مجاؿ نظري معيف إدماج وترابط نظرية جديدة بيف المفاىيـ أ

 أي بمعنى ،يتعمؽ بوضع موضوع نظري تحت التجريب الواقعي ختبارالا :يختبار / المنيج الا8
تقييـ  بيدؼ ،مجموعة العمميات التي بواسطتيا تستطيع مقارنة موضوع نظري ما مع الواقعىو آخر 

 .التفسير رغبة في نظرية ونموذج أ وفرضية أ مصداقية
                                           

 .بسكرة 52ص ، 1111، ، بيروت1ط، دار النيضة العربية، المدخؿ إلى مناىج البحث العممي، محمد القاسـ 1
، فيفري 22بسكرة ، جامعة محمد خيضر، يوـ دراسي حوؿ منيجية البحث العممي، دراسة المنيج تحميمي مفيومي، وسيمة بف ساىؿ 2

 .2ص ، 2010
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نظري  يتـ بمقابمة موضوع ختبارخميطو ( بينما الا ،تجريبية ،يتـ بثلاثة طرؽ ) نظرية ستكشاؼفالا
 .1المعارؼ إعداد تدعماف طريقتاف ىما إذا ختبارالاو  ستكشاؼفالا ،بو ما بواقعو الخاص

 المستخدمة  الاستدلال أساليب :ثانيا
 الذي يمثؿ البرىاف الذيو  ختبارالأسوب المعتمد في الاىو  ستنباط( أف الا blaugيعتبر بموغ ) 

ىذا السير و  ،دوف المجوء إلى التجربةو  ،إلى قضايا تنتج عنيا بالضورة ويسير ،يبدأ مف قضايا مسمـ بيا
إذا كانت الفرضيات المشكمة  ىيو يعتمد عمى فكرة أساسية مبسطة يو ف ،الحساب ويكوف بواسطة القوؿ أ

 :2نوعاف ستنباطالاو فإف النتيجة تصبح بالضرورة صحيحة  ،صحيحة

مثؿ  تقوـ عمى أساس برىاف دقيؽ ،منطقية أوليةالذي يعتبر عممية عقمية  :الصريح ستنباطالا -
 .في عموـ التسيير واستخداممف الصعب  ستنباطمف الا ىذا النوع ،القياسو الحساب 

المنطقي  التسمسؿىو و عبارة عف عممية سموكية منيجية لتحصيؿ الحقيقة يو ف :البناء ستنباطالا -
لكف ىذه  ،بالضرورة تستنتج منياو قضايا أولية إلى قضايا أخرى تستخمص و المتنقؿ مف مبادئ 

 .مساىمة معرفية تقدـ النتيجة

 فمف الناحية الإثباتية يسعى ستكشاؼالأبعاد التي يعتمد عمييا الاو  ستقراءيوجد أيضا أسموب الاو 
نما لإثبات الروابط أو الأبعاد ليس لمبرىاف  وأ ستقراءالا لمصرامة  نتيجة ،ظواىر وعلاقات بيف أشياء أ وا 

بالتالي فيذه و  إثبات مؤكد وات صحيحة مف دوف برىاف أافتراض اعتبارىايمكف  بيا جتاستنتالتي 
 لكف كؿ الأنماط ،ستنباطات لا يمكف أف تكوف مؤكد بقدر ما تكوف تمؾ المستنتجة مف الافتراضالا

 .فيما بينيا الأمر مترابطة حقيقة في الاستدلالية
 3 :/ أسموب الإبعاد1

 وكما يدع ،التحقؽ مف فرضيات معينة مف أجؿ إستنتاج قوانيف عامةىدفنا في الدراسة ليس 
إيجاد  لأننا في ىذا البحث لا ييمنا أساسا الوصوؿ إلى قوانيف عامة بقدر ما ييمنا ،ستقراءأسموب الا

تحسيف الخدمات  قدرتيا عمىو الإتصاؿ و تفسيرات قادرة عمى إزالة الغموض حوؿ تكنولوجيا المعمومات 
 يفتراضالا بأسموب ىااختبار  ييدؼ إذف إلى محاولة إستنتاج الفرضيات التي سيتـ فيما بعديو المصرفية ف

 .نتائجيا مناقشةو  يستنباطالا

                                           
  .5ص ، نفس المرجع السابؽ، وسيمة بف ساىؿ 1
، جامعة محمد خيضر، يوـ دراسي حوؿ منيجية البحث العممي، لوجية لمبحث العممي في عموـ التسييرج الإيستمو ذ، النمادبمة فاتح 2

 .13ص ، 2010فيفري  22، بسكرة
  .14ص ، نفس المرجع السابؽ، دبمة فاتح 3
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 فتراضأسموب الاىو فرضية  ختبارأحسف أسموب لا :1يستنباطالا يفترا الاالأسموب / 8
يستخمص  ،مف إطاره النظريأي أف الباحث يضع إشكالية مستوحاة  ،مف العاـ إلى الخاص ،يستنباطالا

أجؿ تقديـ تفسير  ىذه الفرضيات بمواجيتيا بالواقع مف اختبارويجرى  ،فرضيات تخص حالة معينة
 صحتيا مف التأكد بمجردو  ،نفييا ولمعلاقة السببية التي تربط بيف متغيرات الفرضيات مف خلاؿ تأكيدىا أ

 .في النظرية إدماجيا يتـ

 .لبياناتأدوات جمع ا :المطمب الثاني
مف  مف حيث يتطمب ،بعد أف تتـ تغطية الإطار النظري تأتي مرحمة جمع البيانات اللازمة لمبحث

 إلى المعمومات مناسبة تمكنو مف الوصوؿو بوسائؿ مساعدة  الاستعانةالباحث عند إجراء الدراسة الميدانية 
 .الدراسة ميداف معرفة بواسطتيا يمكف التي اللازمة

 .البحث تقنية :أولا
 فإذا كاف المنيج يتضمف توجييات ،تقنيات البحث ىي وسائؿ تسمح بجمع المعطيات مف الواقع

المعمومات التي  فإف التقنيات تشير إلى كيفية الحصوؿ عمى ،عامة فيما يخص طرؽ معالجة موضوع ما
تصنيفيا عمى  التي يمكفو  بإمكاف ىذا الموضوع أف يقدميا متضمنة بذلؾ وسائؿ أساسية لتقصي الواقع

تحميؿ و  ،تحميؿ المحتوىو التجريب  الآراء سبر وأ ،الاستمارة ،المقابمة ،دراسة الحالة :سبيؿ الذكر فقط
 .2الإحصائيات

 نستخدـ في بحثنا تقنية دراسة الحالة حيث أنيا تقنية مباشرة لمتقصي تستعمؿ عادة في المقاء
تكوف  ،السموكياتو  ة مف أجؿ فيـ المواقؼذلؾ بيدؼ أخذ معمومات كيفيو  ،المباشر مع مجموعة ما

لعممية جمع المعطيات مف خلاؿ دراسة  يمكف ،الدراسة منظمة عندما يتعمؽ الأمر بوصؼ صادؽ لمحالة
يمكف كذلؾ و  ،أف يسيطر عمييا الطابع الكمي يمكف كذلؾ لدراسةو  ،حالة أف يسطر عمييا الطابع الكمي
 .3مكشوفة وأ مستترة مشاركة دوف مفو أ بالمشاركة :لدراسة حالة أف تأخذ أشكالا عديدة

 فالدراسة بالمشاركة تجعؿ الباحث يندمج مع الأشخاص محؿ الدراسة بينما الدراسة مف دوف
 :الاندماجمشاركة فلا تتطمب 

                                           
 .14ص ، السابؽنفس المرجع ، دبمة فاتح 1
 2ص ، مرجع سبؽ ذكره، وسيمة بف ساىؿ 2
، 2ط ، دار القصبة لمنشر، آخروفو منيجية البحث العممي في العموـ الإنسانية تدريبات عممية ترجمة بوزيد صحراوي ، موريس أنجرس 3

 .184ص ، 2006، الجزائر
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عف  فمممشاركة طموحات أكثر مف الدراسة مف دوف مشاركة لأنيا لا تيدؼ فقط إلى تقديـ عناصر
التحميؿ  استطاعتوفي  معاينتو حتى يكوفو ؼ إلى الوصوؿ إلى الفيـ المعمؽ لموضع بؿ أنيا تيد ،الوضع
 .فيو يعيشوف الذي فيـ الوسط بيدؼ المعيشية التجربة إدراؾ ،الموالي

نشاركيـ  البقاء معيـ لمدة كافية كيو لكف لعدـ ضرورة العيش في وسط الأشخاص محؿ الدراسة 
 تطبيقو تـ الذيىو الدراسة  ىذا النوع مفو  ،بالدراسة دوف مشاركة اكتفينا ،حياتيـ العممية مف أجؿ دراستيـ

 .1بحثنا في
 .عينة الدراسةو مجتمع  :ثانيا

 مشاىدات موضوع وأحداث أ وأفراد أ ونقصد بمجتمع الدراسة " كامؿ أ :/ مجتمع الدراسة6
 .لوكالة ميمة التنمية الريفيةو ويتمثؿ مجتمع دراستنا في الإطارات العامميف في بنؾ الفلاحة  ،2"الدراسة
يستوجب  التيو عينة البحث خطوة مف خطوات البحث ذاتو  اختيارتعتبر عممية  :عينة الدراسة/ 8

 والمشاىدات أ وأف العينة ىي مجموعة جزئية مف الأفراد أ اعتبارربطيا باليدؼ الرئيسي لو عمى 
جزء  اختيارالمجتمع يتـ  عمى كامؿ مفردات فبدلا مف إجراء الدراسة ،الظواىر التي تشكؿ مجتمع البحث

يعمؿ و يناسب و بما يخدـ و المجتمع بأكممو  تمكف مف تعميـ النتائج عمى ،مف تمؾ المفردات بطرؽ عممية
بسبب تعذر إجراءات مسح  ،الوقتو توفير الجيد و جمع البيانات  ذلؾ بيدؼو عمى تحقيؽ ىدؼ الدراسة 
 أف يجب منو سحبت الذي بالطبع بأكممو لممجتمع ممثمة العينة تكوف حتىو  ،شامؿ لمدراسة لمجتمع البحث

 :ىناؾ يكوف

 ؛البحث مجتمع خصائص مفرداتو تجانس صفات  -

 ؛المجتمع مفردات اختيارعدـ التحيز في  -

  ؛3المجتمع مفردات ر في العينة لجميعيو تكافؤ فرص الظ -

 ؛4منيا مزايا بعدة المجتمع كمو بدلا مف دراسة دراسة العينة اختباريتميز و 

 ؛وفيرة الحصوؿ عمى معمومات إمكانية -

 ؛دقيقةو وافية متكاممة  لة الحصوؿ عمى ردوديو س -

 .السرعةو توفير الوقت  -

                                           
 .84ص ، نفسو المرجع السابؽ، موريس أنجرس 1
 .84ص ، 1111، عماف، 2ط، دار وائؿ، المناىجو المراحؿ و القواعد ، منيجية ابحث العممي، آخروفو محمد عيدات  2
 .158ص ، 2000، عماف، مؤسسة الوراؽ، أسس البحث العممي لإعداد الرسائؿ الجامعية، مرواف عبد المجيد إبراىيـ 3
 .138ص ، 2000عماف ، دار صفاء، التطبيؽو النظرية ، أساليب البحث العمميو مناىج ، عثماف محمد غديـو ربحي مصطفى عمياف  4
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التي تتطمب حصر كامؿ مفردات ىذا و  ،طريقة العينة العشوائية البسيطة في دراستنا اتبعناوقد 
 اختبارأي عنصر مف عناصره لا يؤثر عمى  اختباركما أف  ،ر في العينةيو الظ احتماؿالمجتمع نفس 

العناصر الأخرى حيث قمنا بسحب العينة بطريقة عشوائية مف مجتمع القادة المكوف مف موظفي 
مف أفراد المجتمع يتـ إسقاط الدراسة عمييا  اختيارقد تـ و عامؿ  18الذي يبمغ عدد الأفراد بو و المصرؼ 

 %08أي بنسبة  استبياف 86 استرجاعتـ و لمصرؼ عمى إطارات ا استبياف 18حيث قمنا بتوزيع 

ذلؾ بناءا عمى المعمومات الأولية و  فيما يمي أىـ خصائص عينة الدراسة مدرجة في الجدوؿ رقـو 
 .للاستبياف

 خصائص عينة الدراسة: (11جدول رقم )

 النسبة العدد الخصائصو الفئات  المتغير

 الجنس

 %53.66 88 ذكر

 %46.34 67 أنثى

 %100 86 المجموع

 العمر

 %24.39 68 سنة 38سنة إلى  88مف 

 %53.66 88 سنة 88سنة إلى  38مف 

 %19.51 0 سنة 18سنة إلى  88مف 

 %2.44 6 سنة 18أكثر مف 

 %100 86 المجموع

المستوى 
 التعميمي

 %26.83 66 ثانوي

 %73.17 38 جامعي

 0 8 دراسات عميا

 %100 86 المجموع

 

 القسـ الوظيفي

 %36.59 61 قسـ عرض الخدمات

 %58.54 88 قسـ معالجة الخدمات

 %4.88 8 أقساـ أخرى

 %100 86 المجموع

 .SPSSمف إعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات  المصدر:
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  :حسب الجنس 

إطار  88خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف معظـ أفراد عينة الدراسة مف جنس الذكور بمجموع  مف
أي ما يعادؿ  67أما جنس الإناث فكاف عددىف  ،مف عينة الدراسة %53.66أي ما يعادؿ نسبة 

  :(89ىذا ما يمكف توضحو مف خلاؿ الشكؿ رقـ )و  %46.34نسبة

 .الدراسة حسب الجنسنسبية لعينة  دائرة :(14شكل رقم )

 
 .SPSSمف إعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات  المصدر:

  :حسب السن 

 %53.66سنة بنسبة  88-38نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف أغمبية أفراد العينة تتراوح أعمارىـ بيف 
 18إلى  88مف تـ الفئة العمرية ما بيف  %24.39سنة بنسبة  38سنة إلى  88تمييا الفئة العمرية مف 

حيث  %2.44سنة تقدر بػ 18بينما تقدر نسبة الأفراد الذيف تزايد أعمارىـ عف  %19.51سنة بنسبة 
 :( كما يمي80) يمكف توضيع ذلؾ مف خلاؿ الشكؿ

 .( الدائرة النسبية لعينة الدراسة حسب السن15) شكل رقم

 

 .SPSSبناءا عمى مخرجات  مف إعداد الطالبة المصدر:
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 :سب المستوى التعميميح 

نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف معظـ أفراد العينة ىـ موظفوف ذوي المؤىؿ العممي الجامعي بنسبة 
بينما تقدر نسبة  %26.83كما تقدر نسبة الموظفيف ذوي المؤىؿ العممي الثانوي بنسبة  ، 73.17%

 ( 87ىذا ما يمكف توضيحو في الشكؿ رقـ )و  %0بػالموظفيف ذوي المؤىؿ العممي دراسات عميا 
 .الدائرة النسبية لعينة الدراسة حسب المستوى التعميمي(: 16الشكل رقم )

 

 .SPSSمف إعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات  المصدر:

 حسب القسم الوظيفي: ­

مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف معظـ أفراد عينة الدراسة ىـ موظفوف يختصوف في قسـ  نلاحظ
بنسبة ، أما الموظفوف المختصوف في قسـ عرض الخدمات فكانت %11.18بنسبة  معالجة الخدمات

ىذا ما نوضحو في الشكؿ ، و %8.00، أما الموظفوف المختصوف في أقساـ أخرى فكانت بنسبة 31.17%
 الموالي:

 القسم الوظيفي الدائرة النسبية لعينة الدراسة حسب(: 11رقم ) لشكلا

 

 .SPSSمف إعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات  المصدر:
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 .الأدوات المستخدمة في جمع بيانات الدراسة :ثالثا
 :/ طبيعة البيانات المجمعة1

نوعية تخص التعريؼ و عممية جمع لبيانات عامة كمية  اعتمدناقبؿ بداية تطبيؽ أداة الدراسة 
ذلؾ بإجراء المقابلات المباشرة مع المسؤوليف و  ،كؿ المعمومات العامة حولياو طبيعة نشاطيا و بالمؤسسة 

نما أداة و في ىذه الحالة لا تعتبر المقابلات مف أدوات جمع البيانات الخاصة بالدراسة و في المصرؼ  ا 
لوف مف خلاؿ المقابلات في تقديـ شرح مفصؿ وقد ساعدنا المسؤو  ،مساعدة عمى جمع البيانات المكممة

النوعية إنطلاقا مف الوثائؽ التي تحصمنا و كما تـ جمع البيانات الكمية  ،وظائؼ كؿ موظؼو حوؿ مياـ 
 .التي تخص الييكؿ التنظيمي لياو عمييا مف المصرؼ 

 ./ أدوات جمع بيانات الدراسة المستخدمة1

مف بيف أدوات جمع البيانات المستعممة  اخترناالدراسة فقد ولجمع البيانات التي ليا علاقة مباشرة ب
مجموعة مف  الاستبيافحيث يشمؿ  ،الذي ييتـ بجمع بيانات كمية الاستبياففي البحث العممي أسموب 

 . 1التي تتعمؽ بظاىرة ما يطمب مف المستجوب الإجابة عميياو الأسئمة المعدة بدقة 

أراء الأفراد و تصورات  ،مف أكثر الأدوات المستخدمة لمحصوؿ عمى معمومات الاستبيافيعد و 
 .2الجيد عمى الباحثو يساىـ في توفير كثير مف الوقت و 

 :3في بحثنا لما يتميز بو مف مميزات نذكر منيا الاستبياف استخداـقد تـ و 

 ؛إخضاعيا لمتحميؿ الإحصائي يمكفو بيانات رقمية و يمكف لمباحث الحصوؿ عمى معمومات  

كما أنو يفسح  ،لا يضعو تحت ضغوط نفسيةيو يعطي لممبحوث الحرية في الإجابة عف الأسئمة ف 
 ؛المجاؿ لمرجوع إلى المراجع لو

 ؛الثباتو إعادة ما تصؿ نتائجو إلى درجات عالية مف المصداقية  

 ؛بنفس الأسموبو يعرض أفراد العينة إلى نفس الأسئمة  

 .يفسح المجاؿ أماـ الباحث لمتدخؿ في إجابات المبحوث لا 

مجتمع مف أجؿ جمع البيانات المتعمقة  باعتبارىـموجو لعماؿ المصرؼ  ااستبيانوقد قمنا بتصميـ 
  :يمكف حصرىا فيما يمي :بعدة مراحؿ الاستبيافوقد مرت عممية إنجاز  ،بالدراسة

 ؛ا لفرضيات الدراسةوفقو بشكؿ واضح  الاستبيافصياغة أسئمة و تصميـ  -

                                           
 .10، ص 8887فايزة جمعة صالح النجار وآخروف، أساليب البحث العممي، منظور تطبيقي، دار الحامد، عماف،  1
 .13محمد عمياف وآخروف، المرجع السابؽ، ص  2
 .13فايز جمعة صالح النجار وآخروف، مرجع السابؽ، ص  3 
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 ؛أراءىـمف  الاستفادةذوي الخبرة بيدؼ و مف طرؼ المختصيف  الاستبيافتحكيـ  -

 ؛صياغة نيائية الاستبيافصياغة  -

 .عمى عينة البحث المستيدفة الاستبيافتوزيع  -

 :ىما فالجزئييىذيف و  فجزئييالموجو لعماؿ المصرؼ عمى  الاستبياف اشتمؿلقد و 
 الجنسالمتمثمة في )و ( 8 – 6يضـ العبارات مف )و يتعمؽ بالمعمومات الديمغرافية و  :الجزء الأول، 

 القسـ الوظيفي (. ،المستوى التعميمي ،العمر

 الذي بدوره قمنا بتقسيمو إلى أربعة و يتمثؿ ىذا الجزء المتعمؽ، بموضوع الدراسة و  :الجزء الثاني
 :محاور

 ،تصالات في سرعة تقديـ الخدمة المصرفيةالاو دور تكنولوجيا المعمومات  :المحور الأول -
 .يشتمؿ عمى ستة عباراتو 

الاتصالات في زيادة رغبة العملاء في الحصوؿ عمى و دور تكنولوجيا المعمومات  :المحور الثاني -
 :دى عشرة عبارة موزعة كالآتيحإيشتمؿ عمى و  ،الخدمة المصرفية

حيث يشتمؿ  ،في تمبية متطمبات العملاءالاتصالات و دور تكنولوجيا المعمومات  :محور الثالثال -
 .عمى سبعة عبارات

الأماف في الخدمة المقدمة و الاتصالات في تحقيؽ الثقة و دور تكنولوجيا المعمومات  :المحور الرابع -
 .حيث يشتمؿ عمى ستة عبارات ،لمعملاء

خداما الخماسي الذي يعتبر مف أكثر المقاييس است (Likert )لقد تـ اختيار "مقياس ليكرت"  -
عتبر أكثر مقاييس الاتجاه التي تعمؿ عمى تحديد ما يعتقده أو لقياس الآراء لتوازف درجاتو، كما ي  

  :ةيدركو الفرد. ولقد تـ توزيع الأوزاف عمى البدائؿ الخمس كالآتي
 الخماسي (Likert)(: درجات مقياس ليكرت 00الجدول رقم )

 ةمف إعداد الطالب المصدر:
 

 لا أوافؽ بشدة لا أوافؽ محايد أوافؽ أوافؽ  بشدة جابةالإ

 1 2 3 4 5 الدرجة
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العديد مف الأساليب  استخداـتحميؿ البيانات التي تـ جمعيا فقد تـ و لتحقيؽ أىداؼ الدراسة و 
 الحزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية استخداـمعالجتيا بو الإحصائية المناسبة 

satistical pachage for social saiences)  ) باختصارالتي يرمز ليا و ( بالرمز SPSS ) 

 :يااستخدامفيما يمي مجموعة الأساليب الإحصائية التي تـ و 

دخاؿ البيانات إلى الحاسب الآلي و تـ ترميز  - طوؿ خلايا مقياس ليكرث الخماسي لتحديد و ا 
( تـ 8=  6 – 1المدى ) ربعة تـ حساب العميا ( المستخدـ في محاور الدراسة الأو الحدود الدنيا )

( بعد ذلؾ 8.0=  8/1وؿ الخمية الصحيح أي )تقسيمو عمى عدد خلايا المقياس لمحصوؿ عمى ط
ذلؾ لتحديد الحد الأعمى ليذه الخمية و ىي الواحد الصحيح ( و تـ إضافة ىذه القيمة بداية المقياس 

 :ىكذا أصبح طوؿ الخلايا كما يميو 

 ؛فؽ بشدة "يعتبر عف " لا أوا 6.97إلى  6مف  -

 ؛يعتبر عف " لا أوافؽ " 8.17إلى  6.08مف  -

 ؛يعتبر عف " محايد " 3.37إلى  8.18مف  -

 ؛عف " أوافؽ " يعتبر 8.67إلى  3.88مف  -

  .يعتبر عف " أوافؽ بشدة " 1إلى  8.88مف  -

لتحديد و  .النسب المئوية لمتعرؼ عمى الصفات الشخصية لمفردات الدراسةو تـ حساب التكرارات  -
 .عبارات المحاور الرئيسية التي تتضمنيا أداء الدراسة اتجاهرادىا أراء أف

 PEARSON CORVELATION COEFFICIENT بيرسوف رتباطمعامؿ الا استخداـتـ  -
ذلؾ لتقدير و الدرجة الكمية لمبعد الذي ينتمي إليو و بيف درجة كؿ عبارة  رتباطفي حساب الا

 .ي (الداخمي لأداء الدراسة ) الصدؽ البنائ تساؽالا

 .نباخ لقياس ثبات أداة الدراسةو كر  معامؿ ألفا استخداـتـ  -

التي يتبعيا توزيع البيانات  الاحتماليةجودة المطابقة لمعرفة أي مف التوزيعات  اختبار استخداـتـ  -
 .لمجتمع الدراسة

أراء أفراد الدراسة عف كؿ عبارة مف  انخفاض وذلؾ لمعرفة مدى ارتفاع أو المتوسط الحسابي  -
عبارات متغيرات الدراسة الأساسية إلى جانب الأبعاد الرئيسية مع العمـ بأنو يفيد في ترتيب 

 .العبارات مف حيث الموافقة حسب أعمى متوسط حسابي
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أفراد الدراسة لكؿ عبارة مف  استجابات انحراؼالمعياري لمتعرؼ عمى مدى  نحراؼالا استخداـتـ  -
قيمتو مف الصغر كمما تركزت  اقتربتفكمما  ،بارات متغيرات الدراسة إلى جانب الأبعاد الرئيسيةع

المعياري أقؿ مف الواحد الصحيح فيعني  نحراؼالاس ) إذا كاف يتشتيا بيف المقاي انخفضو  الآراء
فيعني أعمى  والمعياري الواحد الصحيح أ نحراؼالاأما إذا كاف  ،عدـ تشتتياو  الاتجاىاتتركز 
تشتتيا ( عمما بأنو يفيد في ترتيب العبارات حسب المتوسط الحسابي لصالح و  الاتجاىاتتركز 

 .أقؿ تشتت عند تساوي المتوسط الحسابي

( لممجموعة الواحدة لمتعرؼ عمى متوسط درجة مساىمة Tات )اختبار  استخداـكما حاولنا  -
درجة الموافقة عمى باقي و الاتصالات في سرعة تقديـ الخدمة المصرفية و تكنولوجيا المعمومات 

 .محاور الدراسة

 :أداة الدراسة تصدق وثبا :رابعا

 ،مف التقنيات التي يستعمميا الباحث الجاد لإعطاء مصداقية لأدوات بحثة ثباتالو يعد الصدؽ 
 .فيما يمي عرض كيفية قياسنا لكؿ منياو 

 :/ صدق أداة الدراسة6

وقد تـ  ،الدراسة عمى قياس المتغيرات التي صمـ لقياسيا استبيافني صدؽ أداة الدراسة قدر يعو 
 .البنائيو تحديده مف خلاؿ الصدؽ الظاىري 

عدد مف الأساتذة عمى مجموعة مف المحكميف ) الاستبيافلقد عرض  :الصدؽ الظاىري -
بالمركز الجامعي لميمة  ،التسييرعموـ و التجارية و  تصاديةالاق( مف كمية العموـ  88متخصصيف ال

التحكيـ لمعرفة آرائيـ و الإشراؼ عمى الدراسات و  ،دراية في البحث العمميو لما ليـ مف كفاءة 
 .يااتساقو  الاستبيافوضوح عبارات و حوؿ دقة 

قمنا بالتأكد  ،لـ نكتفي في معرفتنا لصدؽ الأداة مف خلاؿ الصدؽ الظاىري ليا :الصدق البنائي -
بيرسوف بيف كؿ عبارة مف عبارات  رتباطالداخمي للأداة بحساب معامؿ الا صاؼالاتمف صدؽ 
فيما يمي الجدوؿ )( و  الاستبيافمجمؿ محاور و بيف كؿ عبارة و  ،المحور المتواجد فيوو  الاستبياف

بيرسوف بيف كؿ عبارة مف عبارات  رتباطالداخمي للأداة بحساب معامؿ الا تساؽالايوضح صدؽ 
 .المحور المتواجدة فيوو  افيبتالاس

 

 

 



  -وكالة ميلة -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية                        7الفصل الثالث

 

 
688 

 الداخمي بين كل عبارة من فقرات كل محور تساقللا  رتباطمعامل الا  :(13جدول رقم )
 رتباطمعامل الا  الفقرة رقم العبارة المحور

 المحور الأوؿ

6 A1 0.395* 
8 A2 0.598** 
3 A3 0.768** 
8 A4 0.803** 
1 A5 0.845** 

1 A6 0.815** 

 الثاني المحور

6 B1 0.774** 
8 B2 0.889** 
3 B3 0.788** 
8 B4 0.680** 
1 B5 0.838** 
1 B6 0.731** 
9 B7 0.766** 
0 B8 0.780** 
7 B9 0.885** 
68 B10 0.878** 
66 B11 0.095 

 المحور الثالث

1 C1 0.687** 
2 C2 0.872** 
3 C3 0.709** 
4 C4 0.779** 
5 C5 0.782** 
6 C6 0.785** 
7 C7 0.642** 

 المحور الرابع

1 C1 0.739** 
2 C2 0.784** 
3 C3 0.376** 
4 C4 0.866** 
5 C5 0.787** 
6 C6 0.755** 

 .Spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
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( يوضح لنا عبارات المحاور الأربعة أغمبيا داخؿ كؿ محور دالة عند 81مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
فمعاملات  ،الاستبيافالداخمي بيف كؿ محور مف محاور  تساؽالاىذا دليؿ عمى صدؽ و  8.86مستوى 

الدرجة الكمية لجميع عبارات المحور الأوؿ " دور تكنولوجيا المعمومات و بيف درجة كؿ عبارة  رتباطالا
في حدىا الأدنى لمعبارة رقـ  8.371تراوحت بيف و سرعة تقديـ الخدمة المصرفية " موجبة  الاتصالات فيو 
الداخمي بيف عبارات  تساؽالا( مما يشير إلى 81في حدىا الأعمى لمعبارة رقـ )(  8.081) و( 86)

  .المحور الأوؿ

مية لجميع عبارات الدرجة الكو بيف درجة كؿ عبارة  رتباطأما عبارات المحور الثاني فمعاملات الا
الاتصالات في زيادة رغبة العملاء في الحصوؿ عمى الخدمة و المحور الثاني " دور تكنولوجيا المعمومات 

( 88في حدىا الأعمى لمعبارة رقـ )و (  66في حدىا الأدنى في العبارة رقـ )  8.871" موجبة تراوحت بيف 
 .لمحور الثانيالداخمي بيف عبارات ا تساؽالا( مما يشير إلى  8.007)

الدرجة الكمية لجميع عبارات و بيف درجة كؿ عبارة  رتباطأما عبارات المحور الثالث فعاملات الا
متطمبات العملاء " موجبة تراوحت بيف ة الاتصالات في تمبيو المحور الثالث دور تكنولوجيا المعمومات 

ىذا ما يشير إلى و  88العبارة في  8.098حدىا الأعمى و  89في حدىا الأدنى في العبارة رقـ  8.188
 .الداخمي لكؿ عبارات الحور الثالث تساؽالا

الدرجة الكمية في حدىا الأدنى و بيف درجة كؿ عبارة  رتباطأما عبارات المحور الرابع فمعاملات الا
 .الداخمي لكؿ عبارات المحور الرابع تساؽالاتشير إلى  88لمعبارة  8.011وحدىا الأعمى  8.391
( التأكد أف الإجابة ستكوف واحدة تقريبا الاستبيافيقصد بثبات أداة الدراسة ) :أداة الدراسة/ ثبات 8

 .تكرر تطبيقيا عمى الأشخاص ذاتيـ في أوقات مختمفة ول

 ىناؾ عدد مف الطرؽ الإحصائية التي تستخدـ لقياس مدى ثبات أداة جمع البيانات تقوـ فيو 
بيف إجاباتيـ في و بيف إجابات المبحوثيف في المرة الأولى  رتباطمجمميا عمى أساس حساب معامؿ الا

مف  ( أكبر رتباطيقاؿ أف أداة الدراسة ذات ثبات عاؿ إذا كاف معامؿ الثبات ) معامؿ الاو المرة الثانية 
(8.98 ). 

  :فظير ما يمي ،ونباخ لمتأكد مف ثبات أداة الدراسةكر  ألفا معامؿ  استخداـقد تـ و 
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 .كرونباخ افطريقة معامل أل استخداممعاملات الثبات عن طريف  :(14) الجدول رقم

   المحاور

الاتصالات في و دور تكنولوجيا المعمومات 
 .سرعة تقديـ الخدمة المصرفية

81 8.086 

الاتصالات في و دور تكنولوجيا المعمومات 
زيادة رغبة العملاء في الحصوؿ عمى الخدمة 

 المصرفية 

66 8.767 

الاتصالات في و دور تكنولوجيا المعمومات 
 تمبية متطمبات العملاء 

89 8.010 

الاتصالات في و دور تكنولوجيا المعمومات 
 .الثقة في الخدمة لمعملاءو تحقيؽ الأماف 

81 8.068 

 8.788 36 الإتجاه العاـ 

 .SPSSعمة مخرجات  باعتمادمف إعداد الطالبة  :لمصدرا

كرونباخ ( تراوح ما بيف  أف معامؿ ثبات أداة الدراسة ) معامؿ ألفا (89يتضح مف الجدوؿ رقـ )
الاتصالات في سرعة تقديـ الخدمة و ( لجميع عبارات المحور الأوؿ مساىمة تكنولوجيا المعمومات 8.086)

ة تكنولوجيا ممساى :( لكافة عبارات المحور الثاني 8.767وبيف )  ،ما معامؿ ثبات مرتفعىو و المصرفية 
معامؿ ثبات ىو و الاتصالات في زيادة رغبة العملاء في الحصوؿ عمى الخدمة المصرفية و ومات المعم

الاتصالات في و ( لجميع عبارات المحور الثالث مساىمة تكنولوجيا المعمومات  8.010بيف ) و مرتفع جدا 
 .مرتفعىو و تمبية متطمبات العملاء 

( لجميع العبارات ) الإتجاه العاـ للأداة ( كاف باخكرون ألفامعامؿ ثبات أداة الدراسة معامؿ )كما أف 
أيضا مما يشير الرتبات النتائج التي يمكف أف تفسر عنيا أداة الدراسة عند  ،مرتفع جداىو و (  8.788) 

 .تطبيقيا

وضعت لقياسو كما أنيا  ( صادقة في قياس ما الاستبيافنستخمص مما سبؽ أف أداة القياس ) و 
 .يمكف تطبيقيا بثقةو ثابتة بدرجة كبيرة جدا مما يؤىميا لتكوف أداة قياس مناسبة ليذه الدراسة 

ات الإحصائية العممية أف يكوف التوزيع ختبار مف أىـ الفروض في الا :جودة المطابقة اختبار/ 3
بؿ  ،أىـ التوزيعات في عمـ الإحصاء حيث يعتبر مف ،التوزيع الطبيعيىو لبينات المستخدمة  الاحتمالي
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الفروض الإحصائية  اختباريمعب دورا رئيسيا في و رياضية  ،يعتبر أساسا لكثير مف النظريات الإحصائية
 . غير ذلؾو فترات الثقة و 

 Teste de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon جودة المطابقةاختبار (:15الجدول رقم )

 A B C D Variable 

 N 86 86 86 86 المجتمعحجـ 

 Moyenne   Paramètre normaux 3.65 3.98 3.11 3.71 متوسط البيانات
a,,b

 

Ecrat-type 8.107 8.181 8.987 8.198 الانحراؼ المعياري 

أكبر فرؽ بيف 
البيانات والتوازيع 

 الاحتمالية

8.619 6.77 8.618 8.611 Absolue    Différances les plus extrêmes 

Positive  

Négative  

8.876 8.897 8.618 8.96 
6.19- 8.677 8.661- 8.611- 

قيمة اختبار جودة 
 المطابقة

8.619 8.677 8.618 8.611 Z de Kolmogorov-Smirnov 

 Signification asymptotique (bilatérale) 8.86 8.888 8.61 8.8881 مستوى دالة الاختبار

 .Spssإعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  مف المصدر:

( أما قيمة 8.619ىي )( أف قيمة مستوى دالة الاختبار بالنسبة لمتغيرات المحور الأوؿ 80يبيف الجدوؿ رقـ )
قيمة مستوى دالة الاختبار بالنسبة  ( أما8.677مستوى دالة الاختبار بالنسبة لمتغيرات الدراسة المحور الثاني ىي )

(، 8.611(، أما قيمة مستوى دالة الاختبار بالنسبة لمتغيرات المحور الرابع ىي )8.618لمتغيرات المحور الثالث ىي )
 ومنو فإف بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي
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تطبيق الدراسة الكمية عمى المؤسسة محل الدراسة وتفسير  :المبحث الثالث
 لنتائجا

حيث تـ إعداد جدوؿ توزيع تكراري  ،الاستبيافتحميؿ البيانات التي يتضمنيا و يتناوؿ عرض 
النسب المئوية و المستخدـ لأغراض التحميؿ الإحصائي الوصفي لمحصوؿ عمى التكرارات و لمحاور الدراسة 

كذلؾ تـ و ت المعياري المحقؽ عف جميع العبارا نحراؼالاو كما تـ حساب كؿ مف المتوسط الحسابي 
( Sig) دلالةمستوى الو ( tحساب قيمة )و الفرضيات  اختبارلمعينة الواحدة مف أجؿ  (t) اختبار استخداـ

 .محاور الدراسةو المحققة لكؿ عبارات 

 الكمية واختبار الفر ياتالمطمب الأول: نتائج الدراسة 
التعرؼ عمى أراء أفراد الدراسة حوؿ دور و الفرضيات  اختباريتـ التطرؽ إلى  طمبمف خلاؿ ىذا الم
وفيما يمي يتـ تحميؿ لكؿ محور مف ، الاتصالات في تحسيف الخدمات المصرفيةو تكنولوجيا المعمومات 

 .محاور الدراسة
 :الفر ية الرئيسية اختبارأولا:  

H0:  عند مستوى الاتصالات دورا في تحسيف الخدمات المصرفيةو لا تمعب تكنولوجيا المعمومات 
 .(α=  0.05)الدلالة 

H1 : عند مستوى  الاتصالات دورا في تحسيف الخدمات المصرفيةو تمعب تكنولوجيا المعمومات
 .(α=  0.05)الدلالة 

لمتأكد مف صلاحية ىذا  ( ttest pourechant llon unique( لمعينة الواحدة ) t) استخداـقد تـ و 
 :مبيف في الآتيىو فرضياتيا الفرعية الأربعة كما و الفرضية الرئيسية  اختبارو النموذج 

 .الفر ية الرئيسية اختبارنتائج  :(16الجدول رقم )

 المتغير
الوسط 
 الحسابي

 نحراؼالا
 ( tقيمة )  المعياري

مستوى الدلالة 
 ( sigالمحسوبة )

الاتصالات و دور تكنولوجيا المعمومات 
 في تحسيف الخدمات المصرفية

3.918 8.118 83.311 8.888 

αذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )        ). 
 .SPSSمف إعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات  :المصدر
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قيمة و (  3.918الحسابي ) مف خلاؿ النتائج الواردة في الجدوؿ السابؽ يتضح أف قيمة الوسط 
(T )83.311  جاء و (  3.88موجبة أي تقع عمى يميف قيمة الوسط الحسابي المعتمد لمموافقة )  ىيو

α) أقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد ىو و  8.888مستوى الدلالة المحسوبة  فكؿ ىذا يدؿ عمى (      
 بالتالي نرفض الفرضية الصفريةو  الاستبيافالموافقة عمى كؿ عبارات نحو الإتجاه العاـ لأفراد المجتمع 

(H0 ) و( نقبؿ الفرضية البديمةH1 التي )الاتصالات تمعب دورا في و عمى أف تكنولوجيا المعمومات  تنص
 .تحسيف الخدمات المصرفية

 :الفر ية الفرعية الأولىثانيا: 

H0:  الاتصالات دورا في سرعة تقديـ الخدمة المصرفية في بنؾ و لا تمعب تكنولوجيا المعمومات
α) ة لوكالة ميمة عند مستوى الدلالة التنمية الريفيو الفلاحة        ) 

H1:  الاتصالات دورا في سرعة تقديـ الخدمة المصرفية في بنؾ و تمعب تكنولوجيا المعمومات
αالتنمية الريفية لوكالة ميمة عند مستوى الدلالة ) و الفلاحة        ) 

مف خلاؿ العبارات التي يتضمنيا ىذا المحور نحاوؿ التعرؼ عمى العناصر الواجب توفرىا حتى 
وىو ما يوضحو  .الإتصاؿ تمعب دورا في سرعة تقديـ الخدمة المصرفيةو نقوؿ أف تكنولوجيا المعمومات 

 الجدوؿ التالي:
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 (: نتائج اختبار الفر ية الفرعية الأولى11رقم )الجدول 

رقـ 
 العبارة

التكرار 
 النسبو 

 

الوسط 
 الحسابي

 نحراؼالا
 المعياري

 قيمة
T 

متوسط 
 دلالةال

Sig 

الأىمية 
 النسبية

 أوافؽ الإتجاه

 بشدة
 محايد أوافؽ

لا 
 أوافؽ

لا 
أوافؽ 
 بشدة

A1 
 

 0 4 2 19 16 التكرار
 أوافؽ 3 8.888 87.619 8.768 8.61

% 39 46.3 4.9 9.8 0 

A2 
 

 0 1 3 17 20 التكرار
أوافؽ  1 8.888 30.688 8.933 8.39

 0 2.4 7.3 41.5 48.8 % بشدة

A3 
 3.70 0 4 3 24 10 التكرار

 أوافؽ 6 8.888 87.868 8.016 
% 24.4 58.5 7.3 9.8 0 

A4 
 2 1 7 20 11 التكرار

 أوافؽ 8 8.888 81.666 8.771 3.78
% 26.8 48.8 17.1 2.4 4.9 

A5 
 2 1 10 18 10 التكرار

 أوافؽ 8 8.888 88.838 6.881 3.08
% 24.4 43.9 24.4 2.4 4.9 

A6 

 
 1 9 5 16 10 التكرار

 أوافؽ 1 8.888 67.730 6.617 3.16
% 24.4 39 12 22 2.4 

 أوافؽ / 8.888 39.698 8.198 3.719 الإجمػػػػػػػػػػالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي 

 .Spssعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  :المصدر

 8.198معياري عاـ قدره  انحراؼو  88.0الجدوؿ السابؽ إلى متوسط حسابي عاـ يبمغ  تشير نتائج
ىي موجبة تقع عمى يميف قيمة الوسط الحسابي المعتمد لمموافقة و  39.698( المحسوبة  Tكانت قيمة ) و 
أما عمى مستوى  ،( 8.81المعتمد )  دلالةأقؿ مف مستوى ال 8.888 دلالةالكاف مستوى و  3.88ىو و 

لكف أغمبية أفراد المجتمع  ،العبارات فنلاحظ أف إجابات المبحوثيف كانت متفاوتة حسب عبارات المحاور
 .أكدوا الموافقة عمى ىذه العبارات

تدؿ عمى أف تطور وسائؿ  حيث نجد أف العبارة التي جاءت في المرتبة الأولى ىي العبارة التي
التي جاءت بمتوسط حسابي و لطمبات العملاء  الاستجابةالدفع كالبطاقات الإلكترونية يزيد مف سرعة 

مف  %48.8 أف نسبةو  8.888 دلالةمستوى الو  30( بػ  Tكانت قيمة ) و  8.933معياري  انحراؼو  8.39
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في حيف  %2.4لا أوافؽ و  %7.3الحياد بػ  اختارإجابات الموظفيف تؤكد موافقتيا بشدة لمعبارة لكؿ مف 
 .بشدة لمعبارة نجد نسبة معدومة لخيار عدـ الموافقة

كالصراؼ  تطور قنوات عرض الخدمةو أما في المرتبة الثانية ىي العبارة التي تدؿ عمى أف تنوع 
 انحراؼو (  8.61حسابي )  التمفزة الرقمية يساعد في سرعة تقديـ الخدمة بمتوسط ،الياتؼ النقاؿ ،الآلي

مف إجابات  %46.3أف نسبة و  8.888 دلالةمستوى الو  87.619( بػ  Tقيمة ) و  8.768معياري 
أوافؽ بشدة أما النسبة الضئيمة مف الإجابات نحو  اتجو %39الموظفيف تأكد موافقتيا لمعبارة أما بنسبة 

 .أوافؽ بشدةالنسبة المعدومة لا و محايد  %4.9ولا أوافؽ  %9.8كانت بػ 

أما المرتبة الثالثة ىي العبارة التي تدؿ عمى أف وجود قواعد بيانات متطورة في المصرؼ تساعد في 
السريعة لطمبات العملاء  الاستجابةىذا ما يساعد و توفير المعمومات الضرورية في الوقت المناسب 

حيث أف  8.888معينة  مستوىو  87.868(  Tقيمة ) و  8.016معياري  انحراؼو  3.70بمتوسط حسابي 
النسبة الضئيمة كانت و أوافؽ بشدة نحو  %24.4بنسبة و تجاىات إجاباتيـ أوافؽ اكانت  %58.5نسبة 
 .النسبة المعدومة لا أوافؽ بشدةو لا أوافؽ  8.8ومحايد  %7.3بنسبة

ي أما العبارة التي جاءت في المرتبة الرابعة فيي التي تدؿ عمى الصيرفة عبر الأنترنت تساعد ف
( Tقيمة )و (  8.771معياري )  انحراؼو  3.78لطمبات العملاء بمتوسط حسابي  الاستجابةتسريع 
بأوافؽ  %26.8بنسبة و كانت إجاباتيـ بػ أوافؽ  %48.8حيث أف نسبة  ،8.888 دلالةمستوى و  81.666
لا أوافؽ و لمحايد تمييا النسبة الضئيمة جدا لكؿ مف لا أوافؽ بشدة  %17.1 النسبة الضئيمة كانت بػو بشدة 

 .عمى التوالي 8.8و %4.9بػ 

عملائو عمى و بيف المصرؼ  الاتصاؿأما العبارة التي كانت في المرتبة الخامسة التي تدؿ عمى أف 
 انحراؼو  3.08بنسبة وسط حسابي  ،شبكة الأنترنت يجعؿ تقديـ الخدمة المصرفية يتـ في وقت قياسي

إجابات الموظفيف  اتجاىاتكانت و  ،8.888 دلالةقيمة الو  88.838المحسوبة  Tقيمة و  6.881معياري 
في الأخير النسبة الضئيمة و  %24.4محايد بنسبة و تمييا كؿ مف أوافؽ بشدة و  %43.9أوافؽ بنسبةنحو 

 .%2.4لا أوافؽ بنسبة و  %4.9 جدا لا أوافؽ بشدة بنسبة

أما المرتبة السادسة فكانت لمعبارة التي تدؿ عمى أف تحكـ موظفي المصرؼ في عرض الخدمات 
 الاستجابةالتعامؿ بوسائؿ الدفع الإلكترونية في زيادة سرعة و المصرفية عبر قنوات العرض المختمفة 

 مستوى معنويو  T 67.730قيمة و  6.617معياري  انحراؼو  3.16لطمبات العملاء بمتوسط حسابي 
 %22بنسبة ضئيمة و  %24.4 أوافؽ بشدة بنسبةو  %39بنسبة و حوؿ أوافؽ  أراءىـ اتجيتقد و  8.888
 .%2.4لا أوافؽ بشدة نحو النسبة الضئيمة جدا و محايد  %12بنسبة و لا أوافؽ 
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 الفر ية الفرعية الثانية اختبار: لثااث

H0:  العملاء في الحصوؿ عمى  الاتصالات دورا في زيادة رغبةو لا تمعب تكنولوجيا المعمومات
 .(α=  0.05)الدلالة عند مستوى  الخدمة المصرفية

H1 : الاتصالات دورا في زيادة رغبة العملاء في الحصوؿ عمى و تمعب تكنولوجيا المعمومات
 .(α=  0.05)الدلالة عند مستوى  الخدمة المصرفية

 الثانية الفرعية اختبار الفر يةنتائج  :(11لجدول رقم )ا

رقم 
 النسبو التكرار  العبارة

 الخيـــــــارات

الوسط 
 الحسابي

الا 
راف
نح

 
ري
عيا
الم

 

 قيمة

T 

متوسط 
 دلالةال

Sig 

الأهمية 
 أوافق الإتجاه النسبية

 بشدة

لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق
 بشدة

B1 

 
 0 1 11 13 6 التكرار

 أوافق 1 17111 15711 17521 1745
% 11 16 11 176 0 

B2 

 
 10 14 11 15 1 التكرار

 محايد 11 17111 11733 17111 1714
% 675 1176 1171 1471 176 

B3 
 1745 0 1 11 11 3 التكرار

 
 أوافق 1 17111 11761 17426

% 1173 2174 1375 176 0 

B4 
 2 2 1 12 3 التكرار

 أوافق 3 17111 11744 17112 1735
% 11 31 471 1171 4.9 

B5 
 2 16 33 16 2 التكرار

 أوافق 11 17111 16731 17112 1716
% 1171 1371 1173 11 4.9 

B6 
 11 11 11 11 2 التكرار

 أوافق 5 17111 11713 17643 1723
% 1171 1575 1375 471 176 

B7 
 11 11 15 11 12 التكرار

 أوافق 1 17111 16751 17116 1751
% 1373 1671 1672 471 471 

B8 
 11 11 11 16 4 التكرار

 أوافق 2 17111 14723 17534 1741
% 1471 1371 1174 171 171 

B9 
 11 11 11 16 3 التكرار

 أوافق 4 17111 11764 17666 1726
% 176 471 1375 1371 1173 

B10 
 4 1 1 11 2 التكرار

 أوافق 6 17111 14711 17151 1711
% 1171 2371 675 176 1471 

B11 

 
 1 9 5 16 5 التكرار

 أوافق 1 17111 11711 17232 1714
% 1672 39 12 22 2.4 

 أوافق / 17111 117312 17416 17321 الإجمــــــــــالــــــــــــــــــــــــــي 

 .Spssمف إعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات  :المصدر
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معياري عاـ قدره  انحراؼو  3.116تشير نتائج الجدوؿ السابؽ إلى أف المتوسط الحسابي العاـ يبمغ 
ىي موجبة تقع عمى يميف الوسط الحسابي المعتمد و  36.161( المحسوبة Tكانت قيمة )و  8.937
 .( 8.81)  دلالةأقؿ مف مستوى ال 8.888 دلالةكاف مستوى الو  3.88لمموافقة 

لعبارات فنلاحظ أف إجابات المبحوثيف كانت متفاوتة حسب عبارات المحاور لكف أما عمى مستوى ا
 .أغمبية أفراد المجتمع أكدوا الموافقة عمى ىذه العبارة

نجد أف العبارة التي جاءت في المرتبة الأولى التي تدؿ عمى أف تعامؿ الموظفوف بأسموب  حيث
(  8.89التي جاءت بمتوسط حسابي ) و جيد مع عملاء المصرؼ يشجعيـ عمى البحث عف خدمات أكثر 

بنسبة  اتجاىاتيـكانت و  8.888 دلالةمستوى الو  68.68( tكانت قيمة )و  8.111معياري  انحراؼو 
لا  الاتجاىاتباقي و  %12محايد بنسبة ضئيمة و   %19.5تمييا أوافؽ بشدة بنسبةو أوافؽ نحو  68.3%
 .لا أوافؽ بشدة كانت معدومة ،أوافؽ

تطورىا أصبحت ىناؾ و أما المرتبة الثانية لمعبارة التي تدؿ عمى أف المواقع الإلكترونية لممصارؼ 
ية في ترجمة النصوص إلى لغات يفيميا العملاء حاجة ممحة لتطوير برمجيات مف شأنيا إحداث نقمة نوع

تمييا أوافؽ بنسبة و  %36.6 دلالةمستوى و  67.08( t)و 6.887معياري  انحراؼو  3.08بمتوسط حسابي 
ولا أوافؽ  ،النسبة الضئيمة جدا فكانت لكؿ مف لا أوافؽو  محايد اتجاهفكانت  %19.5أما بنسبة  ،29.3%

 .لكؿ منيما %7.3بشدة بنسبة 

دارة قواعد البيانات في مصرفيـ إعمى أف وجود نظاـ  التي تدؿ ةالمرتبة الثالثة فكانت لمعبار  أما
تسرع تعاملات العملاء مع المصرؼ و توفير المعمومات الضرورية التي تسيؿ و يساعد عمى تنظيـ 

 .8.888 دلالةمستوى الو  36.78 (t)وقيمة  8.917معياري  وانحراؼ 3.90بمتوسط حسابي 

قنوات عرض الخدمة و متطورة مف وسائؿ الدفع و تدؿ أف وجود محفظة متنوعة رتبة الرابعة أما الم
قيمة كانت و  3.90بمتوسط حسابي المصرفية يزيد مف رغبة العملاء في الحصوؿ عمى الخدمة المصرفية 

(t ) لا أوافؽ بنسبة و محايد ونحو  %39 أوافؽ بنسبةنحو أراء الموظفيف  اتجيتحيث  ، 80.86المحسوبة
، أما النسبة الضئيمة فكانت نحو لا أوافؽ والنسبة المعدومة لا %88نحو أوافؽ بشدة بػػ %39و 38%

 .أوافؽ بشدة

التكنولوجيا الجديدة في المصرؼ يسمح بمعالجة البيانات  استخداـ ،العبارة خامسةأما المرتبة ال
(  tقيمة ) و  6.831معياري  انحراؼو  3.10ابي بمتوسط حس ،السرعةو التعميمات بدرجة عالية مف الدقة و 

 %14أوافؽ بشدة بنسبة و  %61 أوافؽ بنسبةنحو  اتجاىاتيـكانت و  8.888 دلالةمستوى و  67.18
لا أوافؽ بشدة بنسبة و النسبة الضئيمة جدا لكؿ مف محايد و  %12.2لا أوافؽ بنسبة نحو بنسبة ضئيمة و 

 .عمى التوالي %4.9و 7.3%



  -وكالة ميلة -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية                        7الفصل الثالث

 

 
668 

المصرؼ عمى الصيرفة عبر الأنترنت في  اعتمادلمعبارة التي تشير إلى أف  سادسةأما المرتبة ال
مف خدمات المصرؼ  الاستفادةزيادة رغبتيـ في و العملاء  باستقطابعرض الخدمات المختمفة يسمح 

واتجيت  88.79(  tقيمة ) و  8.888 دلالةمستوى الو  8.777معياري  انحراؼو  3.17بمتوسط حسابي 
 %14.6النسبة الضئيمة بنسبة و  %26.8 تمييا محايد بنسبةو لا أوافؽ نحو  %46.3ف بنسبة أراء الموظفي

 .عمى التوالي %4.9و %7.3أوافؽ بشدة بنسبة و النسبة الضئيمة جدا لكؿ مف أوافؽ و لا أوافؽ بشدة نحو 

فيرس واضح لمصرؼ تـ عبر شبكة  استخداـفكانت لمعبارة التي تشير  بعةأما المرتبة السا
معياري  انحراؼو  3.11يزيد رغبتيـ في الحصوؿ عمى الخدمة بمتوسط حسابي و الأنترنت بجذب العملاء 

محايد بنسبة و  %48.8أوافؽ بنسبة نحو  أراءىـكانت و  8.888 دلالةقيمة الو  83.31( tقيمة )و  8.791
لا و لا أوافؽ نحو ما النسبة الضئيمة جدا فكانت أو  %12.2أوافؽ بشدة بنسبة نحو بنسبة ضئيمة و  26.8%

 .عمى التوالي %4.9و %7.3أوافؽ بشدة بنسبة 

فكانت لمعبارة التي تشير إلى أف تحكـ موظفي المصرؼ في التعامؿ مع القنوات  الثامنةأما المرتبة 
بمتوسط  .خدماتيـمف  الاستفادةرغبة العملاء في  أدوات الدفع الإلكترونية الجديدة يوسع مجاؿو المصرفية 
 أراءىـكانت و  8.888 دلالةقيمة الو 69.88( tقيمة )و  6.808معياري  انحراؼو  3.86حسابي 
 أوافؽ بشدةنحو  %12.2 بنسبة ضئيمة بنسبةو لا أوافؽ  %17.1 تمييا بنسبةو أوافؽ نحو  %56.1بنسبة.

 .%4.9و  9.8لا أوافؽ بنسبةو وبنسبة الضئيمة مف محايد 

 المصرؼ عبر عملاء استفساراتفكانت لمعبارة التي تشير إلى أف الإجابة عف  سعةتاأما المرتبة ال
بمتوسط حسابي  .الإلكترونية بشكؿ دقيؽ يجدب رغبة العملاء في الحصوؿ عمى الخدمة مع المواقع

نحو أراء الموظفيف  اتجيتو  8.888 دلالةقيمة الو 67.18(  tقيمة ) و  6.661معياري  انحراؼو  3.37
 لكؿنحو %12.2و %14.6 أما الضئيمة فكانت بنسبة %22 تمييا لا أوافؽ بنسبةو  %46.3بنسبة. أوافؽ

 .بشدة لا أوافؽنحو  %4.9بنسبة  أوافؽ بشدة أما النسبة الضئيمة جدا فكانتو مف محايد 

التكنولوجية في المجاؿ المصرفي  الابتكاراتمف  الاستفادةفكانت لمعبارة  ةعاشر أما المرتبة ال
مف خدمات المصرؼ فكانت بمتوسط حسابي  للاستفادة العملاء استعدادالتمفزة الرقمية يزيد  داـاستخك

أوافؽ نحو  أراءىـكانت و  8.888 دلالةقيمة الو 88.11(  tقيمة ) و  6.883معياري  انحراؼو  3.39
الضئيمة  والنسبة %17.1وبنسبة %12.2 بنسبة وترييا لا أوافؽ %24.4 محايد بنسبةو  %43.9بنسبة.

 .%9.8و %4.9بنسبة  أوافؽ بشدةو لا أوافؽ بشدة  كانت لكؿ مف

 :الفر ية الفرعية الثالثة اختبار: رابعا

H0 الدلالة عند مستوى  ت دورا في تمبية متطمبات العملاءالاتصالاو : لا تمعب تكنولوجيا المعمومات
(0.05  =α). 



  -وكالة ميلة -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية                        7الفصل الثالث

 

 
663 

H1 الدلالة عند مستوى  تمبية متطمبات العملاءت دورا في الاتصالاو تكنولوجيا المعمومات : تمعب
(0.05  =α). 

 لثالثةنتائج اختبار الفر ية الفرعية ا :(12الجدول رقم )

رقـ 
 العبارة

التكرار 
 النسبو 

 الخيارات
الوسط 
 الحسابي

 نحراؼالا
 المعياري

 قيمة
T 

متوسط 
 دلالةال

Sig 

الأىمية 
 أوافؽ الإتجاه النسبية

 بشدة
 محايد أوافؽ

 لا
 أوافؽ

لا 
أوافؽ 
 بشدة

C1 
 

 80 81 88 88 87 التكرار
 أوافؽ 8 8.888 81.908 8.789 3.00

% 88 10.1 4.9 68.1 08 
C2 
 

 88 87 87 63 80 التكرار
 أوافؽ 9 8.888 60.309 6.606 3.37

% 67.1 36.9 88 88 8.7 

C3 
 0 8 7 83 89 التكرار

 أوافؽ 3 8.888 38.811 8.918 3.01
% 696 11.6 88 8.7 08 

C4 
 3.11 86 86 61 60 81 التكرار

 أوافؽ 1 8.888 89.887 8.011 
% 68.1 83.7 31.1 2.4 8.8 

C5 
 2 1 10 18 10 التكرار

 أوافؽ 1 8.888 38.186 8.988 3.10
% 24.4 43.9 24.4 2.4 4.9 

C6 
      التكرار

 أوافؽ 8 8.888 36.631 8.978 3.01
%      

C7 

 
 1 9 5 16 10 التكرار

 أوافؽ 6 8.888 38.001 8.986 3.73
% 24.4 39 12 22 2.4 

 أوافؽ / 8.888 39.698 8.181 3.987 الإجمػػػػػػػػػػالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي 

 .Spssعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

( tوقيمة ) 8.181معياري  انحراؼو  3.987تشير نتائج الجدوؿ السابؽ أف متوسط الحسابي العاـ 
ع عمى الموافقة جماوقد جاءت إجابات المبحوثيف متماثمة حيث كاف الإ 8.888 دلالةومستوى  39.698

  :عمى ىذه العبارات
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تقديـ خدمات تمبي ما و إحتياجات العملاء  المرتبة الأولى كانت لمعبارة تساعد ميارة الموظفيف عمىف
 38.010( tوقيمة ) 8.986معياري  وانحراؼ 3.73بمتوسط حسابي  ،يطمحوف لو مف وراء تمؾ الخدمة

النسبة و أوافؽ بشدة  %19.5ومحايد  %22وأوافؽ  %56.1نحو وكانت إجاباتيـ  8.888 دلالةنسبة و 
 .لا أوافؽ بشدةنحو معدومة النسبة الو  %2.4لا أوافؽ بنسبة نحو الضئيمة جدا 

كانت لمعبارة التي تنص عمى أفّ تنوع وتعدد الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة  المرتبة الثانيةو 
 انحراؼو  3.00بمتوسط حسابي لمعملاء يزيد مف فرص الوصوؿ إلى تحقيؽ توقعاتيـ وتمبية رغباتيـ، 

 .8.888 دلالةمستوى و  81.908(  t) و 8.789معياري 

المرتبة الثالثة فكانت لمعبارتيف المتاف تشيراف إلى ميارة القائميف عمى الموقع الإلكتروني لممصرؼ 
العبارة الأخرى تشير أف تنظيـ المعمومات و تجمؿ الخدمات تقدـ بطريقة صحيحة مف المرة الأولى 

مبات العملاء الخاصة بالمصرؼ تساىـ في تسييؿ العمؿ ونزيد مف القدرة عمى تمبية متطو الضرورية 
عمى  38.881و 36.631(  tعمى التوالي و)  8.918و 8.978معياري  وانحراؼ "3.01بمتوسط حسابي 

 .8.888 دلالةمستوى الو التوالي 

عف بعد يزيد مف قدرة المصرؼ  الاتصاؿشبكات  استعماؿتوسع التي تنص عمى أفّ المرتبة الرابعة 
ومستوى  38.186( t)و 8.988معياري  انحراؼو  3.10عمى تمبية متطمبات العملاء بمتوسط حسابي قدره 

أوافؽ نحو  %12.2محايد وبنسبة  %39وأوافؽ  %46.3نحو وكانت إجابات المبحوثيف  8.888 دلالة
 .لا أوافؽ بشدةنحو  لا أوافؽ والنسبة المعدومةنحو بشدة والنسبة الضئيمة جدا 

روابط التنقؿ عبر شيكات الانترنت  التي تنص عمى أفّ مساىمة أما المرتبة الخامسة كانت لمعبارة
معياري  انحراؼو  3.11في موقع المصرؼ بشكؿ ملائـ في تسييؿ تمبية رغبة العملاء بمتوسط حسابي 

 %43.9أوافؽ بنسبة نحو  وكانت إجابات المبحوثيف، 8.888 دلالةومستوى  38.888( t)و 8.011
لا أوافؽ ولا أوافؽ نحو والنسبة الضئيمة جدا  %14.6أوافؽ بشدة بنسبة نحو و  %36.6معايد بنسبة نحو و 

 .%2.4بشدة بنسبة 

عرض المصرؼ لخدماتو عبر قنوات متنوعة التي تنص أفّ أما المرتبة السادسة فكانت العبارة 
تقميص الفجوة بيف توقعات العميؿ وعمى ما يحصؿ عميو يساعد في ، واستعمالو مختمؼ وسائؿ الدفع

وكانت ، 8.888 دلالةمستوى و  60.390( Tو) 6.066معياري  انحراؼو  3.37بمتوسط حسابي ، فعلا
نحو  %19.5لكمييما ونسبة  %22محايد ولا أوافؽ بنسبة و أوافؽ  % 31.7نحو إجابات المبحوثيف ب

  .% 4.9أوافؽ بشدة بنسبة لا نحو أوافؽ بشدة والنسبة الضئيمة جدا 
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 اختبار الفر ية الفرعية الرابعة.: خامسا

H0:  الثقة في الخدمة المقدمةو الاتصالات دورا في تحقيؽ الأماف و لا تمعب تكنولوجيا المعمومات 
 .(α=  0.05)الدلالة عند مستوى 

H1:   عند  الخدمة المقدمة الثقة فيو الاتصالات دورا في تحقيؽ الأماف و تمعب تكنولوجيا المعمومات
 .(α=  0.05)الدلالة مستوى 

 نتائج اختبار النظرية الفرعية الرابعة(: 13الجدول رقم )

رقـ 
 العبارة

التكرار 
 النسبو 

 الخيارات
الوسط 
 الحسابي

 نحراؼالا
 المعياري

 قيمة
T 

متوسط 
 دلالةال

Sig 

الأىمية 
 النسبية

 أوافؽ الإتجاه

 بشدة
 محايد أوافؽ

لا 
 أوافؽ

 لا
أوافؽ 
 بشدة

D1 
 

 1 1 68 63 81 التكرار
 محايد 1 8.888 87.619 8.768 8.61

% 68.1 36.9 88.8 68.1 68.1 
D2 
 

 0 1 61 17 83 التكرار
 أوافؽ 1 8.888 30.688 8.933 8.39

% 9.3 41.5 37 68.8 0 

D3 
 3.70 0 3 61 86 8 التكرار

 أوافؽ 8 8.888 87.868 8.016 
% 8.7 16.8 31.1 9.3 8 

D4 
 86 86 7 60 68 التكرار

 أوافؽ 8 8.888 81.666 8.771 3.78
% 87.3 83.7 88 2.4 8.8 

D5 
 86 8 8 18 68 التكرار

 أوافؽ 6 8.888 88.117 6.839 3.70
% 38.6 43.9 7.0 7.0 8.8 

D6 

 
 1 8 68 16 10 التكرار

 أوافؽ 3 8.888 89.879 8.078 3.03
% 24.4 39 38.6 8 2.4 

 أوافؽ / 8.888 33.788 8.107 3.118 الإجمػػػػػػػػػػالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي 

 .Spssعمى مخرجات  بالاعتمادمف إعداد الطالبة  المصدر:

 8.107المعياري العاـ  نحراؼالاو  3.118تشير نتائج الجدوؿ السابؽ إلى أف المتوسط العاـ يبمغ 
 .( 8.81أقؿ مف مستوى المنوية المعتمد ) 8.888المحسوبة  دلالةوقيمة ال 33.788( t) وقيمة
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حيث نجد أف العبارات التي جاءت في  ،أما مستوى العبارات فنلاحظ إجابات المبحوثيف متفاوتة
مف  ،التعامؿ مع الموقع الالكترونيالمرتبة الأولى ىي العبارة التي تدؿ أف توفر خصوصية لمعملاء في 

 3.70اسـ المستخدـ تحقؽ الأماف في الخدمة المقدمة والتي جاءت بمتوسط حسابي و خلاؿ كممة السر 
 %43.9 نحوواتجيت إجاباتيـ  8.888 دلالةومستوى ال 88.117و  (tوقيمة ) 6.839معياري  انحراؼو 

كمييما والنسبة  %9.8لا أوافؽ بنسبة و انت لمحايد النسبة الضئيمة كو أوافؽ بشدة   %34.1أوافؽ وبنسبة 
  %2.4الضئيمة جدا لا أوافؽ بشدة بنسبة 

أما المرتبة الثانية فكانت لمعبارة التي تدؿ أف قواعد البيانات تساعد في توفير الأمف والحماية مف 
 3.71توسط حسابي والتي جاءت بم .دخوؿ الغير المخوليف وتنوع الحماية مف البسيطة إلى الأكثر تعقيدا

أوافؽ نحو وكانت إجابة المبحوثيف  8.888 دلالةومستوى ال 89.806( tوقيمة ) 8.886معياري  انحراؼو 
والقيمة الضئيمة جدا كانت  %22وأما أحايد فكانت بنسبة  %29.3وتمييا أوافؽ بشدة ب  %43.9بنسبة 

  .%2.4لا أوافؽ بشدة بنسبة و لا أوافؽ 

أنظمة  استخداـالموظفيف في  تميارا مساىمة انت لمعبارة التي تنص عمىفكثالثة أما المرتبة ال
 89.879( t)و 8.078معياري  انحراؼو  3.03الأمف والحماية في زيادة سرية المعمومات بمتوسط حسابي 

أوافؽ بشدة والنسبة الضئيمة نحو  %24.4و محايدنحو  %34.1وأوافؽ  %39نحو وكانت إجاباتيـ ب
  .لا أوافؽنحو والنسبة المعدومة  %2.4لا أوافؽ بشدة بػ نحو كانت 

ر مخاطر عند تقديـ المصرؼ لمخدمات يو ظفقد احتمتيا العبارة التي تدؿ عمى أما المرتبة الرابعة 
 دلالةومستوى  36.096( tو)  8.966معياري  انحراؼو  3.18بمتوسط حسابي  ،المصرفية الالكترونية

أما النسبة  ،محايدنحو  %63.6وأوافؽ نحو  %51.2التالي نحو ف عمى الوكانت إجابة المبحوثي 8.888
لا نحو عمى التوالي والنسبة المعدومة  %4.9و %7.3أوافؽ بشدة بنسبة و لا أوافؽ نحو الضئيمة فكانت 

 .أوافؽ بشدة

بالأماف عند تعاممو مع يشعر العميؿ أف التي تنص عمى أما المرتبة الخامسة فكانت لمعبارة 
 8.080معياري  انحراؼو  3.88بمتوسط حسابي  .المصرؼ نتيجة لتوفر المصرؼ عمى أنظمة أمنية

أوافؽ نحو  %41.5التالي نحو وكانت إجابات المبحوثيف عمى ال 8.888 دلالةوقيمة ال 89.818(tو)
عمى  %7.3و %12.2أوافؽ بشدة بنسبة و والنسبة الضئيمة كانت لكؿ مف لا أوافؽ  ،محايدنحو  %39و

  .لا أوافؽ بشدةنحو التوالي والنسبة المعدومة 

جراءات و عمى أجيزة أمنية  المصرؼ توفرأف  التي تدؿ عمى أما المرتبة السادسة فكانت لمعبارة ا 
 8.888 دلالةومستوى  61.087( t)و 6.803معياري  انحراؼو  3.69أمنية متطورة بمتوسط حسابي 
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محايد وباقي النسبة نحو  %24.4أوافؽ ونسبة نحو  %31.7التالي نحو كانت إجابات المبحوثيف عمى الو 
 .لكؿ منيما %14.6لا أوافؽ بشدة بنسبة و أوافؽ بشدة و فكانت محايد 

 تفسير النتائجالمطمب الثاني: 
إنطلاقا مف النتائج المتحصؿ عمييا في المطمب السابؽ يتـ في ىذا المطمب تفسيرىا بما يتلاءـ مع 

 فرضيات دراستنا:
 دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في سرعة تقديم الخدمة المصرفية أولا:

(، وجدنا أف لتكنولوجيا 68مف خلاؿ تحميمنا لمختمؼ إجابات المبحوثيف التي تضمنيا الجدوؿ رقـ )
المعمومات والاتصالات دورا أساسيا في زيادة سرعة تقديـ الخدمة المصرفية. فنجد أفّ وجود تنوع في 

الخدمات المصرفية كاستخداـ المصرؼ لمصراؼ الآلي مثلا والياتؼ النقاؿ في تعاملاتو  قنوات عرض
واستعماؿ التمفزة الرقمية كميا وسائؿ تزيد مف سرعة تقديـ الخدمة المصرفية خاصة عند مقارنتيا مع قنوات 

ؼ لكؿ ما ىو العرض التقميدية. كما يساىـ التطور الحاصؿ في وسائؿ الدفع الالكترونية وتبني المصر 
 حديث في ىذا المجاؿ يقمص بشكؿ واضح مف وقت تقديـ الخدمة. 

ويعتبر توفر نظاـ متكامؿ لقواعد البيانات شرطا أساسيا لنجاح أي مصرؼ، فتميز قواعد بيانات 
المصرؼ بالتطور والسرعة في معالجة المعطيات والمعمومات لو اىمية كبيرة في زيادة سرعة اعداد 

 ا لطالبيا في الوقت المناسب أو في اقصر وقت ممكف.الخدمة وتقديمي

ويعتبر التعامؿ عف بعد أىـ سمات العمؿ المصرفي حاليا، وقد ساعد عمى ذلؾ بشكؿ واضح 
استخداـ المصارؼ لمشبكات الاتصاؿ عف بعد والتي جعمت مف التعاملات المصرفية تتـ بشكؿ الكتروني 

 مدة اعداد وتقديـ الخدمة لطالبيا. وبطريقة أسرع وبالتالي ربح الوقت وتقميص 

تحكـ موظفي المصرؼ في عرض الخدمات المصرفية عبر قنوات العرض المختمفة  أفّ كما 
، فميارة الموظؼ لطمبات العملاء المختمفة الاستجابةوالتعامؿ بوسائؿ الدفع الإلكترونية في زيادة سرعة 

ؿ أفضؿ وبالدقة المطموبة ويعمؿ عمى تقميص في اداء عممو وحبو لو يجعمو يعمؿ عمى أداء ميامو بشك
 فترة الاعداد والتقديـ.

 39.698( المحسوبة تقدر بػػػ Tوقيمة )3.719تشير نتائج الجدوؿ السابؽ إلى متوسط حسابي يبمغ
، وىو يدؿ عمى الاتجاه العـ لأفراد المجتمع نحو الموافقة عمى عبارات المحور 8.888ومستوى الدلالة 
( والتي تنص عمى أنو: H1( و نقبؿ الفرضية البديمة )H0ي نرفض الفرضية الصفرية )الأوؿ، وبالتال

"تمعب تكنولوجيا المعمومات والاتصالات دورا في سرعة تقديـ الخدمة المصرفية عند مستوى الدلالة 
(8.81=α.") 
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خدمة دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في زيادة رغبة العملاء في الحصول عمى ال ثانيا:
 المصرفية.

(، نجد أف تكنولوجيا 66مف خلاؿ التحاليؿ السابقة لإجابات أفراد العينة المتضمنة في الجدوؿ رقـ )
المعمومات والاتصالات تمعب دورا أساسي في زيادة رغبة العملاء في الحصوؿ عمى الخدمة المصرفية، 

أكدت عمى ىذا الدور، ومنو فإف  حيث نجد اف مختمؼ إجابات المبحوثيف التي تضمنيا الجدوؿ السابؽ
 استعدادالتكنولوجية في المجاؿ المصرفي كاستخداـ التمفزة الرقمية يزيد مف  الابتكاراتمف  الاستفادة
ة رس واضحافيوسائؿ بحث متطورة كاستخداـ استخداـ  ويشجعمف خدمات المصرؼ.  للاستفادةالعملاء 
العملاء ويزيد مف رغبتيـ في الحصوؿ عمى خدمات ب ذجعمى لممصرؼ عمى شبكة الأنترنت  ومفصمة

وجود نظاـ لإدارة قواعد البيانات في المصرؼ يساعد عمى تنظيـ وتوفير  ويعتبر مف الضروري المصرؼ.
 للاستفادةوىذا ما يرفع نسبة توجييـ  المعمومات الضرورية التي تسيؿ وتسرع التعاملات مع العملاء،

لا يمكنو أف يتـ دوف توفر العنصر البشري ذو الكفاءة والميارة . كؿ ىذا أكثر مف خدمات المصرؼ
مى البحث ع يـ ذلؾشجعمع العملاء، ليتعامؿ وحسف ال المستعممة التكنولوجيافي  العالية والتحكـ الجيد

 .عف منافع وخدمات أكثر

محسوبة ( الtوقيمة ) 3.116حيث تشير نتائج الجدوؿ السابؽ إلى أف المتوسط الحسابي العاـ يبمغ 
، وىو يدؿ عمى الاتجاه العاـ لأفراد المجتمع نحو الموافقة عمى 8.937وانحراؼ معياري قدره  36.161

والتي تنص عمى  H1ونقبؿ الفرضية البديمة  H0عبارات المحور الثاني وبالتالي نفرض الفرضية الصفرية 
لاء في الحصوؿ عمى الخدمة أنو: تمعب تكنولوجيا المعمومات والاتصالات دورا في زيادة رغبة العم

 (.α=8.81المصرفية عند مستوى دلالة )
 .: دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تمبية متطمبات العملاءثالثا

( وجدنا أف تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تمعب 68مف خلاؿ التحاليؿ السابقة لمجدوؿ رقـ )
ع وتعدد الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة لمعملاء يزيد تنو دورا أساسيا في تمبية متطمبات العملاء. ف

عرض المصرؼ لخدماتو عبر قنوات يزيد مف فرص الوصوؿ إلى تحقيؽ توقعاتيـ وتمبية رغباتيـ. و 
تقميص الفجوة ما بيف توقعات العميؿ وما  مف فرصلمختمؼ وسائؿ الدفع الإلكتروني  واستعمالومتنوعة 

مف قدرة التي تزيد عف بعد  الاتصاؿكات بش استعماؿتوسع  ويساعد في ذلؾ .بيف ما يحصؿ عميو فعلا
تنظيـ المعمومات الضرورية والخاصة ويعتبر  . المصرؼ عمى تمبية متطمبات العميؿ بدقة وبأقؿ تكمفة

  . تمبية متطمبات العملاءالزيادة في امكانية  العمؿفي تسييؿ  عاملا مساىمابالمصرؼ في قواعد بيانات 
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يارة مويبقى لمكفاءات البشرية الدور الأساسي في استعماؿ وسائؿ العمؿ المصرفي المتقدمة، ف
إحتياجات العملاء وتقديـ  فيـ عاب وفيـ العملاء تساعد بشكؿ واضح فيdوقدرتيـ عمى استالموظفيف 

 . خدمات تمبي ما يطمحوف لو مف وراء تمؾ الخدمة

( المحسوبة tوقيمة ) 3.987لمتوسط الحسابي العاـ يبمغ حيث تشير نتائج الجدوؿ السابؽ إلى أف ا
، وىو يدؿ عمى الاتجاه العاـ لأفراد المجتمع نحو الموافقة عمى 8.181وانحراؼ معياري قدره  39.698

والتي تنص عمى  H1ونقبؿ الفرضية البديمة  H0عبارات المحور الثالث وبالتالي نفرض الفرضية الصفرية 
المعمومات والاتصالات دورا في تمبية متطمبات العملاء في الحصوؿ عمى الخدمة  أنو: "تمعب تكنولوجيا

 (".α=8.81المصرفية عند مستوى دلالة )
 لمعملاء. دور تكنولوجيا المعمومات والإتصال في تحقيق الأمان والثقة في الخدمة المقدمة رابعا:

(، وجدنا أف تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تمعب 63مف خلاؿ التحاليؿ السابقة لمجدوؿ رقـ )
جراءات ف ،في تحقيؽ الأماف والثقة في الخدمة المقدمةدورا أساسي  حماية ومراقبة في توفر أجيزة أمنية وا 

تحيط مخاطرة وجود تجعؿ العميؿ يشعر بالأماف عند تعاممو مع المصرؼ نتيجة لإحساسو بعدـ  المصرؼ
الأثر مف دخوؿ غير المخوليف بتقنيات حماية وأمف قواعد بيانات وف لاستعماؿ ، ويكمع المصرؼ وتعاممب

 تنوع الحماية مف البسيطة إلى الأكثر تعقيداالكبير عمى العملاء في خمؽ شعور بالأماف والثقة ويزيد مف 
ؿ مف تيقف العملاء وعدـ خوفيـ مف تعاملاتيـ المالية مع المصرؼ. ويعتبر الموظؼ مف أىـ دعائـ عم

أجيزة الأمف والحماية في  والقدرة العالية عمى استخداـميارة المصرؼ، وخاصة فئة الموظفيف ذوي ال
المصرؼ، فتوفير المصرؼ لوسائؿ الحماية العالية الدقة يستمزـ معو توفير موظفيف ذوي معرفة وميارة 

ادة سرية المعمومات وىذا في زيحتى يكوف الأثر الإيجابي  ،يةئنظمة الحمافي استخداـ ىذه الوسائؿ والأ
 ما يقوي الثقة بيف المصرؼ والعملاء.

( المحسوبة tوقيمة ) 3.118حيث تشير نتائج الجدوؿ السابؽ إلى أف المتوسط الحسابي العاـ يبمغ 
، وىو يدؿ عمى الاتجاه العاـ لأفراد المجتمع نحو الموافقة عمى 8.107وانحراؼ معياري قدره  33.788

والتي تنص عمى  H1ونقبؿ الفرضية البديمة  H0ابع وبالتالي نفرض الفرضية الصفرية عبارات المحور الر 
أنو: تمعب تكنولوجيا المعمومات والاتصالات دورا في تحقيؽ الأماف والثقة في الخدمة المصرفية المقدمة 

 (.α=8.81عند مستوى دلالة )

يتـ تأكيد أف تكنولوجيا المعمومات ومما سبؽ وحسب النتائج المتعمقة بالفرضيات الأربعة لكؿ محور 
عمى بنؾ الفلاحة والتنمية  إسقاطووالاتصالات تمعب دورا في تحسيف الخدمات المصرفية إنطلاقا مما تـ 

 الريفية لوكالة ميمة.
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 :خلاصة الفصل
تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحسيف الخدمات المصرفية بنؾ دور لدراسة  البحث اتـ ىذ

 الدراسة التحقؽ مف الفرضيات التالية: استيدفتحيث  ،والتنمية الريفية لوكالة ميمةالفلاحة 

 ؛تمعب تكنولوجيا المعمومات والاتصالات دورا في زيادة سرعة تقديـ الخدمة المصرفية ­

ي زيادة رغبة العملاء في الحصوؿ عمى الخدمة دورا فتكنولوجيا المعمومات والاتصالات  تمعب ­
 ؛المصرفية

 ؛العملاءدورا في تمبية متطمبات كنولوجيا المعمومات والاتصالات تتمعب  ­

 .المصرفيةفي تحقيؽ الأماف والثقة في الخدمة دورا تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تمعب  ­

في دراستنا ىذه كؿ مف المنيجيف الاستكشافي والاختباري وتبنينا أسموب الأبعاد وأسموب  اتبعناوقد 
عمى أسموب  واعتمدنا تقنية دراسة الحالة، استخدمناحيث  التحميؿ الوصفي،و  للافتراض الاستنباطي

وقد قمنا بقياس  .بالمغة العربية موجو لإطارات البنؾ استبياففقمنا بتصميـ  الاستبياف لجميع البيانات،
مصداقية ىذه الأداة مف خلاؿ الصدؽ الظاىري بعرضيا عمى مجموعة مف المحكميف بكمية العموـ 

وكذا الصدؽ البنائي بحساب معامؿ  صادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير بالمركز الجامعي لميمة،الاقت
والمحور المتواجدة فيو ومف أجؿ التحقؽ مف ثبات أداة الدراسة قمنا بقياس  الارتباط بيف عبارات الاستبياف

  (.αونباخ )ر اكفمعامؿ أل

أراء  وتحميؿ ( لاختبار الفرضياتTاختبار ) واستخداـ وبعد تطبيؽ الدراسة الكمية عمى أفراد العينة
وتفسير النتائج،  أفراد الدراسة حوؿ دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحسيف الخدمات المصرفية

تقديـ الخدمة المعمومات والاتصالات ليا دور في كؿ مف زيادة سرعة  تكنولوجياتوصمنا إلى أفّ 
وفي  العملاء، تمبية متطمبات العملاء في الحصوؿ عمى الخدمة المصرفيةزيادة رغبة ، في المصرفية

 المصرفية. وبالتالي فيي ليا دور ميـ في تحسيف الخدمات المصرفية.تحقيؽ الأماف والثقة في الخدمة 
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 خاتمة:
من خلال ىذه الدراسة تبين لنا : أن المصارف تسعى جاىدة إلى تحسين خدماتيا المصرفية من 

الاتصالات التي تمعب دورا ىاما في تحسين الخدمات التي يقدميا و  خلال إدخاليا لتكنولوجيا المعمومات
المصرف وىذا الدور يظير من خلال تقديم خدمات متميزة من حيث السرعة في الإستجابة لطمبات 
العملاء والدقة في تقديم الخدمة حسب رغباتيم وبالسعر الملائم وبالطريقة التي تجعل العميل يشعر 

المقدمة وىذا الأمان يتحول بدوره إلى الثقة التي تجعل العميل يتخول من الرضا بالأمان من حيث الخدمة 
جذب عملاء جدد و  إلى الولاء لممصرف وبالتالي يتمكن المصرف من المحافظة عمى عملائو الحاليين

 .في المجال المصرفي استمراريتوو يضمن بذلك بقاؤه  

 :الفرضيات اختبارنتائج أولا: 

بعد دراسة ىذا البحث ومحاولة التوسع في مختمف الجوانب التي تمسيا ، تمكنا من القيام بإختبار 
 الفرضيات  كالآتي :

 :أنمن خلاليا  افترضناوالتي  بالنسبة للفرضية الأولى: -

 .المصرفيةتكنولوجيا المعمومات والاتصالات تمعب دورا في زيادة سرعة تقديم الخدمة 

الفرضية وىذه النتيجة تؤكد عمى أىمية الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات              وقد تم قبول ىذه 
برمجيات تسيل وتسرع عممية تقديم دمة من خلال وجود مكونات مادية و والاتصالات في سرعة تقديم الخ

لاء مع عاملات العم. كذلك وجود شبكات الإتصال فيذه الشبكات بتنوعيا تساىم في تسريع تمةالخد
يجعل التقنيات المصرفية يسيل و  استعمالالمعرفة الكافية بكيفية الميارة و . كذلك توفر المصرف عن بعد

 .قياسيالخدمة تقدم في وقت 

 :أنمن خلاليا  افترضناوالتي بالنسبة للفرضية الثانية:  -

 الخدمة. تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تمعب دورا في زيادة رغبة العملاء في الحصول عمى

والتي تم قبوليا وىذه النتيجة تؤكد عمى أىمية الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 
في زيادة رغبة العملاء في الحصول عمى الخدمة المصرفية من خلال وجود مكونات مادية وبرمجيات 

يم في الحصول عمى خدمات تترجم التعميمات وتعالجيا بدقة وسرعة وىذا يشجع العملاء عمى زيادة رغبت
 المصرف .
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بالإضافة إلى شبكات الإتصال التي تزيد من رغبة العملاء في الحصول عمى الخدمة المصرفية 
توفير الوقت والجيد . وكذلك توفر المصرف عمى و  من خلال تخفيض تكاليف الحصول عمى الخدمة

 ي التعامل مع المصرف .الكفاءة العالية يساىم في زيادة الرغبة فو  موظفين ذوي الخبرة

 :أن من خلاليا افترضناوالتي  :الثالثة بالنسبة للفرضية -

 .العملاءتكنولوجيا المعمومات والاتصالات تمعب دورا في تمبية متطمبات 

والتي تم قبوليا وىذه النتيجة تؤكد عمى أىمية الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات  والاتصالات 
برمجيات ليا دور كبير في و  العملاء من خلال توفر المصرف عمى مكونات ماديةفي تمبية متطمبات 

 البحث فيما يتعمق بحصر الأفكار ورغبات العملاء حول الخدمة التي يرغبون  فييا 

التحويلات المالية بين و  بالإضافة إلى شبكات الإتصال خلال تقديم خدمات الإستعلام المختمفة
سيولة ىذا يمبي متطمبات العملاء كما تمعب خبرة الموظفين دورا كبيرا في حسابات العملاء المختمفة ب

 تحقيق وتمبية متطمبات العملاء .

 :أنوالتي إفترضنا من خلاليا  :الرابعةبالنسبة للفرضية  -

والاتصالات تمعب دورا في تحقيق الأمان والثقة في الخدمة المقدمة . وىذه  تكنولوجي االمعمومات
النتيجة تؤكد أىمية دور تكنولوجيا المعمومات في تحقيق الأمان والثقة من خلال توفر المصرف عمى 
مكونات مادية وتجييزات معدة بمعدات أمنية وبرامج  خاصة لحمايتيا من التلاعب ، أن المصرف يأمن 

وتدريب الموظفين تدريبا عاليا  ،..إلخ.رمزه السريو  الإتصال عن طريق تحديد ىوية المستخدمشبكات 
 ومستمر في إستخدام أمير الطرق في حماية مواقع  العملاء يخمق الشعور بالثقة والأمان.

 :فإنإذن كإجابة عمى الإشكالية المطروحة 

 .ين الخدمات المصرفيةىاما في تحس تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تمعب دورا

 :ائج المتوصل إليهاالنتثانيا: 

 :ىم النتائج المتوصل إلييا ما يميمن بين أ

 المصارف عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تحسين خدماتيا المصرفية. اعتماداليدف من  -

تكنولوجيا المعمومات  باستخدامرف أمر ضروري اعممية التحسين المستمر لخدمات المص -
 .بين المصارفوالاتصالات من أجل تعزيز فرص البقاء والإستمرار في ظل المنافسة الشديدة 
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الموارد و ، الإتصاليساعد وجود بنية تحتية متطورة تضم أجيزة ومعدات وقواعد البيانات، وشبكات  -
 .كبيرةالبشرية عمى تحسين خدمات المصرف بصورة  

يساىم توفر الموارد البشرية المؤىمة العاممة في المصرف في التوسع في دمج تكنولوجيا  -
 .أدوات الدفعالاتصالات وخاصة تحسين و  المعمومات 

ما في ىابينت نتائج إختبار نموذج الدراسة أن تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تمعب دورا  -
متطمبات العملاء وزيادة رغبتيم في تمبية رعة، و تحسين الخدمات المصرفية من حيث الس

 الحصول عمى الخدمة وتحقيق الأمان والثقة في الخدمة المقدمة.

 التوصيات والإقتراحات :ثالثا: 

 : نقترح –ميمة –من أجل تحسين الخدمات التي يقدميا بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة 

  من الضروري عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة "ميمة " أن يتبنى تكنولوجيا المعمومات
 .خدماتو المقدمةوالاتصالات من أجل تحسين 

تكنولوجيا  استخدامدورات تكوينية من أجل تأىيل الموظفين في كيفية  استخدامعمى البنك أن يتبع  -
 .الاتصالاتالمعمومات و 

أن يتبع استخدام تحفيزات مالية لمموظفين الذين يستخدمون أحسن تكنولوجيا  المصرفعمى  -
 مصرف.يستخدميا ال

 .البنكالعمل عمى تطوير أنظمة توفر الأمان والثقة في الخدمة المقدمة من قبل  -

عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية أن يحسن وينوع الخدمات المقدمة من أجل تحقيق رغبات  -
 .إكتساب عملاء جدد ويساعده ذلك عمىالعملاء 

عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية العمل عمى التحسين المستمر لخدمات ىو الاتفاق أكثر عمى  -
 .التطويربحوث التحسين و 

 :أفاق البحثحدود و رابعا: 

الواجب رغم ىذه الدراسة التي تم إنجازىا والنتائج التي توصمنا إلييا، فتوجد مجموعة من الحدود 
، كما تائج الدراسة نسبيةخاصة طبيعة عممو بجعل نو  ذكرىا ، فاقتصار البحث عمى دراسة مصرف واحد

أن دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحسين الخدمة المصرفية قد تم تحديدىا عمى أساس تبني 
 .واحدنموذج  
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توسع من خلال إستعمال أداة و  إضافة إلى ضيق الوقت حال دون تطرقنا لمموضوع بأكثر تفصيل
 .متنوعةالمتمثمة في الإستمارة دون القدرة عمى تدعيميا بأساليب بحثية و  واحدة من أدوات البحث العممي

إلا أن الموضوع يفتح لنا أفاق جديدة متنوعة في المستقبل لمحاولة التعمق أكثر في دراسة تحسين 
ضافة متغيرات جديدةو  الخدمات المصرفية ضافة و  أكثر في تكنولوجيا المعمومات التعمقو  ا  الاتصالات وا 

متغيرات جديدة ، وتوسيع الدراسة عمى مجموعة كبيرة من المصارف كمحاولة لإختبار قابمية التعميق 
 لنتائجيا وكذا إعتماد المزج بين أساليب وأدوات بحث متنوعة لزيادة مصداقية الدراسة. 
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 مميانة خميس الجامعي المركز الاقتصادية
 المنظومة ممتقى الجزائرية، المصارف لعصرنة مدخل الإلكترونية، الصيرفة رحيم، حسين .62

 2004 الشمف، جامعة سبتمبر، 15 – 14 الاقتصادية، الجزائرية المصرفية
 منيجية حول دراسي يوم التسيير، عموم في العممي لمبحث الإيستمولوجية النماذج فاتح، دبمة .63

 2010 فيفري 22 بسكرة، خيضر، محمد جامعة العممي، البحث
 الجزائر، في التجارية البنوك في المصرفة الخدمات تقديم عمى الجودة تأثير عطيوي، سميرة .64
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 – 27 الشمف، جامعة العربية، البمدان في التنافسية المزايا تكوين في ومساىمتيا الرقمي الاقتصاد
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 البنوك في الإلكترونية الصيرفة أنظمة تطبيق: بعنوان مداخمة غردة، الدين نور ربوح، الغني عبد .66
 في الجزائري المصرفي النظام إصلاح حول العممي الدولي المؤتمر والأفاق، الواقع بين الجزائرية

 ورقمة مرباح قاصدي جامعة الراىنة، العالمية التطورات ظل
 المصرفي الجهاز عصرنة في الإلكترونية المصرفية الخدمات تكنولوجيا دور رابح، عرابة .67
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 العممي المؤتمر ،– الجزائر حالة – والتحديات الفرص الإلكترونية المصارف قابوس، عمي .68

 أكتوبر، 29-28 ليبيا، طرابمس، العميا، الدراسات أكاديمية والقانون المعموماتية حول الأول المغاربي
2009. 

 البنوك أنشطة عمى والإتصال للإعلام الجديدة التكنولوجيا تأشير واقع أحمد، سيد معطى .69
 العممي، البحث ممتقى ،والتحديات الآفاق الإلكترونية، الدفع وسائل عمارة، بن نوال الجزائرية
 .ورقمة جامعة

 العممي، البحث منيجية حول دراسي يوم ،مفهومي تحميمي المنهج دراسة ساىل، بن وسيمة .70
 .فيفري 22 بسكرة خيضر، محمد جامعة

 عمل ورقة البنوك، واستراتيجية المصرفية المنتجات لتوزيع المعاصرة النظم نعمون، وىاب .71
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 الباحث، مجمة الإلكترونية، التجارة في المدفوعات نظم في المالية المخاطر الشحات، الرحيم عبد .73

 .2007 العزيز، عبد الممك مجمة ،( 02)  العدد
 في استخدام وعوائق والإتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام واقع مراد، جودة سميمان عوده .74

 المجمد 01 العدد والدراسات، لمبحوث البقاء مجمة ،الشوبيك لواء مدرسة معممي لدى التدريس
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 دراسة المعمومات، لتكنولوجيا التحتية البنية مكونات تحميل ،اللامي داود قاسم غسان  .76
 بمؤتمر الخاص العدد الاقتصادية، لمعموم بغداد كمية مجمة عراقية، عمل بيئة في استطلاعية

 2013 بغداد، جامعة الكمية،
 ،المصرفية المخاطر بعض من التقميل في وأثرها الذكية البطاقة وآخرون، إسماعيل ناصر محمد .77
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 10الممحق رقم 

 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي و البحث العممي

 -ميمة–المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف 

 معيد العموم الاقتصادية، التجارية و عموم التسيير

 : تقنيات بنكية وماليةالسنة الثانية ماستر أكاديمي                                            تخصص

 

 

 أخي الموظف أختي الموظفة

 السلام عميكم و رحمة الله تعالى وبركاته

 أما بعد

"دور تكنولوجيا الاستبيان المرفق ىو عبارة عن أداة لجمع البيانات اللازمة لإجراء دراسة بعنوان 
نيل شيادة الماستر في لمتطمبات  وذلك استكمالا المعمومات و الاتصال في تحسن الخدمات المصرفية"

العموم الاقتصادية تخصص تقنيات بنكية ومالية بالمركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميمة. ونظرا 
لأىمية رأيكم في ىذا المجال وما لمساندتكم من أثر كبير في إنجاح ىذه الدراسة، فإنّ الباحثة تأمل منكم 

قة وعناية وموضوعية وأن تكون الاجابات معبرة عن التكرم بالإجابة عمى جميع فقرات ىذا الاستبيان بد
رأيكم. مع العمم بأن كل المعمومات في ىذا الاستبيان تُستخدم لأغراض البحث العممي فقط وسيتم التعامل 

 معيا بسرية تامة.

 شكرا عى حسن التعاون وتقبموا منا فائق الاحترام والتقدير

        من إعداد الطالبة:

5106-5105السنة الجامعية  ةلواعر صبرين       
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 الجزء الأول : البيانات العامة 

 في الخانة المناسبة: )×( يرجى التكرم بوضع إشارة 

 الجنس:               ذكر                               أنثى   -0

                     سنة                                 01إلى  01سنة                           من  01إلى  21العمر:           من  -2

 سنة  01إلى  01سنة                           من  01إلى  01من           

 سنة  01أكثر من           

 المستوى التعميمي:             ثانوي                                 جامعي                                -0

 دراسات عميا                                       

 نوع القسم الذي تنتمي إليو:  قسم عرض الخدمات   -0

 قسم معالجة الخدمات             نشاطات أخرى                       

 الجزء الثاني : دور تكنولوجيا المعمومات و الاتصال في تحسين الخدمة المصرفية .

كنولوجيا المعمومات في تحسين الخدمة المصرفية ىذه مجموعة من العبارات تتعمق بقياس دور ت
 أمام الإجابة التي تراىا مناسبة.)×( حدد الإجابة التي تتوافق مع رأيك وضع علامة 

 المحور الأول : مساهمة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في سرعة  تقديم الخدمة المصرفية 

 أيك، مع اختيار إجابة واحدة فقط في كل حالة.في الخانة التي تتوافق مع ر )×( يرجى منك وضع علامة 

أوافق  العبارة الرقم
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

ساعد تنوع وتطور قنوات عرض  0
الخدمة كالصراف الآلي ،الهاتف 
النقال و التمفزة الرقمية في زيادة 
 سرعة تقديم الخدمة المصرفية.

     

     لكترونية يزيد تطور وسائل الدفع ال  5
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كالبطاقات اللكترونية والشيك 
الالكتروني في سرعة الاستجابة 

 لطمبات العملاء
يساهم وجود قواعد بيانات متطورة في  3

المصرف في توفير المعمومات 
الضرورية في الوقت المناسب وهذا 
ما يساعد عمى الاستجابة السريعة 

 لطمبات العملاء.

     

نترنت في تساعد الصيرفة عبر الا  4
 تسريع الاستجابة لطمبات العملاء.

     

الاتصال عبر شبكة الانترنت أو عبر  5
الهاتف النقال بين المصرف وعملائه 
يجعل تقديم الخدمة يتم في وقت 

 قياسي.

     

يساهم تحكم موظفي المصرف في  6
عرض الخدمات المصرفية عبر قنوات 
العرض المختمفة و التعامل بوسائل 

الالكترونية في زيادة سرعة الدفع 
 الاستجابة لطمبات العملاء المختمفة.

     

 

المحور الثاني : مساهمة تكنولوجيا المعمومات والاتصال في زيادة رغبة العملاء في الحصول عمى 
 الخدمة المصرفية

 ل حالة.في الخانة التي تتوافق مع رأيك، مع اختيار إجابة واحدة فقط في ك)×( يرجى منك وضع علامة 

أوافق  العبارة الرقم
 بشدة

لا  لا أوافق محايد أوافق
أوافق 
 بشدة

وجود محفظة متنوعة ومتطورة من  7
وسائل الدفع وقنوات عرض الخدمة 
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العملاء في  بةالمصرفية يزيد من رغ
الحصول عمى المزيد من الخدمات 

 الجديدة والمتنوعة.
الاستفادة من الابتكارات التكنولوجية  8

ي المجال المصرفي كاستخدام ف
الكمبيوتر يزيد من استعداد العملاء 
 للاستفادة من خدامات مصرفكم

     

وجود نظام لدارة قواعد البيانات في  9
مصرفكم يساعد عمى تنظيم وتوفير 
المعمومات الضرورية التي تسهل 

وتسرع التعاملات مع عملائكم، وهذا 
 ما يرفع نسبة توجههم للإستفادة أكثر
 من خدماتكم المصرفية المعروضة.

     

استخدامكم لمتكنولوجيا الجديدة  01
كالتمفزة الرقمية في مصرفكم يسمح 
بمعالجة البيانات و التعميمات بدرجة 
عالية من الدقة والسرعة ، وهذا شجع 

عملاءكم عمى زيادة رغبتهم في 
 الحصول عمى خدمات مصرفية أكثر.

     

عن استفسارات عندما تتم الجابة  00
عملائكم عبر المواقع اللكترونية 

بشكل دقيق يتوسع مجال رغبتهم في 
الحصول عمى خدمات مصرفية جديدة 

 لديكم.

     

استخدام فهرس واضح لمصرفكم عبر  05
شبكة الانترنت يجذب العملاء ويزيد 
من رغبتهم في الحصول عمى خدمات 

 مصرفية لديكم.
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لكترونية مع تطور المواقع الا  03
لممصارف أصبح هناك حاجة ممحة 
لتطوير برمجيات من شانها إحداث 
نقمة نوعية في تجربة النصوص إلى 

 لغات يفهمها العملاء

     

تقديم خدمات الاستعلام و البحث في  04
موقع المصرف بجودة عالية وسعر 
مناسب يساهم في رغبة العملاء في 

 الاستمرار مع المصرف

     

المصرف عمى الصيرفة عبر  اعتماد 05
الانترنت في عرض الخدمات المختمفة 
يسمح باستقطاب العملاء وزيادة 
 رغبتهم في الاستفادة من خدماتكم.

     

تحكم موظفي المصرف في التعامل  06
مع القنوات المصرفية وأدوات الدفع 
الالكترونية الجديدة يوسع مجال رغبة 
العملاء في الاستفادة من خدماتكم 

 المعروضة.

     

تعاممكم بأسموب جيد مع عملاء  07
مصرفكم يُشجعهم عمى البحث عن 

 منافع وخدمات أكثر.
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 المحور الثالث : مساهمة تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تمبية متطمبات العملاء

 دة فقط في كل حالة.في الخانة التي تتوافق مع رأيك، مع اختيار إجابة واح)×( يرجى منك وضع علامة 

أوافق  العبارة الرقم
 بشدة

لا  لا أوافق محايد أوافق
أوافق 
 بشدة

تنوع وتعدد الخدمات المصرفية  08
الالكترونية المقدمة لمعملاء يزيد من 
فرص الوصول إلى تحقيق توقعاتهم 

 وتمبية رغباتهم.

     

عرض المصرف لخدماته عبر قنوات  09
سائل متنوعة واستعماله لمختمف و 

الدفع الالكتروني يساعد في تقميص 
الفجوة ما بين توقعات العميل وبين ما 

 يحصل عميه فعلا.

     

تنظيم المعمومات الضرورية والخاصة  51
بمصرفكم في قواعد بيانات تجعل 
تساهم في تسهيل عممكم وتزيد من 
 قدرتكم عمى تمبية متطمبات العملاء.

     

نقل عبر يساهم استخدام روابط الت 50
شبكات الانترنت في موقع المصرف 
بشكل ملائم في تسهيل تمبية رغبات 

 العملاء.

     

توسع استعمال شبكات الاتصال عن  55
بعد يزيد من قدرة المصرف عمى تمبية 
 متطمبات العميل بدقة وبأقل تكمفة.

     

مهارة القائمين عمى الموقع  53
الالكتروني لممصرف تجعل الخدمات 
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بطريقة صحيحة من المرة الأولى تقدم 
 ، وبالتالي تمبي توقعات العملاء.

تساعد مهارة الموظفين عمى فهم  54
احتياجات العملاء و تقديم خدمات 
تمبي ما يطمحون له من وراء تمك 

 الخدمة.

     

 

خدمة المقدمة المحور الرابع : مساهمة تكنولوجيا المعمومات و الاتصال في تحقيق الأمان والثقة في ال
 لمعملاء

 في الخانة التي تتوافق مع رأيك، مع اختيار إجابة واحدة فقط في كل حالة.)×( يرجى منك وضع علامة 

أوافق  العبارة الرقم
 بشدة

محاي أوافق
 د

لا  لا أوافق
أوافق 
 بشدة

جراءات  55 يتوفر مصرفكم عمى أجهزة وا 
 أمنية متطورة.

     

تعاممه مع يشعر العميل بالأمان عند  56
المصرف نتيجة لتوفر المصرف عمى 
الانظمة الامنية التي تخمق الاحساس 

بعدم المخاطرة في التعامل من 
 خلالها.

     

يُتوقع ظهور مخاطر عند تقديم  58
مصرفكم لمخدمات المصرفية 

 الالكترونية.

     

تساعد قواعد البيانات في توفير الأمن  59
ين والحماية من دخول غير المخول

وتنوع الحماية من البسيطة التي 
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تستخدم كممة السر الى الاكثر تعقيدا 
 وبالتالي الأكثر أمنا.

تتوفر خصوصية لمعملاء في التعامل  31
مع الموقع الالكتروني من خلال كممة 

 السر واسم المستخدم.

     

تساهم مهارتكم كموظفين في  30
المصرف في استخدام أنظمة الأمن 

ة في زيادة سرية المعمومات، والحماي
وهذا ما يُقوي الثقة بين المصرف 

 والعملاء.
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 : قائمة بأسماء الأساتذة المحكمين5الممحق 

 الأستاذ المحكم الرقم

 بو الريحان فاروق 0

 صديقي سعاد 2

 بنون خير الدين 0

 أببوبكر بوسالم 0
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 المحور الأول الداخمي لعبارات : الاتساق3الممحق 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 frase 1 frase2 frase 3 frase4 frase5 frase6 x1 

frase 1 Corrélation de Pearson 1 ,480
**
 ,263 ,099 ,059 -,039 ,395

*
 

Sig. (bilatérale)  ,002 ,097 ,538 ,713 ,807 ,011 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase2 Corrélation de Pearson ,480
**
 1 ,455

**
 ,153 ,370

*
 ,290 ,598

**
 

Sig. (bilatérale) ,002  ,003 ,340 ,017 ,066 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase 3 Corrélation de Pearson ,263 ,455
**
 1 ,469

**
 ,462

**
 ,649

**
 ,768

**
 

Sig. (bilatérale) ,097 ,003  ,002 ,002 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase4 Corrélation de Pearson ,099 ,153 ,469
**
 1 ,855

**
 ,681

**
 ,803

**
 

Sig. (bilatérale) ,538 ,340 ,002  ,000 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase5 Corrélation de Pearson ,059 ,370
*
 ,462

**
 ,855

**
 1 ,727

**
 ,845

**
 

Sig. (bilatérale) ,713 ,017 ,002 ,000  ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase6 Corrélation de Pearson -,039 ,290 ,649
**
 ,681

**
 ,727

**
 1 ,815

**
 

Sig. (bilatérale) ,807 ,066 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

x1 Corrélation de Pearson ,395
*
 ,598

**
 ,768

**
 ,803

**
 ,845

**
 ,815

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,011 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 41 41 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 المحور الثاني: الاتساق الداخمي لعبارات 4الممحق 

 

 

 

Corrélations 

 frase 1 frase2 frase 3 frase4 frase5 frase6 x1 

frase 1 Corrélation de Pearson 1 ,480
**
 ,263 ,099 ,059 -,039 ,395

*
 

Sig. (bilatérale)  ,002 ,097 ,538 ,713 ,807 ,011 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase2 Corrélation de Pearson ,480
**
 1 ,455

**
 ,153 ,370

*
 ,290 ,598

**
 

Sig. (bilatérale) ,002  ,003 ,340 ,017 ,066 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase 3 Corrélation de Pearson ,263 ,455
**
 1 ,469

**
 ,462

**
 ,649

**
 ,768

**
 

Sig. (bilatérale) ,097 ,003  ,002 ,002 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase4 Corrélation de Pearson ,099 ,153 ,469
**
 1 ,855

**
 ,681

**
 ,803

**
 

Sig. (bilatérale) ,538 ,340 ,002  ,000 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase5 Corrélation de Pearson ,059 ,370
*
 ,462

**
 ,855

**
 1 ,727

**
 ,845

**
 

Sig. (bilatérale) ,713 ,017 ,002 ,000  ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase6 Corrélation de Pearson -,039 ,290 ,649
**
 ,681

**
 ,727

**
 1 ,815

**
 

Sig. (bilatérale) ,807 ,066 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

x1 Corrélation de Pearson ,395
*
 ,598

**
 ,768

**
 ,803

**
 ,845

**
 ,815

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,011 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 41 41 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 المحور الثالث: الاتساق الداخمي لعبارات 5الممحق 

 

 

 

Corrélations 

 frase 1 frase2 frase3 frase4 frase5 frase6 frase7 x3 

fras

e 1 

Corrélation de Pearson 1 ,684
**
 ,364

*
 ,388

*
 ,351

*
 ,349

*
 ,323

*
 ,687

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,019 ,012 ,024 ,025 ,039 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 41 

fras

e2 

Corrélation de Pearson ,684
**
 1 ,455

**
 ,656

**
 ,588

**
 ,677

**
 ,358

*
 ,872

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,003 ,000 ,000 ,000 ,022 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 41 

fras

e3 

Corrélation de Pearson ,364
*
 ,455

**
 1 ,421

**
 ,596

**
 ,420

**
 ,619

**
 ,709

**
 

Sig. (bilatérale) ,019 ,003  ,006 ,000 ,006 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 41 

fras

e4 

Corrélation de Pearson ,388
*
 ,656

**
 ,421

**
 1 ,711

**
 ,589

**
 ,324

*
 ,779

**
 

Sig. (bilatérale) ,012 ,000 ,006  ,000 ,000 ,039 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 41 

fras

e5 

Corrélation de Pearson ,351
*
 ,588

**
 ,596

**
 ,711

**
 1 ,572

**
 ,386

*
 ,782

**
 

Sig. (bilatérale) ,024 ,000 ,000 ,000  ,000 ,013 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 41 

fras

e6 

Corrélation de Pearson ,349
*
 ,677

**
 ,420

**
 ,589

**
 ,572

**
 1 ,550

**
 ,785

**
 

Sig. (bilatérale) ,025 ,000 ,006 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 41 

fras

e7 

Corrélation de Pearson ,323
*
 ,358

*
 ,619

**
 ,324

*
 ,386

*
 ,550

**
 1 ,642

**
 

Sig. (bilatérale) ,039 ,022 ,000 ,039 ,013 ,000  ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 41 

x3 

Corrélation de Pearson ,687
**
 ,872

**
 ,709

**
 ,779

**
 ,782

**
 ,785

**
 ,642

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 41 41 41 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 المحور الرابعلداخمي لعبارات : الاتساق ا6لممحق ا

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 frase 1 frase2 frase3 frase4 frase5 frase6 x4 

frase 1 Corrélation de Pearson 1 ,602
**
 -,021 ,431

**
 ,511

**
 ,420

**
 ,739

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,898 ,005 ,001 ,006 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase2 Corrélation de Pearson ,602
**
 1 ,146 ,567

**
 ,371

*
 ,731

**
 ,784

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,364 ,000 ,017 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase3 Corrélation de Pearson -,021 ,146 1 ,347
*
 ,188 ,267 ,376

*
 

Sig. (bilatérale) ,898 ,364  ,026 ,239 ,092 ,015 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase4 Corrélation de Pearson ,431
**
 ,567

**
 ,347

*
 1 ,863

**
 ,568

**
 ,866

**
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,000 ,026  ,000 ,000 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase5 Corrélation de Pearson ,511
**
 ,371

*
 ,188 ,863

**
 1 ,374

*
 ,787

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,017 ,239 ,000  ,016 ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

frase6 Corrélation de Pearson ,420
**
 ,731

**
 ,267 ,568

**
 ,374

*
 1 ,755

**
 

Sig. (bilatérale) ,006 ,000 ,092 ,000 ,016  ,000 

N 41 41 41 41 41 41 41 

x4 Corrélation de Pearson ,739
**
 ,784

**
 ,376

*
 ,866

**
 ,787

**
 ,755

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,015 ,000 ,000 ,000  

N 41 41 41 41 41 41 41 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 معاملات الثبات ألفا كرونباخ لمحاور الدراسة: قيمة 07الملحق رقم 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,801 6 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,812 6 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,801 6 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,868 7 



 
150 

 : اختبار جودة المطابقة18الممحق 

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 x1 x2 x3 x4 

N 41 41 41 41 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,9675 3,6519 3,7491 3,6504 

Ecart type ,67415 ,73964 ,64585 ,68901 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,157 ,199 ,154 ,166 

Positif ,091 ,079 ,154 ,071 

Négatif -,157 -,199 -,115 -,166 

Statistiques de test ,157 ,199 ,154 ,166 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,012
c
 ,000

c
 ,016

c
 ,006

c
 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

 

 : اختبار الفرضية الرئيسية19الممحق 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

total 41 3,7547 ,55453 ,08660 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

total 43,355 40 ,000 3,75472 3,5797 3,9298 
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 تبار الفرضية الأولى: اخ01الممحق 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

frase 1 41 4,15 ,910 ,142 

frase2 41 4,37 ,733 ,115 

frase 3 41 3,98 ,851 ,133 

frase4 41 3,90 ,995 ,155 

frase5 41 3,80 1,005 ,157 

frase6 41 3,61 1,159 ,181 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

frase 1 29,176 40 ,000 4,146 3,86 4,43 

frase2 38,120 40 ,000 4,366 4,13 4,60 

frase 3 29,910 40 ,000 3,976 3,71 4,24 

frase4 25,111 40 ,000 3,902 3,59 4,22 

frase5 24,230 40 ,000 3,805 3,49 4,12 

frase6 19,938 40 ,000 3,610 3,24 3,98 
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 ة: اختبار الفرضية الثاني11الملحق 
 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

frase 1 41 3,78 ,852 ,133 

frase2 41 3,37 1,043 ,163 

frase3 41 3,78 ,759 ,118 

frase4 41 3,68 1,035 ,162 

frase5 41 3,39 1,115 ,174 

frase6 41 3,56 ,976 ,152 

frase7 41 3,80 1,229 ,192 

frase8 41 3,73 ,867 ,135 

frase9 41 3,59 ,999 ,156 

frase10 41 3,41 1,284 ,201 

frase11 41 4,07 ,565 ,088 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

frase 1 28,418 40 ,000 3,780 3,51 4,05 

frase2 20,664 40 ,000 3,366 3,04 3,70 

frase3 31,906 40 ,000 3,780 3,54 4,02 

frase4 22,777 40 ,000 3,683 3,36 4,01 

frase5 19,464 40 ,000 3,390 3,04 3,74 

frase6 23,364 40 ,000 3,561 3,25 3,87 

frase7 19,820 40 ,000 3,805 3,42 4,19 

frase8 27,569 40 ,000 3,732 3,46 4,01 

frase9 22,972 40 ,000 3,585 3,27 3,90 

frase10 17,028 40 ,000 3,415 3,01 3,82 

frase11 46,140 40 ,000 4,073 3,89 4,25 
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 : اختبار الفرضية الثالثة12الملحق 
 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

frase 1 41 3,88 ,927 ,145 

frase2 41 3,39 1,181 ,184 

frase3 41 3,85 ,760 ,119 

frase4 41 3,66 ,855 ,133 

frase5 41 3,68 ,722 ,113 

frase6 41 3,85 ,792 ,124 

frase7 41 3,93 ,721 ,113 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

frase 1 26,780 40 ,000 3,878 3,59 4,17 

frase2 18,387 40 ,000 3,390 3,02 3,76 

frase3 32,455 40 ,000 3,854 3,61 4,09 

frase4 27,409 40 ,000 3,659 3,39 3,93 

frase5 32,641 40 ,000 3,683 3,45 3,91 

frase6 31,136 40 ,000 3,854 3,60 4,10 

frase7 34,885 40 ,000 3,927 3,70 4,15 

 

 : اختبار الفرضية الرابعة03الممحق 
 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

frase 1 41 3,17 1,283 ,200 

frase2 41 3,44 ,808 ,126 

frase3 41 3,54 ,711 ,111 

frase4 41 3,95 ,921 ,144 

frase5 41 3,98 1,037 ,162 

frase6 41 3,83 ,892 ,139 
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Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

frase 1 15,829 40 ,000 3,171 2,77 3,58 

frase2 27,262 40 ,000 3,439 3,18 3,69 

frase3 31,870 40 ,000 3,537 3,31 3,76 

frase4 27,481 40 ,000 3,951 3,66 4,24 

frase5 24,559 40 ,000 3,976 3,65 4,30 

frase6 27,497 40 ,000 3,829 3,55 4,11 
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