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 كلمة شكر وعرف ان
ق اَل رَبَّ أوْزعَْني أنَ أشْكُرَ نعْمَتك الَّتي أنَْعَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَى واَلدَيَّ وأَنَْ أعَْمَلَ صَالحًا   ﴿

 ﴾تَرْضَاهُ وأَدَْخلْني برحَْمَتكَ في عبَ ادكَ الصَّالحينَ 
 91سورة النمل الآية  

 الحمد ﵀ الذي وفقنا لإتمام ىذا العمل، فما كان لشيء أن يجري في
 ملكو إلا بمشيئتو جل شأنو، 

ولا يسعني وأنا في ىذا المق ام إلا أن أتقدم بشكري وتقديري وعرف اني إلى الدكتور   
 " الذي لم يبخل علي بإرشاداتو ونصائحو  سماعيل عيسى"

ثر في إنجاز ىذا العمل، وكذا صبره وسعة  وتوجيياتو السديدة التي كان ليا بليغ الأ
 صدره وحرسو الدائم لإتمام ىذا العمل في أحسن الظروف، 

 كما أحيي فيو روح التواضع والمعاملة الجيدة، فجزاه ا﵀ عني كل خير.
 كما أتقدم بالشكر للأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على قبوليم  

 مناقشة ىذا البحث وتقييمو.
 ولا يفوتني أن أتقدم بالشكر والعرف ان إلى كل من ساعدني من قريب  

 أوبعيد في إنجاز ىذا العمل.
 .ويبقى الشكر أولا وأخيرا ﵀ عز وجل داعين أن يتقبل عملنا ىذا خالصا لوجيو الكريم



 

 

 

 الإىداء:
 سيدنا محمد    الأنبياء والمرسلينالحمد ﵀ رب العالمين والصلاة والسلام على خاتم  

 عليو أفضل الصلاة وأزكى التسليم، وعلى آلو وصحبو  

 ومن اتبع ىداه إلى يوم الدين أما بعد:

 أىدي ثمرة جيدي ىذا إلى نبع العطاء والحنان إلى الذين زرعوا الأخلاق بداخلي  

 وعلموني طرق الارتق اء إلى الوالدين العزيزين أطال ا﵀ في عمرىما،

 ى زوجي وكل أفراد عائلتي،إل

 إلى جميع أصدق ائي،

 إلى كل معلمي وأساتذتي،

 إلى كل من ق ال لا إلو إلا ا﵀ محمدرسول ا﵀.

 

 

 

 

 



 

 

 الملخص:
من تهدؼ ىذه الدراسة إفُ معرفة مدى مسابنة الإدارة الإلكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية         

خلبؿ دراسة حالة لمجموعة من البنوؾ العمومية بولاية تيارت،  ولبلوغ ىذا ابؽدؼ تناولنا في ابعانب النظري بصلة 
من ابؼفاىيم المحيطة بابؼوضوع ارتبطت مباشرة بالإدارة الإلكتًونية وجودة ابػدمات ابؼصرفية، في حتُ تضمن 

عاملب بالبنوؾ العمومية بؼعرفة واقع الإدارة الإلكتًونية في  140ابعانب التطبيقي دراسة ميدانية على عينة قوامها 
 البنوؾ، ومدى مسابنة ذلك في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة للعملبء.

واللجوء إفُ العديد من الأساليب  تم الاعتماد على الاستبياف كأدة أساسية للحصوؿ على ابؼعلومات،      
بؼنهج الوصفي التحليلي لاختبار فرضيات الدراسة ابؼوضوعة والتوصل إفُ أف البنوؾ الإحصائية، كما تم استخداـ ا

بؿل الدراسة تستخدـ الإدارة الإلكتًونية بفعالية، بالإضافة إفُ وجود علبقة ارتباطية قوية بتُ بـتلف أبعاد الإدارة 
بيانات، صناع ابؼعرفة( وجودة الإلكتًونية )أجهزة ابغاسوب وملحقاتو، البربؾيات، شبكة الاتصاؿ، قواعد ال

α)ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة عند مستوى الدلالة الإحصائية       ). 
 .كتًونيةجودة ابػدمات ابؼصرفية الإل  الإدارة الإلكتًونية، ابعودة، ابػدمات ابؼصرفية،الكلمات المفتاحية: 

Abstract : 

        This study aims to determine the extent to which e-management 

contributes to improving the quality of banking services through a field study 

of a group of public banks in Tiaret State. To that end, we have touched upon 

the concepts that surround the subject and are directly related to e-management 

and the quality of  banking services. The field study aspect included a sample 

of 140 public bank staff to determine the reality of e-management  in banks, 

and the extent to which this contributed to improving the quality of banking 

services provided to clients.   

       The questionnaire was used as a basic tool for obtaining information, using 

many statistical methods, using analytical descriptive methods to test the 

hypotheses of  the study developed and finding  that the banks in question used 

e-management effectively, as well as a strong correlation  between the different 

dimensions of e-management. (hardware, software, network of communication, 

databases, knowledge makers) and the quality of  banking services in the banks 

in study at statistical significance ( α      ) 

Keywords: e-management, quality,banking services, e-banking services 

quality. 
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في ظل الثورة التكنولوجية ابؽائلة ابغاصلة في السنوات الأختَة من القرف العشرين وبداية القرف الواحد والعشرين، 
، حيث ظهرت  تطورات ىائلة في بـتلف المجالات تزداد أبنية استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات يوما بعد يوـ

نيت وتطور تكنولوجيا الاتصاؿ وبرويل وظائف الإدارة الاقتصادية والعلمية والتكنولوجية وغتَىا، ومع ظهور الانتً 
والتسويق والمحاسبة والعمليات ابؼختلفة إفُ أعماؿ إلكتًونية، وزيادة التحوؿ الإلكتًوفٓ الرقمي للمنظمات، أصبح 

لتُ ضروريا برويل ابؼلفات الورقية إفُ ملفات إلكتًونية، وأصبحت العلبقات بتُ منظمات الأعماؿ والزبائن والعام
 ، باعتبار ىذه الأختَة إحدى الركائز ابؼهمة في الإدارة ابغديثة.تنجز عن طريق الشبكات والانتًنيت

 ،حيث تعيش الإدارات اليوـ نوعا من التحوؿ الديناميكي في بؾاؿ العمل الإداري وتقدفٔ ابػدمات للعملبء
الاعتماد على التقنية ابؼتطورة في إبقاز أعمابؽا، وذلك من أجل مواكبة التطور ابؽائل في  ابؼنظماتالأمر الذي ألزـ 

نظم ابؼعلومات والثورة التكنولوجية ابؼتصاعدة التي أصبحت مطلبا ضروريا لتقدـ المجتمعات، ومن ىنا كاف لزاما 
لاستجابة القوية لتحديات العافَ التي أصبحت نوعا من ا استثمار معطيات الإدارة الإلكتًونية نظماتعلى ابؼ

، التي بزتصر العوبؼة والفضاء الرقمي وابؼعرفة،  يعد فرصة متميزة لارتقاء الأداء في ابؼنظمة فهي وسيلة  وتبنيهااليوـ
 لرفع مستوى ابعودة وبرسينها وتطويرىا، وابزاذ القرارات الإدارية بأسرع وقت وبأقل التكاليف.

خاصة بروؿ جذري عميق تنكسر فيو  كما شهدت القطاعات ابػدمية بصورة عامة والقطاع ابؼصرفي بصورة       
 القيود وتلغى ابغدود وتنفتح الأسواؽ وتشتعل ابؼنافسة، ويتعاظم فيها دور تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات

جودة ابػدمة مستوى وتطوير والتي أدت إفُ إحداث بروؿ جذري في العمل، ، في السنوات الأختَةخاصة 
 ابؼصرفية ورفع كفاءة الأداء، بفا يعزز قدرتها التنافسية.

لذا فقد أصبح لزاما على القطاعات ابؼصرفية عابؼيا وبؿليا الأخذ بدجموعة من العوامل وابؼتغتَات، وتنفيذ       
ابغديثة للخدمات ابؼصرفية، وذلك بصلة من الاستًاتيجيات بؼواجهة ىذه التحولات العابؼية، ومواكبة الابذاىات 

 الإلكتًونية ابغديثة. الإدارية الأساليب في ذلك علىمن أجل تقدفٔ ابػدمات إلكتًونيا، اعتمادا 

ضرورة حتمية بهب السعي لتطبيقها في البنوؾ ابعزائرية، مواكبة  في ابؼصارؼ  وقد أصبحت الإدارة الإلكتًونية     
ا منها بكو تطوير جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة، من أجل الارتقاء إفُ مستوى بذلك عصر الثورة الرقمية، وسعي

التحديات الكبرى التي تواجو العمل ابؼصرفي، و تسريع الدخوؿ في عصر ابػدمات الإلكتًونية، وتطبيقات الصتَفة 
حيث لا بيكن تطبيق الإدارة الإلكتًونية في ابؼصارؼ دوف استخداـ  نظم ابؼعلومات ابؼتكاملة بدا فيها  الإلكتًونية.

التنظيم وابؼعابعة، واستخداـ ابغاسوب وشبكات الاتصالات وتكنولوجيا البربؾيات وقواعد البيانات، والاستعانة 
قدفٔ خدمات إلكتًونية ذات جودة عالية دوف اللجوء بكوادر بشرية مؤىلة في المجاؿ الإلكتًوفٓ. وبالتافِ لا بيكن ت
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إفُ تبسيط الإجراءات، التي من شأف ىذه الأختَة تسريع إبقاز ابػدمات، وخفض التكاليف، وبرقيق الشفافية في 
 الإدارة، وتقليص كل مشكلبت الإدارة التقليدية والقضاء عليها.

الابتكار وتقدفٔ خدمات مصرفية جديدة وذات جودة، فبالإدارة الإلكتًونية تسعى ابؼصارؼ جاىدة إفُ خلق  
 بؿاولة بذلك كسب رضا العملبء واستمالتهم بغرض نيل ثقتهم ومنو زيادة معاملبتها معهم.

إف التحوؿ إفُ الإدارة الإلكتًونية ىي حتمية تفرضها التغتَات العابؼية، ففكرة التكامل  إشكالية الدراسة: -1
، وخاصة ابؼؤسسات ابؼصرفية، وعلى مؤسسةبحت أحد بؿددات النجاح لأي وابؼشاركة وتوظيف ابؼعلومات أص

 ىذا الأساس تبرز ملبمح إشكالية البحث والتي بيكن صياغتها على النحو التافِ:
في البنوك  إلى أي مدى تساىم الإدارة الإلكترونية في الرفع من مستوى جودة الخدمات المصرفية

 ؟ العمومية بولاية تيارت
 وتقتضي معابعة ىذه الإشكالية طرح الأسئلة الفرعية التالية:      
 ما ىو واقع تطبيق الإدارة الإلكتًونية بالبنوؾ بؿل الدراسة؟ 
 ماىو مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة؟ 
  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )ىلα لكتًونية ( بتُ تطبيق الإدارة الإ     

 ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة؟ وجودة ابػدمات
 لتسهيل معابعة الإشكالية انطلقنا من الفرضيات الرئيسية التالية: فرضيات الدراسة: -2
  :إف مستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية في البنوؾ بؿل الدراسة ىو مستوى مرتفع.الفرضية الأولى 
  :ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدارسة ىو مستوى مرتفع.إف مستوى جودة الفرضية الثانية 
  :توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )الفرضية الثالثةα ( بتُ تطبيق الإدارة      

 الإلكتًونية وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.
 توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :رابعةالفرضية الα لإجابات أفراد عينة       

الدراسة حوؿ مستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية في البنوؾ بؿل الدراسة تعزى للمتغتَات الشخصية )ابعنس، العمر، 
لإلكتًونية، القدرة على ابؼؤىل العلمي، عدد سنوات العمل في البنك، عدد الدورات التدريبية في بؾاؿ الإدارة ا

 التعامل مع الكمبيوتر(.
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 توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : الفرضية الخامسةα لإجابات أفراد عينة       
الدراسة حوؿ مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة تعزى للمتغتَات الشخصية )ابعنس، العمر، 

ات العمل في البنك، عدد الدورات التدريبية في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية، القدرة على ابؼؤىل العلمي، عدد سنو 
 التعامل مع الكمبيوتر(.

تتأتى أبنية موضوع البحث من منطلق الدور الذي تلعبو ابؼؤسسات ابؼصرفية في أبكاء العافَ  أىمية الدراسة: -3
الانتًنيت وكل الأعماؿ الإلكتًونية الأخرى في تقدفٔ لإبقاح عملها وبرقيق أىدافها، وذلك باستخداـ شبكات 

ابػدمات بكفاءة وفعالية أي ضماف جودتها للعملبء، بالإضافة إفُ التطور التكنولوجي ابؼستمر الذي براوؿ برقيقو 
ى لتنويع خدماتها لإرضاء عملبئها، وذلك باستخداـ تقنيات الإدارة الإلكتًونية وتوفتَ قاعدة بيانات تساعدىا عل

 ، وبالتافِ فإف أبنية دراستنا تتجلي في العناصر التالية:برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية
  تكمن أبنية الدراسة في الاىتماـ ابؼتزايد من قبل بـتلف ابؼؤسسات ابؼصرفية على ابؼستوى الوطتٍ في إدخاؿ

بكات الاتصاؿ، قواعد البيانات، وسائل الإدارة الإلكتًونية ابغديثة في أعمابؽا )أجهزة ابغاسوب، البربؾيات، ش
 . ر الوقت وابعهد وابؼسافات( في تقدفٔ خدماتها للعملبء بجودة عالية بدا بوقق سرعة الأداء واختصاابؼعرفة صناع
  زيادة الاىتماـ مؤخرا بجودة ابػدمات وخاصة ابػدمات ابؼصرفية، وجودة كافة الأنشطة والعمليات داخل

ة التنافسية لدى ابؼنظمات على ابؼستوى المحلي والدوفِ بهب تبتٍ مفهوـ الإدارة ابؼنظمة، ومن أجل زيادة القدر 
 الإلكتًونية.

  ،لفت النظر إفُ ضرورة تطبيق الإدارة الإلكتًونية لتحستُ تقدفٔ ابػدمة ابؼصرفية بفا يساعد في ترقية البنوؾ
 زيادة فعالية وتنافسية قطاع ابػدمات ابؼصرفية. وبالتافِ

 ُالواقع ابؼيدافٓ فيما بىص تطبيق الإدارة الإلكتًونية في البنوؾ العمومية ابعزائرية من أجل معرفة  الانتقاؿ إف
 مدى مسابنة الإدارة الإلكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية بدراسة حالة البنوؾ العمومية بولاية تيارت.

 تسعى دراستنا إفُ برقيق الأىداؼ التالية: أىداف الدراسة: -4
  ُبناء إطار معرفي حوؿ متغتَات الدراسة )الإدارة الإلكتًونية وجودة ابػدمات ابؼصرفية( وىذا بالاستناد إف

 .التي ىي في نفس السياؽبؾموعة من البحوث والدراسات العلمية السابقة 
 ق الإدارة معرفة مدى وعي ابؼدراء والعاملتُ في ابؼؤسسات ابؼصرفية بأبنية التقدـ التكنولوجي وبالأخص تطبي

 .الإلكتًونية في إداراتهم
  التعرؼ على نوعية ومستوى ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ البنوؾ العمومية بؿل الدراسة في ظل تطبيق الإدارة

 الإلكتًونية.
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  برديد طبيعة وعلبقة الارتباط بتُ تطبيقات الإدارة الإلكتًونية بأبعادىا ابػمسة وجودة ابػدمات ابؼصرفية في
 الدراسة.البنوؾ بؿل 

  التعرؼ على الفروؽ بتُ وجهات نظر مفردات عينة الدراسة حوؿ مستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية في البنوؾ
 العمومية وفقا للمتغتَات الشخصية.

  التعرؼ على الفروؽ بتُ وجهات نظر مفردات عينة الدراسة حوؿ مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ
 ت الشخصية.العمومية وفقا للمتغتَا

  بؿاولة إبراز أف الإدارة الإلكتًونية في ابؼصارؼ ترفع من مستوى جودة خدماتها ابؼصرفية وترفع من أداء وفعالية
 ابعهاز ابؼصرفي.

 إف اختيارنا بؽذا ابؼوضوع يعتمد على بؾموعة من الأسباب نذكر أبنها: : أسباب اختيار الموضوع -5
 الإلكتًونية في ظل ابؼستجدات التكنولوجية ابؼتسارعة التي تشهدىا  الاىتماـ الكبتَ الذي برظى بو الإدارة

 .في الوقت الراىن وخاصة ابؼؤسسات ابؼصرفية ابؼؤسسات
  جزء كبتَا في التنمية الاقتصاديةالاىتماـ بجودة ابػدمات ابؼصرفية لكونها بسثل. 
 لإدارة الإلكتًونية في قطاع ابػدماتلفت انتباه الباحثتُ والدارستُ إفُ أبنية الاستفادة من تطبيق فلسفة ا 

 وخاصة ابػدمات ابؼصرفية.
 .تم اختيار ابؼوضوع بساشيا مع التخصص )إدارة وتسيتَ ابؼؤسسة( ورغبة في التعمق الأكثر في ىذا المجاؿ 
 تتمثل حدود الدراسة فيما يلي:: حدود الدراسة -6
  :مسابنة الإدارة الإلكتًونية بأبعادىا ابػمسة في اقتصرت ىذه الدراسة على معرفة كيفية الحدود الموضوعية

 برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ وبالضبط في البنوؾ العمومية بولاية تيارت.
  :تم إجراء ىذه الدراسة على البنوؾ العمومية بولاية تيارت والبالغ عددىا بطسة بنوؾ.الحدود المكانية 
 2021إفُ غاية شهر أفريل  2021من بداية شهر جانفي انية الدراسة ابؼيدامتدت نية: الحدود الزم. 
إف طبيعة الدراسة التي بكن بصدد إعدادىا وبغية الوصوؿ إفُ الأىداؼ ابؼرجوة في ىذا  منهجية الدراسة: -7

البحث، إثبات صحة أو نفي الفرضيات، يتطلب استعماؿ ابؼنهج الوصفي التحليلي الذي يرتكز على الوصف 
الاعتماد  وبرليل ابؼعلومات لأجل الوصوؿ إفُ نتائج علمية مفسرة بطريقة موضوعية، بالإضافة إفُ الدقيق للظاىرة،

 .وبناء النماذج وإجراء الاختبارات لية في التحليقياسالطرؽ الإحصائية وال على
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ابؼصرفية، تعددت الكتابات التي تعافً موضوع الإدارة الإلكتًونية وجودة ابػدمات : الدراسات السابقة -8
 ومن أبرز الدراسات التي بؽا علبقة بدوضوع ىذه الدراسة مايلي:

 ( أطروحة دكتوراه بعنوان "أثر استخدام الإدارة الإلكترونية على جودة 2019دراسة رابح الوافي :)
، برت إشراؼ الأستاذ الدكتور صلبح "-قطاع العدالة نموذجا–الخدمات في المؤسسات العمومية الجزائرية 

الدين شريط، دراسة مقدمة ضمن متطلبات نيل درجة دكتوراه في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية 
وعلوـ التسيتَ، جامعة بؿمد بوضياؼ بابؼسيلة.ىدفت الدراسة إفُ الوقوؼ على مدى تطبيق الإدارة الإلكتًونية 

زائر، كما ىدفت أيضا إفُ تسليط الضوء على أىم الأدوات ابؼستخدمة في تطبيق الإدارة بقطاع العدالة في ابع
الإلكتًونية بقطاع العدالة ودراسة تأثتَ الإدارة الإلكتًونية على كل عنصر من عناصر جودة ابػدمات. ولتحقيق 

لقضائيتُ وابؼوثقتُ وابؼتعاملتُ استمارة استبياف على عينة من المحامتُ والمحضرين ا 140أىداؼ الدراسة تم توزيع 
بشكل مباشر ودوري مع بؾلس القضاء بابؼسيلة وبؾموعة من بؿاكمو )سيدي عيسى، بوسعادة، عتُ ابؼلح(. 

بؼعرفة طبيعة   spssولاختبار فرضيات الدراسة تم استخداـ بؾموعة من الأساليب الإحصائية باستخداـ برنامج 
كن الباحث من التوصل إفُ بؾموعة من النتائج ابؼتمثل في أف قطاع العدالة العلبقة بتُ متغتَات الدراسة. كما بس

بؿل الدراسة يستخدـ عناصر الإدارة الإلكتًونية بشكل فعاؿ، وأف ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى أقل 
افية والأماف( لاستخداـ الإدارة الإلكتًونية على العناصر )الزماف، ابؼكاف، سهولة الاستخداـ، الشف 0.05من

بالقطاع بؿل الدراسة. ومن خلبؿ ىذه النتائج أوصت الدراسة على ضرورة التنسيق ابؼشتًؾ فيما بتُ بـتلف 
ابعهات الإدارية العمومية التي تسعى إفُ تقدفٔ خدمات عمومية ذات جودة، وذلك عن طريق توفتَ بنية برتية 

فُ ضرورة زيادة حصص التدريب والتكوين لإطارات صلبة لشبكة الاتصالات وابؼعلومات. كما أوصت أيضا إ
وموظفي قطاع العدالة لأجل بسكينهم من التحكم الأفضل بتقنيات الإدارة الإلكتًونية، والسعي وراء ابغصوؿ على 

 التطبيقات والبرامج ابغديثة لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ عموما وشبكة الانتًنت خصوصا.
 ( 2018دراسة العمودي مينة) أطروحة دكتوراه بعنوان "واقع وآفاق تطبيق الإدارة الإلكترونية في ترقية :

مقدمة لنيل شهادة  "،-ولاية بسكرة–دراسة ميدانية لمجموعة من المؤسسات الخدمية –قطاع الخدمات 
سكرة. دكتوراه علوـ في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر، ب

بحيث ىدفت الدراسة إفُ إبراز مدى إسهاـ تطبيق الإدارة الإلكتًونية بدؤسسات ابػدمية بؿل الدراسة، بالإضافة 
إفُ التعرؼ على مدى حرص ابؼؤسسات ابػدمية بؿل الدراسة على استًاتيجيات للتوجو بكو الاستخدامات 



 ة                          م قدم 
 

 ز 
 

استبانة على عينة الدراسة وابؼتمثلة في   253توزيع  ابغديثة للئدارة الإلكتًونية. ولتحقيق أىداؼ ىذه الدراسة تم
كل العاملتُ الإداريتُ بابؼؤسسات ابػدمية بؿل الدراسة بولاية بسكرة. ولاختبار فرضيات الدراسة تم الاعتماد 

. كما بسكن الباحث إفُ الوصوؿ إفُ بؾموعة من النتائج أبنها spssعلى ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
متطلبات الإدارة الإلكتًونية بابؼؤسسات ابػدمية بؿل الدراسة يرقى إفُ ابؼستوى ابؼقبوؿ، وأف بفارسة وظائف توفر 

الإدارة الإلكتًونية بابؼؤسسات ابػدمية بؿل الدراسة جاء بدستوى متوسط وتبتُ النتائج ابؼتوصل إليها مدى مسابنة 
دمة وعناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي وإدارة علبقات الإدارة الإلكتًونية في برستُ كل من )نظاـ تقدفٔ ابػ

العملبء( كأىم أبعاد لتًقية قطاع ابؼؤسسات ابػدمية بؿل الدراسة. ومن خلبؿ ىذه النتائج أوصت الدراسة على 
ضرورة بناء نظاـ برفيزي مادي ومعنوي لتشجيع مؤسسات القطاع العاـ وابػاص والمجتمع ابؼدفٓ والأفراد من 

من خدمات الإدارة الإلكتًونية، والعمل على تطبيقها، مع بزفيض العمل بالقنوات الأخرى لتقدفٔ الاستفادة 
ابػدمات، بالإضافة إفُ بزصيص ميزانيات مالية كافية من قبل الدولة من أجل توفتَ بنية صلبة لشببكات الاتصاؿ 

أمتُ، الفنادؽ(، وابغرص ابعاد في تنفيذ بابؼؤسسات ابػدمية خاصة التي تنشط في ابعانب ابؼافِ )بنوؾ وشركات الت
والذي عرؼ بسديد لنهاية ىذه السنة، وتكييفو مع  2013المحاور الرئيسية التي يضمنها مشروع ابعزائر الإلكتًونية 

الإمكانيات ابؼتوفرة والتغتَات الطارئة وترتيب بؿاوره مرفقا لرزنامة زمنية مدروسة ومضبوطة حسب أولوية وحاجات 
 وابؼؤسسات.الأفراد 

 دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد "بعنوان أطروحة ماجستير  (:2010) دراسة عاشور عبد الكريم
مقدمة استكمالا بؼتطلبات ابغصوؿ على شهادة ، "الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر

بحيث . جامعة منتوري، قسنطينةكلية ابغقوؽ والعلوـ السياسية،  في العلوـ السياسية والعلبقات الدولية،ابؼاجستتَ 
ىدفت الدراسة إفُ الوصوؿ إفُ مدى بقاعة الإدارة الإلكتًونية كآلية في ترشيد ابػدمة العمومية تبعا لتطبيقات 

الوصوؿ إفُ  النموذج الأمريكي، وبؿاولة التعرؼ على إستًاتيجية ابػدمات العامة الإلكتًونية وكيف أثرت آلياتها في
 وتوصلت ىذه الدراسة إفُ ضرورة دخوؿ ابغكومات في مرحلة تطبيق الإدارة الإلكتًونية. ابػدمة العامة الرشيدة

النزاىة، المحاسبة،  رقية معمار متكامل من ابػدمات العامة الإلكتًونية، بدا بوققباعتبارىا آلية ىامة في بناء وت
في ابػدمات ابؼقدمة بعمهور ابؼواطنتُ، ويرفع من مستوى وضوح ابػدمة ابؼسائلة ، الرقابة، سرعة الاستجابة، 

 العمومية، ويقربها من ابؼواطن.
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 ( أطروحة دكتوراه بعنوان "استخدام شبكة الانترنت كأداة لتقديم 2017دراسة دغنوش العطرة :)
شهادة الدكتوراه علوـ في  مقدمة لنيل"، -حالة البنوك الجزائرية–الخدمات البنكية وأثرىا على الأداء البنكي 

العلوـ الاقتصادية، بزصص نقود ومالية، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة 
بؿمدخيضر، بسكرة. ىدفت ىذه الدراسة إفُ التعرؼ على واقع استخداـ البنوؾ ابعزائرية للبنتًنت كأداة في 

ة للتقدـ التكنولوجي وتوظيفو لتقدفٔ خدماتها، كما ىدفت إفُ الوقوؼ على أعمابؽا، ومدى مواكبة البنوؾ ابعزائري
أىم التحديات والفرص التي تتيحها شبكة الانتًنت للبنوؾ ابعزائرية. ولاختبار فرضيات الدراسة تم توزيع استبياف 

لباحث من الوصوؿ إفُ من كل ابؼديرين ونوابهم ورؤساء الدوائر ورؤساء ابؼصافٌ. كما بسكن ا 95على عينة قوامها 
بؾموعة من النتائج بسثلت في أف أغلب البنوؾ ابعزائرية تقدـ خدمات مصرفية عبر شبكة الانتًنت وأنو ىناؾ أثر 
لاستخداـ الانتًنت على العمل البنكي في تقدفٔ ابػدمات البنكية عبر الانتًنت يؤدي إفُ بزفيض التكاليف 

والإعلبف وتكاليف تقدفٔ ابػدمة مباشرة من مبتٌ البنك بفا يدؿ على فعالية التشغيلية ابؼتمثلة في تكاليف الدعاية 
الانتًنت كبديل عن الطرؽ التقليدية. ومن خلبؿ النتائج ابؼتوصل إليها أوصت الدراسة على توفتَ دعم حكومي 

لومات عموما للجامعات وابؼخابر وابؼؤسسات التعليمية ابؼختصة وابؼهتمة بدجالات ابؼتعلقة بتكنولوجيا ابؼع
وتكنولوجيا الانتًنت بصفة خاصة، وضرورة وضع خطط لتطوير أعماؿ البنوؾ الإلكتًونية في ابعزائر بؼواجهة 
ابؼنافسة العابؼية في الصناعة ابؼصرفية، وتشجيع استخداـ التكنولوجية ابغديثة وتطبيق الأنظمة والبرامج ابؼتطورة، 

إفُ ىذا الأمر كونو حجر الزاوية لأية عملية بروؿ بابذاه الصتَفة  وتنويع ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة، والنظر
الإلكتًونية، كما بهب أف يعزز ىذا الاستخداـ في الإدارات ابغكومية من أجل استكماؿ البتٌ التحتية الوطنية 

 للبتصالات وضماف أمن الشبكات وجودة خدمتها. 
 ( أطروحة ماجستير بعنوان "أثر جودة الخدمات 2016دراسة صلاح الدين مفتاح سعد الباىي :)

" -الأردن -دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني في عمان–المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن 
، كلية الأعماؿ، جامعة قدمت ىذه الرسالة استكمالا بؼتطلبات ابغصوؿ على درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ

. ىدفت ىذه الدراسة إفُ التعرؼ على أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية بأبعادىا 'سهولة الشرؽ الأوسط
الاستخداـ، توفتَ الوقت، السرية، الأماف( على رضا الزبائن، كما يهدؼ إفُ التعرؼ عن مستوى جودة ابػدمات 

 البنك الإسلبمي الأردفٓ وفروعو في مدينة عماف. ولاختبار فرضيات الدراسة ابؼصرفية الإلكتًونية ورضا الزبائن في
. وتوصلت spssاستبانة على زبائن البنك الإسلبمي الأردفٓ،وتم برليلها واختبارىا باستخداـ  232تم توزيع 
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لإسلبمي الأردفٓ الدراسة إفُ بؾموعة من النتائج أبرزىا أف مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية بشكل عاـ في البنك ا
في مدينة عماف وفروعو من وجهة نظر عينة الدراسة كاف مرتفعا. ومن خلبؿ ىذه النتائج أوصت الدراسة إفُ  
ضرورة المحافظة على ابؼستوى ابؼرتفع لأبعاد جودة تلك ابػدمات ومراقبتها من حتُ لآخر، وضرورة قياـ البنك 

الإلكتًونية وضماف رضا الزبائن والمحافظة عليهم، خاصة وأف  بدراسات دورية لقياس فعالية ابػدمات ابؼصرفية
 توقعات وخبرات الزبائن تتفاوت من زبوف لآخر، فضلب عن التطور ابؼستمر في بؾاؿ التكنولوجيا وأنظمة الاتصاؿ.

 ( أطروحة دكتوراه بعنوان "جودة الخدمات الإلكترونية ودورىا في تحقيق 2018دراسة جيجخ فايزة :)
مقدمة   ،لتنافسية للمؤسسات دراسة حالة مؤسسات الاتصال في الجزائر )موبيليس،جيزي، أوريدو("الميزة ا

، بزصص علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ  كمتطلب لنيل شهادة الدكتوراه علوـ
بػدمات الإلكتًونية التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة. ىدفت ىذه الدراسة إفُ التعرؼ على جودة ا

بأبعادىا)سهولة الاستخداـ، توفر وشمولية ابؼعلومات، سرعة الاستجابة، التعويض، آداء وتصميم ابؼوقع الإلكتًوفٓ، 
أوريدو(، -جيزي-ابػصوصية والأمن( ودورىا في برقيق ابؼيزة التنافسية بؼؤسسات الإتصاؿ في ابعزائر )موبيليس

زبوف من متعاملي ابؽاتف النقاؿ في  323استبانة ووزعت على عينة قوامها ولتحقيق أىداؼ الدراسة تم تصميم 
. كما توصل الباحث إفُ spssابعزائر. ولاختبار الفرضيات ابؼوضوعة من أجل الدراسة تم استخداـ برنامج 

مامية بؾموعة من النتائج أبرزىا أف ابػدمات الإلكتًونية تساىم ؼ استغناء ابؼؤسسات عن الواجهة ابؼادية الأ
ابؼخرجات( وتوفتَ الربط الإلكتًوفٓ  -للمؤسسة واستبدابؽا بشكل من أشكاؿ الأجهزة الإلكتًونية )ابؼدخلبت 

بواجهة خلفية في أي مكاف من ىذا العافَ الواسع، بالإضافة إفُ أف الدراسة توصلت إفُ أ، ابؼؤسسات بؿل 
كما توفر معلومات كافية حوؿ استخداـ ىذه   الدراسة توفر خدمات إلكتًونية بستاز بسهولة في الاستخداـ

ابػدمات، أيضا تهتم بتصميم مواقعها الإلكتًونية في حتُ توفر مستوى متوسط لكل من الاستجابة لزبائنها وكذا 
مستوى ابػصوصية والأمن بغماية تعاملبتها الإلكتًونية، أما فيما بىص مسألة تعويض زبائنها عن عدـ إبساـ 

لإلكتًونية نتيجة حدوث مشكل،فإنها لا تعطي ىذه ابؼسألة أبنية حيث أشارت النتائج تعاملبت ابػدمات ا
بؼستوى منخفض من القبوؿ من طرؼ أفراد عينة البحث. ومن خلبؿ النتائج ابؼتوصل إليها أوصت ىذه الدراسة 

بؼواقع بدا يضمن على ضرورة الاىتماـ بتحستُ آداء ابؼواقع الإلكتًونية للمؤسسات، والتحديث الدوري بؽذه ا
سرعة أكبر من برميلها، كوف أف آداء ابؼوقع الإلكتًوفٓ ذو أبنية بالغة بالنسبة للزبوف بفا بوقق التميز بتُ 
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ابؼنافستُ، كما توصي على ضرورة الاىتماـ بالزبائن من خلبؿ السعي لتعويضهم عن ابػسائر النابذة عن فشل 
 لأدفْ من ابػسائر لكسب رضاىم وولائهم. إبساـ ابػدمات الإلكتًونية وبرميلهم ابغد ا

 ( أطروحة دكتوراه بعنوان "دور الحكومة الإلكترونية في تحسين أداء 2010دراسة العربي عطية :)
مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوـ في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ، كلية الخدمات العمومية في الجزائر"، 

ىدفت ىذه الدراسة إفُ السعي لإبراز علوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة.  العلوـ الاقتصادية والتجارية و 
مدى إمكانية ابغكومة الإلكتًونية من برستُ أداء ابػدمات العمومية في ابعزائر. ولتحقيق ىدؼ الدراسة تم 

ت السابقة استعراض الإطار النظري وابؼفاىيمي للموضوع قصد الوقوؼ على خلفيتو النظرية وبسحيص الدراسا
بشأنو والاستفادة منها، وبعدىا حاوؿ الباحث الوقوؼ على واقع ابعزائر ومشروع ابغكومة الإلكتًونية  لتشخيصو 
وابػروج ببناء بموذج عملي بيثل الإطار الفتٍ لعمل ابغكومة الإلكتًونية والذي من شأنو أف يساىم في تطوير البنية 

ة، ويساعد كثتَا مدراء ورجاؿ القطاع العاـ على إطلبؽ مشاريع جزئية التحتية للمعلوماتية والاتصالات الدولي
وبذريبية في ىيكل ابغكومة الإلكتًونية الكلي. وبناء على ىذه الأىداؼ توصلت الدراسة إفُ بؾموعة من النتائج 

فُ أف الأنظمة أبرزىا أف تبتٍ مداخل برستُ الأداء ابغكومي يؤدي إفُ تطوير أداء ابؽيئات ابغكومية، بالإضافة إ
ابؼعلوماتية والاتصالات ابؼتاحة في ابعزائر بشكلها ابغافِ إفُ بناء إطار فتٍ لعمل ابغكومة الإلكتًونية على أحسن 
وجو. ومن خلبؿ ىذه النتائج أوصت الدراسة  بضرورة إجراء تعديلبت جذرية في النظم الإدارية تستهدؼ في 

دة والكم ابؼبالغ فيو من الإجراءات وتبسيط ابؽياكل التنظيمية، بحيث ابؼقاـ الأوؿ القضاء على التعقيدات الزائ
تعكس ابؼداخل ابغديثة في إدارة وتنمية ابؼوارد البشرية، وبزطيط عمليات الاختيار للحصوؿ على أفضل العناصر 

 الشروط والظروؼ التي تتوفر بؽا ابؼواصفات ابؼطلوبة ليشغل الوظائف الشاغرة، وبرديد الاحتياجات التدريبية وتوفتَ
الكفيلة لضماف فاعلية التدريب وبرقيقو للؤىداؼ ابؼرجوة، كما أوصت أيضا ىذه الدراسة على ضرورة التدرج في 
تطبيق ابغكومة الإلكتًونية سواء بتُ الوحدات الإدارية أو بتُ ابغكومة وبؿيطها ابػارجي، والبدء بتطبيق نظاـ 

لي ثم الانتقاؿ إفُ ابؼستوى ابؼركزي لإتاحة بزطيطا جيدا للتحوؿ، إذ يشمل ابغكومة الإلكتًونية على ابؼستوى المح
 دراسة تفصيلية متأنية للؤجهزة ابغكومية وخدماتها بدا لا يوقعنا في أخطاء جسيمة ومكلفة.

  دراسةmohammad Tahseen Sleimi وAsaad Ali Karam  وIhab Sameer 

Qubbaj (2018أثر جودة الخدمات :) العملاء من خلال دراسة أثر  البنكية الإلكترونية على رضا
 الأردن.–العامل الوسيط "ثقة العملاء دراسة تطبيقية على البنك العربي 
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     The Impact of E-Banking Services Quality on Customers Satisfaction 
Moderated by Customer Trust : Survey on Arab Bank in Amman, 
Jordan ; Journal of AAl-Quds Open University for Administrative& 

economic Research, Vol 03, no 09. 
ىدفت ىذه الدراسة إفُ قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية وأثرىا على رضى العملبء بشكل مباشر       

وبشكل غتَ مباشر من خلبؿ دراسة التأثتَ الوسطي لثقة العملبء. ومن أجل برقيق ىدؼ الدراسة، تم استخداـ 
 اس متغتَات الدراسة، حيث تم توزيع  استمارة خاصة لقي طريقة البحث الكمية بدا في ذلك تصميم وتوزيع

لقياس متغتَات الدراسة. وأظهرت نتائج الدراسة إفُ أف جودة ابػدمات الإلكتًونية بؽا تأثتَ  استمارة خاصة300
إبهابي قوي على رضا العملبء. حيث تبتُ أف أربعة من عوامل جودة ابػدمة ابػمسة وىي )ابؼلموسية، ابؼوثوقية، 

ترتبط ارتباطا إبهابيا بدستوى رضا العملبء وإف البعد ابػامس والذي بيثل )الاستجابة( فَ تربطو التعاطف والتوكيد( 
أي علبقة إبهابية بدستوى رضا العملبء عن جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية التي تسمح للبنوؾ بابغصوؿ على 

 ابؼستوى ابؼطلوب من ابعودة.بعض النتائج الإبهابية وإنشاء خدمة مفيدة لأعمابؽم الإلكتًونية مع 
  دراسةBouketir DjebarوHassani Abdelakrim (2017 أثر جودة الخدمة المصرفية:)

 .-دراسة حالة -على رضا العملاء
     Impact of banking service quality on customer satisfaction-Sample 

study-, Revue des Science Humaines, Université Mohamed Khider, 
Biskra, No 46. 

ىدفت ىذه الدراسة إفُ قياس جودة ابػدمة في القطاع البنكي ابعزائري، ودراسة تأثتَ أبعاد جودة ابػدمة       
زبونا، كما  83البنكية على رضا العملبء. ولتحقيق أىداؼ ىذه الدراسة تم توزيع استبياف على عينة قوامها 

الإحصائية. وتوصلت الدراسة إفُ نتائج بسثلت في أف ىناؾ فروقا ذات استخدـ الباحث بؾموعة من الأساليب 
دلالة إحصائية بتُ توقعات وإدراكات الزبائن بخصوص كل أبعاد جودة ابػدمة )ابؼلموسية، الاعتمادية، 
الاستجابة، الأمن، التعاطف(، كما أظهرت النتائج أيضا وجود فجوة سالبة بتُ توقعات وإدراكات الزبائن 

 كل أبعاد جودة ابػدمة.  بخصوص
في حدود ما تم الإطلبع عليو من دراسات سابقة ابؼتعلقة بالإدارة الإلكتًونية وجودة ابػدمات ابؼصرفية فَ بقد 
من تناوؿ فيها بصورة مباشرة مدى مسابنة الإدارة الإلكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية. حيث ىذه 
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أداة الدراسة واختيار  بناء بؼساعدة فيللدراسة ابغالية واابعانب النظري  راءإث الدراسات استفدنا منها من خلبؿ
ابؼنهج ابؼناسب بؽا. وعليو فإف دراستنا تشابهت مع الدراسات السابقة في عرض الأسس النظرية للئدارة الإلكتًونية 

حيث دراستنا ركزت على كيفية مسابنة الإدارة  واختلفت في ابعانب التطبيقي ،وجودة ابػدمات ابؼصرفية
الإلكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية )على مستوى القطاع ابؼصرفي(، بينما الدراسات السابقة تم تطبيقها 
على مستوى مؤسسات خدمية سواء قطاع عاـ أو خاص، وىذا ما بزتلف عنو الدراسة ابغالية عن الدراسات 

 السابقة.
قصد الإبؼاـ بدختلف جوانب ابؼوضوع والمحافظة على التسلسل ابؼنطقي والتدرج في طرح  راسة:ىيكل الد -9

الأفكار قدر الإمكاف تم تقسيم الدراسة إفُ مقدمة وثلبثة فصوؿ وخابسة، ففي ابؼقدمة تم طرح الإشكالية وبناء 
ة الإلكتًونية، أما الفصل الثافٓ فقد تصور عاـ للموضوع، أما في الفصل الأوؿ تم التطرؽ إفُ الإطار العاـ للئدار 

تناولنا فيو جودة ابػدمة في ظل تطبيق الإدارة الإلكتًونية في ابؼصارؼ من خلبؿ تقدفٔ بصلة من التعاريف 
وابؼفاىيم ابػاصة بجودة ابػدمات ابؼصرفية وجودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية، وأختَا تم تشخيص مسابنة الإدارة 

برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية بالبنوؾ العمومية بؿل الدراسة وذلك من خلبؿ الفصل التطبيقي الإلكتًونية في 
والذي يشمل على عرض منهجية البحث والتعريف بعينة الدراسة ووصف خصائصها التي مكنتنا من اختبار 

فٔ خابسة تتضمن الفرضيات والتحقق منها وبالتافِ الوصوؿ إفُ إجابة على إشكالية البحث، وفي الأختَ تقد
 بؾموعة من النتائج والاقتًاحات ابؼناسبة والآفاؽ ابؼستقبلية ابؼنبثقة من ىذه الدراسة.
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 المبحث الأول: ماىية الإدارة الإلكترونية.
 : الإدارة بتُ التعريف التقليدي والتعريف الإلكتًوفٓ.المطلب الأول

 دوافع وأسباب التحوؿ إفُ الإدارة الإلكتًونية وأىم ابػيارات الإستًاتيجية للبنتقاؿ إليها. المطلب الثاني:
 وأىم بفيزاتها.: خصائص وأىداؼ الإدارة الإلكتًونية المطلب الثالث
 : أبنية وفوائد وأشكاؿ الإدارة الإلكتًونية وبؾالات تطبيقها.المطلب الرابع

 المبحث الثاني: محاور أساسية حول الإدارة الإلكترونية.
 : متطلبات العمل بالإدارة الإلكتًونية والتحديات التي تواجهها.المطلب الأول

 وظائف الإدارة الإلكتًونية. المطلب الثاني:
 مبادئ وأبعاد الإدارة الإلكتًونية. المطلب الثالث:
 خطوات ومعوقات تطبيق الإدارة الإلكتًونية. المطلب الرابع:

 المبحث الثالث: الأبعاد التكنولوجية للإدارة الإلكترونية.
 عناصر الإدارة الإلكتًونية. المطلب الأول:
 البنية الشبكية للئدارة الإلكتًونية. المطلب الثاني:

 التكنولوجيا في الإدارة الإلكتًونية. طلب الثالث:الم
 : أمن شبكات الإدارة الإلكتًونية.المطلب الرابع
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 تمهيد:
استخداـ أحدث نظرا للتطور الكبتَ في كافة بؾالات تكنولوجيا ابؼعلومات، وخاصة تسابق ابؼنظمات في        

الابتكارات في المجاؿ الإداري ساعد على ظهور شبكة الإنتًنيت، وذلك رغبة في زيادة كفاءة وفاعلية العمل، 
وكذلك ملبحقة الأحداث التكنولوجية ابعارية في العافَ وابغصوؿ على نصيب مناسب من السوؽ العابؼي من 

 خلبؿ برقيق مركز تنافسي بوقق التقدـ والبقاء.
ومن ىذا ابؼنطلق ظهر ما يعرؼ بالإدارة الإلكتًونية والتي أصبحت ضرورة حتمية بهب السعي على تطبيقها     

 في كل ابؼنظمات العصرية، وذلك للتواكب مع تطورات عصر الثورة الرقمية.
ساليب الإدارية وفي ضوء ىذا التطور لا بد للمنظمات من تغيتَ أساليبها التقليدية في الإدارة وتبتٍ أحدث الأ    

ابؼتزامنة والتطورات التقنية ألا وىي الإدارة الإلكتًونية التي أصبحت من أبرز التطبيقات الإدارية التي أخذت تشغل 
حيزا واسعا من حاضر العمليات الإدارية ومستقبلها، والتي تعد مفهوما حديثا في الإدارة والتي تقوـ على استخداـ 

ات الإلكتًونية في إبقاز وظائف الإدارة من بزطيط وتنظيم والرقابة والقيادة، إضافة تكنولوجيا ابؼعلومات والشبك
إفُ برقيق تكامل البيانات وابؼعلومات بتُ بؾموعة الإدارات، وتوفتَ ابؼرونة اللبزمة للبستجابة للتغتَات ابؼستمرة 

      داخل ابؼنظمة وخارجها.
 من خلبؿ ابؼباحث الثلبثة الآتية: لإطار العاـ للئدارة الإلكتًونيةاومن ىذا ابؼنطلق سنتناوؿ في ىذا الفصل     
 اىية الإدارة الإلكترونيةالمبحث الأول: م.  
 أساسية حول الإدارة الإلكترونية. محاورالمبحث الثاني: ال 
  :الأبعاد التكنولوجية للإدارة الإلكترونيةالمبحث الثالث.  
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 الإلكترونية.المبحث الأول: ماىية الإدارة 
قدـ التقتٍ وتكنولوجيا ابؼعلومات، أخذت الأنشطة الإدارية تتحوؿ تدربهيا من تفي ظل التطور وتوفر ىذا ال     

أنشطة تقليدية إفُ أنشطة إلكتًونية، وذلك من أجل تبسيط الإجراءات الإدارية وسرعة وسهولة تقدفٔ ابػدمات 
الإلكتًونية التي بسثل النبض للمنظمات من أجل زيادة كفاءة عمل وبجودة عالية، وىي ما يطلق عليها بالإدارة 

الإدارات وتفعيل استخداـ التقنية بػدمة الزبائن. والتجاوب السريع والإبهابي مع متغتَات العصر، والاستفادة من 
دارة، وذلك لأنها تقنية ابؼعلومات الإدارية وتطبيقاتها، وتبنيها كإحدى البتٌ التحتية الرئيسية في كافة أعماؿ الإ

منهج موجو إفُ ابؼنتجات من السلع وابػدمات وسرعة الأداء، والذي يعتمد على شبكة متقدمة من تكنولوجيا 
 ابؼعلومات بغية دعم ابزاذ القرارات الفردية والتنظيمية.

 المطلب الأول: الإدارة بين التعريف التقليدي والتعريف الإلكتروني.
ا للتقدـ سواء على مستوى ابؼنظمات أو الدوؿ، وازدىرت دراستها في ابؼعاىد أصبحت الإدارة مفتاح      

وابعامعات بشكل غتَ مسبوؽ، فالإدارة كعلم لو قواعد وأصوؿ ونظريات ومفاىيم تعتبر حديثا مقارنة بعلوـ 
تخدـ في أخرى، وفي العصر ابغادي والعشرين ظهر مصطلح جديد للئدارة ألا وىو الإدارة الإلكتًونية التي تس

تقدفٔ خدماتها تقنيات متطورة في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات، وكل ىذا في إطار تقدفٔ ابػدمات بجودة عالية 
 وكفاءة وفاعلية وبأقل تكلفة وجهد وفي وقت قصتَ.

 أولا: التعريف التقليدي للإدارة.
        برظى الإدارة اليوـ بجانب كبتَ من الأبنية نظرا لتغلغلها تقريبا في بصيع أوجو النشاط الإنسافٓ بصورة 

كل ابؼنظمات وفي كل ابؼستويات، فمهمتها الأساسية ىي جعل ابؼنظمة بدختلف  أو بأخرى، فهي موجودة في
البشرية وابؼادية. ولقد تعرض العديد من الباحثتُ مكوناتها منجزة لأداء عافِ من خلبؿ استخداـ أفضل للموارد 

 والكتاب لتعريف الإدارة كل من وجهة نظره وبيكننا استعراض بعض ىذه التعاريف على النحو التافِ:
 .1معتٌ أف تدير ىو أف تتنبأ وبزطط وتنظم، وتصدر الأوامر، وتنسق وتراقب ىنري فايوليعرفها      
      

                                                           
،   2006، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ب ط، الإدارة لمحات معاصرةرضا صاحب أبو بضد آؿ علي، سناف كاظم ابؼوسوي،   1

 .28ص 
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عرفا الإدارة على أنها بصيع الواجبات والوظائف ذات العلبقة بإنشاء ابؼشروع وبسويلو  كيمبولو كيمالأما      
وسياساتو الرئيسية، وتوفتَ كل ابؼعدات اللبزمة، ووضع الإطار التنظيمي العاـ الذي سيعمل ضمنو، واختيار 

 1موظفيو الرئيستُ.
بالضبط ماذا تريد أف تفعل، ثم التأكد من أف  فعرؼ الإدارة على أنها أف تعرؼ فريديك تايلوروفيما بىص       

    2الأفراد يؤدونو بأحسن وأرخص طريقة بفكنة.
ىي الوصوؿ إفُ ابؽدؼ بأفضل الوسائل والطرؽ وأقل التكاليف وابعهود،  لفنجستونأما الإدارة في نظر      

    3وذلك بدراعاة ابؼوارد والتسهيلبت ابؼتاحة، حسن استخدامها وتشغيلها.
يعرفها على أنها فن ابغصوؿ على أقصى النتائج بأقل جهد حتى بيكن برقيق أقصى رواج وسعادة  جون ميو    

  4لكل من صاحب العمل والعاملتُ، مع تقدفٔ أفضل خدمة بفكنة للمجتمع.
وبالتافِ فالإدارة ىي توجيو نشاط بؾموعة من الأفراد بكو ىدؼ مشتًؾ، وتنظيم جهودىم وتنسيقها لتحقيق     

  5ابؽدؼ.
ومن خلبؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف الإدارة على أنها بؾموعة من الأنشطة الإنسانية والاجتماعية     

املتُ ومؤسساتهم، بحيث أف بؾهوداتهم وطاقاتهم تصرؼ في وابػدمية التي تنشأ نوع من التحفيز والتعاوف بتُ الع
برقيق الأىداؼ ابؼشتًكة، فهي بذلك تسعى إفُ برقيق نتائج بؿددة من خلبؿ التخطيط، التنظيم، التوجيو 

 والرقابة. وذلك باستغلبؿ ابؼوارد ابؼتوفرة بأعلى درجة من الكفاية ابؼمكنة.  

 ثانيا: تعريف الإدارة الإلكترونية.
بسثل الإدارة الإلكتًونية ابذاىا معاصرا في الإدارة، فهي بمط جديد في ظل التنافس والتحدي ابؼتزايد أماـ     

الإدارات كي برسن من مستوى أعمابؽا وجودة خدماتها وظهرت نتيجة التقدـ التقتٍ وتطور ثورة ابؼعلومات 
لت الإدارة الإلكتًونية تعاريف شتى سوؼ نتطرؽ والاتصالات والإقباؿ ابؼتزايد في استعماؿ ابغاسب الآفِ، وقد شم

 إفُ معظمها على النحو التافِ: 

                                                           
 .14، ص 2008، 1دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  إدارة المعرفة،ربحي مصطفى علياف،   1
 .20، ص 2006، 3، دار تسنيم للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط ، أساسيات الإدارة الحديثةموسى قاسم القريوتي، علي خضر مبارؾ  2
 .07، ص 2015، 1ع، عماف، الأردف، ط دار مكتبة الكندي للنشر والتوزي التطوير التنظيمي والإداري،بؿمود عبد الربضاف،   3
 .19، ص 1986دار النهضة العربية للطباعة والنشر، بتَوت، لبناف، ب ط، ، إدارة الأعمال مدخل وظيفي، بصيل أبضد توفيق  4
 .15، ص 2014، 1، دار البداية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط الأصول العلمية والعملية في الرقابة الإداريةبؿمد علبونة،   5
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داخل دائرة  تعرؼ الإدارة الإلكتًونية على أنها بؿصلة من الأنظمة ابؼعلوماتية والاتصالية والإلكتًونية ابؼدبؾة،     
 فهي تستخداـ 1ظمات ابؼعاصرة.مقننة لتنفيذ أعماؿ وأنشطة بزص كافة الأعماؿ الإدارية وابؼكتبية في ابؼن

 2.الإدارة لتحستُ كأداة الإنتًنت، سيما ولا والاتصالات، ابؼعلومات تكنولوجيا
وىي كذلك الوسيلة التي تستعمل لرفع مستوى الأداء والكفاءة، وىي إدارة بلب أوراؽ لأنها تستعمل       

الأرشيف الإلكتًوفٓ والأدلة وابؼفكرات الإلكتًونية والرسائل الصوتية، وىي إدارة تلبي متطلبات جامدة وتعتمد 
 3أساسا على ابؼعرفة.

اً كاملًب مصمماً لتحويل العمل الإداري التقليدي من اليدوي إفُ الإلكتًوفٓ نظاماً رقمي بأنهاتوصف كما أنها        
كمة التي تساعد على جعل قرارات الإدارة أسرع وأقل تكلفة، ومن ثم، فإنها يوفر اعتماداً على أنظمة ابؼعلومات المح

لة الأبعاد ابعغرافية عددًا من الفوائد، كسرعة العمل وصنع القرار وخفض تكاليف الإدارة والتغلب على مشك
 4والزمنية ومعابعة البتَوقراطية.

وتعرؼ كذلك على أنها إبقاز ابؼعاملبت الإدارية وتقدفٔ ابػدمات العامة والاستغناء عن ابؼعاملبت الورقية      
وإحلبؿ ابؼكتب الإلكتًوفٓ عبر الشبكات الداخلية وشبكة الإنتًنيت بدوف أف يضطر العملبء من الانتقاؿ إفُ 

 5الإدارات شخصيا لإبقاز معاملبتهم مع ما يتًافق من إىدار للوقت وابعهد والطاقات.
وىي أيضا عبارة عن عملية ميكنة بصيع مهاـ ونشاطات ابؼؤسسة الإدارية بالاعتماد على كافة تقنيات      

بسيط الإجراءات ابؼعلومات الضرورية وصولا إفُ برقيق أىداؼ الإدارة ابعديدة في تقليل استخداـ الورؽ وت

                                                           
 .253، ص 5، بؾلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، العدد مشروع الحكومة الإلكترونية في دولة الكويتفاطمة الدويساف وآخروف،   1

2 OCDE, L’administration électronique: un impératif , Les éditions de L’OCDE, 02, 
Paris, France,2004, p 25. 

صعوبات تطبيق الإدارة الإلكترونية بمدارس وزارة التربية والتعليم في كل من سلطنة عمان سافَ بن سليم الغنبوصي، سافَ سعد ابؽاجري،   3
 .537، ص 2016، 2، العدد43، دراسات العلوـ التًبوية، المجلدودولة الكويت

4 Waswas Dima, Jwaifell Mustafa, The Role of Universities' Electronic Management in 
Achieving Organizational Excellence: Example of Al Hussein Bin Talal University, 
World Journal of Education,Vol  09, No 03, 2019, p p : 53 -54.  

، 1الوفاء لدنيا للطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر، ط، دار إدارة الموارد البشرية بالمكتبات الجامعية في عصر المعرفةالسعيد مبروؾ إبراىيم،   5
 .162، ص 2014، 1ط
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والقضاء على الروتتُ والإبقاز السريع والدقيق للمهاـ وابؼعاملبت لتكوف كل إدارة جاىزة للربط مع ابغكومة 
 1الإلكتًونية لاحقا.

 أساليب وبرديث لتطوير معاصراً  مدخلبً  تعتبر والتي ابغديثة، الأنظمة أىم أحد الإلكتًونية الإدارة كما تعتبر      
 تتم القرار، وصنع والتنسيق وابؼراقبة والتنظيم التخطيط مثل الإدارية، العملية بؿتويات تعد فلم. العمل وإجراءات

 العمل، إجراءات وتيستَ الإنتاجية، زيادة إفُ أدى الذي الأمر إلكتًونيا، تنفيذىا تم بل تقليدية، أوراؽ ىيئة على
  2الفعّالة. القرارات وزيادة ابؼستخدـ، توقعات تتجاوز التي ابػدمات وتقدفٔ

والإدارة الإلكتًونية تعرؼ كذلك بأنها التعامل مع موارد معلوماتية تعتمد على الإنتًنيت، وشبكات الأعماؿ،     
وبسيل أكثر من أي وقت مضى إفُ بذريد الأشياء وما يرتبط بها إفُ ابغد الذي أصبح رأس ابؼاؿ ابؼعلوماتي الفكري 

 3برقيق أىدافها، والأكثر كفاية في استخداـ مواردىا. ىو العامل الأكثر فاعلية في
تعريفا للئدارة الإلكتًونية بأنها عملية استخداـ ابؼؤسسات لتكنولوجيا  2005وقد قدـ البنك الدوفِ عاـ     

ع ابؼعلومات )مثل الإنتًنيت وشبكة ابؼعلومات العريضة وغتَىا(، والتي لديها القدرة على تغيتَ وبرويل العلبقات م
فهي تقوـ بتوفتَ خدمات على شبكة الإنتًنيت وغتَىا من الأنشطة  4ابؼواطنتُ وبـتلف ابؼؤسسات ابغكومية.

 5ابؼتصلة بالانتًنيت مثل الاستشارات الإلكتًونية.
وانطلبقا من التعاريف السابقة بيكن تعريف الإدارة الإلكتًونية على أنها استعماؿ تكنولوجيا ابؼعلومات     

والاتصاؿ وخاصة الإنتًنيت من طرؼ الإدارات وابؼنظمات، وذلك من أجل برستُ مستويات أدائها وجودة 
ن خلبؿ توظيف ابؼوارد ابؼادية والبشرية وابؼعنوية خدماتها والمحافظة على ابؼيزة التنافسية والتعامل مع العوبؼة، وذلك م

                                                           
مدى إمكانية تطبيق الإدارة الإلكترونية بوكالة غوث وتشغيل اللاجئين بمكتب غزة الإقليمي ودورىا في تحسين أداء بؿمد بصاؿ أكرـ عمار،   1

 . 29-28، ص ص:2009امعة الإسلبمية، غزة(، فلسطتُ، )مذكرة مقدمة لنيل درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ، ابع العاملين،
2  Mohammad Ali Ibrahim Alkhsbah, Reality of Use of Electronic Management and its 
Impact on Job Performance in Tafila Technical University, International Journal of 
Academic Research in Accounting, finance and Management Sciences, Vol 07, No 01, January 
2017, p 329. 

 . 80، ص 2016، 2دار وائل للنشر والتوزيع، عماف ، الأردف، ط  قضايا إدارية معاصرة،أبضد إبظاعيل ابؼعافٓ وآخروف،   3
 .24، ص 2015ابعامعي، الإسكندرية، مصر، ب ط، ، دار الفكر دور الإدارة الإلكترونية في محاربة الفساد الإداريبدر بؿمد السيد قزاز،   4

5 OCDE, Arguments en faveur de l'Administration électronique : Extraits du rapport 
de l'OCDE L'Administration électronique : un impératif, Revue de l'OCDE sur la 
gestion budgétaire, Vol 03, No 01, 2003, p 69. 
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ابؼتاحة في إطار إلكتًوفٓ حديث، من أجل استغلبؿ أمثل للوقت وابؼاؿ وابعهد، وبرقيق الأىداؼ ابؼرجوة 
 وابؼطالب بأحسن جودة. 

 ثالثا: أبرز الفوارق بين الإدارة التقليدية والإدارة الإلكترونية.
 إف الفرؽ بتُ الإدارة التقليدية والإدارة الإلكتًونية كبتَ جدا تلخص في ابعدوؿ التافِ:       

 (: أىم الفروقات بين الإدارة التقليدية والإلكترونية.01 – 01الجدول رقم )
 الإدارة الإلكترونية الإدارة التقليدية التصنيف
ابؼعاملبت الورقية تتعرض للتلف مع مرور  الميزة

 الوقت
النظاـ الإلكتًوفٓ في مأمن من التلف والتقادـ وبيكن 

 تأمينو عبر أكثر من وسيط بززين إلكتًوفٓ
صعوبة فقداف أية بيانات أو معاملبت أو ملف من  ابؼعاملبت والأوراؽ مهمة احتماؿ الضياع الحفظ

 ابؼلفات التي تم حفظها على الشبكة الإلكتًونية
 لة البحث في أرشيف الشبكة عن أي معلوماتسهو  صعوبة الاستًجاع الضياع

ارتفاع تكاليف حفظ ابؼلفات وابؼعاملبت  الاسترجاع
 واستخراجها

تكلف فقط بشن وسائط التخزين أو الشبكة التي بضلت 
 عليو ابؼعلومات سلفا 

 برتاج الأجهزة المحملة عليها ابؼلفات إفُ غرفة صغتَة برتاج إفُ بـازف ضخمة التكاليف
البرامج التقنية تسجل أي إجراء يتم بالساعة والدقيقة  تتأثر بالعامل البشري المكان

 والثانية
يتم التعامل من خلبؿ برامج ابغاسوب، أو مكائن الإدارة  ضرورة التعامل مع ابؼوظف وجها لوجو التوثيق

 ابؼخصصة بؽذا الغرض
خضوعها للبرتياح أو التعب أو الوساطة من  الإجراءات

 أحد الطرفتُ
لقاء افتًاضي، يقوـ على إجراء معاملة بتُ طرفتُ لا يوجد 

 سوى أحدبنا فقط
 طبيعة اللقاء

 
تتمايز بالتفاعل السريع إذ بيكنها استقباؿ آلاؼ الطلبات  برتاج إفُ أياـ وأشهر

 أو الرسائل في زمن قصتَ، وإرساؿ رسائل لعدد كبتَ 
الإجراءات صعوبة إبقاز ابؼهاـ ابػاصة نتيجة  مدة الخدمة

 ابؼتداخلة
 سهولة إبقاز ابؼهاـ ابػاصة بيسر وسهولة

لا يتوفر بؽا إمكانية الاستفادة من ابؼوارد  المهام
 ابؼعلوماتية

 تقوـ على استثمار ابؼوارد ابؼعلوماتية وبززينها

 تتفاعل بسرعة فائقة مع مراجعيها برتاج إفُ أياـ وأشهر لإبقاز ابؼعاملبت التفاعل
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 ساعة يوميا 24تقدـ خدماتها  بؿدودية ساعات الدواـ الربظي السرعة
 - 157ص ص:  ،33، بؾلة ابغقيقة، العدد الإدارة الإلكترونية: نظرة جديدة لإدارة المنظماتزرزار العياشي، المصدر: 

158. 

للانتقال المطلب الثاني: دوافع وأسباب التحول إلى الإدارة الإلكترونية وأىم الخيارات الإستراتيجية 
 إليها.
شهدت ابؼدارس الإدارية انعطافات وبرديات عميقة وواسعة على مستوى الفكر الإداري، حيث بدأت ىذه      

 1ابؼدارس الإدارية تتطور وتتضح وقد أثر ذلك على زيادة الفاعلية في العملية الإدارية وكفايتها.
بكرة في سبيل التحوؿ إفُ أسلوب الإدارة الإلكتًونية، ىذا كلو كاف بدثابة إرىاصات بدأت منذ فتًات زمنية م     

 2منذ أف بدأت المجتمعات والنظم الإدارية تتحسس قدرات تلك التقنية العالية.
والاختلبفات النوعية التي طرأت على طموح المجتمعات  وتطلعات المجتمعات ابغديثة إفُ خوض بذربة التقنية،     

ابػدمات الإدارية، وحالة التذمر من أوساط الفئات ابؼتعاملة مع الأساليب  وسعيها إفُ برقيق مستوى أفضل من
 3التقليدية في ظل وقوؼ ىذه الأساليب عاجزة عن إرضاء مراجعيها وفئاتها ابؼستهدفة.

 أولا: دوافع التحول إلى الإدارة الإلكترونية.
 من أىم الدوافع الداعية إفُ التحوؿ إفُ الإدارة الإلكتًونية تتمثل في:    
انعكس التطور السريع في تكنولوجيا ابغاسوب على التقدم الكبير في تقنيات الحاسوب وتطبيقاتو:  -1

اب نظريات الإدارة، حيث أصبحت الآلات تتخذ كثتَا من القرارات ابؼبربؾة مكاف الإنساف، ولعل الكثتَ من كت
  4الإدارة يتنبؤوف بأف نسبة الآلات سوؼ تطغى على نسبة العاملتُ في عصر ابؼعلوماتية.

عندما تسعى ابؼنظمة إفُ كسب السرعة،ػ وترجيح كفتها بعنصر الزمن، فإنها بذد نفسها أماـ  دافع الزمن: -2
لإبداع التكنولوجي الذي ضرورة الاستفادة من تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ، والانطلبؽ إفُ آفاؽ ا

                                                           
 .169مرجع سبق ذكره، ص  ،السعيد مبروؾ  1
 .26بدر بؿمد السيد قزاز، مرجع سبق ذكره، ص   2
، ابؼؤبسر العابؼي الأوؿ للئدارة الإلكتًونية حوؿ: العناصر)دراسة وثائقية( -السمات –، الإدارة الإلكترونية: المفاىيم العوض أبضد بؿمد ابغسن  3

، السوداف، ص 2010جواف،  04حتى  01في عابؼنا ابؼعاصر، من تواصل خلبؽ مع طفرة الاتصاؿ وابؼعلومات   .17، ابػرطوـ
، )أطروحة مقدمة لنيل -برج بوعريريج –دراسة حالة مؤسسة كوندور  –دور الإدارة الإلكترونية في تحسين تسيير المؤسسة ربضافٓ سناء،   4

 .39، ص 2017 – 2016ابعزائر، شهادة دكتوراه علوـ بزصص علوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة(، 
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يقدـ بؽا كل يوـ حلولا جديدة لاختصار ابؼزيد من الزمن وتيستَ ابزاذ قراراتها وتعميمها بالسرعة ابؼطلوبة، وإبقاز 
معاملبتها في الوقت ابؼناسب، إذ لا بيكن لأي منظمة أف تتصور أنو بإمكانها العمل بدعزؿ عن تكنولوجيا 

 1بؽا.ابؼعلومات وما توفره من مزايا 
ىناؾ فجوة بتُ الأجياؿ واضحة في بؾاؿ الثقافة  الإجماع على التقنية )انتشار الثقافة الإلكترونية(: -3

الإلكتًوفٓ، تتجو أعتُ أجياؿ اليوـ على أجياؿ دوؿ العافَ ابؼتطور، وفَ تعد ترضى بأقل من أف تكوف على قدـ 
 حولو، وبخاصة ما يتعلق بجانب ابؼعاملبت. ابؼساواة معها، وأف تطبيقات التقنية على كل تفاصيل ابغياة

كما أف الأجياؿ ابعديدة تتعامل بسهولة مع الثقافة الإلكتًونية، وابغديث عن الثقافة الإلكتًونية يستنبط من     
ابؼصطلحات التي شاعت بتُ الشباب، وابؼتعلقة بالإنتًنيت والثقافة الرقمية، وفَ يعد الأمر يتطلب شهادة جامعة 

في ابغاسب، لكي بيكن التعامل مع التقنية الرقمية، فلقد انتشرت وسائل التعلم عن بعد ووسائل متخصصة 
الإعلبـ والقنوات الفضائية الإعلبمية ومقاىي الإنتًنيت وغتَىا من سبل نقل الثقافة الإلكتًونية، لذلك فإف 

مات أفضل وأسرع وأسهل وخصوصا بعد ابؼواطنتُ في الدوؿ النامية زاد لديهم الوعي وأصبحوا أكثر تطلعا بكو خد
سهولة التنقل بتُ الدوؿ، وسهولة معرفة ما يدور في العافَ من خلبؿ وسائل الاتصاؿ الفضائية ابؼتقدمة وشبكة 

  2الإنتًنيت.
حيث اعتبرت دافعا للعديد من الدوؿ لتحستُ خدماتها  توجهات العولمة نحو تقوية الروابط الإنسانية: -4

لعليا للحصوؿ على شهادة ابعودة العابؼية بػدماتها من ناحية، ولإرضاء ابؼواطنتُ من ناحية لتًتقي للمستويات ا
 أخرى، بعد أف أصبح أمامو معيار عابؼي يستطيع من خلبلو مقارنة ما تقدمو الدوؿ ابؼتقدمة من خدمات راقية.

ئيسية للئدارة إف تقدفٔ ابػدمات بصورة أفضل ىي من الدوافع الر تقديم خدمات جديدة ومتطورة:  -5
الإلكتًونية، وتركز على برستُ خبرات الأفراد في التعامل مع ابغكومة عند تقدبيهم للطلبات أو ابغصوؿ على 

                                                           
)أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ بزصص علوـ التسيتَ،  دور الإدارة الإلكترونية في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي،بظتَ عماري،   1

 .17، ص 2018 – 2017جامعة بؿمد بوضياؼ، مسيلة(، ابعزائر، 
، )أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ في علوـ تسيتَ، بزصص المؤسسات الجزائرية واقع وآفاق ، الإدارة الإلكترونية فيبوزكري جيلبفِ  2

 .82 -81، ص ص:2016 – 2015(، ابعزائر، 03إدالرة الأعماؿ والتسويق، جامعة ابعزائر 
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خدمات، وبيكن برستُ ىذه ابػدمات من خلبؿ الكفاءة وتشديد ابؼراقبة وإجراءات أفضل من خلبؿ استخداـ 
     1التقنيات التي برسن من نوعية ابػدمة.

إف التقنية ابؼستخدمة في مشروع الإدارة الإلكتًونية تساعد على مضاعفة الرقابة الإدارية  لإدارية:السيطرة ا -6
 ابؼستمرة وابؼباشرة،  وبينع احتكار ابغكومة لصافٌ فئة معينة، وىذا ما بوقق تطورا اقتصاديا أسرع، واستقرارا أكبر.

من تعقيدات الإجراءات الروتينية، وبهعل من  ويزيد إف دعم الشفافية مرتبط بالفساد ابغكومي، الشفافية: -7
الدبيقراطية ىدفا مستحيلب، ويزيد من حالات التشاؤـ لدى ابؼواطنتُ، ويقلل من ابؼساعدات ابػارجية للدوؿ، 

 2فالإدارة الإلكتًونية تقلل من الرشاوى وتزيد من الشفافية السياسية، وتزيد من ثقة ابؼواطنتُ بها.
 إلى الإدارة الإلكترونية.ثانيا: أسباب التحول 

ففكرة  إف التحوؿ إفُ الإدارة الإلكتًونية ليس دربا من دروب الرفاىية وإبما حتمية تفرضها التغتَات العلمية،    
التكامل وابؼشاركة وتوظيف ابؼعلومات أصبحت أحد بؿددات النجاح لأي منظمة، وقد فرض التقدـ العلمي 

جودة ابؼخرجات وضماف سلبمة العمليات، كلها من الأمور التي دعت إفُ التطور والتقتٍ وابؼطالبة ابؼستمرة برفع 
الإداري بكو الإدارة الإلكتًونية وبيثل عامل الوقت أحد أىم بؾالات التنافسية بتُ ابؼؤسسات. فلم يعد من ابؼقبوؿ 

ـ ابؼنظمات بعنصر الآف تأخر تنفيذ العمليات بدعوى التحستُ والتجويد وذلك لارتباط الفرص ابؼتاحة أما
 4 وىنا بيكن التسلط على أىم الأسباب التي دعت إفُ التحوؿ إفُ الإدارة الإلكتًونية: 3التوقيت.

 الإجراءات والعمليات ابؼعقدة وأثرىا على زيادة تكلفة الأعماؿ؛ -1
 القرارات والتوصيات الفورية والتي من شأنها إحداث عدـ توازف في التطبيق؛ -2
 ت على مستوى ابؼنظمة؛ضرورة توحيد البيانا -3
 التوجو بكو توظيف استخداـ التطور التكنولوجي والاعتماد على ابؼعلومات في ابزاذ القرارات؛ -4
 ازدياد ابؼنافسة بتُ كل ابؼنظمات وضرورة وجود آليات للتميز داخل كل منظمة تسعى للتنافس؛ -5

                                                           
،)مذكرة -2011 – 2005دراسة حالة الجزائر –، الأساليب الحديثة للتنمية الإدارية بين حتمية التغيير ومعوقات التطبيق رافيق بن مرسلي  1

زائر، لنيل درجة ابؼاجستتَ في العلوـ السياسية والعلبقات الدولية، بزصص تنظيمات سياسية وعلبقات دولية، جامعة مولود معمري، تيزي وزو(، ابع
 .128 - 127، ص ص: 2011ديسمبر 

)مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ السياسية  ق العام وتطبيقاتها في الدول العربية،، تأثير الإدارة الإلكترونية على إدارة المرفبضاد بـتار  2
 .13، ص 2007والعلبقات الدولية، فرع التنظيم السياسي والإداري، جامعة بن يوسف بن خدة(، ابعزائر، 

 .202، ص 2010، 1ع، عماف، الأردف، ط دار أسامة للنشر والتوزي ، الحكومة الإلكترونية والإدارة المعاصرة،بؿمود القدوة  3
 .07، ص 2017، جواف 17، بؾلة الآداب والعلوـ الاجتماعية، العدد ، فاعلية المورد البشري في تطبيق الإدارة الإلكترونيةعيشاوي وىيبة  4
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 حتمية برقيق الاتصاؿ ابؼستمر بتُ العاملتُ على اتساع نطاؽ العمل؛  -6
 1 بالإضافة إفُ الأسباب التالية:       

 برستُ ابػدمات ابؼستمر؛ -7
 برستُ مشاركة ابؼوظفتُ؛ -8
 إعادة تعريف البيئة الاجتماعية؛ -9

 ضبط الأداء وفق مواصفات معينة. -10
 (: أىم الأسباب المتعلقة بالتحول نحو تطبيق الإدارة الإلكترونية.01-01الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

، )أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة تسيير الموارد البشرية في ظل الإدارة الإلكترونيةإبياف آيت مهدي،  المصدر:
 .30، ص 2018- 2017وعمل، جامعة بؿمد بؼتُ دباغتُ، سطيف(، ابعزائر، دكتوراه، شعبة علم الاجتماع، بزصص تنظيم 

 ثالثا: الخيارات الإستراتيجية للانتقال إلى الإدارة الإلكترونية.
 2يوجد عدة خيارات إستًاتيجية للبنتقاؿ إفُ الإدارة الإلكتًونية، وتتمثل في الآتي:    
وقع على شبكة الإنتًنيت كنوع مادية بؾردة، تنشئ م بدعتٌ شركاتخيار التحول إلى منظمة مادية مجردة:  -1

من الدعاية ابغديثة التي بيكن أف بذلب بؽا الكثتَ من الزبائن، لكن دوف أف يقدـ ىذا ابؼوقع أي نوع من 
التعاملبت ابػاصة بالشركة فهو فقط نوع من أنواع الدعاية ابغديثة، التي تقيمها الشركة كدعاية بؼنتجاتها أو بؼا 

 من خدمات؛ تقدمو
الرقمية ابؼزبهة التي بذمع بتُ  –أو ما يسمى بالشركات ابؼادية إلكترونية:  –خيار التحول إلى منظمة مادية  -2

النشاط ابؼادي والنشاط الرقمي. فهي شركات برقق ىدفتُ من موقعها على شبكة الإنتًنيت، أوبؽما الدعاية 

                                                           
 .35، ص 2015، 1دار حامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  ، مبادئ الإدارة الإلكترونية،أبضد فتحي ابغيت  1
 .41 – 40، مرجع سبق ذكره،    ص ص: ربضافٓ سناء  2

التكنولوجي التقدـ  العوبؼة الإدارية
 والتقتٍ

بدايات الإصلبح 
 الإداري

 ثورة ابؼعلومات

 الإدارة الإلكتًونية
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يهم باقي الإجراءات التي لا بد وأف ينتقلوا إفُ مقر الشركة وثانيهما تقدفٔ خدمات بسيطة للزبائن، بحيث تسهل عل
على الأرض لإبسامها، مثل ملؤ استمارات التعارؼ أو الاستمارات التي تبتُ غرض الزبائن من التعامل مع تلك 

 الشركة؛
الاندفاع  وبهذا بيكن أف تتجنب خطر عزلة أعمابؽا ابؼادية ابغالية عن تيار الأعماؿ الإلكتًونية، وخطر      

( قدمت بموذجا ناجحا بؼنظمة مادية تنتج ابغواسيب على أساس Dellالسريع وراء الإنتًنيت، فمثلب شركة )
 التكامل العمودي، وتبيع من خلبؿ طلبات ابؽاتف أو الفاكس أو حتى عن طريق البيع ابؼباشر؛

بسثلها شركات الدوت كوـ التي وىي الشركات الافتًاضية خيار التحول من منظمة مادية إلى إلكترونية:  -3
تعمل فقط في فضاء الأعماؿ ابؼصنوع من ابؼعلومات والرقميات بدوف بنية برتية مادية واسعة. فهي بسارس نشاطها  
كاملب عن طريق شبكة الإنتًنيت وليس بؽا فروع على الأرض، أي أف الزبائن يستطيعوف القياـ بكافة أعمابؽم مع 

على شبكة الإنتًنيت، فهي بسارس كافة أغراضها التي أنشئت من أجلها عن طريق  تلك الشركة عن طريق موقعها
 الإنتًنيت دوف أي حاجة إفُ موقع تقليدي على الأرض.

تتميز الشركات الإلكتًونية بإمكانية الوصوؿ إفُ قاعدة عريضة من الزبائن وتقدفٔ خدمات إلكتًونية كاملة        
نخفضة لأنها بدؿ أف تقوـ بتخصيص الكثتَ من الأمواؿ لفتح فروع جديدة بؽا وجديدة، كما أف تكاليفها تكوف م

في كافة ابؼناطق للتقرب من الزبائن، يكفي أف يقوـ الزبوف بالضغط على زر واحد من حاسوبو للوصوؿ إفُ الشركة 
افة إفُ ىذا والتعرؼ على ما تقدمو من منتجات أو خدمات وكذلك الأسعار وكافة البيانات التي بوتاجها. إض

فإف أداء الشركة الإلكتًونية يكوف أكثر كفاءة لأف الزبوف ليس بحاجة إفُ الاحتكاؾ ابؼباشر بابؼوظفتُ أو الانتظار 
 للحصوؿ على ابؼعلومة أو السلعة أو ابػدمة التي يريدىا، فابؼوقع الإلكتًوفٓ يوفر لو ما يريد. 

 ة وأىم مميزاتها.المطلب الثالث: خصائص وأىداف الإدارة الإلكتروني
مع نهاية القرف ابؼاضي وبداية القرف ابغافِ، وفي ظل العوبؼة وانتشار الثورة الرقمية، وازدياد حدة ابؼنافسة       

والضغوطات على ابؼنظمات، أصبح على ىذه الأختَة تبتٍ إدارة جديدة تتواكب مع ىذا التقدـ ابؽائل في بؾاؿ 
قاتها أحدث التقنيات والشبكات الإلكتًونية. كما بؽا خصائص وأىداؼ ومزايا ابؼعلوماتية والتي تستخدـ في تطبي

بسيزىا عن الإدارة التقليدية والتي تنصب في زيادة كفاءة وفاعلية ابؼنظمة من جهة وبزفيض التكاليف من جهة 
 أخرى.
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 أولا:خصائص الإدارة الإلكترونية.
ئص الأساسية النابعة من ارتباطها بتقنيات ابؼعلومات تتميز الإدارة الإلكتًونية بدجموعة من ابػصا     

والاتصالات بالدرجة الأوفُ، كما توضح المحتوى التقتٍ الفائق ابعودة بؽذا النموذج الإداري ابؼستحدث، ونظرا 
من أبرز خصائصها لتميزىا عن تلك التقليدية أصبحت بسثل تطلعا بالنسبة للجماىتَ ابؼرتبطة بابؼنظمات، ولعل 

 يلي: ما

إف الكثتَ من ابؼعوقات الإدارية والعقبات التي ترسخت وبقيت لسنوات على حواجز السرعة والوضوح:  -1
البتَوقراطية بيكن أف تتلبشى وتصبح ماضيا بفعل التحوؿ إفُ أسلوب الإدارة الإلكتًونية، ففي ظل الإدارة 

طويل، ليس إبقازىا فحسب، بل نسخها الأكثر من الإلكتًونية لن بذد تلك الأوراؽ التي بوتاج إبقازىا إفُ وقت 
وحفظها وإرسابؽا إفُ ابعهة التي ستبت في أمرىا، ثم انتظار عودتها، وإمكاف تكرار ذلك  نسخة إذا استلزـ الأمر،

مرات ومرات فيحاؿ وقوع خطأ ما، وربدا البدء من جديد في حاؿ ضياع تلك الأوراؽ، وىو أمر وارد، والاحتًاز 
وىذه كلها أمور ليست من نسج ابػياؿ بقدر ما ىي واقع ومعاناة عاشتها  مستحيل، %100منو بنسبة 

المجتمعات البشرية في ظل الإدارة التقليدية التي كانت تقف دائما عاجزة عن تبديل شيء من ىذا الواقع، وىي 
تها، وأيضا ضماف سرعة مشكلبت أصبح بالإمكاف بذاوزىا في ظل سيطرة الإدارة الإلكتًونية التامة على معلوما

   1إبقاز ابؼعاملبت الفائقة وإرسابؽا واستقبابؽا.
إف الإدارة الإلكتًونية كآلية عصرية في عمليات التطوير الإداري، والتغيتَ التنظيمي بسثل زيادة الإتقان:  -2

الفورية للطلبات، والدقة منعرجا حابظا في شكل ابؼهاـ الأنشطة الإدارية التقليدية، وتنطوي على مزايا أبنها ابؼعابعة 
 والوضوح التاـ في إبقاز ابؼعاملبت.

إف كانت الإدارة الإلكتًونية في البداية برتاج بؼشاريع مالية معتبرة بهدؼ دفع عمليات تخفيض التكاليف:  -3
 التحوؿ، فإف انتهاج بموذج ابؼنظمات الإلكتًونية بعد ذلك سيوفر ميزانيات مالية ضخمة، حيث فَ تعد ابغاجة في

 تلك ابؼراحل لليد العاملة ذات العدد الكبتَ.
أماـ ابغاجة للتحديث والعصرنة الإدارية عملت جل الإدارات على إدخاؿ ابؼعلومات تبسيط الإجراءات:  -4

إفُ مصابغها، وحرصت على استخدامها الاستخداـ الأمثل، بؼا بؽا من إمكانيات وقدرات في تلبية حاجات 
 خاصة في ظل تنوع الفئات التي تستهدفها أنشطة ابؼنظمات العامة. ابؼواطنتُ بشكل مبسط وسريع،

                                                           
 .86 - 85مرجع سبق ذكره، ص ص:  ، قضايا إدارية معاصرة،أبضد إبظاعيل ابؼعافٓ وآخروف  1
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فالشفافية الكاملة داخل ابؼنظمات الإلكتًونية ىي بؿصلة لوجود الرقابة الإلكتًونية، التي  تحقيق الشفافية: -5
اطن، تضمن المحاسبة الدورية على كل ما بقدـ من خدمات، إذ تعرؼ الشفافية بأنها ابعسر الذي يربط بتُ ابؼو 

ومؤسسات المجتمع ابؼدفٓ من جهة والسلطات ابؼسؤولة عن مهاـ ابػدمة العامة من جهة أخرى، فهي تتيح مشاركة 
  1المجتمع بأكملو في الرؤية.

حيث تعتمد على البريد الإلكتًوفٓ والأرشيف الإلكتًوفٓ والرسائل الصوتية والأدلة  إدارة بلا أوراق: -6
 تابعة الإلكتًونية.وابؼفكرات الإلكتًونية ونظم ابؼ

والتي تقوـ على الاجتماعات وابؼؤبسرات الإلكتًونية، واستخداـ ابؽاتف المحموؿ والعمل عن  إدارة بلا مكان: -7
 بعد والتعامل مع ابؼنظمات الافتًاضية.

 تعمل على مدار اليوـ والأسبوع والشهر والسنة ولا تتقيد بحدود زمنية. إدارة بلا زمان: -8
والبعد عن التنظيمات ابعامدة، حيث ابؼؤسسات الشبكية والذكية  النظم المتطورة: تقوم بالاعتماد على -9

    2والتي تقوـ على أساس ابؼعلومات وابؼعرفة.
 3 تشهد التوجهات الإدارية العديد من التغتَات مثل الآتي:التوجهات الإدارية:  -10

فهناؾ ضرورة لوضع ابؼعلومات وابؼعرفة تصفح ابؼعلومات واستعراضها بدلا من القراءة التفصيلية للمحتويات،  .أ 
 في "كبسولة" تتناسب احتياج ابؼستخدـ، فالإدارة الإلكتًونية بسكن من كبسلة ابؼعلومات؛

 ابزاذ الإجراءات التنفيذية بدلا من بؿاضر الاجتماعات التقليدية؛ .ب 
 في التنفيذ الفوري؛الإبقاز الفعلي للعمل بدلا من متابعتو، فالعمل في الوقت ابغقيقي بيكن من البدء  .ج 
اكتشاؼ ابؼشاكل مسبقا بدلا من حلها لاحقا، فابؼعلومات ابؼتوفرة ووسائل برليلها وعرضها إلكتًونيا بسكن  .د 

 من الاكتشاؼ ابؼبكر للمشاكل، وإعداد ابغلوؿ ابؼناسبة بؽا؛
ديد الزماف التجهيز الناجح للبجتماعات التي بيكن أف تأخذ العديد من الصور الإلكتًونية، بدلا من بر .ه 

 وابؼكاف؛

                                                           
العمومية نحو تحسين أفضل للخدمة العمومية في إطار الإدارة ، البوابة الإلكترونية للصفقات وداف بو عبد الله، مركاف بؿمد البشتَ  1

 .108 -  107بؾلة ابؼالية والأسواؽ، ص ص:  الإلكترونية،
، ص ص: 2012المجموعة العربية للتدريب والنشر، بدوف بلد نشر، ب ط،  ، الإدارة الإلكترونية وتطبيقاتها الوظيفية،بؿمود عبد الفتاح رضواف  2

20 - 21. 
ابؼملكة العربية  مكتبة ابؼلك فهد الوطنية للنشر، مكة ابؼكرمة، ، أساسيات نظم المعلومات في التنظيمات الإدارية،عزت أبضد موسى نبيل  3

 . 295 - 294، ص ص: 2006، 2السعودية، ط 



 الإطار العام للإدارة الإلكترونية.                           الفصل الأول:              
 

- 05 - 
 

إدارة ابؼلفات بدلا من حفظها، وذلك بالاستفادة منها، حيث تكوف متاحة دائما، مع سهولة البحث  .و 
 والتصفح؛

مراجعة بؿتوى الوثيقة بدلا من كتابة الوثيقة، حيث بيكن الاحتفاظ بنمط معتُ من ابؼلفات بيكن من تعديل  .ز 
 مرة أخرى؛ المحتوى حسب الاحتياج بدلا من كتابة الوثيقة

 البريد الإلكتًوفٓ بدلا من الصادر والوارد.     .ح 
 (: خصائص الإدارة الإلكترونية.02 – 01الشكل رقم )

  

 

 

 

 

 

 المصدر:من إعداد الطالبة اعتمادا على المعلومات السابقة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الإدارة الإلكترونية

 إدارة بلب أوراؽ

 إدارة بلب زماف

 إدارة بلب مكاف

 بزفيض التكاليف وزيادة الإتقاف النظم ابؼتطورة الاعتماد على

 تبسيط الإجراءات

 برقيق الشفافية

 السرعة والوضوح
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 ثانيا: أىداف الإدارة الإلكترونية.
وبزفيض  وكلها تنصب في زيادة كفاءة وفعالية ابؼنظمة من جهة، إف أىداؼ الإدارة الإلكتًونية عديدة جدا،     

التكاليف من جهة أخرى، وأغلب مبادرات الإدارة الإلكتًونية على برقيق الانتقاؿ والتحوؿ ابعذري من 
 1 الأساليب الإدارية التقليدية إفُ العمل الإلكتًوفٓ، ومن بتُ ىذه الأىداؼ سوؼ نذكرىا فيمايلي:

 سهولة إدارة ومتابعة الإدارة ابؼختلفة للمنظمة وكأنها وحدة مركزية؛ -1
 توفتَ البيانات وابؼعلومات للمستفيدين بصورة فورية؛ -2
 تبسيط الإجراءات وسرعة الإبقاز ورفع مستوى أداء ابػدمات؛ -3
 السرعة في ابزاذ القرارات ابؼناسبة ابؼبنية على معلومات دقيقة ومباشرة؛ -4
 توسيع قاعدة البيانات الداعمة للئدارة العليا؛ -5
 ابؼوارد؛السهولة في متابعة وإدارة كافة  -6
 توظيف تكنولوجيا ابؼعلومات لدعم وبناء ثقافة إبهابية لدى كافة العاملتُ؛ -7
 بذميع البيانات من مصادرىا الأصلية بصورة موحدة؛ -8
 زيادة التًابط بتُ العاملتُ والإدارة العليا، ومتابعة وإدارة كافة ابؼوارد؛ -9

 2بالإضافة إفُ الأىداؼ السابقة بقد أف الإدارة الإلكتًونية تتميز بجملة من الأىداؼ، وىي:       
 التخلص من حدة البتَوقراطية وتبسيط الإجراءات داخل ابؼنظمات؛ -1
 ترشيد الوقت ابؼهدر في إدارة ابؼعاملبت الإدارية، واستثماره في تطوير خدمات الإدارة؛ -2
 دارية بفعل ثبات أداء النظاـ الإلكتًوفٓ، وكفاءة نظاـ ابغفظ فيو؛ضماف دقة ابؼعلومات الإ -3
 ابغد من الأعباء الإدارية في الاعتماد على الورؽ، وما يتبعو من عيوب في ابغفظ والتوثيق؛ -4
 ترشيد الأيدي العاملة، وفرز الأفراد غتَ الفاعلتُ؛ -5
 ع الاختًاؽ؛ضماف السرية وابػصوصية للمعلومات ابؼهمة في ظل توافر أنظمة من -6
ضماف عدـ تكرار ابؼعاملبت والإجراءات سواء بابػطأ أو بالقصد بنية التلبعب، لأف برنامج الإدارة  -7

 الإلكتًونية ستَفض ابؼعاملة الثانية ولن يسمح بإجرائها؛

                                                           
 .209 -208، ص ص: 2015، 1الأردف، ط ، دار ابؼعتز للنشر والتوزيع، عماف، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلوماتعبد الله حسن مسلم،   1
 .40 - 38، ص ص:2015، 1، زمزـ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط ، الإدارة الإلكترونيةفريد كورتل، آسيا تيش سليماف  2
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اجية الوصوؿ إفُ وتتَة ثابتة ومستقرة لأداء أعماؿ ابؼنظمات، وبذاوز حالة العاملتُ النفسية أو الصحية أو ابؼز  -8
 والتي تؤثر على جودة ابػدمة؛

زيادة القدرة التنافسية للمنظمات عبر توافر القدرات ابؼعلوماتية العالية، بفا بيكنها من معرفة رغبات  -9
 ابؼستهلكتُ، ويعينها على تطوير منتجاتها؛

 تعميق مفهوـ الشفافية والبعد عن المحسوبية؛ -10
 بتكار؛ابغفاظ على حقوؽ ابؼوظفتُ من حيث الإبداع والا -11
  1بالإضافة إفُ:     

 استعراض المحتويات بدلا من القراءة؛ -1
 الإجراءات التنفيذية بدلا من بؿاضر الاجتماعات؛ -2
 إدارة ابؼلفات بدلا من حفظها. -3

 ثالثا: مزايا الإدارة الإلكترونية.
 2إف أىم ابؼزايا والآثار الإبهابية التي بيكن برقيقها من جراء الإدارة الإلكتًونية نذكرىا في الآتي:     

 سرعة أداء ابػدمات للعملبء مع ابغفاظ على جودتها؛ -1
 نقل الوثائق إلكتًونيا بشكل أكثر فعالية؛ -2
 داء؛تقليل التكلفة نتيجة تبسيط الإجراءات وتقليل ابؼعاملبت وبزفيض وقت الأ -3
 تقليل ابغاجة إفُ العاملتُ القائمتُ بأداء ابػدمة وخاصة ما يتعلق بابؼعاملبت الورقية؛ -4
 التقييم ابؼوضعي لأداء العاملتُ وتنمية نظاـ متطورة بؼعرفة ابؼقصرين؛ -5
 بزفيض الأخطاء إفُ أقل ما بيكن فالنظاـ الإلكتًوفٓ أقل عرضة للؤخطاء؛ -6
 النظاـ ودقتو؛تقليص ابؼخالفات نظرا لسهولة ويسر  -7
 الوضوح وسهولة الفهم من قبل ابؼستفيدين بؼا ىو مطلوب منهم من وثائق؛ -8
 بزفيض الاستثمارات ابػاصة بابؼبافٓ والعقارات وما أليها؛ -9

 تقليل تأثتَ العلبقات الشخصية على إبقاز الأعماؿ. -10

                                                           
بغكومة الإلكتًونية في ابؼلتقى الدوفِ حوؿ:متطلبات إرساء ا الإدارة الإلكترونية )مفهومها، متطلبات تطبيقها(،بؿمد فلبؽ، رضواف أنساعد،   1

 .07، ص 2013ماي،  14و 13ابعزائر، يومي  البليدة،  ،جامعة سعد دحلب،-دراسة بذارب بعض الدوؿ –ابعزائر 
 .162 – 161بؿمد علبونة، مرجع سبق ذكره، ص ص:   2
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 1بالإضافة إفُ مزايا أخرى نذكرىا في الآتي:         
 ابؼختلفة للشركة وكأنها وحدة مركزية؛ إدارة ومتابعة الإدارات -1
 دعم عمل ابرادية ابزاذ القرار في نقاط العمل ابؼختلفة في الشركة؛ -2
 بذميع البيانات ومن مصادرىا الأصلية بصورة موحدة ومركزية؛ -3
 تقليص معوقات ابزاذ القرار عن طريق توفتَ البيانات وربطها مع بعضها؛ -4
 الإدارة ابؼختلفة؛تقليل النفقات في متابعة عمليات  -5
 توظيف تكنولوجيا ابؼعلومات بشكل إبهابي وكفوء وبناء ثقة العاملتُ بذلك؛ -6
 التوفتَ الفوري للمعلومات وحسب الطلب؛ -7
 التعلم ابؼستمر وبناء ابؼعرفة؛ -8
 زيادة التًابط بتُ العاملتُ والإدارة العليا ومتابعة وإدارة كافة ابؼوارد في الشركة؛ -9

 ابؼنافسة والتميز على مستوى السوؽ العابؼي. زيادة رصيد الشركة في -10
 المطلب الرابع: أىمية وفوائد وأشكال الإدارة الإلكترونية ومجالات تطبيقها.

إف اىتماـ العافَ ابؼتقدـ باستخداـ تقنيات ابؼعلومات الإدارية، يرجع إفُ أبنية وفوائد التي برصل عليها      
ابؼنظمات من جراء تطبيق الإدارة الإلكتًونية في إداراتها وأىم الأشكاؿ التي تأخذىا، لأف الإدارة الإلكتًونية 

في بؾاؿ تطبيق تقنيات ونظم ابؼعلومات. وىي بسثل تتجلى قدرتها على مواكبة التطور النوعي والكمي ابؽائل 
استجابة قوية لتحديات تطورات العصر ابؽائلة من عوبؼة وثورة رقمية، إضافة إفُ ثورة ابؼعلومات وشبكة الإنتًنيت، 
فهي وسيلة لرفع مستوى أداء الإدارة لتحقيق الفاعلية والكفاءة وتقدفٔ الدعم في إعداد سياسات تقنية ابؼعلومات 

 للبنية التحتية والاتصالات والتطبيقات. 
كما أف الإدارة الإلكتًونية تستعمل في بصيع المجالات )الصيدلة، الطب، التعليم، التجارة...(، لأنها ذات        

أبنية واسعة في تقدفٔ ابػدمات في وقت قليل وبأقل جهد وبأقل التكاليف و ذات جودة عالية في عرض 
 ابػدمات.

 
 

                                                           
 .182، ص 2014، 1عماف، الأردف، ط ، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الإدارة الإلكترونيةمزىر شعباف العافٓ، شوقي ناجي جواد،   1
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 الإدارة الإلكترونية. أولا: أىمية
أصبحت الإدارة الإلكتًونية جزءا أساسيا من واقع ابغياة البشرية، فاكتسبت أبنية عالية وأصبحت عنصرا      

رئيسيا في واقع النشاط الإداري ابؼعاصر، وذلك من خلب قدرتها على مواكبة التطور ابؽائل في بؾاؿ تطبيق تقنيات 
بة قوية لتحديات القرف الواحد والعشرين. ومن خلبؿ بفا سبق فللئدارة وىي بسثل استجا ونظم ابؼعلومات،

 1الإلكتًونية أبنية كبتَة تتمثل في الآتي:
 ابلفاض تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية ابؼنظمة؛ -1
 اتساع نطاؽ الأسواؽ التي تتعامل فيها ابؼنظمة؛ -2
 توجيو الإنتاج وفقا لاحتياجات ورغبات العملبء وابؼستهلكتُ؛ -3
 برستُ جودة ابؼنتجات وزيادة درجة تنافسية ابؼنظمة؛ -4
 تلبفي بـاطر التعامل الورقي. -5
  2بالإضافة إفُ:       
برستُ فاعلية الأداء وابزاذ القرار من خلبؿ إتاحة ابؼعلومات والبيانات بؼن أرادىا وتسهيل ابغصوؿ عليها  -1

بغصوؿ عليها بأقل بؾهود من خلبؿ وسائل ( وإمكانية اIntranetمن خلبؿ تواجدىا على الشبكة الداخلية )
 البحث الآفِ ابؼتوافرة؛

ابؼرونة في عمل ابؼوظف من خلبؿ سهولة الدخوؿ إفُ الشبكة الداخلية من أي مكاف قد يتواجد فيو،  -2
للقياـ بالعمل في الوقت وابؼكاف الذي يرغب فيو، حيث أصبح ابؼكتب باستخداـ تطبيقات الإدارة الإلكتًونية 

 دود؛ليس لو ح
 سهولة عقد الاجتماعات عن بعد بتُ الإدارات ابؼتباعدة جغرافيا؛ -3
 سهولة وسرعة وصوؿ التعليمات وابؼعاملبت الإدارية إفُ ابؼوظفتُ والزبائن وابؼراجعتُ؛ -4
 سهولة إنهاء معاملبت ابؼراجعتُ من خلبؿ جهة واحدة تقوـ بهذه ابؼهمة بالإنابة عن الدوائر الأخرى؛ -5
البيانات وابؼعلومات وبضايتها من الكوارث والعوامل الطبيعية من خلبؿ الاحتفاظ سهولة بززين وحفظ  -6

 بالنسخ الاحتياطية في أماكن خارج حدود ابؼنظمة وىو ما يعرؼ بنظاـ التحوط من الكوارث. 

                                                           
، -دراسة استكشافية لاتجاىات الأكاديميين والطلاب والإداريين-تطبيق الإدارة الإلكترونية بجامعة الملك عبد العزيزفهد يوسف العيتافٓ،   1

 . 19، ص 2012بؾلة جامعة ابؼلك عبد العزيز، 
 .29 -28مرجع سبق ذكره، ص ص:  ،أبضد فتحي ابغيت  2
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 1بأف الإدارة الإلكتًونية بيكن برديدىا بالآتي: Daftوأوضح         
 ابؼعلومات بشكل مستمر وبسرعة بؼتخذي القرار؛ابؼساعدة في ابزاذ القرار وتقدفٔ  -1
 بزفيض تكاليف ابػدمة وجودتها؛ -2
تطوير مهارات الأفراد العاملتُ وزيادة كفاءتهم باستخداـ برامج تدريبية تعتمد على تكنولوجيا ابؼعلومات  -3

 والاتصالات؛
 سرعة الوصوؿ إفُ الوثائق وابؼعلومات بوجود نظاـ متكامل في أي وقت وأي مكاف.  -4
من في برستُ فاعلية الأداء وابزاذ القرار من خلبؿ إتاحة ابؼعلومات كأي أف أبنية الإدارة الإلكتًونية ت     

والبيانات بؼن أرادىا وتسهل ابغصوؿ عليها من خلبؿ تواجدىا على الشبكة الداخلية وإمكانية ابغصوؿ عليها 
 د الاجتماعات عن بعد )الإدارة ابؼتباعدة جغرافيا(.بأقل بؾهود من خلبؿ وسائل البحث الآفِ ابؼتوفرة وسهولة عق

كما بسكن الإدارة الإلكتًونية ابؼوظف من أداء عملو بكل مرونة بحيث يستطيع الدخوؿ إفُ الشبكة الداخلية       
للمنظمة من أي مكاف قد يتواجد فيو للقياـ بالعمل في الوقت وابؼكاف الذي يرغب فيو، حيث أصبح ابؼكتب 

 البيت، الشارع، ابؼطار...(.) تطبيقات الإدارة الإلكتًونية ليس لو حدودباستخداـ 
كما أصبح بالإمكاف كذلك وصوؿ التعليمات وابؼعاملبت الإدارية، للموظفتُ والزبائن وابؼراجعتُ بسهولة      

خلبؿ  مطلقة، أضف إفُ ذلك إمكانية بززين وحفظ البيانات وابؼعلومات وبضايتها من الكوارث الطبيعية من
الاحتفاظ بالنسخ الاحتياطية في أماكن خارج حدود ابؼؤسسة وىو ما يعرؼ بنظاـ التحوط من الكوارث وبالتافِ 

 2بزفيض نفقات ومساحات التخزين.
 يا: فوائد الإدارة الإلكترونية.ثا

إف الاىتماـ الكبتَ الذي يليو العافَ ابؼتقدـ باستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات بدكوناتها ابؼختلفة سببو الأبنية     
والفوائد الكبتَة التي تقدمها ىذه الأختَة، ومنو أصبحت الإدارة الإلكتًونية من أساسيات الإدارة بصفة عامة 

 3ومتقنة، وأكثر شفافية وسرعة ومن أىم ىذه الفوائد ما يلي: وذلك لسهولة إجراءاتها وتقدفٔ خدمات عامة فاعلة

                                                           
، بؾلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية، ، الإدارة الإلكترونية في العالم العربي وسبل تطبيقها )واقع وآفاق(يدوفٓ كافية، بن حجوبة بضيدع  1

 .224، ص 2017العدد الثافٓ، ديسمبر 
دار ومؤسسة رسلبف للطباعة والنشر والتوزيع، دمشق، سوريا، ب ط،  ، الإصلاح والتطوير الإداري بين النظرية والتطبيق،مصطفى يوسف كافي  2

 .194، ص 2018
 .38 -37، ص ص: 2008دار وائل للنشر، عماف، الأردف، ب ط،  ، الإدارة الإلكترونية،علبء عبد الرزاؽ بؿمد حسن السابؼي  3
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تبسيط الإجراءات داخل ىذه ابؼنظمات وينعكس إبهابيا على مستوى ابػدمات التي تقدـ إفُ ابؼواطنتُ   -1
 كما تكوف نوع ابػدمات ابؼقدمة أكثر جودة؛

 اختصار وقت تنفيذ إبقاز ابؼعاملبت الإدارية ابؼختلفة؛ -2
 العمليات الإبقازية ابؼختلفة داخل ابؼنظمة؛ الدقة والوضوح في -3
تسهيل إجراء الاتصاؿ بتُ دوائر ابؼنظمة ابؼختلفة وكذلك مع ابؼنظمات الأخرى داخل وخارج بلد  -4

 ابؼنظمة؛
إف استخداـ الإدارة الإلكتًونية بشكل صحيح ستقلل استخداـ الأوراؽ بشكل ملحوظ بفا يؤثر إبهابيا  -5

 على عمل ابؼنظمة؛
ليل استخداـ الورؽ سوؼ يعافً مشكلة تعافٓ منها أغلب ابؼنظمات في عملية ابغفظ والتوثيق كما إف تق -6

 بفا يؤدي إفُ عدـ ابغاجة إفُ أماكن خزف حيث يتم الاستفادة منها في أمور أخرى؛
 1بالإضافة إفُ:       

 بابؼنظمة إلكتًونيا؛حفظ وتوثيق كافة الأنشطة وابؼخرجات والوثائق والبيانات الأساسية ابػاصة  -1
 إتاحة ابؼعلومات الكاملة عن كل ما بىص ابؼنظمة والعاملتُ بها؛ -2
 إدارة أعماؿ ابؼنظمة التي تشمل التخطيط، التنفيذ وابؼتابعة وإدارة العملبء؛ -3
 الاستخداـ الأمثل بؼوارد ابؼنظمة، ورفع مستوى الكفاءة فيها؛ -4
وابؼناقشة التعليم الذات والتًاسل  يسمح بؽم بابغوار، توفتَ عدد من ابػدمات الإلكتًونية للعاملتُ بدا -5

 الإلكتًوفٓ؛
مساعدة الإدارة العليا في إدارة أعماؿ ابؼنظمة وإدارة مواردىا، سواء البشرية، أو ابؼالية، أو الإدارية،             -6

 أو ابؼعلوماتية؛
ملتُ ومدى استجابتهم للؤعماؿ ابؼكلفوف موائمة طبيعة العمل ابؼعتادة حيث يقوـ النظاـ بابؼتابعة الآلية للعا -7

 بها، ويرسل تقارير ابؼتابعة إفُ الإدارة العليا؛
 ابؼرونة الفائقة في التعامل مع ابؼعلومات والتحديث الدوري بؽا؛ -8
 الربط الإلكتًوفٓ بتُ فروع ابؼنظمة التي تقع في أكثر من نطاؽ جغرافي؛ -9

                                                           
 .211عبد الله حسن مسلم، مرجع سبق ذكره، ص   1
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 الانصراؼ؛التكامل مع عدد من النظم الفرعية مثل ابغضور و  -10
إمكانية التوافق مع أي ىيكل تنظيمي للمنظمات وإدارة تنمية ابؼوارد البشرية والتًاسل الإلكتًوفٓ والنشرة  -11

 الصحفية وابؼكتبية والعهدة الشخصية ابؼالية. 
 ثالثا: أشكال الإدارة الإلكترونية.

 تقدمها وعلى حسب مستعملي تتعدد أشكاؿ الإدارة الإلكتًونية في ابؼنظمات على حسب ابػدمات التي     
 1ىذه ابػدمات وابؼستفيدين منها، وأىم ىذه الأشكاؿ التي تأخذىا نوضحها في الآتي:

تهتم بتطوير ابػدمات ابؼوجهة للؤفراد كمواطنتُ، مثل برميل الاستمارات الإدارية، من الإدارة إلى المواطن:  -1
 إدارية أو ابؼلف الطبي للمريض؛التصريح على ابػط للمداخيل، استخراج شهادات ووثائق 

تهتم بتطوير ابػدمات العمومية ابؼوجهة للمؤسسات وللفاعلتُ في من الإدارة إلى مؤسسات الأعمال:  -2
الاقتصاد من ابؼنظمات غتَ الربحية، ابعمعيات وغتَىم، مثل التصريح على ابػط بالرسم على القيمة ابؼضافة، 

 سات؛الشباؾ الإلكتًوفٓ الوحيد لإنشاء ابؼؤس
تهتم بتطوير ابػدمات ابؼوجهة للموظفتُ والعاملتُ داخل نفس الإدارة مثل من الإدارة إلى الموظف:  -3

 إجراءات تعويض نفقات ابؼهمات، أو توفتَ أدوات العمل ابعماعي )ابؼفكرات أو الوثائق ابؼشتًكة(؛
برستُ ابؼسابنة والتعاوف بتُ  تهتم بتطوير ابػدمات والتطبيقات من أجل إنشاء أومن الإدارة إلى الإدارة:  -4

بـتلف ابؽياكل وابؼصافٌ في الإدارات العمومية ابغكومية مثل إدماج قواعد البيانات والأنظمة ابؼعلوماتية بؼديرية 
 الضريبة على ابؼداخيل.

 رابعا: مجالات تطبيق الإدارة الإلكترونية.
إف أبرز التطبيقات ابؼعاصرة للئدارة الإلكتًونية تتمثل في الشركات الافتًاضية، والتجارة الإلكتًونية والأعماؿ      

 الإلكتًونية وابغكومة الإلكتًونية.
فقد أدى تطور الاتصالات والشبكات والإنتًنيت إفُ ظهور عافَ جديد أطلق عليو اسم العافَ الافتًاضي      
(Virtual world )( في مقابل العافَ ابؼاديPhysical world ،ابؼكوف من ابؼواد التي نراىا ونلمسها )

بينما العافَ الافتًاضي مصنوع من ابؼعلومات التي تتدفق في الشبكات ابؼختلفة، وفي ىذا العافَ الافتًاضي ظهرت 
تنتشر على نطاؽ جغرافي غتَ  الشركات الافتًاضية لتحقق مزايا تنافسية غتَ مسبوقة، فأعماؿ الشركة الافتًاضية

                                                           
دراسة تقييمية للخدمات الإلكترونية بموقع وزارة –الخدمات العمومية في ضوء تطبيق الإدارة الإلكترونية نوفيل حديد، حناف كريط،   1

 .127، ص 2017، 06بؾلة ابؼؤسسة، العدد  ،-الداخلية والجماعات المحلية
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وعليو تأخذ الإدارة الإلكتًونية بؾالات  1بؿدود، وتبتٌ على تقاسم ابؼعلومات بتُ العاملتُ فيها وابؼوردين والعملبء،
 متعددة في تطبيقها تتفق مع طبيعة العمل لدى ابؼنظمة ومن بتُ بؾالات تطبيق الإدارة الإلكتًونية ما يلي:

 ابؼعلومات تكنولوجيا استخداـ الإلكتًونية ابغكومة تعتبر: E-Government الحكومة الإلكترونية  -1
 إعادة أو ابؼواطنتُ، خدمات أحياناً  عليو يطلق التعريف ضيق ابؼفهوـ وىذا. ابغكومة عملية لتحستُ والاتصالات

فهي بذلك تعتبر الاستخداـ العاـ الشامل الواسع لتكنولوجيا  2.الإنتًنت عبر ابؼشتًيات أو بالتكنولوجيا، ابؽندسة
وتطوير البنية التحتية المحلية اللبزمة لذلك،   Gouvernanceابغديثة لإعادة ىيكلة وتنظيم الإدارات ابغاكمية 

ملبت وبشكل يؤدي إفُ استفادة ابغكومة من الإنتًنيت وابؼعلومات والاتصالات ابغديثة والتكنولوجية لإبقاز معا
الأفراد وابؽيئات بسهولة وسرعة ويسر وشفافية. فهي استخداـ أحدث الأدوات والأساليب التقنية الإلكتًونية 
ابعديدة وابؼتطورة لإدارة ابؼرفق العاـ في الدولة، وذلك بغرض رفع كفاءة ومستوى الأداء داخل الإدارات ابغكومية 

والوضوح بحيث ترضى طالب الانتفاع أو ابػدمة من ابؼرفق العاـ بطريقة لائقة سريعة وسهلة وفي إطار من الشفافية 
 3أو ابغكومة أو وجهة الإدارة ابؼتعامل معها.

 4كما أف للحكومة الإلكتًونية أىداؼ تنقسم إفُ قسمتُ:         
الإدارة تسهيل وسرعة أداء ابػدمة، الشفافية، الكفاءة وفعالية عمليات وإجراءات أداء أنشطة أىداف داخلية:  .أ 

 ابغكومية، ويساىم ىذا التوجو في توفتَ تكلفة الأعماؿ وتقدفٔ ابػدمات بطريقة جوىرية؛
توجو بكو برقيق حاجات المجتمع وتوقعاتو بطريقة مرضية عن طريق تبسيط التفاعل  أىداف خارجية: .ب 

والاتصالات في والتعامل مع ابػدمات العديدة ابؼتاحة على ابػط، ويسهل استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات 
العمليات ابغكومية الداخلية سرعة وشفافية وإمكانية المحاسبة والكفاءة والفعالية ابػاصة في التواصل مع ابعمهور 

 وابؼواطنتُ والأعماؿ والأجهزة ابغكومية الأخرى.
تعمل التجارة الإلكتًونية على إجراء تغيتَ أساسي في الطريقة : E-Commerceالتجارة الإلكترونية  -2

التي يتم بها إدارة وتنفيذ الأعماؿ، كما أف أثر التجارة الإلكتًونية يكوف كبتَا على أعماؿ ابؼنظمة، فضلب عن ذلك 
                                                           

 .301مرجع سبق ذكره، ص  ،نبيل عزت أبضد موسى  1
2 Oreste Signore, Franco Chesi, Maurizio Pallotti, E-Governement : Challenges and 

Opportunities, CMG Italy - XIX Annual Conference, 7-9 June, 2005, Florence, Italy, p 02. 
دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية، مصر،  ،دور الحكومة الإلكترونية في صناعة القرار الإداري والتصويت الإلكتروني، بشتَ علي باز  3
 .25 – 24، ص ص: 2015، 1ط 
 .303، جامعة بشار، ابعزائر، ص 2011، 04، بؾلة البدر، العدد ، البنية التمكينية للحكومة الإلكترونيةزاوي شهرزاد، بلغنامي نبيلة  4
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وكذلك طريقة  بيكن للتجارة الإلكتًونية تغيتَ الطريقة التي يتم بها عرض ابؼنتجات وبيعها وتسليمها إفُ الزبوف،
لفاعل لأدوات وتقنيات التجارة الإلكتًونية بيكن أف بوقق قيمة عمل ابؼنظمات مع شركائها، كما أف الاستخداـ ا

  1مضافة للمنظمات في التعامل مع زبائنها، فضلب عن أف التجارة الإلكتًونية برسن من عمليات الأعماؿ.
بدأت تطبيقات التجارة الإلكتًونية في أوائل السبعينيات من القرف ابؼاضي وأكثرىا شهرة ىو تطبيق       
يلبت الإلكتًونية للؤمواؿ، وكاف سائدا بتُ الشركات العملبقة وبعدىا أتى التبادؿ الإلكتًوفٓ للؤمواؿ والذي التحو 

وسع تطبيق التجارة الإلكتًونية من بؾرد معاملبت مالية إفُ معاملبت أخرى، بفا زاد من استخداـ ىذه التقنية في 
ا الأساس بيكننا تصنيف تطبيقات التجارة الإلكتًونية شركات ابػدمات ولدى بائعي التجزئة وابؼصانع، وعلى ىذ

 ضمن ثلبث فئات رئيسية:
 بيع وشراء السلع وابػدمات، وىو ما يشار إليو بالأسواؽ الإلكتًونية؛ .أ 
تسهيل عملية تدفق ابؼعلومات والاتصالات والتعاوف ما بتُ ابؼنظمات من جهة وداخل ابؼنظمة الواحدة من  .ب 

 جهة أخرى؛
 2الزبائن.توفتَ خدمة  .ج 

 على الأخرى والبرامج الكمبيوتر أجهزة باستخداـ التعلم ىو: E-Learningالتعليم الإلكتروني  -3
 منوىو شكل  شيوعا أكثر الإلكتًوفٓ التعلم أصبح وقد. الإنتًنت أو ابؼشتًكة الشبكات ابؼغلقة أو الشبكات
 كوسيلة والإنتًانت الإنتًنت طريق عن ابؼادي التعليم توفتَ أبنية ازدادت بعد، وقدوعن  ابؼفتوحة ابؼرنة الأشكاؿ

  3.التدريب فرص لتوفتَ
فالتعليم الإلكتًوفٓ ما ىو إلا عملية استخداـ الإنتًنيت وتكنولوجيا ابؼعلومات من أجل عملية توزيع ونشر     

وإجراء عملية التعليم أي إجراء عملية التعليم باستخداـ ابغاسوب أو شبكات الاتصالات ابؽاتفية مثل أجهزة 
ة كوسيلة جديدة وحديثة لعملية التعليم، فهو يزود ابؽاتف النقالة. إف للتعليم الإلكتًوفٓ فوائد وإمكانات متعدد

                                                           
دراسة استطلاعية في الشركة  –لكترونية في قطاع الصناعة الدوائية ، معوقات تطبيق التجارة الإعادؿ عبد الله عزيز، بساـ عبد الربضاف يوسف  1

 .31، ص 2013، 113، العدد 35، بؾلة تنمية الرافدين، المجلد العامة لصناعة الأدوية والمستلزمات الطبية في نينوى
، )مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية، بزصص ، التجارة الإلكترونية حتميتها وواقعها في الجزائربظية دبيش  2

 .50 – 49، ص ص:2011 – 2010برليل واستشراؼ اقتصادي، جامعة منتوري، قسنطينة، ابعزائر(، ابعزائر، 
3 Mazen J Al Shobaki, Samy S Abu Naser, Youssef M Abu Amuna, Suliman A El Talla. Impact 
of Electronic Human Resources Management on the Development of Electronic 
Educational Services in the Universities, International Journal of Engineering and 
Information Systems, 2017,Vol 0 1, No 01, 2017, p 08. 
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بوسائل فعالة للطلبب على اختلبؼ مستوياتهم التعليمية للحصوؿ على العديد من فروع العلوـ والدراسات 
ابؼختلف، فهو يزود الطلبب والمحتًفتُ بابؼهارات لتحستُ العملية التعليمية وبسكتُ بؾموعة من الأفراد لتعليم 

علوـ بالرغم من مشاغلهم وضيق أوقاتهم. إف بصيع ابؼؤسسات التعليمية في الدوؿ ابؼتقدمة بدأت العديد من ال
باستخداـ التعليم الإلكتًوف، كما أف العديد من الشركات التجارية ابػاصة وابؼؤسسات ابغكومية تقوـ عبر 

درجة عالية من التطوير صفحات الإنتًنيت بتزويد موظفيها بدروس ودورات لتحستُ عطائهم ولإبقائهم على 
والثقافة ولإبقائهم على اضطلبع متواصل لكل ما يطرأ على ابؼنتجات ابغديثة وابػدمات والاستًاتيجيات 

 ابؼستخدمة في العمل التجاري وبروتوكولات الاتصالات.
ر الصناعات إف العديد من ابػبراء والباحثتُ يعتقدوا بأف تكنولوجيا التعليم الإلكتًوفٓ ىي من أكبر وأكث   

التجارية والغتَ بذارية ابغديثة بموا وازدىارا حيث من ابؼتوقع أف تنمو وتتضاعف في السنوات القليلة القادمة إفُ 
 1 أعداد كبتَة.

يعرؼ على أنو استخداـ أجهزة وأنظمة تعمل بابغاسب الآفِ : E-Publishingالنشر الإلكتروني  -4
ت بموذجية، وإخراجها كاملة ومنتهية. بدعتٌ أف النشر الإلكتًوفٓ في الإبتكار والإبداع والصف، وإعداد صفحا

عملية تشتَ إفُ نشر ابؼعلمات الورقية عبر تقنيات جديدة تستخدـ ابغاسبات الآلية، وبرامج النشر الإلكتًوفٓ في 
 طباعة ابؼعلومات، وتوزيعها ونشرىا للجمهور ابؼستهدؼ.

إمكانية العرض السابق للصفحات، وبرريرىا، وإعداد صفحات نهائية وتتيح تقنيات النشر الإلكتًوفٓ ابغديث   
 2بأسلوب تفاعلي، وىي لا تزاؿ في صورة إلكتًونية، وىو ما يعرؼ اصطلبحا باسم "ما تراه برصل عليو".

تقوـ الصحة الإلكتًونية بتوفتَ الاستشارات وابػدمات وابؼعلومات : E-Healthالصحة الإلكترونية  -5
رضى عبر وسائل إلكتًونية، فابؼريض يستطيع متابعة نتائج الفحوصات الطبية والتحاليل ابؼخبرية الطبية إفُ ابؼ

  3 وابؼعلومات وابػدمات عبر الشبكة المحلية للمستشفى أو عبر شبكة الإنتًنيت.
وتقوـ على إنشاء إدارة للتجارة الإلكتًونية، ويتم من خلبؿ  :E-Pharmacyالصيدلية الإلكترونية -6

الشبكة الإلكتًونية للصيدلية، الاتصاؿ بجميع بـازف الشركات القائمة بتوزيع الأدوية المحلية وابؼستوردة، للبستفسار 
                                                           

، دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، والأعمال الإلكترونية من منظور تقني وتجاري وإداريالتجارة الإلكترونية خضر مصباح الطيطي،   1
 .255، ص 2008ب ط، 

 .132 – 131:  ، ص ص2016، المجموعة العربية للتدريب والنشر، الأردف، ب ط،الحكومة الإلكترونيةبؿمد مدحت،   2
)رسالة مقدمة لنيل درجة ماجستتَ في الدراسات التًبوية،  الإلكترونية في الجامعات الفلسطينية،معوقات تطبيق الإدارة ساري عوض ابغسنات،   3

 . 39، ص 2011بزصص إدارة تربوية، جامعة الدوؿ العربية، القاىرة(، مصر، 
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دلية عن الأدوية ومدى توافرىا كما تسمح بتلقي شكاوى العملبء، والتعامل مع تلك الشكاوى، وتعمل الصي
الإلكتًونية طواؿ الأربعة والعشروف ساعة، وتسمح الصيدلية الإلكتًونية بالتعامل في بؾالات جديدة والتي برتاج 

 1 إفُ تكنولوجيا عالية، مثل أدوية ابؽندسة الوراثية وأدوية نقص ابؼناعة وغتَىا.

لتقليدية وكذا ابغديثة وابؼنتجات البنكية ا تقوـ بتقدفٔ ابػدمات: E-Banking الصيرفة الإلكترونية -7
للعملبء من خلبؿ التحويل الإلكتًوفٓ للؤنشطة، وتتضمن ىذه العمليات بـتلف الأسليب التي بسكن العملبء 
سواء كانوا أشخاص طبيعيتُ أو معنويتُ من الإطلبع على حساباتهم، معابعة صفقاتهم، للحصوؿ على معلومات 

افِ فهي إجراء العمليات البنكية بطرؽ إلكتًونية، أي باستخداـ حوؿ بـتلف ابػدمات وابؼنتجات ابؼالية. وبالت
تكنولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ ابعديدة، سواء تعلق الأمر بالسحب أو بالدفع أو بالإئتماف أو بالتحويل أو بالتعامل 

طرا للتنقل في الأوراؽ ابؼالية أو غتَ ذلك من أعماؿ البنوؾ، في ظل ىذا النمط من الصتَفة لا يكوف العميل مض
إفُ البنك، إذ بيكنو القياـ ببعض العمليات مع بنكو وىو في منزلو أو في مكتبو، وما يعتٍ ذلك من بذاوز لبعدي 

  2ابؼكاف والزماف.

 (: مجالات تطبيق الإدارة الإلكترونية.03 – 01الشكل رقم )
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 المبحث الثاني: محاور أساسية حول الإدارة الإلكترونية.
أصبح التحوؿ بكو الإدارة الإلكتًونية توجها عابؼيا يشجع على تبتٍ نظم ابؼعلومات الإدارية والشبكات      

الإلكتًونية، والانتقاؿ من بؾتمع الصناعة إفُ بؾتمع ابؼعلومات، وذلك نتيجة التطور ابؽائل في تقنيات ابغاسوب 
سياسة وخطط الانسياب السريع للبيانات من جهة  والاتصاؿ التي حققت تبادلا سريعا وشاملب للمعلومات ضمن

وبسرعة تقادـ ابؼعلومات وضرورة التعامل معها بديناميكية مع ابؼعلومات والتقارير من جهة أخرى، وأصبح 
الاعتماد على تقنية ابؼعلومات والاتصالات أحد الركائز ابؼهمة التي تنطلق منها الإدارة الإلكتًونية القائمة على 

لشبكي والسرعة الفائقة، إفُ جانب استخداـ الإنتًنيت في وظائف الإدارة الإلكتًونية وف بزطيط وتنظيم التنظيم ا
 إلكتًوفٓ، وقيادة ورقابة إلكتًونية، وتطبيقها يساعد في إبقاز أعمابؽا وبرقيق أىدافها بسرعة ودقة وبأقل التكاليف.

 تحديات التي تواجهها.المطلب الأول: متطلبات العمل بالإدارة الإلكترونية وال
بسثل الإدارة الإلكتًونية برولا شاملب في ابؼفاىيم والنظريات والأساليب والإجراءات التي تقوـ عليها الإدارة      

التقليدية، وىي عملية معقدة ونظاـ متكامل من ابؼكونات التقنية والإدارية وابؼالية والبشرية وغتَىا، لذا لا بد من 
 ة ومتكاملة لتطبيقها.توفر متطلبات عديد

إفُ جانب ىذا فللئدارة الإلكتًونية العديد من التحديات التي قد تعرقل ستَ تطبيقها، وذلك لأنها شبكة      
متداخلة من الاتصالات لذا بهب تعديل الأساليب الإدارية وأىداؼ وبرامج ابؼنظمة لتتماشى مع متطلبات 

 استغلبؿ ابؼوارد ابؼتاحة.التجديد والتوجو بكو وضع إداري أفضل بوسن 
 أولا: متطلبات العمل بالإدارة الإلكترونية.

يعتبر تطبيق الإدارة الإلكتًونية في الإدارة ابغديثة ىدؼ ووسيلة من أىداؼ ووسائل الإدارة الناجحة، لذؿ      
ينبغي أف تتوفر ىذه ابؼتطلبات لتتناغم الإدارة الإلكتًونية مع الإدارة ابغديثة، وبقاح مشروع الإدارة الإلكتًونية 

شرية وابؼالية والتنظيمية وبربؾية. فهي بطبيعة ابغاؿ عملية معقدة مرتبط بضرورة توفتَ بؾموعة من ابؼستلزمات الب
تتطلب توفر بؾموعة من ابؼتطلبات الأساسية حتى برقق جودة في خدماتها ومعطياتها. ومن أىم ىذه ابؼتطلبات ما 

 يلي:
برتاج الإدارة الإلكتًونية لكي برقق للمنظمات الأىداؼ ابؼبتغاة إفُ إدارة جيدة تساند المتطلبات الإدارية:  -1

التطوير والتغيتَ وتدعمو، وتأخذ بكل جديد ومستحدث في الأساليب الإدارية، وذلك بوجود قيادات إدارية 
الابتكار وإعادة ىندسة  إلكتًونية تتعامل بكفاءة وفعالية مع تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات مع قدرتها على
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الثقافة التنظيمية وصنع ابؼعرفة، بالإضافة إفُ ذلك بهب على كل الإدارات في ابؼنظمات التخلص من الإجراءات 
 البتَوقراطية والروتينية ابؼملة، وابؼعيقة لكل تطور، وبذديد في الأساليب ابؼتبعة في ابؼنظمات؛

ة أسلوب إداري حديث يهدؼ إفُ تطوير أداء ابؼنظمات، كما تعد الإدارة الإلكتًوني المتطلبات التقنية: -2
بيكنو أف بوقق نتائج كبتَة على ابؼستويات الاقتصادية والاجتماعية والسياسية، لكن ىذا الأسلوب ابغديث 
يتطلب توفتَ البتٌ التحتية ابؼلبئمة، لإقامة مشروع الإدارة الإلكتًونية، كذلك ضرورة إعادة النظر في البنية 

 ساسية للؤجهزة وابؼعدات والبربؾيات،لغرض برديثها كي تستجيب للتغتَ ابؼنشود لتقدفٔ ابػدمة الإلكتًونية؛ الأ
يعد العنصر البشري من أىم العناصر في ابؼنظمات، إذ ىذا العنصر لن تتمكن  المتطلبات البشرية: -3

زة، لذا لا بد من تأىيل العناصر ابؼنظمات من برقيق أىدافها حتى وإف امتلكت أضخم ابؼعدات والآلات والأجه
 البشرية تأىيلب جيدا، وعلى مستوى عافِ من الكفاءة، وىناؾ بؾموعة من ابؼتطلبات البشرية تتمثل في:

 استقطاب أفضل الأفراد ابؼؤىلتُ في بؾاؿ نظم ابؼعلومات والبربؾيات؛ 
  علومات والبربؾيات، والعمل على برديد الاحتياجات ابغالية وابؼستقبلية من الأفراد ابؼؤىلتُ في نظم ابؼ

 الإنتًنيت؛
 التمكتُ الإداري للؤفراد من أجل إتاحة الفرصة أمامهم للتعامل السريع مع ابؼتغتَات في البيئة التكنولوجية؛ 
 .1إبهاد نظم فعالية للمحافظة على الأفراد وتطويرىم وبرفيزىم   
نية بالإمكانيات ابؼالية ابؼتاحة للمنظمات، من يقتًف تطبيق أسلوب الإدارة الإلكتًو المتطلبات المالية:  -4

خلبؿ توافر السيولة النقدية لديها، والتي تسهل تطبيقو وتضمن بقاحو حتى لا يتوقف في منتصف الطريق انتظار 
للدعم، بفا قد يعطل ابؼشروع، ومن ضمن التكاليف التي تتحملها ابؼنظمات نتيجة التحوؿ إفُ أسلوب الإدارة 

تكلفة شراء الآلات وابؼعدات، وتكاليف الدورات التدريبية للعاملتُ في بؾاؿ استخداـ ابغواسيب الإلكتًونية: 
 والشبكات؛

يقدـ أسلوب الإدارة الإلكتًونية برديات جديدة للجهات التشريعية والتي ينبغي عليها  المتطلبات القانونية: -5
مع متطلبات الإدارة الإلكتًونية، وفي ىذا الصدد أف تتمتع بابؼرونة والقدرة على تطوير التشريعات بحيث تتماشى 

فإف الأمر يتطلب ضرورة إعطاء الصيغة القانونية لأعماؿ ومعاملبت الإدارة الإلكتًونية وبرديد النشاطات السلبية 
منها والعقوبات ابؼفروضة عليها وبرديد الأمن الوثائقي وبرديد متطلباتو بدا بوافظ على سرية العمل الإلكتًوفٓ 

                                                           
 .226 - 219مرجع سبق ذكره، ص ص: ، عبد الله حسن مسلم  1



 الإطار العام للإدارة الإلكترونية.                           الفصل الأول:              
 

- 29 - 
 

أي وجود التشريعات والنصوص القانونية التي تسهل عمل الإدارة الإلكتًونية وتضفي عليها  1خصوصيتو.و 
 2ابؼشروعية وابؼصداقية وكافة النتائج ابؼتًتبة عليها؛

يقصد بأمن ابؼعلومات الإلكتًوفٓ ضماف بقاء ابؼعلومات ابػاصة بابعهة أو ابؼؤسسة أو  المتطلبات الأمنية: -6
دار إلكتًونيا في مأمن من الوصوؿ إليها والتلبعب بها، والأمر نفسو ينطبق على ابؼؤسسة نفسها، ابؼنظمة التي ت

والعاملتُ فيها، وأجهزة ابغاسوب ابؼستخدمة، ووسائط التخزين التي بروي أسرار ابؼؤسسة وبياناتها، وذلك بتأمتُ 
 3ومات التي تعد أغلى ما بسلكو ابؼؤسسة؛أكثر من وسيلة بضاية، كالبرامج ابؼضادة للقرصنة لضماف سلبمة ابؼعل

     4بالإضافة إفُ ىذه ابؼتطلبات يوجد متطلبات أخرى نذكرىا في الآتي:       
 التثقيف ابؼستمر بشأف البيئة الإلكتًونية والإدارة الإلكتًونية وتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات؛ -1
 تقدمو من خدمات وسرعة في ابزاذ القرارات؛التأكيد على إظهار مزايا الإدارة الإلكتًونية وما  -2
 استمرارية التدريب والتثقيف لتهيئة الكادر ابؼتعلم والكفء في إدارة البيئة الإلكتًونية؛ -3
متابعة التطورات وما يستجد من تقنيات بزدـ أعماؿ بناء أحدث النظم والأطر العملياتية لصافٌ إدارة  -4

 ابؼنظمة، وابعمهور ابؼستفيد؛
 لة ابؼعرفة بتُ ابؼعنيتُ في الإدارة الإلكتًونية؛تأمتُ مناق -5
 السعي بكو إدخاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات في نظم ومرافق ابؼنظمة كافة؛ -6
 السعي بكو مكننة الأعماؿ والفعاليات والأنشطة التنظيمية؛ -7
 الداخلي؛ربط ابؼنظمة ومرافقها بشبكة حواسيب كفوءة وفاعلة وتفعيل ما يدعى بالإنتًانت  -8
 ربط ابؼنظمة بالعافَ ابػارجي )منظمات جوىرية( ضمن حزمة إنتًنت كفوءة؛ -9

 استخداـ نظم وأدوات كفوءة لضماف أمن وبرقيق ابغماية للبيانات وابؼعلومات. -10
 ضوء في والنجاح ابؼنافسة على لقدرتها رئيسيا معيارا ابؼنظمات قبل من الإلكتًونية الإدارة اعتماد أصبح وقد     

 ذلك، لكل ونظرا. ابؼزايا ىذه على ابغصوؿ في التقنيات بؽذه الرئيسي الدور وبسبب تواجهها، التي تحدياتال

                                                           
 .64مرجع سبق ذكره، ص ، فريد كورتل، آسيا تيش سليماف  1
 .226، ص 2015، 1، دار ومكتبة الكندي للنشر والتوزيع، الأردف، ط النظرية والتطبيقية الإدارة الإلكترونية الأسسفداء حامد،   2
 .92مرجع سبق ذكره، ص ، بوزكري جيلبفِ  3
 .191 - 190مرجع سبق ذكره، ص ص:  ،مزىر شعباف العافٓ، شوقي ناجي جواد  4
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 أفضل أجل من السلبمة لضماف رئيسية عوامل اعتبرت سياسات أو بصاعية سياسات اعتماد الضروري من أصبح
 1التافِ: النحو على ابؼعلومات ونظم لتكنولوجيات استخداـ

 بابؼعايتَ؛ والالتزاـ التكنولوجيا ىذه باعتماد العليا الإدارة التزاـ -1
  التقنية؛ بؽذه اللبزمة التحتية البنية توفتَ -2
 العمل؛ في الفعالة وابؼشاركة الرئيسية الاحتياجات بصيع توفتَ -3
 للؤفراد؛ والأخلبقية ابؼالية ابغوافز لتوفتَ كأداة( والكمية النوعية) اللبزمة والنظرية التقنية الأطر توفتَ -4
 .العمل في الكمبيوتر أجهزة استخداـ توسيع  -5

 (: متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية.04 -01الشكل رقم )
 

 

 

 

 

  

 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على معلومات سابقة.

 ثانيا: التحديات التي تواجو الإدارة الإلكترونية.
إف بؾرد وجود إستًاتيجية شاملة ومتكاملة للتحوؿ من بمط الإدارة التقليدية إفُ الإدارة الإلكتًونية لا يعتٍ أف      

الطريق بفهدة لتنفيذ ىذه الإستًاتيجية وتطبيقها بسهولة وبشكل سليم، وذلك لأنو يوجد العديد من التحديات 
بتُ ىذه التحديات التي سوؼ تواجو الإدارة الإلكتًونية  التي تعرقل ستَ تنفيذ مشروع الإدارة الإلكتًونية ومن

 تتمثل في: 

تأخذ عملية التحوؿ الإلكتًوفٓ إدارة عملية التحول الإلكتروني الكامل لأنشطة وعمليات المنظمة:  -1
الكامل بعدين أساستُ، البعد الأوؿ يتعلق بنقل الأنشطة والعمليات الداخلية للمنظمة إفُ أنشطة وعمليات يتم 

                                                           
1 Khaled Adnan Bataineh, The Impact of Electronic Management on the Employees' 
Performance Field Study on the Public Organizations and Governance in Jerash 
Governorate, Journal of Management and Strategy, Vol 08, No 05, 2017, p 91. 

 الإدارة الإلكتًونية

 متطلبات تقنية متطلبات إدارية

 متطلبات بشرية متطلبات مالية

 متطلبات أمنية متطلبات قانونية
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تنفيذىا إلكتًونيا وعبر وسائل إلكتًونية، والبعد الثافٓ يتضمن إدارة تدفقات العمل إلكتًونيا مع الزبائن 
 وابؼستفيدين.

بطبيعة ابغاؿ إف التحوؿ الإلكتًوفٓ لأنشطة وعمليات ابؼنظمة الداخلية وابػارجية ليس بهذا التبسيط، وإبما       
غتَات متنوعة عديدة مرتبطة بإستًاتيجية صياغة وتطبيق إستًاتيجية ىو عمل معقد وواسع النطاؽ يتداخل مع مت

الأعماؿ الشاملة، والبعض الآخر لو علبقة بتحدي الاستثمار في تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات لبناء منظمة 
 ;HTTP; HTML; XMLفعالة ومنافسة، منظمة شبكية تستخدـ الإنتًنيت والتقنيات ابؼرتبطة بها )

Intranet ; Extranet.لابتكار قيمة مضافة لزبائن وابؼستفيدين ) 
وبؽذا لا بيكن فصل عمليات التحوؿ الإلكتًوفٓ للؤنشطة التنظيمية عن إدارة تدفقات العمل مع ابؼوردين،     

    الزبائن، شركاء الأعماؿ وللفئات ابؼستفيدة الأخرى.
بقاح الإدارة لى نموذج الأعمال الإلكترونية: تهيئة المنظمة للانتقال من نموذج الأعمال التقليدية إ  -2

الإلكتًونية في توفتَ متطلبات العمل الإلكتًوفٓ يتوقف على صياغة وتطبيق مفاىيم جديدة ووسائل مبتكرة تساىم 
بصيعها في تهيئة ابؼنظمة والعاملتُ فيها للبنتقاؿ إفُ بموذج الأعماؿ الإلكتًونية. أو كحد أدفْ إضافة قنوات جديدة 

 وزيع ابػدمات والتسهيلبت الإلكتًونية عبر شبكة الإنتًنيت وأبماط تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات الأخرى.لت
  إف تهيئة ابؼنظمة إلكتًونيا لا بيكن أف يتحقق من دوف تغيتَ جوىري يتضمن أربعة مداخل متكاملة ىي:         

 تطوير وتطبيق إستًاتيجية الأعماؿ الإلكتًونية؛ .أ 
 بؼوارد الإلكتًونية؛تنمية ا .ب 
 إبتكار الثقافة الإلكتًونية؛ .ج 
 1استقطاب ورعاية صناع ابؼعرفة. .د 

البنية التحتية ىي قاعدة بسكينية لقدرات مشتًكة ضرورية تنمية وتطوير البنية التحتية للأعمال الإلكترونية:  -3
 لوجود وعمل نظم ابؼعلومات.

وتتكوف البنية التحتية التقنية وابؼعلوماتية من موارد نظم وأدوات تكنولوجيا ابؼعلومات )عتاد ابغاسوب،      
البرامج، الشبكات(، وموارد البيانات )مستودعات البيانات، قواعد البيانات، نظم إدارة قواعد البيانات(، ونظم 

ية والأعماؿ الإلكتًونية، وإذا نظرنا إفُ البنية التحتية من منظور ابؼعلومات المحوسبة وتطبيقاتها في الإدارة الإلكتًون
                                                           

،   2005، مكتبة ابؼلك فهد الوطنية للنشر، ابؼملكة العربية السعودية، ب ط، قاتها العربية، الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيسعد غالب ياستُ  1
 .226 - 222ص ص: 
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القدرات وابؼوارد بيكننا إضافة رأس ابؼاؿ الإنسافٓ والفكري )صناع ابؼعرفة( ورأس ابؼاؿ الاجتماعي إفُ مكونات 
 البنية التحتية )والفوقية( للؤعماؿ الإلكتًونية.

وقي الثابت من ابؼوارد والقدرات ابؼعرفية والتقنية ومهارات التفكتَ والإدارة وجود البنية التحتية القوية والبناء الف   
الفاعلة يوفر قوة حيوية دافعة لبناء بموذج جديد للؤعماؿ، ومنظمة ذكية برقق مستوى منافسا من العلبقة مع 

 1الزبائن وشركاء الأعماؿ؛
وصف موقع الويب بأنو بوابة  بيكن (:WWWإدارة موقع المنظمة على شبكة المعلومات العالمية ) -4

رقمية تنتظر الزبائن والزائرين للدخوؿ إفُ ابؼنظمة واستلبـ خدماتها الإلكتًونية أو تقدفٔ طلباتهم والتعبتَ عن 
احتياجاتهم، وقد يكوف ابؼوقع كبتَا ومتنوعا ويعمل بصورة مدخل أو بوابة عابؼية تتضمن تشكيلة واسعة من 

لبت ابؼوجهة للسوؽ الكوفٓ والزبوف الكوفٓ، كما ىو ابغاؿ في البوابات الكبتَة التي ابػدمات وابؼعلومات والتسهي
أو قد يكوف ابؼوقع  Yahoo ; Amazon ; AOL ; Microsoft برتل ابؼراكز الأوفُ على قمة مثل:

بوابة متخصصة تستهدؼ جزءا من السوؽ الإلكتًوفٓ، بدعتٌ أف طبيعة ابؼوقع وخصوصيتو يعتمد على بموذج 
الأعماؿ الإلكتًونية للمنظمة واستًاتيجياتها التنافسية على شبكة الإنتًنيت، كما أف تصميم ابؼوقع نفسو واختيار 
التقنيات وقواعد البيانات ونظم التحكم وأمن ابؼعلومات تتأثر كلها بخيارات إستًاتيجية للئدارة عندما تقرر 

 الدخوؿ إفُ علم الأعماؿ الإلكتًونية.
اء موقع ابؼنظمة على شبكة ابؼعلومات العابؼية وإدارة بؿتوياتو بكفاءة وفعالية ىو من أىم التحديات إف بن        

التي تواجو الإدارة الإلكتًونية، وىي تقود عملية بسكتُ ابؼنظمة من موارد شبكة الإنتًنيت والطاقات الكبتَة التي لا 
 بيكن برديدىا للسوؽ الإلكتًوفٓ الكوفٓ. 

برزت ابؼشروعات وابؼنظمات الافتًاضية نتيجة ابغاجة ابؼتزايدة ات والمنظمات الافتراضية:  إدارة المشروع -5
إفُ ابؼرونة، والاعتقاد الراسخ بأف ابغصوؿ على ابعدارات المحورية لا يتحقق إفُ عبر التعاضد ابػارجي مع شركاء 

الأعماؿ إفُ الكفاءة النابذة عن الأعماؿ ومع ابؼديرين بعدارات جوىرية أخرى بالإضافة إفُ حاجة منظمات 
ابؼشاركة بابؼوارد واستثمارىا بفعالية ودراية بسكن بصيع الشركاء في تكوين ابؼنظمة الافتًاضية من برقيق ابؼيزة 

 الإستًاتيجية ابؼؤكدة. 
بؽذا النوع وفي كل الأحواؿ، وبغض النظر عن الصفة الدائمة أو ابؼؤقتة للمنظمة الافتًاضية فإف النمط السائد      

من ابؼنظمات ىو التكوين الشبكي)الدائم أو ابؼؤقت( بؼنظمات مستقلة ترتبط بنظم وأدوات تكنولوجيا ابؼعلومات 
                                                           

 .103، ص 2011، دار ومؤسسة رسلبف للطباعة والنشر والتوزيع، دمشق، سوريا، ب ط، ، الإدارة الإلكترونيةمصطفى يوسف كافي  1
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للمشاركة بابؼعارؼ، ابؼهارات، وابؼوارد الأخرى بهدؼ إنتاج قيمة مضافة فريدة وبذهيزىا للعملبء وابؼستفيدين 
     1تًوفٓ أو التقليدي.بابؼقارنة مع ابؼنافستُ في حقل النشاط الإلك

 المطلب الثاني: وظائف الإدارة الإلكترونية.
لقد أدى التطور ابؽائل في العصر ابغافِ عصر الثروة التقنية والتكنولوجية ابؼعلوماتية إفُ حدوث تغتَات      

واضحة في الوظائف التقليدية للئدارة والتي برولت إفُ وظائف إلكتًونية، وذلك للبستخداـ الأمثل للماؿ وابعهد 
ديث إفُ وقوع تغيتَ جذري في العملية الإدارية التقليدية، والوقت، كما سابنت تكنولوجيا ابؼعلومات في العصر ابغ

وأصبحت الإدارة ابغديثة تستخدـ وسائل متطورة وتقنيات عالية في عمليات التخطيط والتنظيم والرقابة والتوجيو، 
عماؿ إضافة إفُ برقيق التنسيق. وبيكن القوؿ لأف الثروة الرقمية قد أدت إفُ تغتَات عميقة وواسعة في بيئة الأ

وأساليبها طريقة تنظيمها وتصادر ميزتها التنافسية وغتَ ذلك الكثتَ، وبيكن ملبحظة ىذه التغتَات من خلبؿ ما 
 2يأتي:

 الانتقاؿ من إدارة الأشياء إفُ إدارة الرقميات؛ -1
 الانتقاؿ من إدارة النشاط ابؼادي إفُ إدارة النشاط الافتًاضي؛ -2
 جو إفُ الإدارة عن بعد؛الانتقاؿ من الإدارة ابؼباشرة وجها لو  -3
 الانتقاؿ من التنظيم ابؽرمي القائم على سلسلة الأوامر إفُ التنظيم الشبكي؛ -4
 –الانتقاؿ من القيادة ابؼرتكزة على ابؼهاـ أو ابؼرتكزة على العاملتُ إفُ القيادة ابؼرتكزة على مزيج التكنولوجيا  -5

 الزبوف؛
 الانتقاؿ من الزمن الإداري إفُ زمن الإنتًنيت؛ -6
 الانتقاؿ من الرقابة )مقارنة الأداء الفعلي مع ابؼخطط(إفُ الرقابة الآنية ابؼباشرة أولا بأوؿ؛ -7
 الانتقاؿ من قيادة الآخر إفُ قيادة الذات. -8

 إف ىذه التغتَات قد أوجدت ابذاىتُ واضحتُ في تقييم آثار ىذه التغتَات على الإدارة ووظائفها بنا:      
والثورة الرقمية بيكن أف تؤدي إفُ نهاية ابؼنظمات )جراء ابلفاض تكلفة الصفقة التي  يرى أف الإنتًنيت الأول:  -1

يقوـ بها العاملوف على  %99كانت مبررا، أساسيا لوجودىا في ابؼاضي(، وإعادة توزيع مهاـ الإدارة )

                                                           
 .247 - 241، ص ص: 2010ار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ب ط، د ، الإدارة الإلكترونية،سعد غالب ياستُ  1
 .248 - 247، ص ص: 2009، 1، دار ابؼيسرة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، ط، الإدارة الإلكترونيةبؿمد بظتَ أبضد  2
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ات، فتطايرت عمل الإدارة(، وبالتافِ فإف الثورة الرقمية قد حولت الاستًاتيجيات إفُ فئ %1الإنتًنيت و 
 نظم الإدارة القدبية وتفككت الشركات وتناثرت مبادئ الإدارة التقليدية ودخلت عصرا جديدا.

يرى أف الإدارة ىي الإدارة بنفس القوة التي يؤكد فيها ابؼستثمروف على أف الأعماؿ ىي الأعماؿ،  الثاني: -2
فبالتافِ فإف الإدارة ووظائفها تأثرىا العميق وإعادة مضامينها حتى قبل الثروة الرقمية، تظل بسثل القلب النابض 

بة عليها تظل ىي وظائف الإدارة الإلكتًونية للشركات، وأف بزطيط وتنظيم وقيادة الأعماؿ الإلكتًونية والرقا
 ابعديدة.
 ومن خلبؿ ما سبق ذكره سوؼ نتطرؽ إفُ وظائف الإدارة الإلكتًونية فيما يأتي:         
 تخطيط الإلكتروني.أولا: ال
والتطوير إف التخطيط الإلكتًوفٓ ىو عملية ديناميكية في ابذاه الأىداؼ الواسعة وابؼرنة، والقابلة للتجديد       

ابؼستمر، خلبفا للتخطيط التقليدي الذي بودد الأىداؼ من أجل تنفيذىا في سنوات قادمة، وعادة ما يؤثر تغيتَ 
 الأىداؼ سلبا على كفاية التخطيط.

وإف فكرة تقسيم العمل الإداري التقليدي بتُ إدارة التخطيط والقائمتُ بأعماؿ التنفيذ، يتم بذاوزىا في ظل      
لإلكتًونية، فجميع العاملتُ يسابنوا بالتخطيط الإلكتًوفٓ مع كل فكرة تنشأ في كل موقع، وفي كل وقت الإدارة ا

لكي تتحوؿ إفُ فرصة عمل. والتخطيط التقليدي في جوىره بزطيط من أعلى إفُ أسفل، في حتُ أف التخطيط 
 1ة والعاملتُ.الإلكتًوفٓ ىو بزطيط أفقي في إطاره العاـ، ومتداخل بشكل كبتَ بتُ الإدار 

 وأىم الفروقات بتُ التخطيط التقليدي والتخطيط الإلكتًوفٓ نوجزىا في ابعدوؿ التافِ:   
 
 

 
 
 
 
 

                                                           
، المجلة الأردنية في جامعة اليرموك من وجهة نظر الهيئة التدريسية والإداريينمستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في خليفة مصطفى أبو عاشور،   1

 .200، الأردف، ص2013، 02، العدد 09العلوـ التًبوية، بؾلد 
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 (: الفرق بين التخطيط التقليدي والتخطيط الإلكتروني.02 -01الجدول رقم )
 التخطيط الإلكتروني التخطيط التقليدي

 للبستجابة للظروؼ ابؼختلفةخطط متعددة  خطة واحدة توجو أعماؿ وابذاه الشركة
خطة طويلة أو متوسطة أو قصتَة الأمد، )لايقل أمدىا عن 

 سنة واحدة(
 خطط قصتَة وآنية )أمدىا أياـ، أسابيع، أو فصل أو شهر(

 ابػطة قواعد بسيطة أو مبدأ عاـ واحد يرشد الابذاه ولا يقيده ابػطة بردد الأىداؼ ومراحل ووسائل تنفيذىا
بابػطة ضروري بعميع ابؼستويات لفرض التنسيق ووحدة الالتزاـ 

 الابذاه
ابػطة مرنة جدا من أجل الالتزاـ بالاستجابة الديناميكية 

 للتغتَات
ابػطة تركز على الأسواؽ ابؼتغتَة والزبائن وحاجاتهم الآنية  ابػطة ترتكز على قدرات الشركة.

 والمحتملة
 ابؼخاطرة تأتي من عدـ القدرة على العمل خارج ابػطة ابػطةابؼخاطرة تأتي عن عدـ الالتزاـ بتنفيذ 

 الابتكار ضروري عند التنفيذ للبستجابة للظروؼ ابؼتغتَة الابتكار الضروري من أجل وضع ابػطة الأفضل
 -ابؼخططوف ىم ابؼبادروف من ابؼديرين والعاملتُ )مدخل ابعميع ابؼديروف ىم ابؼخططوف والعاملوف ىم ابؼنفذوف

 ل الابذاىات الشبكية(في ك
 الأىداؼ عامة، غامضة، ودرجة عدـ التأكد عالية الأىداؼ بؿددة واضحة ، وقابلة للقياس

 الوسائل ابؼفتوحة حسب الفرصة في السوؽ وحسب الزبائن الوسائل بؿددة بدقة لضماف النجاح
الرئيسية في ما ىو مطلوب إبقاحو من أجل الثقة في الأداة  معايتَ ابػطة أداة رئيسية في ترشيد الأداء وتعزيزه

 الشركة
، 2016، 1، دار السحاب للنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، ط الإدارة الإلكترونيةحستُ مصطفى ىلبفِ وآخروف،  المصدر:

 .60 – 59ص ص: 

 
 
 
 
 
 
 



 الإطار العام للإدارة الإلكترونية.                           الفصل الأول:              
 

- 36 - 
 

 (: مقارنة بين التخطيط التقليدي والإلكتروني.05-01الشكل رقم )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دار اليازوري العلمية للنشر  المجالات(، –الوظائف  –الإدارة والمعرفة الإلكترونية )الاستراتيجية بقم عبود بقم، : المصدر
 .298، ص 2009والتوزيع، عماف، الأردف، ب ط، 

 1 ينصب التخطيط على برديد الأىداؼ ووسائل برقيقها، ولكن التخطيط الإلكتًوفٓ يتسم بالآتي:     
التغيتَ السريع والدائم في بيئة العمل، فالعمل يتم في الزمن ابغقيقي، وبيئة العمل نظاـ مفتوح يتأثر بسرعة  -1

)ديناميكية( تستَ في الابذاه العاـ بقدر اتساع وانفتاح ىذا النظاـ. ولذلك يصبح التخطيط عملية متحركة 
 للؤىداؼ، ترشد الابذاه ولا تقيده، وتعطي أكبر قدر بفكن من الثقة وابؼرونة؛

                                                           
 .297 - 296نبيل عزت أبضد موسى، مرجع سبق ذكره، ص ص:   1

 التخطيط التقليدي     

 الإدارة           بزطيط أعلى                                                             

 ابػط الفاصل حسب
 ابؼبدأ الرابع لتايلور

                                                             

 العاملوف              أسفل                                                               

 

 التخطيط الإلكتروني

 

                                 

                                     
 بزطيط أفقي                                            

 

 

 

 

 التنفيذ

 خطيطالت

التخطيط  العاملوف                الإدارة
 التنفيذو 
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فَ يعد ىناؾ بؾاؿ ابغديث عن التخطيط ابؼتوسط والطويل، بل بزطيط قصتَ )أياـ، أسابيع، شهور(،  -2
 ومستمر مع استمرار تدفق ابؼعلومات؛

فَ يعد ىناؾ مبرر لوجود قسم أو إدارة مركزية للتخطيط، ويقوـ الآخروف بالتنفيذ، فالتخطيط الإلكتًوفٓ يبدأ  -3
على سطح مكتب ابغاسب الآفِ الذي يتوفر عند كل الأفراد في ابؼؤسسة، وبيكن أف يسابنوا بصيعا في 

 أو فريق العمل ابؼعتٍ بالأمر. التخطيط مع كل فكرة تظهر بيكن برويلها إفُ فرصة عمل يقوـ بها الفرد 

 التنظيم الإلكتروني.ثانيا: 
يعتمد التنظيم الإلكتًوفٓ على إجراء تغتَات في مستويات وشكل ابؽياكل التنظيمية، فيتم برويلها من الشكل      

يات الطويل إفُ الشكل ابؼفرطح وذلك على اعتبار أف ابؽياكل الطويلة تتعمد مشكلبتها حيث تتعدد فيو ابؼستو 
الإدارية بفا يتًتب عليو زيادة في التكاليف كما تتباعد فيها أيضا ابؼسافات بتُ الإدارة العليا والعاملتُ بفا يؤدي 

  1لإفُ وجود صعوبات في التنسيق وتتعقد عمليات الاتصاؿ ولتطبيق الإدارة الإلكتًونية.
أما التنظيم التقليدي ىو وظيفة إدارية بيارسها ابؼدير في أية منظمة بهدؼ برديد النشاطات اللبزمة لإبقاز       

الأىداؼ، وىي تتضمن تنسيقا بعهود الأفراد والإدارات والأقساـ في داخل ابؼنظمة وتوحيد للموارد الأخرى 
صوؿ إفُ ما تم التخطيط لو مسبقا. وتبرز أبنية وظيفة )ابؼالية، ابؼادية، ابؼعلوماتية(، بالشكل الذي يضمن الو 

 التنظيم بدا يأتي:
 توحيد وتنسيق جهود الإدارات والأفراد )العاملتُ( بابذاه برقيق أىداؼ ابؼنظمة؛ -1
تأكيد أولوية العمل ابؼنظم والدقيق فيما بتُ الأفراد وابعماعات وفق أسس موضوعية تستند إفُ القوانتُ  -2

 ات النافذة، منها للبجتهادات الشخصية الاربذالية غتَ ابؼدروسة؛والأنظمة والتعليم
 توزيع وبزصيص موارد ابؼنظمة على وفق أسبقيات وأبنية الأىداؼ ابؼطلوب إبقازىا؛ -3
منح السلطات والصلبحيات بالشكل الذي يناسب الواجبات وابؼهمات ابؼطلوب أداؤىا من قبل الوحدات  -4

 2الإدارية ابؼختلفة؛ التنظيمية والأفراد في ابؼستويات
         

 
                                                           

دارة الإلكترونية في وزارة الصحة الفلسطينية بمحافظات ، تطوير عمليات صنع القرار الإداري في ضوء الإحساـ الدين حسن عطية بضدونو  1
 .07، غزة، فلسطتُ، ص 2015، 06/  10مؤبسر حوؿ: تنمية ابؼوارد البشرية في القطاع الصحي الفلسطستٍ... واقع وتطلعات، يوـ  غزة،

 .119 – 118، ص ص: 2013دف، ب ط، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأر  ، الإدارة،صلبح عبد القادر النعيمي  2
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 1 أما الإدارة الإلكتًونية فقد سابنت في تطوير عملية التنظيم من خلبؿ النقاط التالية:        
 التنظيم الإلكتًوفٓ ىو تنظيم مرف يسمح بالاتصاؿ والتعاوف بتُ بـتلف الأفراد؛ -1
( وىذا ما بوقق الصلبت القائمة Intranetالتشبيك الواسع بتُ بصيع العاملتُ عن طريق الشبكة الداخلية) -2

في الوقت ابغقيقي في كل مكاف في ابؼنظمة. ولا شك أف ىذه الصلبت القائمة على الإنتًنيت ستؤدي إفُ بذاوز 
 ىرمية الاتصالات ابؼوجودة في أشكاؿ التنظيم التقليدي؛

اعتمادا على شبكات الأعماؿ والإنتًنيت أصبح بالإمكاف برقيق بمط جديد من ابؼنظمات يعمل على   -3
(، أو تقدفٔ خدمات افتًاضية عبر Virtual factoryإنتاج سلع معينة كما ىو ابغاؿ في ابؼصنع الافتًاضي )

 التوسط بتُ منظمات أخرى والزبائن؛
كس بشكل كبتَ على ابؼنظمة. وىذه التغتَات بقدىا على الأقل برقيق تغتَا ت مهمة في قوة العمل بفا ينع -4

 في جانبتُ بنا:
        استخداـ عماؿ ذوي بزصصات ومهارات عالية من مهنيي وعماؿ ابؼعرفة الذين لا بيكن التعامل معهم .أ 

 أو استغلبؿ قدراتهم من خلبؿ أبماط التنظيم التقليدية؛
 ابغاسوب.استخداـ العاملتُ عن بعد على أساس  .ب 

برويل الزبائن من متلقتُ سلبيتُ إفُ مشاركتُ فعاليتُ وذلك من خلب مشاركتهم في تصميم ابؼنتجات التي  -5
 يطلبونها واختيار ابػصائص وتوليفاتها التي بوددونها عبر ابغاسوب فتقوـ ابؼؤسسة بإنتاجها.

 ص في ابعدوؿ التافِ:وأىم الفروقات بتُ التنظيم التقليدي والتنظيم الإلكتًوفٓ تلخ        
 
 
 
 
 

 

                                                           
مساىمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري بالمؤسسات التعليم العالي )دراسة حالة كلية العلوم موسي عبد الناصر، بؿمد قريشي،   1

 .94، ص 2011، 09بؾلة الباحث، العدد  والتكنولوجيا، جامعة بسكرة، الجزائر(،
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 (: التطور والانتقال من أشكال التنظيم التقليدي إلى أشكال التنظيم الإلكتروني.03 – 01الجدول رقم)

 .62، مرجع سبق ذكره، ص ، مبادئ الإدارة الإلكترونيةأبضد فتحي ابغيتالمصدر: 

 القيادة الإلكترونية.ثالثا: 
إف القيادة بسثل بؿورا مهما في العملية وابؼمارسة الإدارية حيث تشكل مع التنظيم والتخطيط كافة أبعادىا     

والرقابة بفارسة متكاملة تعطي للمنظمة النجاح إذا ما أتقنت بكافة أبعادىا. والقيادة في إطار ابؼمارسة الإدارية في 
م يعملوف بالتزاـ عافِ ومثابر لإبقاز وتأدية مهاـ مطلوبة منهم، عمليات إبواء أو إبؽاـ أو تأثتَ في الآخرين بععله

 إلى من المكونات التنظيمية
 
 

 الهيكل التنظيمي

 التنظيم العمودي؛ 
 ابؽيكل القائم على الوحدات الثابتة؛ 
 تنظيم الوحدة التنظيمية الواحدة؛ 
  أسفل؛ –التنظيم أعلى 
 .شركة ذات ىيكل تنظيمي بؿدد 

 التنظيم ابؼصفوفي أو ابؼشروعي؛ 
 ابؽياكل القائمة على الفرؽ؛ 
 تنظيم الوحدات ابؼصغرة؛ 
 بـطط من اليمتُ إفُ اليسار؛ 
 .شركة بدوف ىيكل تنظيمي بؿدد 

 
 التقسيم الإداري

  التقسيم الإداري على أساس الأقساـ أو
 الوحدات؛

  الإداري التقليدي.التقسيم 

 التنظيم القائم على الفرؽ؛ 
  التنظيم ابػلوي القائم على برالفات

 داخلية أو خارجية.
 
 

 سلسلة الأوامر

 سلسلة الأوامر الإدارية أو السلطة ابػطية؛ 
 سلسلة الأوامر ابػطية؛ 
 .التنظيم إداري الرئيس مباشر 

  الوحدات الاستشارية أو السلطة
 الاستشارية؛

  ابؼستقلة والفرؽ ابؼدارة ذاتيا؛الوحدات 
   التنظيم ثنائي الرئيس ابؼباشر أو تعد

 الرؤساء ابؼباشرين 
 

 الرسمية
 اللوائح والسياسات التفصيلية؛ 
 القواعد والإجراءات؛ 
 .جداوؿ العمل القياسية والمجدولة مسبقا 

 السياسات ابؼرنة؛ 
 الفريق ابؼدار ذاتيا أو إدارة الذات؛ 
  وابؼتغتَة.جداوؿ العمل ابؼرنة 

 
 المركزية واللامركزية

 ابؼركزية: السلطة في القمة؛ 
 .اللبمركزية: السلطة ابؼوزعة 

 تعدد مراكز السلطة؛ 
 الوحدات ابؼستقلة والفرؽ ابؼدارة ذاتيا 

 
 القياسية أو المعيارية

 تقسيم عمل كثيف؛ 
 قواعد وإجراءات أداة بؿددة؛ 
 .سلوكيات موحدة في أداء ابؼهاـ 

  ابؼهاـ؛التنوع في 
 توسيع العمل وإثراؤه؛ 
 .التمكتُ الإداري 
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وبهذا فإنها تهتم بكيفية بناء الالتزاـ وبرفيز الآخرين لدفعهم لاستخداـ مهاراتهم وقابلياتهم في تنفيذ الأنشطة 
   1وبرقيق الأىداؼ.

والعاملوف، وكاف ىذاف التحديات يتقابظاف ولقد واجهت القيادة في السابق برديتُ أساسيتُ بنا: ابؼهاـ      
اىتماـ الإدارة ووقتها، وكذلك عقلها )ابؼهاـ( وقلبها )العاملوف(. ولقد أدى ىذين التحدياف مع تطور الفكر 

 الإداري إفُ ظهور مدخلتُ:
وىذا ىو ابؼدخل الصلب للقيادة  (:Tasks - Centeredالمدخل المرتكز على المهام ) الأول: -1

القائمة على قوة التنظيم ابؼتمثل في قوة ابؼركز الإداري قوة ابؼعلومات. وىذه القيادة الإجرائية أو قيادة الصفقات 
(Transactional.L.وىي القيادة التي تركز على ابؼهاـ وتقوـ بصفقة تبادؿ العوائد مقابل الأداء ) 

وىذا ىو ابؼدخل الناعم (: Empolyee –Conteredالمدخل المتكرر على العاملين ) الثاني: -2
ابؼريد القائم على القوة الشخصية وقوة العلبقة بتُ القائد وابؼرؤوستُ وىذا ىو ابؼدخل ابؼوجو إفُ الفاعلية أي 

 (.Doing Right Thingsالقياـ بالأشياء الصحيحة )
ققت في ىذا المجاؿ أدت إفُ تطوير ابؼدخلتُ السابقتُ بكو أف يكوف الأساس في إف التطورات الكثتَة التي بر      

 2ابؼدخل ابؼرتكز على ابؼهاـ ىو التكنولوجيا، وأف يكوف ابؼدخل ابؼرتكز العاملتُ أكثر تركيزا على الزبوف.
ريقة تأدية أعماؿ إف انتقاؿ الشركة إفُ أف تصبح شركة ذات أعماؿ إلكتًونية لا بد من أف يؤثر في ط        

الشركة ابؼالية والتسويقية وإدارة عملياتها الإنتاجية وكذلك إدارة علبقاتها مع العاملتُ وابؼوردين والزبائن بالإضافة إفُ 
وىذه الأختَة لا بد من أف تفي  3تغتَ أعمابؽا الإدارية وبالتأكيد تغيتَ بمط القيادة التقليدية إفُ القيادة الإلكتًونية.

 4 بعاد أساسية على الأقل:ثلبثة أ
ىي قيادة تقوـ على استخداـ تكنولوجيا الإنتًنيت من أجل إدارة أعمابؽا القيادة التكنولوجية الصلبة:  -1

 وعلبقاتها ابؼختلفة بفا يكسبها مزايا تنافسية من جراء استخدامها للتكنولوجيا؛
تعويلب على التكنولوجيا، لكنها ذات بؿتوى رغم أف الإدارة الإلكتًونية أكثر القيادة البشرية الناعمة:  -2

 إنسافٓ كبتَ، ويعود ذلك إفُ:
                                                           

،          2008، 2، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط الإدارة والأعمالصافٌ مهدي بؿسن العامري، طاىر بؿسن منصور الغالبي،   1
 .456ص 

 .267-266بؿمد بظتَ أبضد، مرجع سبق ذكره، ص ص:   2
 .  328 – 327بقم عبود بقم، مرجع سبق ذكره، ص ص:   3
 .117 – 114مرجع سبق ذكره، ص ص: ، ليماففريد كورتل، آسيا تيش س  4
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إف التكنولوجيا ابؼتمثلة بالإنتًنيت أصبحت بحاجة إفُ عاملتُ ذوي بزصصات ومؤىلبت عالية، وبعضهم من  .أ 
بتَوقراطية، وإبما ابؼبتكرين وابؼبدعتُ، وىذه الفئة ابؼتميزة تتطلب إدارة جديدة لا تعمل في ظل ابؽرمية وابؼركزية وال

 إدارة شبكية، استشارية؛
في ظل الإنتًنيت فإف كثتَ من العاملتُ سيعملوف وفقا لنمط العمل عن بعد على ابغاسوب، وينتشروف في  .ب 

مناطق متباعدة داخل أو خارج البلد الواحد، أي لا وجود لرابطة الإشراؽ اليومي ابؼباشر، فالقيادة البشرية 
 لكتًوفٓ بتُ العاملتُ وكذلك بتُ الزبائن.أكثر برقيقا للولاء الإ

إف قيادة الذات تعد الأكثر بروزا في إدارة الأعماؿ عبر الإنتًنيت، حيث يتطلب الأمر من القيادة الذاتية:  -3
 القائد الإلكتًوفٓ أو يتخذ قرارات سريعة وفورية، وعليو فإف قادة الذات يتسموف بالسمات التالية:

 والتًكيز على إبقاز ابؼهاـ؛القدرة على برفيز أنفسهم  .أ 
 الولاء للمؤسسة؛ .ب 
 ابؼسابنة في حل مشاكل ابؼنظمة؛ .ج 
 ابؼهارة وابؼرونة في التكيف مع البيئة ابؼتغتَة. .د 

  وأىم الفروقات بتُ القيادة التقليدية والقيادة الإلكتًونية نوجزىا في ابعدوؿ التافِ:     
 (: الفرق بين القادة التنفيذيين التقليديين والقادة الإلكترونيين.04 – 01الجدول رقم )

 القائد التنفيذي الإلكتروني القائد التنفيذي التقليدي
 أكثر شجاعة شجاع
 أكثر يقظة متيقظ
 صريح بقوة صريح

 متعلم بتكنولوجيا ابؼعلومات على الأقل شبع متعلم بتكنولوجيا ابؼعلومات
 التًكيز كثيف واضح التًكيز
 الأسرع حركة سريع ابغركة

 بوب الغموض يكره الغموض
 يعافٓ من قلق الفصل بتُ المجالات يعافٓ من قلق بردي التكنولوجيا

 أبموذج في ابغكم ابعيد أبموذج في ابغكم الذاتي
 38العمر:  57العمر : 

 .76مرجع سبق ذكره، ص  ، مبادئ الإدارة الإلكترونية،أبضد فتحي ابغيتالمصدر: 
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 رابعا: الرقابة الإلكترونية:
تعتبر الرقابة بؾموعة العمليات والأساليب التي يتم بدقتضاىا التحقق من أف الأداء يتم على النحو الذي      

ق ما حددتو الأىداؼ وابؼعايتَ ابؼوضوعة.فالرقابة بهذا ابؼعتٌ تتضمن عمليات تسبق الأداء وبزللو، ثم تعقبو بكو برقي
رسم لو من أىداؼ ومعايتَ وقياس درجة بقاح الأداء الفعلي في برقيق الأىداؼ وابؼعايتَ بغرض تقوبيو وتصحيحو، 

 1فهي الفعل أو العمل ابؼوجو بكو جعل العمليات متطابقة مع ابؼقاييس والغايات التي سبق وأف عينت.
ابؼعلومات، فقد حصل تغيتَ جذري من الرقابة  أما في العصر ابغديث ومع التطورات ابؽائلة في تكنولوجيا    

التقليدية إفُ الرقابة الإلكتًونية، حيث ىذه الأختَة بسثل أكثر قدرة على معرفة التغتَات ابػاصة بالتنفيذ أولا بأوؿ 
، وبالوقت ابغقيقي، فابؼعلومات التي تسجل فور التنفيذ تكوف لدى ابؼدير في نفس الوقت إفُ ابؼسؤولتُ عن التنفيذ

  2وبالتافِ إلغاء الفجوة الزمنية وبرقيق الرقابة ابؼستمرة.
 3 ومن مزايا ابؼهمة في تطبيق الرقابة الإلكتًونية تتمثل في:      

 سهولة وصوؿ ابؼعلومات وتقنتُ الدخوؿ عليها؛ -1
 نشر اللوائح والإجراءات ابػاصة بابػدمات الإدارية ومعايتَ تقوبيها إلكتًونيا؛  -2
 بالتعرؼ على متخذي القرار والقدرة على المحاسبة عند ارتكاب الأخطاء؛ برديد ابؼسؤولية -3
 إتاحة قنوات اتصاؿ متعددة لتبادؿ ابؼعلومات؛ -4
التوكل من إنهاء ابػدمات إلكتًونيا عبر الشبكة ابؼعلوماتية بوضع معلومات كاملة عن الإجراءات الإدارية  -5

 ومتطلباتها بفا يسهل عملية ابؼتابعة؛
 مشاريع القوانتُ والأنظمة على ابؼواقع الإلكتًونية بفا يسهل معرفتها من كافة أطراؼ ابػدمة؛إمكانية وضع  -6
 تعزيز مبدأ المحاسبة وابؼساءلة الإدارية.  -7

 وبناءا على ما تقدـ نقتًح جدوؿ لعقد مقارنة بتُ الرقابة التقليدية والرقابة الإلكتًونية:          

 
                                                           

دار حافظ للنشر والتوزيع، ابؼملكة العربية السعودية، ب  الأنشطة، –الوظائف  –المفاىيم  –، الإدارة العامة طلق عوض الله السواط وآخروف  1
 .173 – 172ط، بدوف سنة النشر، ص ص: 

على كفاءة العمليات الإدارية، )مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في إدارة الأعمال، أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية بؿمد طالب بسيسو،   2
 .22، ص 2010فلسطتُ،  الجامعة الإسلامية، غزة(،

، درجة ممارسة مديري مدارس وكالة الغوث بمحافظات غزة للإدارة الإلكترونية وعلاقتها بتفويض السلطة لديهم، رشا وجيو كامل الأعور  3
 .32 – 31، ص ص:2012، قسم الإدارة التًبوية، غزة(، فلسطتُ، مقدمة لنيل شهادة الماجستير في أصول التربية )مذكرة
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 (: المقارنة بين الرقابة التقليدية والرقابة الإلكترونية.05 – 01الجدول رقم )
 الرقابة الإلكترونية الرقابة التقليدية

رقابة قائمة على ابغاضر )معابعة مواطن ابػلل أو ابػطأ في  رقابة موجهة للماضي )تنظر إفُ ابؼشكلبت بعد تراكمها(
 مواقعها الإدارية أوؿ بأوؿ(

 بالنقرات )رقابة فورية، آنية(رقابة  رقابة بالتقارير
 رقابة مستمرة )تدفق ابؼعلومات باستمرار( رقابة دورية

 رقابة قائمة على الثقة رقابة قائمة على ابؼساءلة والربظية
 .125مرجع سبق ذكره، ص  ، الإدارة الإلكترونية،فريد كورتل، آسيا تيش سليماف المصدر:

 1وأىم خصائص الرقابة الإلكتًونية التي بستلكها نذكر منها:         
قاعدة معلومات برتوي على معلومات عن أداء وأنشطة التشكيلبت التنفيذية لتكوف جاىزة عند حاجة  -1

 الإدارة العليا لابزاذ قرار في بؾاؿ معتُ؛
أف يكوف ذات جدوى اقتصادية أي فعالة القدرة على برقيق وفورات بالكلف مقابل نتائج عالية الدقة، بدعتٌ  -2

 من الناحية ابؼالية والاقتصادية؛
 القدرة على برقيق وفورات عالية في الوقت مقابل شمولية النتائج مقارنة بالنظاـ اليدوي؛ -3
العمل عن بعد وىنا يتجاوز العمل صيغة برديد ابؼكاف والزماف لإبقاز العمل أي أف العمل ينجز من دوف  -4

موظفي التشكيل التنفيذي، فيمكن للمراقب أو ابؼفتش أف يؤدي عملو من أي مكاف دوف الاحتكاؾ مع 
 ابغاجة إفُ ابغضور في موقع العمل وىذا ما بهنبو الكثتَ من ابؼخاطر؛

يركز على ابعوانب ابؼهمة وابغساسة ابؼؤثرة على أداء التشكيلبت التنفيذية والتي تكوف حابظة في برديد فشل  -5
 وبقاح ابؼنظمة؛

 مرف بدا فيو الكفاية لكي يعمل بكفاءة حتى إذا تم تبذير ابػطط؛ -6
 شامل يغطي ابؼدى القريب والبعيد من خلبؿ تقييم الوضع ابغافِ.   -7
 
 
 

                                                           
 .359- 358بدر بؿمد السيد القزاز، مرجع سبق ذكره، ص ص:   1
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 المطلب الثالث: مبادئ وأبعاد الإدارة الإلكترونية.
علومات وإدخابؽا في إنو بؼن الواضح أف الإدارة الإلكتًونية تسعى إفُ تسهيل ابغصوؿ على البيانات وابؼ      

أجهزة ابغاسب الآفِ وذلك من أجل تبسيط إجراءاتها، والاستفادة منها في عملية ابزاذ القرارات، وإبقاز الأعماؿ 
بسرعة ، وتقدفٔ ابػدمات للجمهور بجودة وكفاءة عالية، ولو بسعنا في مبادئ الإدارة الإلكتًونية لوجدنا أنها تتجو 

وبأقل تكلفة بفكنة، إضافة إفُ أف الإدارة الإلكتًونية تتميز بأبعاد تسهل عليها أعمابؽا،  بػدمة الزبوف وتلبية طلباتو
 وتقوـ بتحليل والتعرؼ على احتياجات ابؼواطن بقصد تقدفٔ ابػدمات بجودة عالية ومضمونة.

 أولا: مبادئ الإدارة الإلكترونية.
 1يها والتي سوؼ نقوـ بتوضيحها في الآتي:يتطلب تطبيق الإدارة الإلكتًونية وجود مبادئ ترتكز عل    
وىذا الاىتماـ بخدمة ابؼواطن يتطلب خلق بيئة عمل فيها تنوع من تقديم أحسن الخدمات للمواطنين:  -1

 ابؼهارات والكفاءات ابؼهيأة مهنيا لاستخداـ التكنولوجيا ابغديثة؛
ونقصد بهذا ابؼبدأ، أف اىتماـ الإدارة الإلكتًونية ينصب على برويل الأفكار إفُ نتائج  التركيز على النتائج: -2

بؾسدة في أرض الواقع، لأف ابؼواطنتُ لا تهمهم كثتَا فلسفة العمل أو الشعارات البراقة، وإبما الشيء الذي 
لإلكتًونية وبروز نتائجها في يهمهم بالدرجة الأوفُ ىو الإتياف بالبرىاف والدليل الفعلي على صحة العملية ا

 أرض ابؼيداف؛
ونقصد بهذا ابؼبدأ أف تقنيات الإدارة الإلكتًونية متاحة للجميع في سهولة الاستعمال والإتاحة للجميع:  -3

ابؼنازؿ وفي العمل، وابؼدارس وابؼكتبات، وذلك لكي يتمكن كل مواطن وكل واحد من التواصل مع الإدارة 
الإدارة الإلكتًونية يقوـ على أساس سهولة الاستعماؿ بحيث بيكن ربط الاتصاؿ بتُ  الإلكتًونية، كما أف نظاـ

 ابعمهور والإدارات ابغكومية بسهولة وإبساـ الإجراءات بسلبسة وبساطة؛
وىذا مبدأ أساسي في الإدارة الإلكتًونية لأف الإدارة الإلكتًونية تسعى بانتظاـ لتحستُ  التغير المستمر: -4

وجود ورفع مستوى الأداء، سواء بقصد ترضية الزبائن أو بقصد التفوؽ في بؾاؿ ابؼنافسة وفي وإثراء ما ىو م
 بصيع ابغالات فإف الزبوف ىو ابؼستفيد الأوؿ من ىذا لتحستُ ابؼستمر وابؼتواصل؛

                                                           
 – 189، ص ص: 2006، ، دار الغرب الإسلبمي، بتَوت، لبناف، ب ط، نظريات الإدارة الحديثة في القرن الواحد والعشرينعمار بحوش  1

190. 



 الإطار العام للإدارة الإلكترونية.                           الفصل الأول:              
 

- 45 - 
 

وىذا ابؼبدأ يعتٍ لأف الاستثمار في تكنولوجيا ابؼعلومات وتعدد ابؼنافستُ على تقدفٔ تخفيض التكاليف:  -5
بػدمات بأسعار زىيدة، ينتج عنهما بزفيض التكاليف ورفع مستوى الأداء وتوسيع نطاؽ ابػدمات إفُ عدد ا

    معتبر من ابؼشاركتُ الذين يستفيدوف من ابػدمات بأسعار زىيدة كلما كثر عددىم.
    1وىناؾ مبادئ أخرى لعمل الإدارة الإلكتًونية نوجزىا فيما يلي:         

 لتنظيمية بتُ الإدارة في الأعلى العاملتُ في الأسفل؛إزالة الفجوة ا .أ 
 إلغاء التقسيم التقليدي بتُ الإدارة؛ .ب 
 لإعادة بناء الأدوار والوظائف؛ .ج 
إحلبؿ الآلة بؿل العامل، واستخداـ البربؾيات التي تتعلق بالوظائف والعلبقات، وإبقاز الأعماؿ والصفقات  .د 

 رقميا عن بعد؛
لتغطي بصيع العاملتُ في ابؼؤسسة، وعلبقات ابؼؤسسة مع ابؼوردين والعملبء والمجموعة تبادؿ البيانات إلكتًونيا  .ه 

 ابؼشتًكة من ابؼؤسسات؛
 التفاعل الآفِ.  .و 

 ثانيا: أبعاد الإدارة الإلكترونية.
 2ىناؾ بؾموعة من الأبعاد التي ترتكز عليها الإدارة الإلكتًونية وتتمثل في:    
بوف من مؤسسة الأعماؿ ؟ من ابؼؤكد أف الزبوف يريد ابؼؤسسة أف تعمل بنفس ما الذي يريده الز بعد الزبون:  -1

الطريقة أو أفضل من التي تعمل بها ابؼؤسسات ابغكومية، كما في حالة دفع الضرائب، وبذديد رخص ستَ 
لب ابؼركبات أو رخص القيادة، ودفع رسوـ استهلبؾ الكهرباء وابؼاء...إفٍ عبر الإنتًنيت، أي أف الزبوف يط

الوصوؿ ابؼلبئم والفوري للخدمات التي تقدمها مؤسسات الأعماؿ طواؿ الوقت وخلب كل أياـ الأسبوع أينما 
وجد بغض النظر عن مكاف تواجده ووقت ذلك، وبذلك فإف الزبوف يتخلص من أي قعود بسنعو أف برد من 

 مستوياتها ابؼختلفة؛وصولو غلى ابػدمات باستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات بأنواعها و 
يتمثل ىذا البعد في طريقة مسابنة الإدارة في برستُ مناخ العمل وتوفتَ مزايا ابؼؤسسات بعد الأعمال:  -2

الأعماؿ، فقد صارت ىذه ابؼؤسسات ابؼتنوعة تستخدـ التجارة الإلكتًونية فيما بتُ بعضها البعض بؿققة 

                                                           
 .52مرجع سبق ذكره، ص  ،بوزكري جيلبفِ  1
 .163، ص 2010، 14، بؾلة ابؼنصور، العدد الإدارة الإلكترونية وإمكانياتها في تحقيق الجودة الشاملةسحر قدوري،   2
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وبرستُ الإنتاجية، والرقابة على ابؼخزوف، وتتحقق تلك بذلك كثتَا من ابؼكاسب من حيث خفض التكاليف، 
ابؼزايا أيضا عند القياـ بالتعامل بتُ ابؼؤسسات ابغكومية ومؤسسات الأعماؿ فيؤدي ذلك إفُ تقليص الروتتُ 
من خلبؿ تبسيط الإجراءات ومساعدة مؤسسات الأعماؿ على التواصل للمزايا التنافسية،ويتم ذلك من 

أساسية راسخة للؤعماؿ يتأكد من فعاليتها وأنها في متناوؿ كل مؤسسات الأعماؿ من  خلبؿ استحداث بنية
حيث سهولة وسرعة الوصوؿ إليها على الشبكة، إف توصيل ابػدمات العامة من خلبؿ مصدر ابغكومة 

ا بوقق الإلكتًونية الفعاؿ وابؼتكامل بىلق فرصا أفضل للؤعماؿ وابغكومة على حد سواء للمشاركة والتحالف بد
مزايا وعوائد كثتَة تعود عليهما معا. وتؤدي ىذه ابؼزايا أيضا إفُ خفض وتقليص التكاليف ابػاصة بابؼعاملبت، 
وتسهيل إجراءات الأعماؿ وقواعد التعامل، وتعزيز علبقات وتعاوف ابغكومة مع الأعماؿ وابؼواطنتُ الذين 

 يعتمدوف على ابػدمات وابؼنافع ابغكومية في حياتهم؛
بيكن للدولة أف تغتَ إدراؾ ومنظور الزبائن فيما يتصل بسوء جودة ابػدمة العامة ابؼقدمة وابؼعاناة  بعد الدولة: -3

التي يلبقونها في ابغصوؿ عليها، كما تستطيع إعادة ثقة ابعمهور من خلبؿ انتهاج سياسات جديدة موجهة 
يسهم في تسهيل معيشتهم وإزالة الأعباء ابغياتية بؽم تشعرىم بتلبية احتياجاتهم ومتطلباتهم وحل مشكلبتهم بفا 

التي تواجهو. ويستدعي إعادة الثقة وإعادة بناء العلبقات مع ابؼواطنتُ توفتَ ابػدمات ابغكومية بطرؽ عديدة 
وأساليب بـتلفة دوف انتظار، وبدوف شكاوى لا تعرؼ العدالة أو الإنصاؼ. وتعمل ابغكومة الإلكتًونية 

اطنتُ إفُ دمج أساليب إدارة العلبقات بابؼواطن بأساليب وتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات ابؼوجهة بكو ابؼو 
السلكية واللبسلكية. وكافة أنواع الشبكات بالإضافة لقواعد ومستودعات البيانات لتفويض صلبحياتها لكادر 

ؿ والتفاعل معهم لتحقيق أعلى ابؼعرفة الذين يتمتعوف بقدرات ومهارات راقية بسكنهم من خدمة الزبائن والأعما
مستويات الرضا والقبوؿ لديو. وحيث أف الإدارة الإلكتًونية تقوـ أساسا على مفهوـ ابؼشاركة ومبدأ التفاعل. 
بهد ابؼواطن نفسو قادر على ابؼشاركة في ابزاذ القرارات، ومراجعة الأداء والتعليمات مع ابؼؤسسات الإلكتًونية 

لوصوؿ إفُ ملفات ابؼعلومات من ابغاسوب ابػاص بو، وبوصل على معابعة موحدة ابؼعنية، حيث بيتلك حق ا
للحالات التي يتساءؿ عنها، وأوقات استجابة قصتَة بل فورية لتساؤلاتو وطلب ابػدمات،كما يعرؼ ابغد 

 الأدفْ من ابؼسؤولية الإدارية بذاىو.    
 1تافِ:وىناؾ أبعاد أخرى للئدارة الإلكتًونية وىي كال         

                                                           
، ابؼؤبسر الجزائرية قراءة في المفهوم وآليات التطبيق ، دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية بالمؤسسةميلود طبيش، بؾدوب فايزة  1

 .431 – 430الدوفِ الثالث حوؿ: ابؼؤسسة بتُ ابػدمة العمومية وإدارة ابؼوارد البشرية، ص ص: 
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إدارة الأوراؽ حيث يتم الاعتماد على الأرشيف الإلكتًوفٓ والبريد الإلكتًوفٓ والأدلة وابؼفكرات الإلكتًونية  -1
 والرسائل الصوتية ونظم تطبيقات ابؼتابعة الآلية؛

إدارة عن بعد أي يتم الاتصاؿ والتواصل عن طريق الأجهزة الإلكتًونية كابؽواتف وابغواسيب وابؼؤبسرات  -2
 كتًونية وغتَىا من وسائل الاتصاؿ ابغديثة؛الإل

 ساعة متوسطة دوف الارتباط بالليل أو النهار؛ 24الإدارة بالزمن ابؼفتوح حيث العمل  -3
إدارة بلب تنظيمات كثتَة فالعمل يتم من خلبؿ ابؼؤسسات الشبكية وابؼؤسسات الذكية والتي تعتمد على  -4

 صناعة ابؼعرفة.

 تطبيق الإدارة الإلكترونية. المطلب الرابع: خطوات ومعوقات
إف بؾرد وجود إستًاتيجية متكاملة للتحوؿ إفُ بمط الإدارة الإلكتًونية، لا يعتٍ أف الطريق بفهدة لتطبيق ىذه      

الإستًاتيجية بسهولة وسلبسة وبشكل سليم، وذلك لأنو بهب على الإدارة الإلكتًونية أف بسر بعدة خطوات 
ا، وبرستُ أحسن ابػدمات وأجودىا، وبابؼواصفات ومراحل من أجل تطبيقها والوصوؿ إفُ الأىداؼ ابؼرجوة منه

 ابؼطلوبة وبأقل جهد وأقل تكلفة وأقل وقت بفكن.
إلا أف تطبيق الإدارة الإلكتًونية بسر على عدة عوائق تعرقل ستَىا، وبؾموعة من ابؼشاكل ستواجو تطبيق      

فة العناصر التي قد تغتَ مسار خطة ابػطة ولذلك بهب على ابؼسؤولتُ وابؼنظمات التمتع بفكر شامل وبؿيط بكا
 الإدارة الإلكتًونية وتعيق تطبيقها.

 أولا: خطوات تطبيق الإدارة الإلكترونية.
إف ىناؾ عددا من ابػطوات اللبزمة لتطبيق نظاـ الإدارة الإلكتًونية في منظمات الأعماؿ، وذلك من أجل     

رة وىل التكلفة التي سوؼ تصرؼ عليها موازية للخدمات التي التأكد من عدة أمور أبنها ابغاجة الفعلية بؽذه الإدا
  1 سوؼ تقدمها ىذه الإدارة، ولذلك لا بد من القياـ بابػطوات التالية:

 توثيق بصيع العمليات الداخلية وابػارجية للمنظمة؛ -1
 تعريف ابؼتطلبات والفوائد ابؼرجوة من تطبيق نظاـ الغدارة الإلكتًونية؛ -2
 البربؾيات والأدوات اللبزمة لتطبيق نظاـ الإدارة الإلكتًونية؛شراء أو تطوير  -3
 فحص واختيار نظاـ الإدارة الإلكتًونية وقدرتو على تنفيذ العمليات ابؼطلوبة منو؛ -4

                                                           
 .45 – 43مرجع سبق ذكره، ص ص: ، أبضد فتحي ابغيت  1
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 الصيانة الدورية والتحديث ابؼستقبلي والدوري للنظاـ. -5
  1 بينما يضيف بعض الباحثتُ ابػطوات التالية لتطبيق الإدارة الإلكتًونية:        

لإعداد ىذه الدراسة يلزـ تشكيل فريق عمل يضم متخصصتُ في الإدارة وابؼعلوماتية إعداد الدراسة الأولية:  -1
لإدارة العليا على معرفة تامة لغرض معرفة واقع حاؿ الإدارة من تقنيات ابؼعلومات وبرديد البدائل ابؼختلفة، وجعل ا

 في كل النواحي ابؼالية والفنية والبشرية؛
ة الإلكتًونية في ابؼنظمة عند إقرار توصية الفريق من قبل الإدارة العليا في تطبيق الإدار وضع خطة التنفيذ:  -2
 بد من إعداد خطة متكاملة ومفصلة لكل مرحلة من مراحل التنفيذ؛لا
م ابػطة بشكل بؿدد وواضح ومن ىذه ابؼصادر الكوادر البشرية التي برتاجها والتي تدع تحديد المصادر: -3

ابػطة لغرض التنفيذ والأجهزة وابؼعدات والبربؾيات ابؼطلوبة. وىذا يعتٍ برديد البنية التحتية لتطبيق الإدارة 
 الإلكتًونية في ىذه الإدارة أو ابؼنظمة؛

ديد ابعهات التي سوؼ تقوـ بتنفيذىا وبسويلها بشكل عند تنفيذ ابػطة لا بد من بر تحديد المسؤولية: -4
 واضح ضمن الوقت المحدد في ابػطة والتكلفة ابؼرصودة بؽا؛ 

نظرا للتطور السريع في بؾاؿ تقنية ابؼعلومات، لا بد من متابعة كل ابؼستجدات في متابعة التقدم التقني:  -5
 العناصر التي بؽا علبقة بهذا المجاؿ.المجاؿ التقتٍ من اتصالات وأجهزة وبربؾيات وغتَىا من 

  2 وىناؾ من يقتًح ابػطوات التالية:        
تقييم الواقع ابغافِ للمنظمة من حيث جاىزيتها لإدخاؿ التكنولوجيا ابغديثة، وتقييم الثقافة التنظيمية  -1

 للعاملتُ وقدرتهم على استخداـ الوسائل التكنولوجية بكفاءة؛
 والفوائد ابؼرجوة من تطبيق الإدارة الإلكتًونية؛ معرفة ابعدوى الاقتصادية -2
 إعداد الدراسة الأولية بجميع جوانبها ابؼالية والفنية وجانب ابؼوارد البشرية؛ -3
 البدء بوضع ابػطط التنفيذية للتطبيق؛ -4
برديد متطلبات تنفيذ ابػطط ومن ىذه ابؼتطلبات البرامج وابؼعدات وبرديد ابعهات ابؼسئولة عن تنفيذ  -5
 ابػطط؛ىذه 

                                                           
بؾلة  ،-دراسة حالة قطاع البريد والاتصالات –في الجزائر  ، مساىمة الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العموميةيوسف مسعداوي  1

 .165، ص 2014، جانفي 21دراسات علمية بؿكمة،الأغواط، ابعزائر، العدد 
 .45مرجع سبق ذكره، ص ، أبضد فتحي ابغيت  2
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 البدء بالتطبيق وفق جدوؿ زمتٍ بؿدد؛  -6
 التغذية الراجعة.  -7

 ثانيا: معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية.
تعتبر التقنية الإلكتًونية أحد ابؼوارد الأساسية للمنظمات للتأقلم مع طبيعة العصر ابغافِ، إلا أف الإدارة     

 الإلكتًونية تواجو بؾموعة من ابؼعوقات التي تعرقل تطبيقها في ابؼنظمات وىي كالآتي:
لإدارة الإلكتًونية وتعقد وتتمثل في ضعف اىتماـ الإدارة العليا بدتابعة تطبيق االمعوقات الإدارية:  -1

ـ التخطيط الإجراءات الإدارية، وافتقار التشريعات واللوائح ابؼنظمة لبرنامج الإدارة الإلكتًونية، كذلك انعدا
 1دارة العليا لبرامج الإدارة الإلكتًونية.والتنسيق على مستوى الإ

 2ومن أبرز ابؼعوقات الإدارية ما يلي:         
عرفة الرؤية مهمة خصوصا عندما تكوف ابؼنظمة في حالة انتقالية، فالعاملتُ بحاجة إفُ إف مالرؤية والهدف:  .أ 

معرفة الأىداؼ الرئيسية للمنظمة خصوصا رسالتها ورؤيتها، لأف بؽذه الرسالة والرؤية تأثتَىا على ابؼنظمة حاضرا 
 ومستقبلب؛

 يلي:تواجو عملية التخطيط معوقات ومن أبرز تلك ابؼعوقات ما  التخطيط: .ب 
 ضالة أو ندرة ابؼعلومات والبيانات الإحصائية الضرورية؛ 
 النقص في الكوادر البشرية ابؼتخصصة؛ 
 .البتَوقراطية والتعقيدات الإدارية 
ضرورة أف تعد ابؼنظمة نفسها لتستفيد من الفرص التي من معوقات تتعلق بالإجراءات والأساليب الإدارية:  .ج 

تكنولوجيا ابؼعلومات، وإذا ما كيفت ابؼنظمة تصميمها البنائي وعملياتها الإدارية ابؼمكن أف تتيحها بؽا تقنيات 
بحيث تتوافق مع تكنولوجيا ابؼعلومات فسيكوف من ابؼمكن إدراؾ التأثتَ الكامل بؽذه التكنولوجيا، وبالتافِ رفع 

تخلص من تلك الإجراءات مستوى الكفاءات وبرستُ الإنتاجية، وبالإضافة إفُ ما سبق يتوجب على ابؼنظمات ال
التقليدية، وإعادة ىندسة ابؽياكل التنظيمية وجعلها ىياكل مرنة تستوعب كل تغيتَ، للدخوؿ بقوة إفُ بؾالات 

 ابغياة الإلكتًونية.

                                                           
تحليلية لأراء عينة من أعضاء ىيئة دراسة –معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية حسن عبد السلبـ علي عمراف، فتحية بؿمد عيسى ابؽوفٓ،   1

 .20، ص 2018، مارس 30، بؾلة دراسات وأبحاث، العدد التدريس بجامعة سبها
 .402- 401مرجع سبق ذكره، ص ص: ، بدر بؿمد السيد قزاز  2
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 1وىي التي تتعلق بتكنولوجيا ابؼعلومات وتتمثل في:المعوقات التقنية:  -2
 كعدـ القدرة التصنيعية وقلة ابػبرات الفنية؛ضعف قطاع التقنيات ابؼعلوماتية في الدوؿ النامية،   .أ 
 عدـ جاىزية الكثتَ من ابؼؤسسات ابغكومية من ناحية توافر البنية التحتية كالشبكات؛ .ب 
 عدـ جاىزية ابؼؤسسات من ناحية أمن ابؼعلومات على شبكة الإنتًنيت؛ .ج 
 ضعف خدمات الاتصالات ابؼتوافرة؛ .د 
 دولة، بفا يعرقل تطبيق الإدارة الإلكتًونية؛عدـ وجود بنية برتية متكاملة على مستوى ال .ه 
 تقادـ أجهزة وبرامج ابغاسب الآفِ نظرا للتطور السريع في ىذا المجاؿ؛ .و 
 عدـ وجود مواصفات ومعايتَ موحدة للؤجهزة ابؼستخدمة حتى داخل ابؼنظمة الواحدة.  .ز 

تعاملتُ، ومن بتُ ابؼعوقات وتتمثل ىذه ابؼعوقات في الأفراد سواء كانوا العاملتُ أو ابؼمعوقات بشرية:  -3
  2البشرية ما يلي:

 ضعف الوعي الثقافي بتكنولوجيا ابؼعلومات على ابؼستوى الاجتماعي والتنظيمي؛ .أ 
 قلة برامج التدريب في بؾاؿ التقنية ابغديثة ابؼتطورة؛ .ب 
 تنامي شعور بعض ابؼديرين وذوي السلطة بأف التغيتَ يشكل تهديدا للسلطة؛ .ج 
 ندرة تقدفٔ حوافز مادية للمديرين، ونقص وتفاوت خبرات ابؼديرين؛  .د 
 ضعف ابؼعرفة الكافية بتقنيات ابغاسب الآفِ، والرىبة وابػوؼ الذي بيتلك بعض ابؼديرين عند استعمالو؛ .ه 
 ضعف الثقة في بضاية سرية وأمن ابؼعلومات والتعاملبت الشخصية؛ .و 
الرغبة بها وعزوفهم عن استخدامها وضعف القناعة لديهم مقاومة العاملتُ لتطبيق ىذه التقنية وضعف  .ز 

 بسبب بـاوؼ نفسية وصحية، بالإضافة لطبيعة الإنساف وميلو بؼقاومة التغيتَ؛
قلة تشجيع ابؼسؤولتُ وأجهزة الإعلبـ للؤفراد على التعلم الذاتي لبرامج وتطبيقات الإدارة الإلكتًونية وتقنية  .ح 

 ابؼعلومات.
  

                                                           
دمة استكمالا بؼتطلبات )رسالة مق ، مجالات ومتطلبات ومعوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في السجون،شائع بن سعد مبارؾ القحطافٓ  1

 .52، ص 2006ابغصوؿ على درجة ابؼاجستتَ في العلوـ الإدارية، جامعة نايف العربية للعلوـ الأمنية، الرياض(، ابؼملكة العربية السعودية، 
 .55 – 54ساري عوض ابغسنات، مرجع سبق ذكره، ص ص:   2
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وابؼتمثلة في ارتفاع تكلفة خدمة الصيانة، قلة ابؼوارد ابؼالية،بؿدودية ابؼخصصات بؼالية للتقنية معوقات مالية:  -4
 1والتدريب والتطوير، نقص الأيدي ابؼاىرة.

إضافة إفُ ضعف الدعم السياسي وابؼافِ، لذا لا بد من أف يدعم ابؼشروع سياسيا من قبل القيادات العليا،       
فرصة الاستمرار والتطوير. ويرى البعض أنو من الضرورة مشاركة القطاع ابػاص في الاستثمار ويدعم ماليا ليؤمن لو 

والتمويل من برستُ للنية التحتية للشبكات والاتصالات والقياـ بعمليات صيانة الأجهزة، وإنشاء معاىد التدريب 
   2ابػاصة بابغاسب الآفِ.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .30ص ع سبق ذكره، مرج ،حسن عبد السلبـ علي عمراف، فتحية بؿمد عيسى ابؽوفٓ  1
 .411 – 410مرجع سبق ذكره، ص ص:  ،بدر بؿمد السيد قزاز  2
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 التكنولوجية للإدارة الإلكترونية.المبحث الثالث: الأبعاد 
تعلق الإدارة الإلكتًونية بدجموعة السياسات وابؼمارسات ابؼطلوبة لتنفيذ بـتلف الأنشطة ابؼتعلقة بالإدارة والتي      

 برتاج إليها منظمة الأعماؿ بؼمارسة أعمابؽا في ظل البيئة ابؼتغتَة للمنظمات والأعماؿ.
التكنولوجي الذي بييز العصر ابغافِ، فالتكنولوجيا أصبحت عامل مؤثر في كافة  وفي ظل ديناميكية المجاؿ     

 الأنشطة والعمليات، وخاصة ما يتعلق منها بدعابعة ابؼعلومات التي فجرت ثورة ىائلة في نظم ابؼعلومات.
قات تشابك كما أصبحت تكنولوجيا ابؼعلومات ذو أثر كبتَ في حياة الأفراد وابؼنظمات من خلبؿ بناء علب     

وىي علبقات أكثر كفاءة وأقل تكلفة، وىكذا أصبحت جزءا لا يتجزأ من نسيج الإدارة في ابؼنظمة ابؼعاصرة، 
 وموردا أساسيا في تفعيل العمليات الإدارية واستغلبؿ الأفضل للموارد.

داء وبرقيق الكفاءة وبالتافِ فالإدارة الإلكتًونية الكفؤة ىي العصا السحرية التي برقق رفع معدلات الأ     
 والفاعلية.

 .المطلب الأول: عناصر الإدارة الإلكترونية
إف تطبيق الإدارة الإلكتًونية يستلزـ عناصر عدة من أجل برقيق ابؼراد منها، وأىم ىذه العناصر نذكرىا في      
 الآتي:

منفصلة  والذي يعرؼ بأنو بؾموعة من أجهزة إلكتًونية معقدة التًكيب: Hardwareالحاسوب  -1
بعضها عن البعض الآخر وتقوـ بدهاـ منفصل عن بعضها الآخر فأحد ىذه الأجهزة يكوف مسؤولا عن إدخاؿ 
البيانات، ويقوـ الآخر بإجراء العمليات على تلك البيانات الداخلية، في حتُ يقوـ جهاز آخر بخزف ابؼعلومات 

ء كانت مطبوعة أو معروضة على شاشات ابؼعابعة وأختَا يتوفُ جهاز رابع إخراج تلك ابؼعلومات سوا
ابغاسبات، ولكن بذري بصيع العمليات بأنواعها السابقة بناء على بؾموعة من الإيعازات والتعليمات الصادرة 

 2ويتميز بتحقيق ميزتتُ أساسيتتُ بنا: 1إليها ولذلك تعمل بصيع ىذه الأجزاء بشكل متكامل.
 صيانة؛توفتَ تكاليف التطوير ابؼستمر وتكاليف ال .أ 
 ملبئمة عتاد ابغاسوب للتطورات البربؾية وبربؾيات نظم ابؼعلومات. .ب 

                                                           
 .23، ص 2009ابؼكتب ابعامعي ابغديث، الإسكندرية، مصر، ب ط،  ، الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية،بؿمد الصتَفي  1
 .89موسي عبد الناصر، بؿمد قريشي، مرجع سبق ذكره، ص   2
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عبارة عن تعليمات مكتوبة بلغة ما، موجهة إفُ جهاز تقتٍ معقد، يسمى : Software  تبرمجيا -2
فهي الوسيلة التي بواسطتها تعمل  1بابغاسب الآفِ بغرض الوصوؿ إفُ نتيجة بؿددة أو إبقاز عمليات معينة.

الأجهزة،مثل برامج التشغيل، وىي التي بهعل ابغاسب قادرا على تنفيذ عمليات التخزين والاستًجاع وابؼعاملة 
(processing.ومثل برامج التطبيقات ابػاصة ببعض ابؼهاـ، كبرامج المحاسبة أو مراقبة ابؼخزوف ،)2 

رة البربؾيات في برديد التوجو الإستًاتيجي، وفي ىذا بقد أف الشركة بيكن أف تتمثل ابؼهمة الأساسية لإدا       
 3تعتمد على واحدة من الإستًاتيجيات التالية:

ىذه الإستًاتيجية تسمى في إدارة ابؼعرفة بنموذج مستودع ابؼعرفة : Codificationإستراتيجية الترميز  .أ 
(Repository.K وىي ) بوصفها معرفة قياسية، ربظية قابلة للوصف والتحديد تعتمد على ابؼعرفة الصربوة

والقياس والنقل والتقاسم وبيكن برويلها بسهولة إفُ قواعد بيانات وقاعدة معرفة قياسية تدار من خلبؿ 
 بربؾيات معدة لأغراض الشركة وعملياتها وخدماتها ابؼقدمة؛

سمى في إدارة ابؼعرفة بنموذج وىذه الإستًاتيجية ت(: Personalizationإستراتيجية الشخصنة )  .ب 
وىي ترتكز على ابؼعرفة الضمنية غتَ القابلة للتًميز القياسي، غتَ ربظية،  ( .K. Networkشبكة ابؼعرفة )

وغتَ قابلة للوصف، التحديد أو القياس وتكمن في رؤوس الأفراد وتتكوف من خلبؿ تفاعل وعلبقات الأفراد 
 الفرد ىو الأساس في عمل الشركة وليس البربؾيات؛ وجها لوجو، وفي ىذه الإستًاتيجية فأف

إف الإستًاتيجيتتُ بيكن أف تتًابطا وتتداخلب : (Hybrid Model)الإستراتيجية المزيجة أو الهجينة  .ج 
لتكوف ما بيكن أف بيثل نطاقا متداخلب أو إستًاتيجيا مزبهة أو بموذجا ىجينا بهمع بتُ الاثنتُ فيقوـ بتًميز 

ربوة لأنها سهلة التوثيق لتكوف مستودع الشركة ابؼتاح للعاملتُ ويستخدـ من خلبؿ بربؾيات وخزف ابؼعرفة الص
معينة في إبقاز بعض العمليات وابػدمات في الشركة، في حتُ تظل ابؼعرفة الضمنية والكامنة لدى ابػبراء في 

 بؾالات خبراتهم.
 

 
                                                           

، 2013، دار ابعامعة ابعديدة، الإسكندرية، مصر، ب ط، ، تعاقد جهة الإدارة عبر شبكة الإنترنت دراسة مقارنةعبد اللهحازـ صلبح الدين   1
 .30ص
، دار الكتاب ابعامعي للنشر والتوزيع، ابؼملكة المعوقات -المزايا –تطبيق الإدارة الإلكترونية المفهوم بؿمد بن ىلبؿ بن فزاع الكسار العنزي،   2

 .45 – 44، ص ص: 2016، 1العربية السعودية،  ط 
 .390 – 389مرجع سبق ذكره، ص ص: ، بقم عبود بقم  3
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 لعتاد وبرامج الحاسوب. (: المكونات الأساسية06 -01الشكل رقم ) 

 
  

 
 
 
 
 

 .26سبق ذكره، ص  ، مرجعالإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربيةسعد غالب ياستُ، المصدر: 

تعتبر الشبكات عنصرا مهما وأساسيا : Communication Networkشبكة الاتصالات  -3
في تطبيق الإدارة الإلكتًونية، وبفا زاد من أبنيتها انتشار استخداـ ابغاسوب في بـتلف المجالات بغرض برستُ 

دة ذلك الاستخداـ ازدادت ابغاجة إفُ أداء العمل وزيادة كفاءة الأعماؿ وسرعتها، وبتطور ذلك الانتشار وبزيا
 تبادؿ ابؼعلومات والبيانات داخل ابؼؤسسة الواحدة أو بتُ ابؼؤسسات وبعضها.

والشبكة ىي بؾموعة من ابغواسيب مرتبطة ببعضها البعض والتي تسمح بؼستخدميها مشاركة ابؼوارد ابؼتاحة    
 1.)بربؾيات، طابعات،...إفٍ( وتبادؿ ابؼعلومات فيما بينهم

 وأىم أنواع الشبكات ابؼستخدمة في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية ما يلي:         
: وىي اتصاؿ بؾموعة من (LAN) (Local Area Network) شبكة الاتصال المحلية .أ 

ابغاسبات في أماكن متقاربة جغرافيا، قد تكوف غرفة أو مبتٌ واحدا أو عدة مباف متقاربة، وتستخدـ ىذه 
 2الشركات الصغتَة، ابؼدارس، أو في ابؼنازؿ ...إفٍ.الشبكات في 

: ىي شبكة تربط عدة أجهزة كمبيوتر (WAN)  (Wide Area Network)الشبكة الواسعة .ب 
في نطاؽ غتَ بؿدود قد تشمل دولة أو عدة دوؿ أو العافَ كلو، وتستخدـ ىذه الشبكة خطوط التليفوف 

                                                           
 .52فريد كورتل، آسيا تيش سليماف، مرجع سبق ذكره، ص   1
دار ابؼعرفة ابعامعية للطباعة والنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر، ب ط،  ، تحليل وتصميم نظم المعلومات الرقمية،نهاؿ فؤاد إبظاعيل عوض  2

 .102، ص 2011

 برامج الحاسوب

 برامج النظاـ برامج التطبيقات

برامج 
التطبيقات 

 ابػاصة

برامج التطبيقات 
 ذات ابؽدؼ العاـ

برامج إدارة 
 النظاـ

برامج تطوير 
 النظاـ
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ا، وقد تتكوف الشبكة الواسعة من ربط عدة شبكات بؿلية والأقمار الصناعية لربط أجهزة الكمبيوتر ببعضه
 1معا، ومن أىم الأمثلة على الشبكات واسعة النطاؽ شبكة الإنتًنت.

بستد حدود ىذه الشبكة : (MAN) (Métropolitain Area Network)شبكة المدينة  .ج 
كاملة أو بؾموعة مدارس، إفُ مساحة أكبر من مساحة الشبكة المحلية، فقد تشمل شبكة ميتًوبوليتاف مدينة  

 2ولكنها برافظ على ىيكلة الشبكة المحلية نفسها.
وىي بؾموعة البيانات مرتبطة مع بعضها البعض أو ىي ابؼعلومات : Data Baseقواعد البيانات  -4

والأقراص  (Hard drive)ابؼخزونة في أجهزة ووسائل خزف البيانات مثل مشغل الأقراص الصلبة للحاسبة 
أو الأشرطة. وقواعد البيانات قد تكوف متعلقة بسجلبت ابؼخزوف في الشركة،    (Floppy drive)ابؼرنة 

والأوقات القياسية لأنواع بـتلفة من العمليات والبيانات تتعلق بالتكاليف أو معلومات بزص احتياجات 
دية، وأسعار سوؽ الزبائن وغتَىا. وتتوافر قواعد بيانات مباشرة بعضها تنظم بشكل أرقاـ، ومؤشرات اقتصا

ابؼخزوف. وقسم آخر منها بذمع على أساس موضوعات أو كلمات: مثل معلومات عن الطقس، والظروؼ 
  3ابعوية، وابؼوضوعات ابؼنشورة في الصحف والمجالات.

بيثل القيادات الرقمية وكل يشمل رأس ابؼاؿ الفكري من ابؼديروف والمحللوف للموارد ابؼعرفية في صناع المعرفة:  -5
بؼؤسسة، وبالتافِ صناعة ابؼعرفة إدارة التعاضد الإستًاتيجي لعناصر الإدارة الإلكتًونية من جهة وتغتَ طرؽ ا

 5وبهب أف يكوف الكادر البشري كما يلي:  4التفكتَ السائد للوصوؿ إفُ ثقافة ابؼعرفة من جهة أخرى.
دائم على ابغديث من بؾالو حتى يصبح مؤىل ومصقوؿ فنيا من خلبؿ الدورات التدريبية ابؼناسبة وعلى إطلبع  .أ 

قادرا على استخداـ ىذه التقنيات ابغديثة والتعامل معها واستغلبؿ إمكانياتها وقدراتها كمصلحة مؤسستو وبيئة 
 عملو؛

                                                           
 .36مرجع سبق ذكره، ص ،حازـ صلبح الدين عبد الله  1
2
 .102مرجع سبق ذكره، ص ، نهاؿ فؤاد إبظاعيل عوض  

، الوراؽ للنشر والتوزيع، الأعمال الاستخدامات والتطبيقات ، تكنولوجيا المعلومات في منظماتغساف قاسم داود اللبمي، أمتَة شكروفِ البياتي  3
 .21، ص 2010، 1عماف، الأردف، ط 

، الإدارة الإلكترونية الإستراتيجية الفعالة لتطوير العمل الإداري في مؤسسات التعليم العالي دراسة بن سافَ عبد ابغكيم، مقدـ عبد ابعليل  4
 .298، ص2017بؾلة اقتصاديات ابؼاؿ والأعماؿ، سبتمبر  ،-بشار-حالة جامعة طاىري محمد

دراسة ميدانية لمجموعة من -معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية بالإدارات العمومية الجزائريةفاطمة الزىراء طلحي، رحايلية سيف الدين،   5
 18 – 17ة ابؼوارد البشرية مقاربات نظرية وبذارب عابؼية، يومي ملتقى دوفِ حوؿ: ابؼؤسسة بتُ ابػدمة العمومية وإدار  الإدارات بولاية سوق أىراس،

 .05، ابعزائر، ص 02، جامعة البليدة 2015نوفمبر، 
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 بؿفز على الابتكار وابؼبادرة بالأفكار ومعود عن البحث عن ابؼعلومة من خلبؿ ما ىو متاح؛ .ب 
  والتواصل معهم وتلبية استفساراتهم. قادر على التعامل مع ابؼواطنتُ، .ج 

 (: عناصر الإدارة الإلكترونية.07 – 01الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .24، مرجع سبق ذكره، ص الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاىا العربيةسعد غالب ياستُ، المصدر: 

 المطلب الثاني: البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية.
البناء الشبكي للئدارة الإلكتًونية يأخذ أشكالا أخرى بالإضافة إفُ شبكة الإنتًنت تتمثل في شبكتي       

  الإنتًانت والإكستًانت، وىي العصب في الإدارة الإلكتًونية بؼا برويو من أبنية في تطبيقها.

 دخلت وقد. الإدارية ابؼفاىيم وتطوير الكمبيوتر استخداـ من تزيد والإكستًانت والإنتًانت الإنتًنت فشبكة      
 من خالية مؤسسة أي توجد لا حيث الإدارية، ابؼهاـ من بـتلفة جوانب في والاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا

 ابغديثة، ابؼؤسسات عنصر ىي ابؼعلومات تكنولوجيا أصبحت فلقد الإدارية، ابؼهاـ بـتلف لأداء البيانات قواعد
 بظة أىم الإدارية ابؼهاـ استكماؿ أصبح ولذلك العمل، في تستمر أف ابؼؤسسة تستطيع لا التكنولوجيا ىذه وبدوف

 شبكة                                   برامج

 الاتصاؿ                               ابغاسوب

 عتاد ابغاسوب

 ابغاسوب       

صناع 
 ابؼعرفة
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 أساليب من الإداري العمل التغيتَات ىذه حولت لذلك، ونتيجة. بكفاءة معابعتها وينبغي ابغاضر، الوقت في
  .1الأعماؿ إدارة في إلكتًونية أساليب إفُ الروتينية والأعماؿ الأوراؽ على تعتمد تقليدية

 .Internetأولا: الإنترنت 
الإنتًنت ىي شبكة عابؼية مكونة من عدد من الشبكات ابؼتصلة مع بعضها البعض، وىذا يتضمن ابؼلبيتُ      

من شبكات الشركات وابغكومات وابؼنظمات وحتى الشبكات ابػاصة. برتفظ العديد من ابغواسيب في ىذه 
وؿ بالشبكة، بيكن الشبكات على ملفات، مثلب صفحة إنتًنت، بيكن الوصوؿ بؽا من أي جهاز حاسوب موص

لأي كمبيوتر أو جهاز خلوي، أو أي جهاز موصوؿ بالشبكة أف يرسل ابؼعلومات أو يستقبلها على شكل بريد 
والإنتًنت بؽا ثلبثة خدمات   2إلكتًوفٓ أو ملف إلكتًوفٓ إفُ أي جهاز آخر على الشبكة من خلبؿ الإنتًنت.

 أساسية نذكرىا في الآتي:
بيثل البريد الإلكتًوفٓ إحدى ابؼميزات الرئيسية للئنتًنت، : Electronic Mailالبريد الإلكتروني  -1

وأكثر خدماتها انتشارا في بصيع الشبكات ابؼرتبطة بها، ويعتٍ البريد الإلكتًوفٓ ببساطة إرساؿ الرسائل من 
 النصوص لنقل ملبئمة الأكثر فهو الطريقة 3 حاسوب إفُ آخر عبر الشبكة وإفُ أي مستخدـ في أي مكاف.

 عنواف وتنسيق. بالشبكة ابؼتصلة الكمبيوتر أجهزة من أكثر أو واحد كمبيوتر بتُ فهو يقوـ بالتنسيق وابؼلفات
 بدضيف ابػاص المجاؿ اسم ىو ابؼضيف اسم يكوف حيث الشخص، مضيف اسم ىو الإلكتًوفٓ البريد

 من أو( WWW) العابؼية الويب شبكة على فقط الإلكتًوفٓ البريد رسائل معظم إفُ الوصوؿ يتم. الإنتًنت
 البريد رسائل ينقل الذي( Popmail) البريد خادـ يوفروف الذين( ISPs) الإنتًنت خدمة موفري خلبؿ

  4.الإلكتًوفٓ البريد عرض برنامج في قراءتها تتم التي الإلكتًوفٓ
. (Romote Login)تعرؼ خدمة التيلنت أيضا بخدمة الربط عن بعد  :Telnetخدمة تيلنت  -2

والتيلنت عبارة عن برنامج خاص يتيح للمستخدـ أف يصل إفُ بصيع ابغواسيب في بصيع أبكاء العافَ، وأف 
                                                           

1 Banaz Anwer Qader, kamal Hasan Jihad,Yalmaz Najm Addeen Taher, E-Management 
System of Kirkuk University Based on Distrubuted Database, Journal of AL-Qadisiyah 
for computer science and mathematics, Vol09, No02, 2017, p 25. 

 .38، ص 2005، دار ابغامد لنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ب ط، ، التسويق الإلكترونيبؿمد طاىر نصتَ 2
،      2005، 1والتوزيع، عماف، الأردف، ط  ، دار صفاء للنشر، الاتصالات والعلاقات العامةربحي مصطفى علياف، عدناف بؿمود الطوباسي  3

 .131ص 
4 R Al-Shahi, M Sadler,G Rees and D Bateman,The internet, jnnp.bmj.com, on 16 July 
2007, p 621. 
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يرتبط بها. إنها خدمة التيلنت بذعل من حاسوب ابؼستخدـ زبونا للتيلنت، وذلك لكي يتمكن من الوصوؿ إفُ 
 ابؼوجودة في أي مكاف من العافَ.البيانات والبربؾيات ابؼوجودة في إحدى خادمات تيلنت 

تعد خدمة نقل ابؼلفات : File Transfer Protocol(FTP)خدمة بروتوكول نقل الملفات  -3
من ابػدمات ابؼهمة في شبكة الإنتًنت، إذ إف ىناؾ ابؼلبيتُ من ملفات ابغاسوب ابؼتاحة للبستخداـ العاـ من 

بالرجوع إفُ حاسوب  بيكن بؼستخدـ الشبكة نقلهاخلبؿ الشبكة كالصور والأصوات والكتب، وغتَىا والتي 
أو  Xmodemبصيغة  FTP  ابؼلفات بروتوكوؿ نقل مزود ابػدمة الذي يرتبط بو، وذلك باستخداـ

Zmodemويفضل عادة استخداـ بروتوكوؿ . Zmodem لأنو أسرع وأبسط بكثتَ من بروتوكوؿ
Xmodem وكوؿ نقل ابؼلفات في عدة بؾالات مثل . وبيكن للمكتبات ومراكز ابؼعلومات استخداـ بروت

 1توصيل الوثائق إلكتًونيا، ونقل ملفات التزويد، وملفات الفهارس من مكتبة إفُ أخرى.
 .(Intranetالشبكة الداخلية )الإنترانت( ) ثانيا: 
البروتوكولات الإنتًانت ىي عبارة عن شبكة معلوماتية بؿلية خاصة بدؤسسة معينة وتستعمل الإنتًانت      

والقواعد التي يبتٍ عليها الإنتًنت وذلك كي بيكن للؤفراد والعاملتُ في تلك ابؼؤسسة من الاتصاؿ ببعضهم البعض 
والوصل إفُ ابؼعلومات وذلك بطريقة أسرع وأفضل وأكثر كفاءة وأقل كلفة من الأساليب التقليدية ابؼعتادة، فهي 

بها ابؼؤسسة والتي بيكن أف تأخذ وقتا وجهدا ومالا كبتَا لإبقازىا، من تقوـ بتسهيل الأعماؿ العديدة التي تتطل
ىذه الأعماؿ على سبيل ابؼثاؿ الاجتماعات والتحدث على ابؽاتف وإرساؿ الرسائل بالبريد أو الفاكس وغتَىا، 
ولو كاف للمؤسسة توسع جغرافي )فروع أو وحدات( بؾهزة بشبكات بؿلية أيضا، حينئذ يطلق على بؾموع 

  2شبكاتها بإنتًانت موسع.
 والفرؽ بتُ الإنتًنت والإنتًانت  بيكن تلخيصها في ابعدوؿ التافِ:        

 
 
 
 

                                                           
 .132مرجع سبق ذكره، ص ، ربحي مصطفى علياف، عدناف بؿمود الطوباسي   1
، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر، ب ط، وإستراتيجيات التطبيق في المؤسسةالتجارة الإلكترونية مفاىيم إبراىيم بختي،   2

 .36 – 35بدوف سنة نشر، ص ص: 
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 .(: أىم الفروقات بين الإنترنت والإنترانت06- 01الجدول رقم )
 الإنترانت الإنترنت الفروقات

 الملكية: -1
 الوصول: -2
 المحتوى: -3

 .غتَ بفلوؾ لأحد 
 .أي شخص بيكن الوصوؿ إليو 
  بوتوي على مواضيع ومعلومات بـتلفة

 ومتعددة.

 .ىو ملك ابؼؤسسة التي تستضيفو 
 .وصوؿ الأشخاص ابؼسموح بؽم فقط 
  بوتوي على مواضيع ومعلومات خاصة

 بابؼؤسسة.
 .36، مرجع سبق ذكره، ص التجارة الإلكترونية مفاىيم وإستراتيجيات التطبيق في المؤسسةإبراىيم بختي، المصدر: 

وتعجل الإنتًانت من توزيع البرامج، ومن ابؼكلف كثتَا إدارة وصيانة برامج الكمبيوتر الشخصي للشركة،       
فالإنتًانت بيكن أف بزفض التكلفة الإبصالية للملكية وذلك من خلبؿ تقليل صيانة البرامج وبرديثها، وبيكن 

ج ىذه في وقت أقل وبتكلفة أقل وذلك إذا ما للؤفراد العاملتُ على حاسبات الشركة وضع برديث ورفع البرام
قورنت بالعمل ابؼستهلك للوقت )ومن ثم ابؼكلف كثتَا( في التحديث الفردي لكل كمبيوتر يتأثر بالتحديث، 
وىكذا فإنو بدوف أي اعتًاض بقد أف الإنتًانت ىي الرابحة وكذلك الشركات التي تأخذ بها وتشمل منافع 

 الإنتًانت ما يلي:
 داخلية متزايدة وأقل تكلفة وصديقة للبيئة )خضراء(؛ اتصالات 
  تكاليف أقل للحصوؿ عليها وانتشارىا؛ 
 تكاليف أقل في الصيانة؛ 
 إدخاؿ معلومات متزايدة؛ 
 إتاحة ابؼعلومات ابعارية في حينها؛ 
 .1نشر وتوزيع سهل للمعلومات والتدريب 

  (.Extranetثالثا: الشبكة الخارجية )الإكسترانت( ) 
عندما يكوف للشركة أكثر من فرع في أكثر من مكاف وفي كل فرع شبكة إنتًانت فعند ربط ىاتتُ الشبكتتُ      

بواسطة الإنتًنت فعندئذ تسمى ىذه الشبكة بالإكستًانت. إذف فالإكستًانت ما ىي إلا استخداـ تقنية الإنتًنت 
تم فيها تبادؿ ابؼعلومات بؿليا داخل الشركة ويتم لربط أكثر من شبكة إنتًانت معا. الإنتًانت ىي شبكة بؿلية ي

نقل البيانات فيها بشكل سريع وفعاؿ، إف الإكستًانت تستخدـ لربط فروع الشركة معا كما أنها تربط شركاء 

                                                           
، الدار الأبعاد التكنولوجية والمالية والتسويقية والقانونية –التحديات  –التجارب  –، التجارة الإلكترونية المفاىيم طارؽ عبد العاؿ بضاد  1

 .89، ص 2003  2002مصر، ب ط،   ابعامعية، الإسكندرية،



 الإطار العام للإدارة الإلكترونية.                           الفصل الأول:              
 

- 61 - 
 

العمل وأطراؼ أخرى معها بطريقة فعالة وسريعة وعند استخداـ شبكة الإكستًانت بهب على بصيع الأطراؼ 
التطبيق في عملية الاتصاؿ، فمثلب لا بهوز أف يكوف أحد الأطراؼ يستخدـ برنامج استخداـ نفس برنامج 
والطرؼ الآخر متصفح مايكروسوفت اكسبلورر  Netscape Navigatorنتسكيب نافيجيتً 

Microsoft explorer  .1      
 2ولشبكة الإكستًانت أنواع نذكرىا في الآتي:      

الشبكات مستودعات البضائع الرئيسية مع ابؼستودعات الفرعية  تربط ىذهشبكات إكسترانت التزويد:  -1
بغرض تيستَ العمل آليا، للمحافظة على كمية ثابتة من البضائع في ابؼستودعات، وبالتافِ تقليل احتماؿ رفض 

 الطلبات بسبب عجز في ابؼستودع، إضافة للعديد من ابػدمات الأخرى ابؼتعلقة بالتحكم بابؼخزوف؛
بسنح ىذه الشبكات صلبحيات للمتعاملتُ مستندا إفُ حجم تعاملبتهم، نت التوزيع: شبكات إكسترا -2

وتقدـ بؽم خدمة الطلب الإلكتًوفٓ وتسوية ابغسابات آليا، مع التزيد الدائم بقوائم ابؼنتجات ابعديدة 
 وابؼواصفات التقنية وما إفُ ذلك من خدمات أخرى؛

الشبكات القدرات التنافسية في القطاعات الصناعية، إذ بسنح تعزز ىذه شبكات إكسترانت التنافسية:  -3
الشركات الكبتَة والصغتَة فرصة متكافئة في بؾاؿ البيع والشراء )عن طريق ربط الشركات الصغتَة والكبتَة كي 

ودة تنقل فيما بينها الأسعار وابؼواصفات التقنية الدقيقة( بفا يرفع من مستوى ابػدمة في ذلك القطاع، ويعزز ج
 ابؼنتجات ويقضي على الاحتكار.

 رابعا: العلاقة بين الانترنت والإنترانت والاكسترانت.
تعتبر غالبية تطبيقات الانتًنت متوفرة لأي عمل أو مستهلك الذي يرغب في الوصوؿ إليها عن طريق      

الوصوؿ لتكوف بؿدودة  الانتًنت. وإف تطبيقات الأعماؿ الإلكتًونية والتي تصل إفُ معلومات الشركة وتتطلب
للؤشخاص ابؼفضلتُ أو للوسطاء. وإذا كانت ابؼعلومات بؿدودة إفُ الذين ىم في داخل ابؼنظمة وىذا ىو يعتٍ 

 الانتًانت.

                                                           
،     2010، 1دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  إدارة المعرفة التحديات والتقنيات والحلول،خضر مصباح إبظاعيل الطيطي،   1

 .168ص 
 .131دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية، مصر، ب ط، بدوف سنة نشر، ص ، الإدارة الإلكترونية،بؿمد الصتَفي  2
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وإذا توسع الوصوؿ ليشمل آخرين ولكن ليس كل من ىو بجانب ابؼنظمة وىذا ىو يعتٍ الاكستًانت. وإف      
لأشخاص ابؼخولتُ خارج الشركة كابؼشاركتُ والمجهزين وأغلبية الزبائن ولكن الاكستًانت بالإمكاف أف يدخلها ا

 ابؼعلومات لا تكوف متاحة للكل عن طريق وصلة الانتًنت ولكن فقط عن طريق كلمة السر.
أما الانتًانت تستخدـ على نطاؽ واسع لدعم جانب البيع في التجارة الإلكتًونية في وظيفة التسويق، وكذلك      
  1دـ لدعم فعاليات إدارة سلسلة التوريد الشامل.تستخ
 والشكل التافِ يوضح العلبقة بتُ الانتًنت والانتًانت والاكستًانت:     

 (: علاقة الانترنت والانترانت والاكسترانت ضمن المنظمة.08- 01الشكل رقم )

 الانترنت                                                         
 )العالم الخارجي(                                                     

 الاكسترانت                                                        
 )العالم الخارجي(                                                    

 الانترانت                                                        
 )الشركة(                                                        

 
 

 .228، مرجع سبق ذكره، ص تكنولوجي –، الأعمال الإلكترونية منظور إداري مزىر شعباف العافٓالمصدر: 

 
 
 
 
 
 

                                                           
،            2016، 1، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، الأردف، ط تكنولوجي –، الأعمال الإلكترونية منظور إداري مزىر شعباف العافٓ  1

 .229- 227ص ص:
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 التكنولوجيا في الإدارة الإلكترونية.المطلب الثالث: 
يعرؼ النشاط الإداري تقدما وتطورا مثلو مثل باقي القطاعات ابغساسة الأخرى باعتباره قطاعا متصلب       

اتصالا وطيدا بالتكنولوجيا وابؼعلوماتية ووسائل الاتصاؿ، وبيكن ملبحظة كل ىذه التحديثات من خلبؿ 
قدفٔ خدماتها وبرستُ جودتها، وىذا الأمر جعل من الإدارة الإلكتًونية من الاستعماؿ اليومي للئدارة في ت

النشاطات التي تشتد فيها ابؼنافسة للتأثتَ على الزبائن وجذبهم بتوفي ابػدمات السهلة والسريعة وبأعلى كفاءة 
 في الواقع.  وفاعلية، وعلى إثر ىذا فإف الإدارة الإلكتًونية استفادت كثتَا من ثورة ابؼعلومات وجسدىا

  أولا: نظم المعلومات في الإدارة الإلكترونية.
نظاـ ابؼعلومات الإداري ىو نظاـ يعتمد على ابغاسب الآفِ يعمل على تزويد مديري ابؼؤسسات بدعلومات عن    

أنشطة ابؼؤسسة في بـتلف المجالات الوظيفية وما بودث في البيئة ابػارجية، حيث تصف ىذه ابؼعلومات ما حدث 
ستقبل، وتتوفر ىذه ابؼعلومات في شكل  تقارير في ابؼاضي وما بودث في الوقت الراىن والتنبؤ بدا سيحدث في ابؼ

دورية وتقارير خاصة وىذا لتدعيم عملية ابزاذ القرارات الإدارية، وىو ما يؤدي إفُ حل ابؼشكلبت وبرستُ نوعية 
 2ولنظم ابؼعلومات وظائف رئيسية التي يقوـ بها النظاـ وىي كالآتي: 1الأداء.

وظيفة بذميع البيانات في نظم ابؼعلومات بتحديد ما ىي تبدأ : Data Collectionتجميع البيانات  -1
البيانات التي ستعتبر ابؼدخلبت الأساسية للنظاـ، ثم بذميع ىذه البيانات من مصادرىا ابؼختلفة وإدخابؽا إفُ 

 النظاـ وإعدادىا للتشغيل من خلبؿ بؾموعة بؿددة من الأنشطة.
بيانات معابعة البيانات خلبؿ بؾموعة معينة يقصد بتشغيل ال: Data Processingتشغيل البيانات  -2

من العمليات الأساسية لتحويلها إفُ معلومات ذات معتٌ مفيد بؼتخذي القرارات، ولا بزتلف ىذه العمليات 
الأساسية لتشغيل البيانات باختلبؼ نظاـ ابؼعلومات سواء كاف يدوي، آفِ، إلكتًوفٓ. وتتمثل العمليات 

ة لتشغيل البيانات في عمليات التصنيف، والتًتيب، والعمليات ابغسابية وابؼنطقية، الأساسية العمليات الأساسي
وابؼقارنة، والتلخيص. وبداية بهب ملبحظة أنو لا يشتًط بالضرورة أف بسر البيانات على كل ىذه العمليات 

                                                           
، 1، زمزـ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طي اتخاذ القراراتنظم المعلومات ودورىا ففريد كورتل، حناش حبيبة،   1

 .103، ص 2015
،                2003 – 2002، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، ب ط، دليلك في: تحليل وتصميم النظمأبضد حستُ علي حستُ،   2

 .67 – 57ص ص: 
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    ا لتتابع معتُحتى تصبح معلومات مفيدة، كما لا يشتًط بالضرورة أيضا أف يتم القياـ بهذه العمليات وفق
 أو أف يشمل كل تشغيل للبيانات نفس المجموعة من العمليات.

غالبا لا يتم تشغيل البيانات ابػاـ فور بذميعها وابغصوؿ : Data Managementإدارة البيانات  -3
عليها بل يتم حفظها وصيانتها وبرديثها حتى تكوف متاحة وقت ابغاجة إليها لأغراض التشغيل. لذلك يقصد 
بوظيفة إدارة البيانات الأنشطة ابػاصة تنظيم وإدارة عمليات بززين، واستًجاع، وإعادة إنتاج، وبرديث، 

 وصيانة البيانات.
وىي ثلبث : Control, Security, and Feedbackالرقابة والأمن والتغذية العكسية  -4

كما ىو بـطط لو وفقا   بؾموعات بـتلفة ومتنوعة من الإجراءات تهدؼ إفُ التحقق من أف النظاـ يعمل
لإجراءات التشغيل المحددة مقدما وبىرج ابؼعلومات ابؼفيدة بابػصائص ابؼطلوبة.فإذا فَ تتوفر ىذه ابػصائص فلب 
بد من ابزاذ الإجراءات التصحيحية وعمل بعض التعديلبت اللبزمة للمدخلبت ولأنشطة  التشغيل حتى بيكن 

 إنتاج ابؼعلومات بابعودة ابؼرغوب فيها.
تهدؼ ىذه الوظيفة إفُ نقل وتوصيل   :Information Générationتجميع المعلومات  -5

     ابؼعلومات ابؼنتجة وابؼتجمعة في نظاـ ابؼعلومات إفُ الأشخاص ابؼصرح بؽم بابغصوؿ على ىذه ابؼعلومات
ت ووسيلة أو إفُ نظاـ آخر من النظم الفرعية ابؼكونة لتنظيم ككل، وبطبيعة ابغاؿ، بهب أف يتفق توقي

التوصيل )تليفوف، بريد عادي أو إلكتًوفٓ، تسليم شخصي ...إفٍ( وشكل أداة التوصيل )شفوي، تقرير، 
مستند، شاشة فيديو...إفٍ( ومضموف الرسالة وكيفية التعبتَ عنو )كتابة، رموز، بيافٓ، خرائط، صور، أرقاـ، 

بؼعلومات، بدعتٌ ضرورة توصيل التقرير إحصائيات، معادلات...إفٍ( مع رغبات واحتياجات مستقبلي ىذه ا
ابؼناسب إفُ الشخص ابؼناسب في الوقت ابؼناسب بالشكل ابؼناسب وبالوسيلة ابؼناسبة. لذلك أصبح من ابؼهاـ 
الأساسية  نظاـ ابؼعلومات برديد وبرليل حاجة ورغبات مستقبلي ابؼعلومات وبؿاولة الوفاء بهذه الاحتياجات 

ابؼتاحة مع تتبع ما قد بودث من تغيتَ أو تطورات في ىذه الاحتياجات والرغبات بدا تسمح بو الإمكانيات 
 من وقت إفُ آخر من خلبؿ معلومات التغذية العكسية.   

 1ومن أىم مكونات نظم ابؼعلومات الإدارية نشرحها فيما فِ:     

                                                           
مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ب ط، بدوف سنة الإدارة لمحات معاصرة، رضا صاحب أبو بضد آؿ علي،سناف كاظم ابؼوسوي،   1

 .306 – 304نشر، ص ص: 
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الرئيسية والتي يتم برويلها إفُ بسثل اليبيانات، ابؼتمثلة من بؾموعة ابػصائص الغتَ، ابؼدخلبات المدخلات:  -1
 بـرجات )معلومات( بواسطة النظاـ. وبيكن التعرض ىنا لثلبثة طرؽ لإدخاؿ البيانات وىي:

تكوف على شكل مستند ورقي يتم إعداده بواسطة فرد أو بؾموعة أفراد ثم يتم مدخلات المستند الأصلي:  .أ 
 اـ؛برويل ابؼستند الأصلي إفُ الشكل الذي يكوف مقبولا للنظ

فهي تؤدي بواسطة فرد أو بؾموعة من الأفراد مع الأجهزة ابؼخصصة  المدخلات الشبو الأوتوماتيكية: .ب 
 بواسطة أجهزة خاصة )نهاية طرفية(؛ -لذلك حيث يقوموف بإدخاؿ البيانات فورا إفُ النظاـ وقت حدوثها

بإدخاؿ البيانات فورا  تكوف بواسطة آلات أو أجهزة بـصصة لذلك حيث تقوـالمدخلات الأوتوماتيكية:  .ج 
  إفُ النظاـ.

يطلق على ىذه ابؼرحلة بدرحلة التشغيل والتي بسثل بؾموعة من الإجراءات والأساليب التي يتم المعالجة:  -2
بدوجبها برويل البيانات إفُ ابؼعلومات. وبذدر الإشارة ىنا إفُ أنو بيكن أف يتم التحويل من البيانات 

 ة فقط أو عن طريق عدد من العمليات معا وىذه العمليات ىي:وابؼعلومات عن طريق عملية واحد
 تسجيل البيانات؛  .أ 
 مراجعة البيانات؛ .ب 
 التصنيف؛ .ج 
 فرز البيانات؛ .د 
 تلخيص لبيانات؛ .ه 
 العمليات ابغسابية؛ .و 
 التخزين؛ .ز 
 الاستًجاع؛ .ح 
 إعادة الإنتاج )تكرار(؛ .ط 
 النشر أو الاتصاؿ. .ي 
قبل ابؼستفيد، وقد تكوف من صورة تقارير دورية أو تقارير بسثل النتائج أو ابؼعلومات ابؼطلوبة من المخرجات:  -3

دورية أو تقارير متابعة أو تقارير استثنائية أو في صورة علبمات وجداوؿ إحصائية أو رسوـ بيانية. وبشكل عاـ 
 بهب أف تتصف بـرجات نظاـ ابؼعلومات الإداري بابػصائص التالية:

 الشموؿ؛ .أ 
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 الدقة؛ .ب 
 ابؼلبئمة؛ .ج 
 ابؼناسب؛التوقيت  .د 
 الوضوح؛ .ه 
 ابؼرونة؛ .و 
 عدـ التمييز؛ .ز 
 القياس الكمي.  .ح 

 ىدؼ برقيق في وتسهم متداخلة، عادة تكوف التي ابؼهاـ، من متماسكة بؾموعة يغطي ابؼعلومات ونظاـ     
 إليو بوتاج الذي القرار ابزاذ في ابؼساعدة بهدؼ معلومات إفُ البيانات برويل على تعمل العملية وىذه. بساما بؿدد

 تتألف وىي ابؼنظمة، في الفاعلة ابعهات بـتلف إعلبـ على قادرة فهي ولذلك ابؼنظمة، وإستًاتيجية ابؼستخدموف
 1:أجل من ابؼنظمة والعناصر وابؼوارد الوسائل من بؾموعة من بالتافِ

  ابؼعلومات؛ بصع .أ 
  ؛(الصلة ذات ابؼعلومات استخراج) ابؼعابعة  .ب 
  التخزين؛  .ج 
 (.الاتصاؿ) ابؼعلومات نشر .د 

 ثانيا: تكنولوجيا المعلومات في الإدارة الإلكترونية.
برزت تكنولوجيا ابؼعلومات كتكنولوجيا مستقلة بواسطة مزيج تكنولوجيا معابعة البيانات والاتصالات      

ابؼزيج السلكية واللبسلكية، فالأوؿ تزود بدقدرة على معابعة وبززين ابؼعلومات، والأختَة ىي ابغامل لتوصيلها، ىذا 
ومن بتُ الدوافع والعوامل 2أو التضافر قد تم إحداثو بدا أتيح لو من ابؼكونات الإلكتًونية الدقيقة وبذهيزاتها ابؼعقدة.

 3الرئيسية في انتشار ابؼعلوماتية نوجزىا في الآتي:
 أمثلتها:وىي تنمية إنتاجية ابؼوارد البشرية وابؼادية والطبيعية كما وكيفا، ومن زيادة الإنتاجية:  -1

                                                           
1 Djamila Elidrissi, Ali Elidrissi, Contribution des systèmes d’information a la 
performance des organisaton : Le cas des banques, La revue des sciences de gestion, 
distribution électronique Cair.infopour Direction et Gestion,  No 241, 2010, p 57. 

 .19، ص  2009، دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية، مصر،  ب ط،إدارة تكنولوجيا المعلوماتبؿمد الصتَفي،   2
 .423 – 415دار ابؽافٓ للطباعة، مصر، ب ط، بدوف سنة نشر، ص ص: ، ، الإدارة في القرن الحادي والعشرينبؿمد سويلم  3



 الإطار العام للإدارة الإلكترونية.                           الفصل الأول:              
 

- 66 - 
 

 زيادة  إنتاجية عماؿ ابؼصانع؛ .أ 
 زيادة إنتاجية عاؿ ابؼكاتب؛ .ب 
 زيادة إنتاجية نظم التعليم؛ .ج 
 زيادة إنتاجية ابؼوارد الطبيعية )كالأراضي الزراعية وموارد ابؼياه والثروة ابغيوانية(. .د 

لبؿ تقليل العمالة وتوفتَ لقد أثبتت تكنولوجيا ابؼعلومات قدرة فائقة في تقليل تكلفة الإنتاج وابػدمات خ      
 مواد ابػاـ وابؼواد الوسيطية وتقليل الفاقد في استغلبؿ الطاقة،لتحقيق الأبستة الشاملة.

أصبحت إنتاجية عمالة "الياقات البيضاء"  ومع تزايد الشق الذىتٍ وابؼكتبي في مؤسسات الإنتاج وابػدمات،      
رت نظم أبستة ابؼكاتب، وذلك بهدؼ زيادة فعالية التواصل بتُ عاملب حابظا يتوقف عليو أداء ابؼؤسسة ككل، وظه

موظفي ابؼكاتب وبتُ مراكز الإدارة والفروع، وكذلك سرعة إنتاج الوثائق وتبادبؽا وتسهيل وضبط عمليات حفظ 
 السجلبت واستخراج الكشوؼ وعمل التقارير.

ابػدمات القائمة واستحداث لعبت تكنولوجيا ابؼعلومات دورا حابظا في برستُ تحسين الخدمات:  -2
خدمات جديدة فَ تكن متوافرة من قبل، وذلك في بؾالات عديدة من أبرزىا: خدمات ابؼصارؼ، 
وابؼواصلبت، والاتصالات، والصحة، وفَ يكن الدافع وراء ذلك ىو زيادة رفاىية العميل وتسهيل عمل 

ب ابؼتزايدة كنتيجة لتسارع إيقاع ابغياة وتشابك مقدمها، يقدر ما ىو قصور الوسائل التقليدية في الوفاء بابؼطال
علبقاتها، ويكفي مثالا ىنا ما أدت إليو أبستة ابؼصارؼ ونظم ابغجز الآفِ وإدارة ابؼستشفيات في تقدفٔ 
ابػدمات ابؼطلوبة بشكل أسرع وبصورة أفضل، وذلك في مواجهة ازدياد حركة ابؼسافرين وضخامة ابؼعاملبت 

 وتعقد ابػدمات.
لا يوجد سلبح أمضى من تكنولوجيا ابؼعلومات تشهره البشرية في وجو ظاىرة التعقد  السيطرة على التعقد: -3

الشديد الذي بات يعتًى بصيع مظاىر ابغياة ابغديثة، ىذا التعقد وليد التقدـ ابغضاري وتشابك العلبقات 
يع ابؼستويات من أقصى نطاؽ وتنوع غايات البشر وارتقائها، ويتجلى ىذا التعقد في صور عديدة على بص

ماكرو إفُ أدفْ عنصر ميكرو، ومن أمثلتو أداء النظم الاقتصادية التي تتعامل مع العديد من المحددات والقيود 
وابؼتغتَات الديناميكية، وابؼشاكل البيئية كابؼتغتَات ابؼناخية التي برتاج إفُ التعامل مع كم ىائل من البيانات 

رة مصادرىا جغرافيا، ناىيك عن تعقد ابغسابات العلمية التي برتاج إفُ حل عدد ىائل من سريعة التغتَ وابؼنتش
ابؼعادلات الآنية، أو التفاضلية ابؼعقدة كما ىي ابغاؿ في دراسات ديناميكيا ابؼوانع والاحتًاؽ الداخلي والأشعة 

ع الضخمة التي بذمع العديد من الكونية، علبوة على تعقد التصميمات ابؽندسية وصعوبة الرقابة على ابؼشاري
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الأنشطة وبؾموعات العمل، ىذا على ابؼستوى ابؼاكرو أما على مستوى ابؼيكرو، فهناؾ العمليات ابؼعقدة 
 للتفاعلبت والعمليات الكيميائية والطبيعية والبيولوجية.

ن الأمثل والأصلح أماـ كل ىذه الظواىر ابؼعقدة على ابؼخطط والمحلل وابؼقيم وابؼصمم أف يبحث ع       
والأصدؽ في ظل العديد من القيود والمحددات، وعليو أيضا أف يدرس أداء ىذه النظم ابؼعقدة الذي يستعصي على 
القواعد البسيطة للعلة والأثر، بل وأحيانا ما يأتي ىذا الأداء دوف ابؼتوقع، ومتناقضا مع ابغس الطبيعي وابؼنطق 

 ابؼباشر.
ابؼعلومات وسائل علمية بؿاصرة ظاىرة التعقد منها بماذج المحاكاة ووسائل برليل النظم  ولقد وفرت تكنولوجيا     

 والبيانات وخلبفو.
ىناؾ كثتَ من الظواىر وابؼشاكل تتعذر دراستها، على أساس دراسة ما ليس متاحا للمجتمعات والأفراد:  -4

تاح دراسة نشأة المجرات وبداية الكوف ابؼتاح من شواىد الواقع وحقائقو، فكيف يتستٌ لنا بناء على ما ىو م
 Greenوابؼتغتَات ابعيولوجية التي بردث عبر ملبيتُ السنتُ؟، أو إجراء التوقعات حوؿ أثر الصوبة 

House Effect  على منسوب مياه البحار والمحيطات والتغتَات ابؼناخية، وكيف لنا أيضا أف نتعرؼ على
الطبيعية، أو دراسة الأسباب والظروؼ التي بيكن أف تؤدي إليها كالزلزاؿ الآثار ابؼمكنة للكوارث الطبيعية وغتَ 

وانفجار ابؼفاعلبت الذرية، أو بسثيل ابغالات الصعبة بعيدة الاحتماؿ التي بيكن أف يتعرض بؽا طاقم القيادة 
 أثناء رحلبت الطتَاف أو الفضاء.

ىي الوجو الآخر للعملة فيما بىتص بظاىرة التعقد وسرعة التغتَ، ففي خضم ىذا الكم ابؽائل من المرونة:  -5
الظواىر التي يصعب التنبؤ بها يصبح عامل ابؼرونة أساسيا لضماف سرعة تكيف النظم وبذاوبها مع ابؼتغتَات 

بؼثاؿ ىو برقيق ابؼرونة ابؼطلوبة وابؼطالب العديدة، بؽذا السبب كاف أحد أىداؼ أبستة نظم الإنتاج على سبيل ا
لتلبية مطالب السوؽ ابؼتغتَة، ومواجهة التغتَات المحتملة في نوعية ابؼواد ابػاـ ابؼستخدمة أو أداء آلات الإنتاج. 
ومطلب ابؼرونة ليس مقصورا على نظم الإنتاج وتقدفٔ ابػدمات، بل بيتد أيضا ليشمل مرونة ابزاذ القرارات 

 والاقتصادية إزاء الأحداث ابعارية والظروؼ ابؼتغتَة.  الإدارية والسياسية
  1ومن بتُ تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات نذكرىا في الآتي:        

                                                           
،          2011، 1، مؤسسة رؤية للطباعة والنشر والتوزيع، دار الفكر القانوف، مصر، ط اقتصاديات نظم المعلوماتبؿمد بؿمود ابؼكاوي،   1

 .38-36ص ص: 
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نظرا لتباينها الشاسع ونطاقها ابؼمتد، بيكن النظر إفُ تطبيقات تكنولوجيا تصنيف تطبيقات المعلومات:   -1
ر الباحث. وبيكن التصنيف وفقا لعدة اعتبارات رئيسية ، ابؼعلومات من زوايا عدة، بزتلف مع اختلبؼ منظو 

 وىي:
 طبيعة التطبيق؛ .أ 
 مستوى ابؼهارة؛ .ب 
 مرحلة التعامل ابؼعلومات؛ .ج 
 بؾالات التطبيق. .د 

 تصنف تطبيقات ابؼعلوماتية إفُ أربع، وىي:تصنيف التطبيقات وفق طبيعة التطبيق:  -2
واستخراج قوائم ابؼرتبات، والكشوؼ ابغسابية، حفظ السجلبت الأفراد، ، ومن أمثلتهاتطبيقات البيانات:  .أ 

 وحسابات العملبء.
وتتسم ىذه التطبيقات بضخامة حجم البيانات، وبساطة العمليات ابغسابية التي بذرئ على ىذه البيانات.      

 سبة.لذا، فهي لا تشغل في الكمبيوتر إلا طاقتو ابػاـ في التعامل السريع مع البيانات، أي: استخدامو كآلة حا
وىنا يتجاوز النظاـ الآفِ حدود التعامل الأوفِ مع البيانات بصعا وطرحا وقسمة تطبيقات معالجة البيانات:  .ب 

وضربا، إفُ اكتشاؼ العلبقات التي تربط بينها من أجل استخراج الكليات وابؼؤشرات والتحليلبت الإحصائية. 
 لبيانات البيلوجرافية بػدمة الباحثتُ العلميتُ؛ومن أمثلة ىذه التطبيقات: نظم معلومات الإدارة، وقواعد ا

بسثل تطبيقات معابعة ابؼعارؼ نقلة نوعية ترتقي بها نظم ابؼعلوماتية، لتتعامل مع  تطبيقات معالجة المعارف: .ج 
ابؼعارؼ وابػبرات لا مع ابؼعلومات ابؼباشرة فقط. ومن أمثلة ىذه التطبيقات: النظم ابػبتَة لتشخيص الأمراض، 

 ابػرائط وابؼخططات، ونظم معابعة اللغات الطبيعية؛وقراءة 
وىي بسثل ذروة الارتقاء بالنسبة للنظم الآلية، وذلك نظرا لقدرتها على اكتساب  تطبيقات التعليم الذاتي: .د 

ابؼعارؼ ذاتيا، بدلا من تغذيتها من مصادرىا خارجية )كالبشر والوثائق(؛  تستطيع ىذه النظم بفعل خاصية 
 تلك، أف تتكيف تلقائيا مع ما يستجد على ابؼتغتَات التي تتعامل معها وما يطرأ من أحداث في التعليم الذاتي

 البيئة المحيطة التي تعمل خلببؽا.
يقصد بابؼهارة ىنا، تلك ابؼتعلقة بابؼهاـ التي يوكل لنظم تصنيف التطبيقات وفق مستوى المهارة:  -3

 ا. وبيكن تقسيمها:ابؼعلوماتية القياـ كليا، أو مساندة القائمتُ به
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كاستخداـ الروبورت في التطبيقات البدائية، كنقل ابؼواد وأعماؿ التغليف والتًكيب تطبيقات المهارات الدنيا:  .أ 
 البسيطة، أو بغاـ النقطة، أو الدىاف بالرش... وما شابهو؛

الكتابي،  ويقصد بها استخداـ نظم ابؼعلومات في الأعماؿ ذات الطابع تطبيقات المهارات الوسطى:  .ب 
 كأعماؿ النسخ، وحفظ السجلبت، ومسك الدفاتر ابغسابية...وما شابهو.

ويندرج برتها نظم ابؼعلوماتية بؼساندة ابؼوظفتُ وابؼصممتُ، ودعم متخذي  تطبيقات المهارات العليا: .ج 
توماتية لفهم القرارات. وكذلك تلك ابػاصة بدعابعة اللغات الطبيعية. ومن أمثلتها: التًبصة الآلية، والنظم الأ

 مضموف النصوص وتلخيصها وتأليف ابؼقالات.
 تصنيف التطبيقات وفقا لمجالات التطبيق:  -4

 قطاع ابؼاؿ والاقتصاد؛ .أ 
 قطاع التصنيع؛ .ب 
 قطاع الغذاء والتغذية؛ .ج 
 القطاع العسكري؛ .د 
 قطاع التعليم والتدريب؛ .ه 
 قطاع النقل وابؼواصلبت؛ .و 
 قطاع التعدين والثروة ابؼعدنية؛ .ز 
 واء؛قطاع الطب والد .ح 
 قطاع الإعلبـ؛ .ط 
 قطاع شؤوف البيئة. .ي 

 المطلب الرابع: أمن شبكات الإدارة الإلكترونية.
الأمنية ىي بؾموعة الإجراءات والتدابتَ والوقائية التي تستخدـ سواء في المجاؿ الفتٍ أو الوقائي لصيانة  ابغماية    

ابؼعلومات ابػاصة بالإدارة الإلكتًونية، مثل الأجهزة والبربؾيات والبيانات ابؼتعلقة بالتطبيقات وكذلك الأفراد 
البيانات ولأبنية ابؼعلومات أصبحت مشكلة بضايتها  العاملتُ ضمن ىذا المجاؿ ونظرا للتدفق ابؽائل في حجم

وابغفاظ عليها موضع اىتماـ العاملتُ والباحثتُ في ىذا ابؼيداف، وىذا يتطلب ضرورة دراسة بصيع المجالات التي 
برمل في طياتها إجراءات بضاية ابؼعلومات والتي تساعد عل ابغد من بؿاولات الانتهاؾ أو إتلبؼ ابؼعلومات كما 

التباين في أبنية ابؼعلومات ونوعها بهعل من الصعوبة دراسة الوسائل كافة والطرؽ الكفيلة لتحديد أساليب أف 
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ابغماية للمعلومات. وأف الإجراءات القانونية التي تتخذ برمي من حدوث أي تدخلبت غتَ مشروعة سواء حدث 
ة بالكوارث مثل ابغريق، الفيضانات عن طريقة الصدفة وبشكل متعمد ويدخل أي ضمن مفهوـ الأخطار ابؼتعلق

 أو عمليات التدمتَ الأخرى والأمنية تشمل عدة بؾالات:
 الأخطاء العفوية الغتَ متعمدة التي بيكن أف بردث أثناء بذهيز البيانات أو أثناء إدخابؽا ابغاسوب؛  -1
 الأخطاء ابؼتعمدة وىذه تكوف بسبب إجراءات خاطئة أو غتَ واقية؛ -2
مة البيانات بحدوث بعض ابغوادث الطبيعية أو السرقة وىذه قد تؤدي إفُ فقداف البيانات بيكن أف تتأثر سلب -3

 أو عطل الأجهزة؛
 تغيتَ البيانات وقد يؤدي إفُ تدمتَ كل أو جزء من البيانات؛ -4
 وجود خلل في بعض البرامج؛ -5
عمليات الاعتداء سرية البيانات وىي مهمة جدا ويقصد بها بؾموعة الإجراءات ابؼمكن وضعها في مواجهة  -6

 1أو الانتهاؾ للمعلومات الشخصية والتي فَ بسس حرية الأفراد أو بسس حياة ابؼنشأة أو استمرارىا.
بالإنتًنت، إذ بيكن بؼستخدمتُ آخرين في  LANبشة سلبية بؿتملة لاتصاؿ الأفراد أو الشبكات المحلية   

إلا أننا نستطيع  LANالإنتًنت أف ينفذوا إفُ ابؼلفات وابؼعطيات ابؼوجودة لدى ابؼستخدـ في الشبكة المحلية 
 2 تفادي ذلك باستخداـ عدة نظم أمنية نبينها فيما يلي:

ذلك بسر حركة ابؼلفات يتكوف عادة من وسيلة ترتبط مع الإنتًنت ب: (Firewall)حاجز الحماية  -1
وبالعكس عبر تلك الوسيلة حيث تقوـ ىذه  LANوابؼعطيات بكاملها من الإنتًنت إفُ الشبكة المحلية 

 الأداء بدنع أو برديد ابؼستخدمتُ في الإنتًنت من النفاذ إفُ ابؼعطيات وابؼلفات ابػاصة بالشبكة المحلية؛
شبكة المحلية مع الإنتًنت بابذاه واحد، أي تسمح بالنفاذ وىي تقنية تسمح باتصاؿ ال النفاذ إلى الإنترنت: -2

إفُ الإنتًنت وبسنح ابؼرور ابؼعاكس للملفات وتستطيع ىذه التقنية أف تزود ابؼؤسسات  LANمن شبكة 
 بإمكاف التحكم بنفاذ ابؼستخدمتُ الأفراد من ضمن شبكاتها ابػاصة إفُ الإنتًنت؛

تعد مسألة الأمتُ من أىم العقبات التي تعيق انتشار الإنتًنت، لأف ابػوؼ من  البروتوكولات الأمنية: -3
بذسس ابؼشتًكتُ الآخرين ومن التخريب وسرقة ابؽوية الذاتية والاعتمادات ابؼالية كل ذلك أدى إفُ ابغذر من 

 الاقتًاب من ابػدمات ابؼباشرة التجارية.
                                                           

 .282 – 281مرجع سبق ذكره، ص ص: ، علبء عبد الرزاؽ بؿمد حسن السابؼي  1
 .292 – 291بؿمد بظتَ أبضد،  مرجع سبق ذكره، ص ص:   2
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 1في الإدارات الإلكتًونية ما يلي:ومن بتُ الإجراءات وطرؽ ابغماية ابؼتبعة      
 اعتماد أساليب تدفق ابؼدخلبت والتأكد من الاستمارات والوثائق قبل تسلمها وحفظها؛ .أ 
 اعتماد أساليب التدفق أثناء الإدخاؿ للحاسوب؛ .ب 
 بضاية ابؼعلومات المحفوظة على الأسطوانات والأشرطة ابػاصة وعمل نسخ احتياطية بؽا. .ج 

  2الأمنية والتي بهب على كل فرد أو شركة أف يأخذىا بعتُ الاعتبار مثل:من بتُ القضايا   
كيف يتأكد ابؼستخدـ من أف ىذا ابؼوقع وما فيو من قواعد بيانات بـزنة وبؿفوظة في خادمات ويب ىي ملك  .أ 

 بؼؤسسات وشركات شرعية وليست وبنية أو بؿتالة؛
    برامج برتوي على شيفرات تقوـ بعمليات قرصنة كيف يتأكد الفرد من أف ىذا ابؼوقع لا بوتوي على أي  .ب 

 أو تصنت؛
كيف يتأكد الشخص بأف مالك ىذا ابؼوقع لن يقوـ بنشر وتوزيع ىذه ابؼعلومات الشخصية إفُ أطراؼ  .ج 

 أخرى؛
ومن ناحية الشركات فكيف تتأكد الشركات صاحبة ابؼوقع الإلكتًوفٓ بأف ىذا ابؼستخدـ لن يقوـ بعملية خرؽ  .د 

 ادماتها والتي برتوي على معلومات بـزنة في قواعد البيانات؛أو قرصنة بػ
كيف تتأكد من أف ىذا ابؼستخدـ لن يقوـ بتعطيل ابػادـ حتى لا يتمكن ابؼستخدمتُ الشرعيتُ من استخداـ  .ه 

 ابؼوقع؛
 كيف يتأكد الطرفاف ابؼستخدـ والشركة من عدـ وجود طرؼ ثالث يستًؽ السمع عليهما؛ .و 
لفرد والشركة من أف ابؼعلومات التي يتم إرسابؽا بتُ الطرفتُ فَ بودث أف تم اعتًاضها كيف يتأكد الطرفاف ا .ز 

 وتغيتَ بؿتوياتها قبل وصوبؽا إفُ الطرؼ ابؼستقبل.  
 3وتتلخص أىم أساليب ووسائل ابغماية الأمنية لتناقل البيانات على شبكات الاتصالات بدا يلي:      

 على البيانات ابؼنقولة؛اعتماد الوسائل الكفيلة بالسيطرة  .أ 
 اعتماد نقاط تدقيق في البرامج لتسجيل ابؼراحل ابؼختلفة التي بسر بها كل عملية تواصل؛ .ب 

                                                           
 .219السعيد مبروؾ إبراىيم، مرجع سبق ذكره، ص   1
،     2008، دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ب ط، التجارة الإلكترونية من منظور تقني وتجاري وإداريخضر مصباح الطيطي،   2
 .214 ص
  .220السعيد مبروؾ إبراىيم، مرجع سبق ذكره، ص   3
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 السيطرة على خطوط تناقل البيانات ووضع التحضتَ اللبزـ بغماية التناقل؛ .ج 
 وضع أجهزة إلكتًونية لتحسس بؿاولات سرقة ابؼعلومات؛ .د 
 لبيانات ضمن الوثائق القياسية كمركز ابغاسبة ابؼركزية؛توثيق أساليب استخداـ خطوط تناقل ا .ه 
 عدـ ظهور كلمات ابؼرور على الشاشات للمحطات الطرفية؛ .و 
 ملبئمة موقع ابغاسوب وكفاءة مستلزمات التشغيل. .ز 
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 خلاصة الفصل:
إبقاز الأعماؿ وبرقيق الأىداؼ تعتبر الإدارة الإلكتًونية حاليا من التقنية ابغديثة ابؼتطورة التي تساعد على 

بشكل سريع ودقيق وبأقل الكلف، فهي منظومة رقمية متكاملة تعمل على برويل العملي الإداري العادي من 
النمط اليدوي إفُ النمط الإلكتًوفٓ معتمدة في ذلك على الشبكات الإلكتًونية مثل الانتًنت والتي تساعد على 

 ع وقت وبأقل تكلفة.ابزاذ القرار الإداري السليم بأسر 
ولقد حاولنا في ىذا الفصل إبراز مفهوـ الإدارة الإلكتًونية كمرحلة أساسية في إدخاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات في 
إدارة ابؼنظمات، والتي أخذت تشغل حيزا واسعا من حاضر العمليات الإدارية ومستقبلها، ولكن تطبيقها يتطلب 

فٓ، موفرا بذلك كل ابؼتطلبات الإدارية، التقنية، ابؼالية والبشرية في بيئة ابؼنظمة وعيا وإدراكا لطبيعة التحوؿ الإلكتًو 
 الداخلية لتتلبئم وظروؼ البيئة المحيطة وطبيعتها ابؼتطورة باستمرار.

وتطبيق الإدارة الإلكتًونية في إبقاز العمل الإداري من بزطيط، تنظيم، توجيو ورقابة تعد فرصة متميزة تضفي 
دة على أعماؿ ونشاطات ابؼنظمة ابؼختلفة، الأمر الذي كاف بدوره بيكنها من برستُ أدائها وتقدفٔ صبغة ابعو 

خدماتها بجودة عالية وبأقل جهد وفي الوقت ابؼناسب. وكاف للمصارؼ ابغصة الأكبر من ىذه التطورات 
 ، وىذا ما سيتم تناولو فيالتكنولوجية في بؾاؿ الإدارة في برستُ جودة خدماتها بدا يتناسب ورغبات عملبئها

 الفصل ابؼوافِ. 
 

 



 

 

الإلكترونية  الفصل الثاني: جودة الخدمة في ظل تطبيق الإدارة  
 في المصارف.

 
 المبحث الأول: مدخل إلى الخدمة المصرفية.

 : ماىية ابػدمة.المطلب الأول
 مفهوـ ابػدمة ابؼصرفية. المطلب الثاني:
 : أساسيات حوؿ ابػدمة ابؼصرفية.المطلب الثالث
 : أنواع وعناصر ابػدمة ابؼصرفية وأىم مستوياتها.المطلب الرابع

 الخدمة في القطاع المصرفي.المبحث الثاني: جودة 
 : مفهوـ جودة ابػدمة.المطلب الأول

 ماىية جودة ابػدمة ابؼصرفية.      المطلب الثاني:
 بؿاور أساسية حوؿ جودة ابػدمات ابؼصرفية.      المطلب الثالث:
 أبعاد ومزايا جودة ابػدمات ابؼصرفية وأىم العوامل ابؼؤثرة فيها. المطلب الرابع:

 ث: جودة الخدمة الإلكترونية في المصارف.المبحث الثال
 ماىية ابؼصارؼ الإلكتًونية. المطلب الأول:
 مدخل إفُ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية. المطلب الثاني:
 أساسيات حوؿ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية. المطلب الثالث:

 .: بؿاور أساسية حوؿ جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونيةالمطلب الرابع
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 تمهيد:
أفرزت التغتَات العابؼية برديات تنافسية كبتَة، نتيجة عوبؼة القطاع ابؼصرفي وبررير ابػدمات ابؼصرفية وابؼالية      

مع ىذه ابؼتغتَات، وأصبح تطوير ابػدمات لتلقي بتحدياتها على عاتق الإدارة ابؼصرفية للعمل على التكيف 
ابؼصرفية ومواكبة التطورات ابغاصلة في بؾاؿ الصناعة ابؼصرفية وجودة ابػدمات وكسب رضا العملبء من خلبؿ 

 تلبية احتياجاتهم وإشباعها، أحد ابؼداخيل الأساسية لزيادة وتطوير القدرة التنافسية للمصارؼ.
وبؽذا فابؼصارؼ الناجحة وابؼتميزة في العافَ، ىي تلك ابؼصارؼ التي تركز عل نوعية وجودة تقدفٔ خدماتها      

بتطبيق الإدارة الإلكتًونية والشبكة العنكبوتية في تعاملبتها مع العملبء، مركزة بذلك على تقدفٔ خدمة إلكتًونية 
ابؼصارؼ تتشابو إفُ حد بعيد في خدماتها التي تطرحها ذات جودة عالية أكثر من تركيزىا على ابػدمة لأف بصيع 

في الأسواؽ لكنها وبالتأكيد بزتلف فيما بينها من حيث نوعية وكيفية تقدفٔ ىذه ابػدمات، فابؼصارؼ الناجحة 
ىي التي تضمن استًاتيجياتها أىدافا تركز على توقعات العملبء وتلبية احتياجاتهم وبالتافِ ضماف درجة رضى عالية 

 ن العميل وولائو. م
 جودة ابػدمة في ظل تطبيق الإدارة الإلكتًونية في ابؼصارؼ قمنا بدراسة موضوع فصل الأساسوعلى ىذا       

  على النحو التافِ:
  :مدخل إلى الخدمة المصرفيةالمبحث الأول. 
 :جودة الخدمة في القطاع المصرفي المبحث الثاني.  
  :الإلكترونية في المصارف.ة الخدمة جودالمبحث الثالث 
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 المبحث الأول: مدخل إلى الخدمة المصرفية.
في ابؼصارؼ، وتتميز ابػدمات ابؼصرفية بخصائصها وتطورىا، حيث  تعتبر ابػدمات ابؼصرفية ىي أساس العمل    

تقدـ منتجات غتَ تقدـ ابؼصارؼ ابؼعاصرة بؾموعة كبتَة من ابػدمات ابؼصرفية لأنها أحد أىم ابؼؤسسات التي 
ملموسة، إلا أنها عرفت كغتَىا من ابؼؤسسات بتقدفٔ خدمات مصرفية متنوعة، ويقصد بالتنوع ىنا ىو قياـ 

 ابؼصرؼ باستحداث خدمات جديدة أو تطوير خدمات قائمة بدا يتلبئم مع رغبات العملبء.
حقيق أقصى ربح بفكن وبأقل تكلفة، فابػدمات ابؼصرفية تسعى إفُ برقيق أىداؼ ابؼصرؼ ابؼختلفة، وذلك بت    

وىذا من أجل إرضاء زبائنها بالدرجة الأوفُ من خلبؿ تقدفٔ خدماتها ابؼختلفة، ونتيجة لتعدد ابؼصارؼ 
وابؼؤسسات ابؼالية فقد أوجد ىذا ابؼناخ جوا تنافسيا بينها وحرص كل بنك على تقدفٔ ابػدمات ابؼصرفية تكوف 

 البنك ابؼنافس.ذات جودة وكفاءة عالية مقارنة ب
 المطلب الأول: ماىية الخدمة.

تعتبر ابػدمة منتج لنشاط بشري بهدؼ تلبية ابغاجة، ولكن ليس كسلعة مادية، وابػدمة تشغل عدة بؾالات    
منها النقل، الاتصالات السلكية واللبسلكية، الطاقة، الفنادؽ وابؼطاعم، وابؼالية وابؼصرفية، ولاسيما في بؾاؿ 

 الإدارة.

 : تعريف الخدمة.أولا
 ىناؾ العديد من التعاريف للخدمة والتي تناوبؽا أيضا العديد من الباحثتُ والكتاب، وأىم ىذه التعاريف مايلي:   
ابػدمة تعرؼ على أنها نشاط غتَ ملموس الذي يهدؼ أساسا إفُ إشباع رغبات ومتطلبات العملبء بحيث    

 1يرتبط ىذا النشاط ببيع سلعة أو خدمة أخرى.
ىي نشاط خاضعة لتبادؿ غتَ مادي أساسا ولا تؤدي إفُ أي نقل للملكية. فابػدمة  وفي تعريف آخر فابػدمة   

  2قد تكوف ابػدمة أو غتَ مرتبطة بدنتج مادي.
 

                                                           
،    2017، 1دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  أثر التخطيط الاستراتيجي في تسويق الخدمات،علي بؿمد حسن بتٍ مصطفى،  1

 .122ص 
2 Kotler Keller Manceau, Marketing management, Pearson France, France,15e édition, 2015, 
p 440. 
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وتعرؼ أيضا على أنها نشاط أو أداء غتَ ملموس، بودث من خلبؿ عملية تفاعل تهدؼ إفُ تلبية توقعات    
غتَ ملموس، -أساسا–العملبء وإرضائهم، وقد تكوف ىذه العملية مقتًنة بدنتج مادي ملموس، لكن إنتاجها 

  1وعند عملية الاستفادة منها لا ينتج عنها بالضرورة نقل للملكية.
نها عبارة عن أعماؿ ومعابعات كفاءة أو أداء يتضمن كل الأنشطة الاقتصادية، التي بـرجاتها ليست كما أ    

منتجات مادية مثل الصناعات ابػدمية )الفنادؽ وخطوط الطتَاف(، وابػدمة كمنتج )تكنولوجيا ابؼعلومات 
 2تقة )منتجات الكمبيوتر والبربؾيات(.والتعليم(، خدمة الزبائن )رعاية وبناء العلبقات مع الزبائن(، وابػدمات ابؼش

كما تعتبر منتوج غتَ ملموس يقدـ فوائد ومنافع مباشرة للمستهلك كنتيجة لتطبيق أو استخداـ جهد أو طاقة     
 3بشرية أو آلية فيو على أشخاص أو أشياء معينة وبؿددة، وابػدمة لا بيكن حيازتها واستهلبكها ماديا.

  وغتَ ملموسة تلبي بشكل أساسي احتياجات الأفراد ولا ترتبط بالضرورة بيع ابؼنتجوىي أيضا أنشطة بؿددة     
 4أو ابػدمة.

كما جاء في تعريف آخر أف ابػدمة عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدـ من طرؼ إفُ طرؼ آخر،    
تقدفٔ ابػدمة قد يكوف مرتبطا وىذه الأنشطة تعتبر غتَ ملموسة، ولا يتًتب عليها نقل ملكية أي شيء، كما أف 

 5أو غتَ مرتبط بدنتج مادي ملموس.
 التي آخر، أو بشكل ابؼلموسة الطبيعة ذات الأنشطة من سلسلة فيو بودث نشاط ىي كما أف ابػدمة       

 أو/و ابؼادية وابؼوارد السلع أو/و ابػدمات شركة وموظف ابؼستهلك بتُ التفاعلبت في بالضرورة وليس عادة بردث
 6ابؼستهلك. بؼشكلة كحل النشاط ىذا ويقُتًح ابػدمة، مقدـ أنظمة

                                                           
 .41، ص 2014، 1، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط القدرة التنافسية في الخدمات المالية والمصرفية للجزائرزكية بوستة،   1
ميدانية في الشركات الصناعية دراسة –دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميز صافٌ عابر بشيت ابػالدي،   2

،  2012كرة مقدمة لنيل درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط(، الكويت، ذ )م ،-المدرجة في سوق الكويت للأوراق المالية
 . 20ص 

 .238الأردف، ب ط، بدوف سنة نشر، ص  ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،إدارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجيعلي فلبح الزعبي،   3
4 Khaled Lmshate, Le rôle du facteur culturel dans la qualité de service dans le secteur 
bancaire libyen, (Thèse Pour obtenir le grade de Docteur, Discipline : Sciences de Gestion, 
l’Université D’Auvergne), Clermont-Ferrand, 2015, p 32. 

 .48، ص 1999، 1، البياف للطباعة والنشر، القاىرة، مصر، ط تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير ابغداد،   5
6 Halou Atika, Le rôle de l’approche multi canal dans le marketing des services 
bancaires en Algérie : La vision des clients et banques algériennes, (Thèse pour 
l’obtention du diplôme de Magister En Sciences Economiques, Université d’Oran 2,Oran), 
Algérie, 2014 – 2015, p13. 
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من خلبؿ التعاريف السابقة والتي أغلبية الباحثتُ والكتاب اتفقوا على أف ابػدمة منتوج غتَ ملموس وبالتافِ      
التي بيكن إعطاء تعريف شامل وىو أنها تتمثل في  فعل أو أداء يقدمو طرؼ لطرؼ آخر ويكوف غتَ ملموس، و 

تقدـ بؾموعة من ابؼنافع ابؼادية أو النفسية أو الاجتماعية أو بصيعها للزبوف، أي أنها توجو لتحقيق الرفاىية أو 
 الفائدة للآخر.

 ثانيا: خصائص الخدمة.
 ىناؾ بؾموعة من ابػصائص للخدمة نوضحها في الآتي:    
لا بيكن بؼسها أو رؤيتها أو شمها أو بدا أف ابػدمات ليس بؽا وجود مادي فإنو الخدمات غير ملموسة:  -1

بظعها قبل شرائها وىذا أىم ما بييزىا عن السلعة، وىذه الصفة بذعل عامل ابؼخاطرة ملبزـ للمنتجات ابػدمية. 
بحيث أف ابؼستفيد من ابػدمة قد لا بهد ما كاف يتوقعو من ابػدمة ذلك لأنو في الكثتَ من ابغالات ما تكوف 

هلبؾ للخدمة بردثاف في آف واحد وعليو يكوف من الصعب غلى الزبوف معاينة وبذربة ابػدمة عمليتي الإنتاج والاست
قبل شرائها، في ىذه ابغالة قد يلجأ مسوقو ابػدمة إفُ إضفاء رموز ملموسة على منتجاتهم لإبراز منافعها والتعبتَ 

  1عن جودتها؛
عبر عن درجة ارتباط بتُ ابػدمة ذاتها وبتُ ونعتٍ بها عدـ انفصاؿ ابػدمة عن مقدميها فهي ت التلازمية: -2

الشخص الذي يتوفُ تقدبيها وىذا بخلبؼ ما عليو ابؼنتجات ابؼلموسة، بدا أف ابػدمة تنتج وتستهلك في نفس 
الوقت فإنو من الصعب فصلها عن مصدرىا سواء كاف إنساف أو آلة فمن يقوـ بتقدفٔ ابػدمات يتكامل العملية 

 2تكوين جودة ونوعية ابػدمة؛ابؼقدمة ويصبح طرؼ في 
تتميز ابػدمات بهذه الصفة والتي تعتٍ بها عدـ القدرة على تنميط ابػدمة  عدم التماثل )عدم التجانس(: -3

وخاصة تلك التي يعتمد تقدبيها على الإنساف بشكل كبتَ فيصعب على مقدمي ابػدمات أف يتعهدوا بأف تكوف 
ات تقدفٔ ابػدمة. فالطبيب ابعراح مهما كانت مهارتو وخبرتو فإنو خدماتهم متماثلة ومتجانسة فيكل مرة من مر 

وىذا يؤكد عدـ بساثل وبذانس ابػدمة، وىذه ابػاصية أدت إفُ أف يقوـ  %05يعطي نسبة فشل مئوية ولو 
ابؼستفيد قبل ابغصوؿ على ابػدمة بالاستفسار والتحدث مع الآخرين الذين سبق وأف استفادوا من ابػدمة عن 

 3مهارة مقدمي ىذه ابػدمات؛مستوى 

                                                           
 .46، ص 2003، 1دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  تسويق الخدمات وتطبيقاتو،زكي خليل ابؼساعد،   1
 .125، ص 2016، 1صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  دار أصول ومضامين تسويق الخدمات،شتَ بودية، طارؽ قندوز، ب  2
 .266، ص 2009، 2، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع،عماف، الأردف،ط مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريا أبضد عزاـ وآخروف،   3
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تشتَ ىذه ابػاصية إفُ حقيقة أف ابػدمات تتعرض للزواؿ حاؿ استخدامها، إضافة التلاشي )الهلاكية(:  -4
إفُ عدـ إمكانية الاحتفاظ بها أو خزنها )إعادة بيعها أو إرجاعها(، فابؼنظمات ابػدمية تتعرض بػسائر كبتَة في 

قعد ابؼوجود في الطائرة أو ابؼطعم، ساعة من وقت المحامي، غرفة فارغة في حالة عدـ الاستفادة من خدماتها، فابؼ
فندؽ ما والتي لا تستخدـ أو تباع أو تؤجر لا بيكن التعويض عنها أو إعادة بيعها فيما بعد فهي تعد خسارة 

  1بالنسبة بؼقدـ ابػدمة إذا فَ يتم استغلببؽا.
 مة:وفيما يلي ىذا الشكل بيثل خصائص ابػد       

 (: خصائص الخدمة.01 – 02الشكل رقم )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

، 1، دار ابعناف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون، أنيس أبضد عبد الله المصدر:
 .371، ص 2016

 ثالثا: أىمية الخدمة.

 2ازدادت أبنية ابػدمات في الوقت ابغاضر وذلك لعدة أسباب:        
زيادة نسبة العاملتُ في قطاع ابػدمات، حيث أشارت التقارير إفُ أف ىذا القطاع كاف يستحوذ على حوافِ  -1

في  %35ـ، وارتفعت النسبةّ إفُ ما يقارب الػػػ 1965من بؾموع القوى العاملة في العافَ وذلك في سنة  25%
 ؛%67و %42ـ، وفي الدوؿ ابؼتقدمة كانت النسبة في الفتًتتُ 1991-1989الفتًة 

                                                           
 .373، ص2016، 1دار ابعناف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون،أنيس أبضد عبد الله،   1
، جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية العاملة في الضفة الغربية ومدى رضا العملاء عنهابظتَ أبضد أبو زنيد، شادي ربحي الشريف،   2

 . 187 – 186، ص ص: 05ديات شماؿ إفريقيا، العدد بؾلة اقتصا

 خصائص الخدمة

 التلازمية
 مزوديها( )لا بيكن فصل ابػدمة عن

 

 التلاشي
لا بيكن بززين ابػدمة لغرض بيعها أو )

 استخدامها فيما بعد(
 

 عدم التماثل
جودة ابػدمة تعتمد على مقدمها وأين )

 يتم تقدبيها(ومتى وكيف 
 

 عدم الملموسية
لا بيكن رؤية ابػدمة أو بؼسها         )

 أو تذوقها قبل القياـ بشرائها(
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الزيادة في أعداد السلع التي برتاج إفُ خدمات قبل وبعد البيع مثل الكمبيوتر والانتًنت والستلبيت وأنظمة  -2
ه، مثل التًكيب الأماف، إف ىي إلا أمثلة لسلع تتطلب خدمات متخصصة سواء أكاف ذلك قبل استعمابؽا أـ أثناء

( وأنظمة الفحص وابػزف الذاتية وخطوط Robotsوالصيانة والتدريب. كذلك استخداـ ابؼصانع للئنساف الآفِ )
 الإنتاج الأوتوماتيكية كلها أمور زادت من ابغاجة إفُ ابػدمات؛

رة ( وذلك بسبب زيادة استخداـ ظاىLeisure timeزيادة أوقات الفراغ )التسلية( عند العاملتُ ) -3
التشغيل الآفِ الكثتَ من ابؼصانع الأمر الذي قلل من أياـ العمل الأسبوعية وساعات العمل في اليوـ الواحد، وىي 

 الآف في تناقص مستمر عما كاف عليو ابغاؿ في السابق؛
 ارتفاع مستويات الدخوؿ في الكثتَ من دوؿ العافَ بفا زاد من حجم الإنفاؽ على الكثتَ من ابػدمات؛ -4
التغتَات في بيئة منشآت الأعماؿ وكذلك ابؼستهلك الأختَ زادت من أبنية ابػدمات في الوقت ابغاضر  -5

فأصبح ىناؾ حاجة للخدمات مثل ابؼشورة الإدارية والضريبة والنصيحة القانونية والاستشارات الفنية وخاصة تلك 
 ابؼتعلقة بتقنيات نظم ابؼعلومات والاتصالات. 

 1إضافة إفُ أسباب أخرى التي دفعت بهذا القطاع في العافَ العربي إفُ التزايد في النمو، وتتمثل في:      
إف نسبة كبتَة من العاملتُ في العافَ العربي سوؼ تعمل في قطاع ابػدمات وسوؼ تتزايد نسبة العاملبت  -1

 )من النساء( في ىذا القطاع؛
كابغواسيب والانتًنيت والاتصالات وأنظمة السلبمة، وىي أمثلة لسلع   زيادة درجة التعقيد في السلع ابؼادية -2

 مادية تتطلب خدمات متخصصة وخاصة أف مثل ىذه السلع يتم استتَادىا ولا يتم إنتاجها؛
 زيادة أوقات الفراغ بسبب ظاىرة زيادة التشغيل الآفِ بفا يوفر أوقاتا للراحة والسياحة والاستجماـ؛ -3
اطنتُ وارتفاع مستوى معيشتهم وخاصة بعد الطفرة النفطية التي شهدىا العافَ العربي كذلك زيادة دخل ابؼو  -4

 منذ أواخر القرف ابؼاضي؛
وفوؽ ىذا كلو إف قطاع ابػدمات في العافَ العربي يعد أكثر ربحية قياسا إفُ السلع وابؼنتجات، وأقل حاجة  -5

 لرأس ابؼاؿ.
 2ب عليها نتيجة العوامل التالية:وإف أبنية ابػدمات يستمد من تزايد الطل       

                                                           
، 2005، 1مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة: منهج تطبيقي،عبد العزيز أبو نبعة،   1

 .26ص 
 .42، ص 2012، 1، ط ، دار الراية للنشر والتوزيع، عماف، الأردفتسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم عاطف،   2
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ظهور منتجات جديدة ارتبطت بها خدمات كثتَة تيسر من الأداء الوظيفي بؽا، مثل خدمات الكمبيوتر،  -1
 ووسائل الاتصالات، ...إفٍ؛

ارتفاع الدخل الفردي للكثتَ من أفراد المجتمع، وما ترتب عليو من تزايد درجات الرفاىية بؽذه الفئات، ومن ثم  -2
 اـ أنواع معينة من ابػدمات ابؼتميزة، مثل خدمات التنظيف الآفِ للملببس؛استخد

   بؼقدمة، دفع الكثتَ من ابؼنشآت إفُ البحث عن شركة متخصصة اتزايد التعقيد والتنوع في قطاع ابػدمات  -3
 أو توظيف أخصائيتُ لأداء تلك ابػدمات.

 المطلب الثاني: مفهوم الخدمة المصرفية.
ابػدمات ابؼصرفية على أنها إحدى أىم الأنشطة لأي اقتصاد، وقد شهدت تطورات عديدة عبر الزمن تعد      

فهي بسثل بؾموعة ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسات ابؼصرفية لعملبئها، فهي تتميز بدرونة عرضها حيث بيكن زيادة 
فية القائمة  دوف ابغاجة إفُ وحدات أداء ابػدمات ابؼالية وإبهاد خدمات يتم تقدبيها من خلبؿ الوحدات ابؼصر 

 مصرفية جديدة، وكل ىذا يؤدي إفُ جذب العملبء جدد دوف تكبد تكاليف كثتَة.
 أولا: تعريف الخدمة المصرفية.

 ىناؾ بؾموعة من التعاريف تصب لتعريف ابػدمة ابؼصرفية وأبنها:    
ت ذات ابؼضموف ابؼنفعي الكامن في العناصر تعرؼ ابػدمة ابؼصرفية على أنها بؾموعة من الأنشطة والعمليا    

ابؼلموسة وغتَ ابؼلموسة وابؼقدمة من قبل ابؼصرؼ، والتي يدركها ابؼستفيدوف من خلبؿ ملببؿها وقيمها ابؼنفعية 
والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم ابؼالية وائتمانية ابغالية وابؼستقبلية، وفي الوقت ذاتو تشكل مصدرا 

  1ابؼصرؼ من خلبؿ العلبقة التبادلية بتُ الطرفتُ.لأرباح 
وتعرؼ أيضا على أنها أي نشاط أو منفعة يستطيع تقدبيها طرؼ لطرؼ آخر وبهب أف تكوف بالضرورة غتَ    

 ملموسة ولا تؤدي بؼلكية أي شيء، وقد يرتبط إنتاجها أولا بدنتج ملموس مثل إيداع النقود في ابؼصارؼ. 
ا بؾموعة من أنشطة وفعاليات ابػدمة ابؼصرفية التي يقدمها ابؼصرؼ لغرض تلبية حاجات وعرفت أيضا بأنه   

  2ورغبات الزبائن.
 

                                                           
 .32، ص 2005، 1دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  ، التسويق المصرفي،تيستَ العجارمة  1
، 1دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن،علبء فرحاف طالب وآخروف،   2

 .81، ص 2010
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كما أنها بؾموعة من ابؼهارات الشخصية وابؼستلزمات ابؼادية والأعراؼ والقواعد القانونية، التي يتم عرضها     
 1وإنتاجها بشكل يتوافق مع توجهات العميل.

تعتبر بؾموعة من العمليات ذات ابؼضموف ابؼنفعي الذي يتصف بتغلب العناصر غتَ ابؼلموسة على وأيضا      
العناصر ابؼلموسة، والتي تدرؾ من قبل الأفراد أو ابؼؤسسات، من خلبؿ دلالتها وقيمها ابؼنفعية التي تشكل مصدر 

 2ل في الوقت نفسو مصدرا لربحية ابؼصرؼ.الإشباع حاجاتهم ابؼالية والائتمانية ابغالية وابؼستقبلية، والتي تشك
وىي أيضا بؾموعة من ابؼنتجات غتَ ابؼلموسة التي يتم التعامل بها في الأسواؽ البنكية والتي تهدؼ إفُ تلبية      

  3حاجات ورغبات ابؼستفيدين وتقدـ بؽم ابؼنفعة ابؼطلوبة.
بؾموعة من الأنشطة والعمليات غتَ ابؼلموسة التي ومن خلبؿ ما سبق بيكن تعريف ابػدمة ابؼصرفية على أنها      

يقدمها ابؼصرؼ، والتي ينظر إليها العملبء من خلبؿ السمات وقيم ابؼنفعة وإشباعا لاحتياجاتهم ابؼالية والائتمانية، 
 وىي مصدر ربح للمصرؼ من خلبؿ العلبقة ابؼتبادلة بتُ الطرفتُ.

 ثانيا: نشأة وتطور الخدمة المصرفية.
ابػدمات ابؼصرفية بعدة مراحل سواء في التطور الاقتصادي أو تطور الأنشطة التسويقية، ولقد حددت  مرت    

 ىذه ابؼراحل بدا يلي:
لقد اعتمدت المجتمعات في ىذه ابؼرحلة على الزراعة الخدمات المصرفية في مرحلة ما قبل التصنيع:  -1

 صائص التالية:والصيد في توفتَ احتياجاتها ولقد بسيزت ىذه ابؼرحلة بابػ
حيث أف كل أسرة تنتج ما برتاجو من سلع وخدمات لذلك تتصف ىذه ابؼرحلة بعدـ وجود الاكتفاء الذاتي:  .أ 

 أي نشاط تسويقي وعدـ وجود أي نشاط مافِ أو مصرفي؛
بعد ابذاه الأسر إفُ التخصص بالإنتاج حدث ظهور فائض في الإنتاج بفا تبادل الفائض من الإنتاج:  .ب 

إجراء عملية ابؼبادلة بالسلع وذلك من خلبؿ مقايضة سلعة بسلعة أخرى وأف ابػدمات التي كانت دفعهم إفُ 
تقدـ في تلك الفتًة بسيطة، شخصية، طوعية أما بالنسبة إفُ ابػدمات ابؼصرفية فإف معابؼها فَ تظهر بعد 

 ولكن أىم ما اتصفت فيو ىذه ابؼرحلة ىو ظهور عملية التبادؿ؛
                                                           

 .82، ص 2008إثراء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ب ط،  تسويق الخدمات المالية،ثامر البكري، أبضد الرحومي،   1
حالة الوكالات –دراسة ميدانية لأثر الإصلاحات المصرفية على كتحسين جودة الخدمات بالمصارف عبد القادر خليل، عبد الوىاب رميدي،   2

،         2013، 27العدد ، 02المجلد بؾلة علوـ الاقتصاد والتسيتَ والتجارة،  ،-ية )وجهتا نظرالعملاء والعاملين(العمومية العادلة بمدينة المد
 .177ص 

 ،-دراسة حالة بنك الخليج الجزائر وكالة بشار–دور الجودة التسويقية في البنوك التجارية في تحقيق رضا العميل حاجي كربية وآخروف،   3
 .363، ص 2018سبتمبر ،   20-19 حوؿ: الاقتصاد والأعماؿ، يومي مؤبسر رفاه الدوفِ
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لصعوبة إجراء عملية التبادؿ وابؼقايضة وذلك لعدـ تكافئ السلع وابػدمات من حيث  نظراظهور النقود:  .ج 
ابعودة والقيمة ابغقيقية فإف ذلك دفع إفُ إبهاد سلعة وسيطة بسكن الأفراد من التوصل إفُ عملية تبادؿ مرضية 

 ما أدى إفُ ظهور النقود. والذي حقق بروؿ كبتَ في طبيعة الأنشطة ابؼالية؛
بعد ظهور ابؼسكوكات الذىبية والفضية والنقود وبعد أف أصبح ىناؾ أفراد بيتلكوف ثروات وأصبحوا  الإيداع: .د 

بىشوف عليها من السرقة والضياع قاموا بإيداعها في ابؼعابد وبذلك تعتبر ىذه ابؼرحلة البداية لفكرة ابؼصارؼ 
 وابػدمات ابؼصرفية بشكل بسيط وىو الإيداع؛

أ أصحاب الثروات إفُ إيداع ثرواتهم لدى الصياغ وأف ىؤلاء أخذوا يقوموف بإعطاء لقد بعالإيداع والقروض:  .ه 
القروض لقاء فائدة معينة ويكوف القرض لفتًة قصتَة إف ىذه ابؼرحلة بسيزت بظهور خدمة القروض إضافة إفُ 

 خدمة الإيداع وكذلك حصل الصياغ على فائدة مقابل منح القروض؛
صياغ من الإيداع والقروض والتحصيل على الفائدة إفُ التنسيق والتعاوف فيما تطور عمل البداية المصارف:  .و 

 ىذه بينهم وقامو بإنشاء ابؼصارؼ وإصدار أوراؽ البنكوت لإجراء عملية ابؼقايضة، إف الأنشطة ابؼصرفية في
 ، القروض، الفائدة، إصدار أوراؽ البنكوت.الفتًة اقتصرت على الإيداع

تتميز ىذه ابؼرحلة بتًاكم رأس ابؼاؿ بفا دفع أصحابو إفُ استثماره حلة التصنيع: الخدمات المصرفية في مر  -2
في ابؼشاريع الصناعية وأف ىذا الاستثمار أدى إفُ زيادة الثروات وىنا ظهرت ابغاجة بشكل أكبر إفُ مصارؼ 

ري وكادر لديو أكثر بزصصا من الفتًات السابقة بالشكل الذي جعلها بسثل مؤسسات ذات كياف بؽا تنظيم إدا
خبرة بالعمل وذلك نتيجة لزيادة مبالغ الإيداع وزيادة رأس ماؿ ابؼصارؼ، زيادة إمكانيتها في منح القروض وإعطاء 

 1الاستثمارات؛
تتميز ىذه ابؼرحلة باستخداـ التكنولوجيا ابؼتطورة في الخدمات المصرفية في مرحلة التقدم الصناعي:  -3

تقدفٔ ابػدمات ابؼصرفية ولقد أصبحت ىذه ابؼؤسسات تتسابق فيما بينها في استخداـ الأساليب ابغديثة 
والتقنيات ابؼتطورة لكي تتمكن من تلبية حاجات ورغبات الأفراد وجذب أكبر قدر بفكن من الزبائن لأف عملية 

تًاض والاستثمار أصبحت غتَ مقتصرة على أصحاب الثروات الطائلة وأصحاب ابؼشاريع الكبتَة وإبما الإيداع والاق

                                                           
دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  التسويق المصرفي مدخل استراتيجي، كمي ، تحليلي،بؿمود جاسم الصعيدي، ردينة عثماف يوسف،   1
 .47 – 45، ص ص: 2005، 1ط 
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يصبح أغلب الأفراد يطلبوف ابػدمات ابؼصرفية وذلك من خلبؿ الإيداع، طلب القروض، برويل الرواتب إفُ 
   1ابؼصارؼ، طلب بطاقة الائتماف وغتَىا من ابػدمات ابؼصرفية؛

إف التطور الكبتَ الذي حصل ية في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي والمرحلة الراىنة: الخدمات المصرف -4
 في بصيع المجالات أثر بشكل كبتَ على ابػدمات ابؼصرفية وىذا ناتج من:

 تزايد الطلب على ابػدمات ابؼصرفية؛ .أ 
 زيادة عدد ابؼصارؼ وتنوع ابػدمات ابؼقدمة؛ .ب 
 زيادة عدد الفروع التابعة للمصرؼ؛ .ج 
 استخداـ ابغاسب الآفِ في تنفيذ العمليات ابؼصرفية؛ .د 
 الاشتًاؾ في شبكة الانتًنت لتسهيل عملية التًويج والاتصاؿ بالزبائن. .ه 

وبيكن القوؿ باختصار أف ابػدمات ابؼصرفية كغتَىا من أوجو النشاطات قد مرت بالعديد من مراحل التطور،      
لقرض والإيداع في داخل حدود الدولة ابؼعنية إفُ قياـ ابؼصارؼ في حيث بروؿ النشاط من بؾرد القياـ بعمليات ا

بؾاؿ الاستثمار، وبسلكها الكثتَ من ابؼشروعات الصناعية وابػدمية والتجارية وكذلك قيامها بتصدير خدماتها إفُ 
خارج حدود الدولة، وانتشار فروع الكثتَ من ابؼصارؼ في معظم دوؿ العافَ، وظهور ابؼصارؼ متعددة 

 ابعنسيات...إفٍ.
ولا شك أف ىذا التحوؿ الكبتَ والتنوع ابؼلحوظ في ابػدمات ابؼصرفية أو في صناعة ابؼصارؼ بصفة عامة       

 2كاف بدثابة ضرورة فرضها واقع التطور والنمو السريع في بـتلف الأنشطة الاقتصادية في دوؿ العافَ ابؼختلفة.
 رت سابقا:وىذا الشكل يلخص كل ابؼراحل التي ذك     

 
 
 

 
 

                                                           
دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  لتسويق المصرفي مدخل استراتيجي، كمي ، تحليلي،ابؿمود جاسم الصعيدي، ردينة عثماف يوسف،   1
 .47، ص 2001، 1ط 
)أطروحة مقدمة  ،-حالة البنوك الجزائرية–، استخدام شبكة الانترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية وأثرىا على الأداء البنكي دغنوش العطرة  2

 .100 – 99، ص ص: 2017 – 2016لنيل شهادة الدكتوراه في نقود ومالية، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة(، ابعزائر، 



  .جودة الخدمة في ظل تطبيق الإدارة الإلكترونية في المصارف     الفصل الثاني: 

- 85 - 
 

 (: مراحل تطور الخدمات المصرفية.02 – 02رقم ) الشكل

 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على ما سبق.

 ثالثا: دورة حياة الخدمة المصرفية.
بسر حياة ابػدمات ابؼصرفية بأربعة مراحل رئيسية، وسنحاوؿ الآف التعرؼ على ىذه ابؼراحل الأربعة وفيما يلي      

 شكل توضيحي لنموذج دورة حياة ابػدمة ابؼصرفية:
 (:نموذج لدورة حياة الخدمة المصرفية من الناحية النظرية.03- 02الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 
)مذكرة مقدمة  الخدمات المصرفية كمدخل استراتيجي لتحسين أداء المؤسسات المصرفية،تطوير زروؽ رقية، المصدر: 

، 2012- 2011لنيل درجة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية، بزصص اقتصاد صناعي، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة(، ابعزائر، 
 .65ص 

يدخل ىذه ابؼرحلة لأوؿ مرة، منحتٌ تتميز ىذه ابؼرحلة بنمو بطيء في ابؼبيعات حيث ابؼنتج مرحلة التقديم:  -1
الأرباح يؤشر أف ىناؾ أرباحا سلبية )خسائر( خلبؿ ىذه ابؼرحلة وسبب ذلك يعود بغجم الإنفاؽ الكبتَ 
الذي تم تكبده في عملية تقدفٔ ابؼنتج )تكاليف البحث والتطوير ابػاصة بابؼنتج ابعديد، تكاليف الإعلبف 

رحلة على استًاتيجيات )إستًاتيجية ابؼرور السريع، إستًاتيجية ابؼرور الباىظة(، وتعتمد البنوؾ في ىذه ابؼ
 1البطيء، إستًاتيجية التغلغل السريع(؛

بعد بقاح ابعهود التسويقية في مرحلة التقدفٔ للخدمة ابعديدة، فإف حياة تلك ابػدمة تنتقل  مرحلة النمو:  -2
إفُ ابؼرحلة الثانية وىي مرحلة النمو. ىنا يزداد التعامل بابػدمة، وتنمو ابؼبيعات بدعدؿ أكبر بفا يؤثر على 

                                                           
)مذكرة مقدمة لنيل درجة ابؼاجستتَ في العلوـ  تطوير الخدمات المصرفية كمدخل استراتيجي لتحسين أداء المؤسسات المصرفية،زروؽ رقية،   1

 .66، ص 2012- 2011الاقتصادية، بزصص اقتصاد صناعي، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة(، ابعزائر، 

 تطور

 الخدمات

 المصرفية

الخدمات 
المصرفية في 
مرحلة ما قبل 

 التصنيع

الخدمات 
المصرفية 
في مرحلة 

 التصنيع

الخدمات 
المصرفية في 
مرحلة التقدم 

 الصناعي

الخدمات المصرفية 
في مرحلة ما بعد 
التقدم الصناعي 
 والمرحلة الراىنة
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دات البنك وأرباحو يشجع البنوؾ الأخرى إيرادات البنك بالزيادة، إلا أف ابؼشكلة في ىذه ابؼرحلة أف زيادة إيرا
 1على تقدفٔ ابػدمة.

تعتبر ىذه ابؼرحلة من أىم ابؼراحل في دورة حياة ابػدمة ابؼصرفية، وتتميز ىذه ابؼرحلة بزيادة الطلب وبموه على      
و المحددة من ابػدمة، وتستمر ىذه ابؼرحلة ما داـ حجم التعامل بابػدمة فَ يصل إفُ أعلى مستوياتو ابؼوضوعية أ

 طرؼ البنك، وىناؾ مؤشرات دالة على أف ابػدمة كما زالت في مرحلة النمو وىي:
 التزايد في معدلات بمو حجم ابؼبيعات والأرباح؛ .أ 
 اشتداد حدة ابؼنافسة بتُ البنوؾ؛ .ب 
 برستُ جودة ابػدمة. .ج 

إفُ ابؼستوى الأعلى  تتصف ىذه ابؼرحلة بوصل حجم التعامل بابػدمة والأرباح ابؼولد عنهامرحلة النضج:  -3
ويتميز ىذا ابؼستوى من ابؼبيعات والأرباح بالاستقرار بالرغم من الزيادة في حجم التعامل وابذاىو بكو 

 الابلفاض، ويقود ىذا إفُ بزفيض حجم ابػدمة، وتتميز ىذه ابؼرحلة باشتداد ابؼنافسة بتُ البنوؾ؛
تسمى أيضا ىذه ابؼرحلة بدرحلة التدىور وفيها يقل الطلب على ابػدمة وذلك لعدة  مرحلة الانحدار: -4

أسباب، فقد تكوف ابػدمة قد أصبحت لا تلبي حاجات ورغبات الزبائن أو ظهور خدمات مصرفية ذات 
ا منافع أكثر وأكثر انسجاما مع حاجات ورغبات الأفراد الأمر الذي يدفع البنك إفُ تعديل ابػدمة أو حذفه

 2وإدراج خدمات جديدة تلبي احتياجات العملبء.
 المطلب الثالث: أساسيات حول الخدمة المصرفية.

يعد موضوع ابػدمة ابؼصرفية من ابؼوضوعات التي تصدرت اىتمامات ابؼفكرين والباحثتُ والأكادبييتُ فكانت      
واستًاتيجياتها وبفيزاتها، وىذا  ىناؾ اختلبؼ في وجهات النظر بينهم حوؿ مفهوـ خصائص ابػدمات ابؼصرفية

الاختلبؼ ناتج عن طبيعة وشكل ابػدمة ابؼصرفية ابؼتعددة وابؼتنوعة وابؼتميزة التي يقدمها البنك عن غتَه من 
 البنوؾ.

 أولا: خصائص الخدمة المصرفية.
)متصل مباشرة إف من أساسيات ابؼهارة في إتقاف فن تقدفٔ ابػدمات ابؼصرفية ىي إدراؾ موظفي البنك     

بالعملبء في البنك( للطبيعة ابؼتميزة للخدمة بصفة عامة، وخصائص ىذه ابػدمة بصفة خاصة. وفيما يلي أىم 
 3خصائص ابػدمة ابؼصرفية:

                                                           
 .308، ص 2006، 3دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط   الاتجاىات المعاصرة في إدارة البنوك،رمضاف، بؿفوظ جودة،  زياد  1
، )أطروحة مقدمة لنيل التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةعبد القادر، بريش   2

 .238 – 237، ص ص: 2006 -2005شهادة الدكتوراه في العلوـ الاقتصادية، بزصص نقود ومالية، جامعة ابعزائر(، ابعزائر، 
 .70- 69:  ، ص ص2008، 1، دار وائل للنشر والتوزيع،عماف، الأردف، طسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق، التصباح بؿمد أبو تايو  3
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ابػدمة ابؼصرفية تصنع فور وصوؿ العميل إفُ الكاونتً، حيث يبدأ موظف الكاونتً بعملية تصنيع ابػدمة  -1
ة ابؼصرفية لا تنتج ولا بززف بانتظار وصوؿ العميل الراغب في الاستفادة حسبما يرغب العميل، إذف ابػدم

 منها؛
ابػدمة التي تقدـ للعميل ىي في جوىرىا عبارة عن خبرة ومعايشة بوصل عليها العميل، والصعوبة في ذلك  -2

قة تكمن في أننا لا نستطيع أف ننتج عينات من ىذه ابػدمة لكي نرسلها للعميل، وبكصل منو على مواف
مسبقة أو أف نصفها للعميل قبل تقدبيها، فمعايشة العميل بؽا ستكوف شيئا أخر وىي خاصة بو، وستختلف 
عن خبرة غتَه من العملبء، فكل عميل لو حساسية استقباؿ خاصة بو، ومن الصعب توفتَ بموذج بمطي موحد 

 للعملبء؛
كم على مواصفاتو بدعايتَ مطلقة وثابتة، إف ابػدمة ابؼصرفية بطبيعتها ليست شيئا ماديا ملموسا بيكن ابغ -3

 فابغكم النهائي عليو مرتبط بدا يطلبو العميل ويتوقعو عن ىذه ابػدمة، فكل عميل ىو موضع اىتماـ خاص؛
إف ما نقدمو للعميل من خدمة غتَ قابل لإعادة الانتفاع بو، فابػدمة تستهلك في اللحظة التي تقدـ فيها  -4

ت العميل عن ابػدمات التي يستفيد منها من جهات عديدة، وكل ما يبقى وتصبح شيئا من ذكريات وخبرا
 للعميل ىو استمتاعو بلحظة تقدفٔ ابػدمة؛

ابػدمة ابؼصرفية التي تقدـ ىي قابلة للبستدعاء مرة أخرى، وبدجرد ابغصوؿ عليها لا بيكننا إضافة برسينات  -5
فالبديل الوحيد للئصلبح ىو الاعتذار مع  عليها أو سحبها، وفي حاؿ عدـ انسجامها مع توقعات العميل،

 مراعاة العمل مستقبلب على توفتَىا حسب قناعة واحتياجات العميل؛
ابػدمة ابؼصرفية غتَ قابلة للفحص بعد إعدادىا وتقدبيها، فإنتاج ابػدمة وتقدبيها يتم بناء على تفاعل بشري  -6

 ضمانات ابعودة قبل بغظة إنتاج ابػدمة.بتُ مقدـ ابػدمة والعميل، ومسؤولية البنك تتطلب بأف يوفر 
أما ابػصائص ابؼتعلقة بطبيعة النشاط ابؼصرفي، والتي بذعل ابػدمة ابؼصرفية بـتلفة ومتميزة عن باقي ابػدمات،      

 1ومن ىذه ابػصائص بقد ما يلي:
تي بسثل ابؼصدر تعتمد ابؼصارؼ على الودائع في تأدية بصيع خدماتها ابؼصرفية والالاعتماد على الودائع:  -1

 الأساسي لتمويل ابؼصارؼ وبرقيق الأرباح للمصرؼ؛
إف ابػدمات التي تقدـ من قبل ابؼصارؼ كثتَة ومتنوعة باعتبار أف  تعدد وتنوع الخدمات المصرفية: -2

ابؼصارؼ تكوف بؾبرة على تقدفٔ بؾموعة واسعة من ابػدمات حتى تستطيع تلبية الاحتياجات ابؼتنوعة وابؼتًابطة 
 مثل الاحتياجات التمويلية والائتمانية وابػدمات ابؼصرفية الأخرى؛

                                                           
،                 2013، 1جامعة العلوـ والتكنولوجيا للكتاب ابعامعي، صنعاء، اليمن، ط  ، التسويق المصرفي،فضل بؿمد إبراىيم المحمودي  1

 .25-24ص ص: 
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ؿ انتشار فروع ابؼصرؼ بشكل متناسب لتقدفٔ ابػدمات ابؼصرفية إفُ وذلك من خلب الانتشار الجغرافي: -3
أكبر عدد بفكن من العملبء في مناطقهم، وذلك من خلبؿ تغطية احتياجاتهم سواء كانت على ابؼستوى 

 المحلي، الوطتٍ أو حتى على ابؼستوى الدوفِ؛
اديا ملموسا بيكن ابغكم على لأف ابػدمة بطبيعتها ليست شيئا مالتأكد من تقديم ما يطلبو العميل:  -4

مواصفاتو بدعايتَ مطلقة وثابتة بتُ كل العملبء، فإف ابغكم النهائي على ما يقدمو ابؼصرؼ للسوؽ يرتبط بدا 
 يطلبو ويتوقعو العميل عند ىذه ابػدمة؛

ة والذين يتميزوف بسرعة الأداء والدقاحتياج الخدمات المصرفية إلى نوعية خاصة من العاملين المهرة:  -5
 في العمل وأف يكونوا ذوي كفاءات عالية؛

وتعتٍ أف ابػدمات التي تقدمها ابؼصارؼ تكاد تكوف متشابهة أو متطابقة، وأف الافتقار إلى ىوية خاصة:  -6
أو على  العميل في اختياره للمصرؼ أو الفرع الذي سيتعامل معو، سيعتمد في ذلك على القرب ابعغرافي

ذلك ابؼصرؼ، وعليو فإف ابؼصرؼ سيسعى إفُ إرساء ىوية متميزة عن طريق الراحة وابؼلبئمة التي يقدمها 
الاىتماـ بدوقعو،بظعنو، كفاءة موظفيو، وزيادة ابعهود الإعلبنية وأحيانا ابتكار منتجات جديدة بؼواجهة حدة 

 ابؼنافسة وجذب ابؼزيد من ىؤلاء العملبء؛
غتَ ملموسة يصعب بؼس ابػصائص ابؼادية لأف ابػدمات ابؼصرفية صعوبة تقييم الخدمات المصرفية:  -7

وابؼنفعية بؽا، ولعدـ قدرة ابؼصرؼ على تقدفٔ عرض ملموس للخدمة ابؼصرفية، فإف الزبوف لا يستطيع تقييم 
 شرائو للخدمات ابؼصرفية قبل ابغصوؿ عليها وىذا يؤثر على برامج التًويج والتوزيع للخدمة ابؼصرفية؛

وخاصة في الدوؿ النامية وذلك لعدـ استقرار الأوضاع الاقتصادية قة: صعوبة تحديد السوق المصرفية بد -8
 والسياسية من جهة والقصور الواضح في ابعهود والأنشطة التسويقية للمصرؼ من جهة أخرى؛

 في الوقت ابغاضر تتطلب الأنشطة ابؼصرفية استخداـ أحدث التقنيات لتنفيذىا.  -9
 1دمات ابؼصرفية نوجزىا في الآتي:كما يوجد خصائص أخرى تتميز بها ابػ      

 ابػدمات ابؼصرفية ليست مادية بؾسمة وبالتافِ فهي غتَ قابلة للتلف ولا بيكن بززينها؛ -1
 ابػدمات ابؼصرفية ليست بؿمية ببراءة الاختًاع وكل خدمة جديدة يوجدىا بنك ما بيكن لبنك آخر تقدبيها؛ -2
 أو الانفصاؿ عند تقدبيها؛ابػدمات ابؼصرفية غتَ قابلة للتجزئة أو التقسيم  -3
تعتمد ابػدمات ابؼصرفية على التسويق الشخصي بدرجة كبتَة، حيث تعتمد في تقدبيها على الاتصاؿ  -4

 الشخصي بتُ مقدـ ابػدمة والعميل.
 2وفيما يلي تلخيص لأىم ابػصائص الرئيسية للخدمة ابؼصرفية:    
 ابؼادي(؛ تتميز ابؼنتجات ابؼصرفية بعدـ المحسوسية )عدـ التجسيد -1

                                                           
 .254، ص 03، بؾلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، العدد جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكر، بريش عبد القاد  1
 .43، ص 2010،  مؤسسة الثقافة ابعامعية، الإسكندرية، مصر، ب ط،  ، التسويق المصرفي وسلوك المستهلكصفيح صادؽ، يقور أبضد  2
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 تكاملية الإنتاج والتوزيع؛ -2
 تقدـ مباشرة للعميل دوف وجود أو ابغاجة إفُ وسطاء؛ -3
 اشتًاؾ العميل في إنتاج ابػدمات ابؼصرفية؛ -4
 إبغاقها بقوانتُ بنكية أو جبائية؛ -5
 اتصاؼ الطلب عليها باالتكرار؛ -6
 عدـ إمكانية إعادة توزيعها،بسيزىا بالتنوع الكبتَ؛ -7
 يكوف مرتبط بدجموعة من العمليات؛ طلبها وابغصوؿ عليها -8
 تعتبر منتجا بالنسبة للبنك وخدمة بالنسبة للزبوف. -9

 وفيما يلي شكل توضيحي لأىم خصائص ابػدمة ابؼصرفية:         
 (: أىم خصائص الخدمة المصرفية.04-02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على معلومات سابقة.
 تقديم الخدمات المصرفية الجديدة.ثانيا: إستراتيجية 

إف ابؼصرؼ ينتهج عدة استًاتيجيات لربط ابػدمات التي يقدمها وذلك من أجل التلبؤـ مع الاحتياجات     
 1ابؼتغتَة للعملبء وىذا لن يتأتى إلا بانتهاج إستًاتيجيات تستجيب في كل مرة بؽذه التغتَات:

دارة ابؼصرفية على الأساليب التي تزيد من حصة ابؼصرؼ في حيث تركز الإإستراتيجية التغلغل في السوق:  -1
 السوؽ ابغالية عن طريق عملبئها ابغاليتُ باستخداـ إحدى الطرؽ التالية:

إذا كاف حجم استخداـ عملبء ابؼصرؼ للخدمات بؿدودا، يعمل ابؼصرؼ على برفيزىم على استخداـ ابؼزيد  .أ 
 للقروض بشكل أكبر؛من خدماتو وزيادة حجم ودائعهم أو استخدامهم 

                                                           
الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا على رضا العميل البنكي دراسة "حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية" لولاية تقييم جودة فتَوز قطاؼ،   1

، 2011 – 2010)أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ في علوـ التسيتَ، قسم علوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة(، ابعزائر،  بسكرة،
 .79 – 78ص ص: 

خصائص 
الخدمة 
 المصرفية

 صنع ابػدمة مقدما أو بززينها.لا بيكن 

 غتَ قابلة للبستدعاء مرة أخرى. تنتج وتستهلك في نفس الوقت.

 لا بيكن للموظف إنتاج عينات من ابػدمة.

غتَ قابلة للفحص قبل تقدبيها  التأكد من تقدفٔ ما يطلبو العميل.
 للعملبء.
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 بواوؿ ابؼصرؼ جذب عملبء ابؼصارؼ ابؼنافسة إذا وجدت نقاط ضعف لدى ابؼنافس؛ .ب 
وذلك بالبحث عن أسواؽ جديدة وعملبء جدد بوقق بؽم الإشباع عن طريق إستراتيجية تنمية السوق:  -2

 خدماتو ابغالية، وبيكن الوصوؿ إفُ ذلك عن طريق:
 التوجو بكو قطاعات جديدة بالسوؽ؛ .أ 
التوسع جغرافيا أي فتح فروع جديدة للمصرؼ سواء في ابؼناطق التي تتواجد بها أو في مناطق أخرى أو حتى  .ب 

 فروع في ابػارج للوصوؿ إفُ عملبء آخرين؛
 البحث عن قنوات اتصاؿ وتوزيع جديدة. .ج 

ية، يتم ذلك إما بتقدفٔ خدمات مصرفية جديدة أو تطوير ابػدمات ابغالإستراتيجية تطوير الخدمات:  -3
 وتأخذ أشكاؿ التطوير ابعوانب التالية:

 من أجل برستُ درجة الثقة بتُ البنك وعملبئو يسعى إفُ التطوير في جودة ابػدمة ابؼقدمة إفُ العميل؛ .أ 
 تطوير مواصفات ابػدمة ابؼصرفية بزيادة ابؼنافع أو الفوائد ابؼتًتبة عن استهلبكها؛ .ب 
 عض ابؼوظفتُ بػدمة كبار العملبء.برستُ أو تعديل أسلوب تقدفٔ ابػدمة كتخصيص ب .ج 

وتتجو ابؼصارؼ بؽذه الإستًاتيجية عند تقدفٔ خدمات جديدة  إستراتيجية التنويع في تقديم الخدمات:  -4
كلية وعملبء جدد خارج نطاؽ الأنشطة ابؼصرفية العادية ولكنها تعتبر مكملة بؼا تعرضو من خدمات مصرفية  

 وبيارس ىذا النشاط إضافة إفُ نشاطاتو ابؼصرفية الأخرى.كأف يقوـ ابؼصرؼ بامتلبؾ شركة للتأمتُ 
 ثالثا: مزايا الخدمة المصرفية.

أو وسائل تطورىا  نب ىامة تتعلق بتقدفٔ تلك ابػدمةيساعد برليل ابػدمة ابؼصرفية الإدارة في التعرؼ على جوا    
حيث تعد ىذه ابعوانب بـتلفة باختلبؼ نوع وطبيعة ابػدمة ابؼصرفية، إذ بوقق برليل ابػدمة ابؼصرفية للئدارة 

 1العديد من ابؼزايا منها ما يأتي:
 برديد القوة التنافسية للمصرؼ؛ -1
 التعرؼ على الدوافع الرئيسية للزبوف نتيجة شرائو ابػدمة؛ -2
 ر في أداء ابػدمة مع الإشارة إفُ بؾالات التطور.الكشف عن جوانب القصو  -3

 

                                                           
دور الريادة والتفكير الريادي في تعزيز جودة الخدمة المصرفية: دراسة استطلاعية على عينة من مسؤولي مصارف بد الأمتَ، جاسم أرشد ع  1

 .309، ص 2018، 36، العدد 10، بؾلة آداب الكوفة، جامعة الكوفة، المجلد القطاع الخاص العراقي في محافظة النجف الأشرف
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 المطلب الرابع: أنواع وعناصر الخدمة المصرفية وأىم مستوياتها.
تعد ابؼصارؼ من أقدـ ابؼؤسسات ابػدمية التي مارست نشاطاتها على مر الزمن، وبعد التطور ابغاصل تنوعت     

ل بهد عددا كبتَا من ابػدمات ابؼصرفية، بفا دفع ابؼنظمات الوظائف وابػدمات التي تقدمها ابؼصارؼ وأصبح العمي
ابؼصرفية إفُ دراسة حاجات ورغبات  الأفراد وبؿاولة تلبيتها لكي تتمكن من الصمود بوجو ابؼنافستُ، وبرديد 

 العناصر وابؼستويات الشاملة للخدمة ابؼصرفية وذلك لتلبية احتياجات الزبوف. 
 أولا: أنواع الخدمة المصرفية.

 برتوي ابؼصارؼ بشكل عاـ على نوعتُ من ابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها للؤفراد، وتتمثل في:     
وىي ابػدمات التي تقدمها البنوؾ اليومية للعملبء وغتَ العملبء مثل شراء  الخدمات المصرفية التقليدية: -1

حوبة على ابؼصرؼ بالعملة وبيع العملبت الأجنبية، فتح حسابات بالعملبت الأجنبية، صرؼ الصكوؾ ابؼس
المحلية والأجنبية، إجراء عمليات التحويل ابػارجية، سداد التزامات العملبء ابذاه الغتَ، صرؼ رواتب العاملتُ 

 2ومن أجل السهولة بيكن تقسيمها إفُ قسمتُ حسب نوعيتها وحسب العملبء: 1بدشروعات العملبء.
 دورىا إفُ ثلبثة أنواع:وبيكن أف تقسم بالخدمات المصرفية حسب نوعها:  .أ 
  :كابغسابات ابعارية، وودائع التوفتَ، والودائع لأجل )الثابتة(، وشهادات الإيداع، خدمات مصادر الأموال

 وصناديق الاستثمار...إفٍ؛
  :وحسب آجابؽا  وتشمل القروض بأنواعها ابؼختلفة )بذارية، صناعية، سياحية...(خدمات توظيف الأموال

 وطويلة الأجل، والاعتمادات ابؼستندية، وبطاقات الائتماف...؛قصتَة ومتوسطة 
  ابػدمات ابؼختلفة التي لا تركز على منح الائتماف، وبوصل ابؼصرؼ من خلببؽا على عمولات ورسوـ ومن

 أمثلتها برويلبت العملة، والكفالات، وتأجتَ الصناديق ابغديدية، وابػزائن ابػاصة، وغتَىا. 
حيث يتم تقسيم ابػدمات إفُ خدمات التجزئة للؤفراد، ب نوع العملاء: الخدمات المصرفية حس .ب 

 وخدمات قطاع ابؼنظمات )أو قطاع الشركات(:

                                                           
1
دمات المصرفية في تحقيق رضى الزبون المصرفي: دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  وكاالة عين أثر جودة الخمكي ابغاج وآخروف،   

 .64، ص2019، 03، العدد 10، بؾلة  الاقتصاد ابعديد، المجلد وسارة
ميدانية على المصارف  تقويم فرص تطبيق التسويق الإلكتروني وتأثيره على تحسين جودة الخدمات المصرفية )دراسةسهى حسن بؿمود،   2

 – 38، ص ص: 2013)رسالة مقدمة لنيل درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ، كلية الاقتصاد، جامعة تشرين(، سوريا،  التجارية في مدينة دمشق(،
39. 
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  :وتشمل ابغسابات ابعارية، والودائع ابؼختلفة، وتأجتَ ابػزائن، والبطاقات البلبستيكية خدمات التجزئة
ها، وتقسيط بشن السيارة، وغتَىا من والقروض الاستهلبكية كقروض ابؼوظفتُ، وشراء ابؼساكن وإكسائ

 عمليات بسويل شراء السلع ابؼعمرة، وابغوالات ابؼالية، وشهادات الاستثمار...
  :كابغسابات ابعارية،والودائع ابؼختلفة، وشهادات الإيداع، والاعتمادات ابؼستندية، خدمات قطاع الشركات

 رأس ابؼاؿ العامل...والكفالات، وابغوالات ابؼالية، وقروض التأسيس، وبسويل 
ىذه ابػدمات أصبحت بفيزة لتطور نظاـ ابؼصرفي في بصيع دوؿ العافَ الخدمات المصرفية الحديثة:  -2

وخاصة الدوؿ ابؼتقدمة لأنها تهدؼ لإرضاء العملبء وكذلك تسهم بشكل كبتَ في زيادة عوائد البنوؾ ابؼالية 
راؼ الآفِ، نظاـ برويل الإلكتًوفٓ للؤمواؿ، خدمات وتشمل: بطاقات الدفع الإلكتًوفٓ، خط نقاط البيع، الص

إضافة إفُ ابػدمات ابؼتعلقة 1أمناء الاستثمار، خدمات التأمتُ، البطاقات الذكية، صندوؽ الاستثمار،
بالاستثمار في الأوراؽ ابؼالية، خدمات الاعتمادات ابؼستندية وخطابات الضماف، ابػدمات ابؼصرفية 

 2الإلكتًونية...إفٍ.
 3كما أنو يوجد أنواع أخرى للخدمات ابؼصرفية في إطار اتفاقية ابػدمات تتمثل في:         

 قبوؿ الودائع والأشكاؿ الأخرى من الأمواؿ ابؼوجبة الرد إفُ ابعمهور؛ -1
 الإقراض بكافة أشكالو بدا في ذلك قروض ابؼستهلكتُ وبسويل العمليات التجارية؛ -2
بدا في ذلك الائتماف وكروت الائتماف والإقراض والشيكات السياحية  خدمات ابؼدفوعات وبرويلبت الأمواؿ -3

 والشيكات ابؼصرفية؛
 الضمانات والالتزامات؛ -4
شهادات الودائع  -الكمبيالات–الابذار بغساب البنك أو بغساب العملبء في أدوات سوؽ ابؼاؿ والشيكات  -5

 والنقد الأجنبي والأوراؽ ابؼالية؛
 تقدفٔ ابػدمات ابؼتعلقة بهذا الإصدار؛ابؼشاركة في إصدار الأسهم و  -6
 بظسرة العملبت؛ -7

                                                           
 .65مكي ابغاج وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص   1
، بؾلة العلوـ دراسة حالة البنك الوطني الجزائري بمدينة قسنطينة تقييم جودة الخدمات المصرفية من وجو نظر الزبائن:عقوف شراؼ،   2

 .206، ص 2014، 42الإنسانية، جامعة منتوري، قسنطينة، ابعزائر، العدد 
 تقييم جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في ظل اتفاقية تحرير الخدمات من وجهة نظر العميل: دراسةسليماف عبد الله إبراىيم البصتَ،   3

 .126، ص 2008، 4و  3، العدد 20بؾلة آفاؽ جديد للدراسات التجارية، جامعة ابؼنوفية، المجلد  تطبيقية على البنوك في منطقة القصيم،
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 إدارة بؿفظة الأوراؽ ابؼالية؛ -8
 الاحتفاظ بالأوراؽ ابؼالية؛ -9

 خدمات الائتماف، خدمات ابغفظ في ابػزائن. -10
  ثانيا: عناصر الخدمة المصرفية.

ىناؾ عدد كبتَ من ابؼتغتَات والعوامل التي تؤثر على ابػدمة ابؼصرفية والتي يعتزـ ابؼصرؼ تقدبيها أو إدخابؽا     
العوامل بصفة خاصة في مرحلة إفُ السوؽ ابؼصرفي، وترتبط ىذه العوامل بابػدمة ابؼصرفية ذاتها، وتظهر أبنية ىذه 

  1ا يلي:فٔ للخدمة ابؼصرفية، وأىم ىذه العوامل مالتقد
ابعدة، والابتكار كلما طالت الفتًة اللبزمة  حيث كلما زادت درجةدرجة التحديث في الخدمة المصرفية:  -1

 لتقبل العميل للخدمة ابؼصرفية؛
كلما زادت درجة التعقيد في ابػدمة، كلما كاف صعبا على درجة التعقد في الخدمة المصرفية المقدمة:  -2

بؽا، ودافعا لانصراؼ العملبء عنها، لذا يتطلب من ابؼصارؼ القائدة والرائدة الأفراد العاديتُ فهمها وتقبلهم 
تبسيط مكونات ابػدمة ابؼصرفية والعمل على بذزئة ابػدمة وجعلها خدمتتُ أو أكثر وتقدبيها على أعلى درجة 

 من الكفاءة والفعالية؛
فكلما ازداد ىذا التوافق،   مدى توافق الخدمة المصرفية المقدمة مع قيم وعادات وتقاليد المجتمع: -3

 كلما ازداد الدفع وابغافز على تقبل العميل للخدمة وعلى التعامل معها وارتياحو بؽا؛
حيث مدى إمكانية التعرف على مزايا وتكاليف الخدمة المصرفية قبل التعامل عليها مع المصرف:   -4

عنها ومعرفتهم بكافة جوانبها وتكاليفها  تتزايد احتمالات تقبل العملبء للخدمات ابؼقدمة إذا زادت معلوماتهم
وابؼزايا التي بسنحها ىذه ابػدمة نسبيا أو مطلقا، بالقياس بالنسبة للمنتجات البديلة أو ابؼنافسة، والعمل ابؼصرفي 

 عمل ذو طابع خاص دائم التطور، ودائم التحستُ والارتقاء، ودعائمو تعتمد على: 
 والتي لا تسمح بوجود أي تأختَ؛السرعة الفائقة في أداء ابػدمة،  .أ 
 الدقة الكاملة التي لا تسمح بوجود أي قصور أو خطأ؛ .ب 
 الفاعلية ابؼشبعة التي لا تسم بوجود أي نقص أو قلق أو توتر في الإشباع. .ج 

 

                                                           
 ابؼلتقى الدوفِ حوؿ: التسويق بتُ الأكادبييتُ وابؼمارستُ في أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية،وفاء صبحي صافٌ التميمي،   1

 .205 – 204، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة، مصر، ص ص: 2009الوطن العربي، 
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 ثالثا: مستويات الخدمة المصرفية.
  للخدمة ابؼصرفية بؾموعة من ابؼستويات تتمثل في:    
وىو عبارة عن ابؼنفعة ابعوىرية أو ابغاجة الأساسية التي يتوقع العميل ابغصوؿ الخدمة المصرفية الجوىر:  -1

عليها نتيجة شراءه للمنتج، وبيكن توضيح في سياؽ ذلك عددا من ابغاجات ابؼالية الأساسية التي يرغب 
 العملبء لدى ابؼؤسسات ابؼالية في إشباعها وىي: 

 إمكانية ابغصوؿ على النقود؛ .أ 
 قدية؛بضاية الأصوؿ الن .ب 
 برويل ونقل الأمواؿ؛ .ج 
 الدفع ابؼؤجل؛ .د 
 النصيحة أو ابؼشورة ابؼالية؛ .ه 
 1 ابؼتاجرة بالأوراؽ ابؼالية. .و 

ويتكوف من ابؼنتج ابعوىر مضافا إليو ميزات وخصائص أخرى الخدمة المصرفية الفعلية )الملموسة(:  -2
الارتباط بدصرؼ متطور تكنوبعيا تعطي ابؼنتج ىوية أكثر برديدا.فعلى سبيل ابؼثاؿ في حالة ابؼصارؼ، يتضمن 

أي ابػدمة تشمل على أكثر من بؾرد ابعوىر، فهي  2ذو شهرة متميزة في عافَ ابؼصرؼ، والاسم التجاري لو،
تشتَ إفُ بؾموعة الأبعاد ابػاصة بابػدمة وىذا البعد مضموف ابػدمة ابؼصرفية، يرقى بجوىرىا إفُ مستوى 

 3التفضيل لدى الزبائن وتوقعاتهم؛
وىو عبارة عن ابؼنتج الفعلي مضافا إليو كافة العناصر والشروط ابؼلموسة وغتَ  الخدمة المصرفية المدعمة: -3

ابؼلموسة ابؼرافقة بؽذا ابؼنتج، والداعمة لو والتي يتوقع العملبء توفرىا في ابؼنتج. وبالنسبة للخدمات ابؼصرفية فإف 
شروط وبنود العقد أو الوثيقة ابؼلزمة للطرفتُ. وعليو فإف ما يتوقعو العملبء من ابؼصرؼ ىو موضح بالعادة في 

ابؼنتج ابؼدعم يتوقع أف يضاؼ إليو ميزات وخصائص أخرى، والتي تصل إفُ أبعد من تلك ابؼتواجدة في ابؼنتج 
 4الفعلي.

                                                           
 .82، مرجع سبق ذكره، ص فرحاف طالب، فؤادي بضودي العطار علبء 1

، 1يع، عماف، الأردف، ط ، دار صفاء للنشر والتوز ، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةإياد عبد الفتاح النسور، عيد الربضاف بن عبد الله الصغتَ  2
 .213، ص2014

 .82علبء فرحاف طالب، فؤادي بضودي العطار، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .213مرجع سبق ذكره، ص، إياد عبد الفتاح النسور، عيد الربضاف بن عبد الله الصغتَ  4
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      المبحث الثاني: جودة الخدمة في القطاع المصرفي.
ابػدمات ابؼتعلقة بابؼصارؼ،  لأنو أصبح مستوى ىذه الأختَة أحد كثرت الدراسات التي أجريت على جودة     

أىم القدرات التنافسية للمصارؼ، من أجل برقيق أىدافها وكسب رضا وولاء عملبئها ابغاليتُ بإشباع حاجاتهم 
 ورغباتهم باستمرار، والسعي إفُ كسب عملبء جدد.

ماما كبتَا من طرؼ ابؼسؤولتُ في البنوؾ، لأنها تعتبر فجودة ابػدمات ابؼصرفية من ابؼوضوعات التي لاقت اىت   
قضية مطروحة في السوؽ ابؼصرفي، باعتبارىا بؾاؿ من بؾالات التميز بتُ ابؼصارؼ. لذا استوجب الاىتماـ بجودة 
ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ابؼصارؼ باعتبارىا وسيلة من وسائل برقيق ابؼيزة التنافسية والشرياف ابغيوي الذي بيد 

 ابؼصرؼ بابؼزيد من الزبائن والربحية العالية.
 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة.

إف الاىتماـ بجودة ابػدمة يعتبر في الوقت ابغاضر من ابؼهاـ التي تركز عليها ابؼنظمات ابؼنتجة للخدمات،      
وع جودة ابػدمة ما وذلك بسبب تزايد ابؼنافسة بشكل كبتَ خلبؿ العقد ابؼاضي، والذي يتطلب إعطاء موض

 تستحقو من أبنية لدورىا الفاعل في إشباع ورضا الزبوف.
 أولا: تعريف الجودة.

(، التي يقصد بها "طبيعة Qualities( كلمة مشتقة من الكلمة اللبتينية )Qualitéابعودة كمصطلح )     
نسبي بىتلف النظر لو باختلبؼ الشيء ودرجة صلببتو"، وىي لا تعتٍ الأفضل والأحسن دوما، وإبما ىي مفهوـ 

جهة الاستفادة منو، وكانت تعتٍ قدبيا الدقة والإتقاف، ولقد تغتَ مفهوـ ابعودة مع تطور علم الإدارة وظهور 
و بالرغم من الاىتماـ ابؼتزايد بدوضوع ابعودة إلا أف ابؼلبحظ أف ىناؾ  1ابؼؤسسات الكبرى وزيادة حدة ابؼنافسة.

في تعريف معتُ متفق عليو للجودة، وذلك وفقا لاختلبؼ وجهات النظر للكتابات في اختلبفات وعدـ الاتفاؽ 
 ىذا ابؼوضوع، ومن بتُ ىذه التعاريف ما يلي:

ابعودة تعتٍ التحرر من العيوب والأخطاء في ابؼنتج أو ابػدمة، ويعتٍ ىذا التخلص من العيوب والأخطاء التي     
 2يات، ارتفاع في عدد شكاوي العملبء واستياءىم وعدـ رضاىم.تؤدي إفُ إعادة العمل، أخطاء في العمل

 

                                                           
 .10، ص 2009البيانية، ابعلفة، ابعزائر، ب ط، مطبعة الفنوف إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، بػضر مداح،   1
 .11، ص 2018، بؾمع العلوـ الإنسانية، الإسكندرية، مصر، ب ط، ، إدارة الجودةأبضد عبد العاؿ رشواف  2



  .جودة الخدمة في ظل تطبيق الإدارة الإلكترونية في المصارف     الفصل الثاني: 

- 96 - 
 

كما تعرؼ على أنها إنتاج ابؼنظمة لسلعة أو تقدفٔ خدمة بدستوى عافِ من ابعودة متميزة، تكوف قادرة من        
ديهم، خلببؽا على الوفاء باحتياجات ورغبات عملبئها، بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم وبرقيق الرضا والسعادة ل

  1ويتم ذلك من خلبؿ مقاييس موضوعة سلفا لإنتاج السلعة أو تقدفٔ ابػدمة، وإبهاد صفة التميز فيهما.
 2وأيضا ىي حالة ديناميكية ترتبط بالسلع أو ابػدمات توافق أو تفوؽ توقعات العملبء.       

 Americaابؼعهد الأمريكي للمعايتَ وابعودة ىي أيضا ابؼطابقة بؼتطلبات أو مواصفات معينة. بينما يعرفها      
National Standards Institute  بأنها بصلة السمات وابػصائص للمنتج أو ابػدمة التي بذعلو قادرا

 3على الوفاء باحتياجات معينة.
أو مواصفاتو".  بأنها "درجة مطابقة منتج معتُ لتصميمو Harold L.Gilmoreكما عرفها ىارولد جيلمور 

بأنها "القدرة على برقيق ومقابلة رغبات وتوقعات ابؼستهلك". أما  Ross Johnsonجونسوف ويعرفها روس 
4عرفها بأنها تعتٍ "ابؼلبئمة للبستخداـ  أو للبستعماؿ". Joseph M.Juranجوزيف جوراف 

  

الوقت  قدرة ابؼنتج أو ابػدمة على تلبية احتياجات ابؼستخدمتُ بطريقة فعالة من حيث التكلفة وفيكما ىي    
 5.ابؼناسب

وانطلبقا من التعاريف السابقة بيكن تعريف ابعودة على أنها تطوير تصميم ابؼنتج بطريقة اقتصادية وأكثر       
فائدة والتي تكوف قيد الاستعماؿ حسب توقعات العملبء وحاجاتهم، لأف العميل ىو الذي يقرر ما إذا كانت 

 لا.السلعة أو ابػدمة ابؼقدمة تلبي حاجاتو أـ 
 ثانيا: تطور مفهوم الجودة.

لقد تم الاىتماـ بابعودة بصيغ ومفاىيم متعددة، بصيعها تهدؼ إفُ برستُ جودة ابؼنتج. عموما نستطيع القوؿ     
إف تطور ابعودة خضع ومازاؿ بىضع لسلسلة من التطوير ابؼستمر ومن ابؼهم أف نفهم عملية التطوير ىذه كي 

 نبدأ بالتغيتَ.نستطيع برديد موقفنا قبل أف 
                                                           

،    2009، 2دار وائل للنشر، عماف، الأردف، ط مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة )وجهة نظر(،عمر وصفي عقيلي،   1
 .17ص 

 .24، ص 2009، 1، دار زىراف للنشر والتوزيع، الأردف، ط إدارة الجودة الشاملةإياد عبد الله شعباف،   2
دار ابؼستَة للنشر والتوزيع  الجودة الشاملة في التعليم بين مؤشرات التميز ومعايير الاعتماد الأسس والتطبيقات،رشدي أبضد طعيمة وآخروف،   3

 .21، ص 2006، 1اف، الأردف، ط والطباعة، عم
،   2003، 1مكتب القاىرة للطباعة والتصوير، مصر، ط إدارة الإنتاج والعمليات مدخل إدارة الجودة الشاملة،بصاؿ طاىر أبو الفتوح حجازي،   4

 .282ص 
5  Hamilton Nana, Améliorer la qualité des services avec la Gestion des problémes ITIL, 
édition d’Organisation Groupe Eyrolles, Paris, France, 2009, p27. 
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 1فهناؾ أربع مراحل تاربىية كمقياس بؼراحل تطور ابعودة بأية منظمة:       
امتدت ىذه ابؼرحلة من القرف التاسع عشر وحتى أوائل القرف العشرين في الغرب. في ىذه  المرحلة الأولى: -1

ابؼرحلة كاف التًكيز على التحديد الواضح بؼواصفات ابؼنتج بالإضافة إفُ برديد ابػطوات اللبزمة لصنع ابؼنتج 
. وجدير بالذكر أف النظرة وكانت أدوات القياس ىي وسائل ابؼفتشتُ للتمييز بتُ ابؼنتجات ابعيدة والرديئة

 السائدة للجودة في ىذه ابؼرحلة كانت تذىب إفُ أنها مشكلة بهب حلها لضماف بساثل ابؼنتجات.
" وامتدت من العشرينيات من القرف العشرين حتى ضبط الجودةوتسمى مرحلة "المرحلة الثانية:  -2

خلبؿ الأبعاد ابؼتمثلة في جودة التصميم ابػمسينيات منو. وىنا تم التًكيز على حاجات الزبوف وبرديدىا من 
وجودة ابؼطابقة، ولتحقيق ذلك ركزت ىذه ابؼرحلة على عمليات الفحص والوقاية التي بإمكانها برستُ ابعودة 
والوصوؿ بابؼنتج إفُ درجة ابؼطابقة بتُ ما تم تصميمو وما يرغب بو الزبوف. كل ذلك بهب أف يتم في حدود 

 وف.التكلفة التي تناسب الزب
" وامتدت من ابػمسينيات حتى الستينيات، ومع توكيد الجودةوتسمى ىذه ابؼرحلة بدرحلة "المرحلة الثالثة:  -3

استمرار النظرة للجودة على أنها مشكلة تتطلب خلبصا، إلا أف التوجيو أخذ منحتٌ  أكثر قدرة على ابؼبادأة، 
واحدة تتحكم بابعودة حيث أدركت ابؼنظمات أف بالإضافة إفُ ذلك أصبحت ابؼسؤولية لا تقتصر على إدارة 

 ابعودة ينبغي أف تكوف مسؤولية ابعودة بتُ الأقساـ والمجموعات ابؼختلفة على رأس الأولويات.
، وبستد حتى بالإدارة الإستراتيجية للجودةوىي ملبئمة ابؼنتج للمتطلبات الكامنة وتسمى  المرحلة الرابعة: -4

كيز على حاجات ورغبات الزبوف التي فَ يدركها بعد وىي الصفات التي في حالة وقتنا الراىن وىنا قد تم التً 
غيابها لا تعتبر ضمن أبعاد مستوى رضا  الزبوف لكن في حالة وجودىا فإف مستوى الرضا لديو يزيد. ويدعو 

ظور  الزبوف التوجو في ىذه ابؼرحلة إفُ النظر للجودة ليس فقط من وجهة نظر ابؼنظمة، لكن أولا وأختَا من من
 ابؼتلقي للخدمة.

 ثالثا: تعريف جودة الخدمة وأىم تطوراتها. 
إف منظمات الأعماؿ في بؾاؿ تقدفٔ ابػدمات تواجو منافسة متزايدة، لذا فإنها تسعى إفُ الاىتماـ بجودة       

ابؼستفيد بعودة ىذه ابػدمات ابؼقدمة التي برقق ابعدارة ابؼطلوبة وبرقيق الرضا والإشباع، وذلك من خلبؿ إدراؾ 
 ابػدمة ابؼقدمة.

                                                           
، 1دار الشروؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط   إدارة الجودة في الخدمات مفاىيم وعمليات وتطبيقات،قاسم نايف علواف المحياوي،  1

 .30 – 29،ص ص: 2006
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 تعريف جودة الخدمة.  -1
 تعد جودة ابػدمة من ابؼواضيع التي يصعب تعريفها ببضعة كلمات، فقد عرفها البعض على أنها:     
ما يتطابق مع ابؼواصفات، وىذا يعتٍ أنو على ابؼنظمة أف تضع معايتَ للمواصفات عند وضع أىداؼ ابعودة      

وبعد برديد أىداؼ ابعودة بهب أف تتفق ابػدمة مع ىذه ابؼواصفات. وىناؾ تعريفات أخرى متعددة تتضمن 
 1ابؼلبئمة للبستخداـ، وىي مبنية على إشباع حاجات العميل.

أف جودة ابػدمة تعتمد على التجربة ابغالية للزبوف وبذاربو السابقة للخدمات التي استفاد منها، وتعتبر  كما      
 2القاعدة الأساسية لتقييم ابػدمة استنادا إفُ جودة ابػدمة ابؼدركة.

ابؼدروس، أي  ابػدمة موفر بو يقوـ الذي الأداء وتقييم العميل أداء توقعات بتُ الفرؽ أو بعبارة أخرى فهي     
 3.العميل إليها ينظر التي وابعودة ابؼتوقعة ابعودة بتُ الفرؽ ستكوف ابػدمة التي نوعية ىي

وتعرؼ أيضا على أنها شيء معنوي تسيطر عليو جوانب ابعودة الفنية التي تبدأ في معابعة التوقعات ابؼعنوية      
قة ما يرونو من تقدفٔ ابػدمة لتوقعاتهم الأساسية، ابؼوجودة لدى العملبء، وبالتافِ فإنها تعبر عن درجة مطاب

 4فمستهلكو ابػدمات إبما يبحثوف عن ما يشبع حاجاتهم ورغباتهم وذلك بتقييم ىذه ابػدمة حسب إدراكهم بؽا.
كما أنها تلك ابعودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدفٔ ابػدمة ذات        

لعالية، ويتكوف ابعانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقدفٔ ابؼنتجات أو ابػدمات، أما ابعانب ابعودة ا
  5الإنسافٓ أو الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل مع العملبء.

كما يرى البعض أف ابؼستفيد ىو الذي يقيم ابػدمة من خلبؿ التجارب السابقة لو، وبالتافِ فإف إدراؾ       
فيدين بيثل أعظم مؤشر لتقييم مدى بقاح أو فشل ابػدمة، وعليو فإنهم يشتَوف إفُ أف جودة ابػدمة تعرؼ ابؼست

من إدراؾ ابؼستفيد للخدمة ابؼقدمة، وعليو فإف جودة ابػدمة تعتمد على مدى انسجاـ القائم بالتجربة ابؼستند إفُ 

                                                           
 .243، ص 2010، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ب ط، تالتسويق الاستراتيجي للخدمابؿمد بؿمود مصطفى،   1
 .91، ص 2010، 1دار ابؼستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، ط  ، تسويق الخدمات،بؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف  2

3 Patrick Gabriel, Ronan Divard, Marine Le Gall-Elly, Isabelle Prim-Allaz, Marketing des 
Services, Dunod, Paris, France, 2014, p 74. 

ردف، ب ط، ، دار أبؾد للنشر والتوزيع، عماف، الأنظام المعلومات التسويقية وأثره في اتخاذ القرار الاستراتيجيثامر البكري، حاتم الدليمي،   4
 .70، ص 2015

 .51، ص 2014، 1، الأكادبييوف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الجودة الشاملةأبضد يوسف دودين،   5
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وذلك من خلبؿ ابؼقارنة بدا بيتلك من معلومات ابػبرات السابقة للخدمة ابؼنجزة وعلى إدراؾ جدارة ابػدمة، 
   1وبخبرتو السابقة من ابػدمة وما بوصل عليو حاليا، وبالتافِ يقوـ بتصنيف جودة ابػدمة.

وبالتافِ بيكن التعبتَ على جودة ابػدمة إذا كانت ابػدمة تقدـ بشكل يوازي أو يفوؽ توقعات العملبء فإف      
لوب. ومن التعريف يتضح أف ىناؾ ثلبثة مستويات بيكن أف تتحقق فيها ابعودة العملبء أقل من ابؼستوى ابؼط

 وىي:
 .)توقعات العميل = إدراؾ العميل لأداء الناتج              عميل راضي )جودة مرضية 
  إدراؾ العميل لأداء الناتج              عميل سعيد )جودة متميزة(.  توقعات العميل 
  2إدراؾ العميل لأداء الناتج              عميل مستاء )جودة رديئة(.  توقعات العميل 

 (: مفهوم جودة الخدمة.05-02الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

، دار الكتاب ابغديث، ابعزائر، ب التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةالتسويق استراتيجيات ابغداد عوض، المصدر: 
 .337، ص 2009ط، 

من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف جودة ابػدمة على أنها التميز في تقدفٔ ابػدمات ابؼطلوبة بفاعلية      
دة مسبقا، وبالتافِ برديد خالية من الأخطاء والعيوب والشوائب، فهي مسألة نسبية تعتمد على معايتَ  بؿد

 الصورة الكلية للمنتج التي تؤدي إفُ إشباع حاجات ضمنية للزبائن وتفي بالاحتياجات ابؼطلوبة.
 
 
 

                                                           
 .91، ص 2014، 2، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، ط ، تسويق الخدماتبؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف  1
، بؾلة العلوـ قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية من وجهة نظر العملاءسعود بؿمود بؿمد، ابن م  2

 .213، ص 2014، 03الاقتصادية والسياسية، ابعامعة الأبظرية الإسلبمية، العدد 

 الخدمة المقدمة

 إدراكات العميل للأداء الناتج توقعات العميل للخدمة مستوى الجودة )الفجوة(



  .جودة الخدمة في ظل تطبيق الإدارة الإلكترونية في المصارف     الفصل الثاني: 

- 011 - 
 

 تطوير جودة الخدمة.  -2
 1إف الأسباب التي قد تدعو لتطوير وإيصاؿ جودة ابػدمة تعد مهمة وبيكن تلخيصها في ثلبثة جوانب:    

ابؼعروفة بارتفاع مدى التطابق في مواصفات جودة خدماتها قد برقق ميزة تنافسية إف ابؼؤسسات ذات الشهرة  .أ 
 في سوؽ ابػدمة على نظائرىا؛

أي بدعتٌ أف تكاليف ابغصوؿ عليها صحيحة من أوؿ مرة ىي أقل بكثتَ من  إف ابعودة ىي "بؾانا": .ب 
 تكاليف معابعتها وتصحيحها عندما تفشل في تلبية توقعات العميل وطلبو؛

جودة ابػدمة الأفضل تستطيع برقيق أسعار استثنائية )أي البيع بأسعار مرتفعة(، فالعملبء عادة ما يكونوف  إف .ج 
 مستعدين لدفع أسعار عالية للخدمات التي تلبي أكثر بعميع معايتَ توقعاتهم.

بحية. وعلى أية حاؿ، كل ىذه الأسباب السالفة الذكر بععل جودة ابػدمة في ابؼقدمة بؽا تأثتَ مباشر على الر        
 وبناء على الصورة الذىنية ابؼدركة ورضا العميل فمن ابؼمكن أيضا تطبيق ذلك على ابؼؤسسات غتَ ابؽادفة للربح. 

 المطلب الثاني: ماىية جودة الخدمة المصرفية.
إف الفلسفة ابعديدة بعودة ابػدمة ابؼصرفية تقودنا للتعرؼ على مدى رضا العملبء وذلك بارتباطها      

باحتياجات وتوقعات العملبء من قبل ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ ابؼصرؼ ابؼتعامل معو، وإذا كانت ىذه ابػدمة 
دة ابؼطلوبة، فجودة ابػدمة ابؼصرفية ىي تتوافق واحتياجات الزبوف وكما كاف يتوقع فإف ىذه ابػدمة تتصف بابعو 

 أحد العوامل التي تساىم في رضا الزبوف.
 أولا: تعريف جودة الخدمة المصرفية.

 ىناؾ العديد من التعريفات التي تصب في تعريف جودة ابػدمات ابؼصرفية ولعل أبرزىا ما يلي:    
قبل البنك لفرد أو بؾموعة من الأفراد أو بعهة جودة ابػدمة ابؼصرفية ىي نشاط أو منفعة تؤدي أو توزع من    

  2يتًتب عليها بـرجات ملموسة لا بيلها الفرد أو ابعهة ابؼؤدية بؽا.
 3وتعرؼ أيضا على أنها  بؿصلة التفاعل بتُ الزبوف وعناصر تتعلق بالبنك ذاتو.   

                                                           
 .508، ص 2008، 4ردف، ط دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأ ، تسويق الخدمات،ىافٓ حامد الضمور  1
، : دراسة ميدانية بالتطبيق على البنوك التجارية الليبية التسويق المصرفي وأثرىا على جودة الخدمات المصرفيةىروس عبد الله الصادؽ بصعة،   2

 .248، ص 2017، 03، العدد 08المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، جامعة قناة السويس، المجلد 
التكنولوجيا الحديثة وأثرىا على جودة الخدمات المصرفية: دراسة ميدانية بالتطبيق على البنوك التجارية ىروس عبد الله الصادؽ بصعة،   3

 .281، ص 2017، 03، العدد 08، المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، جامعة قناة السويس، المجلد الليبية
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كما تعرؼ على أنها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن بؽذه ابػدمة، وبيكن التعبتَ      
 1عن الرضا مستوى إحساس الفرد الناتج عن ابؼقارنة بتُ أداء ابػدمة كما يدركها الزبوف وبتُ توقعات ىذا الزبوف.

بؼستوى الأداء في تقدفٔ ابػدمة ابؼصرفية وبتُ إدراكو للؤداء وأيضا تعرؼ على أنها الفجوة بتُ توقع زبوف     
 2الفعلي الذي تم تلقيو أثناء بذربة ابػدمة.

كما أنها أيضا تشتَ إفُ التقاء حاجات ومتطلبات الزبائن وتسليم مستوى مناسبا من ابػدمة بناءا على     
 3ة ابؼاضية مع ابؼصرؼ.توقعاتهم التي تدؿ على رغباتهم وأمانيهم ابؼتشكلة وفقا للتجرب

وىي عبارة عن إرضاء بؼتطلبات الزبائن ودراسة قدرة ابؼصرؼ على برديد ىذه ابؼتطلبات والقدرة على      
التقائها، فإذا تبتٌ ابؼصرؼ عملية تقدفٔ خدمات ذات جودة عالية بهب أف يسعى من خلببؽا التفوؽ على 

  4متطلبات الزبائن.
يتوقعو العملبء من ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي كما أنها ىي ملبئمة ما     

بوصل عليها العملبء نتيجة حصوبؽم على ابػدمة، لذا فابػدمة ابعيدة من وجهة نظر العملبء ىي التي تتفق 
 5وتتطابق مع توقعاتهم.

ابؼصرفية على أنها العلبقة التي تربط بتُ  ومن خلبؿ التعاريف السالفة الذكر بيكن تعريف جودة ابػدمات    
احتياجات وتوقعات الزبائن للخدمة التي يقدمها ابؼصرؼ بؽم، وبالتافِ ىي الفرؽ بتُ ما كاف يتوقعو العميل وبتُ 
الأداء الفعلي )ابعودة ابؼدركة( للمصرؼ، لذا وجب على ىذا الأختَ بتصميم وتقدفٔ خدماتو بالشكل الصحيح 

 يتوافق مع متطلبات الزبوف. من أوؿ مرة بدا
 
 
 

                                                           
: دراسة ميدانية في مصرف  أثر وسائل الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمات المصرفيةبؿمود مصطفى عبد الله، عبد السلبـ مسعود ىندر،   1

 .272، ص 2016، 17، بؾلة جامعة الزيتونة، جامعة الزيتونة، العدد الإدارة العامة -الجمهورية
 .439مرجع سبق ذكره، ص ،  ىافٓ حامد الضمور  2  2
جودة الخدمات المصرفية ودورىا في تحقيق ولاء العملاء: دراسة ميدانية على مصرف الوحدة وفروعو أبو سريويل الطاىر عبد ابغميد،   3

 . 49، ص 2016، 11المجلة الليبية للدراسات، دار الزاوية للكتاب، العدد بالمنطقة الغربية، 
،     02، بؾلة العلوـ الإنسانية، العدد شبكة الانترنيت وجودة الخدمة المصرفية، دراسة نظريةأىمية دراسة العلاقة بين رعد حسن الصرف،   4

 .32ص 
)مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ  ، أثر التدريب على جودة الخدمات المصرفية الإسلامية بمحافظات غزة، أبضد العلبوي عماد مصباح أبو شعباف 5

 .36، ص 2017دارة والسياسة للدراسات العليا، جامعة الأقصى، غزة(، فلسطتُ، في القيادة والإدارة في أكادبيية الإ
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 (: جودة الخدمة المصرفية من وجهات نظر.06 – 02الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 
 
 

 الجودة من وجهة نظر مقدم الخدمة            الجودة من وجهة نظر العميل                                 
، بؾلة العلوـ بين شبكة الانترنيت وجودة الخدمة المصرفية، دراسة نظريةأىمية دراسة العلاقة رعد حسن الصرف، المصدر: 

 .33 – 32، ص ص: 02الإنسانية، العدد 
 ثانيا: أىمية جودة الخدمة المصرفية وأىم أىدافها.

 في الآونة الأختَة برزت أبنية كبتَة بعودة ابػدمات ابؼصرفية من جانب القائمتُ على إدارة ابؼصارؼ ومن          
طرؼ الزبائن، فبها يسعى ابؼصرؼ الوصوؿ إفُ أىدافو ابؼرجوة بتقدفٔ خدمات متميزة لعملبئو ابغاليتُ والسعي إفُ 
استقطاب عملبء جدد. أما العملبء فتَتقبوف ابغصوؿ على أجود ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ابؼصرؼ ابؼتعامل 

 معو.
بهب الاىتماـ بجودة ابػدمات ابؼصرفية؟، بيكن  يبرز ىنا سؤاؿ وىو بؼاذاأىمية جودة الخدمة المصرفية:  -1

الإشارة لعدد من الأسباب ابؼتعلقة بأبنية جودة ابػدمات ابؼصرفية، وذلك أف جودة ابػدمات ابؼقدمة من 
ابؼصرؼ تضمن استمرار تعامل العملبء ابغاليتُ مع ابؼصرؼ واستقطاب عملبء جدد، ومن ثم برقيق رضاىم،  

برستُ بظعة ابؼصرؼ بفا يقلل من شكاوى العملبء، ويساعد على زيادة الإنتاجية كما تعمل ىذه ابعودة على 
 2للجودة في ابػدمة ابؼصرفية أبنية أخرى بالغة تتمثل في: كما 1وبرقيق القدرة على التنافس في السوؽ.

                                                           
، بؾلة مركز صافٌ عبد الله  : دراسة حالة البنك الإسلامي الأردني تقييم جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العملاءالنويراف ثامر علي،   1

 .31 – 30، ص ص: 2017، 61د ، العد21كامل للبقتصاد الإسلبمي، جامعة الأزىر، المجلد 
، مؤبسر دوفِ حوؿ: منظمات متميزة أثر وأىمية جودة الخدمات المصرفية على التميز في أداء القطاع المصرفي في الأردنحداد مناور فريح،   2

 .525، ص 2011في بيئة متجددة، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية وجامعة جدارا، أكتوبر 

 الجودة المطلوبة
 توقعات الزبون 

 القياس الذاتي
 لجودة الخدمة

 جودة الخدمة
 المخططة 

 المدركةالجودة 
 الزبونلإدراكات  

 جودة الخدمة
 المسلمة 

 مواصفات تصميم الخدمة

 والتسليمعملية التصميم 

 مواصفات تصميم الخدمة

 الجودة المستهدفة الجودة المسلمة
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تكتسب جودة ابػدمات ابؼصرفية أبنية كبتَة للطرفتُ، )العميل والبنك( على حد سواء، حيث أصبحت  .أ 
بعودة مدخلب رئيسيا للتميز وابؼنافسة بتُ البنوؾ في جذب العملبء ابعدد إليو والمحافظة على ما ىو موجود ا

 لديو من العملبء القدماء في البنك؛
 أف أبنية تسويق ابػدمات ابؼصرفية تكمن بدا يلي: .ب 
 معرفة حاجات ومتطلبات العملبء للخدمة ابؼصرفية؛ 
 لبنوؾ وابؼؤسسات ابؼصرفية الأخرى؛يساعد البنك على الصمود في وجو ا 
  تساعد ابػدمة ابؼصرفية البنك على زيادة حصتو التسويقية للقطاع ابؼصرفي، وذلك للحفاظ على حصتو

 التسويقية ابؼصرفية ضمن القطاع ابؼصرفي؛
 .تقدفٔ خدمات مصرفية تتناسب مع حاجات ورغبات العملبء القدماء وابعدد 
 و في القطاع ابؼصرفي دوف وجود وظيفة ابػدمة ابؼصرفية.لا يوجد بنك بيارس نشاطو وعمل .ج 

، أصبحت ابعودة ابؼصرفية أمرا ىاما للؤسباب            وفي ظل ابؼنافسة ابغالية التي يتمتع بها قطاع البنوؾ اليوـ
 1التالية:

البنك وذلك من إف توفتَ خدمات مصرفية ترضي العملبء من شأنها أف تزيد من ربحية تحقيق الفوائد المالية:  .أ 
خلبؿ بزفيض تكاليف ابػطأ، وبزصيص موارد أقل بؼعابعة الابكرافات عن العمل، ومعابعة إدارة الشكاوى،  
كما أف الربح يتحقق من خلبؿ الاحتفاظ بالعميل الذي يساعد على جذب عملبء جدد، الأمر الذي يقلل 

ملبء من شأنو أف بوقق زيادة حجم الودائع، من استخداـ الوسائل التًوبهية، وإف ترسيخ صورة البنك لدى الع
 وابػدمة ابؼتميزة تتيح الفرصة للبنك رفع الأسعار والعمولات وبرقيق الأرباح؛

إف برستُ أداء العاملتُ وبرستُ مهاراتهم وكفاءاتهم واستخداـ طاقاتهم ومعاملتهم الاحتفاظ بالعاملين:  .ب 
قليل تكاليف تدريبهم، وحقيقة أف البنوؾ الأكثر بقاحا باحتًاـ وتقدير يساعد على تقليل معدؿ دورانهم، وت

 ىي التي تسعى لتوجيو عمل موظفيها بكو خدمة العملبء وإرضائهم؛
لقد أدركت البنوؾ أبنية التًكيز على العميل باعتباره المحور الرئيسي للنشاط ابؼصرفي، كما الاحتفاظ بالعملاء:  .ج 

أف بهنيها البنك من ذلك، فجوة ابػدمة ابؼصرفية تسعى لإبقاء  أدركت أبنية الاحتفاظ بو للمنافع التي بيكن
 العميل واستمراره في التعامل؛

                                                           
، المجلة العلمية للدراسات التجارية أثر جودة الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجارية: دراسة تطبيقيةيماف فياض، ابؼشهدافٓ آدـ سل  1

 .197 -196، ص ص: 2016، 02، العدد 07والبيئية، جامعة قناة السويس، كلية التجارة بالإبظاعيلية، مصر، المجلد 
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تساىم ابػدمة ابعيدة في خلق صورة جيدة لدى العملبء، ومن خلبؿ الاتصالات جذب عملاء جدد:  .د 
ب عملبء الإبهابية بتُ العملبء وزملبئهم ومعارفهم ونقل صورة جيدة عن البنك إليهم يؤدي ذلك إفُ جذ

 جدد للمنظمة.
 1إف ابعودة في ابػدمة ابؼصرفية برقق الأىداؼ التالية:أىداف جودة الخدمة المصرفية:  -2
 يستطيع ابؼصرؼ بجودة خدماتو برقيق متطلبات العملبء بشكل دائم؛ 
 برقيق ابعودة ابؼطلوبة والمحافظة على مكانة ابؼصرؼ تأتي من الثقة التي بينحها ابؼصرؼ لإداراتو؛ 
  ابؼصرؼ بينح الثقة للعملبء بتُ ما ىو معروض ومقدـ فعلب، وىذا بوقق ابعودة ابؼطلوبة للخدمة ابؼصرفية

 والمحافظة عليها. 
 ثالثا: خصائص جودة الخدمة المصرفية.

نظرا لطبيعة وتنوع النشاط ابؼصرفي وخضوعو ابؼستمر للتغتَات بفا يتسبب في اختلبؼ خصائصو عن          
 2ات بصفة عامة، وتتمثل خصائص جودة ابػدمة ابؼصرفية في:خصائص ابػدم

 لا بيكن صنع ابػدمة مقدما وبززينها؛ -1
لا بيكن بؼوظف البنك إنتاج عينات من ابػدمة وإرسابؽا للمستهلك للحصوؿ على موافقتو عن جودتها قبل  -2

 الشراء؛
 لا بد من قياـ موظف البنك بالتأكد من تقدفٔ ما يطلبو العميل؛ -3
 بؼصرفية تنتج وتستهلك في نفس الوقت؛ابػدمات  -4
ابػدمات ابؼصرفية غتَ قابلة للبستدعاء مرة أخرى في حالة وجود جودة ابػدمات ابؼصرفية غتَ قابلة للفحص  -5

 قبل تقدبيها للعملبء.
 
 
 
 

                                                           
 : حالة دراسة البنك العربي الإسلامي في مدينة الزرقاء، المصرفية الإسلامية على الحصة السوقيةأثر جودة الخدمات العساؼ خالد توفيق،   1

 .104، ص 2016، 02، العدد 16عماد البحث العلمي، المجلد  -بؾلة الزرقاء للبحوث والدراسات الإنسانية، جامعة الزرقاء
، بؾلة البحوث ابؼالية والتجارية، المتوازن للارتقاء بمستوى جودة الخدمة المصرفيةمقومات استخدام بطاقة الأداء عبد الله عمرو عبد العزيز،   2

 .359، ص 2015، 01جامعة بورسعيد، مصر، العدد 
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 المطلب الثالث: محاور أساسية حول جودة الخدمات المصرفية.
التي تسبق إرضاء العملبء، فهي شرط أساسي في إشباع العميل جودة ابػدمة ابؼصرفية من الأساسيات           

والاحتفاظ بو وتلبية احتياجاتو ابؼصرفية، وبسبب الأبنية البالغة التي تتميز بها جودة ابػدمة ابؼصرفية في برقيق ابؼيزة 
مة ابؼصرفية وبؿاولة التنافسية إضافة إفُ بماذجها ومستوياتها، تكاد لا بذد مصرفا واحدا لا بواوؿ تطوير ىذه ابػد

 إبهاد حلوؿ واقتًاحات من أجل برسينها وإرضاء عملبئو من خلببؽا.
 أولا: نماذج تقييم جودة الخدمة المصرفية.

 لقد توصل العديد من الباحثتُ إفُ برديد بموذجتُ لتقييم جودة ابػدمة في ابؼصارؼ، ويتمثلبف في:          
يوجد العديد من الدراسات التي استهدفت قياس ابعودة في ابػدمة ابؼصرفية، ومن بتُ ىذه  نموذج الفجوة:  -1

، حيث قاما بإجراء دراسة كمية على عملبء أربع قطاعات Parasuramanو  Berryالدراسات دراسة 
خدمية وىي: بنوؾ التجزئة، خدمات التصليح والصيانة، خدمات بطاقات الائتماف، وخدمات الوساطة 

الية، وتوصلب إفُ أف العوامل ذات الأبنية في برديد جودة ابػدمة ىي تلك التي بوددىا العميل، بينما ابؼ
التقوبيات الأخرى التي يقوـ بها مقدمو ابػدمة أو ابؼسئولوف في ابؼؤسسات ابػدمية تعتبر بدثابة أدوات مكملة 

ى مقارنة توقعات العملبء للخدمة مع وليست رئيسية، ما جعلها يستحدثاف بموذج بؼقياس ابعودة يقوـ عل
 وبيكن التعبتَ عنو رياضيا  كما يلي:  ، (SERVQUALالأداء الفعلي بؽا، وبظي ىذا ابؼقياس بػػػػ )

 التوقعات. –جودة الخدمة = الأداء 
 وبناءا عليو فإف ابعودة تقاس على النحو التافِ:      

ابؼدركة )الأداء الفعلي( فإف ابعودة ابؼقدمة تكوف غتَ مرضية وتتجو إذا كانت ابعودة ابؼتوقعة أكبر من ابعودة  .أ 
 بكو عدـ قبوبؽا من طرؼ العملبء؛

 إذا كانت ابعودة ابؼتوقعة مساوية بعودة ابػدمة ابؼدركة فإف ابعودة ابؼقدمة تكوف مرضية ومقبولة؛ .ب 
ة تكوف أكثر من مرضية وتتجو بكو إذا كانت ابعودة ابؼتوقعة أقل من ابعودة ابؼدركة فإف جودة ابػدمة ابؼقدم .ج 

 ابؼثالية التي يريدىا العملبء بشكل مستمر.
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في قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية على تصميم استمارة استبياف مكونة  *(SERVQUALويعتمد مقياس )    
الضماف، بندا أو استفسارا، تعكس الأبعاد ابػمسة بعودة ابػدمة )ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة،  22من 

 التعاطف(.
ويتم العمل بابؼقياس من خلبؿ ابؼقارنة بتُ بموذجتُ للبستبياف، يعمل الأوؿ على قياس توقعات العملبء حوؿ     

ابؼنظمة ابؼميزة أو ابؼفضلة لديهم وما بهب أف تقدمو من خدمات، ويعمل الثافٓ على قياس إدراكات العملبء 
كانت النتيجة لصافٌ توقعات العملبء تكوف ابعودة منخفضة والعكس بعودة ابػدمة ابؼقدمة بؽم فعليا، فإذا  

 .1صحيح
وقد أوضح الباحثاف أف الفجوة بتُ توقعات العملبء وإدراكهم للجودة ابؼقدمة تتكوف في ابغقيقة من بطسة        

 فجوات، وىي كالتافِ:
 (: نموذج جودة الخدمة المصرفية.07 – 02رقم ) الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Nitin Seth and S.G Deshmukh, Prem Vrat, Service quality models : a 
review, International Journal of Quality, Reliability Management, Emerald 

Group Publishing Limited, Vol 22, No 09, 2005, p 917. 

                                                           
*"SERVQUAL  :يقصد بو جودة ابػدمة وىو ناتج عن دمج عبارتي "service والتي تعتٍ ابػدمة وqualité .التي تعتٍ ابعودة 
إستراتيجية إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية: دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، استخدام بؿبوب مراد،  1

)أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ في العلوـ الاقتصادية، بزصص اقتصاد وتسيتَ ابؼؤسسة، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة(،  وكالة بسكرة،
 . 90 – 89ص:  ، ص2014 – 2013ابعزائر، 
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 1من خلبؿ الشكل يتبتُ لنا ما يلي:      
  يتوقعو بدا معرفتهم عدـ أي التوقعات، بؽذه الإدارة وتصورات ابؼستهلكتُ توقعات بتُ الفارؽ: 01فجوة 

 ابؼستهلكوف.
   السليمة غتَ ابؼعايتَ أي ابػدمة، جودة ومواصفات ابؼستهلكتُ لتوقعات الإدارة نظرة بتُ الفارؽ :02فجوة 

 . ابػدمة بعودة
  ابػدمة أداء فجوة أي بالفعل، تسليمها يتم التي وابػدمة ابػدمة جودة مواصفات بتُ الفرؽ :03فجوة . 
  مطابقة وعود ىل أي ابػدمة، تقدفٔ حوؿ ابؼستهلكتُ إفُ والاتصالات ابػدمة تسليم بتُ الفرؽ :04فجوة 

  التسليم؟
  الثغرات وابذاه حجم على الفجوة ىذه وتعتمد. ابؼتصورة وابػدمة ابؼستهلكتُ توقعات بتُ الفارؽ :05فجوة 

 .السوؽ جانب من ابػدمات جودة بتقدفٔ ابؼرتبطة الأربعة
نتيجة الدراسات  1992، ظهر سنة  *(SERVPERFيعرؼ بموذج الابذاه باسم )نموذج الاتجاه:  -2

مفهوما ابذاىيا يرتبط  -في إطار ىذا النموذج–، وتعتبر ابعودة « Tayler et cranim »التي قاـ بها 
للخدمة ابؼقدمة، ويعرؼ الابذاه على أنو "تقييم الأداء على أساس بؾموعة من بإدراؾ العملبء للؤداء الفعلي 

 الأبعاد ابؼرتبطة بابػدمة ابؼقدمة".
  تقييم يركز على و ابػدمة، جودة تقييم قي الفجوة فكرة رفض أساس على SERVPERF يقوـ بموذج     
 يتم لأف جودة ابػدمة ذلك فقط، العميل في ابػاصة دراكاتالإ جانب على التًكيز أي للخدمة الفعلي الأداء
 ابؼصرؼ مع وخبرات وبذارب التعامل السابقة العملبء لإدراكات دالة وىي الابذاىات، من كنوع عنها التعبتَ

 بعودة السابقة دراكاتالإ بتُ يعتبر عاملب وسيطا النموذج ىذا حسب فالرضا .ابغافِ الأداء على الرضا ومستوى
 .العميل طرؼ من ابػدمة عملية تقسيم جودة تتم الإطار ىذا فمن بؽا، ابغافِ والأداء ابػدمة
 الأوفُ مع لتجربتو العميل تقيم أي) ابػدمة بكو الأوفِ الابذاه أف الباحثتُ أحد يرى الصدد ىذا وفي      

 .ابػدمة حوؿ ابؼسبقة لتوقعاتو دالة يعتبر (ابؼصرؼ

                                                           
* "SERVPERF"  يعتٍ أداء ابػدمة وىو ناتج عن بصع عبارتيService ابػدمة وperformance .الأداء 

1 Bouketir  Djebar, Hassani  Abdelkarim,  Impact of Banking Service Quality on 
Customer Satisfaction: Sample Study, Revue des Science Humain, Biskra, algeria, No 46, 
2017, p 63. 
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 بشكل يعتمد فإنو ابػبرة ىذه انعدمت ما وإذا السابقة خبرتو أساس على ابػدمة يقيم فالعميل آخر وبتعبتَ      
 تقييمو لعملية دالة ىي ابػدمة حوؿ ابؼستقبلية توقعاتو وأف الشراء، قبل ما مرحلة خلبؿ توقعاتو على أساسي
 حققو قد يكوف الرضا الذي بؼستوى طبقا يتكيف ابػدمة من العميل موقف أو الابذاه :أف بدعتٌ ابغافِ، للؤداء
 .ابؼصرؼ مع تعاملو خلبؿ
 التالية: الافتًاضات النموذج ىذا وفق ابعودة تقييم عملية وتتضمن     

 حسب أولية بصورة بردد ابػدمة حوؿ توقعاتو فإف ابؼصرؼ مع التعامل في السابقة العميل خبرة غياب في .أ 
 ؛بعودتها تقييمو مستوى

 مستوى عن رضاه عدـ فإف ابؼصرؼ مع التعامل لتكرار كنتيجة ابؼتًاكمة السابقة العميل خبرة على بناءا .ب 
 ؛للجودة الأوفِ ابؼستوى مراجعة إفُ يقوده ابؼقدمة ابػدمة

 العميل تقييم فإف وبالتافِ ابعودة بؼستوى أخرى إدراكية مراجعات إفُ ستقود ابؼصرؼ مع ابؼتعاقبة ابػبرات إف .ج 
 ابػدمة، بجودة يتعلق فيما العميل بها يقوـ التي الإدراكي التعديل عمليات لكل بؿصلة يكوف ابػدمة بؼستوى
 العميل إدراكات تشكيل في مساعد أثر لو للخدمة الفعلي الأداء مستوى عن العميل رضا فإف وىكذا

 .التقييم عملية في الرئيسية ابؼدخلبت أحد يصبح الرضا فإف الشراء تكرار وعند للجودة،
 :التالية الأفكار يتضمن ابؼصارؼ في ابػدمة جودة لتقييم كأسلوب الابذاه بموذج أف إفُ بللص وعليو

 ؛ابؼصرؼ من فعليا ابؼقدمة ابػدمة بعودة العميل تقييم كبتَ بشكل بودد للخدمة ابغافِ الأداء فإ 
 عملية التقييم أف أي ابؼصرؼ مع التعامل في السابقة ابػبرة أساسو ابػدمة بعودة العميل بتقييم الرضا ارتباط 

 )نسبيا(؛  الأجل طويلة تراكمية
 أساسية ركيزة (وابؼلموسية ،الأماف ،التعاطف ،الاستجابة الاعتمادية: )ابعودة بؼستوى المحددة ابؼؤشرات تعتبر 

 1(.SERVPERF) بموذج وفق ابؼصرفية ابػدمة مستوى لتقييم
 ثانيا: مستويات جودة الخدمة المصرفية.

 تقدمها ابؼصارؼ في إطار جودة خدماتها في:تتمثل أىم ابؼستويات التي      
: ىي يتم معرفتها من قبل العملبء التي بسثل مستوى ابعودة من ابػدمات ابؼصرفية التي الجودة المتوقعة -1

 يتوقعوف أف بوصلوا عليها من ابؼصرؼ الذي يتعاملوف معو، وبسثل ابعودة التي يرى العميل الواجب توافرىا؛
 2تدركو إدارة ابؼصرؼ وترى أنها مناسبة؛وىي ما  الجودة المدركة: -2
 : وىي تلك ابعودة التي بردد بابؼواصفات النوعية للخدمة؛الجودة القياسية -3

                                                           
، )مذكرة مقدمة ضمن متطلبات أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية: دراسة حالة بعض البنوك في الجزائرشتَوؼ فضيلة،   1

 .37 – 35، ص ص: 2010 – 2009نيل شهادة ابؼاجستتَ في التسويق، بزصص تسويق، جامعة منتوري، قسنطينة(، ابعزائر، 
2   ،  إطار مقترح لتطبيق مفهوم التسويق الابتكاري لتحس"ين جودة الخدمات المصرفية بالتطبيق على البنوك التجارية،عبد المجيد إسلبـ كرـ

 .71، ص 2016، 02المجلة العلمية للبقتصاد والتجارة، جامعة عتُ الشمس، العدد 
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 وىي ابعودة التي تؤدي بو ابػدمة فعلب؛ الجودة الفعلية: -4
 1 وىي ابعودة التي وعد بها الزبائن من خلبؿ ابغملبت التًوبهية؛ الجودة المروجة للزبائن: -5
وىي الطريقة التي تؤدي بها ابػدمة ابؼصرفية من قبل موظفي ابؼصرؼ والتي بزضع  الفنية:الجودة  -6

 للمواصفات النوعية للخدمة ابؼصرفية ابؼقدمة؛
ىي التي تؤدي بها ابػدمة والتي تعبر عن مدى التوافق والقدرة في استخداـ أساليب تقدفٔ  الجودة الفعلية: -7

بارة أخرى كيف يرفع موظفي البنك من مستوى توقع العملبء ابػدمة بشكل جيد يرضي العملبء أي بع
  2للحصوؿ على ابػدمة ابؼصرفية.

 3تتعلق بكيفية تربصة العناصر الفنية للخدمة، وىي أقل موضوعية. الجودة الوظيفية: -8
 ثالثا: تحسين جودة الخدمة المصرفية.

من أجل برقيق ابؼستوى الأفضل لتقدفٔ ابػدمات، يتطلب برليلب استًاتيجيا لكل من بزفيض التكاليف     
وبرستُ الإيرادات، لأف السوؽ ابؼعاصر يتطلب ابؼزيد من ابػدمات التي تقدـ بصورة متميزة، فتحستُ ابعودة ىدفو 

ف والإبداع في تقدفٔ ابػدمة وبرقيق التفاعل بتُ إدخاؿ البهجة في نفس الزبوف، وىذا ما يعتٍ ضرورة الإصغاء للزبو 
العاملتُ والزبائن بفا يؤدي إفُ زيادة ارتياح الزبوف من ابػدمة، ومن أىم ابػطوات التي يتم على أساسها برستُ 

 4جودة ابػدمة ابؼصرفية ىي الآتي:
تقليص مدة انتظار الزبوف برديد حاجات ورغبات الزبائن وىذه ابؼعايتَ لتحستُ جودة ابػدمة، فقد تتضمن  -1

 وتقليل الوقت ابؼستغرؽ بتُ طلب ابػدمة وتقدبيها، أو مدى حسن معاملة الزبوف؛
 ينبغي على مقدمي خدمة الزبائن ابؼشاركة في دورات مستمرة لتطبيق مهارة خدمة الزبائن؛ -2
 اشتًاؾ ابؼديروف الإداريوف في جهود ومساعي برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية؛ -3
ل ومعابعتها فقد تؤدي مثلب بزفيض ابؼصروفات إفُ فقداف ابؼوظفتُ )ابؼرتبطتُ بالزبائن مباشرة( حل ابؼشاك -4

 بعزء مهم من ابؼعلومات التي بوتاجونها وىذا يؤدي إفُ تدىور القدرة في الاستجابة لطلبات الزبائن؛

                                                           
 .276، ص 2013، 2د للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط دار ابغام ، التسويق المصرفي،تيستَ العفيشات العجارمة  1
، بؾلة ابغكمة للدراسات مستوى جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها مصرف الجمهورية من وجهة نظر العملاءابؼدنيتٍ ىنيئة أبو بكر،   2

 .80، ص 2015، 25الاقتصادية، مؤسسة كنوز ابغكمة للنشر والتوزيع، العدد 
قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك التجارية: دراسة تطبيقية على منطقة عبد ابغميد أبضد دياب، عبد الله عويد طويرش،    3

 . 153، ص 2013، 02، العدد 33المجلة العربية للئدارة، المجلد  جدة،
دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاملين في مصرف الرافدين  ، أثر التسويق الإلكتروني في جودة الخدمة المصرفية:سناء رشيد بؿيسن  4

 .119، ص 2018، 58، العدد 16المجلة العراقية للعلوـ الاقتصادية، ابعامعة ابؼستنصرية، المجلد  الحكومي )الإدارة العامة(،
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 تصحيح النشاطات عند تقييم الأداء، إذ يتوجب على إدارة ابؼصرؼ مقارنة الأداء بدعايتَ ابػدمة ومن ثم -5
 ابغاجة؛

التًكيز على ابعانب الفتٍ للموظفتُ، لأف برستُ ابعودة يتطلب من إدارة ابؼصرؼ الاىتماـ بأداء العاملتُ في  -6
 ابؼصرؼ من خلبؿ إقامة دورات تدريبية لرفع كفاءتهم؛

 الزبائن وبرقيق التفاعل فتحستُ ابعودة يهدؼ إفُ إدخاؿ الراحة في نفس الزبوف، وىذا يتطلب الإصغاء إفُ     
 بينهم وبتُ العاملتُ في ابؼصرؼ.

 المطلب الرابع: أبعاد ومزايا جودة الخدمة المصرفية وأىم العوامل المؤثرة فيها.
العديد من ابؼصارؼ بررص على تطوير وبرستُ جودة خدماتها بتطبيق بـتلف أبعادىا وتقدبيها بالصورة      
والذي يعتبر ىدفها الأساسي وبوقق بؽا مزايا كزيادة الربح والنمو مستمر  لوبة من طرؼ العميل وبشكلابؼط

والاستمرارية والقدرة على ابؼنافسة، كما أف بعودة ابػدمات ابؼصرفية عوامل بهب على ابؼصرؼ تداركها في الوقت 
 ابؼناسب، والتي قد تؤثر على جودة ابػدمة ابؼقدمة للعميل.

 المصرفية.أولا: أبعاد جودة الخدمة 
 تم برديد أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية من خلبؿ ما توصل إليو الباحثتُ في دراساتهم إفُ الأبعاد التالية:     
يشتَ في الاتساؽ والثبات في الأداء، بهب أف يكوف ىناؾ درجة من : Reliabilityالاعتمادية  -1

أي  1اؿ، ولأف تكوف جاىزة وفقا للطلب(.الاعتمادية والثقة في أداء ابؼنتج أو ابػدمة)عدـ تكرار الأعط
التسليم حسب الوعد، وىذا البعد من الأبعاد الأكثر ثباتا ويكوف الأكثر أبنية في برديد إدراكات جودة 
ابػدمة عند العملبء، وتعرؼ الاعتمادية بأنها القدرة على تقدفٔ وعود ابػدمة بشكل موثوؽ ودقيق، وضمن 

مادية أف ابؼصرؼ يسلم ابػدمة بناءا على وعوده: وعود التسليم، توفتَ ابػدمة، ىذا ابؼفهوـ الواسع تعتٍ الاعت
حل ابؼشاكل، التسعتَة، والعميل بهري الأعماؿ ابؼصرفية مع ابؼصارؼ التي برافظ على مثل ىذه الوعود، 

حوؿ خصوصا مثل التي بزص ابؼيزات ابعوىرية للخدمة، فابؼصارؼ برتاج لأف تكوف مدركة لتوقعات العميل 
  2الاعتمادية.

                                                           
 .15، ص 2002، الدار ابعامعية، مصر، ب ط، ، إدارة الجودة الكليةسونيا بؿمد البكري  1
، ابؼلتقى العلمي الدوفِ الرابع حوؿ: عصرنة نظاـ الدفع الصيرفة الإلكترونية وتأثيرىا على جودة الخدمات المصرفيةكماؿ مولوج، بؿمد طلحة،    2

 .06، جامعة بطيس مليانة، ابعزائر، ص -عرض بذارب دولية–في البنوؾ ابعزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الإلكتًونية في ابعزائر 
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 1وتشمل الاعتمادية على ابؼتغتَات التالية:  
 الوفاء بتقدفٔ ابػدمة ابؼصرفية في ابؼواعيد المحددة؛ .أ 
 الدقة وعدـ الأخطاء في الفحص أو التشخيص أو العلبج؛ .ب 
 توافر التخصصات ابؼختلفة؛ .ج 
 الثقة في ابؼدراء والأخصائيتُ؛ .د 
 ابغرص على حل مشكلبت العميل؛ .ه 
 بسجلبت وملفات دقيقة.الاحتفاظ  .و 

وتشتَ إفُ ابؼبادرة إفُ مساعدة لعملبء والرد السريع على : Responsivenessالاستجابة  -2
والاستجابة تتعلق بددى رغبة  2استفساراتهم، وابغساسية بذاه حاجات العملبء، والسرعة في أداء ابػدمة.

 3واستعداد مقدمي ابػدمة لتقدفٔ خدمة فورية من خلبؿ:
 لبء بآجاؿ الوفاء بابػدمة؛إعلبـ العم .أ 
 السرعة وابؼساعدة )سرعة تنفيذ ابؼعاملبت ، سرعة الرد على شكاوي العملبء(. .ب 

وتعود إفُ ابؼعرفة وحسن الضيافة ابؼقدمة من قبل العاملتُ وقدرتهم على زرع الثقة : Assuranceالأمان  -3
4بينهم وبتُ ابؼنتفعتُ.

 يتعامل حيث العملبء، ثقة لاكتساب مهاراتهم استخداـ على ابؼوظفتُ قدرةأو ىو  
 عند العميل بها يشعر التي الثقة إنها والكفاءة(، أي ابعيد، الاتصاؿ )الأدب، ابؼيزات مع العملبء مع ابؼوظفوف
 إفُ بالإضافة تقدمها، التي ابؼنتجات أو وابػدمات ابؼنظمة بظعة إفُ الثقة ىذه ويعُزى. ابؼؤسسة مع التعامل

 بهم والثقة العملبء إفُ الثقة نقل على ابػدمة موفر قدرة إفُ ويشار5وشفافة. واضحة وىي ابؼقدمة، ابؼعلومات
 ىي بالعملبء الاتصاؿ نقاط في الصفات ىذه نقل ابػدمة بؼوظف بها بيكن التي الدرجة ضماف، وأف أنها على

                                                           
: دراسة تطبيقية لعينة من  إستراتيجية التسويق الداخلي وأثرىا في جودة الخدمة المصرفيةاح صافٌ الأسدي، أزىار نعمة أبو غنيم، كف   1

 .21، ص 2010، 07، العدد 03بؾلة آداب الكوفة، جامعة الكوفة، المجلد  المصارف العراقية،
 .344مرجع سبق ذكره، ص ،عوض بدير ابغداد  2
، بؾلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية، جامعة عباس لغرور، ، الصيرفة الإلكترونية آلية لضمان جودة الخدمات المصرفيةةعبدفِ ىال  3

 .389، ص 2017، 01، العدد 01خنشلة، ابعزائر، المجلد 
، 1نشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط دار ابؼناىج لل ، أساسيات التسويق الشامل والمتكامل،بؿمود جاسم الصميدعي، بشتَ عباس العلبؽ  4

 .411، ص 2002
5  Abdelhalim Lachache, Houssam eddine Abdelhafid, The role of  banking service quality 
in achieving customers’ satisfaction: Evidence from the banks located in Algeria, 
Revue Economic Researcher Review, Skikda, Algeria, Vol 07, No 11, 2019, p 210. 
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 وفي. البعد ىذا تطوير على الفعالة التًوبهية وابغملبت ابؼناسب التدريب ويساعد ابػدمة، بعودة حيوي أمر
 ابػدمات ضماف إدارة بفارسات اعتماد في ابؼصارؼ بدأت ابػدمات، ضماف برستُ إفُ الرامية ابعهود إطار
 :مثل

 والأحداث؛ الأعطاؿ إدارة .أ 
  الأداء؛ إدارة .ب 
 ابػدمات؛ إدارة جودة .ج 
 وابػدمة؛ الشبكة اختبار .د 
 الشبكة؛ مرور حركة إدارة .ه 
 العملبء؛ بذربة إدارة .و 
 ابػدمة؛ مستوى على الاتفاقية مراقبة .ز 
 1التذاكر. إدارة في مشكلة .ح 

ويعتٍ بذؿ ابعهد لفهم احتياجات العميل ورؤية الأشياء من وجهة نظره، ومنح : Empathyالتعاطف  -4
.  3 ويشتمل ىذا البعد على بطسة متغتَات تتعلق بػػػػػػ: 2الاىتماـ للعملبء وتقدفٔ النصح والتوجيو اللبزـ

 ابؼنظمة بالعملبء اىتماما شخصيا؛اىتماـ موظفي  .أ 
 تفهم موظفي ابؼنظمة بغاجات العملبء؛ .ب 
 ملبئمة ساعات عمل ابؼنظمة لتناسب بصيع العملبء؛ .ج 
 حرص ابؼنظمة على مصلحة العملبء العليا؛ .د 
 الدراية الكافية باحتياجات العملبء. .ه 

 

                                                           
1 George N. Kenyon, Kabir C. Sen, The Perception of Quality Mapping Product and 
Service Quality to Consumer Perceptions, Library of Congress Control, London, 2015, 
p217. 

المجلة العلمية للبقتصاد  على جودة الخدمات المصرفية: دراسة تطبيقية على المصارف الليبية،أثر تمكين العاملين الصويعي ىند خليفة،   2
 .85، ص 2015، 02والتجارة، جامعة عتُ شمس، مصر، العدد 

لبحوث ، بؾلة رماح لتحليل جودة الخدمات المصرفية الإسلامية: دراسة تطبيقية على المصارف الإسلامية في فلسطيندرويش مرواف بصعة،   3
 .43، ص 2016، 17والدراسات، مركز البحث وتطوير ابؼوارد البشرية، رماح، العدد 
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ومعداتها وأجهزتها بالإضافة وتشمل كافة التسهيلبت ابؼادية للمنظمة ابػدمية : Tangiblesالملموسية  -5
 2وتعتمد ابؼلموسية على: 1بؼظهر العاملتُ بها.

 حداثة وجاذبية مظهر البنك؛ .أ 
 ظهور العنصر ابؼادي: .ب 

 مظهر العاملتُ؛ 
 .ٍالتسهيلبت ابؼادية...إف 

يشتَ ىذا البعد إفُ مدى قدرة البنك على إمداد العملبء : Communicationالاتصال  -6
حوؿ طبيعة ابػدمة ابؼصرفية بابؼقدمة والدور الذي ينبغي أف يلعبو العميل للوصوؿ  بابؼعلومات وتنوير العميل

 3.إفُ ابػدمة ابؼطلوبة
موظفي البنك وخاصة من بؽم اتصاؿ مع الزبائن على قدر من  وتعتٍ أف يكوف  :Courtesyاللباقة  -7

  4الاحتًاـ وحسن ابؼظهر والتمتع بروح الصداقة والود والاحتًاـ للزبائن.
وتتعلق بددى أىلية ابؼصرؼ للثقة ومراعاتو للصدؽ في تعاملو مع عملبئو، : Credibilityالمصداقية  -8

وينعكس ذلك من خلبؿ التزامو بوعوده، وىل يتعامل مع طلبات عملبئو بسرية تامة، وىل إذا ما أودع العميل 
 .5خريب نتيجة الإبناؿأموالو لدى ابؼصرؼ سيتم ابغفاظ عليو من السرقة والضياع والتلبعب، أو الت

 :نلخص أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفيةوفي ابعدوؿ التافِ           
 
 
 
 

                                                           
، بؾلة البحوث ابؼالية والتجارية، جامعة بورسعيد، العدد دور بطاقة الأداء المتوازن في تحسين جودة الخدمة المصرفيةعمرو عبد العزيز عبد الله،   1

 .442، ص 2015، 01
 .389مرجع سبق ذكره، ص  ، عبدفِ ىالة  2
المجلة  تأثير المعايير الدولية في تحسين جودة الخدمات المصرفية: دراسة استطلاعية في عينة من المصارف العراقية،كاطع زينب بضيد،    3

 .138، ص 2018، 57، العدد 16العراقية للعلوـ الاقتصادية، ابعامعة ابؼستنصرية، المجلد 
، المجلة العلمية للدراسات جودة الخدمات المصرفية وأثرىا على القدرة التنافسية للمصارف التجارية في ليبياامطتَ، الشيبافٓ ابؼبروؾ بؿمد   4

 .41، ص 2013، 02، العدد 04التجارية والبيئية، جامعة قناة السويس، مصر، المجلد 
، بؾلة العلوـ الإنسانية، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة، ابعزائر، ةدور إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفيداودي الطيب،   5

 .156، ص 2013، 32العدد 
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 (: أبعاد جودة الخدمة المصرفية.01 – 02الجدول رقم )
 المضامين المعيار الرقم

مدى فاعلية أداء موظفي ابؼصرؼ ودرجة تاكد العميل من توافر عناصر الأماف  الفعالية والتأكد 01
 تقدفٔ ابػدمةفي 

 مدى سهولة الوصوؿ إفُ ابػدمة ابؼصرفية الوصوؿ إفُ ابػدمة 02
 مدى ملبئمة أسعار الفوائد والعمولات ابؼصرفية للعميل السعر 03
 مدى توافر ابؼلبمح ابؼلموسة في ابػدمة ابؼصرفية ابؼلبمح ابؼلموسة 04
 ابؼصرؼ إفُ عملبئومدى تنوع ابؼزيج ابػدمي ابؼقدـ من  بؿفظة خدمات ابؼصرؼ 05
 مدى إمكانية اعتماد العميل على مقدـ ابػدمة الاعتمادية 06

، -العلوـ الإدارية–، بؾلة دراسات أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأردنيةحلوز فاطمة بؿمد،  المصدر:
 .51، ص 2012، 01، العدد 39ابعامعة الأردنية، المجلد 

 جودة الخدمة المصرفية.ثانيا: مزايا 
إف أىم ابؼزايا التي تعود على ابؼنظمة ابػدمية ومنها ابؼصارؼ من تركيز ابعهود على برستُ جودة ابػدمات،    

 1تتمثل في:
 برقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوؾ وبالتافِ مواجهة الضغوط التنافسية؛ -1
 ابؼصرفية؛برمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء في العمليات  -2
 إف ابػدمة ابؼتميزة تتيح الفرصة أماـ البنوؾ لتقاضي أسعار وعمولات أكبر؛ -3
 إف ابػدمة ابؼتميزة تزيد قدرة البنك على الاحتفاظ بالعملبء ابغاليتُ وجذب عملبء جدد؛ -4
 ؛Cross Sellingإف ابػدمة ابؼتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات مصرفية إضافية  -5
من العملبء بدثابة مندوبي بيع للبنك في توجيو وإقناع عملبء جدد من الأصدقاء  إف ابػدمة ابؼتميزة بذعل -6

  والزملبء.
 
 
 
 

                                                           
 .378، ص 2015، الدار ابعامعية، مصر، ب ط، التسويق المصرفي مدخل اقتصاديعبد ابؼطلب عبد ابغميد،   1
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 ثالثا: العوامل المؤثرة في جودة العمل المصرفي:
 1إف أىم العوامل ابؼؤثرة في جودة ابػدمة ابؼصرفية ىي الآتي:     

ابؼصرفي وذلك نتيجة بؼرونة التعامل فيو والسرعة تعد ابؼنافسة من أىم السمات الظاىرة في القطاع المنافسة:  -1
في التغيتَ والتنوع مع ضرورة الاستعداد التاـ للتعامل مع أية ظواىر قد تصدر عن ابؼصارؼ الأخرى، وقد 
أكدت العديد من الدراسات إفُ أف عامل ابؼنافسة يعد من أقوى العوامل التي تدفع ابؼصارؼ إفُ الإسراع 

ووسائل الاتصالات ابغديثة لتقدفٔ ابػدمات وجذب مزيد من الزبائن والمحافظة على ابؼيزة لاستخداـ الانتًنيت 
التنافسية بؽا وتتطلب ابؼنافسة ابعادة بتُ بؾهزي ابػدمات ابؼالية برليلب استًاتيجيا لكل من بزفيض التكاليف 

 وبرستُ الإيرادات من أجل برقيق ابؼستوى الأفضل لتقدفٔ ابػدمات؛
إف أكثر ما يغتَ في سلوؾ الزبائن ىو متطلبات اكتساب ابؼعرفة في كيفية استخداـ  سلوك الزبائن:التغير في  -2

وطريقة التعامل مع الأجهزة ابغديثة والبطاقات ابؼصرفية عند إبساـ إجراءات التعامل الأمر الذي بوتم نشر ثقافة 
 تها.التعامل الصحيحة في كيفية استخداـ ىذه التقنيات والتعامل مع آليا

حسب تفضيلهم لطريقة تقدفٔ ابػدمات ابؼصرفية بشكل شخصي أو آفِ يتضح  وإذا تم تقسيم زبائن ابؼصرؼ    
أف ىناؾ بؾموعة تفضل ابػدمة الآلية وبؾموعة أخرى تفضل تقدفٔ ابػدمة الشخصية، كما أف لكل زبوف في 

 ، والدخل، والشخصية وغتَىا؛ابؼصرؼ لو خصائص بفيزة بسيزه عن غتَه من الزبائن:مثل درجة التعليم
ويعد التطور التكنولوجي ثورة في بؾاؿ ابػدمات كما في المجالات الأخرى، كما أف التطور التكنولوجي:  -3

استخداـ التكنولوجيا يساىم بشكل فعاؿ في توسيع ابؼوارد وقدرة ابؼصارؼ على ابؼنافسة في بيئة تتسم 
 بالديناميكية والتنوع؛

من ابؼهاـ الرئيسية للتسويق تكمن في جذب الزبوف مع المحافظة على استمرارية علاقات الزبون والجودة:  -4
العلبقة معو وابغرص على إرضائو كليا عن ابػدمات ابؼصرفية على اعتبار أف الزبوف يضع ابعودة في مقدمة 

 أولوياتو؛
ا وبتُ الزبائن بػلق نوع من الولاء للمصرؼ، بررص ابؼصارؼ دائما على تعميق العلبقة بينهتعميق الولاء:  -5

وعلى اعتبار أف الانتًنيت يعمل على زيادة فرص اتصاؿ الزبوف بابؼصرؼ للحصوؿ على أكبر قدر بفكن من 
 ابػدمات ذلك يؤدي إفُ توطيد العلبقة بينهما وخلق نوع من الولاء ابؼتجدد.   
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 ارف.جودة الخدمة الإلكترونية في المص  المبحث الثالث:
شهد القرف الواحد والعشرين تطورات ىائلة في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات والإدارة الرقمية، وكانت للمصارؼ      

حصة من ىذه التطورات، فبعد ما كانت تقدـ خدماتها في شكلها التقليدي تطور الوضع وأصبحت تستخدـ في 
، وىذه الأختَة أعطت للمصارؼ وجو جديد للتمركز تعاملبتها وتقدفٔ خدماتها بدا يسمى بالشبكات الإلكتًونية

في تقدفٔ خدماتها الإلكتًونية بجودة عالية تتناسب وإدراكات العملبء وتفوؽ توقعاتهم في بعض الأحياف ومفصلة 
 على مقاسهم وبدستوى عافِ.

 المطلب الأول: ماىية المصارف الإلكترونية.
أدى التوسع الكبتَ في بؾاؿ الرقمنة إفُ ظهور ما يعرؼ بابؼصارؼ الإلكتًونية والتي تستخدـ في تعاملبتها      

ـ. فهذه ابؼصارؼ تسعى إفُ تقدفٔ خدماتها  1995شبكة الانتًنيت، ويرجع تاريخ ظهور ىذه ابؼصارؼ إفُ عاـ 
وكل أياـ الأسبوع، كما تتميز بالإبقاز الأعماؿ ساعة  24ساعة على  24للزبائن بسرعة وبسرية تامة، فهي تعمل 

 بدوف مساعدة والمحافظة على سرية البيانات ابػاصة بالعميل. 
 أولا: تعريف المصرف الإلكتروني.

الإنتًنت  مصارؼأو  (Electronic Banking)الإلكتًونية  صارؼيستخدـ تعبتَ أو اصطلبح ابؼ      
(Internet Banking)   كتعبتَ متطور وشامل للمفاىيم التي ظهرت مع مطلع التسعينات كمفهوـ ابػدمات

ابؼنزفِ  صرؼأو ابؼ  (Remote Electronic Banking)الإلكتًونية عن بعد  صارؼابؼالية عن بعد أو ابؼ
(Home Banking) على ابػط  صرؼأو ابؼ(Oline Banking)  أو ابػدمات ابؼالية الذاتية(Selfe–
Service Banking)بؼصرؼ، وبصيع ىذه ابؼصطلحات تعتٍ أف العميل يتاح لو إنهاء كافة أعمالو ابػاصة با 

 1.لإبقاز تلك الأعماؿ صرؼموقع ابؼ إفُالذىاب  إفُالذي يتعامل معو من أي مكاف دوف أف يضطر 
بات الآلية فابؼصارؼ الإلكتًونية ىي نظم أو منافذ تسليم ابػدمات ابؼصرفية ابؼعتمدة على ابغاس     

"CBDS( "Computer Based Develery Systems التي تتيح للعملبء خدمات دوف توقف )

                                                           
ابؼؤبسر  ق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية "إن المصارف ديناصورات تواجو الانقراض"،التسويشاكر تركي ابظاعيل،   1

، كلية العلوـ الإدارية وابؼالية،جامعة فيلبدلفيا، 2007جويلية،  05/ 04العلمي ابػامس حوؿ: بكو مناخ استثماري وأعماؿ مصرفية إلكتًونية، يومي 
 . 08عماف، الأردف، ص 
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ساعة( ودوف عمالة بشرية )دوف موظفتُ إداريتُ(، وابؼصارؼ الإلكتًونية أيضا ىي تلك البنوؾ التي  24/24)
 1تقدـ خدماتها عن طريق شبكة ابؼعلومات.

كما عرؼ أيضا على أنو العمل ابؼصرفي الذي تكوف فيو الانتًنت وسيلة الاتصاؿ بتُ ابؼصرؼ        
( أخرى يصبح عميل ابؼصرؼ قادرا على الاستفادة من ابػدمات وابغصوؿ Systemوالعميل،وبدساعدة نظم )

( موجود pcصي )على ابؼنتجات ابؼصرفية ابؼختلفة التي يقدمها ابؼصرؼ من خلبؿ استخداـ جهاز كمبيوتر شخ
( أو من خلبؿ استخداـ أي مضيف آخر وكل ذلك عن بعد وبدوف ابغاجة Hostلديو، ويسمى "بابؼضيف" )

 2للبتصاؿ ابؼباشر بكادر ابؼصرؼ البشري.
كما تعرؼ على أنها النظاـ الذي يتيح للزبوف الوصوؿ إفُ حساباتو أو أية معلومات يريدىا وابغصوؿ على     

نتجات ابؼصرفية من خلبؿ شبكة معلومات يرتبط بها جهاز ابغاسوب ابػاص بو أو أية وسيلة بـتلف ابػدمات وابؼ
 3أخرى.

كما بيثل ابؼصرؼ الإلكتًوفٓ بصيع النشاطات ابؼصرفية التي تقوـ بها ابؼصارؼ أو ابؼؤسسات غتَ ابؼصرفية من       
 4 التعاقد بشأنها وتسيتَىا.خلبؿ الانتًنت، ابتداء من مرحلة الإعلبف عن ابػدمات ابؼصرفية وحتى

وتعرؼ أيضا على أنها عبارة عن ابؼصارؼ التي تقدـ ابػدمات ابؼصرفية التقليدية أو ابؼبتكرة والتي بوتاجها     
ساعة، سبعة أياـ في الأسبوع من خلبؿ جهاز ابغاسب  24العميل من خلبؿ شبكة الانتًنيت على مدار 

 الشخصي دوف أي عوائق وذلك بهدؼ:
ة معلومات عن ابػدمات التي يؤديها البنك دوف تقدفٔ خدمات مصرفية على الشبكة أي الإعلبف عن إتاح -1

 ىذه ابػدمات فقط؛
حصوؿ العملبء على خدمات بؿدودة كالتعرؼ على معاملبتهم، وأرصدة حساباتهم وبرديث بياناتهم وطلب  -2

 ابغصوؿ على قروض؛
 

                                                           
)مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ الإعلبـ  الإدارة البنكية الإلكترونية في الجزائر: دراسة ميدانية حول أنظمة النقد الآلي،نصتَة شبوب،   1

 .53، ص 2013 – 2012(، ابعزائر، 03والاتصاؿ، بزصص بؾتمع ابؼعلومات، كلية العلوـ السياسية، جامعة ابعزائر
، 01دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط ، -المحلية والدولية–إدارة العمليات المصرفية خالد أمتُ عبد الله، إبظاعيل إبراىيم الطراد،   2

 . 223، ص 2006
الإسلبمية )سلسلة بؾلة ابعامعة  أىمية ومزايا البنوك الإلكترونية في قطاع غزة بفلسطين ومعوقات انتشارىا،رشدي عبد اللطيف وادي،   3

 .858، ص 2008، 02، العدد 16الدراسات الإنسانية(، المجلد 
 .223خالد أمتُ عبد الله، إبظاعيل إبراىيم الطراد، مرجع سبق ذكره، ص   4
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 1لأمواؿ.طلب العملبء تنفيذ عمليات مصرفية، مثل برويل ا -3
من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف ابؼصرؼ الإلكتًوفٓ على أنو النظاـ الذي يتم من خلبلو تقدفٔ      

النشاطات ابؼصرفية للزبوف باستخداـ شبكة الانتًنيت خلبؿ أسبوع كامل ويوـ كامل دوف توقف، وذلك 
 باستخداـ ابغاسب الآفِ الشخصي أو أي وسيلة إلكتًونية أخرى. 

 ثانيا: كيفية عمل المصرف الإلكتروني.
 2ابؼصرؼ الإلكتًوفٓ يتبع خطوات من أجل تنظيم عملو، وتتمثل في:      

من أىم ما تتميز بو ابؼصارؼ الإلكتًونية أنها تقدـ خدماتها لعملبئها طواؿ الوقت دوف أوقات العمل:  -1
اؾ إجازات للموظفتُ مثلب أو غياب التقيد بأوقات عمل معينة كالبنوؾ التقليدية، أي دوف أف تكوف ىن

موظف ما أي أنو لا توجد أي معوقات من أي نوع لأي من ابػدمات التي تقدمها تلك ابؼصارؼ 
 الإلكتًونية، فهي تقدـ كافة خدماتها في كافة أياـ الأسبوع طواؿ ساعات اليوـ الأربع والعشرين؛

فتَد عليو  من أي مكاف عن طرؽ الانتًنيت،يقوـ العميل بالاتصاؿ بابؼصرؼ كيفية الاتصال بالمصرف:  -2
ابؼصرؼ بفثل في جهاز الرد الآفِ يستعلم من العميل عن رقمو السري ابؼخصص لو من ابؼصرؼ، فيدخلو 
العميل، وعندئذ يكوف العميل قد دخل ابؼصرؼ الإلكتًوفٓ، وعندئذ يكوف للعميل أف يطلب ما يشاء من 

تًوفٓ، وتتم كافة الإجراءات التي يريدىا في ثواف معدودة، فيجد ابػدمات التي يقدمها ىذا ابؼصرؼ الإلك
العميل نفسو وقد أنهى ما يريد من ابؼصرؼ في دقائق، إذ أف العميل متى أدخل الرقم السري ابػاص بو تظهر 
على شاشة الكمبيوتر أماـ ابؼوظف ابؼختص كافة البيانات ابػاصة بهذا العميل، ويكوف لو أف يأمر بإجراء أي 

 من تلك ابػدمات التي يقدمها ابؼصرؼ لعملبئو فتتم في بغظات؛
عند بداية ظهور ابؼصارؼ الإلكتًونية كانت فقط العمليات المصرفية التي يقدمها المصرف الإلكتروني:  -3

تقدـ تعريفا عما تقدمو ابؼصارؼ التقليدية من عمليات مصرفية متعددة، وفَ تكن ىناؾ أي عمليات مصرفية 
الانتًنيت، ثم تطور الوضع وأصبحت ابؼصارؼ الإلكتًونية تقدـ كافة العمليات ابؼصرفية من  تتم من خلبؿ

خلبؿ الانتًنيت بل وزاد الوضع وأصبحت تلك ابؼصارؼ الإلكتًونية تقدـ الكثتَ من العمليات ابؼصرفية التي  
 كانت برجم عن القياـ بها تلك ابؼصارؼ الإلكتًونية. 
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 الإلكترونية.ثالثا: أنماط المصارف 

  1:الانتًنت تتمثل فيعلى  مصارؼوفقا لدراسات عابؼية أثبتت أف ىناؾ ثلبث صور أساسية لل     
: بيثل ابؼستوى الأساسي وابغد الأدفْ للنشاط الإلكتًوفٓ Informationalالموقع المعلوماتي   -1

 ؛بتقدفٔ معلومات حوؿ برابؾو ومنتجاتو وخدماتو ابؼصرفية مصرؼابؼصرفي، ويسمح ىذا ابؼوقع لل
: يتيح ىذا ابؼوقع عملية التبادؿ الاتصافِ بتُ Communicative  الاتصاليالتفاعلي أو الموقع   -2

 ،ساباتالبنك والعملبء مثل البريد الإلكتًوفٓ، تعبئة طلبات أو بماذج على ابػط، وتعديل معلومات القيود وابغ
 ؛الاستفسارات

نشاطاتو في بيئة إلكتًونية،   صرؼوبيكن من خلبلو أف بيارس ابؼ Trançactional: الموقع التبادلي   -3
كما بيكن للعميل القياـ بدعظم معاملبتو إلكتًونيا من سداد قيمة الفواتتَ، وإدارة التدفقات النقدية، وإجراء  

 .داخل البنك أو خارجو سواءكافة ابػدمات الاستعلبمية 
 :يوضح ابعدوؿ التافِ أوجو ابؼقارنة بتُ بـتلف ابػدمات التي يقدمها أصناؼ ابؼصارؼ الإلكتًونية     
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 (: أوجو المقارنة بين الخدمات المقدمة من طرف المصارف الإلكترونية بمختلف أنواعها.02-02الجدول رقم )
 الموقع التبادلي الموقع التفاعلي الموقع المعلوماتي أوجو المقارنة

 
 
 

 تقديم المعلومات

 تقدفٔ معلومات ترقوية؛ 
  توضيح كيفية الاتصاؿ

 بابؼصرؼ؛
  تقدفٔ عروض وإعانات

 خاصة.

  إمكانية برميل
التقارير ابػاصة 

 بابؼصرؼ؛
  إمكانية تقدفٔ طلبات

 العمل عبر ابؼوقع؛
  إمكانية الدخوؿ على

مواقع أخرى عن 
 طريق موقع ابؼصرؼ. 

  التسجيل؛إمكانية 
 توجيو الإنذارات؛ 
  تأسيس منتديات خاصة

 بزبائن ابؼصرؼ.

استخدام شبكة 
الانترنت من أجل 
إثبات العلاقة بين 
 المصرف والزبون

  استخداـ العميل للبريد
الإلكتًوفٓ من أجل 
 الاتصاؿ بابؼصرؼ؛

 

  إمكانية استخداـ
تقنيات اتصاؿ 

 أخرى؛

  استخداـ تقنيات جد متطورة
 مثل تقنية:

Vidéo conférence  

 
 

استخدام شبكة 
الانترنت من أجل 

 المبادلات

 طلب فتح ابغسابات؛ 
  طلب الاستفادة من

ابػدمات التي يقدمها 
 ابؼصرؼ؛

 طلب البطاقات النقدية؛ 
  الاستفسار عن ابؼعاملبت

ابػاصة بالقروض 
 والاستثمارات.

  إمكانية إطلبع الزبوف
 على وضعية حسابو؛

 إمكانية إجراء التحويل 
من وإفُ حساب 

 الزبوف؛
  بيكن للزبوف الإطلبع

على بعض ابؼعلومات 
 ابػاصة بالبنك.

   استخداـ النقود الإلكتًونية
كوسيلة لتًقية التبادلات عبر 

 شبكة الانتًنت.

عرفة في ، ابؼلتقى الدوفِ حوؿ: ابؼ، البنوك الإلكترونية كمدخل لزيادة تنافسية البنوك العربيةبوفليح نبيل، فرج شعبافالمصدر: 
-27ظل الاقتصاد الرقمي ومسابنتها في تكوين ابؼزايا التنافسية للبلداف العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، ابعزائر، يومي 

 .07، ص 2007نوفمبر ،  28
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 : مزايا المصارف الإلكترونية.رابعا
 1للمصارؼ الإلكتًونية عدة مزايا أبنها:      

تتميز ابؼصارؼ الإلكتًونية بقدرتها على الوصوؿ إفُ قاعدة إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء:  -1
عريضة من العملبء دوف التقيد بدكاف أو زماف معتُ، كما تتيح بؽم إمكانية طلب ابػدمة في أي وقت وعلى 

ابؼعاملبت التي بسيز ىذه ابؼصارؼ تزيد من طوؿ أياـ الأسبوع وىو ما يوفر الراحة للعميل، إضافة إفُ أف سرية 
 ثقة العملبء فيها؛

تقدـ ابؼصارؼ الإلكتًونية كافة ابػدمات ابؼصرفية التقليدية، وإفُ تقديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة:  -2
 جانبها خدمات أكثر تطورا عبر الانتًنيت بسيزىا عن الأداء التقليدي مثل:

 ونية الإعلبنية عن ابػدمات ابؼصرفية؛شكل بسيط من أشكاؿ النشرات الإلكتً  .أ 
 إمداد العملبء بطريقة التأكد من أرصدتهم لدى ابؼصرؼ؛ .ب 
 تقدفٔ طريقة دفع العملبء للكمبيالات ابؼسحوبة عليهم إلكتًونيا؛ .ج 
 كيفية إدارة المحافظ ابؼالية )من أسهم وسندات( للعملبء؛ .د 
 طريقة برويل الأمواؿ بتُ حسابات العملبء ابؼختلفة. .ه 

من أىم ما بييز ابؼصارؼ الإلكتًونية أف تكاليف تقدفٔ ابػدمة منخفضة مقارنة بابؼصارؼ لتكاليف: خفض ا -3
العادية، ومن ثم فإف تقليل التكلفة وبرستُ جودتها ىي من عوامل جذب العميل، ففي دراسة تقديرية خاصة 

 295ع ابؼصرؼ تصل إفُ بتكلفة ابػدمات ابؼقدمة عبر قنوات بـتلفة تبتُ أف تكلفة تقدفٔ خدمة عبر فر 
وحدات، وتصل إفُ تكلفة  4وحدة، في حتُ تقل عنها فيما لو قدمت من خلبؿ شبكة الانتًنت بتكلفة 

 واحدة من خلبؿ الصرافات الآلية؛
مع اتساع شبكة الانتًنت وسرعة إبقاز الأعماؿ عن ابؼصارؼ التقليدية  زيادة كفاءة المصارف الإلكترونية: -4

ل الاتصاؿ بابؼصرؼ عبر الانتًنت الذي يقوـ بتنفيذ الإجراءات التي تنتهي في أجزاء أضحى سهلب على العمي
صغتَة من الدقيقة الواحدة بأداء صحيح وبكفاءة عالية بفا لو انتقل العميل إفُ مقر ابؼصرؼ شخصيا وقابل 

 أحد موظفيو الذين عادة ما يكونوف منشغلوف عنو؛
ونية خدمات متميزة لرجاؿ الأعماؿ والعملبء ذوي ابؼستوى توفر ابؼصارؼ الإلكتً  خدمات البطاقات: -5

ابؼرموؽ مثل ابػدمات ابؼقدمة لفئة بؿددة من العملبء على شكل بطاقات ائتمانية وبخصم خاص، ومن ىذه 
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مليوف من أكبر الأماكن، وتشتمل  18البطاقات بطاقة سوفٓ التي بسكن العميل من استخدامها في أكثر من 
على مدار الساعة برقم خاص، خدمة مراكز الأعماؿ، الإعفاء من رسوـ وعمولات  على خدمات بؾانية

 ابػدمات ابؼصرفية، بالإضافة إفُ كثتَ من ابػدمات ابػاصة الأخرى.  
 1بالإضافة إفُ ىذه ابؼزايا ىناؾ مزايا أخرى للمصارؼ الإلكتًونية تتمثل في:         

 بابؼعلومات الكاملة عن ابؼنتجات وابػدمات؛حرية الاختيار حيث تزود الزبائن  -1
 تلقائية التعامل فلب حاجة لوجود علبقة عمل مسبقا لإجراء حركة بذارية وبدء تعامل جديد؛ -2
 التكامل مع العمل، فالانتًنت توفر خدمة التوصيل للمنازؿ إفُ جانب كونها سوقا بذاريا متكاملة؛ -3
خص يستخدـ الانتًنت مع إمكانية إدخاؿ تعديلبت استمرار وجود ابؼعلومات طوؿ اليوـ أماـ أي ش -4

 بسهولة وسرعة؛
 برقق للفرد درجة عالية من الراحة والوقوؼ في طابور طويل؛ -5
 برقيق سرية ابغسابات التي يرغب فيو عدد كبتَ من العملبء؛ -6

 المطلب الثاني: مدخل إلى الخدمات المصرفية الإلكترونية.
فية الإلكتًونية التي برقق رضا العميل وتبهجو صارت حقيقة واقعة، فمن بفا لا شك فيو أف ابػدمات ابؼصر     

خلبؿ الانتًنيت صار بإمكاف العميل ابغصوؿ على مبتغاه بسهولة وسرعة متناىيتتُ وبتكاليف أقل مقارنة بدا 
ساليب تقدفٔ بوصل عليو في البيئة ابؼادية بؼلموسة. وتشتَ الأبحاث والدراسات ابغديثة إفُ حصوؿ تطور كبتَ في أ

 وتنفيذ حساباتهم إفُ وصوؿ العملبء إمكانية ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية، باعتبار ىذه الأختَة تقوـ بتوفتَ
 والشركات الأفراد ويوفر وقت، أي في ابؼصرفية الويب مواقع زيارة خلبؿ من جداً  أسهل بطريقة إلكتًونياً  ابؼعاملبت

 .وابؼاؿ الوقت من الكثتَ
 تعريف الخدمات المصرفية الإلكترونية.أولا: 

 تنوعت الكتابات فيما بىص تعريف ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية، وأبرزىا ما يلي:   
تعرؼ ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية على أنها إجراء ابػدمات ابؼصرفية ابؼختلفة عبر الانتًنيت دوف ابغاجة إفُ    

ساعة وتسديد الفواتتَ ونقل  24/24العمل ابؼكتبي، حيث بيكن للعملبء الوصوؿ إفُ حساباتهم على مدار 
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صرفية ابؼتاحة للزبائن دوف تأختَ أو ابغسابات وابغصوؿ على قروض، وبرويل وسحب وغتَىا من الأعماؿ ابؼ
 1تعقيد.

 بـتلفة تسليم منصات عبر للعملبء البنوؾ عن وابػدمات للمعلومات البنوؾ تسليم بأنها أيضا تعريفها تم وقد   
 مكتبية برامج بدستعرض أو مزود بؿموؿ وىاتف شخصي كمبيوتر مثل بـتلفة طرفية أجهزة مع استخدامها بيكن

 2رقمي. تلفزيوف أو ىاتف أو
وتعرؼ أيضا على أنها قياـ ابؼصارؼ بتقدفٔ ابػدمات ابؼصرفية التقليدية وابؼبتكرة من خلبؿ وسائط الاتصاؿ    

الإلكتًونية ابؼفتوحة، وتقوـ ابؼصارؼ بتقدفٔ ابػدمات لتعزيز حصتها في السوؽ أو بخفض التكاليف أو كوسيلة 
ومن خلبؿ شبكات اتصاؿ إلكتًونية تقتصر صلبحية الدخوؿ  3.لتوسيع نشاطها داخل وخارج حدودىا الوطنية

إليها على ابؼشاركتُ فيها وفقا لشروط العضوية التي برددىا البنوؾ، وذلك من خلبؿ أحد ابؼنافذ على الشبكة  
 كوسيلة لاتصاؿ العملبء بها بهدؼ:

 الشبكة؛إتاحة معلومات عن ابػدمات التي يؤديها البنك دوف تقدفٔ خدمات مصرفية على  -1
حصوؿ العملبء على خدمات بؿدودة كالتعرؼ على معاملبتهم وأرصدة حساباتهم وبرديث بياناتهم وطلب  -2

 ابغصوؿ على قروض؛
 4طلب العملبء تنفيذ عمليات مصرفية مثل برويل الأمواؿ. -3

 دفعات وإجراء بـتلفة، حسابات بتُ أموابؽم نقل على والقدرة ابغسابات، إفُ العملبء كما أنها تعتبر وصوؿ     
  5.الإلكتًونية القنوات عبر قروض على للحصوؿ طلبات تقدفٔ أو

                                                           
 سوسيتي جنرال، أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في الجزائر: حالة بنكمطاي عبد القادر، بن شنينة كربية،   1

 .348، ص 2019، 02، العد 11بؾلة دفاتر اقتصادية، جامعة عاشور زيانن ابعلفة، ابعزائر، المجلد 
2  Mohammad Tahseen Sleimi, Asaad Ali Karam, Ihab Sameer Qubbaj, The Impact of E-
Banking Service Quality on Customers Satisfaction Moderated by Customer Trust : 
Survey on Arab Bank in Amman , Jordan, Journal of Al-Quds Open University for 
Administrative& Economic Reasearch, Vol 03, No 09, 2018, p 27. 

الوكالات العمومية أثر الخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات بالمصارف دراسة حالة بشراير عمراف، تهتاف موراد،   3
 .171، ص 2016، 20بؾلة معارؼ، العدد  والخاصة بولاية البليدة،

 .40، قسم البنوؾ وابؼصرفتُ، دبي، ب ط، بدوف سنة نشر، ص ، أساسيات العمل المصرفيأبضد ناجي أبضد  4
5 Mahmood Shah, Steve Clarke, E-Banking Management : Issues, Solution, and 
Strategies, Published by Information Science Reference, Imprint of  IGI Global, The United 
States of America, 2009, p 02. 
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كما تعتبر من ابػدمات ابغديثة وابؼباشرة حيث يستطيع عميل ابؼصرؼ الوصوؿ إفُ رصيد حسابو لدى      
فية ابؼصرؼ عن طريق استعماؿ ابؽاتف أو الانتًنت وبدوجب رقم سري خاص بو وإجراء عدد من ابؼعاملبت ابؼصر 

أو بغسابات أخرى وضمن التحويل بتُ حساباتو ابؼختلفة   في أي وقت كطلب رصيد حسابو أو كشفا بغسابو أو
 1شروط بؿددة سلفا مع ابؼصرؼ.

ومن خلبؿ ما سبق بيكن تعريف ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على أنها بؾموعة من العمليات الإلكتًونية     
بتقدبيها ابؼصارؼ عن طريق شبكات الاتصاؿ الإلكتًونية، ويتم إدراكها من قبل ذات ابؼضموف النفعي التي تقوـ 

الأفراد والأشخاص ابؼتعاملتُ مع ابؼصرؼ من خلبؿ قيمتها ودلالتها والتي تشكل مصدرا لربحية ابؼصرؼ، وذلك 
 من خلبؿ العلبقة التبادلية بتُ ابؼصرؼ والعميل. 

 الإلكترونية.ثانيا: أىمية الخدمات المصرفية 
إف توفتَ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية مفيدة ومهمة للعملبء وللمصرؼ على حد سواء، وبالتافِ بيكن    

 2تلخيص أبنية ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على النحو التافِ:
 بزفيض النفقات التي يتحملها ابؼصرؼ لإجراء ابؼعاملبت؛ -1
 زيادة ارتباط العملبء بابؼصرؼ؛ -2
 إمكانية الوصوؿ إفُ قاعدة أوسع من العملبء؛ -3
 تقدفٔ خدمات مصرفية كاملة وجديدة؛ -4
 الصمود بوجو ابؼؤسسات ابؼصرفية الأخرى. -5

 ثالثا: خصائص الخدمات المصرفية الإلكترونية: 
تها أصبحت ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية أحد الركائز الأساسية التي تعتمدىا البنوؾ من أجل تسهيل معاملب    

 3مع الزبائن، وذلك لتميزىا بجملة من ابػصائص تتمثل في:
حيث أكدت العديد من الدراسات على أبنية تقدفٔ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية بسرعة فائقة السرعة:  -1

وفي الوقت ابؼناسب، ومن خلبؿ وضع استًاتيجيات وسياسات فعالة من شأنها خفض الفتًة الزمنية التي يتم 

                                                           
، بؾلة الاقتصاد والتنمية البشرية، جامعة لونيسي قياس رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية الإسلاميةحازـ بدر ابػطيب، خالد ابععارات،   1

 .114، ص2016، 13البليدة، ابعزائر، العدد علي، 

أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن: دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني صلبح الدين مفتاح سعد الباىي،   2
 .22، ص 2016لشرؽ الأوسط(، الأردف، ، )مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ، قسم إدارة الأعماؿ، جامعة االأردن-في عمان

3
 .542 – 542طه محمد حسنين السيد، مرجع سبق ذكره، ص ص:   
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ابػدمة الإلكتًونية إفُ ابغد الأدفْ ابؼمكن، حيث بهب ابغصوؿ على ىذه ابػدمات في وقت فيها إبقاز 
قياسي مقارنة بالطرؽ التقليدية للحصوؿ على ابػدمات وقتما يتم ابغاجة إليها دوف وجود عوائق ومن مظاىر 

 ىذه ابػاصية ما يلي:
 سرعة التعرؼ على كشف ابغسابات ابؼصرفية وابغصوؿ عليها؛ .أ 
 برديث ابؼعلومات الشخصية للعملبء بشكل مستمر؛سرعة  .ب 
 سرعة سداد الفواتتَ وابؼبالغ ابؼستحقة لبطاقات الائتماف. .ج 

في إطار بزفيض وترشيد التكاليف كشف أحد الدراسات عن أبنية بزفيض تكلفة ترشيد التكاليف:  -2
 ما يلي:ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية بالنسبة لرضا العملبء، ومن مظاىر ىذه ابػاصية 

 وفورات من حيث التكلفة الزمنية )ابلفاض وقت ابغصوؿ على ابػدمة(؛ .أ 
وفورات من حيث التكلفة ابؼادية، من خلبؿ خفض تكلفة ابغصوؿ على ابػدمة من جانب العميل حيث  .ب 

بوصل على عدد من ابػدمات بصورة بؾانية، وذلك على العكس من ابػدمات التقليدية )شباؾ خدمة 
ابغصوؿ على كشف ابغساب بصورة بؾانية من خلبؿ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية بينما برمل العملبء( مثل 

 رسوؿ ابغصوؿ عليها من شباؾ خدمة العملبء بالفروع التقليدية؛
تعد خاصية السهولة في التعامل مع ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية أىم ابػصائص التي تساىم في السهولة:  -3

بؼثل ىذه ابػدمات، حيث بهب أف تتسم ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية ببساطة إجراءات  رضا العملبء وتبنيهم
ابغصوؿ على ابػدمة ابؼصرفية، وذلك من خلبؿ تذليل كافة الصعوبات التي تعوؽ ابغصوؿ على ذات ابػدمة 

التعقيدات ومن بصورتها التقليدية، بفا بهعل إجراءات ابغصوؿ على ابػدمات الإلكتًونية مفهومة وبعيدة عن 
 مظاىر ىذه ابػاصية ما يلي:

 سهولة وصوؿ العملبء ابؼصرفيتُ إفُ حساباتهم وتتبعها؛ .أ 
 سهولة إجراء ابؼعاملبت ابؼصرفية ابؼختلفة بواسطة العملبء؛ .ب 
طلب ابغصوؿ على قرض و/أو تسهيل  -سهولة طلب أحد ابػدمات التقليدية )طلب إصدار دفتً شيكات .ج 

 ائتمافٓ... إفٍ(.
ضرورة الاىتماـ بسرية ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية من حيث زيادة أماف كلمة ابؼرور للدخوؿ  السرية: -4

والدفع الإلكتًوفٓ للمعاملبت البنكية حيث تساعد على رفع مستوى ثقة ورضا العملبء والاستفادة من ىذه 
ء عبر الانتًنت قد بستنع عن ابػدمة الإلكتًونية، وبذدر الإشارة إفُ أف بعض الباحثتُ قد أظهروا أف العملب
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استخداـ ابػدمات الإلكتًونية بسبب بزوفهم بشأف السرية واحتمالية اختًاؽ ابغسابات والأرصدة، ولذلك 
بهب أف تتسم ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية بضماف أعلى مستويات السرية للعملبء من خلبؿ بضاية البيانات 

ا يدعم شعور العملبء ابؼصرفيتُ بأف ذاتيتهم وخصوصيتهم لا بسس وابؼعلومات الشخصية ابػاصة بالعملبء بف
 وفي مأمن من الغتَ ومن مظاىر ىذه ابػاصية ما يلي:

 سرية البيانات الشخصية للعملبء ابؼصرفيتُ؛ .أ 
 البريد الإلكتًوفٓ( للعملبء. –سرية البيانات الاتصاؿ )ابؽاتف  .ب 

بإمكانية ابغصوؿ عليها من خلبؿ أكثر من وسيط وفي  تتميز ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونيةتوافر الخدمة:  -5
 أياـ في الأسبوع وىو ما يعرؼ بالإتاحة الزمنية بجانب ابؼكانية؛ 07ساعة في اليوـ  24أي وقت 

تتميز ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية بتعدد الوسائط والقنوات التي بيكن للعملبء من خلببؽا تعدد الوسائط:  -6
تطبيقات ابؽاتف النقاؿ  –آلات الصرؼ الذاتي  –ها )ابؼوقع الإلكتًوفٓ للبنك تلقى تلك ابػدمات وأبن

 ...إفٍ(.
 رابعا: مزايا الخدمة المصرفية الإلكترونية.

للخدمة ابؼصرفية الإلكتًونية عدة مزايا سواء بالنسبة للمؤسسات ابؼصرفية أو بالنسبة للمتعاملتُ مع ىذه     
 1ابؼؤسسات:

 والتي تتمثل في: المصرفية الإلكترونية بالنسبة للمؤسسة المصرفية:مزايا الخدمات  -1
تقدفٔ خدمة قليلة التكاليف بدعتٌ بزتصر وتلغي عددا كبتَا من عناصر التكلفة التي يتم تكبدىا في حالة  .أ 

 ابػدمات ابؼصرفية التقليدية؛
ود شبكة الانتًنيت وبيكن بصيغة العابؼية وىذا لأف حدود ابؼوقع الإلكتًوفٓ ىي حد تقدفٔ خدمة تتميز .ب 

 الوصوؿ للموقع أينما امتدت الشبكة؛
 تعزز ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية من فرص ابؼؤسسة ابؼصرفية ابؼنافسة؛ .ج 
تعطي ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية للمؤسسة ابؼصرفية فرصة كبتَة لتعزيز جهودىا التسويقية حيث بيكن التًويج  .د 

 زيد من بصهور شبكة الانتًنيت ليتعاملوا معها؛بؼنتجاتها ابؼختلفة وإقناع ابؼ

                                                           
 .349مطاي عبد القادر، بن شنينة كربية، مرجع سبق ذكره، ص   1
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تتيح ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية للمؤسسة ابؼصرفية فرصة تقدفٔ خدمات تتصف بابؼلبءة بفا يساعدىا في توفتَ  .ه 
خدمات ترضي العملبء على بـتلف مستوياتهم ويقود إفُ زيادة حجم التعامل وتعزيز فرص زيادة عوائد 

 ابؼؤسسة ابؼصرفية؛
ومن أىم ىذه ابؼزايا ايا الخدمات المصرفية الإلكترونية بالنسبة للمتعاملين مع المؤسسة المصرفية: مز  -2

 ما يلي: 
 ابػدمات متوفرة على مدار اليوـ والساعة؛ .أ 
 تقدـ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية بسعر منخفض في معظم ابغالات مقارنة بابػدمات ابؼصرفية التقليدية؛ .ب 
فية الإلكتًونية بابؼلبءة حيث لا بوتاج العميل بؼغادرة ابؼكاف الذي يتواجد فيو ليحصل على تتميز ابػدمة ابؼصر  .ج 

 ابػدمة؛
بوصل عليها من  فابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية عابؼية وليست مربوطة بحدود جغرافية بؿددة ويستطيع العميل أ .د 

 أي مكاف ينتقل إليو حيثما توفرت شبكة الانتًنت؛
الإلكتًونية بسكن العميل من الدخوؿ إفُ تفاصيل حسابو كاملة ليطلع على كافة القيود ابػدمة ابؼصرفية  .ه 

وابغركات في ابغساب بفا يساعده في ابزاذ قراراتو ابؼستقبلية بشكل أفضل في ظل اطلبعو على كافة ابؼعلومات 
 التاربىية؛

لإلكتًونية حيث توفر لو وسائل التحقق تسهل ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية للعميل التعامل عن منافذ التجارة ا .و 
 من ابؽوية والسداد بأماف عبر شبكة الانتًنت؛

يتيح ىذا النوع من ابػدمات للعميل التواصل مع ابؼؤسسة ابؼصرفية فعالة ومتعددة بدا بيكنو من متابعة شؤونو  .ز 
 ابؼالية وإدارتها بشكل أفضل.

 1وفي الأختَ بيكن شمل ىذه ابؼزايا في ما يلي:      
لأعمابؽا ونشاطاتها التسويقية من خلبؿ شبكة الانتًنت  إف أداء ابؼؤسسات ابؼصرفيةانخفاض التكاليف:  -1

أدى بزفيض التكاليف لعدـ ابغاجة إفُ البتٌ التحتية للبستثمار، وابغد من العوائق اللوجستية بفا ساوى ما بتُ 
لديها عبر ىذه الشبكة أو الوسائل التكنولوجية ابؼؤسسات ابؼصرفية الكبتَة والصغتَة في أف تقدـ كل منها ما 

 الأخرى؛
                                                           

قارنة على عينة من زبائن أثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في تقوية العلاقة بين المصرف والزبائن: دراسة مرمزي طلبؿ حسن الردايدة،   1
، )مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ  في الأعماؿ الإلكتًونية، قسم الأعماؿ الإلكتًونية، جامعة المصارف الأردنية والمصارف الأجنبية في مدينة عمان

 .25- 24، ص ص: 2011الشرؽ الأوسط(، الأردف، 
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فابؼؤسسات ابؼصرفية التي تقدـ خدماتها للعملبء عبر شبكة الانتًنت جودة وسرعة خدمة العملاء:  -2
والوسائل التكنولوجية الأخرى بستاز عن غتَىا من ابؼؤسسات ابؼنافسة، بفا يقلل من التكاليف وابعهد البدفٓ 

يتحملو العملبء في ابغصوؿ على ابػدمة ابؼصرفية أو البحث عن ابؼعلومة فيما يتعلق بالأمور ابؼبذوؿ الذي 
 ابؼالية؛

 مساعدة العميل في إمكانية ابؼقارنة بتُ كم ىائل من البدائل ابؼتاحة وابزاذ قرار الاختيار النهائي؛ -3
ق بخدماتها من خلبؿ موقعها الإلكتًوفٓ فالإجابة عن أسئلة العملبء الفنية فيما يتعلزيادة الكفاءة والفعالية:  -4

 يزيد من إنتاجية ابؼصارؼ الإلكتًونية بأقل التكاليف وأقل جهد بفكن؛
يسهل التسويق ابؼصرفي الإلكتًوفٓ عملية مبادلة ابؼعلومات مبادلة المعلومات، ملاءمتها، والرقابة عليها:  -5

عليها، حيث بيكن للعملبء الدخوؿ بؼوقع ابؼصرؼ بتُ ابؼهتمتُ وتقدبيها عند ابغاجة بؽا. وإمكانية الرقابة 
والدخوؿ على ابغسابات ابػاصة بهم، أو إمكانية التسجيل دوف الالتزاـ بابؼكاف ابؼادي للمصرؼ التجاري. 
ومن خلبؿ الانتًنت بيكن للمؤسسات ابؼصرفية أف تقدـ خدماتها ابؼصرفية لعملبئها في الأسواؽ المحلية 

 تهدفة بدا يتلبءـ مع حاجاتهم ورغباتهم وحاجة أسواؽ العمل فيها.والأسواؽ ابػارجية ابؼس
 المطلب الثالث: أساسيات حول الخدمات المصرفية الإلكترونية.

ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية خدمة متوفرة على وسائل  ومواقع الانتًنيت وشبكات إلكتًونية أخرى، فبها     
فة من ابػدمات للعملبء وتلبية لتوقعاتهم. كما أف للخدمة ابؼصرفية يسعى ابؼصرؼ لتقدفٔ أنواع وتصنيفات بـتل

الإلكتًونية بؿددات بهب على ابؼصرؼ تداركها وتغطيتها بتوفتَ متطلبات تطبيق ىذه ابػدمة بجودة عالية تتناسب 
 وإدراكات العملبء.

 أولا: أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية.
 1الإلكتًونية التي تقدمها ابؼصارؼ، والتي تتمثل في: ىناؾ بؾموعة من ابػدمات    
العائدات أو )ابؼدفوعات ابغكومية( ابؼودعة تلقائيا في ابغسابات ابؼصرفية، بفا يوفر الوقت الإيداع المباشر:  -1

 وابعهد وابؼاؿ؛
ئي مع شركات ابؼنافع العامة، تسديد القروض وأعماؿ أخرى تستخدـ نظاـ دفع تلقاالمدفوعات التلقائية:  -2

 تسديد الفواتتَ من خلبؿ سحب ابؼاؿ مباشرة من ابغساب ابؼصرفي؛

                                                           
 .156-155:  ، ص ص2010، 1والتوزيع، عماف، الأردف، ط ، مزمزـ للنشر ، الرقابة المصرفيةبؿمد أبضد عبد النبي  1
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تسمح للعملبء بابغصوؿ على ابؼاؿ النقدي وإبساـ عمليات مصرفية، تبيع بعض أجهزة الصراف الآلي:  -3
 أجهزة الصراؼ الآفِ تذاكر وسائل ابؼواصلبت العامة، الطوابع البريدية، قسائم ابؽدايا، إفٍ...؛

قبوؿ بطاقات أجهزة الصراؼ الآفِ، بطاقات الدفع والصراؼ الآفِ وبطاقات راكز البيع: عمليات لدى م -4
 الائتماف في بؿلبت البيع بالتجزئة وابؼطاعم للدفع مقابل البضائع وابػدمات؛

بطاقات مدفوعة مسبقا بػدمة ابؽاتف، تعرفة نقل البضائع، رسوـ ابؼرور في البطاقات المتوفرة في المتاجر:  -5
 العامة، خدمة تنظيف ابؼلببس أو رسوـ ابؼكتبة ...إفٍ؛لطرقات 

تطور الشركات نسخات إلكتًونية عن بصيع وسائل الدفع ابؼوجودة: ابؼاؿ المال النقدي الإلكتروني:  -6
 النقدي، الشيكات، بطاقات الائتماف والعملبت النقدية ابؼعدنية؛

تسمح ابؼصارؼ التي  عبر خدمات الانتًنيت، إبؼاـ ابؼعاملبت ابؼصرفيةالخدمة المصرفية عبر الانترنيت:  -7
لديها موقع إلكتًوفٓ لعملبئها أف يتحققوا من رصيدىم عبر الانتًنيت، دفع الفواتتَ، برويل ابؼبالغ ابؼالية، 

 مقارنة خطط الادخار وتقدفٔ طلبات القروض عبر الانتًنيت؛
للعملبء بإبساـ عملياتهم ابؼصرفية من  تسمح ابػدمات ابؼصرفية عبر ابؽاتفالخدمة المصرفية عبر الهاتف:  -8

أي جهاز ىاتف حوؿ العافَ في أي وقت كاف، وبيكن للعملبء أف يتحققوا من رصيد حسابهم ابعاري، دفع 
فواتتَ بطاقاتهم الائتمانية، القياـ بددفوعات بدساعدة طرؼ ثالث مثل طلب دفع من أمتُ الصندوؽ، طلب 

ؼ عملية دفع شيك أو برديد موعد جديد لاستحقاؽ حسابات الوديعة حوالة أو برويل ماؿ بالتلغراؼ، إيقا
 لأجل بؿدد.

 1كما توفر ابؼصارؼ للعملبء خدمات متنوعة عبر شبكة الانتًنيت، ومن ىذه ابػدمات ما يلي:      
وىي أبسط ابػدمات التي توفرىا ابؼصارؼ من خلبؿ دخوؿ ابؼستخدـ إفُ حسابو خدمة معرفة الرصيد:  -1

طريق كلمة مرور خاصة يزوده ابؼصرؼ بها، وىذه ابػدمة قد بوصل عليها ابؼستخدـ كخدمة  ابؼصرفي عن
 إضافية تنافسية من ابؼصرؼ التقليدي الذي يتعامل معو؛

 خدمات تسديد الفواتتَ ودفع ابؼبالغ ابؼالية ابؼستحقة؛ -2
 خدمات برصيل الديوف وابؼستحقات ابؼالية من الآخرين بصورة آلية؛ -3
 ؛خدمات التوفتَ -4

                                                           
، 2004، 1دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  ،-عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت -التسويق الإلكترونييوسف أبضد أبو فارة،   1

 .177 – 176ص ص: 
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 خدمات الوساطة ابؼالية في الأسواؽ ابؼالية )البورصات( وتسهيل عمليات البيع والشراء للمستخدمتُ؛ -5
: تنتشر خدمات الائتماف بصورة كبتَة في العمل ابؼصرفي التقليدي، تقديم خدمات الائتمان المصرفي  -6

عبر الانتًنيت غتَ معروفتُ ولكن ىذه ابػدمات )خدمات الائتماف ابؼصرفي( لا تزاؿ بؿدودة كخدمات تقدفٔ 
لإدارة ابؼصرؼ، وعملية منح الائتماف برتاج إفُ بصع بيانات مفصلة وحديثة ودقيقة وصحيحة حوؿ ابؼستخدـ 
الذي يطلب الائتماف ابؼصرفي، وبذري عملية تقييم البيانات لابزاذ القرار بدنح أو عدـ منح الائتماف ابؼصرفي، 

الائتماف ابؼصرفي من أجل عمليات شراء إلكتًوفٓ من مواقع بذارية على  ويطلب الزبائن )ابؼستخدموف( خدمة
الانتًنيت، إذ أف أعدادا قليلة من ابؼتاجر الإلكتًونية تسمح بالبيع بأسلوب الائتماف والزبائن بؿدودين )مع أنو 

 طوؿ(. بذري بؿاولات مستمرة لتسهيل وتوسيع عمليات منع الائتماف وجعل آجاؿ الدفع لفتًات زمنية أ
 ثانيا: تصنيف الخدمة المصرفية الإلكترونية.

 بيكن تصنيف ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على النحو التافِ:        
ىي عبارة عن قيمة نقدية بـزنة بطريقة إلكتًونية على وسيلة إلكتًونية كبطاقة أو ذاكرة  النقود الإلكترونية: -1

الكمبيوتر، ومقبولة كوسيلة للدفع بواسطة متعهدين غتَ ابؼؤسسة التي أصدرتها، ويتم وضعها في متناوؿ 
إلكتًونية  ابؼستخدمتُ لاستعمابؽا كبديل عن العملبت النقدية والورقية وذلك بهدؼ إحداث برويلبت

 1بؼدفوعات ذات قيمة بؿددة؛
وىي مثل الشيك التقليدي، أمر بالدفع من الساحب إفُ ابؼسحوب عليو لدفع مبلغ الشيكات الإلكترونية:  -2

مسمى إفُ ابؼستفيد )أو حاملو(، غتَ أنو بىتلف عنو في أنو يرسل إلكتًونيا عبر الانتًنت، فبعد أف يستلم 
 2نك ليتم برويل بؼبلغ لفائدتو، ثم يعيده إفُ ابؼستفيد مؤكدا لو عملية التحويل؛ابؼستفيد الشيك يرسلو إفُ الب

وىي البطاقات ابؼدفوعة مسبقا، وتكوف القيمة ابؼالية ابؼخزنة فيها، وبيكن البطاقات البلاستيكية الممغنطة:  -3
 –لسداد الشهري استخدامها في نقاط البيع التقليدية وتنقسم ىذه البطاقات إفُ )بطاقات ابػصم بطاقة ا

 البطاقة الائتمانية ...إفٍ(؛

                                                           
فع في إطار الصيرفة الإلكترونية )الأدوار، الآثار والتصور المستقبلي للتنظيم النقود الإلكترونية كوسيلة دحاج صدوؽ بن شرقي، إليفي بؿمد،   1

عرض بذارب –، ابؼلتقى العلمي الدوفِ الرابع حوؿ: عصرنة نظاـ الدفع في البنوؾ ابعزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الإلكتًونية في ابعزائر القانوني(
 .04، ص 2011أفريل،  27 – 26، جامعة بطيس مليانة، ابعزائر، يومي -دولية

ابؼلتقى العلمي الدوفِ الرابع حوؿ: عصرنة نظاـ الدفع في البنوؾ  الصيرفة الإلكترونية كمدخل لتأىيل وعصرنة البنوك التجارية،منية خليفة،   2
،     2011أفريل،  27 – 26زائر، يومي ، جامعة بطيس مليانة، ابع-عرض بذارب دولية–ابعزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الإلكتًونية في ابعزائر 

 .03ص 
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أو تكوف  وىي عبارة عن بطاقة ذكية بيكن تثبتها على ابغاسب الشخصيالنقود الإلكترونية البرمجية:  -4
قرصا مرنا بيكن إدخالو إفُ ابغاسب الآفِ لنقل القيمة ابؼالية عبر الانتًنت، وتكوف ىذه البطاقة مزوده بشربوة 

 بززين بيانات تعادؿ بطسمائة ضعف؛حسابية قادرة على 
وىي ابؼكافئ الإلكتًوفٓ للصكوؾ الورقية التقليدية، ويشتَ الصك الإلكتًوفٓ إفُ الصكوك الإلكترونية:  -5

الرسالة الإلكتًونية ابؼوثقة وابؼؤمنة التي يرسلها مصدر الصك إفُ مستلم الصك )حاملو( ليعتمده ويقدمو 
 قوـ ابؼصرؼ بتحويل قيمة الصك ابؼالية إفُ حساب حامل الصك؛للمصرؼ الذي يعمل عبر الانتًنت لي

حيث تعتبر خدمة الواب ابؼصرفي من أحدث التقنيات التي تقدمها البنوؾ وىي تتيح بنك الهاتف النقال:  -6
لعملبء البنك الوصوؿ إفُ حساباتهم ابؼصرفية وإجراء معاملبتهم عبر أجهزة ابؽاتف بيسر وأماف، وفي أي مكاف 

 ساعة. 24ار وعلى مد
وىي عبارة عن بطاقة برتوي على معافً دقيق يسمح بتخزين الأمواؿ من خلبؿ البرامج البطاقة الذكية:  -7

الآمنة، وتستطيع التعامل مع بقية ابغسابات الآلية ولا تتطلب تفويض أو تأكيد صلبحية البطاقة من أجل نقل 
 2ت الذكية ما يلي:ومن بتُ بماذج البطاقا 1الأمواؿ من ابؼشتًي إفُ البائع.

ىي بطاقة ذات شربوة إلكتًونية قادرة على بززين ابؼعلومات، : Mondex Cardبطاقة الموندكس  .أ 
حيث تعد بدثابة حاسب آفِ صغتَ برملو البطاقة، بفل يعطيها ابؼرونة العالية في الاستخداـ التي بذعلها بذمع 

 نب عيوبها؛بتُ بفيزات النقود الورقية وبطاقات الدفع ابغديثة مع بذ
ىذا النوع من بطاقات الدفع الإلكتًوفٓ عبارة عن بطاقة بلبستيكية : Debit Cardsبطاقات الدفع  .ب 

بزوؿ صاحبها برويل قيمة مالية معينة من رصيده الفعلي لدى البنك في صورة ابغسابات ابعارية إفُ رصيد 
البائع، وذلك من خلبؿ تقدفٔ دليل إثبات ابؽوية، وتتبع ىذه البطاقة منهجا يقوـ على تقدفٔ صاحب البطاقة 

فُ البائع في حالة الشراء حيث يقوـ مسجل النقد الإلكتًوفٓ بإرساؿ رسالة طلب التحويل إفُ بنك إ
ابؼستهلك، ليكشف البنك ابؼستهلك في حساب عميلو والتأكد من وجود إيداع كافي لإبساـ عملية الشراء،  

                                                           
1 Ariff M.S.M, Yun L.O, Zakuan N, Ismail K, The impacts of service quality and 
customer satisfaction on customer loylty in internet banking, Procedia- social and 
behavioral sciences, Vol 81, 2013, p p : 469- 473 . 

، مكتبة ابؼلك فهد الوطنية، الرياض، السعودية، ب ط، التجارة الإلكترونية دراسة تطبيقية على المكتباتإبراىيم أبضد عبد ابػالق الدوي،   2
 .55 -53، ص ص: 2010
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مفقودة، فإذا كانت كما يقوـ البنك بالكشف على سجل الأرقاـ للتأكد من أف البطاقة ليست مسروقة أو 
 الأمور على ما يراـ يقوـ بنك ابؼستهلك بإرساؿ رسالة إفُ البائع تؤكد لو قدرة ابؼستهلك على الشراء،

إف ىذه البطاقات الائتمانية تصدرىا البنوؾ في حدود مبالغ معينة، : Credit Card بطاقات الائتمان .ج 
 ويتم استخدامها كأداة ضماف؛

إف ىذا النوع من البطاقات يشبو إفُ حد كبتَ بطاقات : Charge Cardبطاقات الصرف البنكي  .د 
الائتماف من حيث الشراء الفوري والدفع الآجل، ولكن الاختلبؼ بيكن في فتًة الدفع حيث السداد للبنك 

 يتم بالكامل من قبل العميل خلبؿ الشهر الذي تم السحب فيو أي أف فتًة الائتماف لا تتجاوز الشهر.
ىي عبارة عن أدوات أجزاء صلبة أو برامج قيمة بـتزنة... وبيكن برميلها بقيمة بؿددة الإلكترونية: الحافظة  -8

(، وبسثل عملبت إلكتًونية. ابذاه bit stringsإما بزيادة عداد عملو أو باختزاف صفوؼ أرقاـ ثنائية )
نظاـ الدفع الإلكتًوفٓ ابؼطور في  التكنولوجيا ابغالية ىو إنتاج حوافظ إلكتًونية بتكنولوجيا بطاقة ذكية. في

 ESPRIT(. بفوؿ بواسطة برنامج Conditional Access For Europe)  CAFEمشروع 
(European Community َفإف ابغوافظ الإلكتًونية بيكن أف تكوف في شكل حاسب آفِ صغت ،)

النقود الإلكتًونية داخل (، أو في شكل بطاقة ذكية، وبيكن برميل I-walletبؿموؿ بدصدر تغذية داخل )
 1( وتستعمل للدفع عند أطراؼ نقاط البيع.onlineابغوافظ ابؼركزية )

 ثالثا: محددات الخدمات المصرفية الإلكترونية.
على الرغم بفا وصلت إليو ثورة الاتصالات والتقنية الرقمية، وعلى الرغم من ابؼزايا والفوائد الكثتَة منها، إلا      

 2ؾ بعض المحددات التي بهب أخذىا بعتُ الاعتبار:أنو ما زاؿ ىنا
( أف Economistذكرت مقالة في صحيفة الػػػػػػ ) 2000أمن البيانات وابؼعلومات وضمانها: في العاـ  -1

من الأمريكيتُ ما زالوا يتًددوف في أف يعطوا رقم بطاقة الائتماف عبر الانتًنت، خوفا من عمليات  95%
 لعملبء؛التضليل التي حصلت لبعض ا

عدـ إمكانية منافسة ابؼؤسسات ابؼصرفية الصغتَة للمؤسسات ابؼصرفية الكبتَة في السعر، والتسهيلبت  -2
 الائتمانية، وابػدمات الأخرى التي يقدمها؛

                                                           
 .30، ص2001، 01، ىلب للنشر والتوزيع، ابعيزة، ط ، التجارة الإلكترونية وتأمينهافاروؽ سيد حستُ  1
تحسين الخدمات الإلكترونية المصرفية ودورىا في تطوير الميزة التنافسية للبنوك الإسلامية )دراسة ارتيمة، غساف الطالب،  ىافٓ جزاع  2

 .83، ص 2011، 02، العدد 11بؾلة الزرقاء للبحوث والدراسات الإنسانية، المجلد  تطبيقية على البنوك الإسلامية الأردنية في إقليم الشمال(،
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عدـ فاعلية بعض العمليات الإلكتًونية، كحاجة البنوؾ إفُ نوع ما من الوسطاء للتفاوض معهم، أو لضماف  -3
لية القائمة فيما بينهم، وىؤلاء الوسطاء بؽم تكاليفهم ابػاصة التي ترفع من الكلفة التي شرعية ابؼعاملبت ابؼا

 يتحملها العملبء.
 رابعا: متطلبات تطبيق الخدمات المصرفية الإلكترونية.

 1قبل تطبيق ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية ىناؾ العديد من ابؼتطلبات بهب توفرىا، وتتمثل في:       
لا بيكن الانتشار لأي عمل إلكتًوفٓ يتضمن عمليات عبر الشبكات ابؼعلوماتية دوف البنية التحتية اللازمة:  -1

 وجود بنية برتية أساسية؛
يعد العنصر البشري من العناصر ابؼهمة الموارد البشرية اللازمة لانتشار العمليات المصرفية الإلكترونية:  -2

لكتًونية، حيث أف زيادة انتشارىا متوقف على عدد مستخدمي القنوات والأساسية في العمليات ابؼصرفية الإ
 الإلكتًونية؛

غن بحوث تطوير ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية تعد لازمة وضرورية لاستثمار ىذه بحوث التطوير:  -3
ابػدمات، ذلك أنو من الضروري استثمار بحوث دعم وانتشار تلك ابػدمات وتطويرىا ورفع درجة تأمينها 

 بزفيض تكلفتها؛و 
تعد البنية التشريعية وما قد تعرضو من قيد أو ما تطرحو من تيستَات من أىم العوامل البنية التشريعية:  -4

ابؼرشحة لنمو العمليات ابؼصرفية الإلكتًونية التي من شأنها توفتَ مناخ يضمن لكافة التعامل البنكي الإلكتًوفٓ 
 الاطمئناف؛

فالسياسات الضريبية ابؼشجعة تعد من العوامل ابؼؤثرة إبهابيا على درجة الانتشار  السياسات الضريبية: -5
 للعمليات ابؼصرفية الإلكتًونية؛

 يلعب الدعم ابغكومي دورا أساسيا في انتشار ابػدمات ابؼصرفية.  الدعم الحكومي: -6
 
 
 
 

                                                           
إدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونية وأثرىا على الخدمة البنكية الإلكترونية: دراسة حالة عينة من الوكالات يدة، سعيدة حركات، سارة بن غ  1

 .674، ص 2018، 09،بؾلة العلوـ الإنسانية، جامعة أـ البواقي، ابعزائر، العدد BEA ,BNA, CPAالبنكية بأم البواقي 
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 المطلب الرابع: محاور أساسية حول جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية.
بات على ابؼصارؼ التوجو بكو تكنولوجيا ابؼعلومات وتطبيق الشبكات الإلكتًونية على خدماتها من أجل     

برقيق جودة عالية وفي وقت قصتَ وذلك تلبية لطلبات عملبئها. وبالتافِ جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية 
صارؼ ابؼقدمة للعملبء من أجل إدراكها، أصبحت واسعة الاستعماؿ لتحديد وتقييم الشامل للخدمة بؼختلف ابؼ

 مع تطبيق بـتلف أدوات قياس تطبيقها وبـتلف أبعادىا. 
 .أولا: تعريف جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

 للجودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية عدة تعاريف تتمثل في:    
 وجودة بصدارة يتعلق فيما العميل جانب من والفطنة الشامل بالتقييم الإلكتًونية ابػدمة ابؼصرفية جودة تتعلق    

 توفتَ على تعتمد اليوـ التنافسية ابؼصرفية البيئة في التحمل على القدرة حيث أف الإلكتًونية، ابػدمات تقدفٔ
 ولاء برقيق في الأساسية ابػدمة مكانة الإلكتًونية ابؼصرفية ابػدمات بلغت ولقد للعملبء، بفتازة ومنتجات خدمة

 أبنية ذو أنو كلو ذلك من والأىم. الصحية والعلبقات العملبء رضا ضماف خلبؿ من ابؼصرفي القطاع في العملبء
  1العملبء. توقعات برقيق في فائقة
كما يتباين الباحثوف في تناوؿ مفهوـ شامل بعودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية، فمنهم من أشار صراحة في       

تعريفو بعودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية إفُ خصائص ابؼوقع الإلكتًوفٓ للبنك بوصفو بوابة التعامل الإلكتًوفٓ 
 2ليات ابؼصرفية التي يرغب بها.الأساسي لو وافِ من خلبلو يستطيع العميل إجراء العم

وتعرؼ أيضا على أنها ملبئمة ما يتوقعو العملبء من ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة إليهم باستخداـ الوسائل      
 3التكنولوجية ابغديثة مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي بوصلوف نتيجة حصوبؽم على ابػدمة.

عملبء من ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة كما تعرؼ على أنها ملبئمة ما يتوقعو ال     
التي بوصل عليها العملبء نتيجة حصوبؽم على ابػدمة، لذا فابػدمة ابعيدة من وجهة نظر العملبء ىي التي تتفق 

                                                           
1 Areeba Toor, Mudassir Hunain, Talha Hussain, Shoaib Ali, Adnan Shahid, The Impact of 
E-Banking on Customer Satisfaction: Evidence from Banking Sector of Pakistan, 
Journal of Business Administration Research, Vol 05, No 02, 2016, p 28. 

لخدمات الإلكترونية ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات: دراسة حالة مؤسسات الاتصال في الجزائر جودة اجيجخ فايزة،   2
، بزصص علوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة(، ابعزائر،  )موبيليس، جيزي، أوريدو(،  – 2017)أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ

 .90، ص 2018
، خدمات المصرفية الإلكترونية وأثرىا في رضا العميل: دراسة مقارنة بين فروع المصارف العامة والخاصة في مدينة حماةجودة الأبي بؿمود،   3

 .06 – 05، ص ص:2016، 38بؾلة جامعة البعث للعلوـ الإنسانية، العدد 
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الدولية الانتًنت  وتتطابق مع توقعاتهم، ويقصد ىنا تقدفٔ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية عن طريق شبكة العنكبوتية 
كقناة تسويقية جديدة بؽا خصائصها الفريدة وابؼميزة بؽا عن بقية القنوات الاتصالية الأخرى التي بستاز بالسرعة 
وابلفاض التكاليف، والتي بسثل إستًاتيجية التسويق ابؼصرفي الإلكتًوفٓ، وتعمل على التحوؿ من السوؽ ابؼكافٓ إفُ 

  1السوؽ الفضائي.
 2رؼ ابعودة في سياؽ الأعماؿ ابؼصرفية الإلكتًونية وبيكن النظر إليها في ىذا السياؽ من منظورين:كما تع      
ويقصد بها حصوؿ ابؼطابقة بتُ ابؼعايتَ وابؼواصفات ابؼوضوعة مسبقا والإبقاز الجودة من منظور المصرف:  -1

بؼعايتَ وابؼواصفات ابؼوضوعة فإنو المحقق من قبل ابؼصرؼ، وإذا ما حصل الابكراؼ أي ابكراؼ في الإبقاز عن ا
ينبغي على ابؼصرؼ الذي يسوؽ منتجاتو إلكتًونيا أف يعمل على التقليل من فجوة ابعودة، وأف يضع لنفسو 
معايتَ تغطي جوانب متعددة تكفل إنتاج وتسويق وبيع ابػدمات ابؼصرفية على شبكة الانتًنت وبرصيل أبشانها 

 الزبوف بأفضل ما بيكن وبالتافِ بوقق ابؼصرؼ بذلك رضا الزبوف.بالشكل الذي يشبع حاجات ورغبات 
ويقصد بابعودة من منظور الزبوف ىو تقدفٔ ابؼنتجات وابػدمات وأنشطة الجودة من منظور الزبون:  -2

ابؼصرؼ بصورة ملبئمة ومناسبة لاستخداماتو ونعتٍ بدلبئمة ابػدمة للبستخداـ ىو أف تكوف ابػدمة ابؼصرفية 
لبية حاجات ورغبات الزبوف الإلكتًوفٓ بالصورة التي برقق لو الرضا عن ابؼصرؼ الذي بيارس قادرة على ت

أعمالو إلكتًونيا، وينبغي أف يراعي ابؼصرؼ في ذلك رضا الزبوف في خصائص ابػدمة ابؼصرفية في أساليب 
 تروبهها، وفي تقنيات وآليات توزيعها وإيصابؽا.

من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية أنها مقياس إفُ أي مدى       
تلبقي ابػدمة الإلكتًونية ابؼقدمة من طرؼ ابؼصارؼ توقعات العميل، فابػدمة بردد حسب تصور العملبء بؽا 

 ارىا بدا يشبع حاجاتو ورغباتو. وليس حسب تصور مقدـ ىذه ابػدمة، وبالتافِ فإف عرض ابػدمة للعميل وإظه
 
 
 
 

                                                           
 .31صلبح الدين مفتاح سعد الباىي،  مرجع سبق ذكره، ص   1
)مذكرة لنيل شهادة  الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية: دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري،التسويق مسعودي راوية،   2

(، ابعزائر، 03ائر ابؼاجستتَ في العلوـ التجارية، بزصص إدارة العمليات التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة ابعز 
 .92،ص2014 – 2013
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 ثانيا: أدوات قياس جودة الخدمات المصرفية على الانترنت.
 1تتمثل بـتلف الأدوات لقياس جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية في:   

عرؼ بأنو الاستبياف على ابػط )الاستيباف الإلكتًوفٓ( الذي يقدـ   (:Webqualالجودة على الخط ) -1
لتقييم جودة ابؼواقع على شبكة الانتًنت وفقا لتطوراتو. الاستبياف ينجز من قبل العملبء )بهيب على للعملبء 

 التساؤلات في الاستبياف( وتقييم العملبء النوعي بووؿ إفُ مقاييس كمية تعتبر مفيدة لإدارة عملية صنع القرار.
      (Webqual ) ًونية في نفس ابؼيداف ومع مرور الوقت، يسمح بإجراء مقارنات بتُ بيئة التجارة الإلكت

وقد تم تطبيقو في العديد من المجالات منها مواقع ابعامعة على الشبكة، مواقع البيع بابؼزاد العلتٍ، موقع بيع الكتب 
 على الشبكة. كما أنها تعتبر تتابع جزئي لتقييم جودة ابؼعلومة وانتشارىا في بيئة التجارة الإلكتًونية. إف وسيلة

(Webqual ).أصبحت سلوؾ متكرر تنجز وتعدؿ حسب متغتَات كل ميداف في التجارة الإلكتًونية 
2- E-servqual( ٓعرؼ بأنو بموذج مفاىيمي بعودة ابػدمة في بؿيط ابعدار الإلكتًوف :E- tailing 

environment( وىي قائمة على ىيكل جودة ابػدمات التقليدية خارج ابػط ابؼسماة .)Servqual )
مشتقة من البحوث الاستكشافية حوؿ بؾموعات التعديل ومرحلتتُ من بؾموعة ابؼعلومة التجريبية وىي 

والتحليلية. ىذا ينتج سبعة خصائص بعودة ابػدمة: الكفاءة، الاعتمادية، الإبقاز، السرية، الاستجابة، 
يم ابػدمات على ابػط. التعويض، الاتصاؿ ابؼباشر . كل ىذه ابػصائص بسثل مقاييس يستعملها العملبء لتقي

على سبيل ابؼثاؿ: خاصية الاستجابة تقيس قدرة الإجابة على أسئلة العملبء، الأداء السريع برديث نظاـ 
( كهيكل بؼديري التسويق لتقييم جودة ابػدمات في بؿيط ابعدار E-Servqualالقوانتُ. وبيكن استعماؿ )

 الإلكتًوفٓ؛
3- E-Sequal :ة التي تعتبر أساس بذربة وإدماج علبقات العملبء عرؼ بأنو ىيكل بعودة ابػدم

 -Eللتصميم الفعاؿ وتطوير بؿيط ابعدار الإلكتًوفٓ ) HCI واستًاتيجيات(. E-CRM)الإلكتًونية
tailing environment.) 

E-Sequal        بيكن أف يوفر توجيهات وإرشادات للتجارة الإلكتًونية فيما يتعلق بتكامل الواجهة وإنهاء
وعبر بـتلف نقاط التماس للعملبء مثل: ابؽاتف، الفاكس، البريد (. back-end) راءات التجاريةالإج

وبـتصي التسويق لطريقة استخداـ web الإلكتًوفٓ...إفٍ، وبيكن تطبيقو كوسيلة تقييمية لتوجيو مصممي

                                                           
مرجع سبق ذكره، ص ص: : دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر،  أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفيةشتَؼ فضيلة،   1

54 – 55. 
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ستعماؿ في تصميم بؿيط تتماشى مع الشروط الأساسية لإدماج توقعات العملبء لتحقيق جودة ابػدمة، وقابلية الا
 ابعدار الإلكتًوفٓ.  

4- E-S-Qual عرفت على أنها مشتقة لقياس جودة ابػدمة ابؼقدمة على ابػط.ومن ابؼعلومات التجريبية :
-E-Sالمجمعة اكتشفت وضعيتتُ بـتلفتتُ وضروريتتُ لقياس جودة ابػدمة الإلكتًونية. الوضعية الأوفُ )

Qual صفة وىي: الكفاءة، الوفاء، توافر النظاـ وابػصوصية. والوضعية الثانية  22( تضم أربعة أبعاد بؽا
(E-RecS-Qual ىي تكوف مع العملبء الذين ليس بؽم لقاء روتيتٍ مع ابؼوقع وتضم ثلبثة أبعاد بؽم )

 صفة وىي الاستجابة، التعويض، الاتصاؿ. 11
 ثالثا: أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية.

أراء الكتاب والباحثتُ بشأف مدى إمكانية تطبيق أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية التقليدية )بنموذج تباينت      
SERVQUAL على ابػدمة الإلكتًونية، وذلك بإدخاؿ بعض التعديلبت على ىذا النموذج ليطبق في )

 البيئة الإلكتًونية، وابعدوؿ التافِ يوضح ذلك:
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 (.E-SERVQUAL(: أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية )03 – 02الجدول رقم )
 الوصف أبعاد جودة خدمة الانترنت المصرفية

ىي استجابة مقدـ ابػدمة الإلكتًونية لطلبات العملبء بدقة وشفافية   (Responsivenessالاستجابة )
كما يتوقع والرد على ملبحظات واستفسارات العملبء بالسرعة ابؼقبولة 

 التي يتوقعها العميل.
/  24إمكانية الدخوؿ إفُ ابؼوقع على مدارالساعة/  (Reliabilityالمصداقية / الاعتمادية )  07ساعة في اليوـ

 أياـ في الأسبوع وىو ابؼقياس ابؼعياري الذي يتوقعو زبائن الانتًنت. 
الثقة في التعامل ضماف قدرة خدمة الانتًنيت ابؼصرفية على منح العميل  (Assuranceالثقة )

 مع ابؼوقع، وبهب التأكد من أف ابؼوظفتُ على دراية بتشغيلها.
 يشتَ إفُ الطريقة التي يتفاعل ويتعامل بها موظفي البنك مع العملبء. (Empathyالتعاطف )

 Quality ofجودة المعلومات )
information) 

والسهولة  ضرورة أف تكوف ابؼعلومات الواردة خلبؿ مراحل ابػدمة بالدقة
 والوضوح.

 وسائل بؼساعدة العملبء على الانتًنت. (Web assistanceمساعدة الشبكة )
، المجلة جودة خدمة الانترنت المصرفية ورضا العملاء في المملكة العربية السعوديةالبوقري نعيمة بكر عمر، المصدر: 

 ، 2017، 02، العدد 41ابؼصرية للدراسات التجارية، جامعة ابؼنصورة، المجلد 
 .109ص 

عند  SEVQUALوفي ىذا السياؽ أكدت الدراسات أف العميل يستخدـ فقط نصف أبعاد بموذج       
ع ابػصائص تقييم جودة ابؼوقع الإلكتًوفٓ، فضلب عن وجود خصائص الاعتمادية والوصوؿ إفُ التي تتعامل م

الإلكتًونية لا يتضمنها ىذا النموذج ومن ثم قدمت الدراسات بموذج لتقييم جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية 
E-SERVQUAL   ُالخدمة الجوىرية يسمى  القسم الأولوالذي يتكوف من قسمتCore 

service :ويتكوف من أربعة أبعاد رئيسية 
 وتشتَ إفُ قدرة العميل إفُ الوصوؿ للموقع وبرديد ما يرغبو بأقل بؾهود؛ :Efficiencyالكفاءة  -1
 : ويتكوف من دقة ابػدمة وأدائها في الوقت المحدد؛Fulfillmentالإنجاز  -2
 : وتتعلق بالوظائف الفنية للموقع؛Reliabilityالاعتمادية  -3
 : وتتضمن سرية معلومات العميل.Privacyالخصوصية  -4

وذلك في حالة وجود  Recovery service خدمة الطوارئفيعرؼ بدا يسمى  الثانيالقسم أما      
 مشكلبت تواجو العميل ويتكوف من ثلبثة أبعاد وىي:
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: وتقيس مدى القدرة على توفتَ ابؼعلومات للعميل عند حدوث أي Responsivenessالاستجابة  -1
 مشكلة ويعكس الضماف الإلكتًوفٓ؛

ويتضمن رد الأمواؿ للعميل وكذلك تكاليف الشحن وابؼناولة في حالة : Compensationالتفويض  -2
 وجود أخطاء أو مشاكل؛

ويشتَ إفُ قدرة العميل على التحدث ابؼباشر مع وكيل ابػدمة إلكتًونيا أو من  :Conyactالاتصال  -3
 خلبؿ ابؽاتف.

وبفا ىو جدير بالذكر أف ىذه الدراسات كشفت عن وجود أربعة فجوات رئيسية تعوؽ جودة ابػدمة ابؼصرفية      
 الإلكتًونية بيكن تناوبؽا على النحو التافِ:

 بسثل مقدار الفرؽ بتُ توقعات العميل عند تلقي ابػدمة وإدراكات إدارة البنك بها؛فجوة المعلومات:  -1
 دار الفرؽ بتُ إدراكات إدارة البنك لتوقعات العميل وتوصيفات جودة ابػدمة؛بسثل مقفجوة التصميم:  -2
 وبسثل مقدار الفرؽ بتُ توصيفات جودة ابػدمة وابػدمة ابؼقدمة فعلب من قبل إدارة البنك؛فجوة الإنجاز:  -3
 وتشتَ إفُ الفرؽ بتُ ابػدمة ابؼقدمة فعلب وما تم تروبهو للعميل عنها.فجوة الاتصال:  -4

 أف ىناؾ ستة أبعاد بيكن من خلببؽا ابغكم على جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية: كما     
 وتتضمن سرعة التحميل والتعامل وابؼقدرة على البحث وسهولة التنقل داخل ابؼوقع؛سهولة الاستخدام:  -1
 ويتضمن ابؼعلومات التي بوتاج إليها العميل؛ المحتوى: -2
 توقيت الاستجابة؛ -3
 ع؛ابعماؿ الفتٍ للموق -4
 دقة المحتوى؛ -5
 1السرية. -6

 2وبعض الآخر من الكتاب يرى أف أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية ىي:      
وىو يشتَ على مدى كفاءة النظاـ الإلكتًوفٓ على تنفيذ العمليات القدرة الفنية للنظام الإلكتروني:  -1

 ابؼصرفية بدا بوتويو من السرعة والدقة وابعاذبية والوضوح؛
                                                           

بؾلة  ،دور جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تدعيم الميزة التنافسية للبنوك التجارية المصرية: دراسة تطبيقيةبؿمد حسنتُ السيد طو،   1
 .250 – 249، ص ص: 2016، 02، العدد 30البحوث التجارية ابؼعاصرة، جامعة سوىاج، المجلد 

المجلة  : دراسة تطبيقية على عملاء البنوك التجارية ب.ج.م.ع، نموذج مقترح لأبعاد جودة الخدمة الإلكترونية المصرفيةعوض إبقي أبضد،   2
 .129، ص 2014، 01، العدد 04ة قناة السويس، المجلد العلمية للدراسات التجارية والبيئية، جامع
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ويشتَ ىذا البعد إفُ مدى قدرة النظاـ الإلكتًوفٓ على تقدفٔ أنواع متعددة محتوى الخدمات الإلكترونية:  -2
 من ابػدمات من خلبؿ خيارات متنوعة ولكل خيار من ىذه ابػيارات بؾموعة من البدائل؛

ومدى إدراؾ العميل ويقيس ىذا البعد درجة مصداقية ودقة النظاـ الإلكتًوفٓ الثقة في النظام الإلكتروني:  -3
 بؽذه الثقة؛

ويشتَ ىذا البعد على مدى قدرة النظاـ على إمداد العميل بابؼعلومات القدرة على دعم قرارات العميل:  -4
 التي تساعده على تنفيذ ابؼعاملة ابؼصرفية التي يريدىا؛

انية الإطلبع ويشتَ على مدى قدرة النظاـ الإلكتًوفٓ على بضاية خصوصية العميل وعدـ إمكالخصوصية:  -5
 على ابؼعاملبت من الآخرين بدا تعتٍ السرية الكاملة للحسابات وكافة ابؼعاملبت وسريتها.
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 :خلاصة الفصل
لقد أصبحت ابؼصارؼ برتل مكانة ىامة في أي اقتصاد ولأي دولة في العافَ، حيث أصبحت الركيزة       

الأساسية لأي دولة في توجهاتها لتحقيق أىدافها ابؼرجوة، وحتى يتحقق ىذا الدور وجب على ابؼصارؼ البلوغ 
على معايتَ بـتلفة للحكم على بدستوى خدماتها ابؼصرفية بؼستوى ابعودة ابؼتوقعة من طرؼ العميل الذي يعتمد 

 جودة ابػدمة ابؼقدمة لو. 
لذا وجب على ابؼصارؼ الارتقاء من العمل ابؼصرفي التقليدي إفُ العمل ابؼصرفي الإلكتًوفٓ وذلك بضرورة       

 مواكبة التطورات التكنولوجية ابغاصلة والاستغلبؿ الأمثل بؽا، وذلك تناسبا والظروؼ ابغاصلة. وبالتافِ فإنو
يتوجب على كل مؤسسة خدمية وبابػصوص البنوؾ على معرفة كل الأبعاد وابؼتطلبات التكنولوجية ابؼطبقة في 
الإدارات من أجل تداركها في نشاطها اليومي من أجل تقدفٔ خدماتها ابؼصرفية الإلكتًونية بجودة عالية تلبي 

في الواقع معابعتو سنحاوؿ ىذا ما و هم. حاجات عملبئها وتوقعاتهم، حتى تتمكن من برقيق رضاىم وكسب ولائ
 من خلبؿ الفصل ابؼوافِ ابؼتمثل في دراسة تطبيقية. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

دراسة تطبيقية لعينة من البنوك العمومية بولاية  : الفصل الثالث
 .تيارت

 
 المبحث الأول: لمحة حول بعض البنوك العمومية بولاية تيارت.

 : واقع الإدارة الإلكتًونية ابؼصرفية في ابعزائر.المطلب الأول
 نشأة البنوؾ العمومية في ابعزائر بؿل الدراسة. المطلب الثاني:
 فية للوكالات ابؼصرفية العمومية بولاية تيارت.: بطاقة تعريالمطلب الثالث
: ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة في ظل تطبيق الإدارة الإلكتًونية للوكالات ابؼصرفية العمومية المطلب الرابع

 بولاية تيارت.
 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة.

 تها.: منهجية الدراسة ابؼيدانية وأدواتها وبموذج دراسالمطلب الأول
 بؾتمع الدراسة وعينتها.      المطلب الثاني:
 صدؽ وثبات أداة الدراسة.      المطلب الثالث:
 برليل البيانات ابؼتعلقة بابؼعلومات الشخصية. المطلب الرابع:

 المبحث الثالث: التحليل الإحصائي لمحاور الاستبيان واختبار الفرضيات.
 برليل نتائج الدراسة ابػاصة بابؼتغتَ ابؼستقل )الإدارة الإلكتًونية(. :الأولالمطلب 

 برليل نتائج الدراسة ابػاصة بابؼتغتَ التابع )جودة ابػدمات ابؼصرفية(. :نيالمطلب الثا
 اختبار الفرضيتتُ الأوفُ والثانية. المطلب الثالث:
  .الثالثة اختبار الفرضية المطلب الرابع:

 .اختبار الفرضيتتُ الرابعةوابػامسة المطلب الخامس:
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 تمهيد:
بعد تطرقنا في الفصوؿ السابقة إفُ الإطار النظري لكل متغتَات الدراسة )الإدارة الإلكتًونية، جودة       

ابػدمات ابؼصرفية( وبـتلف ابعوانب ابؼتعلقة بالإشكالية الرئيسية والأسئلة الفرعية، بؿاولتُ بذلك الوصوؿ 
 دة ابػدمات ابؼصرفية. لإسهامات التي يقدمها تطبيق الإدارة الإلكتًونية لتحستُ جو 

قمنا من خلبؿ ىذا الفصل بالتناوؿ في أولو إفُ بصلة الأعماؿ الإلكتًونية التي تقوـ بها البنوؾ العمومية بولاية      
تيارت، وذلك بعد ابؼرور على نشأتها وىيكلها التنظيمي. بعد ذلك قمنا بإسقاط الدراسة ابؼيدانية على ىذه البنوؾ 

الإدارة الإلكتًونية في برستُ جودة خدماتها ابؼصرفية، وذلك من خلبؿ الوصف الإبصافِ بؼعرفة مدى مسابنة 
بؼنهجية الدراسة من حيث المجتمع والعينة، والإجابة على إشكالية الدراسة من خلبؿ تفستَ النتائج ابؼتوصل إليها 

 واختبار الفرضيات ابؼوضوعة من أجل ىذه الدراسة. 
ناوؿ في ىذا الفصل دراسة تطبيقية لعينة من البنوؾ العمومية بولاية تيارت، وقد قسم ومن ىذا ابؼنطلق ست      

 ىذا الفصل إفُ ثلبث مباحث بحيث:
 بعض البنوك العمومية في الجزائر.لمحة حول  :المبحث الأول 
 الإطار المنهجي للدراسة :المبحث الثاني.  
 ختبار الفرضيات.التحليل الإحصائي لمحاور الاستبيان وا :المبحث الثالث 
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 المبحث الأول: لمحة حول بعض البنوك العمومية في الجزائر.
في ىذا ابؼبحث سنتناوؿ تقدفٔ لمحة حوؿ ابؼصارؼ بؿل الدراسة، من خلبؿ الإشارة إفُ واقع الإدارة       

ثم تقدفٔ تعريف شامل حوؿ البنوؾ العمومية بؿل الدراسة، وابػدمات الإلكتًونية ابؼقدمة  الإلكتًونية في ابعزائر،
 من قبل وكالات ىذه ابؼصارؼ العمومية وابؽيكل التنظيمي بؽا.

 المطلب الأول: واقع الإدارة الإلكترونية المصرفية في الجزائر.
بؼزيد من الإصلبحات ابؼصرفية بعصرنة وبرديث أنظمة قامت ابعزائر في ظل مسعاىا بكو الاستمرار في تنفيذ ا      

وطرؽ معابعة البيانات،كما سعت إفُ برستُ القاعدة الإلكتًونية  وابؼعاملبت ابؼصرفية وابؼالية، ابؼعلومات والدفع
ومسايرة في المجاؿ الإداري في البنوؾ وذلك بساشيا مع التطورات والتحديات ابغاصلة في الساحة ابؼصرفية وابؼالية، 

التطور في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية وتكنولوجيا الإعلبـ لتقدفٔ خدمات مصرفية حديثة تتماشى ورغبات 
 ابؼستهلكتُ في الوقت وابؼكاف ابؼناسبتُ.

 : أنظمة الدفع المطبقة في الجزائر.أولا
عو، سعت ابعزائر إفُ في خضم ىذا التطور التكنولوجي السريع الذي أصبح حتمية على كل دولة التأقلم م    

الاىتماـ باستعماؿ تقنية الدفع الإلكتًوفٓ، وقد اىتمت ابغكومة ابعزائرية بقطاع البريد وتكنولوجيا الإعلبـ 
والاتصاؿ، حيث أصبح خيار استًاتيجي لتطوير ىذا القطاع وترقية الاقتصاد الرقمي الداخلي وتفاعلو مع 

ئرية على إبقاح ىذه التقنية وذلك من خلبؿ الاستتَاد ابؽائل للوسائل الاقتصاد العابؼي، حيث عملت ابغكومة ابعزا
 ابؼادية، كما تم وضع إستًاتيجية منسجمة وكاملة لتحقيق ذلك.

" وىي شركة ذات أسهم تابعة للبنوؾ ابعزائرية والتي SATIMفظهرت في أواخر التسعينات شركة "ساتيم      
ـ، 1997ذي دخل حيز التنفيذ منذ عاـ لكتًونية ما بتُ البنوؾ السابنت في وضع حلوؿ في بؾاؿ التحويلبت الإ

فعملت الشركة نفسها على قناة وطنية للموزعتُ الأوتوماتكيتُ للؤوراؽ ابؼالية التي تنخرط فيو البنوؾ للبستفادة من 
 وراؽ ابؼالية.موزع الأ 300ىذه ابػدمات وقد عملت ىذه التقنية على القياـ بحوافِ مليوف عملية سنويا عن طريق 

منو على الاعتًاؼ باستعماؿ كافة وسائل الدفع التي  69في ابؼادة  2003-11كما نص قانوف النقد والقرض     
تسمح للؤشخاص بتحويل الأمواؿ مهما كانت الدعامة أو الطريقة ابؼستعملة، ومن خلببؽا بيكننا أف نستنتج أف 

وىو ما يعتبر اعتًاؼ  وسائل الدفع التقليدية والإلكتًونية،ابؼشروع نص على إمكانية استعماؿ كافة تقنيات و 
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ضمتٍ لاستعماؿ ىذه الوسائل، فهذا مؤشر إبهابي بكو تنظيم استعماؿ ىذه التقنية عبر قنوات مفتوحة  
 1كالانتًنت.

وىو نظاـ للتسوية بتُ البنوؾ : ARTSنظام الجزائري للتسوية الإجمالية الفورية للمبالغ الكبيرة  -1
الدفع عن طريق التحويلبت ابؼصرفية أو البريدية للمبالغ الكبتَة أو الدفع ابؼستعجل التي يقوـ بها لأوامر 

ابؼشاركوف في ىذا النظاـ. ويقوـ بدعابعة أوامر الدفع بتُ البنوؾ لتحويل ابؼبالغ التي تساوي أو تفوؽ مليوف دج 
ابؼصرفية بالتحويلبت بغسابهم ابػاص وبغساب وابؼدفوعات ابؼستعجلة عبر ىذا النظاـ، وتتعلق ىذه ابؼدفوعات 

زبائنهم على حد سواء. وقد جاء ىذا النظاـ بؼسايرة التطورات ابؼصرفية وابؼعايتَ الدولية في بؾاؿ أنظمة الدفع 
بهدؼ ضماف سرعة ابؼبادلات وبزفيض بـاطر الدفع بتُ البنوؾ، وقد دخل ىذا النظاـ قيد التشغيل في فيفري 

 3امة نظاـ التسوية الإبصالية في ابعزائر من بغية برقيق الأىداؼ التالية:ويهدؼ إق 2006.2
 تسوية عمليات البطاقة ابؼصرفية في وقت حقيق، وكل وسائل الدفع الأخرى؛ .أ 
 تلبية بـتلف احتياجات ابؼستعملتُ باستخداـ نظاـ الدفع الإلكتًونية؛ .ب 
 بزفيض التكلفة الإبصالية للمدفوعات؛ .ج 
 وتشجيع استعماؿ النقود الكتابية؛بزفيض آجاؿ التسوية  .د 
 جعل نظاـ الدفع ابعزائري يتمتع بابؼقاييس الدولية في تسيتَ بـاطر السيولة؛ .ه 
 تقوية العلبقات بتُ ابؼصارؼ؛ .و 
 تشجيع إقامة ابؼصارؼ الأجنبية. .ز 

ىو نظاـ مكمل لنظلم التسوية الإبصالية الفورية، حيث : ATCIالنظام الجزائري للمقاصة الإلكترونية  -2
استخدـ النظاـ في بداية تشغيلو بؼعابعة الشيكات ابؼوحدة وقد أدخلت وسائل الدفع أخرى جديدة في النظاـ 

                                                           
، 24، بؾلة الدراسات والبحوث الاجتماعية، العدد واقع وتحديات وسائل الفدع الإلكترونية في الجزائرلبزة ىشاـ، بؿمد ابؽادي ضيف الله،   1

 .288، ص 2017
، 2019، 04، العدد 11، بؾلة دراسات وأبحاث، المجلد الدفع الجديدة نظام الدفع الإلكتروني الجزائري كآلية لتطوير وسائلبصتَي بؿفوظ،   2

 .62ص 
، ابؼلتقى الوطتٍ الثالث إشكالية اعتماد الصيرفة الإلكترونية العصرية في الجزائر بين الواقع والطموحاتغياط شريف، عبد ابؼالك مهري،   3

 .22، جامعة أـ البواقي، ابعزائر، ص 2013ديسمبر،  02/03يومي  حوؿ: الصتَفة الإلكتًونية التقليدية ومتطلبات التموقع ابعيد،
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، وىذا النظاـ 2006وواقع العملي للمقاصة الإلكتًونية ابؼعتمدة من طرؼ بنك ابعزائر منذ ماي 1تدربهيا.
 صرفي ابعزائري من برقيق:مكن ابعهاز ابؼ

 ( التبادؿ ما بتُ البنوؾ لعمليات الدفع التي ينفذىا ابؼتعاملوف؛Automatisationتألية ) .أ 
 تقليص آجاؿ التحصيل بابؼقارنة بالعمليات التي يقوـ بها كل بنك؛ .ب 
 ضماف أمن ابؼبادلات لتفادي حدوث خسائر أو مشاكل في المحاسبة؛ .ج 
( أرصدة التسوية: إذ يصبح ىناؾ حساب واحد للتسوية وع رصيد واحد Centralisationإمكانية مركزة ) .د 

 صافي بيكن متابعتو مركزيا من طرؼ البنوؾ؛
 برستُ تسيتَ السيولة على مستوى البنوؾ التجارية؛ .ه 
فية بسكتُ البنك ابؼركزي من التحكم ومراقبة الكتلة النقدية: في إطار برديث وسائل الدفع في السوؽ ابؼصر  .و 

بدشاركة ابؼؤسسات  2004ابعزائرية خصوصا تلك ابؼتعلقة بابؼبالغ الصغتَة، قاـ بنك ابعزائر في شهر أوت 
حيث استحوذ بنك ابعزائر على أعلى نسبة  CPIالبنكية بإنشاء فرع بؽا بسثل في مركز ابؼقاصة ما بتُ البنوؾ 

لكتًونية في البداية. ومن بشة وبدجرد تفعيل نظاـ من الأسهم، وأوكلت بؽذا ابؼركز مهمة إحداث نظاـ ابؼقاصة الإ
ATCI.يقوـ بالإشراؼ على ىذا النظاـ )يضمن حسن عملو( باعتباره ابؼستَ الرئيسي لو 

بكونو نظاـ مقاصة سريع للشيكات وباقي وسائل الدفع، حيث يتجاوب مع  ATCIيتميز نظاـ      
ا يقوـ بتكميل النظاـ ابعزائري للتسوية ابغقيقية الإبصالية احتياجات ومتطلبات برديث نظم الدفع في ابعزائر، كم

ARTS ،وىكذا فإف برديث نظاـ الدفع الإبصافِ بيثل قفزة نوعية وىامة في إصلبحات نظم الدفع في ابعزائر ،
ويظهر ىذا جليا من خلبؿ إحداث نظاـ للمقاصة الآلية للشيكات، الكمبيالات، السحب والدفع من خلبؿ 

  2بنكية.البطاقات ال
 society for World Interbankىي اختصار لاسم الشبكة  Swiftكلمة : Swiftنظام  -3

Financial Telecommunication  ،التي تعبر عن مؤسسة عابؼية للبتصالات ابؼالية فيما بتُ البنوؾ
بواسطة بؾموعة  1973بذعل التحويل ابؼافِ الإلكتًوفٓ بفكنا على نطاؽ واسع، تأسست ىذه الشبكة في ماي 

، 1977بنكا من أوروبا والولايات ابؼتحدة الأمريكية وكندا. بدأ العمل بهذه الشبكة في عاـ  239مكونة من 

                                                           
 Global Journal of(، المعاملات المالية الإلكترونية بين البنوك المصرفية )دراسة حالة الجزائرجلوفِ سهاـ، منصور الشريفة،   1

Economics and Business 380، ص2018، 03، العدد 05، المجلد. 
دراسة مقارنة مع تجربة نظام الدفع –تقييم تجربة نظام الدفع الإلكتروني الجزائري في ظل ثورة التكنولوجيا المصرفية لعايب وليد،   2

 .151 – 150، ص ص:2018، 02، العدد 04، بؾلة أبحاث ودراسات التنمية، المجلد -الإلكتروني الأوروبي
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دولة، وتأتي من الدوؿ العربية البحرين ومصر التي اشتًكت في  130شتًؾ في نظامها بطسة آلاؼ مشتًؾ من ي
 .1987النظاـ سنة 

تستخدـ شبكة سويفت أحدث التقنيات ابؼتقدمة في بؾاؿ الاتصالات بعيدة ابؼدى وأجهزة الكمبيوتر       
في ابؼقاـ الأوؿ إفُ تزويد أعضائها من البنوؾ وابؼؤسسات  ابؼوجودة في البنوؾ ابؼشاركة في النظاـ. تهدؼ الشبكة

ابؼالية بشبكة دولية من الاتصالات لتحقيق السرعة ابؼطلوبة للتحويلبت النقدية الدولية بتُ البنوؾ والرسائل 
المحلية  ابؼتبادلة بينها. تتمثل مهمتها في نقل التعليمات من بنك إفُ آخر بسرعة فائقة، وبؽذا الغرض برتفظ البنوؾ

بؼراسليها في ابػارج بحسابات نقدية، كما أف البنوؾ ابؼراسلة برتفظ بحسابات نقدية للبنوؾ المحلية لكي يتم ابػصم 
    1منها أو الإضافة بؽا حسب تعليمات العملبء.

 : وسائل الدفع الإلكترونية في الجزائر.ثانيا
 البطاقات نوجزىا في التافِ:تتمثل وسائل الدفع الإلكتًونية  في بؾموعة من      

 تتمثل البطاقات البنكية  ابؼتداولة في ابعزائر في:البطاقات المحلية المتداولة في الجزائر:  -1
وىي تستعمل خاصة للسحب من أجهزة  1997بدأ العمل بها سنة : CIBالبطاقة البنكية المشتركة  .أ 

ياـ بعملية السحب والدفع على كأداة سحب ودفع وىي تسمح بالق  2005الصراؼ الآفِ، لتصبح سنة 
ابؼستوى المحلي فقط، وىي موجهة لكل عملبء ابؼصرؼ، تقدر مدة صلبحيتها بسنتتُ ابتداء من تاريخ 
صنعها، كما تتجدد تلقائيا، إلا إذا رغب حاملها في عدـ التجديد وذلك بإعلبـ ابؼصرؼ بشهرين قبل انتهاء 

 وبيكن بسييز نوعتُ أساستُ بنا: 2صلبحيتها.
 توفر خدمات الدفع والسحب ما بتُ البنوؾ للزبائن بؿليا وفقا للمعايتَ ابؼعموؿ بها  ىي لبطاقة الكلاسيكية:ا

  من طرؼ كل بنك، إذ بسنح في الغالب للؤفراد من ذوي الدخل الضعيف أو ابؼتوسط؛
  :لذوي الدخوؿ بطاقة توفر خدمات الدفع والسحب النقدي للزبائن بؿليا، بحيث تعطي البطاقة الذىبية

العالية، أو ابؼتعاملتُ الاقتصاديتُ، سواء كانوا أفرد طبيعيتُ أو معنويتُ، مع تقدفٔ امتيازات تفضيلية فيما يتعلق 
 3بدبلغ السحب أو الدفع...إفٍ.

                                                           
، )مذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية رونيةالبنوك التجارية وتحديات التجارة الإلكتالعافٓ إبياف،   1

 .213 – 212، ص ص: 2007وعلوـ التسيتَ، جامعة منتوري، قسنطينة(، ابعزائر، 
 .15 – 14، ص ص: 2008، 01، بؾلة الدراسات الاقتصادية وابؼالية، العدد النظام المصرفي الجزائري وتحديات العولمةسليماف ناصر،   2
، 04، بؾلة الدراسات الاقتصادية ابؼعاصرة، العدد واقع وسائل وأنظمة الدفع الإلكترونية في النظام البنكي الجزئريعريوة بؿاد، بؿمد خاوي،   3

 .145، ص 2017
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تقوـ بعض البنوؾ التجارية بإصدار بطاقات ائتماف عابؼية بالتعاوف مع ابؽيئات البطاقة الدولية في الجزائر:  -2
بتًكيب أوؿ موزع آفِ  2007ية العاملة في ىذا المجاؿ، فقد قاـ القرض الشعبي ابعزائري في جويلية الدول

للؤوراؽ النقدية يقبل بطاقة الدفع الدولية فيزا على مستوى مطار ىواري بومدين. ىذا ابعهاز يستجيب 
وحتى  (، وبيكن للزوار الأجانبEuropay, Master Cardet Visa) EMVللمعايتَ الدولية 

ابعالية ابعزائرية بابػارج عند تواجدىا بابعزائر والذين بوملوف بطاقة الائتماف الدولية فيزا من القياـ بعمليات 
 وبيكن بسييز بطاقتتُ دوليتتُ بنا: 1السحب بالدينار.

  كبر بينح ىذا النوع من البطاقات للعملبء الذين لديهم رصيد من العملة الصعبة أبطاقة فيزا الكلاسيكية:  .أ 
 2أورو على أف لا يتعدى عدد عمليات السحب في اليوـ أربع عمليات؛ 1500أو يساوي 

طريق إصدار أوؿ بطاقة لقد بدأت تظهر بوادر الصتَفة الإلكتًونية في ابعزائر عن بطاقة فيزا الذىبية:  .ب 
" فيزا"غولد " التي ترخصها ىيئة عابؼية –فيزا  –بي أي –ىي بطاقة الدفع الإلكتًونية العابؼية " سي و  ائتمانية

في أي مكاف في العافَ  الانتًنتحيث عن طريق ىذه البطاقة يتمكن صاحبها من شراء السلعة التي يرغبها عبر 
لبريد الإلكتًوفٓ بشكل مشفر لضماف عدـ و برويل الأمواؿ إفُ البائع عن طريق إرساؿ ابؼعلومات البنكية عبر ا

، جراءات برويل الأمواؿ عبر البنوؾغتَ أف مايعيق ىذه العملية في ابعزائر ىو بطء إ اعتًاضهاقراءتها في حالة 
فحسب مستثمر سعودي فإف برويل الأمواؿ من وكالة بنكية في بسكرة إفُ وكالة أخرى بالعاصمة تابعة لنفس 

  3املة.أياـ ك 10البنك يتطلب 
 : قنوات التوزيع الإلكترونية المستعملة في الجزائر.ثالثا
من أجل تسهيل ابؼعاملبت ابؼالية بتُ العملبء وابؼصارؼ كاف لابد من تبتٍ وإدخاؿ قنوات توزيع إلكتًونية     

 بذعل من معاملبت ابؼالية سهلة وفورية، وىذه القنوات تتمثل في: 
ابػدمات الإلكتًونية انتشارا توفرىا البنوؾ في معظم فروعها  وىي أكثرأجهزة الصراف الآلي في الجزائر:  -1

بهدؼ بزفيض ضغط العمل وتلبية حاجات العملبء ابؼالية بعد أوقات العمل، ويتم الدخوؿ إفُ ىذه الأجهزة 
لدخوؿ إفُ حسابو، وىي وسيلة بواسطة بطاقة إلكتًونية بوملها عميل البنك، ويستخدـ فيها رقم سري ل

                                                           
بؾلة الدراسات التسويقية وإدارة الأعماؿ، المجلد  ،-دراسة حالة الجزائر–واقع ومتطلبات تفعيل البنوك الإلكترونية وافي ميلود، داودي بؿمد،   1

 .21، ص 2017، 01، العدد 01
، 06بؾلة العلوـ الإنسانية، العدد  ،-الواقع والمعيقات الآفاق المستقبلية–وسائل الدفع الإلكتروني في النظام البنكي الجزائري بظية عبابسة،   2

 .354، ص 2016
، ابؼؤبسر العلمي السنوي ابػامس حوؿ: بكو مناخ استثماري وأعماؿ مصرفية الصيرفة الإلكترونية في الجزائر آيت زياف كماؿ، آيت زياف حورية،  3

 .14 – 13، جامعة فلبدلفيا، الأردف، ص ص: 2007إلكتًونية، 
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تستخدـ في العديد من العمليات مثل برويل الأمواؿ بتُ ابغسابات لنفس الشخص أو بؼستفيد آخر، 
وفي ابعزائر منذ بداية  1وابغصوؿ على كشف رصيد بـتصر، والسحب النقدي باستخداـ بطاقات الائتماف.

لية للبنوؾ ونهائيات الدفع الإلكتًوفٓ والتي تقوـ توفرت ابؼوزعات الآلية للؤوراؽ والشبابيك الآ 1997سنة 
 بتوزيعها. SATIMشركة 

آلة الصراؼ الداخلية، وىي جهاز  Internal ATMوتسمى أيضا  :DABالموزعات الآلية للنقود  .أ 
يسمح بسحب النقود الورقية عن طريق استخداـ البطاقة البنكية، وإدخاؿ رمز سري ثم يتم خصم ابؼبالغ 

 2ابؼسحوبة من حساب العميل،
يسمح ىذا ابعهاز بإجراء العديد من العمليات دوف التدخل : GABالشبابيك الأوتوماتيكية للأوراق  .ب 

ومن ابػدمات  GABساعة وبابػصوص لعملبء البنك ابؼالك بعهاز  24ابؼباشر بؼوظفي البنك، على مدار 
يوفرىا طلب دفتً الشيكات برويل الأمواؿ من ابغساب البنكي إفُ حساب آخر داخل البنك الدفع 

 3بطاقة بنكية ورقما سريا للبستفادة من خدماتو،النقدي...إفٍ تستعمل كسابقو ك
ىناؾ نوعاف من نهائيات الدفع الإلكتًوفٓ في ابعزائر نهائيات الدفع : TPEالنهائيات الدفع الإلكتروني  .ج 

 الثابتة ونهائيات الدفع من النوع المحموؿ، وبسر ىذه العملية بثلبث مراحل أساسية:
  :البطاقة من خلبؿ بسريرىا عبر ابعهاز ابؼتواجد لدى التاجر حيث مطالب القياـ بعملية الدفع بالمرحلة الأولى

ىذا الأختَ بالتحقق من صحة البطاقة وابزاذ الإجراءات اللبزمة، يتم بعدىا آليا إرساؿ طلب التصريح 
 (؛satimبالعملية بؼركز التصحيح لدى )

  :عملية إرساؿ ابؼعلومات عن العملية عبر الربط الآفِ بعد ابؼوافقة الآلية على إبقاز العملية، تتم المرحلة الثانية
 بتُ جهاز نهائي الدفع الإلكتًوفٓ ومركز ابؼعلومات بعدىا مباشرة تتم عملية معابعة ابؼعلومات؛

  :بعد إبساـ ابؼعابعة تتم عملية إرساؿ ابؼعلومات وفق حالتتُ:المرحلة الثالثة 
 البطاقة، وعند ذلك يقوـ ابؼصرؼ بتحويل مبلغ  ابؼصرؼ في حاؿ ىو نفسو مصرؼ التاجر ومصرؼ صاحب

 العملية من حساب صاحب البطاقة إفُ حساب التاجر؛

                                                           
وؿ: الصتَفة الإلكتًونية التقليدية ، ابؼلتقى الوطتٍ الثالث حدور وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين الأداء البنكيزبتَ عباش، مناصرة بظتَة،   1

 .36، جامعة أـ البواقي، ابعزائر، ص 2013ديسمبر،  02/03ومتطلبات التموقع ابعيد، يومي 
بؾلة الاقتصاد وإدارة الأعماؿ، المجلد  ،BDLحالة بنك التنمية المحلية –منافذ الصيرفة الإلكترونية في الجزائر جلبيلة عبد ابعليل وآخروف،   2

 .114، ص2020، 01، العدد 04
3
 .114مرجع سبق ذكره، صجلبيلة عبد ابعليل وآخروف،   
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  في حاؿ تبتُ أف مصرؼ صاحب البطاقة ليس نفسو مصرؼ التاجر، ففي ىذه ابغالة توجو ابؼعلومات إفُ مركز
 1ابؼكلف بإجراء ابؼقاصة بتُ ابؼصارؼ.

تسمح ىذه ابػدمة لعملبء ابؼؤسسات البنكية بالقياـ ائر: الخدمات المصرفية عبر الانترنت في الجز  -2
بابؼعاملبت ابؼالية من خلبؿ الدخوؿ إفُ الصفحة الإلكتًونية التي تشغلها ابؼؤسسة البنكية عبر الانتًنت، 
حيث تسمح ىذه ابػدمة ابؼربوة الآمنة للعملبء الذين لديهم بطاقات السحب الآفِ من الدخوؿ بؼعلوماتهم 

ن أي مكاف وعلى مدار الساعة، ومن أىم ىذه ابؼعاملبت بقد التحقق من أرصدة ابغسابات، فتح البنكية م
حسابات جديدة، برويل الأمواؿ بتُ ابغسابات ودفع الفواتتَ إلكتًونيا، تسديد فواتتَ بطاقات الائتماف، شراء 

أسعار الفوائد على الودائع أو بيع الاستثمارات، إرساؿ رسائل إلكتًونية للبستفسار عن أية معلومات مثل 
أف ىناؾ العديد من البنوؾ ابعزائرية التي بؽا موقع خاص بها عبر شبكة الانتًنت تقدـ  كما 2والقروض وغتَىا.

 3وتعرض من خلبلو خدماتها، ومن ىذه البنوؾ ما يلي:
 algeria.dz-of-www.bankبنك ابعزائر موقعو:  .أ 
   www.bea.dzالبنك ابػارجي ابعزائري موقعو: .ب 
 www.bdl.dzبنك التنمية المحلية موقعو:  .ج 
 bank.com-www.cpaالقرض الشعبي ابعزائري موقعو:  .د 
 www.cnepbanque.dzبنك موقعو: –الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط  .ه 
 www.cnma.dzالصندوؽ الوطتٍ للتعاوف الفلبحي موقعو:  .و 
 bank.com-www.albarakaبنك البركة ابعزائري موقعو:  .ز 
ابؼؤسسة ابؼصرفية العربية ابعزائرية موقعها:  .ح 

abc.com/ABCworld/africa/algeria:www.bank- 
 www.societegenerale.dzسوسيتي جينراؿ موقعو:  .ط 
 www.bnpparibas.dz  موقعو: paribas BNPبنك  .ي 

                                                           
)أطروحة  ،-دراسة حالة عينة من المصارف الجزائرية–أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تفعيل الخدمات المصرفية زميت بؿمد،   1

 .461 – 445، ص ص: 2015،(، ابعزائر، 03مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوـ الاقتصادية، بزصص بزطيط، جامعة ابعزائر 
، بؾلة إدارة الأعماؿ والدراسات واقع الصيرفة الإلكترونية في البنوك التجارية مصرف السلام الجزائر أنموذجادليلة بدراف، طلحة ابؼسعود،   2
 .427، ص 2020، 01، العدد 06قتصادية، المجلد الا
 .24 – 23وافي ميلود، داودي بؿمد، مرجع سبق ذكره، ص ص:   3

http://www.bank-of-algeria.dz/
http://www.bea.dz/
http://www.bdl.dz/
http://www.cpa-bank.com/
http://www.cnepbanque.dz/
http://www.cnma.dz/
http://www.albaraka-bank.com/
http://www.societegenerale.dz/
http://www.bnpparibas.dz/
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 bank.com-www.agبنك خليج ابعزائر موقعو:  .ك 
 bank.com-www.badrبنك الفلبحة والتنمية الريفية موقعو:  .ل 
 www.bna.dzالبنك الوطتٍ ابعزائري موقعو:  .م 

ىذه البنوؾ أغلب مواقعها معلوماتية فقط، حيث تقدـ معلومات عن خدماتها وأنشطتها وفروعها...إفٍ،       
وبريد ابعزائر يقدموف كذلك من خلبؿ رقم سري خاص للعميل إمكانية  cpa ،paribas ،SGAباستثناء 

سوسييتي جينراؿ بؽا وظيفة البنك عن بعد بحيث بيكن الإطلبع على الإطلبع على حساباتو، وبقد كذلك 
للبطلبع على مراحل القرض ابؼستندي   messagipo swiftابغسابات عن طريق ابؽاتف بالرسائل، وكذلك 

وظيفة تسيتَ حساباتك عن بعد من خلبؿ الإطلبع على  paribasمن البداية إفُ غاية نهايتو، وبقد بنك 
 اـ بعمليات التحويل بتُ ابغسابات ولكن في نفس البنك.ابغسابات والقي

بدأت البنوؾ استخداـ ابؽاتف النقاؿ في المجاؿ البنكي من الخدمات المصرفية عبر الهاتف في الجزائر:   -3
خلبؿ إرساؿ رسائل قصتَة تبتُ ابغركات التي بست على ابغساب حيث يستقبلها العميل بشكل منتظم على 

على نشاط البنك من خلبلو بالصتَفة ابػلوية، وقد تم في سنوات ربط الانتًنت بابؽاتف ىاتفو النقاؿ ويطلق 
حيث يشتًط البنك لعرض ىذه ابػدمة وجود بطاقة فيزا إلكتًونية بؼن يريد ربطها بالانتًنت،  WAPالنقاؿ

خصائص ابغاسب يز بنفس أما في الوقت ابغافِ ومع ظهور ابعيل ابعديد للهواتف النقالة والتي أصبحت تتم
وىذه القناة تشكل جسرا للتفاعل الشخصي عافِ ابؼستوى بتُ البنك  1نها بحجم مصغر وبسعة أقل،الآفِ إلا أ

وعملبءه، حيث تتيح ىذه التقنية اتصاؿ سريع بتُ العميل ورجاؿ البنك كما تسمح للعميل الاستفادة من 
ستفسار عن الرصيد، برويل الأمواؿ بتُ العديد من ابػدمات مثل طلب كشف ابغساب ودفع الشيكات، الا

ابغسابات، دفع الفواتتَ، كما بسكن البنك من الوقوؼ على بعض احتياجات ومتطلبات العملبء بصورة أكثر 
 2دقة.

 
 
 

                                                           
بؾلة شعاع للدراسات الاقتصادية،  واقع الصيرفة الإلكترونية في البنوك التجارية مصرف السلام الجزائر أنموذجا،علي بؿبوب، علي سنوسي،   1

 .13 ، ص2020، 02، العدد 04المجلد 
، بؾلة BNAدراسة حالة البنك الوطني الجزائري –ممارسات خدمات الصيرفة الإلكترونية في البنوك الجزائرية أمينة بن جدو، بظية ديقش،   2

 .92، ص 2020، 02، العدد 04العلوـ الإدارية وابؼالية، المجلد 

http://www.ag-bank.com/
http://www.badr-bank.com/
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 المطلب الثاني: نشأة البنوك العمومية في الجزائر محل الدراسة.
 .BNAأولا: نشأة البنك الوطني الجزائري 

ستَ على شكل شركة وطنية تُ  1966جواف  13بتاريخ  178-66الوطتٍ ابعزائري بدرسوـ أسس البنك       
فَ تتعارض مع القانوف  والتشريع التجاري والتشريع الذي بىص الشركات ابػفية ما ،بواسطة القانوف الأساسي بؽا

إلا أف ىذه  ج،مليوف د  20شركة وطنية برأس ماؿ  يد أسس على وعلى الرغم من أنو  الأساسي ابؼنشئ بؽا.
بظح للجمهور بابؼسابنة في  ذلك ومن خلبؿ ابؼادة السابعةل ،الوضعية أخلت بعض الشيء بدفهوـ شركة وطنية

ف يصل إفُ حد مبلغ مسابنة الدولة في رأس مالو والذي أشرنا إليو أبيكن أيضا ، و %05رأس ابؼاؿ بدعدؿ قدره 
 أعلبه.
، أين تم شراء بصيع ىذه 1970 رأس ماؿ البنك بحلوؿ عاـ وتم وضع حد بؽذه ابؼسابنات ابػاصة في      

ستَ من قبل رئيس ف البنك يُ إحسب القانوف الأساسي فو  ابؼسابنات من طرؼ الدولة ليصبح البنك ملك للدولة،
ويعمل كبنك ودائع قصتَة وطويلة الأجل وبسويل بـتلف حاجيات  ،وبؾلس إدارة من بـتلف الوزارات (مدير عاـ)

الزراعة  التجارة، والاستثمارات بعميع الأعواف الاقتصاد بعميع القطاعات الاقتصادية كالصناعة، الاستغلبؿ
كما أنها استخدمت كأداة لتحقيق سياسة ابغكومة في التخطيط ابؼافِ بوضع القروض على ابؼدى القصتَ   ،...افٍ

 ابؼسابنة مع ابؽيئات ابؼالية الأخرى لوضع القروض الطويلة وابؼتوسطة الأجل.و 
نو كانت لو حق الامتياز أقاـ البنك الوطتٍ ابعزائري بكل الوظائف كأي بنك بذاري إلا  1982وحتى سنة       

فيفري  16في و  المجاؿ.في بسويل القطاع الزراعي بدد الدعم ابؼافِ والقروض وىذا تطبيقا لسياسة ابغكومة في ىذا 
 01-88ستَ وفقا لقوانتُ تُ  اقتصادية على شكل شركة بالأسهم، عمومية أصبح البنك ابعزائري مؤسسة 1989

 177-88وقانوف  ،1988جواف  21ػػػػػػل 119-88وقانوف  ،1988جانفي  12 لػػػػػػػ 04-88و 03-88و
بالبنك الوطتٍ ابعزائري وبالاختصار ب و ج  وبقي  وبقيت تسميتو وبالقانوف التجاري، 1988سبتمبر  28ػػػػػػ ل

سنة ابتداء من التسجيل الربظي بالسجل  99 ػػػػػشارع شيغيفارة وحددت مدتو ب 8 بػػػػػػػابؼقر الاجتماعي بابعزائر 
 التجاري.

ار مليار دين  41.600تم  رفع رأس ماؿ البنك الوطتٍ ابعزائري حيث انتقل من   2009وفي شهر جواف       
 01سهم جديد بومل كل سهم قيمة   27.000مليار دينار جزائري وذلك بإصدار   41.600جزائري إفُ 

 1مليوف دينار جزائري تم اكتتابها و شرائها من قبل ابػزينة العمومية.

                                                           
 .540معلومات مقدمة من البنك الوطتٍ ابعزائري وكالة تيارت رقم  1
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مليار دينار جزائري إفُ  41.600، تم رفع رأبظاؿ البنك الوطتٍ ابعزائري من 2018وفي شهر جواف       
 1.مليار دينار جزائري150.000

 .BADRثانيا: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
، كاف 19822مارس  13ابؼؤرخ في  106-82أنشئ بنك الفلبحة والتنمية الريفية "بدر" بدقتضى مرسوـ     

ابؼعنوية تأسيسو تبعا لإعادة ىيكلة البنك الوطتٍ ابعزائري، فهو ىيئة عمومية اقتصادية تتمتع بالشخصية 
والاستقلبؿ ابؼافِ والتسيتَي، مهمتو تطوير القطاع الفلبحي وترقية العافَ الريفي، تكوف في بداية مشواره من 

وابؽدؼ منو ىو بسويل ابؼؤسسات الفلبحية التابعة للقطاع  3وكالة متنازؿ عنها من البنك الوطتٍ ابعزائري.140
، وكذلك ابؼستفيدين من الثورة الزراعية، مزارع القطاع ابػاص، الاشتًاكي كمزارع الدولة والمجموعات التعاونية

الدواوين والتعاونيات الفلبحية، ابؼؤسسات الصناعية، إضافة إفُ مؤسسات الصيد البحري، وفي ظل الإصلبحات 
ري مقسم مليار جزائ 22الاقتصادية وبرويل بنك الفلبحة والتنمية الريفية إفُ شركة مسابنة برأس ماؿ مقدر بػػػػػػػ 

في  90-10دج للسهم الواحد، وبعد ظهور قانوف النقد والقرض رقم  1000.000سهم بقيمة  2200إفُ 
الذي أعطى استقلبلية أكبر للبنوؾ وألغى نظاـ التخصص أصبح بنك الفلبحة والتنمية الريفية  1990أفريل  14

ئتمانية، تشجيع عمليات الإدخار وابؼسابنة يقوـ بجميع الوظائف التي تقوـ بها البنوؾ التجارية كمنح تسهيلبت إ
 5نهج العقيد عمتَوش. 17، ويقع مقره الاجتماعي في ابعزائر العاصمة، 4في التنمية

 .BEAثالثا: نشأة بنك الخارجي الجزائري 
، وبهذا فهو ثالث وآخر 67/204بدوجب الأمر رقم  1967أكتوبر  01تأسس البنك ابػارجي ابعزائري في      

، فهو بنك بذاري ملك للدولة أنشأ برأس ماؿ قدر بػػػػػػػػ 6بذاري تم تأسيسو تبعا لقرارات تأميم القطاع البنكيبنك 
مليوف دينار جزائري، بىضع للقانوف التجاري ويهدؼ أساسا إفُ تشجيع وبسويل العمليات التجارية مع  24

لبنك بتمويل العمليات التجارية ابػارجية فهو ابػارج، وىو بنك ودائع يقوـ بعمليات الإقراض كما يتكفل ىذا ا

                                                           
 .15/01/2021، تاريخ الإطلبع  https://www.bna.dzالبنك الوطتٍ ابعزائري، ابؼوقع:  1

 .1982مارس  13، ابؼؤرخ في 11ابؼتعلق بإنشاء بنك الفلبحة والتنمية الريفية، ابعريدة الربظية، العدد  106-82مرسوـ رقم   2
 .541بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تيارت رقم معلومات مقدمة من طرؼ   3
)مذكرة بزرج  ،-748دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة –، دور سياسة الترويج في تسويق الخدمات المصرفية رجم نور الدين  4

 .109، ص 2009بعزائر، ، سكيكدة(، ا1955أوت  20تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ، بزصص تسويق، جامعة 
 .20/01/2021، تاريخ الإطلبع  https://www.badr.dz، ابؼوقع: بنك الفلبحة والتنمية الريفية  5
 .189، ص 2010ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر، الطبعة السابعة،  ، تقنيات البنوك،الطاىر لطرش  6

https://www.bna.dz/
https://www.badr.dz/
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يهدؼ إفُ تطوير ابػدمات ابؼصرفية والعلبقات ابؼالية مع البنوؾ الأجنبية حيث يقوـ بدنح قروض للبستتَاد وتأمتُ 
 1ابؼصدرين ابعزائريتُ وكذا تقدفٔ الدعم ابؼافِ بؽم.

 .CNEPرابعا: نشأة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 
ـ، وىو بنك ملك للدولة ومقره الرئيسي ابعزائر العاصمة، يتخصص الصندوؽ 1964أوت  10تأسيسو  تم     

الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط في بصع أمواؿ التوفتَ، منح القروض العقارية للخواص، بسويل ابؼقاولتُ العموميتُ 
 بالبناء. وابػواص، وبسويل مؤسسات إنتاج عتاد البناء ومؤسسات الإبقاز التي بؽا صلة

مديرية جهوية موزعة على   15وكالة ومديرياتو ابعهوية البالغ عددىا  206بالإضافة إفُ وكالاتو البالغ عددىا     
بنك على مستوى شبكة البريد لأجل بصع –كامل التًاب ابعزائري، يتواجد الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط 

 2أمواؿ التوفتَ.
وبقرار من وزارة ابؼالية تم تكريس الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط كبنك وطتٍ ، 1971وابتداء من عاـ     

للسكن، وىذا الأمر قد أعطى دافعا قويا لو، حيث أنو أماـ حافز ابغصوؿ على السكن في إطار برنامج 
ية في بؾاؿ السكن الصندوؽ، قد زاد من ادخار العائلبت وبالتافِ ارتفعت موارده ابؼالية. وفي إطار سياسة الاقتًاض

فإف الصندوؽ يقوـ بدنح قروض إما لبناء السكن، أو لشراء سكن جديد، أو بسويل مشاركة ابؼقتًض في التعاونية 
  3العقارية.

 .CPAخامسا: نشأة القرض الشعبي الجزائري 
تعامل مع ابؼنظمات ثافٓ البنوؾ التجارية التي أنشأت بابعزائر، وىو أوؿ بنك ي يعتبر القرض الشعبي ابعزائري     

مليوف دج، كما حددت قوانينو بالأمر رقم  15برأس ماؿ قدره  1966سنة  66/366العابؼية، أنشئ بالأمر 
 .1967مارس  11بتاريخ 67-78
أنشئ القرض الشعبي ابعزائري على أساس ىياكل البنكية لتي كانت موجودة في عهد الاستعمار وىو عبارة     

 ة:عن إدماج للبنوؾ التالي
 ( البنك الشعبي التجاري والصناعي للجزائرBRCIA؛) 
 ( البنك الشعبي التجاري والصناعي لوىرافBRCIO؛) 
 ( البنك الشعبي التجاري والصناعي لقسنطينةBRCIC؛) 

                                                           
 . لة تيارتاك ابػارجي ابعزائري وكنمقدمة من طرؼ البمعلومات   1
 .04/03/2021، تاريخ الإطلبع https://www.cnepbanque.dzالصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط، ابؼوقع:   2
 معلومات مقدمة من طرؼ الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط وكالة تيارت.  3

https://www.cnepbanque.dz/
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 ( البنك الشعبي التجاري والصناعي لعنابةBRCIAN؛) 
 ( البنك ابؼختلط ابعزائري ميسرBMAM.) 

، تم التنازؿ 85/65بدوجب ابؼرسوـ  BDLبنك التنمية المحلية  CPA انبثق عن 30/04/1985وفي       
 حساب بذاري للزبائن. 89000موظف وإطار و 550وكالة وبرويل  40لفائدتو عن 

وطبقا للقانوف الأساسي الذي بودد ابؼؤسسة كمصرؼ ذو نشاطات شاملة، فمهمة القرض الشعبي ابعزائري 
اء والأشغاؿ العمومية، قطاع الصحة وصناعة الأدوية، التجارة والتوزيع، تكمن في ابؼسابنة في ترقية قطاع البن

 الفندقة والسياحة، وسائل الإعلبـ، الصناعات ابؼتوسطة والصغتَة والتقليدية.
وطبقا لأحكاـ القوانتُ السائدة في ابعزائر فإف القرض الشعبي ابعزائري يقوـ بالعمليات ابؼصرفية والقرض وىو     

مؤىل لقبض الودائع ومنح القروض بدختلف أشكابؽا وابؼسابنة في رؤوس أمواؿ كل ابؼؤسسات وفتح الاعتمادات 
 بغساب الغتَ بفنوحة من طرؼ مؤسسات مصرفية أخرى.

أصبح القرض الشعبي ابعزائري مؤسسة عمومية  1988دار القانوف ابؼتعلق باستقلبلية ابؼؤسسات في بعد إص    
وبدقتضى ابؼرسوـ القانوفٓ ابػاص بإدارة الأمواؿ  1996اقتصادية ذات أسهم بستلكها الدولة كليا، وابتداء من 

ما أوفى البنك بكل الشروط ابؼؤىلة التجارية للدولة وضعت ابؼصارؼ العمومية برت سلطة وزارة ابؼالية. وبعد 
ابؼنصوص عليها في أحكاـ قانوف النقد والقرض، برصل القرض الشعبي ابعزائري على موافقة بؾلس النقد والقرض 

  1وأصبح ثافٓ بنك معتمد في ابعزائر.
 تيارت. ولايةالمطلب الثالث: بطاقة تعريفية للوكالات المصرفية العمومية ب

من خلبؿ ىذا ابؼطلب يتم تناوؿ بطاقات تعريفية بالوكالات البنكية بؿل الدراسة )البنك الوطتٍ ابعزائري،     
بنك الفلبحة والتنمية الريفية، البنك ابػارجي ابعزائري، الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط، القرض الشعبي 

 ابعزائري( وىيكلها التنظيمي. 
 وىيكلو التنظيمي. -تيارت– 540طني الجزائري وكالة رقم أولا: التعريف بالبنك الو 

 ،540نظرا للؤعماؿ ابؽامة التي تقوـ بها، برمل وكالة تيارت الرقم  Aف تعتبر وكالة تيارت وكالة رئيسية صن    
تم إنشاؤىا مباشرة عقب إنشاء البنك الوطتٍ ابعزائري، وتتفرع وكالة تيارت عن مديرية الاستغلبؿ لولاية مستغافّ 

حيث تشرؼ على أعماؿ الوكالة وترعاىا، يقع مقرىا بشارع الانتصار بؼدينة تيارت  ،198التي بدورىا برمل رقم 
  .البنكموظف موزعتُ على بـتلف ابؼكاتب ومصافٌ  35تضم حوافِ 

                                                           
 معلومات مقدمة من طرؼ وكالة القرض الشعبي ابعزائري بتيارت.  1
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، كاف القصد منو 2017لسنة ا منوكالة تيارت للبنك الوطتٍ ابعزائري تنظيما إداريا جديدا بداية  كما عرفت    
، (front  officeبرستُ أداء الوكالة بكو عملبئها من خلبؿ الفصل بتُ ابػدمات ابؼقدمة أماـ الشبابيك )

خدماتو  عصرنةبل رغبة البنك ظ(، في back officeوتلك ابػاصة بدنح القروض وعمليات التجارة ابػارجية )
وبرديد دقيق للمسؤوليات داخل الوكالة وأيضا تسهيل حصوؿ العملبء على خدمات بـتلفة ومتنوعة وذات جودة 

 1 في أفضل الظروؼ.
 في: 540يتمثل ابؽيكل التنظيمي للبنك الوطتٍ ابعزائري وكالة تيارت رقم        

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .540معلومات مقدمة من طرؼ البنك الوطتٍ ابعزائري وكالة تيارت 1
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 .للبنك الوطني الجزائري 540رقم  لوكالة تيارتالهيكل التنظيمي (:  01 - 03الشكل رقم: )
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
 
 
 
 

 
 

 .540وكالة البنك الوطتٍ ابعزائري تيارت رقم المصدر : 
 
 
 
 

 العامة الأمانة المديـــر

 المراقبة الدائمة القسم الإداري

دراسة وتحليل 
 ملفات القروض

المكلف 
 بالزبائن

  القروض مصلحة
 

 و القروض 

مصلحة 
التجارة 
 الخارجية

 مصلحة الصندوق قطب التعامل مع الزبائن

 front  officeنائب المدير back  officeنائب المدير

 

قسم الصندوق 
 بالعملة الوطنية 

مصلحة 
قسم الصندوق  التوطين

 الصعبة   بالعملة

مصلحة الاعتماد 
 تحويلالمستندى و 

 الأموال

مصلحة متابعة 
   القروض

 قسم وسائل الدفع 

قسم الاستثمار 
 المنتجاتو 

 
 
 
 
 
 
 

 مصلحة المنازعات
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 التنظيمي. وىيكلو -تيارت– 541ثانيا: التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة رقم 
لبنك الفلبحة والتنمية الريفية مؤسسة مالية تزاوؿ الأعماؿ ابؼصرفية التي حددت  541تعد الوكالة رقم     

وظائفها من معظم التشريعات ابؼصرفية، كقبوؿ الأمواؿ من الأفراد في شكل ودائع والقياـ بكافة التسهيلبت 
 ة تيارت وىي معادلة لمجمع ابعهوي من حيث الأبنية. ابؼصرفية للعملبء، كما تعد الوكالة الرئيسية لولاي

وكالة، وىي الوكالة الوحيدة التي بؽا ختم التجارة ابػارجية، وتعد  12تغطي الوكالة الرئيسية لتيارت نشاط     
 قطبا ىاما لا يستهاف بو في تطوير النشاطات الفلبحية والصناعية بابؼنطقة.

الة في الأربعينات من القرف ابؼاضي، وكاف يضم مديرية الفلبحة في العهد شيد ابؼبتٌ الذي يضم حاليا الوك   
الاستعماري، ثم بروؿ بعد الاستعمار إفُ وكالة الصندوؽ التعاوف الفلبحي، وبعد إنشاء بنك الفلبحة والتنمية 

إفُ وكالتو ـ، تم ضم ىذه الوكالة إفُ ىذا البنك وأصبحت ملكا لو إفُ حد الآف، حيث يضم 1982الريفية سنة 
ولاية تيسمسيلت، ومن ىنا فإف بنك الفلبحة والتنمية الريفية بفثل من طرؼ مديرية جهوية للبستغلبؿ مقره 

( في ولاية 03( في تيارت، وثلبثة )08( وكالة للبستغلبؿ بؿلية، منها بشانية )11بتيارت، وإحدى عشر )
 تيسمسيلت.

لة الرئيسية لػػػبدر بتحديد ىياكلها عن طريق تهيئة جديدة لأماكن وفي إطار تطبيقها بؼخطط العصرنة قامت الوكا   
 1 الاستقباؿ والعمل.

 في: 541يتمثل ابؽيكل التنظيمي للبنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة تيارت رقم
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                           
1
 بتيارت. 541معلومات مقدمة من طرؼ وكالة بدر   
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 بنك بدر. 541( : الهيكل التنظيمي لوكالة تيارت رقم 02-03الشكل رقم )

 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

 وكالة بدر بددينة تيارت.المصدر: 

 
 
 
 

الأمانة العامة لمدير  مدير الوكالة
 الوكالة

 وراء الواجهة الواجهة

 المشرف
 المشرف

 مصلحة القروض

 مصلحة النزاعات

 مصلحة التجارة

 مصلحة المقاصة

 مصلحة الحافظة

 مصلحة التحويلات

 المكلف بالزبائن

 المكلف بالزبائن

 شباك التأمين المصرفي

 الخدمة 
 الشخصية

 إضافة شهادة 
 الحسابات

مراجعة الحسابات 
 والتحركات

 الموزع الآلي للبطاقات

 خدمات 
 سريعة

 الخزينة
 الثانوية 

الخزينة 
 الرئيسية

رئيس مصلحة 
 الخدمات )الصندوق(

 المكلف بالزبائن

 الاستقبال
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 وىيكلو التنظيمي. -تيارت–069ثالثا: التعريف بالبنك الخارجي الجزائري وكالة رقم 
مليار دينار جزائري مقرىا  18برأس ماؿ يقدر بحوافِ  15/03/1987تأسست وكالة تيارت بتاريخ     

تيارت، وىي موضوعة برت تصرؼ مدير مرتبط بابؼديرية ابعهوية  -3رقم –الاجتماعي شارع غلبـ الله نور الدين 
بؼستغافّ، تعتبر وكالة تيارت ابػلية القاعدية للبنك، وبواسطتها يتم الاتصاؿ ابؼباشر بالزبائن وعليو تلبية طلباتهم، 

 وتوفر بؽم ابؼناخ ابؼلبئم لستَ العمل في أحسن الظروؼ.  
ويل كل العمليات التجارية ابػارجية وابؼسابنة في ترقية الصادرات، كما أنها تقوـ بررص ىذه الوكالة على بس     

بجميع العمليات البنكية والمحاسبية ابػارجية، وتعافً بصيع العمليات البنكية من صرؼ وقروض في الإطار الشرعي 
   أو تسبيقات بدوف ضمانات القروض ابؼمنوحة، السلفات كانت والتنظيمي للبنك، كما أنها تفحص كل أنواع

 1أو مع ضمانات.
 في: 69يتمثل ابؽيكل التنظيمي للبنك ابػارجي ابعزائري وكالة تيارت رقم     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
 رؼ وكالة البنك ابػارجي ابعزائري بتيارت.معلومات مفدمة من ط  1
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 بولاية تيارت. 069(:الهيكل التنظيمي للبنك الخارجي الجزائري وكالة رقم 03-03الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 معلومات مقدمة من طرؼ الوكالة.المصدر: 
 
 

 مدير

 مصلحة المحاسبة الأمانة

 أمانة التعهدات علاقات مع الزبائن مصلحة التجارة الخارجية مصلحة الصندوق

 نائب المدير

 المراقبة

 فتح الحسابات

 فتح النزاعات

 إدارة التعهدات

 متابعة التعهدات

قروض الأشخاص الخواص 
 وقروض الاستهلاك

قروض الاستثمار 
 وقروض الاستغلال

 التوطين

الاعتماد 
 المستندي

 التحويل

 الإيداعات

 السحب

 المقاصة
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 وىيكلو التنظيمي. -تيارت– 504رابعا: التعريف بالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط وكالة رقم 
والتي تم  504ابؽامة التي تقوـ بها، برمل ىذه الوكالة رقم  الوكالة الرئيسية نظرا للؤعماؿ تعتبر وكالة تيارت    

، وتتفرع ىذه الوكالة عن مديرية شبكة الاستغلبؿ لولاية الشلف والتي برمل 1975مارس  15إنشاؤىا في 
وظفا موزعتُ على بـتلف م 30، إذ تشرؼ على أعماؿ الوكالة وتراقبها. تضم الوكالة حوافِ 500بدورىا الرقم 

 مكاتب ومصافٌ البنك برت إشراؼ مدير الوكالة والذين يسهروف على تسيتَىا.
دور الوساطة بتُ نوعتُ من ابؼتعاملتُ  -وكالة تيارت–ويلعب الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط بنك      

ف ترتيب ديوف عليهم من قبل الاقتصاديتُ الذين يرغبوف في ابغصوؿ على حقوقهم من البنك، وآخروف يودو 
البنك، وبذلك بوصل على مبالغ مقابل ما يقدمو من خدمات ومن خلببؽا تتًتب للبنك حقوؽ تتمثل في أصولو  

 1كما تتًتب عليو التزامات تتمثل في ابػصوـ وبؾموع ىذه الأصوؿ وابػصوـ تشكل ميزانية البنك.
 في: 504وفتَ والاحتياط وكالة تيارت رقميتمثل ابؽيكل التنظيمي للصندوؽ الوطتٍ للت        

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                           

 معلومات مقدمة من طرؼ الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط وكالة تيارت.  1
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 .-وكالة تيارت–(: الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بنك 04-03الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .-وكالة تيارت–الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط بنك المصدر: 

 
 
 

 مدير الوكالة

 مدير المكتب الخلفي مدير مكتب الواجهة

المصلحة 
 التجارية

 مكتب
 المعاملات

 مكلف 
 بالتوجيو

 أمين
 الصندوق 

مكتب 
 الدفع

 والسحب 

 مكلف
 بالزبائن  

 الخواص

 مكلف
بالزبائن  

من 
 المؤسسات

 مسير
 الدعم 

 الأمانة

 مصلحة 
 التحصيل

 والمنازعات 

 وسائل 
 الدفع

 التدفقات
 المالية 

تسيير 
 منتوجات

 الادخار 

مصلحة الادخار 
والتدفقات 

 المالية

 مصلحة
 القروض 

 تحليل قروض
 الخواص 

 تحليل قروض
 المؤسسات 
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 خامسا: التعريف بالقرض الشعبي الجزائري وكالة مدينة تيارت وىيكلو التنظيمي.
القرض الشعبي ابعزائري ىو ىيئة مالية حكومية مشكلة قانونا مؤسسة مالية عمومية برأس ماؿ قدره     

دج، وكغتَه من بقية البنوؾ وابؽيئات ابؼالية يعتمد على بصع وبرصيل أمواؿ من القطاعتُ  21.000.000.000
شارع بوعبدفِ عبد  04لوكالة بػػػػػػ العاـ وابػاص والاستثمار بتقدفٔ قروض طويلة ومتوسطة وقصتَة الأجل، ومقر ا

 الله بددينة تيارت. 
يقوـ بتسيتَ الوكالة عدد من ابؼسؤولتُ ذوي كفاءة يتمثلوف في ابؼدير ونائب ابؼدير، أمانة ابؼدير ومصلحة     

الإدارة )خدمة ابؼوظفتُ، خدمة الزبائن(، بالإضافة إفُ مصلحة ابؼراقبة ومصلحة الإقراض، ومصلحة التجارة 
   1ابػارجية ومصلحة الصندوؽ.

 للبنك الوطتٍ ابعزائري وكالة تيارت في:يتمثل ابؽيكل التنظيمي         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                           
 معلومات مقدمة من طرؼ وكالة القرض الشعبي ابعزائري بولاية تيارت. 1
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 ( تيارت.CPA(: الهيكل التنظيمي لوكالة القرض الشعبي الجزائري )05-03الشكل رقم )

. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تيارت.CPAوكالة المصدر: 

 
 

 المدير

 السكرتارية

 نائب المدير

 مصلحة 
 الإدارة

 مصلحة 
 المراقبة

 مصلحة 
 القرض

 مصلحة عمليات
 التجارة الخارجية

 مصلحة الصندوق
 بالدينار والعملة

 فرع الدعم
 الأمنو

 فرع إدارة 
 المستخدمين

 خلية الدراسة والتحليل

 قسم خاص بالمؤسسات

 بالخواصقسم خاص 

 قسم الزبائن المهنيين

 قسم إدارة القروض

فرع التحويلات 
 فرع  المالية

 الدفع

 فرع التوظيف
 والتحويل

 فرع الدفع

 نقدا



 دراسة تطبيقية لعينة من البنوك العمومية بولاية تيارت.         الثالث:الفصل  

- 066 - 
 

المطلب الرابع: الخدمات المصرفية المقدمة في ظل تطبيق الإدارة الإلكترونية للوكالات المصرفية 
 العمومية بولاية تيارت.

لات ابؼصرفية االإلكتًونية ابؼقدمة من طرؼ الوكيتم في ىذا ابؼطلب التعرؼ على بـتلف ابػدمات ابؼصرفية     
 بولاية تيارت بؿل الدراسة.

 تيارت. ولايةأولا: الخدمات المصرفية في ظل الإدارة الإلكترونية بالبنك الوطني الجزائري ب
يعُد البنك الوطتٍ ابعزائري أوؿ بنك بذاري وطتٍ جزائري، حيث قاـ بدمارسة كافة النشاطات ابؼرخصة للبنوؾ    

التجارية ذات الشبكة كما بزصص في ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة عن طريق الشبكات الإلكتًونية، وتتمثل ىذه 
 ابػدمات في: 

يعتمد البنك الوطتٍ ابعزائري على : ATMلآلية الخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال الصرافات ا -1
  1بؾموعة من الصرافات الآلية، والتي تتمثل في:

تم بزفيض الضغط السحب من الفروع ابػاصة بالبنك الوطتٍ ابعزائري  : DABالموزع الآلي للأوراق  .أ 
، 2020سنة والتي بلغ عددىا آخر  DABوكالة تيارت، وذلك من خلبؿ توفتَ ابؼوزعات الآلية للؤوراؽ 

 ثلبثة موزعات آلية للؤوراؽ النقدية؛
تتمثل ىذه ابػدمة في بسكتُ الزبوف من الإطلبع على رصيده : GABالشباك الأوتوماتيكي للأوراق  .ب 

والقياـ بالتحويلبت وطلب الشيكات، وقد بلغ عدد الشبابيك الآلية في البنك على مستوى وكالة تيارت 
03GAB   2020في نهاية سنة. 

يضع البنك الوطتٍ (: BNA.netالبنك الإلكتروني )الخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال   -2
ابعزائري برت تصرؼ زبائنو خدمة جديدة وىي خدمة دائمة وآنية تسمح للزبوف بالولوج إفُ حسابو البنكي 

من خلبؿ ( أيام 7 أيام/ 7) و ساعة( 24ساعة/ 24)بنقرة بسيطة وبكل أماف 
" على BN @ ticأو عن طريق برميل تطبيق ابؽاتف المحموؿ "  ،"ebanking.bna.dz" الرابط
، بحيث ىذه ابػدمة App Store " وقريبا على BNAticعن طريق إدخاؿ " Play Storeمتجر 

 تسمح للزبوف تكبد عناء التنقل إفُ وكالة البنك. 

يقدـ البنك (: Mobile Bankingالخدمات المصرفية الإلكترونية عن طريق الهاتف النقال )  -3
خدمة الشباؾ البنكي عن طريق ابؽاتف النقاؿ بالنسبة لزبائن مستخدمي شبكة  BNAالوطتٍ ابعزائري 

                                                           
 .540معلومات مقدمة من طرؼ البنك الوطتٍ ابعزائري وكالة تيارت رقم   1
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" حيث تسمح ىذه ابػدمة للزبائن بالإطلبع على رصيد حسابهم البنكي Mobilisابؽاتف النقاؿ "موبيليس 
تفهم أينما كانوا ووقت ما يشاءوف، وىذه ابػدمة وبرويل أموابؽم ودفع فواتتَىم ابؽاتفية "موبيليس" من ىا

أياـ، وفي بصيع أرجاء الوطن من خلبؿ التغطية الشاملة التي توفرىا  7/7ساعة على مدار  24/24متوفرة 
 .1الشبكة اللبسلكية موبيليس

الخدمات المصرفية الإلكترونية عن طريق خدمة الدفع الإلكتروني عن طريق الإنترنت  -4
(E.Paiment :)ضع البنك الوطتٍ ابعزائري برت تصرؼ زبائنو خدمة الدفع الإلكتًوفٓ ي
(e.paiment)  والتي تتيح بؽم فرصة تسوية الفواتتَ وابػدمات عبر مواقع الإنتًنت التي تقبل ىذه الوسيلة ،

 سواءا كانت كلبسيكية أو ذىبية.CIB من خلبؿ البطاقة البيبنكية 
للزبوف خدمة جديدة بؾانية متوفرة طوؿ أياـ  BNAيوفر الفتح المسبق للحساب المصرفي عبر الزبون:  -5

ساعة والتي تتمثل في الفتح ابؼسبق للحساب ابؼصرفي عبر الإنتًنت، والتي يتم من خلببؽا  24/24الأسبوع و
 توفتَ الوقت، وتتم ىذه العملية وفق ابػطوات التالية:

أو بتحميل تطبيق  ebanking.bna.dz إفُ موقع ابػدمات البنكية الالكتًونيةقم بتسجيل الدخوؿ  .أ 
BN @ tic  أو عبرURL 

 https://ouverture-de-compte.bna.dz/accountsignup 
 ؛الزبوف إملؤ استمارة ابؼعلومات ابؼوضوعة برت تصرؼ .ب 
 وثائق الثبوتية )شهادة ابؼيلبد، شهادة الإقامة ووثيقة ابؽوية(؛الل يمبر .ج 
 ر الوكالة، تاريخ وتوقيت ابؼوعد لإنهاء عملية الفتح وتفعيلها؛يااخت .د 

 من فتح ابغسابات التالية: الزبوف تمكنيمع الفتح ابؼسبق للحساب ابؼصرفي عبر الإنتًنت، س    
 ؛حساب ودائع برت الطلب 
 ؛حساب توفتَ كلبسيكي وحساب توفتَ مستقبلي 
 ؛حساب إسلبمي للودائع برت الطلب 
 ؛حساب توفتَ إسلبمي بربح أو بدوف ربح 
 .2حساب الاستثمار الإسلبـ 

                                                           
 .97 - 96مرجع سبق ذكره، ص ص: أمينة بن جدو، بظية ديقش،   1
 .26/01/2021، تاريخ الإطلبعwww.bna.dzالبنك الوطتٍ ابعزائري، ابؼوقع:   2

https://ebanking.bna.dz/
https://ouverture-de-compte.bna.dz/accountsignup/
http://www.bna.dz/
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 تيارت. ولايةوالتنمية الريفية بثانيا: الخدمات المصرفية في ظل الإدارة الإلكترونية ببنك الفلاحة 
 1بددينة تيارت يتميز بعدة خدمات إلكتًونية والتي تتمثل في: 541للبنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة رقم      

من بتُ الأجهزة ابؼستعملة في بنك الفلبحة والتنمية الخدمات المصرفية عن طريق أجهزة الصراف الآلي:  -1
آلة أوتوماتيكية تقدـ خدمات متنوعة متمثلة في  والذي يعتبر GABالريفية الشباؾ البنكي الآفِ للؤوراؽ 

خدمة السحب وقبوؿ الودائع، بالإضافة إفُ طلب الصك وبطاقة عملية التحويل من حساب لآخر...إفٍ، 
توماتيكية للؤوراؽ ابؼتصلة بابغاسوب الرئيسي للبنك وىو موجود في بنك الفلبحة وكل ذلك والشبابيك الأو 

 وفق ابػطوات التالية:GAB، ويتم استخداـ 2009والتنمية الريفية لوكالة تيارت منذ 
 إدخاؿ البطاقة البنكية؛ .أ 
 اختيار اللغة فرنسية /عربية؛ .ب 
 إدخاؿ الرقم السري؛ .ج 
 دج كحد أقصى وذلك باستخداـ الزر الأخضر؛ 2000000دج إفُ  500اختيار ابؼبلغ من  .د 
 سحب النقود ابؼراد سحبها ومن ثم خروج البطاقة البنكية؛ .ه 
 سحب النقود؛ .و 
 إخراج كشف راتب الوصل؛ .ز 
 وأختَا خروج رسالة لإدخاؿ بطاقة بنكية أخرى من طرؼ زبوف آخر. .ح 

يارت بؾموعة من البطاقات تقوـ وكالة بدر بؼدينة تالخدمات المصرفية عن طريق البطاقات الإلكترونية:  -2
 للقياـ بعمليات السحب والتحويل والدفع وغتَىا من العمليات ابؼصرفية، وىذه البطاقات تتمثل في:

  بطاقة السحبCBRI : ىي أوؿ بطاقة تم استخدامها من طرؼ الوكالة، يستفيد منها زبائن الوكالة ذوي
الطبقة العاملة والأجراء، وتتم ىذه ابػدمة طيلة أياـ الراتب الشهري الذين يتقاضونو من شبابيك الوكالة أي 

 500الأسبوع وعلى مدار الساعة، وىذا النوع من البطاقات يقدمها البنك بطلب من العميل مقابل خصم 
 دج من ابغساب ابػاص بو؛

  بطاقةCIB :ىي بطاقة يقدمها البنك للمتعاملتُ التجار والفلبحتُ، يقدمها البنك للعميل مقابل خصم 
ويشتًط فيها أف يكوف للزبوف حساب بنكي خاص بو، بالإضافة إفُ طلب خطي من  من حسابو، دج 600

                                                           
 معلومات مقدمة من طرؼ بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة ولاية تيارت.  1
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طرؼ الزبوف الراغب في ابغصوؿ على البطاقة البنكية التي يريدىا، وىذه البطاقة تصدر من طرؼ البنك على 
  نوعتُ:

  :وبسنح للعملبء على أساس معايتَ  وىي بطاقة زرقاء اللوف تقدـ خدمتي الدفع والسحبالبطاقة الكلاسيكية
ستفاد منها الأجراء وفئة من التجار وأصحاب ابؼؤسسات يالتي يضعها بنك الفلبحة والتنمية الريفية، و 

 وابؼقاولات ومالكي حسابات في الوكالة؛
  البطاقة الذىبيةGOLD:  تعتبر بطاقات امتياز خاصة ذات اللوف الذىبي تقدـ لأصحاب ابؼلبءة ابؼالية

العالية حيث تتمتع بقدرة كبتَة للدفع وىي أكثر أماف،  فهي تتميز بازدواجية الوظيفة من دفع وسحب، كما 
ساعة، وىذا  72دج مع ابغفاظ على مدة الاستهلبؾ  200.000أنها بسنح لأصحابها أسقف سحب تفوؽ 

 قا للمعايتَ المحددة من طرؼ الوكالة.وف
  البطاقة الإلكترونيةTAWFIR : عند رؤية مسؤوفِ البنك كثرة الزبائن من  2012تم إصدارىا سنة

حاملي دفاتر التوفتَ وعدـ كفاية متطلباتهم دعت ابغاجة إفُ برديث ىذا الدفتً إفُ بطاقة إلكتًونية تسمى 
لفاتح وبؽا نفس عمر البطاقات الأخرى عامتُ من تاريخ إصدارىا، وىذه بطاقة التوفتَ، تتميز بلونها الأخضر ا

إلا في مبلغ ابػصم لأف مبلغ ابػصم في ىذه لبطاقة ىو  CIBالبطاقة توفر نفس ابػدمات التي تقدمها بطاقة 
ملبيتُ فقط خارج الولاية، أما داخل  5دج. وبالنسبة لعملية السحب فيستطيع حامل البطاقة سحب  500
 ية فيستطيع سحب أي مبلغ موجود في حسابو.الولا

  قفزة نوعية في تطوير البطاقة  2016عرؼ الوكالة سنة : 2016البطاقة الإلكترونية البنكية بشريحة
الإلكتًونية خدمة لزبائنها، وذلك من خلبؿ أنو أصبحت كل البطاقات بشربوة إلكتًونية )البرغوثة( وىي خلية 

ات ابػاصة بحاملها وىي مزدوجة الوظيفة )سحب، دفع(. إذ بيكن استعمابؽا في يتم عليها بززين بصيع البيان
على مستوى التجار ابؼتعاقدين معهم  TPEتسديد فواتتَ ابؼشتًيات وابػدمات على أجهزة نهائي نقطة الدفع 

 . E.PAIMENTعلى الدفع بواسطة الدفع الإلكتًوفٓ 
بسكن  ،2013خدمة تم تطبيقها في البنك سنة وىي : BADR netالخدمة الإلكترونية عن طريق  -3

ساعة وطيلة أياـ الأسبوع بالإضافة إفُ  24/24ابؼتعاملتُ بالإطلبع على أرصدتهم وحركة حساباتهم خلبؿ 
برويل الأمواؿ من حساب إفُ آخر وطباعة الكشف ابػاص بحسابو، من خلبؿ استعماؿ الأرقاـ الشخصية 

من طرؼ البنك من خلبؿ استعماؿ أجهزة الإعلبـ الآفِ وابؽواتف. السرية ابػاصة بهم، وابؼسلمة بؽم 
  وللبستفادة من خدمة بدر نت لابد من إتباع ابػطوات التالية: 
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أف يقوـ الزبوف بفتح حساب خاص بو في بنك الفلبحة والتنمية الريفية حتى يتحصل على رقم الابلراط والرقم  .أ 
 اتفاقية مع البنك؛ السري ابػاص بو بالإضافة إفُ  التوقيع على

 بعد إبساـ الإجراء الألو يتجو الزبوف إفُ خدمة بدرنت؛ .ب 
يتوجو الزبوف إفُ طلب الابلراط في ابػدمة من خلبؿ إدخاؿ رقم الابلراط والرقم السري ابػاص بو ابؼقدمتُ من  .ج 

 طرؼ الوكالة؛
ا لغرض السرية والأماف عند بعد الاشتًاؾ في خدمة بدرنت يطلب من الزبوف القياـ بتغيتَ الرقم السري وىذ .د 

 الدخوؿ إفُ ابغساب، وعادة ما يتم الطلب من العميل القياـ بتغيتَ كلمة ابؼرور من فتًة لأخرى.
ىذه ابػدمة جاءت في إطار معاملبت البيع والشراء عبر : E. Paiementخدمة الدفع الإلكتروني  -4

من خلبؿ بسكتُ ابؼستفيدين  E. Paiementالانتًنت حيث يسهل على الزبائن طريقة الدفع الإلكتًوفٓ 
 أرقاـ؛ 6من بطاقة الدفع الإلكتًوفٓ ابغصوؿ على أرقاـ سرية تتكوف من 

للحصوؿ على أي معلومات أو تقدفٔ تعليقات، شكاوى، طلبات التوضيح، يتم خدمة البريد الإلكتروني:  -5
 .الآجاؿ ابؼمكنةالاتصاؿ بالبنك عبر البريد الإلكتًوفٓ ابػاص بو والرد يكوف في أقرب 

 تيارت. ولايةثالثا: الخدمات المصرفية في ظل الإدارة الإلكترونية ببنك الخارجي الجزائري ب
 1تتمثل أىم ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼقدمة من طرؼ وكالة البنك ابػارجي ابعزائري وكالة تيارت في:      

والتي  CIBيوجد في البنك ابػارجي ابعزائري البطاقة البنكية خدمات البطاقات البنكية الإلكترونية:  -1
 تنقسم بدورىا إفُ نوعتُ نذكرىا فيما يلي:

بيتلك البنك ابػارجي ابعزائري ىذه البطاقة الذي يقوـ بدنحها للعملبء ذوي الدخل البطاقة الكلاسيكية:  .أ 
بطاقة بسهولة الاستعماؿ وكذا توفر ابؼنتظم وتوفر خدمات السحب والدفع ما بتُ البنوؾ حيث تتميز ىذه ال

 الضماف والأماف وتساعد في ربح الوقت؛
بينحها البنك ابػارجي ابعزائري إفُ العملبء ذوي الكفاءة ابؼالية العالية مثل رجاؿ الأعماؿ البطاقة الذىبية:  .ب 

ف عافِ، وفقا بؼعايتَ بؿددة لدى البنك وصاحب ىذه البطاقة يصنف ضمن الزبائن ابؼفضلتُ وىي ذات صق
 تقوـ ىذه البطاقة بدنح اىتماـ أكبر لأصحابها مع السرعة في إجراء التحويلبت.

يستعمل البنك ابػارجي ابعزائري الأنظمة الإلكتًونية لتحل بؿل ابؼعاملبت ابؼالية خدمات أنظمة الدفع:  -2
 التقليدية، والتي سوؼ نتطرؽ إليها في الآتي:

                                                           
 بنك ابػارجي ابعزائري وكالة ولاية تيارت. معلومات مقدمة من طرؼ   1



 دراسة تطبيقية لعينة من البنوك العمومية بولاية تيارت.         الثالث:الفصل  

- 070 - 
 

نظاـ التسوية في الوقت ابغقيقي، كما ىو ابغاؿ بالنسبة لنظاـ الدفع وىو نظام التسوية الفورية الإجمالية:  .أ 
، وىو مفيد في تنفيذ 2006الذي ىو جزء من التحديث، بدأ العمل بهذا النظاـ في البنك ابػارجي سنة 

ر التحويلبت في فتًة لا تتجاوز ثلبثة أياـ ويظهر عندما يفوؽ ابؼبلغ ابؼافِ المحوؿ من طرؼ الزبوف مليوف دينا
 جزائري؛

دخلت ابؼقاصة الإلكتًونية حيز التنفيذ في البنك ابػارجي ابعزائري سنة نظام المقاصة الإلكترونية:  .ب 
، فهو يسعى إفُ تسوية ابؼعاملبت ومعابعتها عن بعد بصورة آلية برت إشراؼ البنك ابؼركزي ابعزائري 2006

لاقتطاعات الأوتوماتيكية التي تقل قيمتها عن ويتعلق نظاـ ابؼقاصة الإلكتًونية بصكوؾ، سندات التحويلبت وا
 مليوف دينار جزائري؛

ـ، باستعماؿ موزع مزدوج 1988في عاـ  swiftانظم البنك ابػارجي ابعزائري إفُ نظاـ : swiftنظام  .ج 
، وتم swiftويستعمل البنك ابػارجي ابعزائري حاليا بؾموعة لبرامج ثانوية لنظاـ  swiftببرنامج نظاـ 

لتمكن من استعماؿ التكنولوجيا ابعديدة من أجل بذنب تأختَات  SWIFT.NETالانتقاؿ إفُ نظاـ 
 شبكة النظاـ حيث يعتبر ىذا النظاـ الوسيلة الأكثر موثوقية في الاتصالات ما بتُ البنوؾ عبر العافَ.

بػارجي ابعزائري بنوعتُ يتمتع البنك االخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال أجهزة الصراف الآلي:  -3
 أساستُ من ابؼوزعات الآلية وابؼتمثلة في:

يتواجد داخل البنك ابػارجي ابعزائري والذي بيكن العملبء من سحب : DAB الموزعات الآلية للنقود  .أ 
مبالغ نقدية من أرصدتهم وفق صقف بؿدد فهي تساعد في تفادي الازدحاـ وما قد ينجم من أخطاء من قبل 

 ابؼوظف؛
وىو جهاز أوتوماتيكي موجود في البنك ابػارجي ابعزائري يقدـ خدمات  :GABباك الآلي البنكي الش .ب 

 متنوعة ويكوف متصل مباشرة بابغاسوب الرئيسي للبنك؛
وىو بدوره يتواجد في البنك ابػارجي ابعزائري لكنو يستخدـ من  :TPEنهائي نقطة البيع الإلكتروني  .ج 

 طرؼ الزبائن ابؼتعاقدين مع شركة نفطاؿ فقط.
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  تيارت. ولايةرابعا: الخدمات المصرفية في ظل الإدارة الإلكترونية بالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط ب
 1:أبرزىاابؼصرفية الإلكتًونية  متنوعة من ابػدماتبنك بؾموعة -يوفر الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط

الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ : ATMالخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال الصرافات الآلية  -1
 والاحتياط وكالة تيارت يعتمد على نوعتُ من الصرافات الآلية تتمثل في:

ىو جهاز موصوؿ بوحدة مراقبة إلكتًونية تقرأ ابؼدارات ابؼغناطيسية للبطاقة : DABالموزع الآلي للأوراق  .أ 
بددينة تيارت  CNEPوىذه ابؼدارت تسجل عليها ابؼبالغ ابؼالية ابؼمكن سحبها أسبوعيا.وبالتافِ في وكالة 

ونية لشبكة فابؼوزع الآفِ للنقود مثبت خارج الوكالة ومتصل بصفة دائمة مع مركز العمليات النقدية الإلكتً 
SATIM ُفبو يستطيع الزبوف ابغائز على بطاقة السحب من سحب مبلغ من ابؼاؿ دوف حاجة اللجوء إف ،

 الفروع وذلك بصفة دائمة دوف انقطاع؛
 GABتعتمد وكالة تيارت للصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط على ابؼوزع الآفِ  :GABالموزع الآلي  .ب 

والذي بدوره يكوف متصل بابغاسوب الرئيسي للبنك حيث يقرأ ابؼدارات ابؼغناطيسية للبطاقة التي بسنح للزبوف 
من أجل معرفة رصيده وذلك عن طريق رمز سري خاص بو. ومن خلبؿ ىذا الصراؼ يستطيع الزبوف القياـ 

 بعدة عمليات من سحب وبرويلبت ومعرفة الرصيد وطلب الشيكات...إفٍ.
ىذه ابػدمة بسنح للزبوف ابؼرونة في تسديد : TPEمات المصرفية الإلكترونية من خلال نقاط البيع الخد -2

قيمة مدفوعاتهم إلكتًونيا كبديل للنقود الورقية أو الشيكات، أي بخصم قيمة مشتًيات العميل من رصيده 
فٓ ابؼوصوؿ مباشرة مع ابغاسوب ابػاص بعد أف بيرر موظف نقطة البيع البطاقة الائتمانية على القارئ الإلكتًو 

ابؼركزي للبنك وإدخاؿ الرقم السري ابػاص بالعميل وبالتافِ بزصم القيمة من رصيده وتضاؼ إفُ رصيد ابؼتجر 
 إلكتًونيا، وىذه ابػدمة برل مشاكل نقل الأمواؿ بطريقة آمنة وسريعة. 

على البطاقات  CNEPمد وكالة تعتالخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال البطاقات الإلكترونية:  -3
 التالية في تقدفٔ خدماتها إلكتًونيا:

تسمح ىذه البطاقة بغاملها تسديد مشتًيات السلع وابػدمات من بـتلف المحلبت : CIBالبطاقة البنكية  .أ 
التجارية ودفع فواتتَ الفنادؽ وابؼطاعم، كما يستطيع حاملها أيضا القياـ بالسحوبات النقدية من ابؼوزعات 

لأنها برتوي ، وىذه البطاقة توفر السيولة الدائمة وتكوف آمنة CNEPالآلية للؤوراؽ النقدية ابػاصة ببنك 
 على شربوة إلكتًونية ورمز سري ابػاص بصاحبها؛

 carteتعتمد وكالة تيارت على بطاقتتُ للتوفتَ تتمثلب ف في بطاقة التوفتَ بطاقة التوفير الإلكترونية:  .ب 
epargne   ِوبطاقة التوفتَ الرأبظافcarte rasmali فالبطاقة الأوفُ بسنح لكل الأفراد الرغبتُ في ادخار ،

                                                           
 .بولاية تيارت cnepمعلومات مقدمة من طرؼ وكالة    1
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أموابؽم الفائضة عن حاجاتهم على أساس فوائد بؿددة من طرؼ الوكالة، أما البطاقة الثانية فتمنح للؤفراد 
 الراغبتُ في الادخار من دوف فوائد ربوية.

 cnep banqueتعتمد : e.bankingالخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال شبكة الانترنت  -4
على ىذه ابػدمة لكونها تسمح للزبوف بالولوج إفُ الصفحة الإلكتًونية للبنك عبر الانتًنت والاستفادة من 

فتح حسابات جديدة، برويل  خدمات البنك ابؼتنوعة والتي تتمثل في التحقق من أرصدة ابغسابات والودائع،
الزبوف من طرؼ ىذه ابػدمة إرساؿ رسائل الأمواؿ بتُ ابغسابات ودفع الفواتتَ إلكتًونيا..إفٍ، كما يستطيع 

 . إلكتًونية إفُ البنك للبستفسار عن معلومات بزص البنك

 تيارت. ولايةخامسا: الخدمات المصرفية في ظل الإدارة الإلكترونية بالقرض الشعبي الجزائري ب
واستخداـ البطاقات البنكية عبر يقوـ بنك القرض الشعبي ابعزائري بتقدفٔ خدمات إلكتًونية عبر الانتًنيت       

الصرافات الآلية، وذلك لتمكتُ  ابؼتعاملتُ من ابغصوؿ على ابػدمات بطريقة إلكتًونية وذات جودة عالية في 
 1مدة قصتَة، ومن بتُ ىذه ابػدمات الإلكتًونية ابؼقدمة من طرؼ وكالة القرض الشعبي ابعزائري بددينة تيارت:

، DAB 02حيث بسلك وكالة القرض الشعبي ابعزائري بددينة تيارت على ية: الموزع الآلي للأوراق النقد -1
بفا سيسهل على عملبء البنك من سحب مبالغ نقدية من رصيدىم ابؼافِ في أي وقت حتى أياـ العطل وىذا 
باستخداـ البطاقات البنكية دوف اللجوء إفُ البنك والوقوؼ في طابورات الانتظار الطويلة وبابؼقابل بىفف 

 الضغط على موظفي البنك بفا يسمح بؽم بتقدفٔ خدمات أكثر؛
ىذه ابػدمة متاحة على ابؼواقع الإلكتًونية، حيث أنو باستطاعة العميل التواصل خدمة التواصل مع البنك:  -2

مع بنكو كمعرفة معلومات حوؿ ابػدمات التي يقدمها ىذا البنك بالإضافة إفُ معرفة عنواف البنك وابؼناطق 
وكالات فيها، وابؼلبحظ أف ابؼوقع ابػاصة بالبنك ىو موقع ذات بؿتوى معلوماتي لا أكثر، فهو ليس التي لو 

 بابؼوقع ابػدماتي ابػاص من ناحية الدفع الإلكتًوفٓ؛
 يتيح للعملبء الوصوؿ إفُ بـتلف وكالات CPAالبنك الإلكتًوفٓ لبنك الخدمات المصرفية عن بعد:  -3

، وىذه ابػدمة ebanking.cpa-bank.dzوفحصها بالدخوؿ للموقع البنك وفتح ابغسابات ابعارية 
تسمح للعملبء الاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية ابؼتمثلة في فحص ابغسابات، الأرصدة وطلب دفاتر 
الشيكات وبطاقات الإئتماف، التحويلبت ابؼصرفية وأختَا تأمتُ نقل ابؼلفات عن طريق البريد الإلكتًوفٓ. وىذه 

أياـ، وذلك لتجنب  7/7ساعة و 24/24يطة بيكن الوصوؿ إليها ومتوفرة على الانتًنت ابػدمات بس

                                                           
 معلومات مقدمة من طرؼ وكالة القرض الشعبي ابعزائري بولاية تيارت.  1
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العملبء عناء الانتقاؿ إفُ الوكالة وربح الوقت، وبالتافِ بيكنهم من أجهزة الكمبيوتر ابػاصة بهم وفي بيئة آمنة 
 بساما تنفيذ العديد من ابػدمات ابؼصرفية والاستشارات ابؼالية؛

إذا كانت لدى العميل مشاكل أو بعض الاقتًاحات  المصرفية عن طريق البريد الإلكتروني:الخدمات  -4
يريد أف يرسلها للبنك يدخل بريده، وذلك عن طريق إدخاؿ رقم حسابو وكلمة السر ابػاصة بو للحفاظ على 

 خصوصيات العميل،
ابػط، وبداية ىذه العملية ىي بيكن لأي عميل فتح حساب على خدمة تغيير الرقم السري الإلكتروني:   -5

بالتوجو العميل إفُ الوكالة ليقوـ بدلؤ استمارة ثم منحو رقم سري يسمح لو بالدخوؿ إفُ حسابو على ابػط، 
ي ، وذلك من خلبؿ تغيتَ الرقم السر وفي حالة ما رغب في تغيتَ رقمو السري بيكنو ذلك بناء على الرقم الأوفِ

 ابػاص بو؛ E-BANKINGبؼوقع 
أتاحت ىذه ابػدمة نوع من الراحة بالنسبة للعميل، فيمكن أف يتحصل على قيمة رسائل القصيرة: خدمة ال -6

 CPAرصيده في شكل رسالة قصتَة على ىاتفو الشخصي، كما تساعد البنك في ربح الوقت، وبرصلت 
 .sms@على ىذا النوع من ابػدمة وقدمت برت إسم 
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 للدراسة. المبحث الثاني: الإطار المنهجي
من خلبؿ ىذا ابؼبحث سنقوـ بالتطرؽ إفُ إجراءات الدراسة ابؼيدانية التي تم إجراءىا على عماؿ البنوؾ      

( بددينة تيارت، وذلك من خلبؿ الاعتماد على BNA, BADR, BEA, CNEP, CPAالعمومية )
التعريف بدجتمع وعينة وبموذج الدراسة،  ابؼنهج العلمي والأدوات البحثية ابؼستعملة في بصع البيانات بالإضافة إفُ

 وأختَا فحص مدى صدؽ وثبات أداة الدراسة وبرليل البيانات ابؼتعلقة بابؼعلومات الشخصية.  
 وأدواتها ونموذج دراستها.  المطلب الأول: منهجية الدراسة الميدانية

الأدوات الدراسية ابؼستعملة  بالإضافة إفُعلى ابؼنهج ابؼتبع في الدراسة،  من خلبؿ ىذا ابؼطلب يتم التعرؼ      
 والنموذج ابؼستخدـ.

 أولا: منهج الدراسة.
من أجل برقيق أىداؼ دراسة موضوع مدى مسابنة الإدارة الإلكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية      

قمنا باستخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي وذلك من أجل الوصوؿ إفُ حقائق مقبولة حوؿ الظاىرة موضوع الدراسة  
بـتلف الأساليب ابؼناسبة  الكمية والكيفية من ودراستها كما ىي في الواقع، وقد اعتمدنا في ذلك على استخداـ 

 خلبؿ تصميم استبياف تم توزيعو على عينة الدراسة ابؼتمثلة في العماؿ من خلبؿ التنقل إفُ البنوؾ بؿل الدراسة.
بالإضافة إفُ ذلك اعتمادنا في دراستنا أيضا على أدوات ووسائل أخرى بسثلت في إجراء مقابلبت شخصية      

لبنوؾ وابؼوظفتُ، ابؼلبحظة، الوثائق الداخلية ابػاصة بالبنوؾ. وتعاملنا مع معابعة البيانات من خلبؿ مع مدراء ا
برديد طريقة اختيار العينة، خصائص العينة، مراحل إجراء الدراسة، اختبار فرضيات الدراسة وذلك بالاستعانة 

 بدجموعة من الطرؽ الإحصائية ابؼناسبة. 
 الدراسة. ثانيا: أداة

تم استخداـ الاستبياف كأداة من أدوات الدراسة بعمع ابؼعلومات ابؼتعلقة بالدراسة، حيث تكوف من قسمتُ     
 رئيسيتُ بنا:

والذي بوتوي على البيانات الشخصية ابػاصة بابؼوظفتُ في البنوؾ بؿل الدراسة )ابعنس، القسم الأول:  -1
في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية، القدرة على التعامل مع  العمر، ابؼؤىل العلمي، ابػبرة، عدد الدورات التدريبية

 الكمبيوتر(؛
عبارة، حيث المحور الأوؿ يتمثل في أبعاد الإدارة  44ويشمل بؿاور الدراسة ويتكوف من القسم الثاني:  -2

 عبارة ويشمل بطسة أبعاد: 22الإلكتًونية ابؼتكوف من 
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 (؛05إفُ  01ويتكوف من العبارات من ) Hardwareيتمثل في أجهزة ابغاسوب وملحقاتو  البعد الأول: .أ 
 (09إفُ  06ويتكوف من العبارات من ) Softwareيتمثل في البربؾيات البعد الثاني:  .ب 
 (؛14إفُ  10ويتكوف من العبارات من ) Networks يتمثل في شبكة الاتصاؿالبعد الثالث:  .ج 
 (،18إفُ  15ويتكوف من العبارات من ) Data Basesيتمثل في قواعد البيانات البعد الرابع:  .د 
 (.22إفُ  19يتمثل في صناع ابؼعرفة ويتكوف من العبارات من )البعد الخامس:  .ه 

عبارة ويشمل  22والذي يتكوف من أما المحور الثافٓ فيتمثل في أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية      
 أربعة أبعاد:

 (؛28إفُ  23الاستخداـ ويتكوف من العبارات من )يتمثل في سهولة  البعد الأول: .أ 
 (؛34إفُ  29يتمثل في توفتَ الوقت ويتكوف من العبارات من )البعد الثاني:  .ب 
 (؛39إفُ  35يتمثل في السرية ويتكوف من العبارات من )البعد الثالث:  .ج 
 (.44إفُ  40يتمثل في الأماف ويتكوف من العبارات من )البعد الرابع:  .د 

 أساليب المعالجة الإحصائية.ثالثا: 
وىو برنامج  (،SPSSعلى برنامج ابغزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية ) تم الاعتمادلتحقيق أىداؼ الدراسة      

 بؾموعة من الأدوات الإحصائية بوتوي على بؾموعة من الاختبارات الإحصائية. وفي دراستنا تم الاعتماد على
 تتمثل في: ضمنو

تم الاعتماد على ىذه ابؼقاييس بغرض وصف خصائص عينة الدراسة، وذلك الوصفي:  مقاييس الإحصاء -1
من خلبؿ التكرارات والنسب والإجابة على عبارات ابؼقياس، ومعرفة الأبنية النسبية والابذاىات بالاعتماد 

 على ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية؛
 ؛بؼعرفة ثبات فقرات الاستبياف وصدقها( Cronbachs Alphaاختبار ألفا كرونباخ ) -2
يستعمل للتعرؼ على درجة الاتساؽ الداخلي لعبارات وأبعاد القياس والدرجة معامل الارتباط بيرسون:  -3

الكلية للمحور الذي تنتمي إليو، بالإضافة إفُ اختبار علبقة الارتباط بتُ متغتَات الدراسة ابؼستقلة والتابعة 
 وأبعادىا؛ 

لاختبار أثر ابؼتغتَات ابؼستقلة ) أجهزة ابغاسوب وملحقاتو، البربؾيات، شبكة ر المتعدد: تحليل الانحدا -4
الاتصاؿ، قواعد البيانات، صناع ابؼعرفة( على ابؼتغتَ التابع )جودة ابػدمات ابؼصرفية(. حيث اختبار الابكدار 



 دراسة تطبيقية لعينة من البنوك العمومية بولاية تيارت.         الثالث:الفصل  

- 077 - 
 

قياس تأثتَ بؾموعة من العوامل  ابؼتعدد من أفضل الأساليب الإحصائية لدراسة العلبقة بتُ متغتَين فبو يتم
 ابؼستقلة على العامل التابع ودراسة تأثتَ كل عامل من ىذه العوامل.

وذلك من أجل التعرؼ على وجود فروؽ معنوية في تصورات  :ANOVAتحليل التباين الأحادي  -5
 ابؼستجوبتُ بؼتغتَات الدراسة تبعا للمتغتَات الشخصية والوظيفية.

 ثالثا: نموذج الدراسة.
تم تشكيل بموذج للدراسة والذي  بناء على الدراسة النظرية والدراسات السابقة التي بؽا علبقة بابؼوضوع،     

 نوضحو في الشكل التافِ:
 (: نموذج الدراسة.06-03الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبة.

 المطلب الثاني: مجتمع الدراسة وعينتها.
 أولا: مجتمع الدراسة.

يتمثل بؾتمع الدراسة الكلي في عماؿ البنوؾ العمومية )البنك الوطتٍ ابعزائري، بنك الفلبحة والتنمية الريفية،     
بك ابػارجي ابعزائري، الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط، القرض الشعبي ابعزائري( بددينة تيارت، اعتمد على 

طرفتُ البنك والزبوف، ولأنو على دراية كبتَة بتطبيقات الإدارة ىذا المجتمع في الدراسة وذلك باعتباره على علبقة بال
الإلكتًونية في البنك كعماؿ وعلى جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼقدمة كزبائن. وتم توجيو الاستبياف 
للعماؿ الذين على علبقة مباشرة مع ابػدمات الإلكتًونية ابؼوجودة في البنك، وذلك بهدؼ فهمهم بؿتوى 

 الاستبياف وإعطاء إجابات دقيقة على بـتلف فقراتو. 
 

 المتغير المستقل 
 )الإدارة الإلكترونية(

 .أجهزة الحاسوب وملحقاتو 
 .البرمجيات 
 .شبكة الاتصال 
  البيانات.قواعد 
 .صناع المعرفة 

 المتغير التابع
 )جودة الخدمات المصرفية(

 .سهولة الاستخدام 
 .توفير الوقت 
 .السرية 
 .الأمان 
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 ثانيا: عينة الدراسة.
إجابة  140 توزيع استمارة الاستبياف على عماؿ الوكالات ابؼصرفية العمومية بددينة تيارت، لنستلم بعدىا تم     

 لتافِ:صابغة للدراسة، وكانت عدد الاستبيانات ابؼستًجعة من طرؼ كل وكالة موضحة في ابعدوؿ ا
 (: عينة البحث وعدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة.01-03الجدول رقم )

 عدد الاستبيانات البنك الرقم
 الموزعة 

عدد الاستبيانات 
 المسترجعة

عدد الاستبيانات 
 الصالحة للدراسة

 النسبة

البنك الوطني الجزائري  01
BNA 

35 32 30 21.43% 

بنك الفلاحة والتنمية الريفية  02
BADR 

34 32 32 22.86% 

البنك الخارجي الجزائري  03
BEA 

30 29 28 20% 

الوطني للتوفير الصندوق  04
 CNEPوالاحتياط 

32 30 26 18.57% 

القرض الشعبي الجزائري  05
CPA 

29 27 24 17.14% 

 %100 140 150 160 المجموع 
 المصدر: من إعداد الطالبة.

 الدراسة.المطلب الثالث: صدق وثبات أداة 
الصدؽ الظاىري للبستبياف من خلبؿ الاعتماد على بؾموعة من الأساتذة تم في ىذا ابؼطلب معرفة       

الأكادبييتُ ابؼختصتُ، بالإضافة إفُ معرفة الاتساؽ الداخلي والبنائي بالاعتماد على معامل  الارتباط بتَسوف، 
 ألفا كرونباخ. ومعرفة ثبات وصدؽ الاستبياف باستخداـ معامل الارتباط

 أولا: الصدق الظاىري.
بعد صياغة النموذج ابؼبدئي للبستبياف تم عرضو على بعض المحكمتُ من الأساتذة الأكادبييتُ في ابعامعة من    

ذوي ابػبرة والاختصاص من أجل إبداء رأيهم فيو ومدى ملبئمة العبارات لقياس ما وضعت لأجلو، وبعد تدوين 
ا إجراء التعديلبت اللبزمة التي أشار إليها المحكمتُ، وفي الأختَ تم بناء الاستبياف ليأخذ ابؼلبحظات تم على ضوئه

 شكلو النهائي. 
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 ثانيا: صدق الاتساق الداخلي.
مفردة، وذلك بحساب معامل الارتباط  140تم حساب الاتساؽ الداخلي على عينة الدراسة والبالغ عددىا    

بتَسوف بتُ كل فقرة والدرجة الكلية للبعد التابعة لو، وذلك بالاعتماد على إجابات مفردات العينة عند مستوى 
  .%05معنوية تقدر بػػػ 

تتمثل في  أبعاد بوتوي ىذا ابعزء على بطسةرة الإلكترونية: صدق الاتساق الداخلي لفقرات محور الإدا -1
، Notworks، شبكة الاتصاؿ Software، البربؾيات Hardware)أجهزة ابغاسوب وملحقاتو 

، صناع ابؼعرفة(. وتم الاعتماد على معامل الارتباط بتَسوف من أجل توضيح Data Basesقواعد البيانات 
تقدر   المحور الأوؿ من الاستبياف عند مستوى معنوية ذات دلالة إحصائية مدى الاتساؽ الداخلي بتُ فقرات

 ، كما ىو موضح في ابعدوؿ التافِ:%05بػػػػ 
 (: معامل الارتباط بيرسون لفقرات محور الإدارة الإلكترونية.02-03الجدول رقم )
 مستوى الدلالة معامل الارتباط رقم الفقرة الأبعاد

 
 

أجهزة الحاسوب 
 وملحقاتو

01 0.784** 0.000 
02 0.474** 0.000 

03 0.679** 0.000 

04 0.734** 0.000 

05 0.792** 0.000 

 
 

 البرمجيات

06 0.873** 0.000 

07 0.661** 0.000 

08 0.866** 0.000 

09 0.682** 0.000 

 
 

 شبكة الاتصال

10 0.404** 0.000 

11 0.717** 0.000 

12 0.682** 0.000 

13 0.834** 0.000 

14 0.842** 0.000 

 
 قواعد البيانات

15 0.804** 0.000 

16 0.638** 0.000 
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17 0.693** 0.000 

18 0.822** 0.000 

 
 صناع المعرفة

19 0.951** 0.000 

20 0.906** 0.000 

21 0.630** 0.000 

22 0.624** 0.000 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه نلبحظػ أف معاملبت الارتباط بتُ كل عبارة والدرجة الكلية بعميع عبارات البعد في       

عد ابػامس في الب 19للعبارة رقم  0.951المحور الأوؿ )أبعاد الإدارة الإلكتًونية( موجبة تتًاوح في حدىا الأعلى
في البعد الثالث )شبكة الاتصاؿ(، وكل ىذه  10للعبارة رقم  0.404)صناع ابؼعرفة(، وبتُ حدىا الأدفْ 

(، بفا يشتَ إفُ وجود اتساؽ داخلي بتُ بصيع أبعاد 0.01العبارات كانت دالة إحصائيا عند مستوى معنوية )
 المحور الأوؿ. 

 أبعادبوتوي ىذا ابعزء على أربعة دمات المصرفية: صدق الاتساق الداخلي لفقرات محور جودة الخ -2
تتمثل في )سهولة الاستخداـ، توفتَ الوقت، السرية، الأماف(. وتم الاعتماد على معامل الارتباط بتَسوف من 
أجل توضيح مدى الاتساؽ الداخلي بتُ فقرات المحور الثافٓ من الاستبياف عند مستوى معنوية ذات دلالة 

 ، كما ىو موضح في ابعدوؿ التافِ:%05تقدر بػػػػ   إحصائية
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 (: معامل الارتباط بيرسون لفقرات محور جودة الخدمات المصرفية.03-03الجدول رقم )
 مستوى الدلالة معامل الارتباط رقم الفقرة الأبعاد

 
 

 سهولة الاستخدام

23 0.720** 0.000 
24 0.813** 0.000 

25 0.851** 0.000 

26 0.581** 0.000 

27 0.689** 0.000 

28 0.339** 0.000 

 
 

 توفير الوقت

29 0.735** 0.000 

30 0.812** 0.000 

31 0.445** 0.000 

32 0.828** 0.000 

33 0.696** 0.000 

34 0.792** 0.000 

 
 

 السرية

35 0.801** 0.000 

36 0.624** 0.000 

37 0.863** 0.000 

38 0.750** 0.000 

39 0.567** 0.000 

 
 الأمان

40 0.716** 0.000 

41 0.777** 0.000 

42 0.688** 0.000 

 43 0.759** 0.000 

44 0.627** 0.000 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه نلبحظػ أف معاملبت الارتباط بتُ كل عبارة والدرجة الكلية بعميع عبارات البعد        

للعبارة رقم  0.863في المحور الثافٓ )أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية( موجبة تتًاوح في حدىا الأعلى



 دراسة تطبيقية لعينة من البنوك العمومية بولاية تيارت.         الثالث:الفصل  

- 082 - 
 

في البعد الأوؿ )سهولة الاستخداـ(،  28للعبارة رقم  0.339(، وبتُ حدىا الأدفْ السرية) الثالثفي البعد  37
(، بفا يشتَ إفُ وجود اتساؽ داخلي بتُ بصيع 0.01وكل ىذه العبارات كانت دالة إحصائيا عند مستوى معنوية )

 أبعاد المحور الثافٓ. 
 ثالثا: صدق الاتساق البنائي.

اور الفرعية لكل بؿور من بؿاور الاستبياف مع من خلبؿ صدؽ الاتساؽ البنائي يتم قياس مدى بذانس المح      
المحور التي تندرج ضمنو، وذلك من خلبؿ حساب معامل الارتباط بتَسوف بالاعتماد على مفردات عينة الدراسة 

 .%05ذات دلالة إحصائية تقدر بػػػ   عند مستوى معنوية
 (:الاتساق البنائي لأداة الدراسة.04-03الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط عدد الفقرات الاستبيانمحاور 
 
 

أبعاد الإدارة 
 الإلكترونية

 0.000 **0.826 05 أجهزة الحاسوب وملحقاتو
 0.000 **0.925 04 البرمجيات

 0.000 **0.724 05 شبكة الاتصال
 0.000 **0.769 04 قواعد البيانات
 0.000 **0.819 04 صناع المعرفة

جودة أبعاد 
الخدمات 
المصرفية 
 الإلكترونية

 0.000 **0.894 06 سهولة الاستخدام
 0.000 **0.861 06 توفير الوقت

 0.000 **0.792 05 السرية
 0.000 **0.788 05 الأمان

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ السابق أف معاملبت ارتباط فقرات كل بعد مع فقرات المحور الأوؿ ككل        

وابػاص بأبعاد الإدارة الإلكتًونية، ومعاملبت ارتباط فقرات كل بعد مع فقرات المحور الثافٓ ككل وابػاص بأبعاد 
كأعلى قيمة   0.925تًاوح قيمتها مابتُ جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية جاءت بنسب معتبرة وعالية ت

، وبالتافِ تعتبر فقرات المحور الأوؿ %05كأقل قيمة عند مستوى معنوية ذات دلالة إحصائية أقل من   0.724و
 والثافٓ صادقة )صدؽ الاتساؽ البنائي( بؼا وضعت لقياسو. 
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 (.Reliabilityرابعا: ثبات الاستبيان )
 صدق وثبات الاستبيان باستخدام معامل الارتباط ألفا كرونباخ.(: اختبار 05-03الجدول رقم )

 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
كأقل قيمة   0.704يوضح ابعدوؿ السابق أف قيم معامل ألفا كرونباخ لأبعاد المحور الأوؿ تراوحت مابتُ         

، أما أبعاد المحور الثافٓ فكاف معامل ألفا كرونباخ متًاوح 0.914كأعلى قيمة والمحور ككل بلغت   0.802و
، كما بلغت قيمة معامل ألفا  0.911كأعلى قيمة والمحور ككل بلغت   0.815كأقل قيمة و  0.753مابتُ 

(، وىو ما يدؿ على 0.60وكل ىذه القيم مرتفعة وموجبة الإشارة وأكبر من ) 0.955كرونباخ للبستبياف ككل 
 ثبات أسئلة الاستبياف، وبالتافِ فإف الاستبياف مناسب لأغراض البحث. 

كما نستخلص أف أداة القياس )الاستبياف( صادقة في قياس ما وضعت لقياسو كما أنها ثابتة بدرجة جيدة      
 جدا، بفا بهعلها أداة قياس مناسبة بؽذه الدراسة وبيكن تطبيقها بثقة.

 
 

 
 

 الثبات  الأبعاد
 (قيمة ألفا كرونباخ)

 الصدق 
 )الجذر التربيعي للثبات(

 
 

 المحور الأول
 )أبعاد الإدارة الإلكترونية(

01 0.737 0.858 
02 0.779 0.882 
03 0.704 0.839 
04 0.720 0.848 
05 0.802 0.895 

 0.956 0.914 المحور الأول ككل
 

المحور الثاني )أبعاد جودة 
الخدمات المصرفية 

 الإلكترونية(

01 0.764 0.874 
02 0.815 0.902 
03 0.777 0.881 
04 0.753 0.867 

 0.954 0.911 المحور الثاني ككل
 الاستبيان ككل )مجموع المحاور(

 
0.955 

 
0.977 
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 المطلب الرابع: تحليل البيانات المتعلقة بالمعلومات الشخصية.
 أولا: الجنس.

 يبة عينة الدراسة حسب متغير الجنس(: ترك06-03الجدول رقم )

 

 

 

 
 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
  وحتى تكوف نتائج ابعدوؿ أعلبه أكثر وضوحا قمنا بتمثيلها في الرسم البيافٓ التافِ:      

 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغير الجنس.07-03الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

مفردة ىم من  140من خلبؿ ابعدوؿ والرسم البيافٓ نلبحظ أف نسبة عالية من أفراد العينة ابؼكونة من      
مفردة ما يعادؿ  57. في حتُ بلغ عدد الإناث %59.3مفردة ما بيثل نسبة  83الذكور حيث بلغ عددىم 

 ، وبالتافِ يتضح أف أكثر أفراد العينة ابؼستجوبة ىم الذكور.40.7%
 
 

 النسبة التكرار الجنس
 %59.3 83 الذكور
 %40.7 57 الإناث

 %100 140 المجموع
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 ثانيا: العمر.
 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغير العمر.07-03الجدول رقم )

 النسبة التكرار العمر
 %20.7 29 سنة 30أقل من

 %19.3 27 سنة 35سنة إلى  30من 
 %41.4 58 سنة 40سنة إلى  36من 

 %18.6 26 سنة فأكثر 41
 %100 140 المجموع

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج  
 وحتى تكوف نتائج ابعدوؿ أعلبه أكثر وضوحا قمنا بتمثيلها في الرسم البيافٓ التافِ:      

 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغير العمر.08-03الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
من الأفراد ابؼستجوبتُ منهم كانت أعمارىم  %41.4نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ والرسم البيافٓ أعلبه أف       

 30مفردة( وىي الفئة أكثر تكرار في عينة الدراسة، ثم تليها فئة أقل من  58سنة ) 40سنة إفُ  36تتًاوح بتُ 
 %19.3سنة كانت نسبتها  35إفُ 30مفردة(، أما الفئة التي تتًاوح أعمارىم بتُ  29) %20.7نة بنسبةس
مفردة(، وبالتافِ يتضح أف  26) %18.6سنة فأكثر والتي ىي أقل تكرار بنسبة  41مفردة(، وبعدىا فئة  27)

 أكثر أفراد العينة ابؼستجوبة ىم من الشباب. 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 دراسة تطبيقية لعينة من البنوك العمومية بولاية تيارت.         الثالث:الفصل  

- 086 - 
 

 ثالثا: المؤىل العلمي.
 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغير المؤىل العلمي.08-03الجدول رقم )
 النسبة التكرار ى التعليميالمستو 

 %7.9 11 ثانوي
 %41.4 58 ليسانس

 %38.6 54 ماستر/ماجستير
 %12.1 17 دكتوراه

 %100 140 المجموع
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

 وحتى تكوف نتائج ابعدوؿ أعلبه أكثر وضوحا قمنا بتمثيلها في الرسم البيافٓ التافِ:      
 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغير المؤىل العلمي.09-03الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
من خلبؿ ابعدوؿ والرسم البيافٓ نلبحظ بأف فئة ليسانس ىي أكثر تكرارا في عينة الدراسة وذلك بنسبة        
ثم فئة من  %12.1، وبعدىا تليها فئة الدكتوراه بنسبة %38.6، ثم تليها فئة ماستً/ماجستتَ بنسبة 41.4%

را، وبالتافِ فإف ابؼستوى ابعامعي مسيطر وىي الفئة أقل تكرا %7.9بلغوا في دراستهم مستوى الثانوي بنسبة 
 على عينة الدراسة وىذا ما دؿ على الفهم الصحيح لأسئلة الاستبياف والإجابة عليها بدقة. 
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 رابعا: عدد سنوات العمل في البنك )الخبرة(.
 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغير الخبرة.09-03الجدول رقم )

 النسبة التكرار عدد سنوات العمل
 %12.1 17 سنوات 5أقل من 

 %44.3 62 سنوات 10إلى  5من 
 %34.3 48 سنة 15إلى  11من 

 %9.3 13 سنة 15أكثر من 
 %100 140 المجموع

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
 وحتى تكوف نتائج ابعدوؿ أعلبه أكثر وضوحا قمنا بتمثيلها في الرسم البيافٓ التافِ:       

 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغير الخبرة.10-03الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
من خلبؿ ابعدوؿ والرسم البيافٓ نلبحظ أف فئة العاملتُ في البنوؾ العمومية بؿل الدراسة بؼدة تتًاوح من        

 15إفُ  11، ثم تليها فئة من بؽم خبرة في العمل من %44.3سنوات كانت الأكثر تكرارا بنسبة  10إفُ 5
، أما العماؿ الذين  %12.1نوات بنسبة س 5، ثم فئة العماؿ الذين لديهم خبرة أقل من %34.3سنة بنسبة 

، وبالتافِ فإف النسبة  الأكثر تكرار العماؿ %9.3سنة كانت أقل تكرارا بنسبة  15كانت خبرتهم أكثر من 
الذين كانت لديهم خبرة معتبرة في العمل في البنوؾ بؿل الدراسة مقارنة بالعماؿ الذين كانت بؽم خبرة أقل نسبيا، 

 ابتهم تسمح لنا بدعابعة إشكالية بحثنا بؼا بؽم من زاد معلوماتي حوؿ طبيعة ابؼوضوع.وىذا يدؿ على أف إج
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 خامسا: عدد الدورات التدريبية في مجال الإدارة الإلكترونية.
 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغير عدد الدورات التدريبية في مجال الإدارة الإلكترونية.10-03الجدول رقم )

 النسبة التكرار ريبيةعدد الدورات التد
 %21.4 30 لا يوجد

 %36.4 51 دورة واحدة
 %42.1 59 أكثر من دورة

 %100 140 المجموع
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

 وحتى تكوف نتائج ابعدوؿ أعلبه أكثر وضوحا قمنا بتمثيلها في الرسم البيافٓ:      
 تركيبة عينة الدراسة حسب متغير عدد الدورات التدريبية في مجال الإدارة الإلكترونية.(: 11-03الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
من خلبؿ ابعدوؿ والرسم البيافٓ السابقتُ نلبحظ أف نسبة العماؿ الأكثر تكرارا الذين تلقوا دورات         

ثم تليها نسبة من تلقوا التدريبات بؼرة واحدة فقط  %42.1تدريبية لأكثر من مرة في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية بػػػػػ 
، %21.4، والنسبة الأقل تكرارا في عينة الدراسة ىم العماؿ الذين فَ يتلقوا ولا دورة تدريبية بنسبة %36.4بػػػػػػ 

دريبية في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية وىذا راجع إفُ أف البنوؾ بؿل الدراسة وبالتافِ فإف أغلب العماؿ تلقوا دورات ت
 تدعم ىذا النوع من الدورات وتسعى إفُ تطوير الوضع الراىن وبرسينو.
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 سادسا: القدرة على التعامل مع الكمبيوتر.
 الكمبيوتر.(: تركيبة عينة الدراسة حسب متغير القدرة على التعامل مع 11-03الجدول رقم )

 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
 وحتى تكوف نتائج ابعدوؿ أعلبه أكثر وضوحا قمنا بتمثيلها في الرسم البيافٓ التافِ:        

 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغير القدرة على التعامل مع الكمبيوتر.12-03الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
من خلبؿ ابعدوؿ والرسم البيافٓ السابقتُ نلبحظ أف نسبة العماؿ الذين لديهم قدرة عالية على التعامل مع       

وىي النسبة الأكثر تكرارا، ثم تليها نسبة من لديهم قدرة بؿدودة في التعامل مع  %53.6الكمبيوتر تقدر بػػػػػػ 
، %17.9قدرة متوسطة في التعامل مع الكمبيوتر بػػػػػ ، وفي الأختَ نسبة من لديهم %28.6الكمبيوتر بنسبة 

وبالتافِ فأكثر من نصف أفراد عينة الدراسة لديهم قدرة عالية في التعامل مع الكمبيوتر وىذا راجع للدورات 
 التدريبية للعماؿ في بؾاؿ الرقمنة التي تدعمها البنوؾ بؿل الدراسة.

 
 
 

 النسبة التكرار القدرة على التعامل مع الكمبيوتر
 %53.6 75 عالية

 %28.6 40 محدودة
 %17.9 25 متوسطة
 %100 140 المجموع
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 الاستبيان واختبار الفرضيات. المبحث الثالث: التحليل الإحصائي لمحاور
من خلبؿ ىذا ابؼبحث يتم استعراض التحليل الإحصائي لنتائج إجابات أفراد العينة، من خلبؿ ابؼتوسطات      

ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية وابذاىات أفراد العينة لكل من متغتَ جزئي من متغتَات الدراسة والتي ىي ضمن 
. كما يتناوؿ ىذا ابؼبحث الإجابة على الفرضيات ابؼوضوعة من أجل الإجابة على ابؼتغتَين ابؼستقل والتابع

 الإشكالية ابؼطروحة والأسئلة الفرعية من خلبؿ التأكد من صدقها أو خطأىا والدلالات الإحصائية ابػاصة بها. 
 المطلب الأول: تحليل نتائج الدراسة الخاصة بالمتغير المستقل )الإدارة الإلكترونية(.

من خلبؿ ىذا ابؼطلب تم استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي للمتغتَات ابعزئية ابػاصة بابؼتغتَ ابؼستقل       
"الإدارة الإلكتًونية"، وذلك بالاعتماد على استخراج ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لكل متغتَ من 

 متغتَات الدراسة ابػاصة بالإدارة الإلكتًونية.
 حليل البعد الأول )أجهزة الحاسوب وملحقاتو(.أولا: ت
من خلبؿ ىذا ابعزء سوؼ نقوـ بتحليل نتائج الأسئلة التي بسثل بعد أجهزة ابغاسوب وملحقاتو ابؼستعملة        

في البنوؾ بؿل الدراسة، لكن قبل التحليل بهب معرفة ابؼقياس الذي اتبع في الدراسة وابؼتمثل في مقياس ليكارت 
 ابػماسي.

 (: مقياس ليكارت الخماسي.12-03الجدول رقم)
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما الدرجة

 5 4 3 2 1 المستوى
 5-4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1 المتوسط الحسابي

، الندوة العابؼية للشباب spssتحليل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي وليد عبد الربضاف خالد الفرا،  المصدر:
 .26، ص2009الإسلبمي، 
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 (: نتائج البعد الخاص بأجهزة الحاسوب وملحقاتو.13-03الجدول رقم )
  الرقم

 العبارة
المتوسط  التكرار

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 الاتجاه

غير موافق 
 تماما

غير 
 موافق

 تماماموافق  موافق محايد

يوفر البنك أجهزة  01
التقنية  ابغاسوب ذات

 ابغديثة

 موافق  0.918 4.14 60 50 20 10 00 التكرار
 % 42.9 %35.7 %14.3 %7.1 %00 النسبة

عدد أجهزة ابغاسوب  02
تتناسب مع  ابؼتوفرة

الاحتياجات الضرورية 
 لتقدفٔ ابػدمات

 التكرار
 

 موافق  0.799 3.96 38 63 35 04 00

 %27.1 %45 %25 %2.9 %00 النسبة

يوفر البنك مستلزمات  03
 ابغاسوب الضرورية
)فاكس، طابعة، 

 لواحق ...(

 التكرار
 

 موافق  0.954 3.86 35 66 29 05 05

 %25 %47.1 %20.7 %3.6 %3.6 النسبة

يتم برديث أجهزة  04
بشكل  ابغاسوب

 مستمر ومنتظم

 موافق 0.941 3.91 39 64 26 08 03 التكرار
 %27.9 %45.7 %18.6 %5.7 %2.1 النسبة

يتم برديث ملحقات  05
ابغاسوب بشكل 
 مستمر ومنتظم

 موافق  0.992 4.05 53 57 17 10 03 ارالتكر 
 %37.9 %40.7 %12.1 %7.1 %2.1 النسبة

 موافق  0.644 3.99 الكلي
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

من خلبؿ ابعدوؿ نلبحظ أف ابؼتوسطات ابغسابية بؼختلف إجابات أفراد العينة على فقرات ابؼتغتَ ابعزئي       
يوفر البنك  (، حيث جاءت فقرة "4.14( و)3.86ابؼستقل )أجهزة ابغاسوب وملحقاتو( تراوحت ما بتُ )

( 0.918( وابكراؼ معياري )4.14" في ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي ) التقنية ابغديثة ابغاسوب ذاتأجهزة 
" في )فاكس، طابعة، لواحق ...( يوفر البنك مستلزمات ابغاسوب الضرورية ، وجاءت الفقرة "بدرجة تقدير موافق

تقدير موافق، وبناءا على إجابات  ( وبدرجة0.954( وابكراؼ معياري )3.86ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي )
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أفراد العينة فإنهم يوافقوف على أف البنوؾ بؿل الدراسة تعتمد على أجهزة ابغاسوب وملحقاتو في تطبيق الإدارة 
 (.0.644( بابكراؼ معياري )3.99الإلكتًونية وىذا ما تفسره قيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ ابؼرجح )

 رمجيات(.ثانيا: تحليل البعد الثاني )الب
 (: نتائج البعد الخاص بالبرمجيات.14-03الجدول رقم )

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط  التكرار
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

يوفر البنك  06
البرامج 

والتطبيقات 
 ابغاسوبية ابعاىزة

 موافق  1.211 4.13 76 30 22 00 12 التكرار
 %54.3 %21.4 %15.7 %00 %8.6 النسبة

يتم برديث  07
البرامج 

ابؼستخدمة 
 باستمرار

 التكرار
 

 موافق  0.813 4.15 50 69 13 08 00

 %35.7 %49.3 %9.3 %5.7 %00 النسبة

يعتمد البنك  08
على تكنولوجيا 
التخزين مثل 

قواعد 
ومستودعات 

 التخزين

 التكرار
 

 موافق 1.097 3.93 47 60 17 08 08

 %33.6 %42.9 %12.1 %5.7 %5.7 النسبة

بورص البنك  09
على توفتَ أنظمة 

بضاية متطورة 
بغماية بياناتها 

 ابؼختلفة

 التكرار
 

موافق  0.799 4.37 72 56 04 08 00
 تماما

 %51.4 %40 %2.9 %5.7 %00 النسبة

   موافق 0.772 4.14 الكلي
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
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( بينما 4.37( و)3.93من خلبؿ ابعدوؿ السابق نلبحظ أف ابؼتوسطات ابغسابية تراوحت ما بتُ )      
بورص البنك (، كما امتازت الفقرة "1.211( و)0.791الابكرافات ابؼعيارية جاءت متباينة وتراوحت ما بتُ )

( وابكراؼ 4.37" بتقدير موافق بساما بدتوسط حسابي )أنظمة بضاية متطورة بغماية بياناتها ابؼختلفةعلى توفتَ 
يعتمد البنك على تكنولوجيا  ( واحتلت ابؼرتبة الأوفُ حسب إجابات أفراد العينة، بينما الفقرة "0.799معياري )

( وابكراؼ معياري 3.93بدتوسط حسابي ) " فكانت في ابؼرتبة الأختَةالتخزين مثل قواعد ومستودعات التخزين
( وبتقدير موافق، وبناء على إجابات أفراد العينة ابػاصة بابؼتغتَ ابعزئي )البربؾيات( فإف الإجابات 1.097)

 (.0.772( وابكراؼ معياري )4.14جاءت مرتفعة بتقدير موافق بدتوسط حسابي )
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 الاتصال(.ثالثا:تحليل البعد الثالث )شبكة 
 (: نتائج البعد الخاص بشبكة الاتصال.15-03الجدول رقم )

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط  التكرار
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

يوفر البنك الربط  10
بشبكة الأنتًنت 

Internet 

 موافق  0.839 3.96 44 48 46 02 00 التكرار
 %31.4 %34.3 %32.9 %1.4 %00 النسبة

يوجد تواصل بتُ  11
ابؼوظفتُ في البنك من 
 خلبؿ الشبكة الداخلية

 Intranetالأنتًانت  

 التكرار
 

 موافق  0.882 4.08 50 61 19 10 00

 %35.7 %43.6 %13.6 %7.1 %00 النسبة

يوجد تواصل إلكتًوفٓ  12
بتُ البنك والعميل من 
خلبؿ الشبكة ابػارجية 

الأكستًانت 
extranet 

 التكرار
 

 موافق  1.063 4.14 67 43 19 05 06

 %47.9 %30.7 %13.6 %3.6 %4.3 النسبة

لدى البنك موقع  13
إلكتًوفٓ تتوفر فيو 

ابػدمات الإلكتًونية 
 الضرورية

موافق  0.702 4.32 61 66 10 03 00 التكرار
 %43.6 %47.1 %7.1 %2.1 %00 النسبة تماما

ترتبط ابؼكاتب في  14
 البنك بخدمة ابؽاتف

موافق  0.692 4.32 60 68 09 03 00 التكرار
 %42.9 %48.6 %6.4 %2.1 %00 النسبة تماما

 موافق  0.573 4.16 الكلي
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

من خلبؿ ابعدوؿ فإف إجابات أفراد العينة على ابؼتغتَ ابعزئي )شبكة الاتصاؿ( حظت بابؼوافقة بدتوسط        
( 4.32( و)3.96(، حيث تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية ما بتُ )0.573( وابكراؼ معياري )4.16حسابي)

" ترتبط ابؼكاتب في البنك بخدمة ابؽاتف (، كما أخذت الفقرة"1.063( و)0.692والابكرافات ابؼعيارية ما بتُ )
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( وبتقدير موافق 0.692( وابكراؼ معياري )4.32ابؼرتبة الأوفُ حسب إجابات أفراد العينة بدتوسط حسابي )
" جاءت في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي  Internetيوفر البنك الربط بشبكة الأنتًنت  بساما، بينما الفقرة "

  .( وبتقدير موافق0.839( وابكراؼ معياري )3.96)
 رابعا: تحليل البعد الرابع )قواعد البيانات(.

 (: نتائج البعد الخاص بقواعد البيانات.16-03الجدول رقم )
 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط  التكرار
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

بيتلك البنك قاعدة  15
بيانات كافية لإبقاز 

 أعمابؽا

 موافق  0.833 4.18 54 65 14 06 01 التكرار
 %38.6 %46.4 %10 %4.3 %0.7 النسبة

بيتلك البنك قاعدة  16
بيانات توفر معلومات 

 مهمة

موافق  0.777 4.35 67 63 02 08 00 التكرار
 %47.9 %45 %1.4 %5.7 %00 النسبة تماما

بيتلك البنك قاعدة  17
بيانات توفر معلومات 

 حديثة

 موافق  0.826 4.12 47 73 10 10 00 التكرار
 %33.6 %52.1 %7.1 %7.1 %00 النسبة

يتم تعديل قاعدة  18
بيانات البنك من قبل 

 بـتصتُ

موافق  0.725 4.29 59 67 10 04 00 التكرار
 %42.1 %47.9 %7.1 %2.9 %00 النسبة تماما

موافق  0.584 4.24 الكلي
 تماما

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
حسب ابعدوؿ جاءت ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية بـتلفة ومتباينة وبتقدير متًاوح بتُ موافق        

( 4.24وموافق بساما بؼختلف فقرات ابؼتغتَ ابعزئي )قواعد البيانات(، حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي العاـ بػػػػػػ )
بيتلك البنك قاعدة بيانات توفر  افق بساما، وامتازت الفقرة "( وبتقدير مو 0.584وبابكراؼ معياري قدر بػػػػػػػ )

( وابكراؼ معياري 4.35وجاءت بابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي ) ،" بتقدير موافق بسامامعلومات مهمة



 دراسة تطبيقية لعينة من البنوك العمومية بولاية تيارت.         الثالث:الفصل  

- 096 - 
 

" احتلت ابؼرتبة الأختَة بدتوسط بيتلك البنك قاعدة بيانات توفر معلومات حديثة (، بينما الفقرة "0.777)
 .( وبتقدير موافق0.826( وابكراؼ معياري )4.12حسابي )

 خامسا: تحليل البعد الخامس )صناع المعرفة(. 
 (: نتائج البعد الخاص بصناع المعرفة.17-03الجدول رقم )

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط  التكرار
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

يقدـ البنك دورات  19
تدريبية للموظفتُ في 

 بؾاؿ ابغاسوب

 موافق 0.982 4.11 51 73 03 07 06 التكرار
 %36.4 %52.1 %2.1 %05 %4.3 النسبة

يعمل البنك على  20
استقطاب أصحاب 
ابػبرات وابؼهارات في 
 بؾاؿ العمل الإلكتًوفٓ

 التكرار
 

 موافق 0.993 3.98 40 78 07 09 06

 %28.6 %55.7 %05 %6.4 %4.3 النسبة

يوجد في البنك كوادر  21
بشرية مؤىلة لصيانة 

 أجهزة ابغاسوب
 

 التكرار
 

موافق  0.729 4.41 71 61 02 06 00
 تماما

 %50.7 %43.6 %1.4 %4.3 %00 النسبة

لدى البنك مهندستُ  22
قادرين على تطوير 

البربؾيات ابؼستخدمة 
 سهولةفي البنك بكل 

 ارالتكر 
 

موافق  0.674 4.24 46 87 01 06 00
 تماما

 %32.9 %62.1 %0.7 %4.3 %00 النسبة

 موافق  0.678 4.18 الكلي
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

من خلبؿ ابعدوؿ نلبحظ أف ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية جاءت بنسب متفاوتة بحيث        
( 0.674والابكرافات ابؼعيارية تراوحت ما بتُ ) ،(4.41( و)3.98ابؼتوسطات ابغسابية تراوحت ما بتُ )

" حسب إجابات أفراد ة ابغاسوبيوجد في البنك كوادر بشرية مؤىلة لصيانة أجهز  (، وجاءت الفقرة "0.993و)
( وبتقدير موافق بساما، أما الفقرة 0.729( وابكراؼ معياري )4.41العينة في ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي )
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" جاءت في ابؼرتبة الأختَة يعمل البنك على استقطاب أصحاب ابػبرات وابؼهارات في بؾاؿ العمل الإلكتًوفٓ"
( وبتقدير موافق، كما جاءت إجابات أفراد العينة على 0.993ياري )( وابكراؼ مع3.98بدتوسط حسابي )

 (.0.678( والابكراؼ معياري )4.18فقرات ابؼتغتَ ابعزئي )صناع ابؼعرفة( ككل بتقدير موافق بدتوسط حسابي )
 المطلب الثاني: تحليل نتائج الدراسة الخاصة بالمتغير التابع)جودة الخدمات المصرفية(.

ماد في برليلنا على نفس الإجراءات ابؼتبعة في برليل ابؼتغتَ ابؼستقل، وذلك بالاعتماد على تم الاعت      
ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية وابذاىات أفراد العينة، وىذا كلو من أجل معرفة وإيضاح توجهات أفراد 

 ابؼصرفية الإلكتًونية.  العينة حوؿ ابؼتغتَات ابعزئية ابؼكونة للمتغتَ التابع جودة ابػدمات
 أولا: تحليل البعد الأول )سهولة الاستخدام(.

 (: نتائج البعد الخاص بسهولة الاستخدام.18-03الجدول رقم )
 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط  التكرار
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

استخداـ يعتبر  23
ابػدمة ابؼصرفية 
الإلكتًونية أمر 

 سهل

 موافق  1.087 3.72 32 66 20 15 07 التكرار
 %22.9 %47.1 %14.3 %10.7 %05 النسبة

يساعدفٓ استخداـ  24
ابػدمات ابؼصرفية 
الإلكتًونية على 
 إبقاز كافة ابؼهاـ

 التكرار
 

موافق  0.867 4.36 75 53 00 12 00
 تماما

 %53.6 %37.9 %00 %8.6 %00 النسبة

يقدـ البنك عبر  25
موقعو الإلكتًوفٓ 
ابؼساعدة الفورية 
لتسهيل العمليات 

 للعملبء

 التكرار
 

 موافق  1.316 3.96 70 31 15 12 12

 %50 %22.1 %10.7 %8.6 %8.6 النسبة

من السهل  26
التسجيل والدخوؿ 

على البوابة 

موافق  0.658 4.31 57 72 09 02 00 التكرار
 %40.7 %51.4 %6.4 %1.4 %00 النسبة تماما
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 الإلكتًونية للبنك
تقدـ ابػدمات  27

ابؼصرفية الإلكتًونية 
مساعدة سريعة 

لتوجيو العملبء بغل 
 ابؼشاكل

 التكرار
 

موافق  0.799 4.37 72 56 04 08 00
 تماما

 %51.4 %40 %2.9 %5.7 %00 النسبة

تتميز اللغة  28
ابؼستخدمة في 

ابؼوقع الإلكتًوفٓ 
 بالوضوح

موافق  0.580 4.23 43 86 11 00 00 التكرار
 %30.7 %61.4 %7.9 %00 %00 النسبة تماما

 موافق  0.623 4.16 الكلي
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

( وبابكرافات معيارية 4.37( و)3.72من خلبؿ ابعدوؿ نلبحظ أف ابؼتوسطات ابغسابية تراوحت ما بتُ )      
تقدـ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية مساعدة سريعة  (، حيث جاءت الفقرة "0.799( و)1.087تراوحت بتُ )

( وبتقدير 0.799وابكراؼ معياري ) (4.37" في ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي )لتوجيو العملبء بغل ابؼشاكل
" جاءت في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط يعتبر استخداـ ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية أمر سهل موافق بساما، بينما الفقرة "

( وبتقدير موافق. وعلى ضوء ىذه النتائج بؼختلف فقرات ابؼتغتَ 1.087( وابكراؼ معياري )3.72حسابي )
 تقدير موافق.( وب0.623( وابكراؼ معياري )4.16حدد ابؼتوسط ابغسابي العاـ ) ابعزئي للمتغتَ التابع
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 ثانيا: تحليل البعد الثاني )توفير الوقت(.
 (: نتائج البعد الخاص بتوفير الوقت.19-03الجدول رقم )

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط  التكرار
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

بستاز ابػدمات ابؼقدمة  29
إلكتًونيا بالسرعة في 

 الاستجابة من دوف تأختَ

 التكرار
 

 محايد  1.147 3.38 27 39 42 24 08

 %19.3 %27.9 %30 %17.1 %5.7 النسبة
يتم الرد على استفسارات  30

العملبء الإلكتًونية في 
 وقت قصتَ

 التكرار
 

 موافق 1.063 4.02 51 63 11 08 07

 %36.4 %45 %7.9 %5.7 %05 النسبة

تسمح ابػدمات ابؼقدمة  31
إلكتًونيا من موقع البنك 

بتقليل الوقت اللبزـ 
 للحصوؿ على ابػدمات

 التكرار
 
 

موافق  0.625 4.25 48 80 11 01 00
 تماما 

 %34.3 %57.1 %7.9 %0.7 %00 النسبة

يعمل البنك على حل  32
مشاكل ابؼعاملبت 
الإلكتًونية بطريقة 

 أوتوماتيكية

 التكرار
 

 موافق 0.839 4.17 55 62 15 08 00

 %39.3 %44.3 %10.7 %5.7 %00 النسبة

يراعي البنك الوقت بدقة  33
عند تنفيذ طلبات العملبء 

 الإلكتًونية

 التكرار
 

 موافق 1.018 4.11 54 69 02 09 06

 %38.6 %49.3 %1.4 %6.4 %4.3 النسبة
ىناؾ استجابة فورية  34

 لطلب الزبوف
 موافق 0.856 4.17 56 61 15 07 01 التكرار
 %40 %43.6 %10.7 %05 %0.7 النسبة

 موافق 0.679 4.02 الكلي
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

من خلبؿ ابعدوؿ السابق نلبحظ أف إجابات أفراد العينة حوؿ ابؼتغتَ ابعزئي التابع )توفتَ الوقت(       
وابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية بؼختلف الفقرات ابػاصة بو جاءت متفاوتة ومتباينة، حيث تراوحت 
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(، حيث 1.147( و)0.625 )( وابكرافات معيارية ما بت1.147ُ( و)3.38ابؼتوسطات ابغسابية بتُ )
" تسمح ابػدمات ابؼقدمة إلكتًونيا من موقع البنك بتقليل الوقت اللبزـ للحصوؿ على ابػدماتجاءت الفقرة "

بستاز ( وبتقدير موافق بساما، بينما الفقرة "0.625( وابكراؼ معياري )4.25في ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي )
" جاءت في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي ة في الاستجابة من دوف تأختَابػدمات ابؼقدمة إلكتًونيا بالسرع

. وبناء على ىذه النتائج ابػاصة بإجابات أفراد العينة على بؿايد( وبتقدير 1.147( وابكراؼ معياري )3.38)
راؼ معياري ( وابك4.02ابؼتغتَ ابعزئي التابع )توفتَ الوقت( فإف ابذاىات الأفراد كانت موافق بدتوسط حسابي )

 (.0.679قدر بػػػػػػػ )
 ثالثا: تحليل البعد الثالث )السرية(.

 (: نتائج البعد الخاص بالسرية.20-03الجدول رقم )
 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط  التكرار
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

مع يتعامل البنك  35
ابؼعلومات ابػاصة 
بالعميل بسرية عند 
استخداـ ابػدمة 

 الإلكتًونية

 التكرار
 

موافق  0.689 4.41 69 65 01 05 00
 تماما

 %49.3 %46.4 %0.7 %3.6 %00 النسبة

تتوفر سرية للمعلومات  36
التي يقدمها الزبوف للموقع 

 الإلكتًوفٓ

موافق  0.591 4.29 49 83 07 01 00 التكرار
 %35 %59.3 %05 %0.7 %00 النسبة تماما

ابػدمة ابؼصرفية  37
الإلكتًونية لا تسمح 

للآخرين بالإطلبع على 
معلومات الزبوف 

 الشخصية

 التكرار
 

موافق  0.744 4.38 67 66 01 05 01
 تماما

 %47.9 %47.1 %0.7 %3.6 %0.7 النسبة

بوتفظ البنك بسجلبت  38
وملفات دقيقة وبيكن 

 الرجوع إليها بسرعة

موافق  0.773 4.49 84 47 06 00 03 التكرار
 %60 %33.6 %4.3 %00 %2.1 النسبة تماما
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ابػدمة ابؼصرفية  39
الإلكتًونية لا تسمح 

بإساءة استخداـ 
 ابؼعلومات الشخصية

 التكرار
 

موافق  0.571 4.39 61 73 06 00 00
 تماما

 %43.6 %52.1 %4.3 %00 %00 النسبة

موافق   0.493 4.39 الكلي
 تماما

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
يظهر ابعدوؿ ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية بؼختلف إجابات أفراد العينة على فقرات ابؼتغتَ       

( وابكرافات معيارية 4.49( و)4.29ابعزئي للمتغتَ التابع )السرية( إذ تراوحت ابؼتوسطات ابغسابية لو بتُ )
( بابكراؼ معياري 4.39لمتغتَ ككل )(، وبلغ ابؼتوسط العاـ ل0.773( و)0.591تراوحت ما بتُ )

" في ابؼرتبة بوتفظ البنك بسجلبت وملفات دقيقة وبيكن الرجوع إليها بسرعة"(، وقد جاءت الفقرة 0.493)
تتوفر سرية ( وبتقدير موافق بساما، بينما الفقرة "0.773( وابكراؼ معياري )4.49الأوفُ بدتوسط حسابي )

( وابكراؼ معياري 4.29" في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي )وقع الإلكتًوفٓللمعلومات التي يقدمها الزبوف للم
( وبتقدير موافق بساما. وبناء على النتائج فإف إجابات أفراد العينة على ابؼتغتَ ابعزئي ككل 0.591قدر بػػػػ )

 جاءت إبهابية وبتقدير موافق بساما.
 رابعا: تحليل البعد الرابع )الأمان(.

 (: نتائج البعد الخاص بالأمان.21-03)الجدول رقم 
 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط  التكرار
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

ىناؾ شعور بالأماف لدى  40
عملبء البنك في أثناء إجراء 
معاملبتهم ابؼصرفية عبر ابؼوقع 

 الإلكتًوفٓ

 التكرار
 

 موافق  0.853 4.16 54 65 11 10 00

 %38.6 %46.4 %7.9 %7.1 %00 النسبة

ىناؾ أنظمة متطورة في البنك  41
تقيد الدخوؿ إفُ ابػدمة 

ابؼصرفية بعدد ابؼرات من بؿاولة 
 إدخاؿ غتَ ناجحة

 التكرار
 

موافق  0.665 4.30 55 75 07 03 00
 تماما

 %39.3 %53.6 %05 %2.1 %00 النسبة
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ىناؾ أنظمة متطورة للتأكد من  42
ىوية العميل قبل البدء بإبساـ 
الصفقة بهدؼ برقيق ابؼنفعة 

 للعميل والبنك

 التكرار
 

موافق  0.712 4.44 76 54 06 04 00
 تماما

 %54.3 %38.6 %4.3 %2.9 %00 النسبة

ابؼستوى ابؼتقدـ في تقدفٔ  43
سببا في ابػدمة الإلكتًونية كاف 

 تعزيز الأماف لدى العملبء

 التكرار
 

موافق  0.679 4.31 58 71 08 03 00
 تماما

 %41.4 %50.7 %5.7 %2.1 %00 النسبة
استعماؿ ابػدمات ابؼصرفية  44

الإلكتًونية يوفر الاتصاؿ الدائم 
 بتُ العميل والبنك

 التكرار
 

 موافق 0.703 4.45 75 58 02 05 00
 تماما

 %53.6 %41.4 %1.4 %3.6 %00 النسبة
موافق  0.515 4.33 الكلي

 تماما
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

تشتَ نتائج ابعدوؿ بأف ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية جاءت بنسب متباينة، حيث تراوحت        
(،  0.853( و)0.665بينما الابكرافات ابؼعيارية تراوحت بتُ )( 4.45( و)4.16ابؼتوسطات ابغسابية بتُ )

" بابؼرتبة  استعماؿ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية يوفر الاتصاؿ الدائم بتُ العميل والبنك كما امتازت الفقرة "
 ىناؾ شعور( وبتقدير موافق بساما، بينما الفقرة "0.703( وابكراؼ معياري )4.45الأوفُ بدتوسط حسابي )

" جاءت في ابؼرتبة الأختَة بالأماف لدى عملبء البنك في أثناء إجراء معاملبتهم ابؼصرفية عبر ابؼوقع الإلكتًوفٓ
( وبتقدير موافق. وبناء على ىذه النتائج ابػاصة بإجابات 0.853( وابكراؼ معياري )4.16بدتوسط حسابي )

ف( جاءت بتقدير موافق بساما، وذلك بدتوسط حسابي عاـ أفراد العينة ابؼستجوبة حوؿ ابؼتغتَ ابعزئي التابع )الأما
 (. 0.515( وبابكراؼ معياري ضئيل )4.33بلغ )
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 المطلب الثالث: اختبار الفرضيتين الأولى والثانية.
من خلبؿ ىذا ابؼطلب سيتم معابعة الفرضيتتُ الأوفُ والثانية وابؼتعلقتاف بدستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية        

 ومستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة على التوافِ.
 أولا: اختبار الفرضية الأولى.

 تنص الفرضية الأوفُ على:      
 مستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية في البنوؾ بؿل الدراسة ىو مستوى مرتفع.إف : H0الفرضية الصفرية  -1
إف مستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية في البنوؾ بؿل الدراسة ىو مستوى ليس : H1الفرضية البديلة  -2

 بابؼرتفع.
شبكة الاتصال، (: ملخص نتائج المتغيرات الجزئية )أجهزة الحاسوب وملحقاتو، البرمجيات، 22-03الجدول رقم )

 قواعد البيانات، صناع المعرفة( والإدارة الإلكترونية.
الانحراف  المتوسط الحسابي المتغير الرقم

 المعياري
 الترتيب الاتجاه

 05 موافق  0.644 3.99 أجهزة الحاسوب وملحقاتو 01
 04 موافق 0.772 4.14 البرمجيات 02
 03 موافق  0.573 4.16 شبكة الاتصال 03
موافق  0.584 4.24 قواعد البيانات 04

 تماما
01 

 02 موافق  0.678 4.18 صناع المعرفة 05
  موافق  0.533 4.14 الإدارة الإلكترونية 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
من خلبؿ ابعدوؿ تظهر النتائج ابؼتوصل إليها فيما بىص ابؼتغتَات ابعزئية ابػاصة بابؼتغتَ ابؼستقل الكلي        

)الإدارة الإلكتًونية( أف ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية جاءت بنسب متفاوتة، حيث تراوحت 
(، 0.772( و)0.573بؼعيارية تراوحت ما بتُ )( والابكرافات ا4.24( و)3.99ابؼتوسطات ابغسابية ما بتُ )

"جاء في ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي قواعد البياناتوفي قراءة لنا بؼخرجات ابعدوؿ يتضح لنا بأف ابؼتغتَ "
وذلك حسب إجابات أفراد العينة، ثم يليو ابؼتغتَ  بساما ( وبتقدير موافق0.584( وابكراؼ معياري )4.24)
 ،شبكة الاتصاؿ، ثم يليها )( وبتقدير موافق0.678( وابكراؼ معياري )4.18وسط حسابي )( بدتصناع ابؼعرفة)
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( وابكرافات 3.99( )4.14( )4.16أجهزة ابغاسوب وملحقاتو( بتقدير موافق بدتوسطات حسابية )البربؾيات،
 ( على التوافِ.0.644( )0.772( )0.573معيارية )

أف ابؼتوسطات ابغسابية التي تم التوصل إليها كانت جيدة، وىذا وبناء على ابعدوؿ يلبحظ بشكل عاـ       
يشتَ إفُ أف إجابات أفراد العينة الدراسة كانت إبهابية على بصيع فقرات ابؼتغتَ ابؼستقل، حيث يشتَ ابؼتوسط 

القطاع ابؼصرفي  ابغسابي العاـ بؽذه ابؼتغتَات ابعزئية والذي يعتبر مؤشر رئيسي بؼستوى أبنية الإدارة الإلكتًونية في
(، كما أف 0.533( وجاء بابكراؼ معياري ضئيل يقدر بػػػ )4.14من وجهة نظر ابؼستجوبتُ إفُ ما قيمتو )

(، وبالتافِ 1.14( والذي يزيد عنو بفارؽ بلغ )03ابؼتوسط ابغسابي جاء أكبر من ابؼتوسط الفرضي ابؼعموؿ بو )
على وجود مستوى جيد لتطبيقات الإدارة الإلكتًونية في البنوؾ بؿل فإف ابذاىات أفراد العينة إبهابية، وىو ما يدؿ 

مستوى تطبيق والتي تنص على أف: " H0 ونقبل الفرضية الصفرية H1الدراسة. ومنو نرفض الفرضية البديلة
 الإدارة الإلكترونية في البنوك محل الدراسة ىو مستوى مرتفع".

 ثانيا: اختبار الفرضية الثانية.
 تنص الفرضية الثانية على:      

 إف مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة ىو مستوى مرتفع.: H0الفرضية الصفرية  -3
 إف مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة ىو مستوى ليس بابؼرتفع.: H1الفرضية البديلة  -4

الجزئية )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( وجودة  (: ملخص نتائج المتغيرات23-03الجدول رقم )
 الخدمات المصرفية.

 الترتيب الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المتغير الرقم
 03 موافق  0.623 4.16 سهولة الاستخدام 01
 04 موافق  0.679 4.02 توفير الوقت 02
موافق  0.493 4.39 السرية 03

 تماما
01 

موافق  0.515 4.33 نالأما 04
 تماما

02 

جودة الخدمات  
 المصرفية 

موافق  0.484 4.23
 تماما

 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
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من خلبؿ النتائج ابؼتوصل إليها في ابعدوؿ السابق فيما بىص ابؼتغتَات ابعزئية ابؼتعلقة بابؼتغتَ التابع الكلي        
)جودة ابػدمات ابؼصرفية(، فإف ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية جاءت متفاوتة، حيث تراوحت 

(، 0.679( و)0.493الابكرافات ابؼعيارية بتُ ) (، بينما جاءت4.39( و)4.02ابؼتوسطات ابغسابية بتُ )
وفي قراءتنا لنا بؼخرجات ابعدوؿ يتضح لنا بأف ابؼتغتَ ابعزئي )السرية( جاء في ابؼرتبة الأوفُ وبتقدير موافق بساما 

(، ثم جاءت ابؼتغتَات ابعزئية الأخرى )الأماف، سهولة 0.493( وابكراؼ معياري )4.39وبدتوسط حسابي )
( 0.515( وبابكرافات معيارية )4.02( )4.16( )4.33، توفتَ الوقت( بدتوسطات حسابية )الاستخداـ

على التوافِ وبتقدير موافق بساما بالنسبة للبعد )الأماف(، أما البعدين )سهولة الاستخداـ، ( 0.679( )0.623)
 توفتَ الوقت( جاءا بتقدير موافق.

ابؼتوسط ابغسابي الكلي الذي تم التوصل إليو كاف إبهابي على  ومن خلبؿ ىذه النتائج يلبحظ بشكل عاـ أف     
(، كما نلبحظ أف ابؼتوسط 0.484( وبابكراؼ معياري قدر بػػػ )4.23بصيع ابؼتغتَات حيث بلغت قيمتو )
( وىذا يشتَ إفُ أف ابذاىات أفراد 1.23( ابؼعموؿ بو بفارؽ قيمتو )03ابغسابي أكبر من ابؼتوسط الفرضي )

ما بىص ابؼتغتَ التابع جاءت إبهابية، وىو ما يدؿ على وجود مستوى جيد بعودة ابػدمات ابؼصرفية في العينة في
" إن والتي تنص على أف:  H0ونقبل الفرضية الصفرية  H1البنوؾ بؿل الدراسة. ومنو نرفض الفرضية البديلة

 .مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة ىو مستوى مرتفع"
 الفرضية الثالثة.لمطلب الرابع: اختبار ا

بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل  الارتباط والتأثتَ علبقةبدعرفة  وابؼتعلقةالثالثة  معابعة الفرضيةمن خلبؿ ىذا ابؼطلب سيتم      
 وابؼتغتَ التابع.

الإدارة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق على: " تنص الفرضية الرئيسة الثالثةوعليو فإف      
 ". الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة

 وتصاغ منها فرضيتتُ إحصائيتتُ بنا:      
لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ تطبيق الإدارة الإلكتًونية وجودة ابػدمات : H0الفرضية الصفرية  -1

 ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة .
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ تطبيق الإدارة الإلكتًونية وجودة ابػدمات : H1الفرضية البديلة  -2

 ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.
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من أجل  pearsonبيرسون تم الاعتماد على معامل الارتباط  الرئيسية الثالثة ومن أجل اختبار الفرضية      
 فِ:إثبات أو نفي صحة الفرضية كما ىو مبتُ في الشكل التا

 ((: الخط البياني لمعامل الارتباط )بيرسون13-03الشكل رقم)

 

 

 .بالاعتماد على كتب الإحصاءمن إعداد الطالبة المصدر: 

 (: معاملات الارتباط بين تطبيق أبعاد الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية.24-03الجدول رقم )

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
من خلبؿ ابعدوؿ السابق توضح النتائج ابؼتحصل عليها أنو توجد علبقة ارتباط طردية قوية جدا بتُ أبعاد       

 %93.6الإدارة الإلكتًونية وجودة ابػدمات ابؼصرفية وذلك من خلبؿ معامل الارتباط ابؼوجب وابؼقدر بػػػػػػػ 
(، وعليو يتم رفض الفرضية الصفرية            ) %05والذي لو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

H0 وقبوؿ الفرضية البديلةH1 " توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق الإدارة والتي تنص على أنو
 ".الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة

من أجل إبهاد  ANOVAعلى ملخص بموذج الابكدار ابؼتعدد وبرليل تباين  أيضا تم الاعتماد كما      
علبقة التأثتَ بتُ تطبيق الإدارة الإلكتًونية وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة، من خلبؿ ابعدوؿ 

 التافِ:
 
 

 (sig)مستوى المعنوية  معامل الارتباط بيرسون المحور
 0.000 **0.754 أجهزة الحاسوب وملحقاتو

 0.000 **0.885 البرمجيات
 0.000 **0.662 شبكة الاتصال
 0.000 **0.730 قواعد البيانات
 0.000 **0.768 صناع المعرفة

 0.000 **0.936 أبعاد الإدارة الإلكترونية

 ارتباط قوي           ارتباط متوسط         ارتباط ضعيف        لا يوجد ارتباط يذكر      ارتباط قوي جدا                  

      1                      9.0                   9.2                   9.2                   9.0                      9 
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 المصرفية.(: انحدار متغير الإدارة الإلكترونية على متغير جودة الخدمات 25-03الجدول رقم )
مجموع  البيان

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

R R2  اختبار قيمة
F 

مستوى 
 المعنوية 
sig 

 28.762 الانحدار
3.857 

32.619 

5 
134 
139 

5.752 
0.029 

0.939 0.882 199.839 0.000 
 الخطأ المتبقي

 المجموع
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

من خلبؿ ابعدوؿ السابق أظهرت نتائج التحليل الإحصائي أف قيمة مستوى ابؼعنوية المحسوبة ابؼقابلة لقيمة       
F (199.839 ىو )كما نرى أف معامل الارتباط %05وىي معنوية عند مستوى  0.000 ،R  قدرت قيمتو

من التغتَات في جودة  0.882وىذا يعتٍ أف ما قيمتو  0.882يساوي  R2( أما معامل التحديد 0.939بػػػػػ )
ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة ناتج عن التغتَ في تطبيق الإدارة الإلكتًونية، وىذا ما يؤكد عدـ صحة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية تنص على: " الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديلة والتي
(𝛂  ".( بين تطبيق الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة     

 إفُ فرضيات فرعية تتمثل في: تم تقسيمها الفرضية الرئيسية الثالثة و      
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " والتي تنص على:الفرضية الفرعية الأولى:  -1

" وتنقسم ىذه بين أجهزة الحاسوب وملحقاتو وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة 05%
 الفرضية إفُ:

  الفرضية الصفريةH0 : بتُ أجهزة  %05لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 ابغاسوب وملحقاتو وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.

  الفرضية البديلةH1 : بتُ أجهزة ابغاسوب  %05توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 وملحقاتو وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.

 %05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " والتي تنص على: الفرضية الفرعية الثانية: -2
 وتنقسم ىذه الفرضية إفُ:بين البرمجيات وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة"

  الفرضية الصفريةH0 : بتُ البربؾبات  %05لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.
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  الفرضية البديلةH1 : بتُ البربؾيات وجودة  %05توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.

 %05ائية عند مستوى معنوية توجد علاقة ذات دلالة إحصوالتي تنص على: " الفرضية الفرعية الثالثة: -3
 وتنقسم ىذه الفرضية إفُ:بين شبكة الاتصال وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة" 

  الفرضية الصفريةH0 : بتُ شبكة  %05لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 الاتصاؿ وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.

  الفرضية البديلةH1 : بتُ شبكة الاتصاؿ  %05توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية والتي تنص على: " الفرضية الفرعية الرابعة: -4
 " وتنقسم ىذه الفرضية إفُ:بين قواعد البيانات وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة 05%
  الفرضية الصفريةH0 : بتُ قواعد البيانات  %05لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.
  الفرضية البديلةH1 : بتُ قواعد البيانات  %05علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد

 وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية والتي تنص على: " الفرضية الفرعية الخامسة: -5

 " وتنقسم ىذه الفرضية إفُ:لدراسةبين صناع المعرفة وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل ا 05%
  الفرضية الصفريةH0 : بتُ صناع ابؼعرفة  %05لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.
  الفرضية البديلةH1 : بتُ صناع ابؼعرفة  %05توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة.
ولاختبار الفرضيات الفرعية بهب معرفة علبقة الارتباط بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة وابؼتغتَ التابع وذلك بالاعتماد        

من  يتضح والذي، (24-03) ابعدوؿ السابق فيمن خلبؿ النتائج ابؼتوصل إليها على معامل الارتباط بتَسوف 
أنو يوجد علبقة طردية قوية جدا بتُ أجهزة ابغاسوب وملحقاتو وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل  خلبلو

، 0.05وىو معامل موجب ولو مستوى دلالة إحصائية أقل من   %75.4الدراسة وذلك بدعامل ارتباط قدر بػػػػ 
توجد علاقة والتي تقضي بػػػػ" H1وؿ الفرضية الفرعية البديلة وقب H0وعليو يتم رفض الفرضية الفرعية الصفرية 
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بين أجهزة الحاسوب وملحقاتو وجودة الخدمات  %05ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  المصرفية في البنوك محل الدراسة".

وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل  البربؾياتأنو يوجد علبقة طردية قوية جدا بتُ  أيضا يتضح كما
، 0.05وىو معامل موجب ولو مستوى دلالة إحصائية أقل من   %88.5الدراسة وذلك بدعامل ارتباط قدر بػػػػ 

توجد علاقة والتي تقضي بػػػػ"  H1وقبوؿ الفرضية الفرعية البديلة  H0وعليو يتم رفض الفرضية الفرعية الصفرية 
بين البرمجيات وجودة الخدمات المصرفية في  %05صائية عند مستوى معنوية ارتباط ذات دلالة إح
  البنوك محل الدراسة".

وجودة ابػدمات ابؼصرفية  شبكة الاتصاؿمن خلبؿ ابعدوؿ أنو يوجد علبقة طردية بتُ كما تم التوصل أيضا      
وىو معامل موجب ولو مستوى دلالة إحصائية أقل   %66.2في البنوؾ بؿل الدراسة وذلك بدعامل ارتباط قدر بػػػػ 

والتي تقضي بػػػػ"  H1وقبوؿ الفرضية الفرعية البديلة  H0، وعليو يتم رفض الفرضية الفرعية الصفرية 0.05من 
بين شبكة الاتصال وجودة الخدمات  %05توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

  الدراسة".المصرفية في البنوك محل 
وجودة ابػدمات  البياناتقواعد يتضح أنو يوجد علبقة طردية قوية بتُ  وبالنسبة للفرضية الفرعية الرابعة  

وىو معامل موجب ولو مستوى دلالة   %73ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة وذلك بدعامل ارتباط قدر بػػػػ 
والتي H1 وقبوؿ الفرضية الفرعية البديلة  H0، وعليو يتم رفض الفرضية الفرعية الصفرية 0.05إحصائية أقل من 

بين قواعد البيانات وجودة  %05توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية تقضي بػػػػ" 
  ل الدراسة".الخدمات المصرفية في البنوك مح

وجودة ابػدمات  صناع ابؼعرفةيتضح أنو يوجد علبقة طردية قوية بتُ  أما بالنسبة للفرضية الفرعية ابػامسة       
وىو معامل موجب ولو مستوى دلالة   %76.8ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة وذلك بدعامل ارتباط قدر بػػػػ 

والتي H1وقبوؿ الفرضية الفرعية البديلة  H0ية الفرعية الصفرية ، وعليو يتم رفض الفرض0.05إحصائية أقل من 
بين صناع المعرفة وجودة  %05توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية تقضي بػػػػ" 

  الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة".
بموذج الابكدار ابػطي ابؼتعدد لاختبار معنوية كل معلمة  أيضا لاختبار الفرضيات الفرعية تم استخداـ كما       

، وبؼعرفة تأثتَ ابؼتغتَات ابؼستقلة %05من معلمات النموذج على حدى عند مستوى معنوية ذات دلالة إحصائية 
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ة )أجهزة ابغاسوب وملحقاتو، البربؾيات، شبكة الاتصاؿ، قواعد البيانات، صناع ابؼعرفة( على ابؼتغتَ التابع )جود
 ابػدمات ابؼصرفية(، وتم توضيح ذلك من خلبؿ ابعدوؿ التافِ:

 (: تحليل الانحدار الخطي المتعدد.26-03الجدول رقم )
معامل  المحور

 الانحدار
 Beta الخطأ المعياري

 المعيارية
 مستوى المعنوية  tقيمة 

sig 
 0.001 3.397 0.154 0.034 0.116 أجهزة الحاسوب وملحقاتو

 0.000 5.661 0.395 0.044 0.248 البرمجيات
 0.005 2.881 0.135 0.040 0.114 شبكة الاتصال
 0.000 4.990 0.247 0.041 0.205 قواعد البيانات
 0.001 3.311 0.191 0.041 0.136 صناع المعرفة

 0.000 6.111 / 0.135 0.825 جودة الخدمات المصرفية
 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

يتضح لنا وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى من خلبؿ ابعدوؿ السابق  الفرضية الفرعية الأولى:  -1
( لأجهزة ابغاسوب وملحقاتو في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة وىذا ما 0.05الدلالة )
 Beta( ، كما أف قيمة 0.05( وىو أقل من )0.001( بدستوى دلالة )3.397(  البالغة )Tقيمة )دعمتو 

بفا يعتٍ أف أجهزة ابغاسوب وملحقاتو يؤثر إبهابيا على جودة ابػدمات ابؼصرفية بقيمة  0.154تساوي 
 توجد علاقةلى: "،وىي قيمة مقبولة وعليو نرفض الفرضية الصفريةونقبل الفرضية البديلة التي تنص ع%15.4

𝛂ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) ( بين أجهزة الحاسوب وملحقاتو وجودة      
 "الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة.

يتضح لنا وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى من خلبؿ ابعدوؿ السابق  الفرضية الفرعية الثانية: -2
(  Tفي برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة وىذا ما دعمتو قيمة )( للبربؾيات 0.05الدلالة )
بفا  0.395تساوي  Beta(،  كما أف قيمة 0.05( وىو أقل من )0.000( بدستوى دلالة )5.661البالغة )

ليو نرفض ، وىي قيمة مقبولة، وع%39.5يعتٍ أف البربؾيات تؤثر إبهابيا على جودة ابػدمات ابؼصرفية بقيمة 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على "

(𝛂  "وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة. البرمجيات( بين      
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إحصائية عند مستوى يتضح لنا وجود أثر ذو دلالة من خلبؿ ابعدوؿ السابق الفرضية الفرعية الثالثة:  -3
( لشبكة الاتصاؿ في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة وىذا ما دعمتو قيمة 0.05الدلالة )

(T( البالغة  )كما أف قيمة 0.05( وىو أقل من )0.005( بدستوى دلالة )2.881 ،)Beta  تساوي
، وىي قيمة %13.5ابػدمات ابؼصرفية بقيمة بفا يعتٍ أف شبكة الاتصاؿ تؤثر إبهابيا على جودة  0.135

توجد علاقة  ذات دلالة إحصائية  مقبولة، وعليو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على "
𝛂عند مستوى معنوية ) وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل  شبكة الاتصال( بين      

 "الدراسة.
يتضح لنا وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى من خلبؿ ابعدوؿ السابق عة: الفرضية الفرعية الراب -4

( لقواعد البيانات في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة وىذا ما دعمتو قيمة 0.05الدلالة )
(T( البالغة  )كما أف قيمة 0.05( وىو أقل من )0.000( بدستوى دلالة )4.990 ،)Beta  ي تساو

، وىي قيمة %24.5بفا يعتٍ أف قواعد البيانات تؤثر إبهابيا على جودة ابػدمات ابؼصرفية بقيمة  0.245
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  مقبولة، وعليو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على "

𝛂عند مستوى معنوية ) وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل  قواعد البيانات( بين      
 "الدراسة.

يتضح لنا وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى من خلبؿ ابعدوؿ السابق الفرضية الفرعية الخامسة:  -5
( لصناع ابؼعرفة في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة وىذا ما دعمتو قيمة 0.05الدلالة )

(T( البالغة  )كما أف قيمة 0.05( وىو أقل من )0.001( بدستوى دلالة )3.311 ،)Beta  تساوي
، وىي قيمة مقبولة، %19.1بفا يعتٍ أف صناع ابؼعرفة يؤثر إبهابيا على جودة ابػدمات ابؼصرفية بقيمة  0.191

إحصائية عند توجد علاقة ذات دلالة  وعليو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على "
𝛂مستوى معنوية )  "وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة. صناع المعرفة( بين      

 يلي: وأيضا من خلبؿ ابعدوؿ السابق تكوف معادلة الابكدار ابؼتعدد لنموذج الدراسة كما       
 
 

 حيث:
 X1.أجهزة ابغاسوب وملحقاتو : 

Y= 0.116x1 + 0.248x2 + 0.114 x3 + 0.205x4 + 0.136 x5  +0.825 
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 X2: .البربؾيات 
 X3: .شبكة الاتصاؿ 
 X4: .قواعد البيانات 
 X5: .صناع ابؼعرفة 
 Y: .جودة ابػدمات ابؼصرفية 

 ومن خلبؿ معادلة الابكدار ابؼتعدد لنموذج الدراسة نتوصل إفُ أف:       
  سوؼ يؤدي إفُ زيادة جودة ابػدمات كلما توفرت أجهزة ابغاسوب وملحقاتو بوحدة واحدة، فإف ىذا

 ؛0.116ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة بدقدار 
  كلما توفرت البربؾيات في البنوؾ بؿل الدراسة بوحدة واحدة، فذلك سوؼ يؤدي إفُ زيادة جودة ابػدمات

 ؛0.248ابؼصرفية بدقدار 
 ذلك سوؼ يؤدي إفُ زيادة جودة  كلما توفرت شبكات الاتصاؿ في البنوؾ بؿل الدراسة بوحدة واحدة، فإف

 ؛0.114ابػدمات ابؼصرفية بدقدار 
  كلما توفرت قواعد البيانات في البنوؾ بؿل الدراسة بوحدة واحدة، فإف ذلك سوؼ يؤدي إفُ زيادة جودة

 ؛0.205ابػدمات ابؼصرفية بدقدار 
  يؤدي إفُ زيادة جودة كلما كاف ىناؾ صناع معرفة في البنوؾ بؿل الدراسة بوحدة واحدة، فإف ذلك سوؼ

 .0.136ابػدمات ابؼصرفية بدقدار 
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 .لخامس: اختبار الفرضيتين الرابعة والخامسةالمطلب ا
من خلبؿ ىذا ابؼطلب يتم معابعة الفرضيتتُ اللتاف تنص على وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية لإجابات       

ونية ومستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل أفراد عينة الدراسة حوؿ مستوى تطبيق الإدارة الإلكتً 
 Oneالدراسة تعزى للبيانات الشخصية. ولاختبار ىذين الفرضيتتُ يتم استخداـ برليل التباين الأحادي )

Way ANOVA،)  َوذلك من أجل تفستَ ظاىرة معينة من خلبؿ برديد متغتَ تابع يفسر من قبل متغت
αآخر، وذلك عند مستوى معنوية )      .) 

 .أولا: اختبار الفرضية الرابعة
 على:  تنص الفرضية الرابعة       

αتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  لا: H0الفرضية الصفرية  -1 لإجابات       
أفراد عينة الدراسة حوؿ مستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية في البنوؾ بؿل الدراسة تعزى للمتغتَات الشخصية 
)ابعنس، العمر، ابؼؤىل العلمي، عدد سنوات العمل في البنك، عدد الدورات التدريبية في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية، 

 القدرة على التعامل مع الكمبيوتر(.
αتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : H1ة البديلة الفرضي -2 لإجابات أفراد       

عينة الدراسة حوؿ مستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية في البنوؾ بؿل الدراسة تعزى للمتغتَات الشخصية )ابعنس، 
اؿ الإدارة الإلكتًونية، القدرة العمر، ابؼؤىل العلمي، عدد سنوات العمل في البنك، عدد الدورات التدريبية في بؾ

 على التعامل مع الكمبيوتر(.
 spssالمحصل عليها من خلبؿ برنامج ابغزـ الإحصائية  sigوعند إجراء الاختبار يتم الاعتماد على درجة     

 والتي تكوف كما يلي:
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 .  sig(: تأكيد صحة الفرض أو نفيو من خلال مستوى الدلالة27-03الجدول رقم )
 H0 H1 الفرضية
 
 Sigنتيجة 

Sig  المحصل عليها أكبر من درجة الثقة
المحددة  0.05المحددة أو أكبر من 

 افتًاضيا

Sig  المحصل عليها أصغر من درجة
المحددة  0.05الثقة المحددة أو أصغر من 

 افتًاضيا
Sig  >   0.05 Sig <   0.05 

الصفرية وقبول الفرضية رفض الفرضية  قبول الفرضية الصفرية القرار
 البديلة

، رخصة ابؼشاع spssمدخل لدراسة وتحليل البيانات الإحصائية تطبيقات على برنامج، بصاؿ شعواف،  المصدر:
 .28، ص2014، 2الإبداعي،ط 

 One Wayمن أجل التأكد من صحة الفرضية قمنا بإجراء اختبار برليل التباين الأحادي )     
ANOVA إفُ النتائج ابؼلخصة في ابعدوؿ التافِ:(، حيث توصلنا 

 .( لاختبار الفرضية الرابعةOne Way ANOVA(: نتائج تحليل التباين )28-03الجدول رقم )
مجموع  مصدر التباين المتغير

 المربعات
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

اختبار 
 الفرضية

 H0 0.063 3.516 0.982 1 0.982 بين المجموعات الجنس
 0.279 138 38.525 داخل المجموعات

 H0 0.158 1.761 0.492 3 1.477 بين المجوعات العمر
 0.280 136 38.030 داخل المجموعات

 H1 0.011 3.854 1.032 3 3.096 بين المجموعات المؤىل العلمي
 0.268 136 36.411 داخل المجموعات

البنك عدد سنوات العمل في 
 )الخبرة(

 H1 0.004 4.604 1.214 3 3.642 بين المجموعات
 0.264 136 35.864 داخل المجموعات

عدد الدورات التدريبية في مجال 
 الإدارة الإلكترونية

 H1 0.048 3.100 0.855 2 1.711 بين المجموعات
 0.276 137 37.796 داخل المجموعات

 H1 0.032 3.535 0.969 2 1.939 بين المجموعات الكمبيوترالقدرة على التعامل مع 
 0.274 137 37.568 داخل المجموعات

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
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من خلبؿ النتائج ابؼتوصل إليها من خلبؿ ابعدوؿ بيكننا برليل التباين في ابذاىات موظفي البنوؾ بؿل        
 الدراسة بكو مستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية وفقا للمتغتَات الشخصية التي يتميزوف بها كما يلي:

إحصائية عند مستوى معنوية  توجد فروق ذات دلالة " والتي تنص H1قبوؿ الفرضية البديلة        
𝛂 لإجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في البنوك محل       

الدراسة تعزى للمتغيرات الشخصية )المؤىل العلمي، عدد سنوات العمل في البنك، عدد الدورات 
 ، وذلك لكوف أف القيمة"التدريبية في مجال الإدارة الإلكترونية، القدرة على التعامل مع الكمبيوتر(

( وىذه 0.032( )0.048( )0.004( )0.011( ابؼقابلة لاختبار التباين كانت على التوافِ )sigالاحتمالية )
(، وىذه النتيجة تبتُ أف ابذاىات أجوبة موظفي البنوؾ 0.05القيم جاءت أصغر من مستوى ابؼعنوية ابؼفتًضة )

ق الإدارة الإلكتًونية بزتلف باختلبؼ ابؼؤىل بؿل الدراسة التي قمنا بتحليلها وتفستَىا سابقا بكو مستوى تطبي
العلمي، عدد سنوات العمل في البنك )ابػبرة(، عدد الدورات التدريبية في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية، القدرة على 
التعامل مع الكمبيوتر، أي أف ابذاه أجوبة موظفي البنوؾ بؿل الدراسة بكو مستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية 

اختلبؼ ابؼؤىل العلمي للموظف وكذلك حسب مدة خدمتو بالبنك، وكذلك حسب عدد الدورات بزتلف ب
 التدريبية التي يتلقاىا في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية، وكذلك حسب قدرتو على التعامل مع الكمبيوتر.

 .ثانيا: اختبار الفرضية الخامسة
 على:  تنص الفرضية ابػامسة      

αتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  لا: H0الفرضية الصفرية  -3 لإجابات       
أفراد عينة الدراسة حوؿ مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة تعزى للمتغتَات الشخصية 

لكتًونية، )ابعنس، العمر، ابؼؤىل العلمي، عدد سنوات العمل في البنك، عدد الدورات التدريبية في بؾاؿ الإدارة الإ
 القدرة على التعامل مع الكمبيوتر(.

αتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : H1الفرضية البديلة  -4 لإجابات أفراد       
عينة الدراسة حوؿ مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بؿل الدراسة تعزى للمتغتَات الشخصية )ابعنس، 
العمر، ابؼؤىل العلمي، عدد سنوات العمل في البنك، عدد الدورات التدريبية في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية، القدرة 

 على التعامل مع الكمبيوتر(.
 One Wayالتأكد من صحة الفرضية قمنا بإجراء اختبار برليل التباين الأحادي ) من أجل    

ANOVA:ِحيث توصلنا إفُ النتائج ابؼلخصة في ابعدوؿ التاف ،) 
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 .( لاختبار الفرضية الخامسةOne Way ANOVA(: نتائج تحليل التباين )29-03الجدول رقم )
مجموع  مصدر التباين المتغير

 المربعات
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

اختبار 
 الفرضية

 H1 0.031 4.723 1.079 1 1.079 بين المجموعات الجنس
 0.229 138 31.540 داخل المجموعات

 H0 0.060 2.533 0.575 3 1.726 بين المجوعات العمر
 0.227 136 30.893 داخل المجموعات

 H1 0.010 3.967 0.875 3 2.625 المجموعاتبين  المؤىل العلمي
 0.221 136 29.995 داخل المجموعات

عدد سنوات العمل في البنك 
 )الخبرة(

 H1 0.001 6.041 1.279 3 3.836 بين المجموعات
 0.212 136 28.784 داخل المجموعات

عدد الدورات التدريبية في مجال 
 الإدارة الإلكترونية

 H1 0.009 4.906 1.090 2 2.180 بين المجموعات
 0.222 137 30.439 داخل المجموعات

 H1 0.005 5.594 1.231 2 2.463 بين المجموعات القدرة على التعامل مع الكمبيوتر
 0.220 137 30.157 داخل المجموعات

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

من خلبؿ النتائج ابؼتوصل إليها من خلبؿ ابعدوؿ بيكننا برليل التباين في ابذاىات موظفي البنوؾ بؿل       
 وفقا للمتغتَات الشخصية التي يتميزوف بها كما يلي: جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمةالدراسة بكو مستوى 
𝛂توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  " والتي تنص H1قبوؿ الفرضية البديلة        

لإجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة تعزى 
المؤىل العلمي، عدد سنوات العمل في البنك، عدد الدورات التدريبية في الجنس، للمتغيرات الشخصية )

( sig، وذلك لكوف أف القيمة الاحتمالية )"الإلكترونية، القدرة على التعامل مع الكمبيوتر(مجال الإدارة 
( وىذه القيم 0.005( )0.009( )0.001( )0.010) (0.031)ابؼقابلة لاختبار التباين كانت على التوافِ

موظفي البنوؾ بؿل  (، وىذه النتيجة تبتُ أف ابذاىات أجوبة0.05جاءت أصغر من مستوى ابؼعنوية ابؼفتًضة )
ابؼؤىل  ابعنس، الدراسة التي قمنا بتحليلها وتفستَىا سابقا بكو مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية بزتلف باختلبؼ

العلمي، عدد سنوات العمل في البنك )ابػبرة(، عدد الدورات التدريبية في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية، القدرة على 
اه أجوبة موظفي البنوؾ بؿل الدراسة بكو مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية التعامل مع الكمبيوتر، أي أف ابذ
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ابؼؤىل العلمي للموظف وكذلك  ابعنس بالنسبة للموظف سواء ذكر أو أنثى، بالإضافة إفُ بزتلف باختلبؼ
حسب مدة خدمتو بالبنك، وكذلك حسب عدد الدورات التدريبية التي يتلقاىا في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية، 

 كذلك حسب قدرتو على التعامل مع الكمبيوتر.و 
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 خلاصة الفصل:
تناولنا في ىذا الفصل الدراسة ابؼيدانية ابؼتعلقة بدراسة مدى مسابنة الإدارة الإلكتًونية في برستُ جودة       

ابػدمات ابؼصرفية بالبنوؾ العمومية بولاية تيارت حيث في البداية تطرقنا إفُ واقع الإدارة الإلكتًونية ابؼصرفية في 
تًونية التي تقوـ بها البنوؾ من أجل تكريس الإدارة الإلكتًونية في ابعزائر، بحيث عرضنا بصيع التعاملبت الإلك

 تعاملبتها والوصوؿ إفُ ابعودة في خدماتها ابؼصرفية.
ومن أجل تسهيل الإجابة عل الإشكالية ابؼطروحة تم استخداـ طريقة الاستبياف، وتم توزيعو على عينة       

قمنا بعرض وبرليل النتائج ابؼتوصل  spss، ومن خلبؿ برنامج عشوائية من عماؿ البنوؾ العمومية بولاية تيارت
إليها، واختبار فرضيات الدراسة بؼعرفة مستوى تطبيق الإدارة الإلكتًونية في البنوؾ بؿل الدراسة، ثم تطرقنا لتبياف 

حة إثبات صحة كل الفرضيات ابؼطرو مات ابؼصرفية من خلبؿ الوصوؿ إفُ مدى مسابنتها في برستُ جودة ابػد
 في مقدمة الدراسة بالبنوؾ بؿل الدراسة.

وتوصلت الدراسة ابؼيدانية أف ىناؾ دورا مهما تلعبو الإدارة الإلكتًونية بأبعادىا )أجهزة ابغاسوب            
 .وملحقاتو، البربؾيات، شبكة الاتصاؿ، قواعد البيانات، صناع ابؼعرفة( في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية
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بسثل الإدارة الإلكتًونية مظهر من مظاىر توظيف التقنية الرقمية في المجاؿ الإداري، وذلك من خلبؿ          
برويل العمل الإداري المجهد إفُ عمل ذو جودة إدارية ومعاملبت سريعة من خلبؿ ابغاسبات الآلية وشبكات 

ة الإلكتًونية بؿرؾ فعاؿ لتنشيط العمل الإداري الاتصاؿ، وبسبب الانتشار السريع لظاىرة العوبؼة أصبحت الإدار 
ابؼصرفي، فبها يستطيع البنك تقدفٔ أفضل ابػدمات بأسلوب جديد ومعاصر وبشكل لائق، في كل وقت ومن 

 أي مكاف مع أقل التكاليف وابؼعاناة، تلبية بغاجات ورغبات وتطلعات العملبء. 
ر وخاصة تطبيق الإدارة الإلكتًونية فَ يكن اختيارا منها، وإبما  وانفتاح البنوؾ على عافَ التكنولوجيا ابؼتطو      

تعتبر المحرؾ الرئيسي الذي أحدثت برولا كبتَا في إدارة  اكاف مفروضا عليها من باب البقاء والاستمرارية، ولأنه
رىم بؿور ابؼصرؼ من الشكل التقليدي إفُ الشكل الإلكتًوفٓ في تقدفٔ خدماتها بجودة عالية لزبائنها باعتبا

 اىتمامها، وزيادة القدرة التنافسية في السوؽ ابؼصرفية. 
بعد دراسة موضوع ىذا البحث وبؿاولة الإحاطة ببعض جوانبو بيكننا إجراء اختبار اختبار الفرضيات:  -1

 كما يلي:  والإشكالية لفرضياتو
  :مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في البنوك محل  " على أف والتي تنص في بؿتواىاالفرضية الأولى

فقد تم التأكد من صحة ىذه الفرضية ذلك لأف ابؼتوسط ابغسابي العاـ لإجابات  الدراسة ىو مستوى مرتفع"
يكارت ابػماسي كاف أكبر من ابؼتوسط للئدارة الإلكتًونية على مقياس ل ابؼوظفتُ لعبارات الأبعاد ابػمسة

 (، كما أف جل ماتم التطرؽ إليو في الفصل الأوؿ يثبت ذلك.4.14وقد بلغ ) الفرضي ابؼعموؿ بو
 :مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنوك محل " والتي تنص في بؿتواىا على أف  الفرضية الثانية

ىذه الفرضية، بحيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي لإجابات ابؼوظفتُ على  قبوؿ" فقد تم الدارسة ىو مستوى مرتفع
ت ابػماسي وىو أكبر من ( على مقياس ليكار 4.23دمات ابؼصرفية )فقتهم لعبارات أبعاد جودة ابػموا

 ابؼتوسط ابغسابي الفرضي ابؼعموؿ بو، كما أف جل ما تم التطرؽ إليو في الفصل الثافٓ يثبت ذلك.
  :مستوى معنوية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند والتي تنص في بؿتواىا على أنو " الفرضية الثالثة

(𝛂 "، ( بين تطبيق الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة     
تبن أف معامل  بحيث وأسلوب برليل التباين للببكدار وتم قبوبؽا، تم اختبارىا باستخداـ معامل الارتباط بتَسوف

كما تبتُ أف   علبقة ارتباط ابهابية وقوية بينهما، ، وىذا يدؿ على أنو توجد%93.6الارتباط موجب وقد بلغ 
وبالتافِ فإف تطبيق ، وىذا يدؿ على أنو توجد علبقة تأثتَ إبهابية وقوية بينهما، %93.9نسبة التأثتَ بلغت 
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ودة ابػدمات ابؼصرفية. وتتفرع ىذه الفرضية إفُ ودور إبهابي في برستُ ج علبقة متينة االإدارة الإلكتًونية بؽ
 يات الفرعية والتي كانت نتائجها كالتافِ:الفرض
 :توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  والتي تنص على أنو" بالنسبة للفرضية الفرعية الأولى

𝛂مستوى معنوية ) وجودة الخدمات المصرفية  أجهزة الحاسوب وملحقاتو( بين      
، وىذا %75.4أف معامل الارتباط بلغ "، ىذه الفرضية تم قبوبؽا لأنو تبتُ في البنوك محل الدراسة

، كما أف يدؿ على أف توفتَ أجهزة ابغاسوب وملحقاتو لو علبقة وطيدة مع جودة ابػدمات ابؼصرفية
، وىذا يدؿ على أف توفتَ أجهزة ابغاسوب وملحقاتو لو دور إبهابي في %15.4نسبة التأثتَ بلغت  

 برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية.
  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  والتي تتضمن على أنو " الفرعية الثانية:بالنسبة للفرضية

𝛂مستوى معنوية ) وجودة الخدمات المصرفية في البنوك محل  البرمجيات( بين      
، وىذا يدؿ على أف %88.4"، ىذه الفرضية تم قبوبؽا لأنو تبتُ أف معامل الارتباط بلغ الدراسة

، %39.5، كما أف نسبة التأثتَ بلغت علبقة وطيدة مع جودة ابػدمات ابؼصرفيةتوفتَ البربؾيات لو 
 وىذا يدؿ على أف تطبيق البربؾيات لو دور إبهابي في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية.

 :توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  والتي تنص على أنو " بالنسبة للفرضية الفرعية الثالثة
𝛂مستوى معنوية ) وجودة الخدمات المصرفية في البنوك  شبكة الاتصال( بين      

، وىذا يدؿ على %66.2"، ىذه الفرضية تم قبوبؽا لأنو تبتُ أف معامل الارتباط بلغ محل الدراسة
، كما أف نسبة التأثتَ بلغت أف توفتَ شبكة الاتصاؿ لو علبقة وطيدة مع جودة ابػدمات ابؼصرفية

ف تطبيق شبكة الاتصاؿ لو دور إبهابي في برستُ جودة ابػدمات ، وىذا يدؿ على أ13.5%
 ابؼصرفية.

 :توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  والتي تنص على أنو " بالنسبة للفرضية الفرعية الرابعة
𝛂مستوى معنوية ) وجودة الخدمات المصرفية في البنوك  قواعد البيانات( بين      

، وىذا يدؿ على أف %73تم قبوبؽا لأنو تبتُ أف معامل الارتباط بلغ  "، ىذه الفرضيةمحل الدراسة
، كما أف نسبة التأثتَ بلغت توفتَ قواعد البيانات لو علبقة وطيدة مع جودة ابػدمات ابؼصرفية
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، وىذا يدؿ على أف تطبيق قواعد البيانات لو دور إبهابي في برستُ جودة ابػدمات 24.5%
 ابؼصرفية.

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  والتي تتضمن على أنو " الفرعية الخامسة: بالنسبة للفرضية
𝛂مستوى معنوية ) وجودة الخدمات المصرفية في البنوك  صناع المعرفة( بين      

، وىذا يدؿ على %76.8"، ىذه الفرضية تم قبوبؽا لأنو تبتُ أف معامل الارتباط بلغ محل الدراسة
، %19.1، كما أف نسبة التأثتَ بلغت علبقة وطيدة مع جودة ابػدمات ابؼصرفيةأف صناع ابؼعرفة لو 

 وىذا يدؿ على أف صناع ابؼعرفة لو دور إبهابي في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية.
 توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية والتي تنص في بؿتواىا على أنو " :رابعةالفرضية ال

𝛂 لإجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في البنوك محل       
الدراسة تعزى للمتغيرات الشخصية )الجنس، العمر، المؤىل العلمي، عدد سنوات العمل في البنك، 

وبؽا، لأف تم قب، عدد الدورات التدريبية في مجال الإدارة الإلكترونية، القدرة على التعامل مع الكمبيوتر("
نتائج اختبارىا أكدت أنو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية تعزى إفُ ابؼتغتَات الشخصية )ابؼؤىل العلمي، 
عدد سنوات العمل في البنك، عدد الدورات التدريبية في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية، القدرة على التعامل مع 

سة بكو تطبيق الإدارة الإلكتًونية بزتلف باختلبؼ أف ابذاه أجوبة موظفي البنوؾ بؿل الدراأي الكمبيوتر(، 
، وكذلك حسب قدرتو التعامل مع كوكذلك حسب خبرتو في العمل في البن ابؼؤىل العلمي للموظف،

 الكمبيوتر.
 توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  نووالتي تنص في بؿتواىا على أ: خامسةالفرضية ال"

𝛂 معنوية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنوك       
محل الدراسة تعزى للمتغيرات الشخصية )الجنس، العمر، المؤىل العلمي، عدد سنوات العمل في 

تم ، البنك، عدد الدورات التدريبية في مجال الإدارة الإلكترونية، القدرة على التعامل مع الكمبيوتر("
، ابعنس، لأف نتائج اختبارىا أكدت أنو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية تعزى إفُ ابؼتغتَات الشخصية )قبوبؽا

ابؼؤىل العلمي، عدد سنوات العمل في البنك، عدد الدورات التدريبية في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية، القدرة على 
 مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفيةأف ابذاه أجوبة موظفي البنوؾ بؿل الدراسة بكو أي التعامل مع الكمبيوتر(، 
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وكذلك حسب خبرتو في العمل  ،الذي لديو ابؼؤىل العلميللموظف، وكذلك حسب  ابعنسبزتلف باختلبؼ 
 ، وكذلك حسب قدرتو التعامل مع الكمبيوتر.كفي البن

إلى أي مدى تساىم الإدارة الإلكترونية في وابؼتمثلة في: "ومنو بيكن الإجابة على الإشكالية الرئيسية        
بالنظر إفُ نتائج الدراسة الرفع من مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنوك العمومية بولاية تيارت؟" 

كل  ابؼيدانية التي قمنا بها واختبار الفرضيات التي وضعت للدراسة، تم التوصل إفُ أف الإدارة الإلكتًونية تساىم بش
كبتَ في الرفع من مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية، وىذا ما أفرزتو دراستنا من خلبؿ معرفة علبقة الارتباط بتُ 

تطبيق الإدارة الإلكتًونية وجودة ابػدمات ابؼصرفية والتي كانت علبقة وطيدة وقوية، أما فيما بىص علبقة التأثتَ  
 ية يؤثر بشكل إبهابي في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية.فلبحظنا أف كل بعد من أبعاد الإدارة الإلكتًون

 والاختبار لفرضياتو،  ومن خلبؿ دراستنا بؼختلف العناصر الواردة في ىذا البحث نتائج الدراسة:  -2
 استخلصنا النتائج التالية:

  ٔخدماتها بجودة يعتبر تطبيق الإدارة الإلكتًونية أحدث الأساليب التي بيكن للمصارؼ الاستعانة بها في تقدف
 وفعالية؛

 بيكن اعتبار الإدارة الإلكتًونية بعناصرىا السبب الرئيسي وراء استحداث التعاملبت ابؼصرفية الإلكتًونية؛ 
 كل التعاملبت ابؼصرفية الإلكتًونية تستلزـ شبكة الاتصاؿ وخاصة شبكة الانتًنت؛ 
  كلما توفر كوادر بشرية مؤىلة في المجاؿ الإلكتًوفٓ كلما ساعد البنوؾ على تسريع خدماتها بجودة عالية؛ 
  توفتَ بنية برتية في البنوؾ يساعد على التحوؿ من الشكل التقليدي إفُ الشكل الإلكتًوفٓ، معتمدين في ذلك

 على التقنيات ابؼعاصرة في تقدفٔ خدماتها ابؼصرفية؛ 
 دارة الإلكتًونية ابؼصرفية على برقيق مستويات أعلى من الأداء وتقدفٔ ابػدمات بجودة عالية وبصورة تساعد الإ

جيدة، وذلك من خلبؿ التطور التكنولوجي في القطاع ابؼصرفي الذي مكنو من التًكيز أكثر على عمليات 
 مصرفية ذات القيمة ابؼضافة؛

 لزاما وذلك مواكبة للتطورات التكنولوجية ابغاصلة في القطاع إف تطبيق الإدارة الإلكتًونية بابؼصارؼ أصبح إ
 ابؼصرفي، وذلك ضمانا للبقاء واستمرارية؛

  بوقق تطبيق الإدارة الإلكتًونية توفتَ في التكاليف وابؼوارد والوقت والاقتصار في ابؼسافات، والثقة في أداء
 الأعماؿ ابؼصرفية الإلكتًونية؛
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 ابؼصارؼ يساعد على برستُ وزيادة تنافسية البنوؾ، فهي تشجع على الإبداع، تطبيق الإدارة الإلكتًونية في 
 وبسكن البنك من زيادة حصتو السوقية وبرقيق معدلات ربحية عالية؛

  ُيعود تطبيق الإدارة الإلكتًونية في ابؼصارؼ بفوائد عديدة، فهي تساعد على تزويد كلب من ابؼسؤولتُ وابؼوظفت
 هامهم ووظائفهم، بفا يسمح بتوفتَ ابؼزيد من الوقت لابزاذ القرارات الإدارية.بكافة ابؼعلومات حوؿ م

على ضوء النتائج ابؼتوصل إليها، يتم إعطاء بؾموعة من التوصيات التي من شأنها تساعد البنوؾ التوصيات:  -3
 من تطوير تطبيق الإدارة الإلكتًونية وذلك من أجل برستُ جودة خدماتها:

 تخداـ أحدث الوسائل التكنولوجية بؼمارسة العمل البنكي؛العمل على تعزيز اس 
 بهب تطوير تقنيات ابؼعلومات والبربؾيات وقواعد البيانات بدا يكفل انسياب ابػدمات ابؼصرفية بكفاءة عالية؛ 
  ابغرص على تكوين وتدريب كفاءات بشرية من طرؼ البنوؾ قادرة على الاستخداـ الأمثل لتكنولوجيا

 تصاؿ، وخاصة فيما بىص عناصر الإدارة الإلكتًونية؛ابؼعلومات والا
  العمل على ابزاذ بصيع الإجراءات لتأمتُ تقنيات وشبكات الاتصاؿ من الاحتياؿ وضماف سرية بصيع

 ابؼعاملبت ابؼصرفية؛
 ا ضرورة تعريف البنوؾ للعملبء بابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼقدمة، والقياـ بحملبت توعية مكثفة لعملبئه

 عن ابػدمات الإلكتًونية ابعديدة وتشجيعهم على استخدامها؛
  بؿاولة نشر ثقافة لدى الزبائن بأبنية التقنيات والتعاملبت البنكية باستخداـ تكنولوجيا ابؼتطورة؛ 
 تبسيط التعاملبت الإدارية الإلكتًونية في ابؼصارؼ ليسهل استعمابؽا بعميع ابؼواطنتُ؛ 
  الإلكتًونية للبنوؾ ابؼقامة حاليا من خلبؿ عملها ابؼستمر دوف انقطاع والاستجابة لطلبات تفعيل ابؼواقع

 الزبائن؛
  الاعتماد على التجارب الدولية في بؾاؿ الإدارة الإلكتًونية ابؼصرفية وتقليدىا ومقارنتها بتجربة القطاع ابؼصرفي

 من الوصوؿ إفُ خدمة مصرفية ذات جودة. ابعزائري، والعمل على تصحيح الأخطاء والابكرافات التي بسنع
، وكذلك الإدارة الإلكتًونيةمن خلبؿ ىذا ابؼوضوع الذي بيس جوانب متعددة منها جانب آفاق الداسة:  -4

 بؽذه الدراسة، فاؽ أخرىمنا جهدا بؽذا ابؼوضوع، لكن ىناؾ آ، فنرى أننا قدجانب جودة ابػدمات ابؼصرفية
 :من البحوث والدراسات على النحو التافِلذا نطرح من ىذا ابؼنظور بؾموعة 

 أثر تطبيق الإدارة الإلكتًونية على الرضا الوظيفي للعاملتُ في البنوؾ التجارية؛ 
 ،أثر التحديات الأمنية للئدارة الإلكتًونية على الأداء في ابؼؤسسات ابؼصرفية 
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 دور الأنتًنت في زيادةكفاءة وفعالية ابػدمات ابؼصرفية؛ 
  الإدارة الإلكتًونية في ابؼؤسسات ابػدمية العمومية؛متطلبات تطبيق 
  .الولاء الإلكتًوفٓ ودوره في برقيق ابؼيزة التنافسية للبنوؾ 
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 المؤسسة الجامعية الرتبة العلمية الأستاذ المحكم
 جامعة تيسمسيلت أستاذ التعليم العافِ أ.د ألعيدافٓ إلياس
 جامعة تيسمسيلت أستاذ بؿاضر أ د. بوزكري جيلبفِ

 جامعة ابعلفة أستاذ بؿاضر أ د.مداح بػضر
 البليدةجامعة  أستاذ بؿاضرأ د.قنيعي عبد ابغق

 المحكّمين للاستبيان: ق ائمة الأساتذة  19ملحق رقم  
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 -تيسمسيلت–الونشريسي    احمد بن يحي    جامعة
 وعلوم التسيير العلوم الاقتصادية والتجارية    كلية

 قسم علوم التسيير
 تخصص إدارة وتسيير المؤسسة

 دكتوراه
ة الخدمات "مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جود استبانة بحث حول:

 "-دراسة حالة –المصرفية 
 الأخ الفاضل ... الأخت الفاضمة ...
 السلام عميكم ورحمة الله وبركاته...

 تحية طيبة وبعد.....................
يسرنا أف نضع بتُ أيديكم ىذه الاستبانة التي صممت بعمع ابؼعلومات اللبزمة للدراسة التي نقوـ بإعدادىا، فهذه الدراسة        

ونظرا لأبنية رأيكم في ىذا  مدى مساىمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية،تهدؼ إفُ التعرؼ على 
( برت درجة ابؼوافقة التي ترونها مناسبة،  جابة على كافة بؿاور الاستبياف بدقة وذلك بوضع علبمة )المجاؿ نأمل منكم التكرـ بالإ

حيث أف صحة النتائج تعتمد بدرجة كبتَة على صحة إجابتكم، لذلك نتمتٌ منكم أف تولوا ىذه الاستبانة اىتمامكم فمشاركتكم 
 ضرورية ورأيكم عامل أساسي من عوامل بقاح ىذه الدراسة.

بكيطكم علما أف بصيع إجاباتكم لن تستخدـ إلا لأغراض البحث العلمي فقط، بكن نثق بآرائكم وستكوف ىذه الآراء      
 موضع اعتزاز وتقدير.

 تحت إشراف الدكتور:                                                                          من إعداد الطالبة:   

 سماعيل عيسى د.         بيلول خيرة                                                                                   
 القسم الأول: البيانات الشخصية.

 ذكر                           أنثى                الجنس:  -1
 العمر: -2

    سنة فأكثر 41سنة                40إفُ  36سنة             من  35إفُ  30سنة             من  30أقل من 
 المؤىل العلمي: -3
 دكتوراه        ثانوي                    ليسانس               ماستً/ ماجستتَ              
 عدد سنوات العمل في البنك )الخبرة(: -4
 سنة    15سنة إفُ  11سنوات                  من  10سنوات إفُ  5سنوات             من 5من  أقل 
 سنة 15أكثر من  

 : الاستبيان10ملحق رقم  
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 عدد الدورات التدريبية في مجال الإدارة الإلكترونية: -5
 لا يوجد             دورة واحدة                   أكثر من دورة  

 القدرة على التعامل مع الكمبيوتر:  -6
 عالية                              بؿدودة                          متوسطة  

 .القسم الثاني: محاور الدراسة
 المحور الأول: أبعاد الإدارة الإلكترونية. -1

 المحور الأول: أبعاد الإدارة الإلكترونية. التًقيم
 

موافق 
 بشدة

غتَ  بؿايد موافق
 موافق

غتَ 
موافق 
 بشدة

 Hardware الحاسوب وملحقاتوأجهزة 
      يوفر البنك أجهزة ابغاسوب ذات التقنية ابغديثة 01
      عدد أجهزة ابغاسوب ابؼتوفرة تتناسب مع الاحتياجات الضرورية لتقدفٔ ابػدمات 02
      يوفر البنك مستلزمات ابغاسوب الضرورية )فاكس، طابعة، لواحق ...( 03
      ابغاسوب بشكل مستمر ومنتظميتم برديث أجهزة  04
      يتم برديث ملحقات ابغاسوب بشكل مستمر ومنتظم 05

 softwareالبرمجيات
      يوفر البنك البرامج والتطبيقات ابغاسوبية ابعاىزة 06
      يتم برديث البرامج ابؼستخدمة باستمرار 07
      ومستودعات التخزينيعتمد البنك على تكنولوجيا التخزين مثل قواعد  08
      بورص البنك على توفتَ أنظمة بضاية متطورة بغماية بياناتها ابؼختلفة 09

 Networksشبكة الاتصال 
      Internetيوفر البنك الربط بشبكة الأنتًنت  10
الأنتًانت   يوجد تواصل بتُ ابؼوظفتُ في البنك من خلبؿ الشبكة الداخلية 11

Intranet 
     

يوجد تواصل إلكتًوفٓ بتُ البنك والعميل من خلبؿ الشبكة ابػارجية  12
 extranetالأكستًانت 

     

      لدى البنك موقع إلكتًوفٓ تتوفر فيو ابػدمات الإلكتًونية الضرورية 13
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 أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية.المحور الثاني:  -2
 المحور الثاني: أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية. التًقيم

 
موافق 
 بشدة

غتَ  بؿايد موافق
 موافق

غتَ 
موافق 
 بشدة

 سهولة الاستخدام.
      يعتبر استخداـ ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية أمر سهل 23
      ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على إبقاز كافة ابؼهاـ.يساعدفٓ استخداـ  24
      يقدـ البنك عبر موقعو الإلكتًوفٓ ابؼساعدة الفورية لتسهيل العمليات للعملبء. 25
      من السهل التسجيل والدخوؿ على البوابة الإلكتًونية للبنك 26
      لتوجيو العملبء بغل ابؼشاكل.تقدـ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية مساعدة سريعة  27
      تتميز اللغة ابؼستخدمة في ابؼوقع الإلكتًوفٓ بالوضوح. 28

 توفير الوقت.
      بستاز ابػدمات ابؼقدمة إلكتًونيا بالسرعة في الاستجابة من دوف تأختَ 29
      يتم الرد على استفسارات العملبء الإلكتًونية في وقت قصتَ 30

      ترتبط ابؼكاتب في البنك بخدمة ابؽاتف 14
 Data Basesقواعد البيانات 

      بيانات كافية لإبقاز أعمابؽا بيتلك البنك قاعدة 15
      بيتلك البنك قاعدة بيانات توفر معلومات مهمة 16
      بيتلك البنك قاعدة بيانات توفر معلومات حديثة 17
      يتم تعديل قاعدة بيانات البنك من قبل بـتصتُ 18

 صناع المعرفة
      ابغاسوبيقدـ البنك دورات تدريبية للموظفتُ في بؾاؿ  19
يعمل البنك على استقطاب أصحاب ابػبرات وابؼهارات في بؾاؿ العمل  20

 الإلكتًوفٓ
     

      يوجد في البنك كوادر بشرية مؤىلة لصيانة أجهزة ابغاسوب 21
لدى البنك مهندستُ قادرين على تطوير البربؾيات ابؼستخدمة في البنك بكل  22

 سهولة
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ابػدمات ابؼقدمة إلكتًونيا من موقع البنك بتقليل الوقت اللبزـ للحصوؿ تسمح  31
 على ابػدمات

     

      يعمل البنك على حل مشاكل ابؼعاملبت الإلكتًونية بطريقة أوتوماتيكية  32
      يراعي البنك الوقت بدقة عند تنفيذ طلبات العملبء الإلكتًونية 33
      الزبوفىناؾ استجابة فورية لطلب  34

 السرية
يتعامل البنك مع ابؼعلومات ابػاصة بالعميل بسرية عند استخداـ ابػدمة  35

 الإلكتًونية
     

      تتوفر سرية للمعلومات التي يقدمها الزبوف للموقع الإلكتًوفٓ 36
ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية لا تسمح للآخرين بالإطلبع على معلومات الزبوف  37

 الشخصية
     

      بوتفظ البنك بسجلبت وملفات دقيقة وبيكن الرجوع إليها بسرعة 38
      ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية لا تسمح بإساءة استخداـ ابؼعلومات الشخصية 39

 الأمان
ىناؾ شعور بالأماف لدى عملبء البنك في أثناء إجراء معاملبتهم ابؼصرفية عبر  40

 الإلكتًوفٓابؼوقع 
     

ىناؾ أنظمة متطورة في البنك تقيد الدخوؿ إفُ ابػدمة ابؼصرفية بعدد ابؼرات من  41
 بؿاولة إدخاؿ غتَ ناجحة

     

ىناؾ أنظمة متطورة للتأكد من ىوية العميل قبل البدء بإبساـ الصفقة بهدؼ برقيق  42
 ابؼنفعة للعميل والبنك

     

ابػدمة الإلكتًونية كاف سببا في تعزيز الأماف لدى  ابؼستوى ابؼتقدـ في تقدفٔ 43
 العملبء

     

      استعماؿ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية يوفر الاتصاؿ الدائم بتُ العميل والبنك 44

 م.شكرا عمى حسن تعاونك
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Correlations 

 X1 5س 4س 3س 2س 1س 

Pearson Correlation 1 ,213 1س
*

 ,425
**

 ,406
**

 ,656
**

 ,784
**

 

Significance(2-tailed)  ,012 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,213 2س
*

 1 ,135 ,283
**

 ,138 ,474
**

 

Significance(2-tailed) ,012  ,111 ,001 ,103 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,425 3س
**

 ,135 1 ,356
**

 ,403
**

 ,679
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,111  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,406 4س
**

 ,283
**

 ,356
**

 1 ,491
**

 ,734
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,001 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,656 5س
**

 ,138 ,403
**

 ,491
**

 1 ,792
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,103 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

X1 Pearson Correlation ,784
**

 ,474
**

 ,679
**

 ,734
**

 ,792
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 

*. Correlation at 0.05(2-tailed):... 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

 

Correlations 

 x2 9س 8س 7س 6س 

Pearson Correlation 1 ,390 6س
**

 ,641
**

 ,583
**

 ,873
**

 

Significance(2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,390 7س
**

 1 ,569
**

 ,168
*

 ,661
**

 

Significance(2-tailed) ,000  ,000 ,047 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,641 8س
**

 ,569
**

 1 ,425
**

 ,866
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,583 9س
**

 ,168
*

 ,425
**

 1 ,682
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,047 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 

x2 Pearson Correlation ,873
**

 ,661
**

 ,866
**

 ,682
**

 1 

 spss: الجداول الإحصائية المحصل علييا باستخدام ال   10ملحق رقم  
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Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

*. Correlation at 0.05(2-tailed):... 

 

Correlations 

 x3 14س 13س 12س 11س 10س 

Pearson Correlation 1 ,092 ,144 ,048 ,074 ,404 10س
**

 

Significance(2-tailed)  ,279 ,089 ,573 ,388 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,092 1 ,233 11س
**

 ,609
**

 ,607
**

 ,717
**

 

Significance(2-tailed) ,279  ,006 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,144 ,233 12س
**

 1 ,401
**

 ,407
**

 ,682
**

 

Significance(2-tailed) ,089 ,006  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,048 ,609 13س
**

 ,401
**

 1 ,985
**

 ,834
**

 

Significance(2-tailed) ,573 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,074 ,607 14س
**

 ,407
**

 ,985
**

 1 ,842
**

 

Significance(2-tailed) ,388 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

x3 Pearson Correlation ,404
**

 ,717
**

 ,682
**

 ,834
**

 ,842
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

 

Correlations 

 x4 18س 17س 16س 15س 

Pearson Correlation 1 ,314 15س
**

 ,334
**

 ,723
**

 ,804
**

 

Significance(2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,314 16س
**

 1 ,270
**

 ,315
**

 ,638
**

 

Significance(2-tailed) ,000  ,001 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,334 17س
**

 ,270
**

 1 ,421
**

 ,693
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,001  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,723 18س
**

 ,315
**

 ,421
**

 1 ,822
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 
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x4 Pearson Correlation ,804
**

 ,638
**

 ,693
**

 ,822
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

 

Correlations 

 x5 22س 21س 20س 19س 

Pearson Correlation 1 ,851 19س
**

 ,527
**

 ,545
**

 ,951
**

 

Significance(2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,851 20س
**

 1 ,440
**

 ,459
**

 ,906
**

 

Significance(2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,527 21س
**

 ,440
**

 1 ,038 ,630
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000  ,660 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,545 22س
**

 ,459
**

 ,038 1 ,624
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,660  ,000 

N 140 140 140 140 140 

x5 Pearson Correlation ,951
**

 ,906
**

 ,630
**

 ,624
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

 

Correlations 

 y1 28س 27س 26س 25س 24س 23س 

Pearson Correlation 1 ,513 23س
**

 ,426
**

 ,294
**

 ,402
**

 ,148 ,720
**

 

Significance(2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,082 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,513 24س
**

 1 ,642
**

 ,391
**

 ,593
**

 ,062 ,813
**

 

Significance(2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,465 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,426 25س
**

 ,642
**

 1 ,387
**

 ,553
**

 ,256
**

 ,851
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,002 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,294 26س
**

 ,391
**

 ,387
**

 1 ,214
*

 ,301
**

 ,581
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,011 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,402 27س
**

 ,593
**

 ,553
**

 ,214
*

 1 -,076 ,689
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,011  ,373 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 
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Pearson Correlation ,148 ,062 ,256 28س
**

 ,301
**

 -,076 1 ,339
**

 

Significance(2-tailed) ,082 ,465 ,002 ,000 ,373  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

y1 Pearson Correlation ,720
**

 ,813
**

 ,851
**

 ,581
**

 ,689
**

 ,339
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

*. Correlation at 0.05(2-tailed):... 

 

Correlations 

 y2 34س 33س 32س 31س 30س 29س 

Pearson Correlation 1 ,589 29س
**

 ,108 ,448
**

 ,418
**

 ,406
**

 ,735
**

 

Significance(2-tailed)  ,000 ,204 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,589 30س
**

 1 ,263
**

 ,520
**

 ,556
**

 ,466
**

 ,812
**

 

Significance(2-tailed) ,000  ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,108 ,263 31س
**

 1 ,398
**

 ,124 ,373
**

 ,445
**

 

Significance(2-tailed) ,204 ,002  ,000 ,143 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,448 32س
**

 ,520
**

 ,398
**

 1 ,406
**

 ,931
**

 ,828
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,418 33س
**

 ,556
**

 ,124 ,406
**

 1 ,378
**

 ,696
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,143 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,406 34س
**

 ,466
**

 ,373
**

 ,931
**

 ,378
**

 1 ,792
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

y2 Pearson Correlation ,735
**

 ,812
**

 ,445
**

 ,828
**

 ,696
**

 ,792
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

 

Correlations 

 y3 39س 38س 37س 36س 35س 

Pearson Correlation 1 ,290 35س
**

 ,857
**

 ,438
**

 ,241
**

 ,801
**

 

Significance(2-tailed)  ,001 ,000 ,000 ,004 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,290 36س
**

 1 ,390
**

 ,430
**

 ,219
**

 ,624
**

 

Significance(2-tailed) ,001  ,000 ,000 ,009 ,000 
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N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,857 37س
**

 ,390
**

 1 ,449
**

 ,375
**

 ,863
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,438 38س
**

 ,430
**

 ,449
**

 1 ,324
**

 ,750
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,241 39س
**

 ,219
**

 ,375
**

 ,324
**

 1 ,567
**

 

Significance(2-tailed) ,004 ,009 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

y3 Pearson Correlation ,801
**

 ,624
**

 ,863
**

 ,750
**

 ,567
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

 

Correlations 

 y4 44س 43س 42س 41س 40س 

Pearson Correlation 1 ,521 40س
**

 ,258
**

 ,518
**

 ,152 ,716
**

 

Significance(2-tailed)  ,000 ,002 ,000 ,073 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,521 41س
**

 1 ,219
**

 ,905
**

 ,171
*

 ,777
**

 

Significance(2-tailed) ,000  ,009 ,000 ,043 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,258 42س
**

 ,219
**

 1 ,186
*

 ,806
**

 ,688
**

 

Significance(2-tailed) ,002 ,009  ,028 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,518 43س
**

 ,905
**

 ,186
*

 1 ,139 ,759
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,028  ,102 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Pearson Correlation ,152 ,171 44س
*

 ,806
**

 ,139 1 ,627
**

 

Significance(2-tailed) ,073 ,043 ,000 ,102  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

y4 Pearson Correlation ,716
**

 ,777
**

 ,688
**

 ,759
**

 ,627
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

*. Correlation at 0.05(2-tailed):... 
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Correlations 

 x1 x2 x3 x4 x5 X 

x1 Pearson Correlation 1 ,746
**

 ,421
**

 ,492
**

 ,667
**

 ,826
**

 

Significance(2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

x2 Pearson Correlation ,746
**

 1 ,526
**

 ,582
**

 ,843
**

 ,925
**

 

Significance(2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

x3 Pearson Correlation ,421
**

 ,526
**

 1 ,764
**

 ,344
**

 ,724
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

x4 Pearson Correlation ,492
**

 ,582
**

 ,764
**

 1 ,387
**

 ,769
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

x5 Pearson Correlation ,667
**

 ,843
**

 ,344
**

 ,387
**

 1 ,819
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

X Pearson Correlation ,826
**

 ,925
**

 ,724
**

 ,769
**

 ,819
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

 

Correlations 

 y1 y2 y3 y4 Y 

y1 Pearson Correlation 1 ,671
**

 ,622
**

 ,675
**

 ,894
**

 

Significance(2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

y2 Pearson Correlation ,671
**

 1 ,607
**

 ,531
**

 ,861
**

 

Significance(2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

y3 Pearson Correlation ,622
**

 ,607
**

 1 ,470
**

 ,792
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

y4 Pearson Correlation ,675
**

 ,531
**

 ,470
**

 1 ,788
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 

Y Pearson Correlation ,894
**

 ,861
**

 ,792
**

 ,788
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 
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Reliability Statistics 

 Cronbachs 

Alpha N of Items 

,955 44 

 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,911 22 

 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,779 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,802 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,764 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,914 22 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,737 5 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,704 5 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,720 4 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,815 6 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,753 5 

Reliability Statistics 

Cronbachs 

Alpha N of Items 

,777 5 

 الجنس

 Frequency Percent 

Valid 59,3 83 ذكر 

 40,7 57 أنثى

Total 140 100,0 

 العمر

 Frequency Percent 

Valid 20,7 29 30 من أقل 

 19,3 27 سنة 35 إلى 30 من

 41,4 58 سنة 40 إلى 36 من

 18,6 26 فأكثر سنة 41

Total 140 100,0 
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 التعليمي المستوى

 Frequency Percent 

Valid 7,9 11 ثانوي 

 41,4 58 ليسانس

 38,6 54 ماجيستر/ماستر

 12,1 17 دكتوراه

Total 140 100,0 

 

 

 الكمبيوتر مع التعامل على القدرة

 Frequency Percent 

Valid 53,6 75 عالية 

 28,6 40 محدودة

 17,9 25 متوسطة

Total 140 100,0 

 

 

 

 1س

 Frequency Percent 

Valid 7,1 10 موافق غير 

 14,3 20 محايد

 35,7 50 موافق

 42,9 60 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (الخبرة) البنك في العمل السنوات عدد

 Frequency Percent 

Valid 12,1 17 سنوات 5 من أقل 

 10 إلى 5 من

 سنوات
62 44,3 

 15 إلى 11 من

 سنة
48 34,3 

 9,3 13 سنة 15 من أكثر

Total 140 100,0 

 الإلكترونية الإدارة مجال في التدريبية الدورات عدد

 Frequency Percent 

Valid 21,4 30 يوجد لا 

 36,4 51 واحدة دورة

 42,1 59 دورة من أكثر

Total 140 100,0 

 2س

 Frequency Percent 

Valid 2,9 4 موافق غير 

 25,0 35 محايد

 45,0 63 موافق

 27,1 38 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 4س

 Frequency Percent 

Valid 2,1 3 بشدة موافق غير 

 5,7 8 موافق غير

 18,6 26 محايد

 45,7 64 موافق

 27,9 39 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 3س

 Frequency Percent 

Valid 3,6 5 بشدة موافق غير 

 3,6 5 موافق غير

 20,7 29 محايد

 47,1 66 موافق

 25,0 35 بشدة موافق

Total 140 100,0 
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 5س

 Frequency Percent 

Valid 2,1 3 بشدة موافق غير 

 7,1 10 موافق غير

 12,1 17 محايد

 40,7 57 موافق

 37,9 53 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 

 

 

 

 

 9س

 Frequency Percent 

Valid 5,7 8 موافق غير 

 2,9 4 محايد

 40,0 56 موافق

 51,4 72 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 6س

 Frequency Percent 

Valid 8,6 12 بشدة موافق غير 

 15,7 22 محايد

 21,4 30 موافق

 54,3 76 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 7س

 Frequency Percent 

Valid 5,7 8 موافق غير 

 9,3 13 محايد

 49,3 69 موافق

 35,7 50 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 8س

 Frequency Percent 

Valid 5,7 8 بشدة موافق غير 

 5,7 8 موافق غير

 12,1 17 محايد

 42,9 60 موافق

 33,6 47 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 10س

 Frequency Percent 

Valid 1,4 2 موافق غير 

 32,9 46 محايد

 34,3 48 موافق

 31,4 44 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 11س

 Frequency Percent 

Valid 7,1 10 موافق غير 

 13,6 19 محايد

 43,6 61 موافق

 35,7 50 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 12س

 Frequency Percent 

Valid 4,3 6 بشدة موافق غير 

 3,6 5 موافق غير

 13,6 19 محايد

 30,7 43 موافق

 47,9 67 بشدة موافق

Total 140 100,0 
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 13س

 Frequency Percent 

Valid 2,1 3 موافق غير 

 7,1 10 محايد

 47,1 66 موافق

 43,6 61 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 18س

 Frequency Percent 

Valid 2,9 4 موافق غير 

 7,1 10 محايد

 47,9 67 موافق

 42,1 59 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 

 19س

 Frequency Percent 

Valid 4,3 6 بشدة موافق غير 

 5,0 7 موافق غير

 2,1 3 محايد

 52,1 73 موافق

 36,4 51 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 14س

 Frequency Percent 

Valid 2,1 3 موافق غير 

 6,4 9 محايد

 48,6 68 موافق

 42,9 60 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 15س

 Frequency Percent 

Valid 7, 1 بشدة موافق غير 

 4,3 6 موافق غير

 10,0 14 محايد

 46,4 65 موافق

 38,6 54 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 16س

 Frequency Percent 

Valid 5,7 8 موافق غير 

 1,4 2 محايد

 45,0 63 موافق

 47,9 67 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 17س

 Frequency Percent 

Valid 7,1 10 موافق غير 

 7,1 10 محايد

 52,1 73 موافق

 33,6 47 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 20س

 Frequency Percent 

Valid 4,3 6 بشدة موافق غير 

 6,4 9 موافق غير

 5,0 7 محايد

 55,7 78 موافق

 28,6 40 بشدة موافق

Total 140 100,0 
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 21س

 Frequency Percent 

Valid 4,3 6 موافق غير 

 1,4 2 محايد

 43,6 61 موافق

 50,7 71 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 

 23س

 Frequency Percent 

Valid 5,0 7 بشدة موافق غير 

 10,7 15 موافق غير

 14,3 20 محايد

 47,1 66 موافق

 22,9 32 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 25س

 Frequency Percent 

Valid 8,6 12 بشدة موافق غير 

 8,6 12 موافق غير

 10,7 15 محايد

 22,1 31 موافق

 50,0 70 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 22س

 Frequency Percent 

Valid 4,3 6 موافق غير 

 7, 1 محايد

 62,1 87 موافق

 32,9 46 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 24س

 Frequency Percent 

Valid 8,6 12 موافق غير 

 37,9 53 موافق

 53,6 75 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 26س

 Frequency Percent 

Valid 1,4 2 موافق غير 

 6,4 9 محايد

 51,4 72 موافق

 40,7 57 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 28س

 Frequency Percent 

Valid 7,9 11 محايد 

 61,4 86 موافق

 30,7 43 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 27س

 Frequency Percent 

Valid 5,7 8 موافق غير 

 2,9 4 محايد

 40,0 56 موافق

 51,4 72 بشدة موافق

Total 140 100,0 
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 29س

 Frequency Percent 

Valid 5,7 8 بشدة موافق غير 

 17,1 24 موافق غير

 30,0 42 محايد

 27,9 39 موافق

 19,3 27 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 31س

 Frequency Percent 

Valid 7, 1 موافق غير 

 7,9 11 محايد

 57,1 80 موافق

 34,3 48 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 30س

 Frequency Percent 

Valid 5,0 7 بشدة موافق غير 

 5,7 8 موافق غير

 7,9 11 محايد

 45,0 63 موافق

 36,4 51 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 32س

 Frequency Percent 

Valid 5,7 8 موافق غير 

 10,7 15 محايد

 44,3 62 موافق

 39,3 55 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 34س

 Frequency Percent 

Valid 7, 1 بشدة موافق غير 

 5,0 7 موافق غير

 10,7 15 محايد

 43,6 61 موافق

 40,0 56 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 33س

 Frequency Percent 

Valid 4,3 6 بشدة موافق غير 

 6,4 9 موافق غير

 1,4 2 محايد

 49,3 69 موافق

 38,6 54 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 35س

 Frequency Percent 

Valid 3,6 5 موافق غير 

 7, 1 محايد

 46,4 65 موافق

 49,3 69 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 36س

 Frequency Percent 

Valid 7, 1 موافق غير 

 5,0 7 محايد

 59,3 83 موافق

 35,0 49 بشدة موافق

Total 140 100,0 
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 37س

 Frequency Percent 

Valid 7, 1 بشدة موافق غير 

 3,6 5 موافق غير

 7, 1 محايد

 47,1 66 موافق

 47,9 67 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 
 

  

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 38س

 Frequency Percent 

Valid 2,1 3 بشدة موافق غير 

 4,3 6 محايد

 33,6 47 موافق

 60,0 84 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 39س

 Frequency Percent 

Valid 4,3 6 محايد 

 52,1 73 موافق

 43,6 61 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 40س

 Frequency Percent 

Valid 7,1 10 موافق غير 

 7,9 11 محايد

 46,4 65 موافق

 38,6 54 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 41س

 Frequency Percent 

Valid 2,1 3 موافق غير 

 5,0 7 محايد

 53,6 75 موافق

 39,3 55 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 42س

 Frequency Percent 

Valid 2,9 4 موافق غير 

 4,3 6 محايد

 38,6 54 موافق

 54,3 76 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 43س

 Frequency Percent 

Valid 2,1 3 موافق غير 

 5,7 8 محايد

 50,7 71 موافق

 41,4 58 بشدة موافق

Total 140 100,0 

 44س

 Frequency Percent 

Valid 3,6 5 موافق غير 

 1,4 2 محايد

 41,4 58 موافق

 53,6 75 بشدة موافق

Total 140 100,0 
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Descriptive Statistics 

   Mean Std. Deviation 

 918, 4,14 1س

 799, 3,96 2س

 954, 3,86 3س

 941, 3,91 4س

 992, 4,05 5س

 1,211 4,13 6س

 813, 4,15 7س

 1,097 3,93 8س

 799, 4,37 9س

 839, 3,96 10س

 882, 4,08 11س

 1,063 4,14 12س

 702, 4,32 13س

 692, 4,32 14س

 833, 4,18 15س

 777, 4,35 16س

 826, 4,12 17س

 725, 4,29 18س

 982, 4,11 19س

 993, 3,98 20س

 729, 4,41 21س

 674, 4,24 22س

x1 3,99 ,644 

x2 4,14 ,772 

x3 4,16 ,573 

x4 4,24 ,584 

x5 4,18 ,678 

x 4,14 ,533 

Valid N 

(listwise) 

  

 

 

 

 
 

 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation 

 1,087 3,72 23س

 867, 4,36 24س

 1,316 3,96 25س

 658, 4,31 26س

 799, 4,37 27س

 580, 4,23 28س

 1,147 3,38 29س

 1,063 4,02 30س

 625, 4,25 31س

 839, 4,17 32س

 1,018 4,11 33س

 865, 4,17 34س

 689, 4,41 35س

 591, 4,29 36س

 744, 4,38 37س

 773, 4,49 38س

 571, 4,39 39س

 853, 4,16 40س

 665, 4,30 41س

 712, 4,44 42س

 679, 4,31 43س

 703, 4,45 44س

y1 4,16 ,623 

y2 4,02 ,679 

y3 4,39 ,493 

y4 4,33 ,515 

Y 4,23 ,484 

Valid N 

(listwise) 
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Correlations 

 x1 x2 x3 x4 x5 x Y 

x1 Pearson Correlation 1 ,746
**

 ,421
**

 ,492
**

 ,667
**

 ,826
**

 ,754
**

 

Significance(2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

x2 Pearson Correlation ,746
**

 1 ,526
**

 ,582
**

 ,843
**

 ,925
**

 ,885
**

 

Significance(2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

x3 Pearson Correlation ,421
**

 ,526
**

 1 ,764
**

 ,344
**

 ,724
**

 ,662
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

x4 Pearson Correlation ,492
**

 ,582
**

 ,764
**

 1 ,387
**

 ,769
**

 ,730
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

x5 Pearson Correlation ,667
**

 ,843
**

 ,344
**

 ,387
**

 1 ,819
**

 ,768
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

X Pearson Correlation ,826
**

 ,925
**

 ,724
**

 ,769
**

 ,819
**

 1 ,936
**

 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 

Y Pearson Correlation ,754
**

 ,885
**

 ,662
**

 ,730
**

 ,768
**

 ,936
**

 1 

Significance(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 140 

**. Correlation at 0.01(2-tailed):... 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,939
a

 ,882 ,877 ,170 

a. Predictors: (constant) x5, x3, x1, x4, x2... 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Significance 

1 Regression 28,762 5 5,752 199,839 ,000
b

 

Residual 3,857 134 ,029   

Total 32,619 139    

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (constant) x5, x3, x1, x4, x2... 
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Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Significance B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,825 ,135  6,111 ,000 

x1 ,116 ,034 ,154 3,397 ,001 

x2 ,248 ,044 ,395 5,661 ,000 

x3 ,114 ,040 ,135 2,881 ,005 

x4 ,205 ,041 ,247 4,990 ,000 

x5 ,136 ,041 ,191 3,311 ,001 

a. Dependent Variable: y 

 

 انجنس

ONEWAY ANOVA 

x   

 Sum of Squares Df Mean Square F Significance 

Between Groups ,982 1 ,982 3,516 ,063 

Within Groups 38,525 138 ,279   

Total 39,507 139    

 انعمر

ONEWAY ANOVA 

x   

 Sum of Squares Df Mean Square F Significance 

Between Groups 1,477 3 ,492 1,761 ,158 

Within Groups 38,030 136 ,280   

Total 39,507 139    

 انمستوى انتعهيمي

ONEWAY ANOVA 

x   

 Sum of Squares Df Mean Square F Significance 

Between Groups 3,096 3 1,032 3,854 ,011 

Within Groups 36,411 136 ,268   

Total 39,507 139    

 انخبرة

ONEWAY ANOVA 

x   

 Sum of Squares Df Mean Square F Significance 

Between Groups 3,642 3 1,214 4,604 ,004 

Within Groups 35,864 136 ,264   

Total 39,507 139    
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 انتذريبيت في مجال الإدارة الإنكترونيتعذد انذوراث 

ONEWAY ANOVA 

x   

 Sum of Squares Df Mean Square F Significance 

Between Groups 1,711 2 ,855 3,100 ,048 

Within Groups 37,796 137 ,276   

Total 39,507 139    

 انقذرة عهي انتعامم مع انكمبيوتر

ONEWAY ANOVA 

x   

 Sum of Squares Df Mean Square F Significance 

Between Groups 1,939 2 ,969 3,535 ,032 

Within Groups 37,568 137 ,274   

Total 39,507 139    

 انجنس

ONEWAY ANOVA 

y   

 Sum of Squares Df Mean Square F Significance 

Between Groups 1,079 1 1,079 4,723 ,031 

Within Groups 31,540 138 ,229   

Total 32,619 139    

 انعمر

ONEWAY ANOVA 

y   

 Sum of Squares Df Mean Square F Significance 

Between Groups 1,726 3 ,575 2,533 ,060 

Within Groups 30,893 136 ,227   

Total 32,619 139    

 انمستوى انتعهيمي

ONEWAY ANOVA 

y   

 Sum of Squares Df Mean Square F Significance 

Between Groups 2,625 3 ,875 3,967 ,010 

Within Groups 29,995 136 ,221   

Total 32,619 139    
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 انخبرة

ONEWAY ANOVA 

y   

 Sum of Squares df Mean Square F Significance 

Between Groups 3,836 3 1,279 6,041 ,001 

Within Groups 28,784 136 ,212   

Total 32,619 139    

 عذد انذواراث انتذريبيت في مجال الإدارة الإنكترونيت

 

ONEWAY ANOVA 

y   

 Sum of Squares df Mean Square F Significance 

Between Groups 2,180 2 1,090 4,906 ,009 

Within Groups 30,439 137 ,222   

Total 32,619 139    

 انقذرة عهي انتعامم مع انكمبيوتر

 

ONEWAY ANOVA 

y   

 Sum of Squares df Mean Square F Significance 

Between Groups 2,463 2 1,231 5,594 ,005 

Within Groups 30,157 137 ,220   

Total 32,619 139    

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 


